DALE CARNFG]E (Pe numele lui real Dale Cm_'m:egey) s-a nascut la
24 noiembrie 1888 |a  forma saraca din Missourl si s-a stins din viata lal
1 noiembrie 1955 13 porect Hills, New York. Este considerat cel mai
mare autor de literaturg motivationala.

Dupé absolvirea colegiului, a lucrat ca agent de vanziri in Nebraska si a
obtinut cateva roluri ca actor la New York. Dezamigit de ceea ce ficea si
de traiul modest, cauta o solutie si realizeaza ca 0 diploma de absolvent
al State Teachers College din Warrensburg, Missouri, sectia Pedagogie,
;.ar putea inlesni accesul la o catedra. Este angajat de Young Men
Christian Association si predea cursuri serale pentru aduli despre o
temé aleasa chiar de el: vorbirea in public, domeniu in care se pregitise
si obtinuse rezultate de-a lungul anilor. Astfel incepe faimoasa cariera de
conferentiar si de autor de mare succes a lui Dale Carnegie.

Cursurile sale de la Y.M.C.A. au fnregistrat un succes imediat si Dale
Carnegie avea sa conferentieze cu salile pline. Incepe sa publice diverse
brosuri in care-si prezinta in mod sistematizat metodele de invatare; in
1926, acestea vor fi adunate intr-o carte despre vorbirea in public:
Public Speaking: A Practical Course for Business Men.

fn 1936, Dale Carnegie publica How To Win Friends and Influence
People, carte ce a inregistrat imediat dupa publicare un succes rasunator.
De-a lungul anilor, aceasta lucrare s-a vindut in mai bine de 44 de mi-
lioane de exemplare. Ea a fost tradusa in aproape toate limbile pamantu-
lui, iar tn limba roména a aparut in 1997 la Curtea Veche Publishing sub
titlul Secretele succesului. Cum sa va faceti prieteni si sa deveniti influent.
Aici, Dale Carnegie aduce in lumina unul dintre aspectele putin cu-
noscute la acea vreme ale psihologiei umane: rolul determinant al atitu-
dinii individuale in conditii de stres. O alta lucrare a lui, publicata in
1948, este How to Stop Worrying and Start Living, aparutd si in limba
roména la Curtea Veche Publishing tn anul 2000 si reeditata in 2007
sub titlul Lasa grijile, incepe sé traiesti — o colectie de sfaturi de bun-simt
si foarte la indemana prin care putem preveni stresul. Dintre cartile lui
Dale Carnegie, aceasta a avut cel mai mare succes in Europa.

Pe Dale Carnegie il regasim in topul celor mai bine vanduti autori din
toate timpurile. La jumdtate de veac de la moartea lui, atat scrierile, cét si
cursurile sale sunt la fel de solicitate ca in primii ani dupa lansare.

Eforturile lui Dale Carnegie de raspandire a unor metode prin care
oamenii si fnvete sa-si optimizeze relatiile cu semenii si cu lumea au fost
pr‘e.luate de Fundatia Carnegie. Cursurile pe care insusi Carnegie le-a
Initiat si predat sunt frecventate §i astazi de mii de oameni din intreaga
ume, probindu-si astfel actualitatea si utilitatea. Ele sunt esentiale si in
fapt obligatorii pentru toti cei care doresc sa ocupe posturi importante
i lerarhiile companiilor occidentale.
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PREFATA LA EDITIA REVIZUITA

Secretele succesului — Cum sd va faceti prieteni si s deveniti influenti
a fost publicatd intia oard in 1937, intr-un tiraj de doar 5 000 de exem-
plare. Nici Dale Carnegie, nici editorii sai de la Simon and Schuster nu au
anticipat cd vor vinde mai mult. Spre uimirea lor, cartea a devenit, peste
noapte, o senzatie, iar presele de tipar au scos editie dupa editie, pentru a
tine pasul cu cererea tot mai mare din partea publicului. Acum, volumul
Secretele succesului — Cum sd vd faceti prieteni si sa deveniti influenti si-a
ocupat locul in istoria editoriala ca unul dintre cele mai influente best-
selleruri din toate timpurile. A atins un punct sensibil si a satisficut o
nevoie umand care a fost mai mult decét un fenomen capricios al vremu-
rilor de dupa Marea Depresie, dovada fiind vanzarile neintrerupte, dupa
aproape o jumdtate de secol.

Dale Carnegie spunea cé e mai ugor sa céstigi un milion de dolari decat
sd formulezi o fraza in limba engleza. Secretele succesului — Cum sa va
Jaceji prieteni si sd devenifi influenti a devenit o astfel de fraza, citata, para-
frazati, parodiatd, utilizatd in numeroase contexte, de la cel al benzilor
desenate pe teme politice si pand la romane. Cartea in sine a fost tradusa
in aproape toate limbajele scrise cunoscute. Fiecare generatie a redesco-
perit-o si a considerat-o a fi relevanta.

Ceea ce ne face sa intrebam: de ce si revizuiesti o carte care si-a dove-
dit si continud sa-si dovedeasca atractivitatea universala? De ce sa corec-
tezi succesul?

Pentru a raspunde la aceasta intrebare, trebuie sa constientizam faptul
ca insusi Dale Carnegie a fost un revizor neobosit al propriilor sale lucrari.
Secretele succesului — Cum sa vd faceti prieteni si si deveniti influenti a fost
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DALE CARNEGIE

scrisa cu scopul de a fi folosita ca manual pentru cursurile sustinute sub
titlul ,,Discursul Eficient si Relatiile Umane® si este nca utilizata in acele
cursuri. Pana la moartea sa, in 1955, Dale Carnegie si-a imbunatatit si si-a
revizuit constant cursul in sine, pentru a-l face aplicabil la nevoile in dez-
voltare ale unui public tot mai numeros. Nimeni altul nu a fost mai sensibil
la schimbrile de zi cu zi in viata moderna decat Dale Carnegie. El si-a
optimizat si si-a rafinat constant metodele de predare, actualizidndu-si de
mai multe ori cartea despre discursul eficient. Daca ar fi trait mai mult,
si-ar fi revizuit volumul Secretele succesului — Cum s va faceti prieteni si sa
deveniti influenti pentru a reflecta mai bine schimbarile care au avut loc in
lume incepénd din anii *30 ai secolului trecut.

Multe dintre numele celor amintiti intre copertele acestei carti, bine
stiute la momentul primei sale publicari, nu mai sunt recunoscute de citi-
torii de azi. Anumite exemple si fraze par la fel de bizare si demodate in
climatul nostru social ca cele din romanele victoriene. Mesajul important si
impactul general al cartii sunt astfel diminuate din acest punct de vedere.

Prin urmare, scopul acestei editii revizuite este sa limpezeasca si sa inta-
reascd, pentru cititorul zilelor noastre, mesajul cartii, fara a-i altera conti-
nutul. In afara faptului ca am taiat unele fragmente si ca4 am adaugat ceva
mai multe exemple contemporane, nu am ,,modificat” Secretele succesului —
Cum sa va faceti prieteni si sa devenifi influenti. Stilul alert, plin de verva al
lui Carnegie este intact — a fost pastrat chiar si jargonul anilor *30. Dale
Carnegie a scris precum a vorbit, intr-o maniera extrem de exuberanta,
colocviali si conversationala.

Astfel, vocea sa Inca ni se adreseaza cu forta pe care a avut-o dintot-
deauna, in carte si in restul lucrarilor sale. Cursurile lui Carnegie sunt pre-
date in intreaga lume foarte multor oameni, numarul acestora fiind in
crestere de la an la an. Iar alte mii citesc si studiaza Secretele succesului —
Cum sa va faceti prieteni si sa devenifi influenti si sunt inspirati sa puna in
practicd principiile continute in volum, pentru a-si imbunatati calitatea
vietii. Tuturor acestora le oferim prezenta editie revizuita in spiritul slefuirii
si rafinarii unui instrument deja bine cizelat de autor.

Dorothy Carnegie
(Doamna Dale Carnegie)

CUM SI DE CE
A FOST SCRISA ACEASTA CARTE

de Dale Carnegie

Pe durata primilor treizeci si cinci de ani ai secolului XX, editurile
americane au publicat peste 200 000 de carti diferite. Cele mai multe din-
tre ele au fost teribil de plicticoase si multe s-au dovedit esecuri financiare.
~Multe® am zis? Directorul uneia dintre cele mai mari edituri din lume
mi-a mirturisit cd aceastd companie, dupid saptezeci si cinci de ani de
experientd in domeniu, incd mai pierdea bani in cazul a sapte din opt carti
publicate.

Prin urmare, de ce ma incumet sa scriu o alta carte? lar dupa ce am
scris-0, de ce ar trebui ca tu sa te deranjezi sa o citesti?

Ambele intrebari sunt indreptatite si voi incerca si le ofer un raspuns.

Din anul 1912, predau cursuri oamenilor de afaceri newyorkezi.
La inceput, doar in forma discursului public — prelegeri destinate sa-i
instruiasca pe adulti ca, prin intermediul experientei concrete, si gin-
deasca pe cont propriu si si si exprime ideile cu mai multa claritate, intr-o
maniera mai eficientd si cu mai multd siguranta de sine, atét in interviurile
de afaceri, cét si in fata unui public mai larg.

Insa treptat, odati cu trecerea timpului, mi-am dat seama ca, desi acesti
adulti aveau o nevoie imperioasa de instruire sub aspectul discursului efi-
cient, ei prezentau totusi o nevoie si mai acutd de instruire in arta rafinata
de a se intelege cu oamenii din mediul social si de afaceri de zi cu zi.

Mi-am dat seama ca eu insumi aveam nevoie, la modul serios, de o ast-
fel de instruire. Privind in urma peste ani, sunt ingrozit de propria mea
lipsa frecventd de finete, intelegere sau compasiune. Cat de mult imi
doresc si fi primit acum douizeci de ani o carte precum cea de fata!
Ce avantaj de nepretuit ar fi fost!



DALE CARNEGIE

A avea de-a face cu oameni e probabil cea mai mare problema cu care
te confrunti, mai ales in afaceri. Si, da, acest lucru e la fel de adevarat indi-
ferent daca esti casnica, arhitect sau inginer.

Cercetari efectuate acum cativa ani, sub auspiciile Fundatiei Carnegie
pentru perfectionarea tehnicilor de predare, au descoperit un fapt cat se
poate de important si de semnificativ, confirmat, ulterior, de studii supli-
mentare intreprinse la Institutul de Tehnologie Carnegie. Investigatiile au
dezvaluit c4, inclusiv in domenii tehnice precum ingineria, in jur de 15 pro-
cente din succesul financiar al unei persoane se datoreazi cunostintelor
sale tehnice, iar restul de 85 de procente deprinderilor de inginerie umana,
personalitatii si abilitatii de a conduce oameni.

Vreme de multi ani, am organizat cursuri la Engineers’ Club of
Philadelphia si, totodata, cursuri pentru New York Chapter of the American
Institute of Electrical Engineers. Mai mult de o mie cinci sute de ingineri
au trecut prin sélile de clasd. Au venit la mine deoarece si-au dat seama in
cele din urma, dupa ani de observatie si experienta, ca angajatii cel mai
bine platiti din domeniul ingineriei nu sunt cei care stiu cele mai multe
lucruri despre inginerie. Cineva poate, de pild4, sa angajeze persoane care
sunt doar abile in inginerie, contabilitate, arhitecturi si oricare alta profe-
sie. Insa cel care detine cunostinte tehnologice, plus abilitatea de a exprima
idei, de a prelua initiativa si de a stdrni entuziasm printre oameni are
puterea de a céstiga venituri mai mari.

In zilele de glorie ale activitatii sale, John D. Rockefeller a spus ca
wabilitatea de a te descurca cu oamenii se poate cumpira in aceeasi
misurd ca o marfa precum zaharul sau cafeaua®. ,,lar eu voi plati mai mult
pentru acea abilitate decat pentru oricare alt lucru aflat sub soare.“

Nu crezi ca fiecare facultate din tara ar trebui sa organizeze cursuri pen-
tru dezvoltarea celei mai pretuite abilitati din lume? Insa daca exista un
singur curs practic, de bun-simt, de acest gen oferit adultilor in micar una
dintre universititile americane, inseamna c el a scipat atentiei mele pana
la momentul redactarii acestei carti.

Universitatea din Chicago si United Y.M.C.A. Schools au desfisurat un
sondaj pentru a determina ce doresc adultii sa studieze.

Sondajul a costat 25 000 de dolari si s-a desfasurat pe parcursul a doi
ani. Ultima parte a sondajului a fost intreprinsa in Meriden, Connecticut.
Localitatea a fost aleasa drept orag american tipic. Fiecare adult din Meriden
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a fost chestionat si rugat sa raspunda la 156 de intrebari, precum: ,,Care e
ocupatia ta? Educatia ta? Cum 1iti petreci timpul liber? Care e venitul tau?
Care sunt hobby-urile tale? Ambitiile tale? Problemele tale? Ce subiecte
esti interesat, in cea mai mare masura, sa studiezi?“ Si asa mai departe.
Sondajul a dezvaluit c4 sinitatea reprezinta interesul principal al adultilor,
pe locul doi clasdndu-se interesul fatd de oameni: cum sa i Intelegi pe
oameni si cum si te intelegi cu ei, cum sa ii faci pe oameni sa te placa si
cum sa i castigi pe altii de partea modului tau de géndire.

Comisia care a organizat acest sondaj a reusit sa initieze un astfel de
curs pentru adulti in Meriden. Membrii acesteia si-au dat silinta s caute
un manual practic pe acest subiect si nu au gasit niciunul. In cele din
urmi, au abordat una dintre cele mai extraordinare autorititi din domeniul
educatiei adulte si au intrebat-o dacid stia vreo carte care si satisfacd
nevoile acelui grup. Raspunsul a fost negativ. ,,Stiu ce doresc acei adulti.
Insa cartea de care au nevoie nu a fost scrisa niciodata.“

Stiam din experientd ca aceastd afirmatie era adevarati, deoarece eu
insumi cautasem ani la rand un manual practic, aplicabil, despre relatiile
umane.

De vreme ce nu exista o astfel de carte, am incercat sa scriu una pentru
a o utiliza in cadrul propriilor mele cursuri. $i iat-o. Sper sa v placa.

La pregétirea cértii, am citit tot ceea ce am putut gasi pe acest subiect —
totul, de la articole de ziar si de revistd, inregistriri ale instantelor pentru
familie, scrieri ale filozofilor din trecut si ale psihologilor moderni. in plus,
am angajat un cercetator instruit pentru a petrece un an si jumdtate n
diverse biblioteci citind tot ceea ce mi-a scdpat mie, rasfoind tomuri eru-
dite de psihologie, sute de articole din reviste, cdutnd prin nenumarate
biografii, incercand si evaluez felul in care s-au comportat cu oamenii
liderii de marca ai tuturor epocilor. Le-am citit biografiile. Am citit poves-
tile de viata ale tuturor liderilor importanti, de la Iulius Cezar pana la
Thomas Edison. imi aduc aminte ca am citit o suté de biografii doar despre
Theodore Roosevelt. Eram hotarati sa nu precupetim timp si bani pentru a
descoperi fiecare idee practicd pe care cineva a folosit-o vreodata, de-a
lungul timpului, pentru a-si face prieteni si a influenta oameni.

Am intervievat personal numerosi oameni de succes, unii dintre
ei inventatori de renume mondial precum Marconi si Edison, lideri politici
ca Franklin D. Roosevelt si James Farley, lideri de afaceri precum
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Owen D. Young, vedete de cinema precum Clark Gable si Mary Pickford
si exploratori ca Martin Johnson si am incercat sa descopar tehnicile pe
care le-au utilizat in relatiile umane.

Din toate aceste materiale, am pregatit un scurt discurs. L-am numit
wSecretele succesului — Cum sa va faceti prieteni si sa deveniti influenti®.
Am scris ,,scurt”. A fost scurt la inceput, dar in curdnd s-a extins la o
prelegere de o ori si treizeci de minute. Ani la rind, am oferit acest dis-
curs participantilor la cursurile de la Institutul Carnegie din New York.

Am tinut discursul si i-am indemnat pe ascultatori sa i testeze ideile in
situatii sociale si de afaceri, apoi sa revina la curs si si vorbeasca despre
experientele avute si rezultatele obtinute. Ce sarcind interesanta! Cursantii,
dornici si se imbunitateasca pe sine, au fost fascinati de ideea de a lucra
intr-un laborator de tip nou — primul si singurul laborator pentru relatii
umane care a existat vreodata.

Aceasti carte nu a fost scrisa In sensul obisnuit al cuvAntului. Ea a cres-
cut asa cum creste un copil. A crescut si s-a dezvoltat in acel laborator, din
experientele a mii de adulti.

Cu ani in urmi, am Inceput cu un set de reguli imprimate pe un car-
tonas nu mai mare de o carte postala. in urmatorul semestru, am tiparit un
cartonas mai mare, apoi o foaie, apoi o serie de brosuri, fiecare dintre ele
extinzdndu-se in dimensiune si scop. Dupa cincisprezece ani de experi-
mentare si cercetare a aparut aceasta carte.

Regulile pe care le-am stabilit aici nu sunt doar teorii sau presupuneri.
Ele functioneaza de minune. Pe ct de incredibil suna, am vazut cum apli-
carea acestor principii a revolutionat literalmente viata multor persoane.

Ca sa ilustrez: un barbat care avea 314 angajati a participat la unul din-
tre aceste cursuri. Vreme de mai multi ani, el a abuzat de angajati, i-a cri-
ticat si i-a condamnat farda masura sau discretie. Bunatatea, cuvintele de
apreciere si incurajare erau straine de buzele lui. Dupa ce a studiat prin-
cipiile discutate in aceasta carte, angajatorul respectiv si-a modificat
profund filozofia de viata. Organizatia sa este acum caracterizatd de o noua
loialitate, un nou entuziasm si un nou spirit de echipa. Trei sute paispre-
zece angajati au fost transformati in 314 prieteni. Dupa cum a spus mén-
dru intr-un discurs tinut inaintea clasei: ,,Cind obisnuiam s merg prin
firma, nimeni nu ma saluta. Angajatii se uitau in altd parte atunci cind ma
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vedeau apropiindu-ma. Insa acum imi sunt toti prieteni, chiar si omul de
serviciu imi spune pe numele mic.

Acest angajator a avut un profit mai mare, mai mult timp liber si — ceea
ce este infinit mai important — a gasit o fericire mult mai mare in cadrul
afacerii si familiei sale.

Nenumarati vAnzatori si-au crescut in mare masura vanzirile prin uti-
lizarea acestor principii. Multi au cstigat clienti noi, pe care incercasera in
van sd i atraga. Celor care fac parte din personalul executiv li s-a dat auto-
ritate sporitd si li s-au marit salariile. Un director executiv a relatat ca a
primit 0 marire importanta de salariu pentru ca a aplicat aceste adevaruri.
Un administrator de la Philadelphia Gas Works Company a fost propus pen-
tru reducerea de grad din cauza atitudinii sale beligerante si a incapacitatii
de a conduce oamenii in mod abil. Acest program de instruire nu doar ca
l-a salvat de la degradare, ci l-a ajutat sa fie promovat cu o marire de salariu.

in nenumarate ocazii, persoanele casatorite care au participat la ban-
chetul organizat la sfarsitul cursului mi-au spus ca familiile lor au fost mult
mai fericite de cind partenerul a inceput programul de instruire.

Oamenii sunt frecvent uimiti de rezultatele noi pe care le obtin. Totul pare
sa fie magic. In anumite cazuri, in entuziasmul lor, mi-au telefonat acasa in
zilele de duminica, deoarece nu aveau rabdare sa astepte inca patruzeci si
opt de ore pentru a ne intalni la curs si a-si face cunoscute succesele.

Un barbat a fost atit de impresionat de aceste principii, incét a stat
péana tarziu in noapte sa le discute cu alti membri ai clasei. La ora trei
dimineata, ceilalti au plecat acasa. Insa el a fost atit de marcat de constien-
tizarea propriilor greseli, atit de inspirat de perspectiva unui lumi noi
si mai bogate care se deschidea in fata sa, incit nu a reusit sa adoarma.
Nu a dormit in acea noapte, nici in ziua si in noaptea care au urmat.

Cine era? Un individ naiv si neinstruit, gata sa adopte cu entuziasm orice
teorie noua cu care venea in contact? Nu, nici vorba. Era un comerciant de
arta sofisticat si blazat, o personalitate mondena care vorbea fluent trei
limbi si absolvise doua universitati europene.

In vreme ce scriam acest capitol, am primit o scrisoare de la un german
de scoala veche, un aristocrat ai carui stramosi slujisera, generatie dupa
generatie, ca ofiteri ai armatei profesioniste sub dinastia de Hohenzollern.
Scrisoarea sa, scrisa pe un vas cu aburi transatlantic, vorbind despre aplica-
rea acestor principii, aproape c a dobandit intensitatea fervorii religioase.
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Un alt barbat, un vechi newyorkez, absolvent al Universitatii Harvard,
un om bogat, proprietarul unei mari fabrici de covoare, a declarat ca in
ultimele paisprezece sdptaméni invatase, prin intermediul acestui sistem de
instruire, mai multe despre arta rafinata a influentarii oamenilor decét inva-
tase pe aceeasi tema in cei patru ani de facultate. Absurd? Amuzant?
Fantastic? Desigur, ai dreptul de a respinge aceasta afirmatie si de a o
caracteriza prin orice adjectiv doresti. Eu nu fac decit sa relatez, fara vreun
comentariu, o declaratie facuta de un absolvent conservator si eminent al
Universitatii Harvard intr-o adresare publica fata de aproximativ sase sute
de persoane la Yale Club in New York, in seara de joi, 23 februarie 1933.

»Comparativ cu ceea ce putem fi“, a spus celebrul profesor William
James, de la Harvard, ,,comparativ cu ceea ce putem fi, suntem doar pe
jumatate constienti. Nu utilizim decit o mica parte a resurselor noastre
fizice si mentale. Pentru a face o afirmatie generala, individul uman tra-
ieste cu mult intre limitele sale. El poseda diferite tipuri de forte, pe care,
de obicei, nu reuseste si le foloseasca.”

Gandeste-te la acele puteri pe care, ,,de obicel, nu reusesti sa le folo-
sesti“. Singurul scop al acestei cérti este acela de a te ajuta sa te descoperi,
sa te dezvolti si sa profiti de pe urma acelor abilitati adormite si neutilizate.

»Educatia“, a spus doctorul John G. Hibben, fost presedinte al Univer-
sitatii Princeton, ,este abilitatea de a te descurca in situatiile de viata.*

Daci la momentul la care ai terminat de citit primele trei capitole ale
acestei carti nu te simti putin mai pregatit pentru a face fata situatiilor de
viatd, voi considera aceasti carte un esec total in ceea ce te priveste. Pen-
tru cd ,marele scop al educatiei”, a spus Herbert Spencer, ,nu e cunoas-
terea, ci actiunea®.

Iar aceasta e o carte de actiune.

DALE CARNEGIE, 1936

NOUA SUGESTII PENTRU A UTILIZA
ACEASTA CARTE LA MAXIMUM

1. Daca vrei sa te folosesti in mod optim de aceasti carte, existd o
cerinia indispensabila, un principiu esential, infinit mai important decat
oricare alta regula sau tehnica. In cazul in care nu indeplinesti aceasta
cerinta fundamentala, o mie de reguli referitoare la cum sa studiezi iti vor
aduce putine foloase. lar dacd posezi aceasta deprindere fundamental,
poti sa obtii rezultate minunate fara s citesti vreo sugestie despre cum sa
te folosesti la maximum de o carte.

Care e ingredientul magic? Doar acesta: o dorinta profunda, intensa de
a invata, o hotdrire puternica de a-ti mari abilitatea de a te descurca cu
oamenii.

Cum 1iti poti dezvolta o astfel de motivatie? Prin a-ti reaminti constant cAt
de importante sunt pentru tine aceste principii. Imagineaza-ti felul in care
stapénirea lor te va ajuta si traiesti o viaid mai bogata, mai deplini, mai
fericita si mai plina de satisfactii. Spune-ti din nou si din nou: ,,Popularitatea
mea, fericirea mea si sentimentul meu de valoare personala depind, intr-o
masura deloc neglijabila, de deprinderile mele in relatiile cu oamenii.“

2. Citeste repede fiecare capitol, la Inceput, pentru a capata o privire de
ansamblu. Mai apoi, vei fi probabil tentat sa treci repede la urmatorul. insa
nu o face decét daci citesti doar pentru divertisment. Dar daca citesti pen-
tru c4 vrei sa it dezvolti deprinderile in relatiile interumane, intoarce-te si
reciteste fiecare capitol in mod temeinic. Pe termen lung, acest lucru te va
ajuta sa economisesti imp si sa obtii rezultate.

3. Opreste-te frecvent din lectura pentru a medita la cele citite. Intreaba-te
cum si cand poti aplica fiecare sugestie.
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4. Citeste tinind In ména un creion sau un pix. Cind ajungi la o sugestie
care crezi ci ti-ar folosi, trage o linie sub ea. Daca este o sugestie de patru
stele, subliniaza fiecare propozitie si evidentiaz-o sau marcheaz-o cu
,,#%x%“, Sublinierea unei cirti o face mult mai interesanta si mult mai usor
de revazut rapid.

5. Am cunoscut o femeie care a fost sef de birou pentru un mare con-
cern de asigurari vreme de cincisprezece ani. In fiecare luna, ea a citit
toate contractele de asigurari pe care le-a Incheiat compania. Da, a citit
multe dintre aceleasi contracte luna de luna, an dupa an. De ce? Pentru ca
experienta a invatat-o ca acesta era singurul mod in care putea pastra clar
in minte prevederile. Odata, am petrecut aproape doi ani scriind o carte
despre discursul public si totusi am descoperit ca trebuia s mai trec prin
ea, din cind In cdnd, pentru a-mi reaminti ce scrisesem in propria mea
carte. Rapiditatea cu care uitam e uluitoare.

Prin urmare, daca doresti si obtii beneficii reale, de durata din aceasta
carte, nu iti imagina ca va fi suficient si o rasfoiesti o data sumar. Dupa ce ai
citit-o cu mare atentie, trebuie sa petreci céteva ore pe luna cu recapitularea
ei. Pastreaz-o zilnic pe birou. Rasfoieste-o des. Raméi constant impresionat
de posibilititile ample de imbunatitire personala care se afla inca la orizont.
Nu uita ca utilizarea acestor principii poate deveni o obisnuinta doar prin
recapitularea si aplicarea lor constanti. Nu exista alta modalitate.

6. Bernard Shaw a remarcat odata: ,,Daca predai cuiva orice, persoana
respectiva nu va fnvata niciodata.”“ Shaw a avut dreptate. Tnvatarea e un
proces activ. fnv%i;ém actionind. Prin urmare, daca doresti sa stapanesti
principiile pe care le studiezi In aceasti carte, fa ceva in privinta lor. Daca
nu procedezi astfel, le vei uita repede. Doar cunostintele care sunt folosite
sunt pastrate In minte.

Probabil ti se va parea dificil sa aplici mereu aceste sugestii. Stiu acest
lucru pentru ca am scris cartea, dar, cu toate acestea, am descoperit frec-
vent ca imi era dificil sa aplic toate ideile pe care le-am sustinut. De exem-
plu, atunci cind esti nemultumit, e mult mai usor sa critici si s condamni
dect sa incerci sd intelegi punctul de vedere al celeilalte persoane. E adesea
mai usor s invinuiesti decét sa lauzi. E mult mai natural sa vorbesti despre
ceea ce vrei tu decét despre ceea ce vrea cealalta persoana. Si asa mai
departe. Astfel incét, pe masura ce citesti aceasta carte, aminteste-li ca nu
incerci doar sd acumulezi informatie. Incerci sa iti formezi obiceiuri noi,
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incerci sa adopti un nou stil de viata. Acest lucru va necesita timp, tenaci-
tate si practica zilnica.

Intoarce-te adesea la aceste pagini. Priveste cartea ca pe un ghid pentru
relatiile umane, iar de fiecare data cind te confrunti cu o problema — cum
ar fi disciplinarea unui copil, atragerea sotului de partea modului tau de
géndire sau satisfacerea unui client iritat —, nu te comporta in maniera natu-
rala, impulsivd. Aceasta reactie este, de obicei, gresita. In schimb, revino la
aceste pagini si revezi paragrafele pe care le-ai subliniat. Dupa care incearca
aceste modalitati noi de comportament si observa-le eficacitatea magica.

7. Ofera-i sotului, sotiei, copilului sau unui parter de afaceri 0 moneda de
zece centi sau de un dolar de fiecare data cand te surprinde incalcind un
anumit principiu. Transforma stapanirea acestor reguli intr-un joc captivant.

8. Presedintele unui béanci importante de pe Wall Street a descris
odata, intr-un discurs sustinut in fata uneia dintre clasele mele, un sistem
extrem de eficient pe care il folosea pentru dezvoltarea personala. Dispu-
nea de putind educatie formala, dar, cu toate acestea, a devenit unul din-
tre cei mai importanti finantisti ai Americii. A marturisit ca datora mare
parte din succesul sdu aplicarii constante a sistemului creat de el. Aceasta
e ceea ce face si 1i voi reda cuvintele pe cit de exact mi le amintesc:

»Vreme indelungata, am pastrat o agenda de sarcini in care erau notate
toate intélnirile pe care le aveam in timpul zilei. Membrii familiei mele nu
mi-au facut niciodata planuri pentru serile de simbata, intrucét stiau ca imi
dedicam o parte din fiecare seara de simbata procesului revelator al exami-
narii, recapitularii si evaluarii de sine. Dupa masa de seara, rimaneam sin-
gur, imi deschideam agenda de programairi si meditam la toate interviurile,
discutiile si intalnirile care avusesera loc in cursul saptiménii. Ma intrebam:

«Ce greseli am facut?»
«Ce am facut bine si in ce mod mi-as putea imbunatati performantele?»
«Ce invataminte pot trage din acea experienta?»

Mi-am dat seama deseori ca aceasta recapitulare saptaméinala ma
nemultumea extrem de mult. Eram adesea uimit de propriile gafe. Desigur,
Pe masurd ce anii au trecut, acestea au devenit mai putin frecvente.
Uneori, am avut tendinta de a ma felicita dupa una dintre aceste evaludri.
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Sistemul de autoanaliza, autoeducare, continuat an de an, a facut mai
multe pentru mine decét oricare alt lucru pe care l-am iIncercat vreodata.

M-a ajutat si imi demonstrez abilitatea de a lua decizii si mi-a fost de un
real folos in toate contactele mele cu oamenii. il recomand din toatd inima.“

De ce nu ai folosi un sistem similar pentru a-ti verifica aplicarea prin-
cipiilor discutate in aceasti carte? Daci o vei face, vor rezulta doua lucruri.

Mai intai, vei fi captivat de un proces educational uimitor si nepretuit.

In al doilea rand, vei descoperi ca abilitatea de a te intélni si a te des-
curca cu oamenii se va amplifica enorm.

9. La finalul acestei carti, vei descoperi céteva pagini albe pe care ar
trebui sa iti consemnezi izbanzile obtinute in aplicarea acestor principii.
Ofera nume, date, rezultate. Pistrarea unor astfel de insemnari te va
inspira si depui eforturi mai mari; si gindeste-te cat de fascinante vor fi
aceste randuri cind le vei descoperi, IntAmplator, peste cativa ani!

Pentru a utiliza optim aceasta carte:

a. Dezvolta-ti o dorinta profunda, intensa de a stapani principiile rela-
tillor interumane.

b. Citeste fiecare capitol de doua ori inainte de a trece la urmatorul.

c. In timp ce citesti, opreste-te frecvent si te intrebi cum poti aplica fie-
care sugestie.

d. Subliniazs fiecare idee importanta.
e. Recapituleaza principiile din aceasti carte in fiecare luna.

f. Aplica principiile de fiecare data cand ai ocazia. Foloseste acest volum
ca pe un ghid practic ce te va ajuta sa i rezolvi problemele zilnice.

g. Transforma procesul de invatare intr-un joc pasionant, oferind unui
prieten o moneda de zece centi sau de un dolar de fiecare data cand
acesta te surprinde incilcand unul dintre principiile enuntate aici.

h. Verifica in fiecare luna progresele pe care le inregistrezi. Intreaba-te
ce greseli si ce imbunatatiri ai facut, ce lectii ai invatat pentru viitor.

i. La sfarsitul acestei carti, fi insemnari in care sa ardti cum si cind ai
aplicat principiile formulate.
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1

»Daca vrei sa culegi miere, nu rasturna stupul®

Pe 7 mai 1931, cea mai senzationald urmarire din New York City a
ajuns la apogeu. Dupa saptiméni de cautari, ,,Two Gun“ Crowley —
ucigasul, pistolarul care nu fuma si nici nu bea — era Incoltit de politie,
prins in capcana in apartamentul iubitei lui de pe West End Avenue.

O suta cincizeci de politisti au asediat ascunzitoarea sa de la etaj.
Au gaurit acoperisul, incercind si il determine pe Crowley — ,,ucigasul de
politisti“ — sa iasd afard prin sufocare cu gaze lacrimogene. Dupa care
si-au instalat mitralierele pe acoperisurile cladirilor din jur, iar pentru mai
bine de o ora, una dintre cele mai elegante zone rezidentiale din New York
a rasunat de focurile incrucisate ale pistoalelor si mitralierelor. Crowley,
ghemuit dupa un fotoliu, a tras necontenit in politisti. Zece mii de oameni
emotionati au urmarit confruntarea. Strazile New Yorkului nu mai fusesera
niciodatd martore la un astfel de eveniment.

Cand Crowley a fost capturat, ofiterul de politie E.P. Mulrooney a
declarat ca banditul cu doua pistoale la cingatoare era unul dintre cei mai
periculosi infractori din toata istoria orasului New York. ,,Va ucide la cea
mai mica provocare”, a spus ofiterul.

Ce parere avea insi ,,Two Gun* Crowley despre el insusi? Stim acest
lucru, pentru ca, in timp ce politistii trageau inspre apartamentul in care se
afla, el a scris o scrisoare adresati ,,Oricui e interesat“. Si, in timp ce scria,
singele care a curs din ranile sale a lasat pe hartie o pata de un rosu
aprins. in text, Crowley a afirmat: ,.Sub haina mea bate o inima franta, insa
buna, una care nu ar face nimanui vreun rau.“
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Cu putin inainte de acest incident, Crowley se giugiulise putin cu
prietena sa pe un drum de tard in Long Island. Dintr-odata, un politist s-a
indreptat citre masina lor si a spus: ,,Prezentati permisul de conducere.“

Fara a scoate vreun cuvant, Crowley a scos pistolul si l-a doborat pe
politist cu o ploaie de gloante. In timp ce ofiterul a cazut la pamant,
Crowley a sarit din masin, a luat revolverul ofiterului si a mai tras un glont
n trupul nemiscat. Si acesta a fost ucigasul care a spus: ,,Sub haina mea
bate o inimi frint4, insa buna, una care nu ar face nimanui vreun rau®,

Crowley a fost condamnat la moarte pe scaunul electric. Cand a ajuns
la locul executiei, la Sing Sing, a spus el oare: ,,Asta e ceea ce primesc pen-
tru ca am ucis oameni?“ Nu, el a spus ,,Asta e ceea ce primesc pentru ci
m-am apdarat”.

Concluzia acestei povestiri e urmatoarea: ,,Two Gun“ Crowley nu s-a
invinovatit niciodatd pentru nimic.

E aceasta o atitudine neobisnuitd printre criminali? Daci asa crezi,
ascultd urmitoarea afirmatie:

»Mi-am petrecut cei mai buni ani din viata oferind oamenilor placeri
fine, ajutdndu-i sa se simta bine, dar primesc in schimb cuvinte de ocara,
ducénd o existentid de om vanat.“

Acestea sunt cuvinte spuse de Al Capone. Da, cel mai celebru dusman
public al Americii, cel mai sinistru gangster care a existat vreodata in
Chicago. Capone nu s-a autoinvinovatit. Dimpotriva, s-a perceput drept un
binefacator public — un binefacator public neapreciat si neinteles.

La fel s-a considerat a fi si Dutch Schultz fnainte de a se prabusi sub
gloantele gangsterilor in Newark. Schultz, unul dintre cei mai cunoscuti
delatori, a spus, intr-un interviu, ca era un bineficator public. Si credea
acest lucru.

Am purtat, pe acest subiect, o corespondenti interesanti cu Lewis
Lawes, fost gardian la infama inchisoare Sing Sing din New York, care mi-a
declarat ca ,,putini dintre infractorii din Sing Sing se percep pe sine ca
oameni rauvoitori. Ei sunt la fel de umani ca tine si ca mine. Astfel incét
rationalizeazi, explica. Iti pot spune de ce au fost nevoiti sa sparga un seif
sau sa apese repede pe tragaci. Majoritatea dintre ei incearca printr-o
forma de rationament, eronat sau logic, sa 1si justifice actele antisociale
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chiar si fatd de ei insisi, sustindnd cu tirie ci ei nu ar fi trebuit si fie deloc
intemnitati®.

Daca Al Capone, ,,Two Gun® Crowley, Dutch Schultz si altii asemenea
lor, aflati Intre peretii Inchisorilor, nu isi gasesc nicio vini, ce se poate
spune despre oamenii cu care tu $i cu mine intrim in contact?

John Wanamaker, fondator al magazinelor care ii poarta numele, a
marturisit odata: ,,Am nvitat acum treizeci de ani cd a mustra aspru e un
lucru necugetat. Intdmpin destule dificultati in incercarea de a-mi depasi
propriile limite fara sa ma mai framant in privinta faptului ca Dumnezeu nu
a considerat c4 e indicat sa distribuie in mod egal darul inteligentei.“

Wanamaker a invatat aceast lectie devreme, insi eu a trebuit sa rata-
cesc prin aceastd lume timp de treizeci de ani inainte de a-mi trece prin cap
cd de nouazeci si noud de ori dintr-o sutd oamenii nu se critica pe sine pen-
tru nimic, indiferent cét de gresite sunt lucrurile pe care le fac.

Critica e inutila, pentru ca ea plaseaza persoana pe o pozitie defensiva
si 0 determina, de obicei, sa se justifice. Critica este periculoasa, pentru ca
ea raneste mindria pretioasa a unei persoane, i raneste sentimentul stimei
de sine si stArneste resentimente,

B.F. Skinner, psihologul de renume mondial, a demonstrat, prin inter-
mediul experimentelor sale, cd un animal recompensat pentru conduita
buna va invata mult mai repede si va retine ceea ce invatd in maniera mult
mai eficientd decat un animal pedepsit pentru comportament gresit. Studii
ulterioare au aratat ca acelasi principiu se aplica si oamenilor. Criticand,
nu inspirdm schimbari durabile si trezim adesea resentimente.

Hans Selye, un alt mare psiholog, a spus: ,,Pe cét de insetati suntem de
a fi simpatizati, pe atit ne e groaza de a fi judecati.”

Resentimentul pe care il genereaza critica poate sa-i demoralizeze pe
angajati, pe membrii familiei si pe prieteni, fara sa reuseasca sa corecteze
situatia care a fost condamnata.

George B. Johnston, din Enid, Oklahoma, e coordonatorul pentru
masuri de sigurantd in cadrul unei companii din domeniul ingineriei. Una
dintre responsabilitatile sale e sa vegheze ca angajatii sa poarte castile de
protectie de fiecare data cind sunt pe santier. El a relatat ca, de fiecare
datd cénd Intdlnea muncitori care nu purtau cisti, le spunea, pe un ton
autoritar, despre reglementarea careia trebuiau si i se conformeze. Drept
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rezultat, obtinea un accept posac si adesea, dupa ce pleca, muncitorii isi
luau castile de pe cap.

George s-a decis sa incerce o abordare diferitd. Data urmatoare cand a
gasit muncitori care nu-si purtau céstile de protectie, i-a intrebat daca aces-
tea sunt incomode sau daca nu li se potriveau pe cap. Dupa care le-a
reamintit, pe un ton amabil, ca acele cisti fuseseri concepute pentru a-i
apara de accidente si a sugerat ca acestea ar trebui purtate mereu la locul
de munca. Rezultatul a fost un grad sporit de conformare la aceasta norma
de protectia muncii fira resentimente sau suparari.

Vei descoperi exemple ale inutilitatii criticilor presirate pe o mie de
pagini ale istoriei. Gandeste-te, de pilda, la celebrul conflict dintre Theodore
Roosevelt si presedintele Taft — o neintelegere care a scindat Partidul
Republican, I-a plasat pe Woodrow Wilson in Casa Alb4, a scris randuri
indraznete, stralucite in paginile Primului Razboi Mondial si a influentat
cursul istoriei. Sa recapitulam rapid faptele. Cand Theodore Roosevelt a
parasit Casa Alba, in 1908, el l-a sustinut pe Taft, care a fost ales prese-
dinte. Dupa care Roosevelt a plecat In Africa pentru a véna lei. La intoar-
cere, a explodat. L-a denuntat pe Taft pentru conservatorismul siu, a
ncercat el insusi sa Isi asigure nominalizarea pentru un al treilea mandat,
a organizat Partidul Bull Moose si a dardmat Partidul Republican (G.O.P.).
in alegerile care au urmat, William Taft si Partidul Republican au obtinut
majoritatea in doar doua state — Vermont si Utah. A fost cea mai dezas-
truoasa infringere pe care a suferit-o vreodata partidul.

Theodore Roosevelt I-a tnvinuit pe Taft, insa acesta si-a gasit oare el
insusi vina? Normal ¢ nu. Cu lacrimi in ochi, Taft a declarat: ,,Nu vid cum
as fi putut proceda altfel.”

A cui a fost vina? A lui Roosevelt sau a lui Taft? Sincer, nu stiu si nici
nu-mi pasd. Ceea ce vreau sa spun e ca toate criticile lui Roosevelt nu l-au
convins pe Taft sa admita c4 a gresit. Ele nu au facut decat sa il determine
pe Taft sa se justifice si sa repete cu lacrimi in ochi: ,,Nu vad cum as fi
putut proceda altfel.”

Sau gandeste-te la scandalul petrolului de la Teapot Dome. A starnit
indignarea presei la inceputul anilor 20. A zguduit natiunea! Nu se mai
intdmplase nimic similar in viata publica americana. Iata aspectele princi-
pale ale scandalului: lui Albert B. Fall, secretarul de Interne al Cabinetului
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lui Harding, i s-a incredintat concesionarea rezervelor de petrol ale guver-
nului de la Elk Hill si Teapot Dome — rezerve de petrol care fusesera
pastrate pentru utilizarea ulterioara de catre Marina Militara. A permis sec-
retarul Fall o licitatie competitivd? Nici pomeneala. El a oferit contractul
gras si zemos direct prietenului sau Edward L. Doheny. Si ce a facut
Doheny? I-a acordat lui Fall ceea ce i-a placut sa numeasca un ,,imprumut*®
de o sutd de mii de dolari. Apoi, in maniera aroganta, secretarul Fall a
ordonat Marinei Militare a Statelor Unite din district sa fnlature competi-
torii ale caror puturi adiacente extrageau petrol din rezervele de la Elk
Hill. Acesti competitori, alungati de pe terenul lor cu arme si baionete, s-au
grabit sa ajunga in instanta si au declansat scandalul , Teapot Dome®.
Duhoarea pe care a raspindit-o a fost atat de abjecta, incét a ruinat Admi-
nistratia Harding, a ingretosat o natiune intreagd, a amenintat sa naruiasca
Partidul Republican si l-a pus pe Albert B. Fall in spatele gratiilor.

Fall a fost condamnat cu ferocitate, cum putini barbati din viata publica
au fost condamnati vreodata. Oare s-a cait? Niciodata! Dupa mai multi ani,
Herbert Hoover a sugerat, intr-un discurs public, ca moartea presedintelui
Harding s-a datorat framéantarilor cauzate de tradarea unui prieten. Cand
doamna Fall a auzit acest lucru, a sarit de pe scaun, si-a Inclestat pumnii si
a tipat: ,,Poftim? Harding tradat de Fall? Nu! Sotul meu nu a tradat nicio-
data pe nimeni. Toati casa asta plind de aur nu l-ar fi tentat pe sotul meu sa
faca vreun lucru gresit. El e cel care a fost tradat, sacrificat si crucificat.”

lata, asadar, natura umana in actiune, infractori care dau vina pe toata
lumea in afara de ei Tnsisi. Toti suntem asa. Astfel incit, atunci cand tu si
cu mine vom fi tentati méine si criticim pe toatd lumea, si ne amintim de
Al Capone, ,,Two Gun“ Crowley si Albert Fall. S luam aminte ca toate
criticile sunt ca porumbeii calatori. Se intorc mereu acasa. Si ne gandim
ca persoana pe care urmeaza s o indreptim si sd o condamnam se va jus-
tifica pe sine si ne va condamna la rndul ei; sau, la fel ca blandul Taft, va
spune: ,,Nu vad cum as fi putut proceda altfel.”

In dimineata zlei de 15 aprilie 1865, Abraham Lincoln era pe moarte
intr-un dormitor dintr-o casa cu apartamente ieftine de inchiriat de peste
drum de Ford’s Theater, unde il impuscase John Wilkes Booth. Trupul
lung al lui Lincoln era asezat in diagonala pe patul inclinat, prea ingust
pentru el. O reproducere ieftina a celebrei picturi The Horse Fair realizate
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de Rosa Bonheur atirna deasupra patului, iar fntr-o lampa cu flacira
plapanda licarea o lumina galbena.

In timp ce Lincoln zicea muribund, secretarul de razboi Stanton a spus:
»lata-l pe cel mai desavérsit conducator al oamenilor pe care l-a vizut
lumea vreodata.*

Care a fost succesul lui Lincoln in relatiile sale cu oamenii? Am studiat
viata lui Abraham Lincoln vreme de zece ani si am dedicat trei ani scrierii
si rescrierii unei carti intitulate Lincoln the Unknown. Cred ca am realizat
o analizd a personalitatii si vietii domestice a lui Lincoln pe cét de detaliat
si exhaustiv posibil. Am facut un obiect de studiu special din metoda lui
Lincoln de a se raporta la semeni. Recurgea el la critica? O, da. Pe cand
era tandr si se afla in Pigeon Creek Valley din statul Indiana, nu doar cri-
tica, ci scria, totodata, scrisori si poeme in care ridiculiza oameni si le lasa
pe drumurile de tara, unde urmau cu siguranta sa fie gasite. Una dintre
aceste scrisori a starnit resentimente care au durat o viata intreaga.

Chiar si dupa ce Lincoln a devenit avocat practicant in Springfield,
Illinois, si-a atacat oponentii in mod deschis in scrisori publicate in ziare.
Insa odata a intrecut masura.

In toamna anului 1842, a ridiculizat un politician infumurat si certaret,
pe nume James Shields. Lincoln l-a criticat aspru intr-o scrisoare anonima
publicati in ziarul Jowrnal din Springfield. Orasul s-a cutremurat de ras.
Shields, sensibil si mandru, a fiert de indignare. A aflat cine a redactat
scrisoarea, a urcat pe cal, l-a cautat pe Lincoln si l-a provocat la duel.
Lincoln nu a vrut sa lupte. Era impotriva duelurilor, dar nu putea iesi din
aceastd situatie cu onoarea salvata. I s-a oferit posibilitatea de a-si alege
armele. De vreme ce avea brate lungi, el a optat pentru spadele late de
cavalerie si a luat lectii de scrima de la un absolvent al scolii militare din
West Point, iar in ziua programata, s-a intalnit cu Shields pe un banc de
nisip al raului Mississippi, pregatit sa lupte pana la moarte; insa, in ultima
clipa, secunzii lor i-au intrerupt si au oprit confruntarea.

Acesta a fost cel mai sinistru incident din viata lui Lincoln. Cu aceasta
ocazie, a invatat o lectie nepretuitd despre arta relatiilor dintre oameni.
Nu a mai scris niciodata vreo scrisoare in care si insulte o alta persoana.
Nu a mai ridiculizat niciodata pe nimeni. lar din acel moment, aproape ca
nu a mai criticat niciodata pe nimeni pentru nimic.
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De nenumarate ori, in timpul Razboiului Civil, Lincoln a plasat un
general nou in fruntea Armatei de la Potomac, fiecare dintre ei — McClellan,
Pope, Burnside, Hooker, Meade — infaptuind gafe tragice care l-au adus
pe Lincoln in pragul disperarii. Jumatate de natiune i-a condamnat cu sal-
paticie pe acesti generali incompetenti, insa Lincoln, ,nepurtind pica
nimanui, fiind bun cu toata lumea®, si-a pastrat calmul. Unul dintre citatele
lui preferate a fost ,,Nu judeca, pentru a nu fi judecat®.

Jar atunci cAnd doamna Lincoln si altii au vorbit cu asprime despre
americanii din Sud, Lincoln a raspuns: ,,Nu i criticati; ei sunt asa cum am
fi si noi in imprejurari similare.”

Si totusi, a trecut prin multe situatii in care a avut ocazia sa critice.
Sa vedem un singur exemplu:

Batalia de la Gettysburg a fost purtata in primele trei zile ale lunii iulie
din anul 1863. In noaptea de 4 iulie, Lee a inceput si se retraga spre sud,
in vreme ce nori de furtuna inundau tinutul cu ploi abundente. Cand Lee
a ajuns la Potomac cu armata sa Invinsi, a gasit in fata sa un rdu umflat, de
netrecut, iar din spate se apropia victorioasa Armata Unionista. Lee cazuse
in capcand. Nu putea scapa. Lincoln a vazut acest lucru. Beneficia acum
de o ocazie de aur, trimisa din ceruri, de a captura armata lui Lee si de a
pune imediat capat razboiului. Astfel incét, intr-un moment de speranta,
Lincoln i-a ordonat lui Meade sa nu mai intruneasci consiliul de razboi, ci
sa-l atace grabnic pe Lee. Lincoln si-a telegrafiat ordinele si a trimis un
mesager special la Meade, cerdnd actiune imediata.

Dar ce a facut generalul Meade? A facut exact opusul a ceea ce fi fusese
transmis. A intrunit un consiliu de razboi, incilcind direct ordinele lui
Lincoln. A ezitat. A aménat. A telegrafiat tot felul de scuze. A refuzat cate-
goric sa 1l atace pe Lee. In cele din urma, apele s-au retras si Lee a trecut
Potomacul impreuna cu trupele sale.

Lincoln a fost furios: ,,Ce inseamni asta?“, a strigat catre fiul sau,
Robert. ,,Doamne, Dumnezeule! I-am avut in mina noastra; era suficient
sd intindem bratele si ar fi fost ai nostri; si totusi, nimic din ceea ce am
putut spune sau face nu a mobilizat armata. in aceste imprejurari, aproape
orice general l-ar fi putut infrange pe Lee. Daca m-as fi dus acolo, l-as fi
putut invinge eu fnsumi. "
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Crunt dezamagit, Lincoln s-a asezat si i-a scris lui Meade acest mesaj.
Si nu uita, in aceasta perioada a vietii sale Lincoln era extrem de conserva-
tor si retinut in exprimari. Astfel incat aceasta scrisoare, venind din partea
lui Lincoln fn 1863, echivala cu cea mai severa dojana:

Dragul meu general,

Nu cred ca iti poti da seama de amploarea nenorocirii cauzate de fuga lui Lee.
El se afla in méinile noastre, iar capturarea sa, impreuna cu ultimele noastre
succese, ar fi pus capat razboiului. Dar asa, razboiul va fi prelungit pe o peri-
oada nedeterminati. Daca nu l-ai putut ataca in siguranti pe Lee lunea tre-
cutd, cum ai putea oare si il ataci la sud de réu, cind poti lua cu tine foarte
putini soldati, nu mai mult de doua treimi din forta militara de care ai dispus
atunci? Nu e rezonabil si ne asteptam, nu ma astept ca tu sa ai mai mult suc-
ces acum. Oportunitatea ta de aur a trecut, iar eu sunt extrem de tulburat de
acest lucru.

Ce crezi ca a ficut Meade cand a citit scrisoarea?

De fapt, el nu a viazut niciodatd acea scrisoare. Lincoln nu i-a mai
trimis-o. A fost gasita printre documentele sale dupa ce a murit.

Presupunerea mea este — iar aceasta e doar o presupunere — ca, dupa
ce a scris acea scrisoare, Lincoln a privit pe fereastra si si-a spus: ,,Stai
putin. Poate cd nu trebuie si mé grabesc asa. E destul de usor pentru mine
sa stau aici in linistea Casei Albe si sa fi ordon lui Meade si atace; insa
daca m-as fi aflat la Gettysburg si as fi vazut singele pe care l-a vazut
Meade in ultima siptiménd, iar daca urechile mi-ar fi fost strapunse de
strigatele si tipetele celor raniti si muribunzi, poate ca nici eu nu as fi atat
de dornic sa atac. Daca as fi avut firea reticenta a lui Meade, poate ca as fi
facut exact ceea ce a facut el. In orice caz, faptele s-au consumat. Daca
trimit aceasta scrisoare, ma voi descérca, insa Meade se va simti dator sa
se justifice. Mesajul il va determina sa ma condamne. Ii va starni resenti-
mente, fi va deteriora pe viitor utilitatea de comandant si poate il va forta
si 1si dea demisia din armata.*

Asa ca, dupa cum am spus, Lincoln a pus scrisoarea deoparte, intrucat
a invatat, din propria experienta amara, cd dojenile si criticile aspre sunt
aproape invariabil inutile.
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Theodore Roosevelt a spus c4, in calitate de presedinte, atunci cand se
confrunta cu o problema complicata, obisnuia si se lase pe spate si sa pri-
veascd pictura de mari dimensiuni a lui Lincoln care atirna deasupra
piroului sdu de la Casa Alba si se intreba: ,,Ce ar face Lincoln daci ar fi in
locul meu? Cum ar rezolva el aceastd problema?“

Data viitoare cind suntem tentati sd admonestdm pe cineva, sa scoatem
din buzunar o bancnota de cinci dolari, si ne uitam la imaginea lui Lincoln
si sa ne intrebam: ,,Cum ar fi abordat Lincoln aceasti problema daca s-ar
fi confruntat cu ea?”

Mark Twain si-a pierdut ocazional cumpatul si a redactat scrisori care
au incins héartia. De exemplu, i-a scris odatd unui barbat care fi starnise
ménia: ,,Ceea ce iti trebuie e un certificat de iTnmormantare. Nu trebuie
decét sa il ceri si voi avea grija sa il primesti.“ Cu alti ocazie, i-a scris unui
editor, pentru a crtitica incercarile unui corector de a-i ,,ijmbunatati orto-
grafia si punctuatia®. El a ordonat: ,,Lasa textul asa cum e scris de mine si
ai grija ca respectivul corector si Isi pastreze sugestiile in terciul din cre-
ierul sau descompus.”

Redactarea acestor scrisori acide l-a facut pe Mark Twain sa se simta
mai bine, i-a permis si isi exprime furia. Scrisorile nu au ajuns sa raneasca
pe nimeni, pentru c4 sotia lui le-a scos in taina din cutia postala. Nu au fost
trimise niciodata.

Cunosti vreo persoand pe care ti-ar placea sa o schimbi, sa o pui la
respect si sa o perfectionezi? Bine, e normal. Sunt cu totul in favoarea aces-
tui lucru, insa de ce nu ai incepe cu tine insuti? Dintr-un punct de vedere
absolut egoist, acesta e un lucru cu mult mai profitabil dect incercarea de
a-i schimba pe altii — da, si mult mai putin periculos. ,,Nu te plinge de
zapada de pe acoperisul vecinului, a spus Confucius, cand pragul de la usa
propriei tale case este murdar.”

Pe vremea ciand eram inca tinar si incercam sa impresionez oamenii,
i-am scris o scrisoare necugetatd lui Richard Harding Davis, un autor ivit
odinioara pe orizontul literar al Americii. Pregiteam un articol de revista
despre autori si l-am rugat pe Davis si imi descrie metoda sa de lucru. Cu
citeva saptaméni mai devreme, primisem o scrisoare de la cineva cu aceasta
nota de subsol: ,,Dictata, dar nu cititd.“ Am fost destul de impresionat.
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Am simtit cé scriitorul trebuie si fie foarte talentat, ocupat si important.
Eu nu eram nici pe departe ocupat, insd eram nerabdator si il impresionez
pe Richard Harding Davis, asa ca mi-am finalizat scrisoarea concis prin
cuvintele: ,,Dictatd, dar nu cititd.*

El nu s-a deranjat niciodata sa-mi raspunda la scrisoare. Mi-a returnat-o
cu aceasta fraza scrisa, In graba, in partea de jos a mesajului meu: ,,Manie-
rele tale proaste sunt intrecute doar de propria-ti prostie.“ E adevarat, am
facut o gafé si probabil ca meritam aceasta dojana. Insa, om fiind, m-am
simtit jignit. Mi-a displacut atit de mult, incét, atunci cdnd am auzit, dupa
zece ani, de moartea lui Richard Harding Davis, gindul care imi mai per-
sista incd in minte — si mi-e rusine sd recunosc — a fost legat de suferinta
pe care mi-a provocat-o.

Daca tu si cu mine vrem sa stirnim méine resentimente care ne vor
fnvenina timp de zeci de ani si vor dura pana la moarte, e suficient si ne
lansam unul altuia critici intepatoare, singuri fiind ci ele sunt justificate.

In relatiile cu oamenii, s ne amintim ci nu avem de-a face cu creaturi
logice, ci cu creaturi emotionale, dominate de prejudecati, motivate de
orgolii si capricii.

Criticile aspre l-au determinat pe sensibilul Thomas Hardy, unul dintre
cei mai buni romancieri care au imbogatit vreodata literatura engleza, sa
renunte pentru totdeauna la lucrarile de fictiune. Criticile l-au facut pe
Thomas Chatterton, poetul englez, si se sinucida.

Benjamin Franklin, lipsit de tact in tinerete, a devenit in timp atat de
diplomat, atdt de abil in contactele cu oamenii, incat a fost numit
ambasadorul SUA in Franta. Secretul succesului sau? ,,Nu voi vorbi de rau
pe nimeni“, a spus el, ,,si voi vorbi pe toati lumea doar de bine.*

Orice persoana nechibzuitd poate si critice, si condamne si si se
planga, iar majoritatea celor care sunt asa procedeaza intocmai.

»Un om mare fsi demonstreazi maretia“, a afirmat Carlyle, ,,prin felul
in care isi trateaza semenii mai mici.”

Bob Hoover, un celebru pilot de testare si participant la spectacolele
aeriene, se intorcea acasa in Los Angeles dupa o reprezentatie ce avusese
loc in San Diego. Dupa cum a descris in revista Flight Operations, la
nouazeci de metri in aer, ambele motoare s-au oprit. El a reusit sa aduca
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avionul la sol printr-o serie de manevre abile, insa acesta a fost grav ava-
riat, desi nimeni nu a fost ranit.

Primul lucru facut de Hoover dupa aterizarea fortata a fost sa inspecteze
combustibilul avionului. Dupd cum banuise, avionul cu elice din cel de al
Doilea Razboi Mondial pe care il pilota fusese alimentat cu un combustibil
pentru motor cu reactie mai degraba decét cu benzina.

Cand s-a intors la aeroport, a cerut sa il vada pe mecanicul care se ocu-
pase de avion. Tanirul se simtea teribil de vinovat pentru greseala sa.
Din ochii lui curgeau lacrimi in momentul in care Hoover s-a apropiat de
el. Tocmai cauzase distrugerea unui aparat de zbor foarte costisitor si ar fi
putut ucide, totodat, trei persoane.

{ti poti imagina furia lui Hoover. Cineva ar putea anticipa dojenile aspre
pe care le-ar fi putut adresa pilotul acelui tanar neatent. insa Hoover nu l-a
certat pe mecanic; nici méacar nu l-a criticat. in schimb, l-a luat de umar si
i-a spus: ,,Pentru a-ti demonstra cat de sigur sunt cd nu vei mai face asta
niciodata, vreau si ai grija maine de avionul meu F-51.“

Parintii sunt tentati, adesea, sa isi critice copiii. Poate te astepti ca eu si
iti spun ,,nu i critica®. Tnsa nu voi face acest lucru si nu voi spune decét:
wInainte de a-i critica, citeste una dintre lucririle clasice ale jurnalismului
american, «Tata uitd». A aparut, initial, ca articol de fond in People’s Home
Journal. il redam aici cu permisiunea autorului, asa cum a fost el conden-
sat in Reader’s Digest:

»lata uitd“ este unul dintre acele articole care — redactat intr-un
moment de sinceritate — atinge o coarda sensibild in atitia cititori, Incat
devine un articol favorit, mereu retiparit. De la prima sa aparitie, ,,Tata
uita“ a fost reprodus”, scrie autorul, W. Livingston Larned, ,in sute de
reviste si buletine informative, precum si in ziare din intreaga tara. A fost
retiparit in manierd aproape la fel de extensivd in multe limbi straine.
Am oferit permisiune la mii de persoane care au dorit sa 1l citeasca la
scoala, biserica si pe podiumurile de sustinere a prelegerilor. A fost difuzat
la radio in nenumarate ocazii si programe. In mod destul de ciudat, perio-
dicele facultatilor si revistele liceelor l-au folosit in paginile lor. Uneori, un
anumit articol e in mod misterios pe placul tuturor. Cel de fata a fost cu
siguranta un astfel de articol“.

31



DALE CARNEGIE

TATA UITA
W. Livingston Larned

Asculta, fiule. il;i spun acest lucru in timp ce dormi cu o ména sub obraz si
cu buclele tale blonde lipite de fruntea umedi. M-am strecurat singur in
camera ta. Cu doar cAteva minute mai inainte, in vreme ce citeam ziarul in
birou, m-a cuprins un val indbusitor de remuscare. Simtindu-ma vinovat, am
venit langa patul tiu.

latd lucrurile la care ma gandeam, fiul meu. Am fost nedrept cu tine.
Te-am certat in timp ce te imbracai pentru scoald pentru ca abia daca te-ai
sters pe fata cu un prosop. Te-am luat la rost pentru ca nu {i-ai curatat pantofii.
Am strigat la tine furios atunci cind ti-ai aruncat unele lucruri pe podea.

La micul dejun ti-am gasit iardsi cusur. Ai rasturnat diverse lucruri.
Ai inghitit hrana pe nemestecate. Ti-ai pus coatele pe masa. Ti-ai pus prea
mult unt pe péine. $i atunci cind ai inceput s te joci, iar eu m-am pregatit sa
ma indrept cétre tren, te-ai intors, mi-ai ficut cu ména si ai spus ,,La revedere,
tati!“, iar eu m-am incruntat si am raspuns: ,, Tine-ti umerii drepti!*

Apoi, totul a inceput iardsi dupd-amiaza. Cand am venit, te-am urmarit
cum stateai in genunchi, jucindu-te cu bile. Erau gauri in ciorapii tai. Te-am
umilit in fata prietenilor, cheméndu-te fortat in casa. Ciorapii erau scumpi, iar
daci ar fi trebuit sa i cumperi tu, ai {i fost mai atent cu ei! Imagineaza-ti asa
ceva, fiule, din partea unui tata!

fti amintesti, mai tarziu, cand citeam in birou, cum ai intrat sfios, cu un fel
de suferintd fn priviri? Cind ti-am aruncat o privire peste ziar, iritat cd am fost
intrerupt, ai ezitat. ,,Ce doresti?”“, m-am rastit eu.

Nu ai spus nimic, insa ai alergat pana la mine si, cu un salt vioi, ti-ai pus
bratele in jurul gitului meu si m-ai sarutat, iar bratele tale mici s-au sirins cu
o afectiune pe care Dumnezeu ti-a sadit-o in inima si pe care nici macar faptul
cé te neglijam nu o putea ofili. Dupa care ai plecat, tropaind pe scari.

Ei bine, fiule, la scurta vreme, ziarul mi-a cizut din méini si am fost cuprins
de o frica teribila si de o stare de rau sufletesc. Ce a facut din mine acest obi-
cei? Obiceiul de a caduta vina sau de a mustra — aceasta era rasplata pe care
ti-o ofeream pentru faptul de a fi baiat. Nu e ca si cum nu te iubeam, insa ma
asteptam la prea multe de la copiliria ta. Te masuram cu rigla anilor mei.
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Si erau atat de multe trasaturi bune, firesti, adevirate in caracterul tau.
Inima ta micuta era la fel de mare ca insusi soarele ce se ridica in zori
deasupra dealurilor. Acest lucru s-a vazut in gestul tau de a alerga citre mine
si a-mi oferi un sarut de noapte buna. Nimic altceva nu conteaza in aceasta
seard, fiule. Am venit in intuneric la marginea patului tau si am ingenuncheat
langa el, rusinat!

Ciinta mea este o compensatie slaba; stiu ci nu ai intelege aceste lucruri
daci i le-as spune atunci cind esti treaz. fnsa maine voi fi un tatic adevarat!
Tt voi fi prieten bun, voi suferi atunci cind suferi si voi rdde atunci cand razi.
Tmi voi musca limba atunci cand imi va veni sa rostesc cuvinte de nerabdare.
Voi continua sa imi spun ca ntr-un ritual: ,Nu e decit un baiat — un baietel!*

Ma tem ca te-am privit ca pe un barbat. Totusi, cind te vad acum, fiule,
ghemuit si obosit in patutul tau, imi dau seama ca esti inca un copil mic. leri
erai in bratele mamei tale, cu capul sprijinit pe umarul ei. Am cerut prea mult,
prea mult.

In loc de a-i condamna pe oameni, sa fncercam sa i intelegem.

Sa incercam sa ne dam seama de ce fac ceea ce fac. Aceasti atitudine e
mult mai utila si mai interesanta decét critica; ea trezeste compasiune, tole-
ranta si bunatate. ,,A le sti pe toate inseamna a le ierta pe toate.“

Dupa cum a spus doctorul Johnson: ,,Dumnezeu Insusi, domnule, nu

intentioneaza si judece un om inainte de sférsitul zilelor acestuia.*

De ce tu si cu mine sa procedam altfel?

PRINCIPIUL 1

Nu critica, nu condamna, nu te plange.




2

Marele secret al relatiilor interumane

Nu exista decit un singur mod de a motiva o persoana sa faca ceva.
Ai stat vreodat si te gAndesti la asta? Da, o singura modalitate. Si ea con-
std in a determina persoana sd doreasc sa faci lucrul respectiv.

Nu uita, nu exista niciun alt mod.

Desigur, poti determina pe cineva si iti dea ceasul amenintindu-1 cu un
revolver. {i poti obliga pe angajatii tai si colaboreze cu tine — pana cand
te Intorci cu spatele la ei — prin a-i ameninta ca 1i concediezi. Poti forta un
copil s faca ceea ce doresti sa facd batdndu-l sau amenintindu-l. nsa
aceste metode crude au repercusiuni extrem de neplacute.

Singura modalitate prin care te pot determina sa faci ceva e s iti ofer
ceea ce doresti.

Ce doresti?

Sigmund Freud a spus ci tot ceea ce facem izvoraste din doud motive:
pulsiunea sexuala si dorinta de mérire (realizare personala).

John Dewey, unul dintre cei mai profunzi filozofi ai Americii, a para-
frazat acest lucru putin diferit. Doctorul Dewey a spus cd cea mai acuta
nevoie a naturii umane e ,dorinta de a fi important®. Aminteste-ti de
expresia ,dorintei de a fi important”. E semnificativi. O vei auzi adesea in
aceasta carte.

Ce doresti? Nu multe, insa tanjesti dupa putinele lucruri pe care le vrei
cu o insistentd care nu poate fi negata. latd cateva dintre lucrurile pe care
majoritatea oamenilor le doresc:
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. Sanatate si conservarea vietii.

. Hrana.

. Somn.

. Bani si lucrurile care pot fi cumparate cu bani.
. Viaja dupa moarte.

. Satisfactie sexuala.

. Bunastarea copiilor.

O =1 O Ut = W N =

. Un sentiment al importantei.

Aproape toate aceste dorinte sunt, de obicei, satisfacute — toate, cu
exceptia uneia. Insa exista o nevoie — aproape la fel de profunda, aproape
la fel de imperioasa ca nevoia de hrani sau somn — care e rareori gratifi-
catd. E ceea ce Freud numeste ,dorinta de marire“. E ceea ce Dewey
numeste ,,dorinta de a fi important®.

Lincoln a inceput odati o scrisoare prin a spune ., Tuturor le place s fie
maguliti“.* William James declara la randu-i: ,,Cel mai profund principiu
al naturii umane e dorinta de a fi apreciat.“ Insa el nu s-a referit la simpla
dorinta de a fi apreciat, ci la licomia dupa apreciere.

latd o foame umana intensa si nepieritoare, iar cel care fsi satisface in
mod sincer aceasta necesitate a inimii va tine oamenii in palma sa si ,,chiar
si antreprenorului de pompe funebre fi va parea rau atunci cind acesta
va muri®.

Dorinta referitoare la sentimentul de a fi important este una dintre
trasaturile esentiale care distinge umanitatea de animale. Sa-ti dau un
exemplu. Pe vremea cind eram copil si lucram la o ferma in Missouri, tatal
meu crestea porci Duroc-Jersey si vite de rasa alba. Obisnuiam sa mergem
la targuri rurale si la expozitii de animale desfasurate in Vestul Mijlociu.
Am castigat o sumedenie de premii. Tatal meu isi prindea panglicile albas-
tre pe o fisie de muselina alba, iar cAnd aveam musafiri, le arata acestora
lunga fasie de muselina.

Spre deosebire de tatal meu, porcilor nu le pasa de panglicile albastre pe
care le céstigaserd. Aceste premii i-au conferit insa tatilui meu un sentiment
al importantei.
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Daca stramosii nostri nu ar fi avut aceasti nevoie imperioasa de satis-
facere a unui sentiment de importantd personala, civilizatia nu ar fi fost
posibila. Fara ea, am fi fost asemenea animalelor.

Aceasta dorinta legata de un sentiment al importantei a fost cea care l-a
determinat pe un vanzitor de bicanie needucat si sirac sa studieze niste
carti de drept gasite pe fundul unui butoi cu bunuri casnice pe care il cum-
parase cu cincizeci de centi. Probabil ai auzit de acel vAnzator de bacanie.
Numele sdu a fost Lincoln.

Aceasti dorintd a importantei de sine l-a inspirat pe Dickens sa 1si scrie
romanele nemuritoare. Aceastd dorintd l-a inspirat pe Sir Christopher
Wren s Isi conceapa simfoniile in piatra. Aceasta dorint4 l-a indemnat pe
Rockefeller sa adune milioane de dolari pe care nu le-a cheltuit niciodata!
Si aceeasi dorinta a motivat cea mai bogata familie din orasul tau sa isi
construiasca o casa mult cu mai mare decét avea nevoie.

Aceasti dorinti este cea care atrage multi tineri, baieti si fete, sa se ala-
ture bandelor criminale si sa se implice in activitati infractionale. Tanarul
infractor mediu, conform lui E.P. Mulrooney, comisar de politie al orasului
New York, este caracterizat de orgoliu, iar prima sa cerinta dupa arestare
e si vada articolele de ziar care il mentioneaza si il transforma in erou.
Perspectiva neplicuta a inchisorii pare indepartata atata vreme cit se poate
lauda cu faptul ca apare in presa aldturi de fotografii ale vedetelor din
sport, film si televiziune, alaturi de politicieni.

Daca mi spui cum i obtii sentimentul importantei de sine, i voi spune
ce fel de om esti. Acest aspect iti determina caracterul. E trasatura ta cea
mai semnificativd. De exemplu, John D. Rockefeller si-a obtinut sentimen-
tul importantei de sine prin donarea de bani pentru constructia unui spital
modern la Pekin, in China, unde urmau sa fie tratati milioane de oameni
saraci pe care el nu i-a vazut si nu fi va vedea niciodata. Dillinger, pe de
alta parte, si-a creat sentimentul importantei prin a fi bandit, spargator de
banci si ucigas. Cand agentii FBI 1l vanau, el a dat buzna intr-o ferma din
Minnesota si a spus: ,,Sunt Dillinger!” Era mandru de faptul ca devenise
Dusmanul Public Numarul Unu. ,,Nu va voi face rau, dar sunt Dillinger!*,
a spus.

Diferenta semnificativa intre Dillinger si Rockefeller este modul in care
si-au satisfacut sentimentul importantei de sine.

36

Secretele succesului

Istoria e plina de exemple amuzante ale unor oameni celebri care s-au
Juptat s dobandeasca un sentiment al importantei de sine. Chiar si George
Washington a dorit s fie numit ,Majestatea Sa, Presedintele Statelor
Unite®, iar Cristofor Columb a pledat pentru titlul de ,,Amiral al Oceanului
si Vicerege de India®. Ecaterina cea Mare refuza sa deschida scrisori care
nu erau adresate ,,Majestatii Sale Imperiale®, iar doamna Lincoln, in Casa
Alba, s-a intors asupra doamnei Grant ca o tigroaica si a strigat: ,,Cum
indréaznesti si te afli in prezenta mea fara sa te fi invitat?“

Milionarii americani au participat la finantarea expeditiei amiralului
Byrd catre Antarctica, in 1928, dupa ce au convenit ca muntii inghetati vor
purta numele lor, iar Victor Hugo a aspirat la redenumirea orasului Paris
in onoarea sa. Chiar si Shakespeare, cel mai renumit dintre toti, a incercat
sa adauge strilucire la numele siu prin procurarea unui blazon pentru
familia lui.

Oamenii devin uneori invalizi cu scopul de a castiga compasiunea si
atentia celorlalti, pentru dobandirea unui sentiment al importantei de sine.
Sa ne gindim, de exemplu, la doamna McKinley. Ea a obtinut un sentiment
al importantei prin a-1 forta pe sotul ei, presedintele Statelor Unite, sa negli-
jeze probleme de stat importante in vreme ce a stat ldngd ea in pat ore
intregi, ludnd-o in brate si ajutdnd-o si adoarma. Si-a hranit foamea mistui-
toare de atentie prin a insista ca el s4 raména alaturi de ea cand si-a reparat
dantura, iar odat4 s-a infuriat la culme cénd el a trebuit sa o lase singura cu
dentistul pentru a ajunge la o intdlnire cu John Hay, secretarul sau de stat.

Scriitoarea Mary Roberts Rinehart mi-a povestit odata despre o tanara
femeie inteligenta si plina de viata care a devenit invalida pentru a-si satisface
nevoia importantei de sine. ,,Tntr-o zi“, a spus doamna Rinehart, ,aceasti
femeie a fost obligata sa se confrunte cu o situatie, poate cu vArsta inaintata.
O asteptau anii de singuritate si nu se mai astepta la multe de la viata.

A cazut la pat si vreme de zece ani mama ei in varstd a ficut drumul
Pina la etajul trei si Tnapoi cdrand tavi cu méncare, ingrijind-o. Dupa care,
intr-o zi, batrAna mama, ostenita de aceste eforturi, si-a dat sufletul. Vreme
de mai multe sdptamini, invalida a lincezit in pat, apoi s-a ridicat, s-a
imbracat si si-a reluat viata.“

Unii specialisti cu autoritate declara ca oamenii pot realmente innebuni
Pentru a gisi, pe tardmul de vis al nebuniei, sentimentul importantei care
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le-a fost negat in lumea dura a realitatii. Exista mai multi pacienti suferinzi
de boli mentale in Statele Unite decat toate celelalte afectiuni adunate.

Care este cauza nebuniei?

Nimeni nu poate raspunde la o intrebare atit de complexa, insd stim ca
anumite boli, precum sifilisul, dezintegreaza si distrug celulele creierului,
fapt care determina nebunia. De fapt, aproximativ jumatate din bolile men-
tale pot fi atribuite unor cauze fizice precum leziuni cerebrale, alcool,
toxine si raniri. Insa — si aceasta e partea infricosatoare a povestii — cea-
laltd jumatate a oamenilor care innebunesc nu prezinta, aparent, deterio-
rari organice in celulele creierului. in examinarile post-mortem, cand le
sunt studiate tesuturile nervoase sub microscoapele cu cea mai mare
putere de marire, aceste tesuturi par sa fie la fel de sinatoase ca in cazul
tdu si al meu.

De ce fsi pierd mintile aceste persoane?

Am adresat aceasti intrebare medicului-sef al unuia dintre cele mai
importante spitale psihiatrice din tara. Doctorul, care a primit cele mai mari
onoruri si cele mai rivnite premii pentru cunostintele sale din domeniu,
mi-a mérturisit, cu sinceritate, ¢4 nu stie de ce innebunesc oamenii. Nimeni
nu stie cu siguranta. insa mi-a spus cd multe dintre persoanele care isi pierd
mintile gasesc in nebunie un sentiment al importantei pe care nu au fost in
masura sa 1l obtina in lumea reala. Dupa care mi-a relatat aceasta povestire:

»Am chiar acum o pacientd a carei céasnicie s-a dovedit a fi o tragedie.
Ea a dorit dragoste, satisfactie sexuald, copii si prestigiu social, insa viata i-a
spulberat toate sperantele. Sotul ei nu a iubit-o. A refuzat pini si sa
manénce fmpreuna cu ea si a obligat-o sa i serveascd mesele in camera lui
de la etaj. Nu avea copii, nici pozitie sociald. A innebunit si, in imaginatia
ei, a divortat de sot si si-a reluat numele de fata. Acum crede ca s-a casatorit
cu un barbat din aristocratia engleza si insista sa i se spuna Lady Smith.

Cat despre copii, isi imagineaza ca are un nou-nidscut in fiecare seara.
De fiecare data cénd o vizitez, imi spune: «Doctore, am nascut un copil
ieri-seard.»"

Viata i-a zdrobit toate corabiile sperantei de tirmurile stincoase ale rea-
litatii, insa pe insulele insorite, fantastice ale nebuniei, toate barchentinele
ii ajung in port cu toate panzele sus si cu véntul suierdnd printre catarge.
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»Tragic? Nu stiu“, mi-a spus medicul ei. ,Daca as fi in masura sa i
redau sanitatea mentala, nu as face-o. E mult mai fericita asa cum e.*

Daca unii oameni sunt atit de infometati dupa un sentiment al impor-
tantei Incét recurg la nebunie pentru a si-l satisface, imagineaza-ti ce mira-
cole am putea infaptui tu si cu mine prin a le oferi oamenilor o apreciere
sincera.

Unul dintre primii afacerigti americani care a primit un salariu de peste
un milion de dolari anual (pe vremea cind nu existau taxe pe venit si se
considera cd o persoand care céstiga cincizeci de dolari pe siptamana era
bine platita) a fost Charles Schwab. El a fost ales, de citre Andrew Carnegie,
pe postul primului presedinte al United States Steel Company, in 1921,
cAnd Schwab avea doar treizeci si opt de ani (Ulterior, el a parasit
U.S. Steel pentru a prelua Bethlehem Steel Company, aflata atunci intr-o
situatie problematica, si a transformat-o intr-una dintre cele mai profitabile
companii din America.)

De ce i-a platit Andrew Carnegie lui Charles Schwab un milion de dolari
pe an sau peste trei mii de dolari pe zi? De ce? Oare pentru ca Charles
Schwab era un geniu? Nu. Pentru ca stia mai multe despre fabricarea
otelului decat oricine altcineva? Nici vorba. Charles Schwab mi-a mirturisit
personal ca lucrase impreuna cu multi oameni care stiau mai multe decét
el despre producerea otelului.

Schwab a afirmat cd a primit acest salariu, in mare parte, datorita
capacitatii de a relationa cu oamenii. L-am intrebat cum reusea si faca
acest lucru. lata-i secretul, exprimat in propriile sale cuvinte, ce meritd sa
fie imortalizate pe plici de bronz si expuse in fiecare casa sau scoala, in
fiecare magazin sau birou din tara, cuvinte pe care copiii ar trebui sa le
memoreze in loc sa-si piarda vremea cu memorarea conjugérilor verbelor
din limba latina sau cantitatea de precipitatii din Brazilia, cuvinte care ne
vor transforma viata daca reusim sa le traim:

»Consider ca abilitatea mea de a stirni entuziasmul in rdndurile oame-
nilor cu care lucrez este cea mai mare calitate pe care o posed, iar modali-
tatile de a scoate ceea ce este mai bun dintr-o persoand sunt aprecierea si
Incurajarea.

Nimic altceva nu ucide in mai mare masura ambitia unei persoane
decat criticile din partea superiorilor ei. Nu critic niciodata pe nimeni.
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Cred cd o persoand e motivatd s munceasca atunci cind i se ofera o
recompensd. Prin urmare, sunt nerabdator sa laud, insa ma feresc sa caut
vreo vina. Daca existd vreun lucru care sa imi placd, eu il aprob inimos si il
laud cu darnicie.*

Asta e ceea ce a facut Schwab. Ce fac insa oamenii obisnuiti? Exact
opusul. Daca nu le place un lucru, ei se rastesc la subordonati; daci le place,
nu spun nimic. Dupa cum afirma vechiul stih: ,,0data am ficut ceva rau si mi
s-a amintit mereu./De doud ori am facut bine, dar nimeni nu a spus nimic.*

In vasta mea experientd de viata, intlnindu-ma cu persoane impor-
tante in diferite parti ale lumii“, a declarat Schwab, ,,inca nu am gasit omul
care, oricat de pozitiva si de entuziasmati ar fi fost atitudinea sa, nu a
muncit mai bine si nu a depus eforturi mai mari in conditiile unui spirit al
aprobarii decdt in cele ale unui spirit al criticii.“

Acesta a fost, a spus el sincer, unul dintre motivele extraordinare de la
baza succesului fenomenal al lui Andrew Carnegie. Carnegie isi lauda aso-
ciatii atdt in public, cét si In particular.

Carnegie a dorit sa fsi laude asistentii chiar si pe piatra sa de mormant.
A scris un epitaf pentru el nsusi care afirma: ,,Aici se odihneste cineva
care a stiut s adune in jurul lui oameni care au fost mai inteligenti decat
el insusi.“

Aprecierea sincera a fost unul dintre secretele primului succes inregis-
trat de John D. Rockefeller in relatiile sale cu oamenii. De exemplu, cénd
unul dintre partenerii sai, Edward T. Bedford, a pierdut un milion de
dolari din banii companiei intr-o tranzactie proasta facuta in America de
Sud, John D. ar fi putut sa il critice, insa el stia c4 Bedford isi daduse tot
interesul, astfel c4 incidentul a fost uitat. Rockefeller a gasit chiar un lucru
pe care sa il laude: l-a felicitat pe Bedford pentru ca a reusit sa salveze
60 de procente din banii investiti. ,Excelent!“, a spus Rockefeller. ,,Noi,
cei din birourile de sus, nu obtinem rezultate la fel de bune.*

Am printre materialele mele o povestire despre care stiu ci nu s-a
intdmplat niciodata, insa care ilustreaza un adevir, astfel incét o redau aici.

Conform acestei povestiri amuzante, o fermiera, la sfarsitul unei zile de
munca grea, a asezat in fata barbatilor din familia ei o claie mare de fan.
lar cind acestia au intrebat-o indignati daca nu cumva isi pierduse mintile,
ea a raspuns: ,,Vai, dar cum de ati observat? Am gitit pentru voi, oameni
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buni, in ultimii douéazeci de ani si in tot acest timp nu am auzit un sigur
cuvant care si imi dea de inteles c4 nu méncati pur si simplu fan.“

Acum citiva ani, cind a fost intreprins un studiu despre nevestele care
isi paraseau sotii, care credeti ca a fost motivul principal pentru care ele
plecau de acasa? Lipsa aprecierii. $i pun pariu ca un studiu despre sotii
care isi paridsesc nevestele ar ajunge la concluzii similare. Ne obigsnuim in
asemenea masurd cu partenerii de viatd, incét nu le dim niciodati de inte-
les cd i apreciem.

Un membru al unuia dintre cursurile noastre ne-a relatat despre o
cerere exprimati de sotia sa. Impreuna cu un grup de alte femei din paro-
hie, ea urma un program de dezvoltare personala. L-a rugat pe sotul ei sa
o ajute sd gaseascd sase lucruri pe care ea le putea face pentru a deveni o
sofie mai bund. El a marturisit clasei: ,,Am fost surprins de o asemenea
cerere. Sincer vorbind, ar fi fost usor pentru mine sa Intocmesc o listd cu
sase lucruri pe care mi-ar plicea sa le schimb la ea — o, Doamne, ea ar fi
putut mentiona o mie de lucruri pe care ar fi vrut si le schimbe la mine —,
fnsa nu am facut-o. «Da-mi voie sd ma gindesc la asta si sa i{i dau un ras-
puns méine dimineatad.»

In dimineata urmatoare, mi-am sunat vanzatorul de flori si l-am rugat
sd-i trimité sotiei mele sase trandafiri impreuna cu un mesaj care spunea:
«Nu ma pot gandi la sase lucruri pe care as vrea sd le schimb la tine.
Te iubesc asa cum esti.»

Cand m-am fintors acasi, seara, cine credeti ci m-a Intdmpinat la usa?
Corect! Sotia mea Aproape ci avea lacrimi in ochi. Nu mai e nevoie si
spun ca am fost extrem de bucuros pentru faptul ca nu am criticat-o asa
precum ceruse.

in duminica urmatoare, la biserica, dupa ce a relatat rezultatele exer-
citiului ei, citeva femei care studiaserd impreuna cu ea au venit la mine si
au spus: «Acesta a fost cel mai frumos lucru pe care l-am auzit vreodata.»
Atunci a fost momentul in care am constientizat puterea aprecierii.

Florenz Ziegfeld, cel mai spectaculos producitor care a incéntat vreo-
data Broadwayul, si-a c4stigat reputatia prin abilitatea de a ,,glorifica femeia
americana®, In nenumarate randuri, el a luat creaturi feminine sterse, la
Care nimeni nu ar fi privit de doua ori, si le-a transformat pe scena in viziuni
stralucitoare ale misterului si seductiei. Cunoscand valoarea aprecierii si a
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increderii, a ajutat femeile si se simta frumoase prin puterea simpli a
galanteriei si atentiei. A fost practic: a marit salariile coristelor de la treizeci
de dolari pe saptamana péna la o suta saptezeci si cinci. Si avea, totodata,
un comportament cavaleresc; in seara de deschidere a spectacolului muzi-
cal Follies, el a trimis telegrame actritelor principale din distributie si a oferit
fiecarei fete din cor un potop de trandafiri American Beauty.

Dintr-un capriciu, am practicat odata postul si am petrecut sase zile si
sase nopti fara si mananc. Nu a fost dificil. La sfarsitul ultimei zile imi era
mai putin foame decét la sfarsitul celei de-a doua. Si totusi, cunosc, la fel
ca si tine, oameni care ar considera ca sivirsesc o crima daci si-ar lasa
membrii familiei i angajatii vreme de sase zile fara hrani; insa fi vor liasa
cate sase zile, sase saptamani, iar uneori céte sase ani fara sa le ofere apre-
cierea sincera, din inima, dupa care acestia tinjesc aproape la fel de mult
ca dupa hrana.

Cénd Alfred Lunt, unul dintre cei mai mari actori ai vremii sale, a jucat
rolul principal din Reunion in Vienna, a spus: ,,De nimic nu am mai mare
nevoie decét de alimentarea stimei de sine.“

Noi hranim trupurile copiilor, prietenilor si angajatilor nostri, dar cat de
rar le hranim stima de sine... Le servim friptura de vita si cartofi prajiti
pentru a le asigura energia, Insa neglijam sa le oferim cuvinte blande de
apreciere ce vor rasuna in amintirea lor, vreme de ani de zile, ca muzica
luceafarului de dimineata.

Paul Harvey, Intr-una din emisiunile sale radiofonice, ,,The Rest of the
Story®, a explicat cum poate sa schimbe viata unei persoane manifestarea
unei aprecieri sincere. A relatat ca, In urma cu mai multi ani, o profesoara
din Detroit I-a rugat pe Stevie Morris si o ajute s caute un soarece care se
raticise in sala de clasd. Vezi tu, ea a apreciat faptul ca natura 3i daruise
lui Stevie ceva ce nu mai avea nimeni in clasa, si anume un auz foarte bun,
pentru a compensa lipsa vederii. insa aceasta fusese prima oara cand lui
Stevie ii era apreciat darul sau. Acum, dupa trecerea anilor, el spune ca
aprecierea a marcat inceputul unei vieti noi. Din acel moment, el si-a dez-
voltat darul auzului si a devenit, sub numele de scena Stevie Wonder, unul
dintre cei mai mari cntéreti si compozitori de céntece pop ai anilor *70.*

* Paul Aurandt, Paul Harvey’s The Rest of the Story (Doubleday, New York, 1977).
Editata si compilata de Lynne Harvey.
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Unii cititori vor spune chiar in timp ce citesc aceste randuri: ,,Ah, prostii!
Magulire! Lingusire! Am incercat metoda asta. Nu functioneazi — nu cu
oamentii inteligenti.*

Normal ca lingusirea functioneaza rareori in cazul oamenilor cu discer-
namant. Ea e superficiala, egoista si lipsitd de sinceritate. E destinata
esecului si de obicei nu are efect. E adevirat, unii oameni sunt atit de
flamanzi, atit de insetati dupa apreciere incét vor inghiti orice, la fel cum
un om infometat va ménca iarba si rime.

Chiar si regina Victoria era sensibili la magulire. Prim-ministrul
Benjamin Disraeli a marturisit ca fsi flata regina cu generozitate. Pentru a
folosi cuvintele sale, el a spus ¢4 ,,0 lauda din cap pana in picioare“. Insa
Disraeli a fost unul dintre cei mai rafinati, abili si iscusiti barbati care au
condus vreodata vastul imperiu britanic. A fost un geniu in domeniul sau.
Dar ceea ce a functionat in cazul lui poate nu ar functiona in cazul tau sau
al meu. Pe termen lung, magulirea ti va face mai mult rau decét bine.
Lingusirea e contrafacuta si, la fel ca banii falsificati, ti va crea necazuri
dacd o transmiti altcuiva.

Care e diferenta dintre apreciere si magulire sau lingusire? Raspunsul
e simplu. Una dintre ele e sincera, cealaltd nu. Una vine din inim4, cealalta
e rostita printre dinti. Una e altruista, cealalta este egoistd. Una e universal
admirata, cealaltd e condamnata in mod universal.

Am vizut recent un bust al eroului mexican, generalul Alvaro Obregon,
in palatul Chapultepec din Mexico City. Sub bust sunt incrustate aceste
cuvinte de intelepciune preluate din filozofia generalului: ,,Nu te teme de
dusmanii care te ataca. Teme-te de prietenii care te lingusesc.“

Nu! Nu! Nu! Nu sugerez lingusirea! Departe de asta. Eu vorbesc despre un
nou mod de viatd. Da-mi voie si repet. Vorbesc despre un nou mod de viaja.

Regele George al V-lea a avut un set de cinci maxime afisate pe peretii
cabinetului sau din Palatul Buckingham. Una dintre aceste maxime afirma:
,,Tnvata-ma sd nu ofer si sd nu primesc laude ieftine.“ Exact asta e lingu-
sirea — o lauda ieftind. Am citit odata o definitie a lingusirii pe care poate
se meritd sa o repet: ,, Lingusirea inseamna sa fi spui celeilalte persoane
exact ceea ce crede ea insasi despre ea.”

»Foloseste orice limbaj vrei“, a spus Ralph Waldo Emerson. ,Nu vei
Putea spune niciodata altceva decit ceea ce esti.”
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Daci tot ceea ce ar trebui sa facem e sa flatam, toata lumea ar invita sa
faca acest lucru si am deveni toti experti in relatii umane.

Atunci cind nu suntem implicati in analizarea unei anumite probleme,
petrecem in jur de 95 de procente din timpul nostru gindindu-ne la noi
ingine. Acum, daca incetam si ne gindim la noi o vreme si incepem sa ne
gandim la calitatile celeilalte persoane, nu vom fi nevoiti sa recurgem la o
magulire atdt de ieftina si de falsa incat sa poata fi detectata aproape
inainte si o spunem.

Una dintre cele mai neglijate virtuti ale existentei noastre zilnice e
aprecierea. Cumva, neglijam sa ne laudam fiul sau fiica atunci cind aduc
acasa un carnet cu note bune si nu ne Incurajam copiii cind reusesc sa pre-
pare primul lor tort sau s construiasca primul lor cuib de pasari.

Nimic nu incénta copiii in mai mare masura decat acest gen de interes
si aprobare parentala.

Data viitoare cand vei savura la restaurant un filé mignon, trimite vorba
la bucatar ci a fost preparat excelent, iar atunci cind un agent de vanzari
obosit manifesta fata de tine o politete neobisnuita, te rog sa mentionezi
acest aspect.

Fiecare preot, lector si orator cunoaste descurajarea resimtita atunci cind
se daruieste pe sine unei audiente si nu primeste nici macar un singur
comentariu de apreciere. Ceea ce se aplica profesionistilor se aplica de doua
ori mai mult celor care muncesc in birouri, magazine si fabrici, dupa cum si
membrilor familiei si prietenilor nostri. In relatiile interpersonale ar trebui sa
nu uitam niciodati ca asociatii nostri sunt fiinte umane dornice de apreciere.
E o moneda de schimb social pe care toata lumea o accepta cu bucurie.

Incearca si lasi in urma ta mici scantei de recunostinta. Vei fi surprins de
felul in care acestea vor aprinde mici flacari ale prieteniei ce te vor calauzi,

Pamela Dunham, din New Fairfield, Connecticut, avea printre respon-
sabilitatile postului sau supravegherea unui om de serviciu a carui munca
era de calitate foarte proasta. Alfi angajati aveau fatd de el o atitudine
batjocoritoare i murdareau holurile pentru a-i arata cét de proasta era
treaba facuta de el. Situatia era att de rea, incit magazinul pierdea timp
pretios din punct de vedere al productivitatii.

Pamela a incercat, fara succes, numeroase modalitati de a-l motiva pe
angajat. A observat ci, ocazional, ficea o treaba cu deosebire buna. Si-a
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propus sa il laude in fata altor persoane. In fiecare zi, serviciile sale au
devenit tot mai bune, iar destul de curind a inceput sa se achite eficient de
toate sarcinile. Acum face o treaba excelenti si primeste apreciere si recu-
noastere din partea altor persoane. Pretuirea sincera a dat rezultate acolo
unde criticile si ridiculizarile au esuat.

Ranirea altor oameni nu doar c¢a nu i schimba in mai bine, insa nu e
niciodata necesara. Existi o zicald veche pe care am decupat-o si am lipit-o
pe oglinda mea, unde o vad zilnic, vrand-nevrand:

Voi merge pe acest drum o singura dati. Prin urmare, orice fapta buna
pe care o pot face si orice bunitate pe care o pot manifesta fata de alta
fiinta umana trebuie sa o fac acum. Nu trebuie si amin sau si neglijez
acest lucru, pentru ca nu voi mai trece din nou pe acest drum.

Emerson a spus: ,Fiecare om pe care il intilnesc imi este superior intr-o
anumita privinta. In acea privinta, eu invat de la el.“

Daca acest lucru a fost adevarat pentru Emerson, nu e oare de o mie de
ori mai adevirat pentru tine si pentru mine? Si incetdm s ne gindim la
realizarile noastre, la dorintele noastre. Sa incercim si ne dam seama care
sunt calitatile celeilalte persoane. Apoi sa uitam de lingusire. Oferi o apre-
ciere onestd, sincera. ,Aproba inimos si lauda cu darnicie®, iar oamenii iti
vor pretui cuvintele si le vor repeta o viata intreaga, chiar si cand tu le vei
fi uitat,

PRINCIPIUL 2

Ofera o apreciere onesti si sinceri.




3

»Cel care poate sa faca asta
are intreaga lume la picioare.
Cel care nu poate, merge singur pe drum.*

Am mers adesea la pescuit in Maine pe durata verii. imi plac foarte
mult cépsunile cu friscd, insd am descoperit c4, dintr-un anumit motiv stra-
niu, pestii preferd viermii. Astfel incét, atunci cdnd am mers la pescuit, nu
m-am géndit la ce doream eu. M-am gandit la ceea ce voiau ei. Nu am pus
in carligul unditei ca momeali capsuni si frisca. Mai curnd, am leganat un
vierme sau un cosas prin fata pestelui si am spus: ,,Nu ti-ar placea sa-l
minéinci?*

De ce si nu folosesti aceeasi regula de bun simg atunci cind ,,pescuiesti*
oameni?

Asta e ceea ce a facut Lloyd George, prim-ministru al Marii Britanii fn
timpul Primului Razboi Mondial. Cand cineva l-a intrebat cum a reusit sa
ramand la putere dupi ce alti lideri din timpul razboiului — Wilson, Orlando
si Clemenceau — fusesera uitati, el a raspuns ca, daca pastrarea pozitiei
sale ar putea fi atribuitd unui lucru, acesta ar fi faptul de a fi invatat ca era
necesar si atragi fiecare peste cu momeala potrivita.

De ce sa vorbim despre ceea ce dorim? E copilaresc. Absurd. Desigur,
esti interesat de ceea ce doresti. Esti vesnic interesat de asta. Insa nimeni
altcineva nu e. Noi ceilalii suntem exact ca tine: interesati de ceea ce
dorim noi.

Prin urmare, singura modalitate de a-i influenta pe altii e sa vorbesti
despre ceea ce doresc ei si si le arati cum sa obtina ceea ce vor.

Aminteste-ti de acest principiu méine, cind vei incerca si determini pe
cineva s facd un lucru. Daca, de exemplu, nu vrei ca copiii tii sa fumeze,
nu le tine predici si nu le vorbi despre ceea ce doresti, ci arata-le ca tigarile
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ii pot impiedica sd ajunga in echipa de baschet sau sa céstige cursa de
o sutd de metri.

E bine si-{i amintesti de asta indiferent daca ai de-a face cu copii, vitei
sau cimpanzei. De pilda, intr-o zi, Ralph Waldo Emerson si fiul sau au
incercat sd aduca un vitel in grajd. Insa ei au facut greseala comunai de a se
gﬁndi doar la ceea ce doreau ei: Emerson a impins, iar fiul siu a tras. insa
vitelul facea exact lucrul pe care 1l ficeau si ei; se gindea la ceea ce dorea
el, astfel incét gi-a Intepenit picioarele si a refuzat si plece de pe pasune.
Servitoarea irlandeza din casa lor a vazut situatia dificila in care se aflau.
Ea nu putea scrie eseuri sau carti, dar, cel putin cu aceasti ocazie, a dat
dovadd de mai multa intuitie si, prin urmare, si-a pus un deget in gura vite-
lului si l-a lasat sa i-] sugd In timp ce l-a indrumat, cu blandete, spre grajd.

Fiecare lucru pe care l-ai infaptuit din ziua in care te-ai nascut l-ai facut
pentru ca ai dorit ceva. Ce se poate spune despre momentul in care ai ficut
o donatie importantd pentru Crucea Rosie? Da, aceasta nu e o exceptie de
la reguld. Ai facut acest gest fatd de Crucea Rosie pentru ca ai dorit sa
intinzi 0 ména de ajutor, ai dorit sa infaptuiesti un act frumos, lipsit de ego-
ism, divin. ,,Ceea ce ai ficut unuia dintre acesti frati mai mici ai mei, mie
mi-ai facut.”

Daca nu ti-ai fi dorit acel sentiment mai mult decét banii tai, nu ai fi
adus acea contributie Crucii Rosii. Desigur, se poate sa fi facut donatia res-
pectiva pentru ci ti-a fost rugine sa refuzi sau pentru ca un client te-a rugat
sa o faci. Insa un lucru e cert. Ai facut acel gest pentru ci a dorit ceva.

Harry A. Overstreet, in cartea sa Influencing Human Behavior, spune:
»Actiunea izvoraste din ceea ce ne dorim in plan fundamental (...), iar cel
mai bun sfat care li se poate da celor care doresc sa-i convinga pe oameni,
in afaceri, acasa, la scoala sau in politics, e urmatorul: mai intai, trezeste
In cealalta persoana o dorinti intensa. Cel care poate face asta are intreaga
lume alaturi de el. Cel care nu poate merge singur pe drum.“

Andrew Carnegie, tinarul scotian sarman care la inceput a muncit cu
doi centi pe ora si in final a ajuns sa doneze 365 de milioane de dolari, a
Invatat ca singura modalitate de a-i influenta pe oameni e sa vorbesti in ter-
Menii a ceea ce isi doreste cealaltd persoana. Nu a urmat decét patru clase;
Cu toate acestea, a invitat cum s se poarte cu oamenii.
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Pentru a ilustra: cumnata sa era extrem de ingrijorata in privinta celor
doi baieti ai ei. Acestia se aflau la Yale si erau atit de ocupati cu treburile
lor, incét au neglijat sa scrie acasi si nu au acordat atentie scrisorilor inne-
bunite ale mamei.

Apoi, Carnegie a pus pariu pe o sutd de dolari ca el putea primi un
raspuns prin posta, fara mécar sa il ceara. Cineva a tinut ramasagul, iar el
a scris nepotilor sdi o scrisoare pe ton prietenos, mentionind intdmplator,
in post-scriptum, ca trimitea fiecaruia dintre ei o bancnota de cinci dolari.

Totusi, el a uitat s puna banii in plic.

A primit Tnapoi prin posta raspunsuri in care i se multumea ,,dragului
unchi Andrew“ pentru acest mesaj amabil si... poti completa singur restul
frazei.

Un alt exemplu de persuadare vine de la Stan Novak, din Cleveland,
Ohio, un participant la curs. Stan a venit acasa de la munci intr-o sear si
l-a gasit pe fiul sdu cel mai mic, Tim, pe podeaua sufrageriei, lovind cu
picioarele si tipdnd. A doua zi urma si inceapa sa mearga la gradinita si
protesta ca nu vrea sa se ducd. Prima reactie a lui Stan ar fi fost sa 1l tri-
mita pe copil in camera sa si sa 1i spuna ca ar face bine sa mearga la gra-
dinita. Nu avea de ales. Insa in acea sear, dindu-si seama ca acest lucru
nu il va ajuta pe Tim si inceapa gradinita cu cea mai buna atitudine, Stan
s-a asezat si a cumpdnit: ,,Daca as fi Tim, de ce as fi incintat sa merg la
gradinita?“ El si sotia sa au intocmit o listd cu toate activitatile distractive
pe care Tim le-ar face, cum ar fi pictatul cu degetul, céntatul, legarea de
noi prietenii. Dupa care au pus in practica aceste activitati. ,,Am inceput cu
totii sd ne distrdm pictdnd cu degetul pe masa din bucitirie — sotia mea,
Lil, celalalt fiu al meu, Bob, si eu Insumi. in curdnd, Tim a inceput sd ne
péandeasca din coltul usii. Apoi s-a rugat de noi sa participe si el. «O, nu!
Mai intéi trebuie sd mergi la gradinita pentru a invéta sa pictezi cu dege-
tul.» Cu tot entuziasmul pe care l-am putut inspira, am parcurs lista vor-
bind, in termeni pe care el ii putea intelege, despre toata distractia de care
va avea parte la gradinita. In dimineata urmatoare am crezut ca am fost
primul care s-a trezit. Am coborét pe scari si l-am gasit pe Tim adormit pe
un fotoliu din sufragerie. «Ce faci aici?», l-am intrebat. «Astept sa merg la
gradinitd. Nu vreau sa intirzii.» Entuziasmul unei intregi familii a trezit in
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Tim o dorin{a intensa pe care nicio discutie sau amenintare nu ar fi putut-o
genera.”

Maine ai putea dori sa convingi pe cineva sa faca un lucru. Inainte de a
vorbi, opreste-te si intreaba-te: ,,Cum pot motiva aceasta persoana sa faca
lucrul respectiv?*

Aceasta intrebare ne va ajuta s nu ne aruncam pe negéndite intr-o
situatie prin flecareli inutile despre dorintele noastre.

Am inchiriat odata marea sala de bal a unui hotel din New York timp de
douazeci de nopti, in fiecare trimestru, pentru a susine o serie de prelegeri.

La inceputul unui trimestru, am fost informat subit ca trebuia sa platesc
o chirie de trei ori mai mare decét inainte. Aceasta veste mi-a fost data
dupa ce am tipdrit biletele si dupa ce fuseseri facute toate anunturile.

Bineinteles ca nu am vrut sa plitesc marirea, insa ce rost avea si le vor-
besc celor de la hotel despre ceea ce doream? Cei de acolo erau interesati
doar de ceea ce doreau ei. Astfel incat, dupa cateva zile, m-au dus la
administrator.

»Am fost putin socat cind am primit scrisoarea®, am spus, ,,insa nu dau
vina deloc pe tine. Daca as fi fost in locul tau, probabil ci as fi redactat eu
insumi o scrisoare similara. Datoria ta ca administrator al hotelului e sa
maximizezi profitul. Daca nu faci acest lucru, vei fi concediat si trebuie sa
fii concediat. Acum, sa luam o foaie de hértie si sa notim avantajele si
dezavantajele pe care le ai in cazul in care insisti cu privire la aceasta
mdrire a chiriei.”

Am luat o hértie cu antet, am tras o linie prin mijloc si am intitulat o
coloana , Avantaje”, iar una ,Dezavantaje®.

Sub ,,Avantaje“ am scris aceste cuvinte: ,,Sala de bal libera.“ Dupi care
am continuat spunandu-i: ,,Vei avea avantajul unei sali de bal libere pe
care o poti inchiria pentru dansuri si conventii. Acesta e un avantaj impor-
tant, pentru ca astfel de afaceri iti vor aduce mai multi bani decit primesti
Pentru o serie de prelegeri. Daca eu iti contractez sala pentru douazeci de
nopti pe durata cursurilor, asta inseamna cu siguranta ca vei pierde unele
afaceri foarte profitabile.

Acum, sa analizim dezavantajele. Mai int4i, in loc sa-ti maresti venitul
Prin majorarea chiriei mele, il vei micsora. De fapt, il vei pierde complet,
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pentru ca nu va pot plati chiria pe care o ceri. Voi fi nevoit sa imi sustin
prelegerile in alta parte.

Mai existd un dezavantaj pentru tine. Aceste prelegeri atrag la hotel
multimi de oameni educati si culti. Aceasta e o reclama buna pentru tine,
nu-i aga? De fapt, daca ai cheltui cinci mii de dolari pe publicitate in ziare,
nu ai putea aduce la fel de multi oameni in hotel pe cat sunt eu capabil sa
aduc cu aceste prelegeri. E un lucru care valoreaza foarte mult la un hotel,
nu-i asa?“

Pe masura ce am vorbit, am notat aceste doua ,,dezavantaje“ in coloana
adecvata gi am Inménat foaia de hartie managerului, spunand: ,Sper s
analizezi cu atentie atit avantajele, cét si dezavantajele si apoi s imi trans-
mifi decizia finala.“

Am primit o scrisoare in ziua urmaitoare, informandu-ma de marirea
chiriei cu doar 50 de procente, in loc de cele 300 de procente initiale.

Nu uita cd am primit aceasta reducere fird sa spun un singur cuvant
referitor la ceea ce doream. Am vorbit mereu despre ceea ce dorea cealalta
persoand si despre cum putea obtine ceea ce dorea.

Sa presupunem ci as fi facut lucrul firesc, uman; sa presupunem ci as
fi dat buzna in biroul sau si as fi spus: ,,Cum adica vrei sa imi maresti chiria
cu trei sute de procente, cind stii ca biletele au fost tiparite si anunturile
facute? Trei sute de procente! Ridicol! Absurd! Nu voi plati!®

Ce s-ar fi Intdmplat atunci? O cearta ar fi Inceput sa fiarba si sa supu-
reze — si stii cum se termina certurile. Chiar daca l-as fi convins ca gre-
seste, mandria l-ar fi impiedicat sa dea inapoi si sa renunte.

Iatd unul dintre cele mai bune sfaturi oferite vreodati cu privire la arta
relatillor umane. ,,Daca exista vreun secret al succesului®, a spus Henry
Ford, ,el se afld in abilitatea de a intelege punctul de vedere al celeilalte
persoane si de a vedea lucrurile atit din perspectiva sa, cit si din a ta.”

Aceste cuvinte sunt atat de intelepte, incat vreau si le repet: ,,Daca
existd vreun secret al succesului, el se afld in abilitatea de a intelege punctul
de vedere al celeilalte persoane si de a vedea lucrurile atdt din perspectiva sa,
cét st din a ta.”

Acest principiu e atét de simplu, atét de evident, incét oricine trebuie s
ii vada imediat adevarul; totusi, 90 de procente dintre oamenii de pe acest
pamént il ignora 90 de procente din timp.
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Un exemplu? Priveste scrisorile care iti vin méine pe birou si vei afla ca
majoritatea dintre ele incalca acest canon important al simtului comun.
Géandeste-te la urmitorul exemplu: o scrisoare redactata de un sef al
departamentului de radio al unei agentii de publicitate cu birouri rasfirate
pe tot cuprinsul continentului. Aceasta scrisoare a fost trimisa la managerii
statiilor locale de radio din tara. (Am notat intre paranteze reactiile mele la
fiecare paragraf.)

Domnul John Black,
Blankville,
Indiana

Dragia domnule Blank:
Compania X doreste sa isi pastreze pozitia de lider in domeniul agentiilor de
publicitate radiofonicd.

[Cui 7i pasa ce doreste compania ta? Sunt ingrijorat de problemele mele.
Banca ma executa silit pentru neplata ipotecii, gindacii imi distrug nalbele,
bursa a scazut ieri. Am pierdut autobuzul de la ora opt si un sfert azi-dimi-
neatd, nu am fost invitat aseara la dansul organizat de Jones, doctorul imi
spune cd am tensiune arteriald crescuta, nevritd si matreatd. lar apoi ce se
intdmpla? Vin la birou ingrijorat in aceastd dimineata, mi deschid cores-
pondenta si uite-l pe individul dsta infumurat din New York sporoviind
despre ceea ce doreste compania sa. Asta-i culmea! Daci si-ar da seama ce
fel de impresie creeaza scrisoarea, s-ar retrage din industria de publicitate
$i ar Incepe sd produca dezinfectant pentru oi.]

Clientii acestei agentii nationale de publicitate au fost sustindtorii reelei.
Valorificdrile ulterioare ale timpului nostru de emisie ne-au mentinut an de an
in vdrful clasamentului agentiilor.

[Sunteti mari si bogati si deasupra tuturor, asa-i? $i ce daca? Putin imi pasa
daca sunteti la fel de mari ca General Motors, General Electric si Statul
Major General al Armatei Statelor Unite fmpreuna. Daca ati fi avut minte
Macar cét o vrabie, v-ati fi dat seama ca sunt interesat de cit de mare sunt
€U, nu voi. Toata vorbaria asta despre un succes nemaivazut ma face sa ma
simt mic si neimportant.|
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Dorim sa oferim clientilor nostri ultimele noutafi din domeniul statiilor de radio.

[Doriti! Doriti. Idiotule. Nu sunt interesat de ce doriti voi sau de ce doreste
presedintele Statelor Unite. Da-mi voie s fti spun, o data pentru totdea-
una, cd sunt interesat de ceea ce doresc eu, iar tu nu ai pomenit deloc
despre asta in scrisoarea ta absurda.|

Va rugam, prin urmare, sd puneti compania X pe lista statiilor dumneavoastra
preferate de radio — transmiteti-ne detaliat orice informatie care poate fi utild
unei agentii in alocarea inteligentd a timpului de emisie.

[, Lista preferata.” Dar stiu ca ai tupeu! Ma faci sa ma simt nelnsemnat cu
discursul pompos despre compania ta, iar apoi imi spui si te pun pe o lista
wpreferata® gi nici macar nu mentionezi ,,te rog“ cind ceri acest lucru.|

O confirmare promptd de primire a acestei scrisori, informandu-ne despre ulti-
mele dumneavoastra activitdi, ar fi de un folos reciproc.

[Idiotule! Imi trimiti o scrisoare formala si ieftina — pe un ton sec si distant —
si ai impertinenta de a-mi cere, atunci cdnd eu sunt ingrijorat de ipoteca,
de nalbe si de hipertensiune, sa ma asez si s scriu o confirmare de primire
a scrisorii tale formale — i mi mai ceri sa fac asta ,prompt®. Ce vrei sa
spui prin ,,prompt“? Oare nu stii ca sunt la fel de ocupat ca tine sau ci cel
putin imi place s cred cd sunt? lar daca tot discutam despre asta, cine ti-a
dat dreptul suveran de a-mi porunci? Spui ca raspunsul meu va fi ,de un
folos reciproc®. In sfarsit, ai inceput sa privesti lucrurile din punctul meu
de vedere. Insa te referi vag la modul in care faptul de a-ti raspunde va fi
in avantajul meu.|

Cu multa sinceritate, al dumneavoastra
John Doe,
manager al Departamentului de Radio

P.S. Textul reeditat al Blankville Journal pe care il avefi inclus in plic v-ar putea
interesa si poate veli dori sa il difuzati la statia dumneavoastra de radio.

52

Secretele succesului

[in sfarsit, abia in post-scriptum mentionezi un lucru care m-ar putea ajuta
¢4 Tmi rezolv toate problemele. De ce nu ai inceput scrisoarea cu asta?
Dar ce mai conteaza? Orice om de publicitate care se face vinovat de a-mi
rimite astfel de aiureli are ceva defect la bulbul rahidian. Nu ai nevoie de
o scrisoare despre ultimele noastre activitati. Ceea ce-ti trebuie e un litru de
jod in glanda tiroida.]

Acum, daca persoanele care isi dedicid viata domeniului publicitatii si
care se pretind a fi experte in arta de a-i convinge pe oameni si le cumpere
produsele redacteaza o astfel de scrisoare, la ce ne putem astepta din par-
tea macelarului, a brutarului sau a mecanicului auto?

lata o alta scrisoare, trimisa de administratorul unui mare terminal pen-
tru transportul de marfuri catre un student al acestui curs, Edward Vermylen.
Ce efect a avut ea asupra barbatului cdruia i-a fost adresata? Citeste-o, apoi
iti spun.

A. Zerega’s Sons, Inc.
28 Front St.
Brooklyn, N.Y. 11201

In atentia domnului Edward Vermylen
Stimate Domn,

Operatiunile de la statia noastra de primire a marfurilor din import sunt impie-
dicate pentru ca un procent insemnat din marfurile totale ne este livrat in aceasta
dupa-amiaza. Prezenta situatie are ca rezultat congestionarea traficului, munca
suplimentara din partea angajatilor nostri, intirzieri ale camioanelor, iar in
unele cazuri, intarzieri de incarcare. Pe 10 noiembrie, am primit de la compa-
nia dumneavoastra un lot de 510 piese, care au ajuns aici la ora 16,20.

Solicitim cooperarea dumneavoastra pentru a inlatura efectele nedorite ce
pot decurge din primirea cu intirziere a marfurilor. Va putem cere ca, in zilele
in care livrati volumul de marf4 ce a fost primit in data de mai sus, sa fie facute
eforturi fie pentru a ajunge camionul mai devreme aici, fie pentru a ne livra o
parte din transport in timpul diminetii?
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Avantajul de care ati beneficia intr-un astfel de aranjament ar fi o descar-
care mai rapidd a camioanelor si asigurarea ca transportul dumneavoastra de
marfa va pleca mai departe in ziua primirii lui.

Cu cea mai mare sinceritate, al dumneavoastra,
J.B.

Administrator,

Dupa ce a citit aceasta scrisoare, domnul Vermylen, manager de vinzari la
compania A. Zerega’s Sons, Inc., mi-a trimis-o mie cu urmatorul comentariu:

Scrisoarea a avut efectul invers celui intentionat. Ea incepe prin descrierea
dificultatilor intimpinate la terminal, care pe noi nu ne intereseazi, in general
vorbind. Dupa care ni se solicita cooperarea féra nicio consideratie fata de fap-
tul ca acest lucru ar putea constitui pentru noi un inconvenient si, in cele din

urma, in ultimul paragraf, se mentioneaza cé, in cazul in care cooperam, acest

lucru va duce la o descarcare mai rapida a camioanelor noastre, cu asigurarea
ca marfurile noastre vor pleca mai departe la data primirii lor.

Cu alte cuvinte, lucrul de care suntem interesati in cea mai mare
maésurd este mentionat abia la urma, iar efectul total e cel al inspirarii unei
atitudini antagoniste mai curdnd decat al unui spirit de colaborare.

Sé vedem daca nu putem rescrie si imbunatiti aceasta scrisoare. Sa nu
pierdem nicio clipa vorbind despre problemele noastre. Dupa cum doje-
neste Henry Ford, ,,sa intelegem punctul de vedere al celeilalte persoane
si sd privim lucrurile din perspectiva sa, precum si din a noastra®.

Iata o modalitate de revizuire a scrisorii. Poate ci nu e cea mai buna
variantd, insa e un pas inainte, nu-i asa?

A. Zerega’s Sons, Inc.
28 Front St.
Brooklyn, N.Y. 11201

Draga domnule Vermylen

Compania dumneavoastra e de paisprezece ani unul dintre cei mai buni clienti
ai nostri. Evident, suntem foarte multumiti de relatia de afaceri si suntem dornici
sa va oferim serviciile rapide si eficiente pe care le meritati. Cu toate acestea,
regret sa va informez ca nu putem face acest lucru atunci cind camioanele
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dumneavoastri ne aduc un transport mare dupa-amiaza tirziu, cum s-a intdm-
plat in data de 10 noiembrie. De ce? Pentru ca multi alti clienti fac, de aseme-
nea, livriri la ore tarzii ale dupi-amiezei. n mod natural, acest lucru determina
o congestionare. Asta inseamnd ca masinile dumneavoastra cu marfuri sunt
tinute inevitabil in dan4, iar uneori vé este aménat chiar si transportul.

E o situatie neplicuta, insa ea poate fi evitata. Daca va faceti livrarile la
chei dimineata, atunci cdnd e posibil, camioanele dumneavoastra vor fi in
méisurd sa se deplaseze mai departe, iar muncitorii nostri vor ajunge acasi
seara devreme pentru a se bucura de o cina delicioasa preparata din maca-
roanele si taiteii pe care fi produceti.

Indiferent de ora la care sosesc transporturile dumneavoastra, noi vom face
mereu bucurosi tot ceea ce ne sta in putere pentru a vi servi cu promptitudine.
Sunteti ocupat. Va rog sd nu va deranjati sa raspundeti la acest mesaj.

Al dumneavoastri, cu sinceritate,
J.B.

administrator,

Barbara Anderson, care a lucrat la o banca din New York, a dorit s se

mute in Phoenix, Arizona, din cauza sanatatii fiului ei. Utilizand principiile
pe care le-a invitat in acest curs, a compus urmatoarea scrisoare citre
douasprezece banci din Phoenix:

Draga domnule,

Cei zece ani de experientd pe care fi am in domeniul bancar ar trebui s
trezeascd interesul unei banci care se dezvoltd rapid, precum cea pe care o
reprezentati.

Lucrand pe diferite posturi de operatiuni bancare in cadrul Bankers Trust
Company din New York, pana la pozitia mea din prezent, aceea de manager de
filiala, am acumulat deprinderi legate de toate fazele proceselor bancare, inclusiv
in relatiile cu deponentii, in sectoarele de credite, imprumuturi si administrare.

Ma voi muta in Phoenix in luna mai si sunt sigura ca pot contribui la dez-
voltarea si cresterea profitului bancii dumneavoastra. Voi ajunge in Phoenix pe
3 aprilie si as aprecia sa-mi oferiti oportunitatea de a vd demonstra modul in
care pot ajuta la atingerea obiectivelor bancii dumneavoastra.

Cu sinceritate,
Barbara L. Anderson
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Credeti ca doamna Anderson a primit vreun raspuns la scrisoarea ei?
Unsprezece din cele douasprezece banci au invitat-o la interviu, iar ea a
putut sa o aleaga pe aceea a cirei ofertd urma sa o accepte. De ce?
Doamna Anderson nu a mentionat ceea ce dorea, ci a vorbit n scrisoare
despre felul in care putea sa ajute bancile si s-a concentrat asupra dorin-
telor celor de acolo, nu asupra dorintelor proprii.

Mii de agenti de vanzari bat in prezent pe drumurile, obositi, descura-
jati si prost platiti. De ce? Pentru ca se gandesc mereu doar la ceea ce
doresc ei. Nu fsi dau seama ca nici tu, nici eu nu dorim si cumparam
nimic. Daca am vrea lucrul respectiv, am merge la magazin si l-am cum-
péra. insa améndoi suntem vesnic interesati de rezolvarea problemelor
noastre. lar daca agentii de vanzari ne pot arata felul in care serviciile sau
produsele lor ne vor ajuta sa ne rezolvam problemele, ei nu au nevoie sa
ne vanda. Noi vom cumpira. lar clientilor le place sa simti c4 ei sunt cei
care cumpdra, nu ci li se vinde.

Cu toate acestea, multi vAnzatori isi petrec intreaga viata in acest dome-
niu fara sa vada lucrurile din perspectiva cumparatorului. De exemplu,
vreme de multi ani, am locuit in Forest Hills, 0 mica comunitate de case
situate in centrul ariei metropolitane a New Yorkului. Intr-o zi, pe cand
mergeam grabit spre gari, am intalnit, din intAmplare, un agent imobiliar
care cumpdra si vindea de multi ani proprietati in acea zona. Cunostea bine
Forest Hill, astfel incat I-am intrebat repede daca locuinta mea tencuiti cu
stuc era construita cu palplansa din metal sau caramida cu goluri. A zis ca
nu stie si mi-a spus ceea ce deja cunosteam, si anume ca puteam afla acest
lucru sunénd la Forest Hills Garden Association. in dimineata urmatoare,
am primit o scrisoare de la el. Mi-a oferit oare informatiile de care aveam
nevoie? Mi le-ar fi putut spune la telefon, timp de un minut. Insa nu a
facut-o. Mi-a transmis din nou c le puteam obtine prin telefon, dupa care
mi-a cerut sa se ocupe el de asigurarea mea.

Nu era interesat sa mi ajute. Era interesat doar de a se ajuta pe el
insusi.

J. Howard Lucas, din Birmingham, Alabama, povesteste cum s-au des-
curcat doi agenti de vanziri de la aceeasi companie in acelasi gen de situa-
tie. El a relatat:
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,In urma cu citiva ani, am facut parte din echipa de management a
unei companii mici. Langa noi se afla sediul biroului districtual al unei
mari companii de asigurari. Agentilor li se desemnau teritorii, iar de com-

ania noastra se ocupau doi agenti, pe care ii voi numi Carl si John.

intr-o dimineata, Carl a aparut in biroul nostru si a mentionat, intimpla-
tor, ca firma sa introdusese o noua politd de asigurare pentru directorii
executivi si se gindea ca noi am putea fi interesati de acest produs. Urma
sa revina cu informatii noi despre polita.

In aceeasi zi, John ne-a zarit pe trotuar cind ne intorceam din pauza de
cafea si a strigat: «Hei, Luke, stai putin, am niste vesti minunate pentru voi,
baieti.» A alergat pana la noi si ne-a povestit entuziasmat despre o noua
polita de asigurare destinata personalului executiv pe care compania sa o
introdusese chiar in acea zi. (Era vorba despre aceeasi polita de asigurare
despre care ne pomenise Carl.) John a dorit si achizitiondm una dintre
primele polite emise. Ne-a oferit citeva informatii importante despre bene-
ficiile politei si a sfarsit prin a spune: «Polita e atit de noua, incét voi ruga
pe cineva de la sediul central sd vind miine si sd o explice. Acum, intre
timp, haideti sa semnam si sa trimitem formularele de inregistrare, pentru
ca el sa aiba la dispozitie mai multe informatii cu care si lucreze.» Entu-
ziasmul a inspirat In noi o doringa intensa fata de aceasta polita, desi inca
nu aveam detalii. Atunci cdnd am primit informatii suplimentare, ele au
confirmat intelegerea initiala de catre John a avantajelor politei, iar el nu
doar ca a vandut fiecaruia dintre noi céte o asigurare, ci a dublat ulterior
sumele noastre de acoperire.

Carl ar fi putut realiza acele vAnzari, insd nu a depus niciun efort pen-
tru a trezi in noi interesul fata de politele respective.”

Lumea e plini de oameni lacomi, care isi urmaresc doar interesele per-
sonale. Astfel, cineva care incearcé, intr-o maniera lipsitd de egoism, sa i
ajute pe ceilalti detine un avantaj enorm. Dispune de o competitie limitata.
Owen D. Young, un avocat insemnat si unul dintre cei mai mari lideri in
afaceri ai Americii, a spus odata: ,,0amenii care se pot pune in locul altora,
care Inteleg ce se Intdmpla in mintea altora nu trebuie sa isi faca niciodata
griji referitoare la ceea ce le rezerva viitorul.*

Faptul de a privi lucrurile din punctul de vedere al celeilalte persoane
$i de a trezi in ea o dorintd puternica fatd de ceva anume nu trebuie
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considerat a fi o manipulare a acelei persoane, astfel incat ea va face un
lucru care e doar in beneficiul tau si in detrimentul ei.

Fiecare parte implicata ar trebui sa céstige ceva prin negociere. in scri-
sorile adresate domnului Vermylen, atat expeditorul, cét si destinatarul
corespondentei au castigat prin implementarea sugestiilor. Atat banca, cét
si doamna Anderson au avut de céstigat prin scrisoarea ei, in sensul ca
banca a obtinut o angajata valoroasa, iar doamna Anderson a primit un loc

de munca adecvat. lar in exemplul vénzarii politelor de asigurare de catre

John domnului Lucas, amandoi au beneficiat de pe urma acestei tranzactii.

Un alt exemplu in care toata lumea céstiga pe baza acestui principiu de
generare a unei dorinte profunde In alta persoana provine de la Michael E.
Whidden, din Warwick, Rhode Island, care e un agent de vanziri teritorial
al Shell Oil Company. Michael a dorit s devina cel mai bun vanzitor in
acest district, insd o statie de servicii auto il impiedica. Ea era administrata
de un barbat mai in varsta, care nu putea fi motivat sa pastreze curatenia
in statie. Aceasta se afla intr-o stare atdt de deplorabila, incat vanzarile
intrasera intr-un declin semnificativ.

Acest manager acorda atentie rugamintilor lui Mike de a-si moderniza
statia. Dupa mai multe indemnuri si discutii sincere — toate fird succes —,
Mike s-a decis sé invite managerul sa viziteze cea mai nous statie Shell din
teritoriul sau.

Managerul a fost atat de impresionat de dotarile de la noua statie incét,
atunci cand Mike l-a vizitat din nou, statia fusese pusa la punct si inregis-
trase o crestere a vanzarilor. Acest lucru i-a permis lui Mike sa devina
numérul unu in districtul sau. Toate cuvintele si discutiile sale nu folosisera
la nimic, insa trezind o dorinta fierbinte in sufletul managerului, prin fap-
tul de a-i arata statia modern4, el si-a atins telul, iar atit managerul, cat si
Mike au avut de castigat.

Majoritatea oamenilor trec prin facultate si invata sa il citeasca pe poe-
tul Virgiliu sau sa stdpdneasci misterele calculului matematic fara sa
descopere vreodata felul in care functioneaza mintea lor. De exemplu, am
tinut odata un curs pe tema discursului eficient pentru tinerii absolventi de
facultate care se angajasera la Carrier Corporation, marele producitor de
aparate de aer conditionat. Unul dintre participanti a dorit sa ii convinga
pe ceilalti si joace baschet in timpul lor liber; acestea sunt, aproximativ,
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cuvintele pe care le-a rostit: ,,Vreau sa veniti sa jucam baschet. imi place
¢4 joc baschet, insa in ultimele dati cdnd am mers la sala de sport nu au
fost destui oameni pentru a organiza un meci. Doi sau trei dintre noi am
avut ocazia si schimbam céteva pase seara trecuts, iar eu m-am ales cu un
ochi Invinetit. As vrea s veniti toti méine seard. Vreau sa joc baschet.”

A vorbit despre vreun lucru pe care il doresti? Nu vrei sa mergi la o sala
de sport la care nu vine nimeni altcineva, nu-i asa? Nu ti pasa de ce vrea
el. Nu vrei si te alegi cu un ochi invinetit.

Ar fi putut el sa iti arate cum si obtii lucrurile pe care le doresti folosind
sala de sport? Sigur ca da. Mai mult vigoare. Pofta mai mare de méancare.
Un creier mai limpede. Distractie. Jocuri. Baschet.

Redau sfatul intelept al profesorului Overstreet: Mai tnitdi, trezeste in
cealaltd persoand o dorintd intensd. Cel care poate face asta, are intreaga
lume la picioare. Cel care nu poate, merge singur pe drum.

Unul dintre studentii cursului meu era ingrijorat pentru baietelul sau.
Copilul era subponderal si refuza si manénce adecvat. Parintii au folosit
metoda obisnuita. L-au certat si l-au cicalit. ,Mama vrea ca tu si manénci
asta si asta.“ ,,Tata vrea sa cresti mare si voinic.“

A acordat baiatul vreo atentie rugdmintilor lor? Cam la fel de multa
atentie cit acorzi tu unui graunte de nisip pe o plaja.

Nimeni inzestrat cu o urméa de bun-simt nu se asteapta ca un copil de
trei ani sa reactioneze la punctul de vedere al unui tatd de treizeci de ani.
Si totusi, acesta era exact lucrul la care se astepta tatal. Era absurd.
In cele din urma, el si-a dat seama de asta. Astfel incét si-a spus: ,,Ce vrea
baiatul meu? Cum pot stabili o legaturi intre ceea ce doresc eu si ceea ce
doreste e]?*

Totul a devenit mai usor pentru tata din clipa in care a inceput si se
gindeasca la asta. Baiatul avea o tricicleta si fi placea sa pedaleze in susul
$1 in josul trotuarului din fata casei din Brooklyn. La céteva case mai jos
locuia un bataus, un baiat mai mare, care il dadea jos pe baietel de pe trici-
cleta si se plimba el cu ea.

Evident, baietelul alerga tipAnd la mama sa, iar ea trebuia sa iasa afara
$i sa 1l dea jos pe bataus de pe tricicleta, apoi sa il puna din nou in sa pe
baietelu] ei. Acest lucru se intdmpla aproape zilnic.
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Ce dorea baietelul? Nu era nevoie sa fii Sherlock Holmes pentru a afla
raspunsul la aceasta intrebare. Mandria lui, furia lui, dorinta lui de a se
sim{i important — toate emotiile puternice din constitutia sa — il indemnau
sd obtina revansa, sa 1l pocneasca pe bataus in nas. lar atunci cénd tatal i-a
explicat baiatului ci acesta va fi in stare Intr-o zi sa bata mar un copil mai
mare daca va ménca doar lucrurile pe care mama lui dorea sa le manance —
céand tatal sau i-a promis acest lucru —, nu a mai existat nicio problemi de
dieta. Baiatul méinca spanac, varza murata, macrou in saramur4, orice pen-
tru a creste suficient de mare ca sa se apere de batausul care il umilise atat
de frecvent.

Dupa ce au rezolvat problema, parintii au abordat una noua: baietelul
suferea de enurezis.

Dormea cu bunica. Dimineata, bunica lui se trezea, pipaia asternutul si
spunea: ,,Uite, Johnny, ce ai fiacut din nou asti-noapte.”

El raspundea: ,,Nu, nu eu. Tu ai facut.“

Mustrarea, palmele date la fund, repetarea faptului ca parintii lui voiau
ca el sa nu mai faca pipi in pat, niciunul dintre aceste lucruri nu il deter-
minau sd pastreze patul uscat. Astfel incat parintii au intrebat: ,,Cum
putem motiva baiatul sa-si doreasca sa nu mai ude patul?”

Care erau dorintele lui? Mai intéi, dorea sa poarte pijamale la fel ca tati,
in locul camasii de noapte, asemenea bunicii. Bunica se saturase de boaca-
nele lui nocturne, asa cé s-a oferit bucuroasa sa i cumpere o pereche de
pijamale in cazul in care isi schimba naravul. In al doilea rand, dorea un
pat doar al lui. Bunica nu s-a impotrivit.

Mama sa l-a dus la un magazin universal din Brooklyn, i-a facut cu
ochiul vinzitoarei si a spus: ,latd un domnisor care ar dori sa facd niste
cumparaturi.

Vénzitoarea l-a facut s se simta important prin a-l intreba: ,,Ce pot sa-ti
ofer, tinere?*

El s-a inaltat pe vérful picioarelor cativa centimetri si a raspuns: ,,Vreau
sd cumpdr un pat pentru mine.“

Atunci cand i s-a aratat patul pe care mama lui 1l dorea, aceasta i-a zam-
bit vinzatoarei, iar baietelul a fost convins sa il cumpere.
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Patul a fost livrat in ziua urmatoare. In noaptea respectivd, cind tatil a
venit acasa, baietelul a fugit la usa strigind: ,,Tati! Tati! Vino sus sa vezi
patul pe care l-am cumparat!®

Tatal, uitdndu-se la pat, a urmat indemnul lui Charles Schwab: ,,a apro-
hat inimos si a laudat cu darnicie.”

,»Nu vei face pipi in acest pat, nu-i asa?“, a intrebat tatil. ,,0, nu, nu!
Nu voi face pipi in acest pat.“ Baiatul s-a tinut de cuvént, pentru ci era
vorba despre méndria lui. Acela era patul siu. El singur si-l cumparase.
[ar acum purta pijamale de barbat. Voia si se comporte ca un barbat. Si a
procedat intocmai.

Un alt tata, K.T. Dutschmann, inginer de telefonie si student al cursului
meu, nu reusea si o convingd pe fetita lui, in vérsta de trei ani, sa ser-
veasca micul dejun. Cearta obisnuita, rugamintile, metodele de convingere
fortatd fusesera toate inutile. Prin urmare, parintii s-au intrebat: ,,Cum o
putem motiva sa faca acest lucru?“

Fetita adora sa o imite pe mama ei, sd se simtd importanta si matura,
astfel incét Intr-o dimineata au asezat-o intr-un scaun si au lasat-o si pre-
pare micul dejun. Chiar la momentul psihologic potrivit, tatil a venit ca din
intdmplare in bucatarie in timp ce fetita amesteca cerealele si ea a spus:
»Ah, uite, tati, prepar cereale In dimineata asta.”

A mancat doud portii de cereale fara niciun indemn, pentru ci devenise
interesata de ele. Dobandise un sentiment al importantei personale; gasise
in prepararea cerealelor o modalitate de a se exprima pe sine.

William Winter a remarcat odata ca ,,exprimarea de sine este necesi-
tatea dominanti a naturii umane®. De ce si nu adoptdm aceeasi psihologie
in relatiile de afaceri? Atunci cind avem o idee geniala, in loc de a-i face
pe altii sa creada ca e a noastra, de ce sa nu fi lasam pe ei insisi sa gateasca
$i sa prepare ideea? Ei o vor considera atunci ca fiind a lor, le va placea si
Poate vor servi doud portii din ea.

Nu uita: ,Mai inti, trezeste in cealalta persoana o dorinta intensa.
Cel care poate face asta, are intreaga lume la picioare. Cel care nu poate,
Merge singur pe drum.”
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PRINCIPIUL 3
Trezeste in cealaltd persoani o dorinta intensa.

PARTEA A DOUA

CUM SA VA COMPORTATI iN LUME — TEHNICI FUNDAMENTALE Modalitati prin care
PRINCIPIUL 1 sa-i faci pe oameni sa te placa

Nu critica, nu condamna, nu te plange.

PRINCIPIUL 2

Oferi o apreciere onesti si sinceri.

PRINCIPIUL 3
Trezeste in cealaltid persoana o dorinti intensa.




1

Fa acest lucru si vei fi primit
cu bratele deschise pretutindeni

De ce ai citi aceasta carte pentru a afla cum sa i faci prieteni? De ce
nu ai studia tehnica celui care a reusit si fsi faca mai multi prieteni decat a
reusit oricine altcineva vreodata? Cine e el? il poti intdlni maine pe strada.
Cénd ajungi la trei metri de el, va incepe si dea din coada. Daci te opresti
si il mangai, aproape ca isi va iesi din piele de bucurie pentru a-ti arita cat
de mult te place. lar tu stii ¢4 In spatele acestei manifestari de afectiune din
partea lui nu existd motive ascunse: nu vrea sa iti vAnda proprietati imobi-
liare si nu vrea s se casatoreasca cu tine.

Al stat vreodata sa te gindesti ca un cdine este singurul animal care nu
trebuie sa munceasca pentru a-si cistiga existenta? O giina trebuie si faca
oud, o vaca trebuie si dea lapte, iar un canar trebuie sa cante. fnsa un
cine fsi cAstiga existenta oferindu-ti doar dragoste.

Céand aveam cinci ani, tatal meu a cumparat un catelus cu parul galbui
pentru suma de cinci centi. El a fost lumina si bucuria copiliriei mele.
In fiecare dupa-amiaza, in jurul orei patru si jumatate, el statea in curtea
din fata casei cu ochii sai frumosi atintiti spre alee, iar imediat ce auzea
Vocea mea sau mi vedea leganindu-mi recipientul cu masa de prinz prin
tufele de langa drum, tAsnea ca sageata, alergand cu sufletul la gura pe
deal pentru a ma intdmpina cu salturi de bucurie si latraturi de extaz pur.

Tippy a fost insotitorul meu constant vreme de cinci ani. Apoi, intr-o
Noapte tragica — pe care nu o voi uita niciodata —, a fost ucis la trei metri
d_e capul meu, ucis de un fulger. Moartea lui Tippy a fost tragedia copila-
Tei mele.

Tippy, tu nu ai citit niciodata o carte de psihologie. Nu ai avut nevoie,
Stiai, printr-un anumit instinct divin, ca iti puteai face in doua luni mai
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multi prieteni prin a deveni cu adevérat interesat de alti oameni decat i
poti face in doi ani prin a Incerca sa i faci pe ceilalti oameni sa fie intere-
sati de tine. Da-mi voie si repet acest lucru. iti poti face mai multi prieteni
in doud luni prin a fi interesat de alte persoane decét in doi ani prin a
incerca sa faci alte persoane si devini interesate de tine.

Cu toate acestea, atat eu, cit si tu cunoastem indivizi care raticesc prin

viatd Tncercind sa stArneasca interesul altor oameni.

Bineinteles, nu functioneaza. Oamenii nu sunt interesati de tine. Nu sunt
interesati de mine. Sunt interesati de persoana lor proprie — dimineata, la
prinz si seara.

New York Telephone Company a realizat un studiu detaliat al conver-
satiilor telefonice pentru a afla care e cuvAntul cel mai des utilizat.
L-ai ghicit: e pronumele personal ,Eu“. ,Eu.“ ,Eu.“ A fost utilizat de
3 900 de ori in cadrul a 500 de conversatii telefonice. ,,Eu.” ,Eu.“ ,Eu.“
»Eu. Cand vezi un grup de fotografii in care esti si tu prezent, dupa a
carui imagine te uiti mai intdi?

Daca nu incercam decét sa impresionam oamenii si sa le stirnim intere-
sul fata de noi, nu vom avea niciodatd prea mul{i prieteni adevarati, sin-
ceri. Prietenii, prietenii autentici, nu sunt ficuti in acest mod.

Napoleon a incercat acest lucru, iar in ultima sa intilnire cu Josephine
a spus: ,,Josephine, am fost la fel de norocos ca oricare alt barbat de pe
pamant si totusi, In aceasta clipa, tu esti singura persoani din lume pe care
ma pot baza.“ Insa istoricii se indoiesc de faptul ca el s-a putut increde
chiar si in Josephine.

Alfred Adler, vestitul psiholog vienez, a scris o carte intitulatda What Life
Should Mean to You. In acel volum el spune: ,Individul neinteresat de
semenii sai este cel care Intdmpina cele mai mari dificultati in viata si pro-
voacd cele mai mari rani celorlalti. Din randurile acestor indivizi apar toate
esecurile umane.“

Poti citi nenumarate tomuri erudite despre psihologie fara sa intalnesti

o afirmatie mai importanta pentru tine si pentru mine. Declaratia lui Adler

e atit de bogata in semnificatii, Incit o voi repeta cu litere italice:

Individul neinteresat de semenii sdi este cel care int@mpind cele mai mari
dificultati in viatd si provoaca cele mai mari rani celorlalti. Din randurile
acestor indivizi apar toate esecurile umane.
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Am urmat odata un curs despre scrierea povestirilor scurte, la Univer-
sitatea din New York, iar pe durata prelegerilor, editorul unei publicatii
de marca s-a adresat clasei. El a spus ci putea lua oricare dintre zecile
de povestiri care ajungeau zilnic pe biroul sau, iar dupa ce citea citeva
paragrafe putea simti daca autorului fi pliceau sau nu oamenii. ,Daca
autorului nu fi plac oamenii, a afirmat el, oamenilor nu le vor placea po-
vestirile sale.*

Acest editor experimentat s-a oprit de dou ori pe durata discursului
sau despre scrierea lucrarilor de fictiune si si-a cerut scuze pentru predica
tinuta: ,,Va spun“, a declarat el, ,aceleasi lucruri pe care vi le-ar spune
preotul vostru, dar tineti minte, trebuie sa fiti interesati de oameni daca
doriti sa fiti scriitori de succes.*

Daca acest lucru e adevirat in scrierea povestirilor de fictiune, poti fi
sigur ca e adevarat si in relatiile interumane.

Am petrecut o seard in cabina lui Howard Thurston cidnd acesta a
aparut ultima oarid pe Broadway — Thurston a fost regele recunoscut al
magicienilor. Timp de patruzeci de ani, a calitorit peste tot in lume, din
nou si din nou, creand iluzii, uluind publicul, lasdnd oamenii cu respiratia
intretaiata de uimire. Mai mult de 60 de milioane de oameni au cumparat
bilete la spectacolele sale, iar el a obtinut un profit de aproape doua mili-
oane de dolari.

L-am rugat pe domnul Thurston sa imi impartaseasca secretul succesu-
lui sau. Educatia sa scolar cu sigurantd nu a contribuit la faima obtinuta,
Intrucét a fugit de acasa de mic, a devenit vagabond, a calatorit cu trenul,
a dormit pe claie de fin, si-a cersit mancarea din usi in usa si a invatat sa
Citeasca privind semnele si pancartele cu nume de orase plasate de-a lun-
gul cailor ferate.

A detinut el cunostinte superioare de magie? Nu, mi-a spus ca fusesera
Scrise sute de carti despre prestidigitatie, iar nenumarati oameni stiau la fel
de multe ca si el. Insa a avut doua lucruri pe care ceilalti nu le aveau.
Mai intai, a posedat abilitatea de a-si valorifica personalitatea in lumina
reflectoarelor. Era un maestru al spectacolului. Cunostea natura umana.
Orice lucru pe care il facea, fiecare gest, fiecare intonatie a vocii sale, fiecare
Tidicare din sprancene a fost repetata dinainte cu atentie, iar actiunile sale
€rau sincronizate cu precizie. Insa, pe langa asta, Thurston manifesta un
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interes real fatd de oameni. Mi-a spus ¢4 multi magicieni priveau audienta
si isi spuneau: ,,Uite o gramada de fraieri, o adunétura de taranoi; fi voi
prosti usor.“ Insa metoda lui Thurston era complet diferita. Mi-a dezvaluit
cé, de fiecare data cand urca pe scend, si spunea: ,,Sunt recunoscator pen-
tru faptul cd acesti oameni au venit s ma vada. Datorita lor eu imi pot
cistiga existenta intr-o maniera foarte agreabila. Le voi oferi cel mai bun
spectacol de care sunt capabil.*

A declarat cd nu a pasit niciodatd in lumina reflectoarelor fira sa isi
spund iarasi si iarési: ,imi iubesc publicul. imi iubesc publicul.“ Ridicol?
Absurd? Ai dreptul sa crezi ce vrei. Eu nu fac decét si transmit mai
departe, fara niciun comentariu, aceste cuvinte ca pe o retetd utilizata de
cel mai vestit magician al tuturor timpurilor.

George Dyke, din North Warren, Pennsylvania, a fost nevoit sa-si inchida
atelierul auto dupa treizeci de ani, atunci cdnd o autostrada noua a fost
construitd peste locatia atelierului. Nu a trecut multa vreme si zilele lipsite
de ocupatie au ajuns sa il plictiseasca, astfel incat a inceput si isi umple
timpul incercand sa cante la scripca sa veche. in curnd, calatorea in zona
pentru a asculta muzica i pentru a vorbi cu multi lautari virtuozi. Cu firea
sa modesta si prietenoasd, a devenit interesat sa afle trecutul si interesele
fiecarui muzician pe care il intilnea. Desi nu era un mare violonist, si-a
facut multi prieteni in calatoriile sale. A participat la competitii si a ajuns,
in curénd, sa fie cunoscut fanilor de muzica country din estul Statelor Unite
drept ,,Unchiu’ George, scripcarul din Kinzua County®. Cénd l-am auzit pe

Unchiu’ George, el avea saptezeci si doi de ani si se bucura de fiecare

minut al vietii sale. Prin manifestarea unui interes sustinut fata de alte per-
soane, el si-a creat o viata noud la o vérstd la care majoritatea oamenilor
considera c4 si-au incheiat activitatea.

Acesta a fost, de asemenea, unul dintre secretele uimitoarei popularitati
a lui Theodore Roosevelt. Chiar si servitorii lui il iubeau. Valetul sau,
James E. Amos, a scris o carte intitulata Theodore Roosevelt, Hero to His
Valet. In acea carte, Amos relateaza aceasta intamplare revelatoare:

Sotia mea l-a intrebat odaté pe presedinte cum arata o prepelita. Ea nu vazuse

niciodati una si el i-a descris-o complet. Ceva mai tarziu, a sunat telefonul din
casa noastré batraneasca. [Amos si sofia lui traiau intr-o mica casa tarineasca
de pe mosia lui Roosevelt din Oyster Bay.] A raspuns sofia mea, iar la telefon
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era Tnsusi domnul Roosevelt. I-a spus ¢4 o sunase pentru a-i spune ci era o
prepelita afara langa geamul ei si ca, daca privea afara, avea sanse sa o vada.
Astfel de lucruri marunte erau caracteristice pentru el. De fiecare data cand
trecea pe langa casuta noastra, chiar daca era in afara razei vizuale, il auzeam
strigind: ,,U-u-u, Annie?” sau ,,U-u-u, James!“ Era doar un salut prietenos pe
care ni-l adresa cénd trecea pe langi noi.

Cum ar putea angajatii sa nu placa un astfel de om? Cum ar putea sa
nu-l placa oricine? Roosevelt a sunat intr-o zi la Casa Alb4, cand presedin-
tele Taft si sotia acestuia erau plecati. Afectiunea sa sincera fati de oamenii
modesti s-a manifestat prin faptul ca i-a salutat pe toti servitorii vechi ai
Casei Albe pe nume, chiar si pe femeile care spalau vase.

,Cand a vazut-o pe Alice, bucatireasa“, scrie Archie Butt, ,a intrebat-o
dacd mai facea incd péine de porumb. Alice i-a spus ca facea uneori pen-
tru servitori, insa la etaj nu o0 ménca nimeni.

«Nu au gusturi bune», a izbucnit Roosevelt, «si i voi spune asta prese-
dintelui cénd il voi vedea.»

Alice i-a adus o felie pe o tavd, iar el s-a indreptat cétre birou méncand-o,
in timp ce {i saluta din mers pe gradinarii si muncitorii pe ldngi care trecea.

S-a adresat tuturor asa cum li se adresase in trecut. Ike Hoover, care
fusese aprod-sef la Casa Alba vreme de patruzeci de ani, a spus cu lacrimi
in ochi: «E singura zi fericitd de care am avut parte in aproape doi ani si
nimeni dintre noi nu ar schimba-o pe o bancnota de o sutd de dolari.»*

Aceeasi preocupare pentru persoanele aparent lipsite de importanta l-a
ajutat pe reprezentantul de vanzari Edward M. Sykes, Jr., din Chatham,
New Jersey, sa pastreze un client. ,,Cu multi ani in urma, a relatat el,
mi-am sunat clientii din zona Massachusetts pentru gama de produse
Johnson and Johnson. Unul dintre clienti avea o farmacie in Hingham.
De fiecare data cand intram in aceasta farmacie, vorbeam cu vanzitorul de
apa minerald si cu farmacistul timp de cateva minute inainte de a ma
adresa proprietarului pentru a-i prelua comanda. Intr-o zi, am mers la pro-
Prietarul farmaciei, iar el mi-a spus ci nu mai era interesat si cumpere
Produse J&]J, intrucét simtea ca cei din companie isi concentrau activitatile
Pe magazinele alimentare si cele de reduceri, in detrimentul micilor farma-
Cii. Am plecat cu coada intre picioare si m-am plimbat prin oras céteva ore.
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In cele din urma, am decis si ma intorc si sa Incerc macar sa-i explic
proprietarului farmaciei pozitia noastra.

Cand m-am intors, am intrat si l-am salutat, ca de obicei, pe vinzitorul
de apa minerala si pe farmacist. Cand am urcat la proprietar, el mi-a zam-
bit si mi-a urat bun venit. Dupa care a ficut o comanda dubla fata de
comenzile obisnuite. L-am privit surprins si l-am intrebat ce s-a intdimplat
de la ultima vizita, facuta in urma cu doar céteva ore. Mi l-a aratat pe tina-
rul de la dozatorul de apa minerala si a spus c&, dupa ce am plecat, baiatul
venise la el si a spus ca eram unul dintre putinii agenti de vinzari care
veneau la farmacie si se deranjau sa 1l salute pe el si pe celelalte persoane
din magazin. I-a spus proprietarului ci, daca exista cineva care si merite
relatia sa de colaborare, acel cineva eram eu. Nu am uitat niciodata ci a fi
realmente interesat de alti oameni reprezinta cea mai importanta calitate pe
care trebuie sa o aibd un agent de vanzari — si, de fapt, orice persoana.“

Am descoperit prin experienta proprie ci cineva poate si castige chiar
si atentia, timpul si colaborarea celor mai cautate persoane prin a deveni
cu adevarat interesate de ele. Da-mi voie si exemplific.

Acum cétiva ani, am organizat, la Brooklyn Institute of Arts and
Sciences, un curs despre scrierea povestirilor de fictiune si am dorit ca
autori distinsi precum Kathleen Norris, Fannie Hurst, Ida Tarbell, Albert
Payson Terhune si Rupert Hughes sa vina in Brooklyn si ne prezinte expe-
rientele lor. Astfel incat le-am scris, spunandu-le ca le admiram opera si ca
eram extrem de interesati si le primim sfaturile si sa invatam secretele suc-
cesului lor.

Fiecare dintre aceste scrisori a fost semnata de aproximativ o suti cinci-
zeci de studenti. Am spus cd ne-am dat seama c4 acesti autori erau ocupati,
prea ocupati pentru a pregiti o prelegere. Astfel, am inclus o lista de intre-
bari la care sa raspunda vorbind despre persoana proprie si metodele lor
de lucru. Le-a placut aceasta abordare. Cui nu i-ar pliacea? Astfel incat au
plecat de acasi si au calatorit citre Brooklyn pentru a ne da o mana de ajutor.

Prin utilizarea aceleiasi metode, am convins-o pe Leslie M. Shaw, secre-

tara Trezoreriei din cadrul cabinetului lui Theodore Roosevelt, pe George
W. Wickersham, procuror general in cabinetul lui Taft, pe William Jennings
Bryan, pe Franklin D. Roosevelt si pe multi alti oameni proeminenti s vind
sa li se adreseze studentilor de la cursurile mele pe tema discursurilor publice.
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Noud tuturor, fie ci suntem muncitori intr-o fabrica, functionari intr-un
pirou sau chiar regi, ne plac oamenii care ne admira. Sa ne gindim, de
pi]dé, la Kaiser-ul german. La sfarsitul Primului Razboi Mondial, el era
probabil cel mai urét si dispretuit om de pe planeta. Chiar si propriul popor
{ s-a intors Impotriva cind a fugit in Olanda pentru a scipa cu viata. Ura
mpotriva lui a fost atdt de intensa, incét milioane de oameni ar fi vrut s4 il
rupd in bucati sau sa il arda pe rug. In mijlocul acestor flacari uriase ale
furiei, un baietel i-a scris Kaiser-ului o scrisoare simpl4, sincerd, plina de
bunatate si admiratie. Acest baietel a spus ca, indiferent ce credeau altii,
el il va iubi mereu pe Wilhelm ca fmparat al sau. Kaiser-ul a fost profund
miscat de acest mesaj si l-a invitat pe baietel sa vina si il viziteze. Baiatul a
venit, impreuns cu mama sa, iar Kaiser-ul s-a césatorit cu ea. Acel baietel
nu a avut nevoie si citeascd o carte despre cum sa iti faci prieteni si sa-i
influentezi pe oameni. Stia asta din instinct.

Daci dorim s ne facem prieteni, sa incepem sa facem lucruri pentru
alte persoane, lucruri care necesita timp, energie, lipsa de egoism si grija
atentd. Cind Ducele de Windsor era Print al Tarii Galilor, a organizat un
tur in America de Sud, iar inainte si porneasca la drum, a petrecut mai
multe luni studiind limba spaniola, astfel incat sa isi poata tine discursurile
publice in limba tarii; iar sud-americanii l-au iubit pentru asta.

Timp de ani de zile am incercat sa aflu intentionat zilele de nastere ale
prietenilor mei. Cum? Desi nu cred defel in astrologie, am inceput sa
intreb cealaltd persoana daca credea ca ziua de nastere influenieaza in
vreun fel caracterul sau dispozitia. Apoi fi ceream sa imi spuna luna si ziua
nasterii. Dacd el sau ea spunea, de exemplu, 24 noiembrie, eu imi repetam
»24 noiembrie, 24 noiembrie“. in clipa in care prietenul meu isi intorcea
Spatele, notam numele si ziua de nastere, iar ulterior copiam informatiile
intr-o agenda cu zile de nastere. La inceputul fiecarui an, aveam aceste
date de nastere programate in calendarul meu, astfel incét ele erau supuse
automat atentiei mele. Cind sosea o astfel de zi, imi trimiteam telegrama
Sau scrisoarea. Ce efect avea! Eram adesea singura persoana de pe pamént
Care si amintea.

Daca dorim sa ne facem prieteni, hai sa intimpinam oamenii cu vioi-
Clune si entuziasm. Cand te suni cineva la telefon, foloseste aceeasi abor-
dare psihologica. Salutd pe un ton care arati cit de incantat esti sa o auzi
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pe persoana respectivdi. Multe companii isi instruiesc operatorii de la
telefon si ii salute pe toti cei care suna pe un ton al vocii care exprima

interesul si entuziasmul. Cel care suna simte ca respectiva companie e
preocupata de persoana lui. Sa ne amintim acest lucru cand vom raspunde
madine la telefon.

A arata ca esti realmente interesat de alte persoane nu te ajuta doar s

iti faci prieteni, insa le poate dezvolta clientilor un sentiment al loialitatii
fata de compania ta. Intr-o editie a publicatiei redactate de National Bank

of North America of New York", a fost tiparita urmatoarea scrisoare trim-

isa de Madeline Rosedale, o deponenta:

»Vreau si stiti cit de mult va apreciez angajatii. Toata lumea e atét de
amabila, politicoasa si gata si ajute. E atat de placut ca, dupa ce am astep-
tat indelung la telefon, o casieritd sa te salute intr-o maniera plicuta.

Anul trecut, mama mea a fost spitalizata pentru cinci luni. Am mers

frecvent la Marie Petrucello, o casierita. Ea isi facea griji legate de mama

mea si intreba care era starea sanatatii ei.“

Exista vreo indoiala in privinta faptului ca doamna Rosedale va con-
tinua si fie clienta acestei banci?

Charles R. Walters, angajat la una dintre cele mai mari banci din New
York City, a primit insdrcinarea de a pregati un raport confidential cu
privire la o anumita corporatie. El cunostea o singura persoana care fi
putea oferi informatiile de care avea nevoie atit de urgent. In timp ce dom-
nul Walters era chemat in biroul presedintelui, o tinara si-a strecurat capul
prin usé si i-a spus presedintelui ci nu avea niciun timbru pentru el in ziua
respectiva.

»Colectionez timbre pentru fiul meu de doisprezece ani“, i-a explicat
presedintele domnului Walters.

Domnul Walters si-a anuntat scopul vizitei si a inceput si adreseze
intrebari. Raspunsurile presedintelui au fost vagi, generale, nebuloase.
Nu dorea sa vorbeasca. Interviul a fost scurt si arid.

»oincer sa fiu, nu stiam ce sa fac*, a spus domnul Walters in vreme ce
si-a relatat povestirea in sala de curs. ,,Dupa care mi-am amintit de cuvin-
tele pe care i le-a spus secretara — timbre, fiu de doisprezece ani...
Si mi-am mai amintit ca departamentul extern al bancii noastre colectiona

* Eagle, publicatie a National Bank of North America, New York, 31 martie 1978.
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(imbre preluate de la scrisorile care veneau de pe fiecare continent scaldat
de valurile celor sapte mari.

[n urmatoarea dupa-amiaza l-am sunat pe acest barbat si i-am trimis
vorba cd am céteva timbre pentru fiul siu. Am fost oare IntAmpinat cu
entuziasm? Evident. Presedintele nu mi-ar fi putut strdnge méana cu mai
mult entuziasm nici dac as fi candidat pentru un loc in Congres. A radiat
zambete si bunavointi. «Lui George al meu ii va plicea timbrul asta»,
continua sd spuna in vreme ce rasfoia timbrele. «Uite-l si pe asta! E o
comoara.»

Am petrecut o jumatate de ord vorbind despre timbre si privind foto-
grafia baiatului sau, dupa care el si-a dedicat mai mult de o ora din timpul
lui oferindu-mi toate informatiile pe care le-am dorit, fard macar sa i
sugerez sa o faca. Mi-a spus tot ce stia, apoi si-a sunat subordonatii si le-a
pus ntrebdri. I-a sunat pe unii dintre asociatii sai. Mi-a incarcat memoria
cu fapte concrete, cifre, rapoarte si documente de corespondenti. In lim-
bajul reporterilor de ziar, dddusem lovitura.*

Iata un alt exemplu:

C.M. Knaphle, Jr., din Philadelphia, a incercat, vreme de ani de zile, sa
vanda combustibil unui mare lant de magazine. Insa compania respectiva
a continuat sa cumpere combustibil de la un comerciant din afara orasului
si sa il transporte chiar prin fata biroului lui Knaphle. Acesta a tinut un
discurs, intr-o seara, in fata uneia dintre clasele mele, varsindu-si furia
incinsa asupra lantului de magazine, catalogindu-l drept un blestem pentru
natiune.

Si inca se mira de ce nu poate vinde companiei respective.

I-am sugerat sa incerce tactici diferite. Pe scurt, iatd ce s-a intAmplat.
Am organizat o dezbatere intre membrii cursului, lasaindu-i s decida daca
lantul de magazine facea sau nu mai mult rau decat bine tarii.

Knaphle, la sugestia mea, a adoptat rolul negativ; a fost de acord sa
apere lantul de magazine, dupé care s-a dus direct la directorul executiv al
langului de magazine pe care il dispretuia si i-a spus: ,,Nu sunt aici pentru
a1incerca si vind combustibil. Am venit si va cer o favoare.“ Apoi a vor-
bit despre dezbaterea lui si a spus: ,,Am venit sa va cer ajutorul pentru ca nu
™Ma pot gandi la cineva care ar fi mai In masur4 si tmi ofere informatiile pe
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care le doresc. Sunt nerabdator sa céstig aceasta dezbatere si apreciez
sincer orice ajutor pe care mi-l puteti da.” :
lata restul povestirii in propriile cuvinte ale lui Knaphle:

L-am rugat pe barbat sa imi ofere exact un minut din timpul sau. A fost de
acord sa ma vada in termenii acestei intelegeri. Dupa ce mi-am expus motivul
vizitei, m-a rugat sa iau loc si mi-a vorbit timp de exact o ora si patruzeci si sapte
de minute. A chemat in birou un alt director executiv, care scrisese o carte
despre lanturile de magazine. A trimis o scrisoare la National Chain Store
Association si a rezervat pentru mine o copie a unei dezbateri pe aceasta tema,
El simte ca lantul de magazine ofera umanitatii un serviciu real. E méandru de
ceea ce a facut pentru sute de comunitati. Privirea i stralucea in timp ce vorbea
si trebuie sa marturisesc c4 mi-a deschis si mie ochii asupra unor lucruri la care
nu visasem niciodata. Mi-a schimbat intreaga atitudine mentala. In vreme ce
plecam, m-a condus la usa, mi-a pus bratul pe dupa umeri, mi-a urat succes fn
cadrul dezbaterii si m-a rugat sd mai trec pe la el sa i spun cum m-am des-
curcat. Ultimele cuvinte pe care mi le-a adresat au fost: ,,Te rog sa mai treci pe
la mine citre sfarsitul primaverii. Vreau si iti dau o comanda de combustibil.*

Pentru mine, acest lucru a fost aproape un miracol. Se oferea sa cumpere com-
bustibil fara sa fi sugerez acest lucru. Am facut mai multe progrese in doua ore
prin a deveni realmente interesat de el si de problemele sale decat as fi putut face
in zece ani incercénd sa fi trezesc interesul fata de mine si de produsul meu.

Nu ai descoperit un adevar nou, domnule Knaphle, deoarece, cu multd
vreme n urma, cu o sutd de ani fnainte de nasterea lui Hristos, un stra-
vechi si vestit poet roman, Publilius Syrus, a remarcat: ,,Suntem interesati
de ceilalti atunci cind ei sunt interesati de noi.“

O manifestare a interesului, la fel ca in oricare alt principiu din relatiile
umane, trebuie sa fie sincera. Ea trebuie sa aduca beneficii nu doar pen-
tru persoana care manifesta interesul, ci si pentru persoana care primeste
atentia. E o relatie cu dublu sens, in care ambele parti au de castigat.

Martin Ginsberg, care a urmat cursul nostru in Long Island, New York,
a relatat cum interesul special pe care o asistentid medicald l-a manifestat
fata de el i-a influentat profund viata:

»Era Ziua Recunostintei, iar eu aveam zece ani. Eram intr-o sectie de
asistenta sociala a unui spital orasenesc, iar In ziua urmatoare eram progra-
mat pentru o operatie chirurgicala ortopedica majora. Stiam ca trebuie s&
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ma astept la luni de imobilizare, convalescenta si durere. Tatal meu era
mort, mama mea si cu mine triiam fntr-un mic apartament si supravie-
wiam pe baza ajutorului de asistenta sociala. Mama mea nu a putut sa ma
yiziteze in acea zi.

Pe masura ce ziua s-a scurs, am fost coplesit de sentimente de singura-
tate, disperare si teama. Stiam ca mama era singura acasa facindu-si griji
pentru mine, fara sa aiba pe cineva alaturi, servind masa singura si nea-
vAnd destui bani pentru a-si permite o cina speciald de Ziua Recunostintei.

Lacrimile mi-au curs pe obraz si mi-am bagat capul sub perna, am tras
paturﬂe peste el si am pléns in ticere, insa cu atita amariciune si atit de
mult, incét trupul meu s-a chircit de durere.

O asistenta medicala, tAnara studenta, mi-a auzit gemetele si a venit langa
mine. Mi-a luat paturile de pe fata si a inceput si imi stearga lacrimile. Mi-a
spus cit de singura se simtea, fiind nevoita sa munceasca in acea zi, fara sa
poata fi aldturi de familia ei. M-a intrebat daci voiam sa servesc cina impre-
uné cu ea. A adus doud tavi cu méancare: carne feliatd de curcan, piure de
cartofi, sos de merisoare si inghetata ca desert. A vorbit cu mine si a incer-
cat sa imi calmeze temerile. Desi era programata sa isi incheie garda medi-
cald la ora 4 dupad-amiaza, a rimas cu mine pina aproape de ora 11 seara.
S-a jucat cu mine, mi-a vorbit si a rimas linga mine pAna am adormit.

Multe Zile ale Recunostintei au venit si s-au scurs de atunci, insa niciuna
dintre ele nu a trecut fara ca eu sa Tmi amintesc de acea zi, de sentimentele
mele de frustrare, de teama, de singuratate si de céldura si tandretea acelei
straine care a ficut ca intreaga situatie sa fie cumva suportabila.”

Daca vrei ca altii sa te placa, daca vrei sa dezvolti prietenii reale, daca
vrel sa i ajuti pe altii in vreme ce te ajuti pe tine insuti, pastreazd acest
Principiu n minte:

PRINCIPIUL 1
Fii realmente interesat de ceilalti oameni.




2

O modalitate simpla de a crea
o prima impresie pozitiva

La o cina festiva din New York, una dintre invitatele noastre, o femeie
care mostenise bani, era nerabdatoare sa faca tuturor o impresie placuta,
Risipise o mica avere pe blanuri, diamante si perle. insa nu a facut nimic
in privinta chipului ei. Acesta emana acreala si egoism. Nu a constientizat
ceea ce stie toata lumea: ca expresia pe care cineva o poarta pe chip e mu]t
mai importanta decét hainele pe care le imbraca.

Charles Schwab mi-a spus ca zdmbetul lui valoreaza un milion de dolari.
Si probabil ca intelegea adevarul. Deoarece personalitatea lui Schwab,
sarmul sau, abilitatea sa de a se face placut de oameni erau responsabile
aproape in intregime pentru succesul sau extraordinar, iar unul dintre cei
mai incantitori factori ai personalitatii sale era zdmbetul sau captivant.

Faptele spun mai multe decét cuvintele, iar un zimbet spune: L imi
placi. Ma faci fericit. Ma bucur sa te vad.“ Acesta e motivul pentru care
cdinii fac o impresie atit de buna. Ei sunt atat de fericiti sa ne vada, incét
aproape ci fsi ies din piele de bucurie. Astfel incat, in mod natural, ne
bucurim si noi sa 1i vedem.

Zambetul unui copil are acelasi efect.

Ai fost vreodata in camera de asteptare a unui doctor si ai privit in jur
la toate fetele sumbre ce asteapta nerabdatoare sa fie vazute? Dr. Stephen
K. Sproul, un veterinar din Raytown, Missouri, a povestit despre o zi obis-
nuitd de primavara, cind camera sa de asteptare era plina de clienti care
asteptau ca animalele lor s fie vaccinate. Nimeni nu vorbea cu nimeni §i
toti se gndeau probabil la o duzina de alte lucruri pe care ar fi preferat s&

oA

le faca in loc sa-si ,,piarda vremea“ in cabinetul respectiv. Doctorul a spus.
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in fata uneia dintre clasele noastre: ,,Erau sase sau sapte clienti care asteptau
atunci cdnd o tdnara a intrat in camera cu un copil de noua luni si o
pisicuta. S-a intAmplat ca ea sa se aseze alaturi de un domn care era destul
de afectat de asteptarea indelungata. Apoi, copilul a privit in sus citre el cu
acel zambet larg care e att de caracteristic copiilor mici. Ce credeti ca a
facut acel domn? Bineinteles, a facut exact lucrul pe care tu sau eu l-am fi
facut: a zZAmbit si el catre copil. in curénd, el a pornit o conversatie cu acea
femeie despre copilul ei si nepotii lui si in scurta vreme intreaga camera de
asteptare s-a aldturat discutiei, iar plictiseala si tensiunea s-au transformat
intr-o experienta placuta si agreabila.”

Un z&mbet fortat, lipsit de sinceritate? Nu. Asta nu pacileste pe nimeni.
Stim ca e un gest mecanic si ne displace. Eu ma refer la un zdmbet real,
un zdmbet plin de caldura, un zambet care vine din interior, genul de zAm-
bet care va fi rasplatit de cei din jur.

Profesorul James V. McConnell, psiholog la Universitatea din Michigan,
si-a exprimat sentimentele legate de zimbet. ,,Oamenii care zimbesc®,
a spus el, ,,tind sa indeplineasca mai eficient activitatile de predare si vin-
zare $i sa creascd copii mai fericiti. Un zdmbet transmite mult mai multe
informatii decét o incruntare. Acesta e motivul pentru care incurajarea e o
metodad de invitare mult mai eficients decit pedeapsa.

Managera de resurse umane dintr-un mare magazin newyorkez mi-a
spus ca prefera sa angajeze o vinzatoare care nu si-a terminat scoala pri-
mard, dar are un zdmbet plicut, decét sa angajeze un doctor in filozofie cu
un chip sumbru.

Efectul unui zAmbet e puternic, chiar si atunci cind este nevizut. Com-
Paniile de telefonie de pe cuprinsul Statelor Unite au un program numit
»Puterea telefonului® care este oferit angajatilor ce folosesc telefonul pentru
Vanzarea produselor sau serviciilor lor. In acest program este sugerat si zam-
besti tn timp ce vorbesti la telefon. ,,Zadmbetul” tau se transmite prin vocea ta.

Robert Cryer, managerul unui departament de computere din cadrul
Unei companii situate in Cincinnati, Ohio, a povestit cum a reusit si
8aseasca candidatul potrivit pentru un post dificil de ocupat:

»Am ncercat cu disperare sa recrutez un doctorand in stiinta compu-
terelor pentru departamentul meu. In cele din urma, am localizat un tanar
Ce avea calificarile ideale si care urma sa absolve Universitatea Purdue.
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Dupa céteva conversatii telefonice, am aflat ca avea oferte de la alte
companii, multe dintre ele fiind mai mari si mai de succes decit a mea,
Am fost incantat cdnd mi-a acceptat oferta. Dupa ce a inceput lucrul, l-am
intrebat de ce ne-a ales pe noi in detrimentul celorlalte companii. El a féicutfI
o0 pauzi si a spus: «Cred ci a fost din cauzi ca managerii de la celelalte
companii au vorbit la telefon pe un ton rece, strict profesional, fapt care
m-a facut sd ma simt doar ca obiectul unei alte tranzactii. Vocea ta a sunat
ca §i cum te bucurai si ma auzi, ca si cum doreai cu adevarat sa fac parte
din organizatia ta.» Poti fi sigur ca inca raspund la telefon zAmbind.“

Presedintele comisiei de directori a uneia dintre cele mai mari companii
producitoare de cauciuc din Statele Unite mi-a spus ci, potrivit observati-
ilor sale, oamenii obtin rareori succesul intr-o activitate daca nu le place sa
o faca. El nu crede prea mult in vechea zicala potrivit careia doar munca
trudnica e cheia magicd care va deschide usa dorintelor noastre. ,Am
cunoscut oameni“, a spus el, ,,care au obtinut succesul pentru ca s-au simtit
excelent conducandu-si afacerea. Ulterior, am vazut acei oameni schim-
bandu-se pe masura ce distractia s-a transformat in munca. Afacerea deve-
nise plicticoasa. Si-au pierdut toatd bucuria legata de ea si au esuat.”

Trebuie si te simti bine atunci cind intalnesti oameni, daca te astepti ca
ei sa se simta bine céind te intalnesc. .

Am rugat mii de oameni de afaceri sa zambeasca cuiva in fiecare ora a
fiecarei zile din fiecare saptaméana. A functionat? Sa vedem... Iata o scri-
soare de la William B. Steinhardt, un agent de bursa din New York. Cazul
sdu nu este izolat. De fapt, e tipic pentru alte sute de cazuri.

»Am fost casatorit mai mult de optsprezece ani, a scris domnul
Steinhardt, iar in tot acest timp, rareori i-am zambit sotiei sau am schimbat
doudzeci de cuvinte cu ea din momentul trezirii si pana plecam la serviciu.

Eram una dintre cele mai morocinoase persoane care a fost vazuta vreo-
data pe Broadway.

Cand m-ai rugat sa vorbesc despre experientele mele legate de zambet,
m-am géndit sa incerc si zimbesc vreme de o sdptaméana. Astfel incat, in
dimineata urmatoare, in timp ce imi pieptanam parul, mi-am privit chipul
sumbru in oglinda si mi-am spus: «Bill, azi vei renunta la privirea aid
incruntata de pe fata. Vei zambi. Si vei incepe chiar acum.» In timp ce
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m-am asezat la micul dejun, mi-am salutat sotia spunindu-i, zimbind,
Buna dimineata, draga!»

M-ai avertizat cd poate va fi surprinsa. Ei bine, i-ai subestimat reactia.
A fost uluita. A fost socata. I-am spus ca pe viitor se poate astepta in mod
constant la un astfel de comportament din partea mea si am continuat si o
salut in fiecare dimineata.

Schimbarea mea de atitudine a adus mai multi fericire in casa noastra
in cele doud luni de cind am nceput si fac acest lucru comparativ cu anul
trecut.

Cénd plec la birou, il salut pe liftierul din clidirea mea de apartamente
cu «Buna dimineata!» si un zambet. Il intdmpin pe portar cu un zambet.
fi zambesc casierei din cabina de metrou cénd ii cer bani marunti. in timp
ce ma aflu In sala de tranzactionare a bursei, le zimbesc oamenilor care
pana recent nu m-au vazut niciodata zambind.

Am observat ci toata lumea imi raspunde la zimbete. fi intdmpin bine
dispus pe cei care vin la mine cu reclamatii. Le zdmbesc in timp ce 1i ascult
si imi dau seama ca problemele sunt rezolvate mult mai usor. Descopar ca
zdmbetele Tmi aduc dolari, multi dolari in fiecare zi.

Tmpart biroul cu un alt broker. Unul dintre functionarii si e un tinar pla-
cut, iar eu am fost atit de incéntat de rezultatele obtinute, incat i-am povestit
recent despre noua mea filozofie din domeniul relatiilor umane. Apoi, tnarul
mi-a marturisit cd, atunci cAnd am venit prima oara sa Impart biroul cu firma
sa, m-a perceput ca pe un barbat teribil de mohorit si doar recent si-a schim-
bat parerea. Mi-a spus ca eram cu adevérat uman atunci cind zdmbeam.

Am eliminat, totodata, criticile din conduita mea. Acum ofer aprecieri
$i laude n locul mustrarilor. Am incetat sa mai vorbesc despre ceea ce
doresc. Acum fncerc sa privesc lucrurile din punctul de vedere al celeilalte
Persoane. lar aceste lucruri mi-au revolutionat realmente viata. Sunt un om
Cu totul diferit, un om mai fericit, mai bogat, mai bogat in prietenii si in
Momente de fericire, singurele lucruri care conteaza.*

Nu iti vine sa zdmbesti? Atunci ce poti face? Doua lucruri. Mai intéi,
forteazz-te sa zdmbesti. Daca esti singur, forteazi-te si fluieri, sa fredonezi
0 melodie sau sa canti. Comporta-te ca si cum ai fi deja fericit, iar aceasta
Conduita te va face fericit. lata cum explica acest lucru psihologul si filozoful

illiam James:
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»Actiunea pare sa urmeze sentimentului, insa, in realitate, actiunea g
sentimentul se manifesta impreuna, iar prin reglarea actiunii, care este maj
mult sau mai putin sub controlul vointei, putem sa reglam indirect senti-
mentul, care nu se afla sub acest control.

Astfel, calea voluntara suverana catre buna dispozitie, in cazul in care
ne-o pierdem, e sa ne ridicam voiosi, si actiondm si sa vorbim ca si cum
am simti deja starea de buna dispozitie.”

Fiecare om din lume cauta fericirea si existd o cale sigura de a o gasi;
controlandu-ti gandurile. Fericirea nu depinde de imprejuriarile exterioare,
ci de conditiile interioare.

Nu ceea ce ai sau ceea ce esti ori locul in care te afli sau lucrurile pe
care le faci sunt cele care te fac fericit ori nefericit, ci felul in care te gﬁn-
desti la toate acestea. De exemplu, doi oameni se pot afla in acelasi loc,
facénd acelasi lucru; ambii pot si dispuna de un capital financiar si de un
prestigiu egal si totusi unul poate fi nefericit, iar celalalt nefericit. De ce?
Din cauza unei atitudini mentale diferite. Am vazut la fel de multe chip i
fericite printre taranii saraci muncind cu uneltele lor primitive in caldur:
devastatoare a tropicelor, dupa cum am vazut la oamenii din birourile:
dotate cu aer conditionat in New York, Chicago sau Los Angeles.

»Nu existd nimic bun sau rdu, a spus Shakespeare, insi gandirea face
aceasta distinctie.” d

Abe Lincoln a remarcat odata ca ,,majoritatea oamenilor sunt fericiti in
masura in care si propun si fie“. Avea dreptate. Am vazut o ilustrare vie
a acestui adevar in timp ce urcam scarile garii Long Island Railroad din
New York. Chiar in fata mea, treizeci sau patruzeci de baieti invalizi, aju=
tati de bastoane si de cérje, se chinuiau sa urce scérile. Unul dintre ei a tre-
buit si fie carat. Am fost uimit de rasetele si de veselia lor. Am vorbit
despre asta cu unul dintre barbatii care aveau grija de copii. ,,0, da®, &
spus el, ,atunci cdnd un baiat isi dd seama ca va fi infirm o viata intreagd,
la inceput e socat; insd dupa ce depaseste socul, de obicei se impaca cu
soarta si devine la fel de fericit ca baietii normali.”

Am simtit ca acei baieti meritau admiratia mea. Ei m-au invatat o lectie
pe care sper sd nu o uit niciodata.

Faptul de a munci de unul singur intr-o cameri inchisa nu e doar sem=
nul unei existente solitare, insa aceasta situatie lipseste, totodata, persoana
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respectiva de oportunitatea de a-si face prieteni printre ceilalti angajati ai
companiei. Maria Gonzalez, din Guadalajara, Mexic, a avut un astfel de loc
de munca. Ea a invidiat camaraderia dintre alti oameni din companie in
timp ce le auzea flecarelile si rasetele. Cand a trecut pe langa ei in primele
saptaméni ale activitatii sale, a privit timida in directia opusa.

Dupé cateva saptamani, si-a spus: ,Maria, nu te poti astepta ca acele
femei sd vind la tine. Trebuie s iesi din birou si sa stai de vorba cu ele.®
Data viitoare cind a venit la dozatorul de apa plata, le-a oferit celor din jur
cel mai luminos zdmbet al ei si a spus fiecdrei persoane intalnite ,,Buna,
cum va simtiti azi?* Efectul a fost imediat. ZAmbetele si saluturile i-au fost
intoarse, holul a parut mai luminos, iar locul de munca mai prietenos.

Maria si-a facut cunostinte, dintre care o parte s-au transformat in prie-
tenii. Locul ei de munca si viata sa au devenit mai placute si mai interesante.

Parcurge atent acest sfat intelept, exprimat de eseistul si publicistul
Elbert Hubbard, insa nu uita ca el nu iti va fi de folos in cazul in care nu
il si aplici dupa ce 1l citesti:

De fiecare data cénd iesi afard, ridica-ti barbia, tine fruntea sus si inspira
adanc; soarbe razele de soare; intAmpina-ti prietenii cu un zédmbet si pune
suflet in fiecare strangere de mana. Nu te teme ca vei fi gresit inteles si nu irosi
niciun moment gindindu-te la dusmanii tai. incearca sa iti fixezi ferm in minte
ce ti-ar placea sa faci; apoi, fara sa i schimbi directia, te vei indrepta direct
catre scop. Mentine-ti atentia asupra lucrurilor mari si minunate pe care ai
vrea sa le faci, iar apoi, pe masura ce zilele trec, te vei folosi inconstient de
oportunitatile necesare implinirii dorintei tale, precum coralul absoarbe din
curentii marini elementele de care are nevoie. Vizualizeaza in mintea ta per-
soana onorabila, utila care doresti s fii, iar gindul pe care il mentii te va trans-
forma in curind in persoana respectiva. Gandul e suprem. Pastreaza o
atitudine mentala adecvata — atitudinea curajului, a sinceritatii si a bunei dispo-
zitii. A gandi corect inseamna a crea. Toate lucrurile vin prin dorinta si fiecare
Tugdciune sincera primeste raspuns. Devenim lucrurile asupra carora e fixata
mintea noastra. Ridica-ti barbia si tine fruntea sus, Suntem zei in crisalida.

_ Chinezii antici erau un popor intelept, cu o intelegere profunda a lumii.
Ei Au avut un proverb pe care tu si eu trebuie sa 1l notam si sa il purtam cu
Noi. El suna asa: ,Un om al carui chip nu zimbeste nu trebuie si-si

eschida magazin.“
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Zambetul tiu e mesagerul bunavointei tale. Zambetul tau lumineazy
viata tuturor celor pe care i intdlnesti. Pentru cineva care a vazut o duzing
de oameni incruntindu-se, privind sumbru sau intorcandu-si fata, zimbe.
tul tiu e ca un soare care apare printre nori. in special atunci cind
persoana respectiva e supusd presiunilor din partea sefilor, clientilor, pro-
fesorilor, parintilor sau copiilor, un zdmbet o poate ajuta si isi dea seama
ca nu e totul lipsit de speranta, ca mai existd bucurie pe lume.

Cu cétiva ani In urma, conducerea unui magazin universal din New
York City, in semn de recunoastere a presiunii sub care se aflau vanzatorij.
in zilele din ajunul Craciunului, a prezentat publicului, in reclamele com-
paniei, urmétorul principiu filozofic agreabil:

VALOAREA UNUI ZAMBET DE CRACIUN

Nu costi nimic, insd creeazd mult.
fi imbogateste pe cei care 1l primesc, fara sa ii fmpovéreze pe cei care
daruiesc.
Se produce fintr-o clipa, iar amintirea sa diinuieste uneori pentru
totdeauna,
Nimeni nu e atit de bogat incét si poata trai fara el si toti cei siraci sunt
fmbogatiti de beneficiile sale.
Creeaza fericire in casa, exprima bunévointa intr-o afacere si e semn ‘;j
recunoastere intre prieteni.
E odihna pentru cei obositi, speranta pentru cei descurajati, lum
pentru cei trigti, cel mai bun antidot natural pentru necazuri.
Si totusi, el nu poate fi cumparat, cersit, imprumutat sau furat, intruc:
nu devine un bun accesibil pentru nimeni decét in clipa in care este daruit.
lar daca in perioada ultimelor cumparsturi de Craciun unii dint
vanzatorii nostri pot sé fie prea obositi pentru a-1i oferi un zimbet, te putem
ruga si le daruiesti tu unul?
Pentru c4 nimeni nu are mai mare nevoie de un zdmbet decat cei care
nu mai pot zimbi deloc!

3

Daca nu procedezi astfel, vei avea necazuri

In 1898, s-a produs un eveniment tragic in Rockland County, New

York. Un copil a murit, iar in acea zi lumea se pregitea sa mearga la
fnmormaéntare.

Jim Farley s-a dus in grajd sa fsi scoati calul. Pamantul era acoperit cu

zdpada, aerul era rece si proaspat, calul nu mai ficuse miscare de zile
intregi, iar in timp ce era dus la jgheabul cu apa, el s-a rotit in joaci, a
aruncat cu ambele copite in aer si l-a ucis pe Jim Farley. Astfel, satul Stony
Point a avut parte de doua inmormantiri in loc de una.

Jim Farley a lisat in urma lui o vaduva si trei baieti, precum si o asigu-

rare de citeva sute de dolari.

Fiul sdu cel mai mare, Jim, avea zece ani si a mers s lucreze intr-o

caramidarie, nvértind nisip si turnindu-l in matrite, apoi intorcind cara-
mizile pe margine pentru a se usca la soare. Acest baiat, pe nume Jim, nu
a avut niciodata sansa sa invete prea mult carte. insé, cu genialitatea sa
Daturala, s-a priceput sa se faca placut oamenilor, astfel incét a intrat in
Politica, iar pe méasura ce anii s-au scurs, si-a dezvoltat o abilitate iesita din
Comun de a-si aminti numele oamenilor.

Nu a intrat niciodata intr-un liceu, insa inainte sa implineasca patruzeci

S sase de ani, patru universitati i-au acordat diplome onorifice, iar el a

devenit presedinte al Comitetului National Democrat si diriginte general al
Ostei Statelor Unite.

L-am intervievat odata pe Jim Farley si l-am intrebat care e secretul suc-

PRINCIPIUL 2
Zambeste.

c - . . - . .
®sului sau. El a afirmat: ,Munca asidui®, iar eu i-am spus: ,,Hai, nu glumi.”
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El m-a intrebat care cred ca e secretul succesului sau. Eu am raspuns;
Linteleg ca poti retine prenumele a zece mii de persoane.* '

»Nu, te inseli“, a spus el. ,,Pot sa retin prenumele a cincizeci de mii de
oameni.”

Fii sigur de asta. Abilitatea respectiva l-a ajutat pe domnul Farley sa {]
aduca pe Franklin D. Roosevelt la Casa Alba atunci cind a administrat.
campania lui Roosevelt, in 1932.

In anii in care Jim Farley a calatorit ca reprezentant de vanzari pentru
un producitor de ipsos si in perioada in care a activat ca functionar in
Stony Point, a construit un sistem de memorare a numelor.

La inceput, acesta era simplu. De fiecare dati cand intdlnea o persoana
noud, el afla numele complet al acesteia si unele informatii despre familia,
afacerile si opiniile ei politice. Isi fixa bine in minte datele, ca parte a unei.
imagini, iar la urmatoarea intalnire, chiar daca aceasta avea loc dupi s i
de zile, era in masura sa fi stringa ména, sa intrebe ce mai fac membrii
familiei si nalbele din curtea casei. Nu e de mirare ca si-a dezvoltat
mare grup de admiratori!

oamenilor din statele vestice si nord-vestice. A urcat intr-un tren si in noua
sprezece zile a parcurs doudzeci de state si o distanta de douasprezece
de mile, calatorind cu trasura, trenul, automobilul si vaporul. Ajungea in
oras, se intalnea cu alegitorii la masa de pranz, la micul dejun, la ceai sau
la cin si purta cu ei o ,discutie de la om la om®. Dupa care pleca in vite: A
catre urmatoarea destinatie.

Imediat ce s-a intors in est, a scris o scrisoare unei persoane din fiecare
oras pe care l-a vizitat, cerand o lista a tuturor oaspetilor cirora le-a vorbit :
Lista finald continea mii si mii de nume si totusi, fiecirei persoane de pé
lista i s-a acordat onoarea de a primi o scrisoare personala din partea lul
James Farley. Scrisorile incepeau cu ,,Draga Bill“ sau ,,Dragd Jane® si sé
incheiau mereu semnate ,,Jim“.

Jim Farley a descoperit devreme ca omul obisnuit este interesat de
numele sau mai mult decit de toate celelalte nume de pe paméant puse 1a
un loc. Aminteste-ti acel nume, rosteste-l cu usurinta si vei oferi un comp]i-
ment foarte eficient. Insa uita-l sau rosteste-1 gresit si ai un dezavanla._'!r
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major. De exemplu, odata, am organizat, la Paris, un curs pe tema dis-
cursului public i am expediat prin posta formulare de inscriere tuturor
rezidentilor americani din oras. Secretarele franceze, posedind aparent
putine cunostinte de limba engleza, au introdus numele la masina de scris
si au facut, in mod natural, gafe. Administratorul unei mari bénci ameri-
cane din Paris, de exemplu, mi-a trimis o dojana usturitoare pentru ca
numele sdu fusese dactilografiat gresit.

Uneori e dificil sa fti amintesti un nume de familie, in special daca
acesta e greu de pronuntat. In loc sa incerce sa il invete pe de rost, unele
persoane il ignora si folosesc numele mic al persoanei. Sid Levy a discutat
o vreme cu un client pe nume Nicodemus Papadoulos. Majoritatea oame-
nilor il numesc, pur si simplu, ,,Nick“. Levy ne-a spus: ,,Am facut un efort
special de a-i repeta numele de familie de céteva ori fnainte de a-l suna la
telefon. Atunci cénd l-am salutat rostindu-i numele intreg, «Buni ziua,
domnule Nicodemus Papadoulos», el a fost socat. Timp de ceea ce a parut
si fie citeva minute, nu am primit niciun raspuns din partea lui. in cele din
urma, a spus cu lacrimile rostogolindu-i-se pe obraji: «<Domnule Levy, in
toti cei cincisprezece ani de cand ma aflu In aceasti tara, nimeni nu a facut
vreodatd efortul de a-mi rosti numele corect.»“

Care a fost motivul din spatele succesului inregistrat de Andrew Carnegie?

El a fost numit Regele Otelului, desi stia putine lucruri despre fabrica-
rea otelului. Avea sute de oameni care munceau pentru el si care stiau mult
mai multe despre otel decat el.

Insa stia cum si se poarte cu oamenii, iar acesta a fost lucrul care l-a
imbogatit. El a manifestat, de timpuriu, un fler pentru organizare, un geniu
in sfera leadershipului. Pana cand a fmplinit zece ani, a descoperit impor-
tanta uluitoare pe care oamenii o acordd propriului lor nume. $i a folosit
aceasta descoperire pentru a obtine cooperarea. Pentru a exemplifica: pe
cand era copil si se afla in Scotia, a primit un iepure, mai precis, 0 mama
iepuroaica. In curdnd, a avut un cuib intreg de iepurasi si nimic cu care sa
Ui hraneasca. Insa a avut o idee stralucita. Le-a spus baietilor si fetelor din
Cartier ca, daca vor iesi afara si vor culege suficient trifoi si destule papadii
Pentru a hrani iepurii, el le va da numele lor.

Planul a functionat de minune, iar Carnegie nu l-a uitat niciodata.
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Dupa ani, el a facut milicane de dolari utilizind in afaceri aceeasi
psihologie. De exemplu, a dorit sa vinda sine de otel companiei Pennsylvania
Railroad. J. Edgar Thomson era pe atunci presedintele Pennsylvania
Railroad. Astfel, Andrew Carnegie a construit o fabrica uriasa de otel in
Pittsburgh si a numit-o ,,Edgar Thomson Steel Works*.

lata o intrebare. Vezi daca poti ghici raspunsul. Atunci cAnd Pennsylvania
Railroad a avut nevoie de sine de otel, de unde crezi ca le-a cumparat
J. Edgar Thomson? De la Sears, Roebuck? Nu. Nu. Gresesti. Mai incearca
o data. Cand Carnegie si George Pullman se luptau pentru suprematie fn
domeniul vagoanelor de dormit, Regele Otelului si-a amintit inca o dats
lectia iepurilor. '

Central Transportation Company, pe care o controla Andrew Carnegie,
se afla In competitie cu firma pe care o detinea Pullman. Ambii se stra-
duiau sa obtina contractul cu Union Pacific Railroad, luAndu-se in coarne,
scazénd preturile si distrugind orice sansi de a obtine vreun profit. Atat
Carnegie, cat si Pullman au mers la New York pentru a se intélni cu mem-
brii consiliului de administratie de la Union Pacific. intalnindu-1 pe rivalul
sau intr-o seara la St. Nicholas Hotel, Carnegie a spus: ,,Buni seara, dom-'l;
nule Pullman, nu-i asa ca suntem doi nebuni?*

,»Ce vrei sa spui?”“, a intrebat Pullman.

Dupa care Carnegie i-a mérturisit ce avea in minte — o unire a intere-
selor lor. A descris In termeni stralucitori avantajele care ar fi decurs din
colaborare, in locul rivalitatii. Pullman a ascultat atent, insa nu era pe
deplin convins. La urma a intrebat: ,,Cum ai numi noua companie?“, iar
Carnegie a raspuns prompt: ,,Pai, Pullman Palace Car Company, evident.”

Chipul lui Pullman s-a luminat. ,,Vino in camera mea®, a spus el, ,,pen-
tru a discuta detaliile.” Aceasta discutie a facut istorie.

Politica de memorare si de onorare a numelor prietenilor si asociatilor
sai a fost unul dintre secretele conducerii lui Andrew Carnegie. El a fost
mandru de faptul ca se putea adresa multora dintre muncitori pe numelé
lor mic si s-a ldudat c4, in perioada in care s-a aflat personal la conducere,
nicio greva nu a tulburat vreodata activitatea din fabricile sale de otel.

Benton Love, presedinte al Texas Commerce Bancshares, crede ca, pé
mésurd ce o corporatie isi largeste dimensiunile, ea devine mai rece:
»0 modalitate de a o fincalzi, a spus el, este si iti amintesti numelé
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persoanelor. Directorul executiv care imi spune ci nu poate retine numele
persoanelor recunoaste ca nu isi poate aminti o parte semnificativd a afa-
ceril si opereaza pe nisipuri miscatoare.”

Karen Kirsech, de la Rancho Palos Verdes, California, insotitoare de
zbor pentru compania TWA, si-a facut un obicei din a memora numele cat
mai multor pasageri si din a li se adresa pe nume atunci cand ii serveste.
Acest lucru i-a adus multe complimente legate de serviciile sale, exprimate
atat ei direct, cat si liniei aeriene. Un pasager a scris: ,,0 perioadd nu am
mai zburat cu TWA, insd de acum inainte voi folosi numai serviciile aces-
tei companii. Simt c& linia dumneavoastra aeriand a devenit una foarte per-
sonalizatd, iar acest lucru este foarte important pentru mine.”

Oamenii sunt atit de mindri de numele lor, incét incearca sa il per-
petueze cu orice pret. Chiar si batranul si galagiosul P.T. Barnum, cel mai
mare artist al vremii sale, dezamagit de faptul cd nu avea fii care sa i
poarte numele, i-a oferit nepotului sau, C.H. Seeley, 25 000 de dolari pen-
tru a lua numele de ,,Barnum*“ Seeley.

Timp de secole, nobilii si magnatii i-au sprijinit pe artisti, muzicieni si
autori, cu conditia ca acestia sa le dedice operele.

Bibliotecile si muzeele datoreazi cele mai bogate colectii unor oameni
care nu pot suporta gindul ca numele lor va disparea din memoria colec-
tiva. New York Public Library fsi are colectiile Astor si Lenox. Metropolitan
Museum perpetueaza numele lui Benjamin Altman si J.P. Morgan.
Si aproape fiecare biserica este infrumusetata de vitralii ce comemoreaza
numele donatorilor. Multe dintre cladirile situate in campusurile universitare
poarta numele celor care au donat sume mari de bani pentru aceasta onoare.

Majoritatea oamenilor nu isi amintesc nume de persoane, din simplul
motiv ca nu investesc timpul si energia necesare pentru a se concentra, a
repeta si a-si fixa numele permanent in mintea lor. Isi cauta scuze; sunt
Prea ocupati.

Probabil ca nu au fost mai ocupati decat Franklin D. Roosevelt, iar el a
8asit timp s4 memoreze si si si aminteasca chiar si numele mecanicilor cu
Care a venit in contact.

Sa mai dau un exemplu. Compania Chrysler a construit o masina spe-
Ciald pentru domnul Roosevelt, care nu putea folosi un automobil standard
Pentru ca avea picioarele paralizate. W.F. Chamberlain si un mecanic au
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livrat masina la Casa Alba. Am in fata mea o scrisoare din partea domnul _
Chamberlain, in care acesta relateaza: ,L-am invatat pe presedinte
Roosevelt cum sa manevreze o masina cu o multime de dispozitive neobi$;
nuite, insa el m-a invatat pe mine multe despre arta rafinati a relatiilor cu
oamenii.”

»Céind am sunat la Casa Alba“, mai scrie domnul Chamberlain, »prese-
dintele a fost extrem de placut si de vesel. Mi-a spus pe nume, m-a ficut i
ma simt in largul meu si m-a impresionat in special prin faptul ca era in
mod esential interesat de lucrurile pe care trebuia si i le arat si sa i
explic. Masina a fost proiectatd in asa fel incit sa poata fi manevrata
manual in intregime. O multime de oameni s-au adunat pentru a o vedea,
iar el a remarcat: «Cred ca e minunata. Tot ceea ce trebuie sa faci e si.
atingi un buton, iar ea se misca si tu o poti conduce fara efort. Cred ca e
grozav — nu stiu ce o pune in miscare. Mi-ar placea sa am timp sa o dez-
membrez si sa vad cum functioneaza.» _

Cand prietenii si asociatii lui Roosevelt au admirat masina, el a spus fn
prezenta lor: «Domnule Chamberlain, apreciez timpul si energia pe care
le-ai investit in dezvoltarea acestei masini. E o treaba absolut minunata.»
A admirat radiatorul, oglinda retrovizoare speciala si ceasul, farul special,
tipul de tapiterie, pozitia scaunului soferului, valizele speciale din portba-
gaj cu monograma sa pe fiecare din ele. Cu alte cuvinte, a observat fiecare
detaliu pe care stia cd l-am gandit indelung. A avut grija si atraga atentia
doamnei Roosevelt, domnisoarei Perkins, Secretarul Muncii, si secretarei
sale asupra acestor diverse piese de echipament. A chemat pana si hamalul
Casei Albe si i-a spus: «George, ai mare grija de aceste valize.» '

Cénd lectia de soferie s-a incheiat, presedintele s-a intors cétre mine i
a spus: «Ei bine, domnule Chamberlain, cei din Sistemul Federal de
Rezerve ma asteapta de treizeci de minute. Cred c4 ar fi mai bine sa ma
intorc la lucru.”

Am luat cu mine la Casa Alba un mecanic. I-a fost prezentat lui
Roosevelt la sosire. Nu a vorbit cu presedintele, iar Roosevelt i-a auzit
numele o singurd data. Era un tanar timid, care a ramas retras. Insa,
inainte de a ne parasi, presedintele s-a uitat dupi mecanic, i-a strins mana,
i-a spus pe nume si i-a multumit pentru ca a venit la Washington. Si nu era
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pimic superficial in aceasta multumire. Presedintele a fost sincer.
Am simtit acest lucru.

[.a céteva zile dupa ce m-am intors in New York, am primit o fotografie
cu autograf a presedintelui Roosevelt si o mica nota de multumire in care
3si exprima incd o data multumirile pentru asistenta. Pentru mine raméane
an mister felul in care a gasit timp sa faca asta.”

Franklin D. Roosevelt stia c4 una dintre cele mai simple, mai evidente
si mai importante modalitati de a cistiga bunavointa semenilor era si isi
aminteasca numele persoanelor intalnite si sa ii faca pe oameni si se simta
importanti, dar cati dintre noi pun in practica acest principiu?

in jumatate dintre situatiile in care ni se face cunostinta cu o persoana
straind, discutim timp de céteva minute si nici macar nu ne putem aminti
numele acesteia in momentul in care trebuie si ne luam la revedere.

Una dintre primele lectii pe care le invata un politician e aceasta: ,,A-ti
aminti numele unui alegitor e o dovada a capacitatii de conducere politica.
A-l uita Inseamna ca vei fi uvitat la randul tau.”

[ar abilitatea de a-ti aminti nume e aproape la fel de importanta in afa-
ceri si in contactele sociale pe ct este in politica.

Napoleon al IlI-lea, imparatul Frantei si nepotul marelui Napoleon, s-a
liudat ca, in ciuda responsabilitatilor sale regale, putea si isi aminteasca
numele fiecirei persoane pe care a intalnit-o.

Tehnica sa? E simpla. Daca nu auzea in mod distinct numele, spunea:
oImi pare rau. Dar nu am auzit clar numele tau.” Apoi, daci era un nume
neobisnuit, intreba: ,,Cum se scrie?*

Pe durata conversatiei, se straduia si repete numele de citeva ori si
incerca sa il asocieze in mintea sa cu insusirile, expresia faciala si infati-
Sarea generald a persoanei.

Daca persoana prezenta o anumita importanti, Napoleon depunea efor-
turi chiar mai mari. Imediat ce Inaltimea Sa Regald raménea singur, scria
Numele pe o buciatica de hartie, il privea, se concentra asupra lui, il fixa in
Memorie si apoi rupea hartia. in acest mod, obtinea o impresie vizuala a
Numelui, dupa cum si o impresie auditiva.

Acest proces necesita timp, insa ,,Bunele maniere®, a spus Emerson,
»Sunt alcatuite din mici sacrificii.”
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Importanta memoririi si folosirii numelor nu e doar privilegiul regilor gj

Nottingham, un angajat al General Motors din Indiana, servea de obi ;;
masa de pranz la cantina companiei. A observat ca femeia care lucra dupg
tejghea avea mereu privirea incruntata. ,Facea sandvisuri de aproape
doua ore, iar eu nu eram pentru ea decét un alt sandvis. I-am spus
doream. A cantirit sunca pe o balanti mica, a adiugat o foaie de salata,
cativa cartofi prajiti si mi le-a inménat. .

A doua zi am trecut prin acelasi scenariu. Aceeasi femeie, aceleasi
priviri incruntate. Singura diferentd a fost ca am observat ecusonul cu
numele ei. Am zambit si am spus «Buna, Eunice», dupi care i-am dat
comanda. Ei bine, a uitat de cantar, a pus sunca din belsug, mi-a dat trei
felii de salata si a pus pe tava cartofi prajiti pana au dat pe dinafara.*

4

O modalitate usoari de a deveni
un partener pliacut de conversatie

Cu ceva timp in urmaé, am participat la un joc de bridge. Nu joc bridge —
era acolo si o femeie care nici ea nu juca bridge. Aflase ca fusesem mana-
gerul lui Lowell Thomas inainte ca el sa ajunga la radio si ca am calatorit
foarte mult prin Europa, ajutidndu-l sa pregiteasca prelegerile ilustrate de
cilatorie pe care urma si le sustind. Astfel, m-a rugat: ,,Oh, domnule
Carnegie, vreau sd imi povestesti despre toate locurile minunate pe care
le-ai vizitat si despre toate privelistile frumoase pe care le-ai vazut.”

Cand ne-am asezat pe sofa, femeia a marturisit ca ea si sotul ei se intor-
sesera recent din Africa. ,Africa!*, am exclamat. ,,Cit de interesant!
Am dorit mereu sa vad Africa, Insd nu am ajuns niciodata acolo, cu excep-

seama cd acest lucru e detinut in intregime si complet de persoana pe care
o intalnim i de nimeni altcineva. Numele e cel care diferentiaza individul,
care il face sa fie unic in raport cu ceilalti. Informatiile pe care le impar-
tagim sau cererile pe care le exprimam dobéndesc o importanta speci
atunci cind abordam situatia cu numele individului. De la chelnerita la
director, numele va face minuni in relatiile noastre cu ceilalti.

fia unei opriri de douazeci si patru de ore in Alger. Spune-mi, ai vizitat
wbig-game country“? Da? Cit de norocoasa esti! Te invidiez. Spune-mi mai
multe despre Africa.*

A vorbit pe acest subiect patruzeci si cinci de minute. Nu m-a mai intre-

PRINCIPIUL 3
Nu uita ca numele unei persoane este, pentru cel in cauzi,
cel mai dulce si mai important sunet.

bat despre locurile in care fusesem si despre ceea ce vizusem. Nu voia sa
ma auda vorbind despre calatoriile mele. Tot ceea ce dorea era un asculta-
tor interesat, astfel incét isi putea extinde ego-ul si vorbi despre locurile pe
care le vizitase.

A fost neobisnuit comportamentul ei? Nu. Majoritatea oamenilor sunt asa.

De exemplu, am intélnit un distins botanist, la 0 masa festiva oferita de
n editor din New York. Nu mai vorbisem niciodatd cu un botanist si am
deSCoperit ci e o persoana fascinanta. M-a facut practic s imi inclin trupul
Cdlre marginea scaunului si sa il ascult in timp ce a vorbit despre plantele
®Xotice si experientele din domeniul dezvoltarii unor noi forme de viata
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vegetala si al gradinilor interioare (mi-a relatat unele lucruri uimitoare
despre banalul cartof). Am avut o mica gradina interioara, iar el a fost sufi-.
cient de amabil pentru a-mi spune cum sa-mi rezolv problemele. i

Dupa cum am spus, ne aflam la 0 masa festiva, Trebuie sa fi fost acolg
0 duzini de alti invitati, insi am violat toate canoanele curtoaziei, am igno-
rat restul lumii si am vorbit ore intregi cu botanistul.

S-a facut miezul noptii, am spus ,,Noapte buna® tuturor si am plecat,
Botanistul s-a intors catre gazda noastra si a exprimat citeva complimente.
la adresa mea. Am fost ,,cét se poate de antrenant“. Am fost cutare i
cutare lucru, iar el a incheiat prin a spune ca am fost un ,,partener de con-
versatie cit se poate de interesant®. :

Un partener de discutie interesant? De ce? Abia daca scosesem o
vorba. Nu as fi putut sa spun ceva, chiar daca as fi dorit, fara sa schimb
subiectul, pentru c& nu stiam despre botanici mai multe decit stiam
despre anatomia unui pinguin. Am ascultat insi atent. Am ascultat pentru
cd eram realmente interesat. Si am simtit conversatia. in mod natural, aces
lucru i-a placut botanistului. Acel tip de ascultare e unul dintre cele n
frumoase complimente pe care le putem face oricui. ,,Putine fiinte uman
a scris Jack Woodford in Strangers in Love, rezista la magulirea implicata
in atentia concentratd pe care le-o acorda cineva.“ Am mers chiar mai
departe de a-i oferi o atentie concentrata. L-am waprobat inimos si l-am
laudat cu darnicie®.

cunostintele sale (asa a si fost). I-am spus ca mi-ar placea sa cutreier cAm-
purile impreuni cu el (asa a si fost). I-am spus ca vreau sa 1l intalnesc d
nou (asa a si fost).

Si astfel l-am facut sa creada despre mine ca sunt un partener bun de
discutie, cénd, in realitate, abia daca fusesem un bun ascultator si il incu-
rajasem sa vorbeasca.

Care e secretul, misterul unui interviu de afaceri de succes? Ei bine,
conform fostului presedinte al Universitatii Harvard, Charles W. Eliot,
»NUu exista niciun secret magic al unei intlniri de afaceri fructuoase (...):
Atentia exclusiva acordata persoanei care iti vorbeste este foarte impor-
tanta. Nimic altceva nu flateazi la fel de mult.“
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Eliot insusi a fost un maestru al artei ascultirii. Henry James, unul
dintre primii mari romancieri ai Americii, isi aminteste: ,,Ascultarea docto-
rului Eliot nu era o simpla tacere, ci o forma de activitate. Stind foarte
drept in sezut cu mainile Impreunate pe genunchi, nefacind nicio miscare
cu exceptia rotirii degetelor mari de la mana unul in jurul celuilalt mai
repede sau mai lent, el statea cu fata la interlocutor si parea sa asculte atat
cu urechile, cat si cu ochii. Asculta cu mintea si cumpanea atent ceea ce tu
aveai de spus in imp ce vorbeai (...). La sfarsitul unui interviu, persoana
care discutase cu el simtea ci i se acordase atentie.*

De la sine evident, nu-i asa? Nu e nevoie sa studiezi timp de patru ani
la Harvard ca sa descoperi asa ceva. Cu toate acestea, cunoastem amandoi
proprietari de magazine care inchiriaza spatii comerciale scumpe, cumpira
marfuri ieftine, isi decoreaza ferestrele in maniera atrigatoare, cheltuiesc
mii de dolari cu publicitatea si angajeaza vinzitori care nu sunt buni ascul-
tatori, care ii intrerup pe cumparatori, ii contrazic, fi irita si nu fac altceva
decét sa i alunge din magazin.

Un magazin din Chicago aproape ca a pierdut o clienta fidela, care chel-
tuia clteva mii de dolari anual, pentru ci o vAnzitoare nu asculta. Doamna
Henrietta Douglas, care a urmat cursul nostru din Chicago, cumpérase un
palton la un pret redus. Dupa ce a cumparat haina, a observat, acasa, ca
avea o ruptura in captuseald. A revenit la magazin a doua zi si a rugat-o pe
vinzitoare sa i-o inlocuiasca. Femeia a refuzat pana si sd asculte plangerea
ei: ,, Ati cumparat acest articol la reduceri®, a spus ea. A aratat un mesaj de
pe perete. ,,Cititi“, a exclamat ea. ,,«Marfa vandutd nu se returneazd.» Odata
Ce afi cumpdrat-o, trebuie sa o pastrati. Coaseti-va captuseala singura.”

»Dar marfa a fost defecti”, a insistat doamna Douglas.

»Nu e nicio diferenta“, a intrerupt-o vinzatoarea. ,Marfa vinduta nu se
Teturneaza.“

Doamna Douglas era cét pe ce sa plece indignata, jurand ca nu va mai
Pasi niciodata pragul magazinului, cind a fost salutata de administratoarea
Magazinului, care stia ca era cumparitoare fidela de mai multi ani.
Doamna Douglas i-a spus ce s-a intdmplat.

Administratoarea a ascultat cu atentie intreaga poveste, a examinat pal-
tony] g apoi a spus: ,,Vanzarile speciale la pret redus sunt «finale» pentru
“a noi sa putem epuiza stocul de marfa la sfarsitul anotimpului. insa
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aceasta politici de «nereturnare» nu se aplica bunurilor deteriorate. Noj
vom repara sau vom inlocui cu siguranta céptuseala sau, daca preferati, vz
ddm banii inapoi.”

Ce atitudine diferita! Daca administratoarea nu ar fi venit si nu ar f§
ascultat-o pe clienta, o cumparatoare pe termen lung ar fi fost pierduts
pentru totdeauna.

A asculta e un aspect important, la fel de important in viata domestics a
cuiva pe cét este in lumea afacerilor. Millie Esposito, din Croton-on-Hudson,
New York, obisnuieste sa-si asculte cu atentie copiii atunci cidnd ace
doresc sa fi vorbeasca. Intr-o seard, ea se afla in bucatarie impreuna cu fiul
ei, Robert, iar dupa o discutie scurta despre un lucru pe care el il avea in
minte, Robert a spus: ,,Mama, stiu ca ma iubesti mult.” -

Doamna Esposito a fost emotionata si a spus: ,,Bineinteles ca te iubese.
Te-ai indoit de asta?“

Robert a raspuns: ,,Nu, dar stiu cu adevarat ca ma iubesti pentru ca, |
fiecare data cdnd vreau si-ti vorbesc despre ceva anume, te opresti
ceea ce faci si ma asculti.®

Nemultumitul cronie, chiar si cel mai violent critic, se va inmuia adesea
si va fi imblanzit in prezenta unui ascultator rabdator, intelegator, unul ¢
raméne tacut in vreme ce Invinuitorul infuriat se comporta ca o cobra reg
sl scuipd otrava. Sa dau un exemplu. New York Telephone Company a d
coperit, acum citiva ani, ca are de-a face cu cel mai rauticios client car
fnjurat vreodata un reprezentant al serviciului pentru clienti. $i injura,
gluma. Urla de-a dreptul. A amenintat c4 va smulge telefonul din pe:
Refuza sa pliteascd anumite costuri pe care le-a declarat false. A trimis s
sori la ziare. A depus nenumarate plangeri la Public Service Commissio;
a demarat o serie de procese iImpotriva companiei de telefonie.

in final, unul dintre cei mai abili ,,negociatori“ ai companiei a fost trimis
sa discute cu acest individ furtunos. ,,Negociatorul“ l-a ascultat si l-a 12

de telefonie a ascultat si a spus ,da”, intelegdndu-i doleanta.
»A vorbit incontinuu, iar eu l-am ascultat pret de aproape trei ore“, 8

-~

afirmat ,,negociatorul in timp ce si-a relatat experientele in fata uneid
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am devenit membru privilegiat al unei organizatii demal:\ate de el. A denu-
mit-o «Telephone Subscribers’ Protective Association». Inca sunt membru
al acestei organizatii si, din céte stiu, sunt singurul membru din lume, in
afara de domnul respectiv.

L-am ascultat si l-am inteles in privinta fiecarui punct afirmat de el.
Nu mai avusese ocazia sa discute astfel nainte cu un reprezentant al com-
paniei de telefonie, iar el a devenit aproape prietenos. Problema pentru
care l-am vizitat nici mécar nu a fost pomenita la prima intrevedere, nici la
a doua, nici la a treia, iar la a patra discutie, am incheiat cazul definitiv, el
si-a platit integral toate facturile si, pentru prima data in istoria dificultatilor
intdmpinate in relatia sa cu compania de telefonie, s-a oferit voluntar sa fsi
retragd plangerile Inaintate celor de la Public Service Commission.*“

Fara indoiala, domnul se considerase un cruciat sfant, aparand drep-
turile publice impotriva crudei exploatari. Insa in realitate, ceea ce dorise
cu adevirat a fost un sentiment al importantei. La Inceput, a obtinut acest
sentiment al importantei prin a se plange. Insa imediat ce aceasta nevoie
i-a fost satisfacutd de un reprezentant al companiei, doleantele sale imagi-
nate s-au risipit.

Intr-o dimineata, cu multi ani in urma, un client a intrat valvértej in
biroul lui Julian F. Detmer, fondator al Detmer Woolen Company, care a
devenit cea mai mare distribuitoare de 1ana din lume pentru comertul cu
articole de imbracaminte.

»Acest barbat ne datora o micd suma de bani“, mi-a explicat domnul
Detmer. ,,Clientul nega acest lucru, nsa noi stam ci se insala. Astfel,
departamentul nostru de credite a insistat ca el sa plateasca. Dupa ce a
Primit un numar de scrisori de instiintare, s-a infuriat, a ficut o calatorie
Pana la Chicago si a dat navala in biroul meu pentru a ma informa nu doar
€d nu va plati acea facturd, ci si ca nu va mai cumpara marfa nici macar de
un dolar de la Detmer Woolen Company.

Am ascultat rabdator tot ceea ce a avut de spus. Am fost tentat si-l
?ntrerup, fnsa mi-am dat seama ci acesta ar fi un comportament gresit.
Astfel incét l-am lasat si se descarce. Cand, in cele din urma, s-a domolit
$i a ajuns intr-o dispozitie mai receptiva, i-am spus cu glas linistit: «Vreau
$4 v multumesc ci ati venit la Chicago si fmi spuneti toate aceste lucruri.
Mi'aﬁ facut o mare favoare, pentru ci, daca departamentul nostru de credite
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v-a deranjat, cei de acolo ar putea deranja si alti clienti buni, iar acest luery
ar fi prea neplacut. Credeti-ma ca sunt mai motivat sa aud toate acesteﬁ
decat sunteti dumneavoastra nerabdator sa mi le spuneti.»

Acesta a fost ultimul lucru din lume pe care s-a asteptat si il spun. Creg
ci a fost oarecum dezamagit, pentru ci venise la Chicago sa se certe cu
mine, insd eu ii multumeam in loc sa ma iau la harta cu el. L-am amgur
ca 1i vom sterge datoria din registrul de contabilitate si vom uita de ea, pens
tru ca era un om foarte atent cu un singur client de care trebuia sa aibg
grija, in vreme ce functionarii nostri trebuiau s monitorizeze mii de clienti,
Prin urmare, avea sanse mai mici sa se insele decét noi.

I-am spus ca inteleg perfect ce simte si c4, daca as fi fost in locul lui,
m-as simti, fara indoiala, exact la fel. De vreme ce urma si nu mai cum-
pere de la noi, i-am recomandat alti producitori de 1ana.

In trecut, noi obisnuiseram sa luam masa de pranz impreuna cand
venea la Chicago, astfel incat l-am invitat sa serveasca masa cu mine in
acea zi. A acceptat retinut, insi cdnd am revenit la birou, a ficut o
comandd mai mare decét oricAnd inainte. A revenit acasi cu o stare mai
calma si, dorind sa fie la fel de corect cu noi pe cét fusesem noi cu el,
uitat peste facturi, a gasit una care se ratacise si ne-a trimis un cec impre-
uni cu scuzele sale.

Ulterior, cind sotia i-a daruit un fiu, i-a pus numele mijlociu Detmer si
a ramas prieten si client al firmei pana la moartea sa survenita dupa doué-
zeci si doi de ani.” )

Cu ani in urma, un tanar imigrant olandez spala geamurile unei brutarii
dupa orele de scoala pentru a-si ajuta financiar familia. Familia sa era atat
de saraca incét, pe langa aceastd ocupatie, el obisnuia sa iasa in strada in
fiecare zi cu un cos si sa culeaga buciti de carbune care cazusera in cana-
lul unde vagoanele de cdrbune livrasera combustibil. Acel baiat, Edward
Bok, nu avea mai mult de sase clase, insi a devenit unul dintre cei mai de
succes editori de reviste din istoria jurnalismului american. Cum a reusit?
Este o poveste lunga, insa felul in care a pornit poate fi descris pe scurt:
A inceput prin a aplica principiile expuse in acest capitol.

A parasit scoala la vérsta de treisprezece ani si a devenit curier pentrth
Western Union, insd nu a renuntat nicio clipa la ideea educatiels

i
in schimb, a fnceput sa se educe singur. A economisit biletele de tramval

96

gecretele succesului

si a sdrit peste mesele de prinz pana a avut destui bani pentru a cumpara
o enciclopedie de biografii americane, apoi a facut un lucru nemaiauzit.
A citit despre vietile persoanelor celebre si le-a scris cerdndu-le informatii
suplimentare despre copilaria lor. Era un bun ascultator. A rugat persoa-
nele celebre sa spuna mai multe despre ele. I-a scris generalului James A.
Garfield, care candida atunci la Presedintie, si l-a intrebat daca era ade-
varat ca lucrase pe un remorcher, iar Garfield i-a raspuns. I-a scris lui
Grant, intrebandu-l despre o anumita batalie, iar generalul a desenat o harta
pentru el si l-a invitat pe baiat la cini si a petrecut seara vorbind cu el.

in curdnd, curierul de la Western Union coresponda cu multi dintre cei
mai vestifi oameni ai natiunii: Ralph Waldo Emerson, Oliver Wendell
Holmes, Longfellow, doamna Abraham Lincoln, Louisa May Alcott, gene-
ralul Sherman si Jefferson Davis. El nu doar ca a corespondat cu acesti
oameni distinsi, nsa imediat ce a luat vacantd, i-a vizitat pe multi dintre ei.
Aceastd experienta i-a insuflat o incredere de nepretuit. Acesti barbati si
aceste femei i-au inspirat o viziune si o ambitie care i-au dat forma vietii.
Ji toate acestea, da-mi voie sa repet, au fost posibile doar prin aplicarea
principiilor pe care le discutam aici.

Isaac F. Marcosson, un jurnalist care a intervievat sute de celebritati, a
declarat ca multi oameni nu reusesc sa faca o impresie buna pentru ca nu
asculta cu atentie. ,,Erau atit de preocupati de ceea ce urmau si spuna,
incat nu isi tineau urechile deschise (...). Oameni foarte importanti mi-au
spus ci prefera ascultitorii buni in locul oratorilor buni, insa abilitatea de
a asculta pare sa fie mai rara decit aproape oricare alta trasatura buna.”“

Si nu doar personajele importante tinjesc dupa un ascultator bun, ci si
Oamenii obisnuiti. Dupa cum s-a afirmat odata in Reader’s Digest: ,,Multe
Persoane cheama un doctor atunci cénd tot ceea ce doresc este sa aiba
audients.“

Pe durata celor mai intunecate ore ale Razboiului Civil, Lincoln i-a seris
Unui prieten vechi din Springfield, Illinois, rugandu-l sa vina la Washington.
Lincoln a spus cd avea unele probleme pe care dorea sa le discute cu el.
Vechiul vecin a sosit 1a Casa Alba4, iar Lincoln i-a vorbit ore intregi Intre-
bandu-se daca era recomandabil sa emita o proclamatie de independenta
4 sclavilor. A trecut prin toate argumentele pro si contra unei astfel de
Masuri, jar apoi a citit scrisori si articole de ziar, unele denuntindu-l
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ce a vorbit mai multe ceasuri, Lincoln i-a strAns mina vechiului siu ve
i-a urat ,,Noapte buni® si l-a trimis tnapoi in [llinois fara macar sa-i ce
parerea. Lincoln fusese singurul care vorbise. Acest lucru a parut sa i
pezeascd mintea. ,,A parut mai usurat dupa discutie®, a spus vechiul sa
prieten. Lincoln nu a vrut un sfat. Nu a dorit decat un ascultator prietenos
intelegator, fata de care isi putea descarca sufletul. Acesta e lucrul pe ¢
ni-l dorim toti atunci cdnd avem o problema. Asta e tot ceea ce dore
adesea clientul infuriat, angajatul nemultumit si prietenul ranit. _

Unul dintre cei mai buni ascultitori din vremurile moderne a fos
Sigmund Freud. Un barbat care l-a intélnit pe Freud a descris maniera
de a asculta: ,,M-a impresionat atit de mult, incét nu il voi uita niciodaf
Avea calitati pe care nu le-am vazut niciodati la altcineva. Nu am mai viz
niciodata o atentie atdt de concentrata. Nu era vorba de acea «privire car
patrunde sufletul». Ochii sii erau blinzi si agreabili. Vocea sa era joasa s
afectuoasd. Avea putine gesturi. Insa atentia pe care mi-a acordat-o, apre
cierea de cétre el a celor spuse de mine, chiar si atunci cind le rostisem’
gresit, a fost extraordinard. Nu ai idee ce a insemnat pentru mine sa fiu
ascultat astfel.”

Daca vrei ca oamenii sa te ocoleasca, si rddd de tine pe la spate
chiar sa te dispretuiasc, iata reteta: nu asculta niciodata pe nimeni pre
mult. Vorbeste incontinuu despre tine. Daca iti vine vreo idee in timp
vorbeste cealalta persoana, nu o astepta sa termine, intrerupe-i discursu
chiar la mijlocul frazei.

Cunosti astfel de oameni? Eu cunosc, din nefericire; iar aspectul
tor e ca o parte dintre ei sunt persoane importante.

Oameni plicticosi, asta e tot ceea ce sunt, oameni plicticosi, intoxicati d
propria lor persoand, imbatati cu un sentiment al propriei importante.

Oamenii care vorbesc numai despre ei se gindesc doar la ei Insisi.
wacei oameni care se gandesc doar la ei insisi“, a spus doctorul Nicho
Murray Butler, presedinte, timp de mai multi ani, al Universitatii Columbi

Butler, ,indiferent cét de instruig ar fi.“ _
Astfel incat, daca doresti sa devii un bun partener de discutie, fii 1
ascultator atent. Pentru a fi interesant, fii interesat. Adreseaza intrebari

98

gecretele succesului

care altor persoane le place sa raspunda. incurajeaza oamenii sa vorbeasca
despre ei insisi si despre realizarile lor.

Aminteste-ti cd oamenii cirora le vorbesti sunt de o suta de ori mai
interesati de ei nsisi, de dorintele si problemele lor decét de problemele
tale. Durerea de dinti a unei persoane inseamna mai mult pentru ea decét
o foamete in China care ucide un milion de oameni. Un furuncul pe gatul
cuiva il intereseazi pe acesta mai mult decét patruzeci de cutremure de
pamant in Africa. Gandeste-te la acest lucru data viitoare cand vei demara
o conversatie.

PRINCIPIUL 4
¥ Fii un bun ascultitor.
Incurajeazi-i pe ceilalti s vorbeasca despre ei insisi.




5)

Cum sa ii faci pe oameni
sd devina interesati de persoana ta

Oricine a fost vreodata oaspetele lui Theodore Roosevelt a fost uimit de
vastitatea si diversitatea cunostintelor sale. Indiferent daca vizitatorul sau
era cowboy, ofiter de cavalerie [Rough Rider"], politician din New York sau
diplomat, Roosevelt stia ce sa spuna. De fiecare data cind presedintele
astepta un vizitator, stitea pana tarziu in seara dinainte, citind despre
subiectul de care stia ca oaspetele sdu era cu deosebire interesat. .

Pentru ca Roosevelt stia, dupa cum stiu toti liderii, ca drumul regal
catre inima unei persoane e sa vorbesti despre lucrurile pe care aceasta le
pretuieste cel mai mult.

Genialul William Lyon Phelps, eseist si profesor de literatura la Univer-
sitatea Yale, a Invitat aceasti lectie devreme,

,»,Cénd aveam opt ani si am petrecut un sfirsit de saptiméina acasi la
matusa mea Libby Linsley, in Stratford on the Housatonic*, a scris el in
eseul «Natura umana», ,un barbat intre doua vérste a venit in vizita si,
dupa un schimb politicos de cuvinte cu matusa mea, mi-a dedicat intreaga
sa atentie. La acea vreme, se intdmpla s ma pasioneze vapoarele, iar vizi-
tatorul a discutat pe acest subiect intr-o maniera care mi s-a parut cu deo-
sebire interesanta. Dupa ce a plecat, am vorbit despre el cu entuziasm.
Ce om! Mitusa mea m-a informat ca era un avocat din New York ciruia nut
ii pasa deloc de vapoare, ca nu manifesta nici cel mai mic interes fata de
acest subiect. «Atunci de ce a vorbit tot timpul despre vapoare?»

* Membru al regimentului First U.S. Volunteer Cavalry sub conducerea lui Theodore
Roosevelt, in Razboiul Hispano-American (n. tr.).
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«Pentru ci e un gentleman. A vizut cé te intereseaza vapoarele si a
vorbit de lucruri despre care stia ci te intereseaza si iti plac. S-a facut
agreabil.»“

Si Wiliam Lyon Phelps a adaugat: ,Nu am uitat niciodata remarca
matusii mele.”

in timp ce scriu acest capitol, am in fata mea o scrisoare de la Edward L.
Chalif, care a activat intr-o organizatie de cercetasi.

Intr-o zi, mi-am dat seama ca am nevoie de o favoare®, a scris domnul
Chalif. ,In Europa urma sa fie organizatd o intalnire importanti a cerceta-
gilor si doream ca presedintele uneia dintre cele mai mari corporatii din
America sa sponsorizeze cheltuielile de calatorie pentru un baiat de-al meu.

Din fericire, chiar inainte de a merge sa il vad pe acest barbat, am auzit
ca primise un cec de un milion de dolari si ca, dupa ce acesta a fost inca-
sat, el l-a inramat.

Astfel, primul lucru pe care l-am facut dupa ce am intrat in biroul lui a
fost sa il rog sd Tmi arate cecul. Un cec de un milion de dolari! I-am spus
cd nu mai stiam pe nimeni altcineva care s fi scris un astfel de cec si ca
voiam s le spun baietilor mei ca am vazut intr-adevar un cec de un milion
de dolari. El mi l-a aratat bucuros; l-am admirat si l-am rugat si fmi spuna
cum il castigase.”

Observi — nu-i asa? — ca domnul Chalif nu a inceput prin a vorbi despre
cercetasi, despre evenimentul din Europa sau despre ceea ce dorea. A vor-
bit in termenii lucrurilor de care era interesat celalalt barbat. Iata rezultatul:

»Dintr-odata, barbatul pe care 1l vizitam a intrebat: «Apropo, pentru ce
al venit sa ma vezi?» Asa ci i-am spus.

Spre marea mea surpriza, nu doar ca mi-a implinit imediat cererea, ci mi-a
oferit mult mai mult. il rugasem s trimita un singur baiat in Europa, insa el a
trimis cinci si pe mine insumi, mi-a dat un cont de credit de cinci mii de dolari
$i ne-a spus sa stim in Europa sapte siptaméni. Mi-a oferit, totodata, scrisori
de recomandare catre presedintii sai de filiala, punandu-i la dispozitia noas-
trd, si el insusi ne-a intAmpinat in Paris pentru a ne aréta orasul.“

De atunci, a oferit locuri de muncé cétorva dintre baietii ai caror parinti
Se aflau in nevoie si este inca activ in grupul nostru.

»Dar stiu ci, dacd nu as fi aflat ce 1l intereseaza si Incercam si fi trezesc
Mai intai interesul, nu mi-ar fi fost atat de usor si il abordez.*
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E oare aceasta o tehnica valoroasi in afaceri? Este? Sa vedem. Sa ludm
exemplul lui Henry G. Duvernoy, de la Duvernoy and Sons, o companie de
produse de panificatie din New York. {

Domnul Duvernoy incercase si vanda pine unui anumit hotel din Neyw
York. 1l vizitase pe manager in fiecare saptiména, vreme de patru ani,
A mers la aceleasi evenimente sociale la care participase si managerul,.
A inchiriat pané si camere in hotel si a locuit acolo in speranta ci va obtine
cuntractul Insa nu a reusit.

am reusit sa imi schimb tacticile. M-am decis si aflu ce 1l interesa pe a
barbat, ce i stirnea entuziasmul.
Am descoperit cd era membru al unei societati a directorilor de hoteluri
numitd Hotel Greeters of America. $i nu era un simplu membru; entuzias-
mul sau efervescent i-a adus numirea nu numai ca presedinte al organiza’,.-
tiei, ci si pe aceea de presedinte al International Greeters. Indiferent unde
se desfasurau conventiile organizatiei, el era prezent.
Astfel, atunci cénd l-am vizitat a doua zi, am inceput s vorbesc despra
Greeters. Ce raspuns am primit. Ce raspuns! Mi-a vorbit o jumatate de ord
despre Greeters, cu o voce vibranta si entuziasti. Am putut vedea cét
poate de clar ci aceastd societate nu era doar un hobby, ci pasiunea vief
sale. Inainte sa ies din biroul lui, mi-a «vindut» un abonament de membru
in organizatia sa.
intre timp, nu am spus nimic despre péine. Insa, dupa céteva zile,
administrator de la hotelul sau m-a sunat si m-a invitat si vin cu mostre §i
oferte de pret. ‘
«Nu stiu ce i-ai facut batrAnului, mi-a spus administratorul, insi l-ai
cumparat sigur!»
Gandeste-te putin! il batusem la cap pe acel barbat vreme de patru am
— incercand sa ii obtin contractul — si inca l-ag mai fi batut la cap daca nu
mi-as fi dat silinta, in cele din urma, si aflu de ce anume era interesat i
despre ce 1i plicea sd vorbeasca.“
Edward E. Harriman, din Hagerstown, Maryland, a ales s traiasca in'
frumoasa vale Cumberland dupa ce si-a incheiat serviciul militar. Din nefe-
ricire, la acea vreme existau putine locuri de munca in zona. Cercetdnd
putin, a descoperit ci unele companii din regiune erau fie detinute, fie
controlate de un rebel neobisnuit al lumii afacerilor, R.J. Funkhouser, &
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carui tranzitie de la saracie la bogatie l-a intrigat pe domnul Harriman.
(Cu toate acestea, se stia despre el ci e inaccesibil celor care cautau locuri
de munca. Domnul Harriman a scris:

Am discutat cu un numir de persoane si am descoperit ci interesul
sau era ancorat in dorinta de putere si de bani. De vreme ce el se protejase
de oameni ca mine prin utilizarea unei secretare devotate si neinduplecate,
am studiat interesele si scopurile acesteia si abia atunci am facut o vizita
neanuntata in biroul ei. Fusese satelitul domnului Funkhouser vreme de
aproximativ cincisprezece ani. Cand i-am spus ca aveam pentru el o pro-
punere care i-ar putea aduce succes financiar si politic, ea a devenit entu-
ziasmatd, Am discutat cu ea si despre aportul ei constructiv la succesul
inregistrat de el. Dupa aceasta conversatie, a programat o intrevedere pen-
tru mine cu domnul Funkhouser.

Am intrat intr-un birou urias si impresionant, hotdrat sa nu cer direct un
loc de munca. El stitea in jurul unui birou mare, sculptat si a tunat catre
mine: «Care-i treaba, tinere?» Eu am spus: «Domnule Funkhouser, cred ca
pot face bani pentru dumneavoastra.» El s-a ridicat imediat in picioare si
m-a invitat s ma agez pe scaun mare, capitonat. [-am enumerat ideile si
calificarile mele. A trebuit sa detaliez aceste idei, precum si felul in care
vor contribui acestea la succesul sau si al afacerii sale.

R.J., asa cum mi-a devenit cunoscut mie, m-a angajat pe loc, iar timp
de douazeci de ani m-am dezvoltat in cadrul intreprinderilor sale si am
prosperat améndoi. "

A vorbi In termenii intereselor celeilalte persoane e rentabil pentru ambele
pérti. Howard Z. Herzig, un lider in domeniul comunicérii cu angajatii, a urmat
mereu acest principiu. Cénd l-am intrebat ce recompense ii adusese aplicarea
principiului, domnul Herzig a raspuns c4, nu doar c4 a primit o recompensa
diferita de la fiecare persoand, dar, in general, faptul cd-si imbogatea exis-
tenta de fiecare data cand vorbea cu cineva reprezenta marele céstig.

PRINCIPIUL 5
Modelati-va discursul in conformitate cu interlocutorul.
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(e am vrut si obtin de la el!!! Ce am vrut sa obtin de la el!!!

Daca suntem atdt de egoisti incit nu putem radia putina fericire si
exprima putind apreciere onesta fard sa incercam si obtinem in schimb
ceva de la cealalta persoana, daca sufletul nostru e la fel de acru ca merele
Pgdurete, vom inregistra esecul pe care il meritam din plin. Ah, da, am

6

Cum sa fi faci pe oameni
sa te placa instantaneu

dorit ceva de la tanarul de la posta. Am vrut un lucru nepretuit. Si l-am
obtinut. Am obtinut sentimentul ci am facut ceva pentru el fari ca el si
poata face in schimb ceva pentru mine. Acesta e un sentiment care diinu-
ieste in memoria ta multa vreme dupd ce s-a petrecut evenimentul.

Existd o lege absolut importanta referitoare la conduita umana. Daca

e : . respectdm acea lege, aproape cd nu vom avea probleme niciodata.
Asteptam la rand pentru a trimite o scrisoare la oficiul postal de pe

Thirty-third Street Eight Avenue din New York. Am observat ca functio-.
narul parea si fie plictisit de munca lui — de céntarirea plicurilor, inmé-
narea timbrelor, calcularea restului, eliberarea de chitante —, aceeasi
monotonie an de an. Astfel incat mi-am spus: ,,1l voi face pe functionar sa
ma placa. Evident, ca sa il fac sa ma placa, trebuie sa spun ceva dragut,
nu despre mine, ci despre el. Asadar, m-am intrebat: «Ce anume pot si
admir in mod sincer la el?»* E o intrebare la care uneori e dificil de
raspuns, insé in acest caz s-a intdmplat sa fie usor. Am vazut imediat ceva
demn de admirat.

Astfel, in timp ce Tmi céntirea plicul, am remarcat cu entuziasm: ,,Chiar
ag vrea sa am un par ca al dumneavoastra.“ I'

El a ridicat privirile, pe jumitate nedumerit, cu fata luminata de zﬁm_;l
bet. ,,Pii, nu e la fel de frumos pe cét a fost odinioari“, a spus el modest.
L-am asigurat ci, desi e posibil sa i fi pierdut o parte din gloria imaculatd,
era inca minunat. A fost extrem de Incantat. Am continuat o mica conver=
satie placuta, iar ultimul lucru pe care mi l-a spus a fost: ,,Multi lume mi-&
admirat parul. .

Pun pariu ci acea persoani s-a dus in acea zi mai vesela la masa de
pranz. Pun pariu cd a mers acasa in acea seara si i-a povestit sotiei intAm-
plarea. Pun pariu ca s-a privit in oglinda si a spus: ,,Am intr-adevar un par
frumos.

De fapt, acea lege, daca este respectata, ne va aduce nenumarati prieteni
si o fericire constanta. Insi exact in clipa in care incalcam legea, vom avea
negresit probleme. Legea e urmatoarea: Fa mereu cealaltd persoand sa se
simta importantd. John Dewey, dupd cum am observat deja, a spus ca
dorinta de a fi important este cea mai profunda nevoie a firii umane, iar
William James a afirmat: ,,Cel mai profund principiu al naturii umane e
dorinta de a fi apreciat.“ Asa cum am indicat deja, aceastd nevoie e cea
care ne diferentiaza de animale. Aceastd nevoie e cea responsabila pentru
civilizatia in sine.

Filozofii au speculat vreme de mii de ani cu privire la regulile relatiilor
umane, iar din toate acele speculatii a evoluat un precept important. Nu e
nou. E la fel de vechi ca istoria. Zarathustra l-a predat adeptilor sai din
Persia. Confucius l-a predicat in China cu doudzeci si cinci de secole In
urma. Lao Zi, fondatorul tacismului, l-a predat discipolilor sai din Valea lui
Han. Buddha l-a predicat pe bancurile de nisip ale Gangelui cu cinci sute
de ani inaintea lui Hristos. Cartile sacre ale hinduismului l-au predat cu o
mie de ani inainte de Buddha. lisus l-a predicat pe dealurile stincoase ale
ludeii cu douazeci de secole in urma. Tisus l-a sintetizat intr-un singur gand —
Probabil cea mai importanta regula din lume: ,,Fa altora precum vrei sa-ti
faca ej pe.”

Doresti aprobarea celor cu care vii in contact. Vrei sa iti fie recunoscuta
adevirata valoare. Vrei sa te sim{i important in mica ta lume. Nu vrei si auzi
Maguliri ieftine, lipsite de sinceritate, in schimb, tinjest dupa aprecieri

Am relatat odata aceasta povestire in public si un barbat m-a intrebat 1a
final: ,,Ce ai vrut sa obtii de la el?“
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sincere. Vrei, asa cum s-a exprimat Charles Schwab, ca prietenii si asocia
tai ,,sa te aprobe inimos si si te laude cu dérnicie“. Toti ne dorim asta,

Asa ca hai sa respectam Legea de Aur si sa oferim celorlalti ceea ca
dorim ca ei sa ne ofere noud. Cum? Cénd? Unde? Raspunsul e: merey,
oriunde.

David G. Smith, din Eau Claire, Wisconsin, a povestit membrilor un
dintre clasele noastre felul in care a abordat o situatie delicata atunci cénd
a fost rugat sa se ocupe de un stand cu bauturi racoritoare la un concert
caritate.

,In noaptea concertului, am ajuns n parc si am gasit doua doamne in
varsta cu o dispozitie foarte proasta, aflate langa standul cu racoritoare,
Aparent, fiecare dintre ele credea ci se ocupa de acest proiect. In timp
am stat acolo intrebandu-mai ce sa fac, una dintre membrele comitetului
sponsorizare a aparut si mi-a inméanat o cutie de bani si mi-a multumit pen-
tru faptul ca ma ocupam de acest proiect. Mi-a facut cunostints cu Rose si
Jane, care urmau.sa ma ajute, apoi a plecat. :

A urmat o tacere apasatoare. Constientizand faptul ca respectiva cutie
de bani era un simbol al autoritatii (intr-un fel), i-am dat-o lui Rose si i-a
explicat ca probabil nu voi fi in masura sa tin corect socoteala banilor si
daca ea s-ar ocupa de asta, eu m-as fi simtit mai bine. Apoi i-am sugerat lui
Jane sa le arate celor doi adolescenti care fusesera desemnati pentru stan:
dul cu racoritoare cum si opereze masina de sifon si am rugat-o si fie res-
ponsabild pentru acea parte a proiectului.

Seara a decurs foarte placut cu Rose numarind fericitd banii, Jane
monitorizind adolescentii, iar eu bucurindu-ma de concert.“ _

Nu trebuie s astepti pana devii ambasador al Frantei sau presedinte al
Clambake Committee in cadrul lojei tale pentru a folosi aceast filozofie @
aprecierii. Poti face minuni cu ea aproape in fiecare zi.

Daca, de exemplu, chelnerita ne aduce piure atunci cind noi am

de ea.
Mici fraze ca ,Imi pare rau sa te deranjez®, ,Esti amabila sa..
»le rog, nu ai vrea si...?", ,Te superi daca...?“, ,Multumesc® lubrifiazd
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rotitele monotoniei vietii de zi cu zi si, pe linga asta, sunt semne ale unei
pune cresteri.

Sa ne gindim la o alta ilustrare. Romanele lui Hall Caine — The Christian,
The Deemster, The Manxman, printre altele — au fost bestselleruri in
prima parte a secolului XX. Milioane de oameni i-au citit romanele,
nenumadrate milioane. El a fost fiul unui fierar. Nu a facut niciodata mai
mult de opt clase; cu toate acestea, la moartea sa, a fost cel mai bogat scri-
itor al vremii sale.

Povestea lui suna asa: Hall Caine a iubit sonetele si baladele, astfel
incit a devorat intreaga poezie a lui Dante Gabriel Rossetti. El chiar a scris
o prelegere in care a laudat realizarile artistice ale lui Rossetti si a trimis o
copie lui Rossetti insusi. Acesta a fost incantat. ,,Orice tanar care are o
parere att de exaltata despre abilitatea mea®, si-a spus probabil Rossetti,
Jtrebuie sa fie genial.“ Astfel, Rossetti l-a invitat pe acest fiu de fierar la
Londra, pentru a-i fi secretar. A fost momentul de cotitura in viata lui
Caine, pentru ca, de pe noua sa pozitie, i-a intdlnit pe artistii zilei. Profi-
tand de sfatul lor si inspirat de incurajarea lor, s-a lansat intr-o cariera care
i-a intiparit numele in istoria literaturii.

Casa lui, Greeba Castle, de pe Insula Man, a devenit o0 Mecca pentru
turistii din colturile indepartate ale lumii, iar el a ldsat o avere de mai
multe milioane de dolari. Totusi — cine stie? —, ar fi putut sa moara sarac
daca nu ar fi scris un eseu in care si-a exprimat admiratia fata de un bar-
bat vestit.

Atit de mare e puterea, puterea uimitoare, a aprecierii sincere, din
inima,

Rossetti s-a considerat pe sine important. Acest lucru nu e ciudat.
Aproape oricine se consideri pe sine important, foarte important.

Viata multor persoane ar putea fi probabil schimbata daca cineva le-ar
Putea face sa se simtd importante. Ronald J. Rowland, care este unul din-
tre instructorii cursului nostru din California, e profesor de arte si meserii.
El ne-a scris despre un student pe nume Chris la inceputul cursului sau:

Chris era un baiat foarte tacut, timid, lipsit de tncredere in sine, genul de elev
care adesea nu primeste atentia pe care o meritd. Eu predau, totodati, un curs
avansal care a ajuns sa dobandeasca oarecum un statut de simbol si de privi-
legiu pentru un student care si-a castigat dreptul de a participa la el. Intr-o zi
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de miercuri, Chris muncea sirguincios la masa lui de lucru. Chiar am simtit 3

exista un foc ascuns in profunzimea sufletului sau. L-am intrebat pe Chris da

i-ar placea sa participe la cursul pentru avansati. Cit de mult as vrea si p

descrie expresia de pe chipul lui Chris, emotiile resimtite de acel baiat de

paisprezece ani, care incerca sa isi abtina lacrimile! B
,Cine, eu, domnule Rowland? Sunt destul de bun?“
»Da, Chris, esti suficient de bun.”

inalt, m-a privit cu ochi albastri stralucitori si a spus pe un ton pozitiv: ,, Mulju--
mesc, domnule Rowland.* 2

Chris m-a invatat o lectie pe care nu o voi uita niciodatd — dorinta noas!
profundd de a ne simti importanti. Pentru a ma asigura ci nu uit nicioda
aceasta reguld, am realizat o plansa pe care scrie ,,TU ESTI IMPORTANT.
Aceasta plansa atdrna in fata clasei pentru a fi vazuta de toti si pentru a-mi
reaminti ca fiecare elev cu care lucrez este la fel de important.

Adevirul gol-golut e ca aproape toti oamenii pe care 1i intilnesti se simt
superiori {ie Intr-o anumitd privintd, iar o cale sigura citre inimile lor e
1i lasi sa constientizeze, in mod subtil, ci le recunosti importanta si o recu-
nosti in maniera sinceri.

Aminteste-ti ce a spus Emerson: ,,Fiecare om pe care il intdlnesc imi
este superior Intr-o anumita privinta. In acea privinta, eu invit de la el.*

Iar aspectul jalnic al acestui lucru e ca adesea cei care au cea mai micd
justificare pentru un sentiment al realizérii personale fsi amplifica ego-ul’

adevarat dezgustator. Dupa cum a spus Shakespeare, ,,...om, om méan-
dru,/Imbriécat cu o mica autoritate temporari,/(...) Joaca spectacole atat de
fantastice inaintea cerului,/Incat face ingerii sa planga.”

cat din Connecticut (din cauza rudelor sale, prefera si nu-i fie mentionat
numele).

La scurtd vreme dupa ce s-a inscris la curs, domnul R. a mers cu
masina in Rhode Island, impreuna cu sotia, pentru a-si vizita citeva dintré’
rude. Ea l-a lasat sa discute cu o matusa bétrana de-a ei, apoi a plecat
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singura sa viziteze rude de-ale ei mai tinere. Pentru ca in curand el trebuia
sa tina un discurs despre cum aplica aceste principii ale aprecierii, s-a
gﬁndit ca va dobéndi o experienta relevanti prin a discuta cu o doamna
in varsta. Astfel incat s-a uitat prin casi pentru a vedea ce putea admira
sincer.

»Aceastd casa a fost construita in 1890, nu-i asa?“, a intrebat el.

»,Da“, a raspuns ea, ,acesta e anul in care a fost construiti.*

..Imi aminteste de casa in care am fost nascut”, a spus el. ,E frumoasa.
Bine construita, spatioasi. Stii, nu se mai fac case ca aceasta.

Al dreptate®, a incuviintat batrana. ,, Tinerilor din ziua de azi nu le mai
pasa de case frumoase. Tot ceea ce doresc e un mic apartament, iar apoi
incep sa se laude cu automobilele lor.“

»Este o casa de vis“, a spus ea, cu o voce plind de amintiri dragi.
~Aceasta casa a fost construits cu dragoste. Sotul meu si cu mine am visat la
ea ani de zile inainte sa o construim. Nu aveam un arhitect. Am conceput-o
noi integral.®

I-a prezentat casa domnului R., iar el si-a exprimat admiratia fata de
comorile frumoase pe care ea le culesese in calatoriile sale si pe care le
pretuise de-a lungul unei vieti — saluri de 1ana, un vechi set de ceai engle-
zesc, vesela din portelan Wedgwood, paturi si scaune frantuzesti, picturi
italiene si draperii de matase care au atrnat odinioara intr-un castel
francez.

Dupa ce i-a prezentat casa domnului R., 1-a dus in garaj. Acolo, ridicata
pe butuci, era o masini Packard in stare excelenta.

»Sotul meu a cumpdrat aceastd masina pentru mine cu putin timp na-
inte s3 moara“, a spus ea cu blandete. ,Nu am mai condus-o de la decesul
lui.., Ty apreciezi lucrurile frumoase, iar eu iti voi da tie aceasta masina.“

»Ah, mitusa®, a spus el, ,ma coplesesti. it;i apreciez generozitatea,
desigur; fnsa nu as putea sa o accept. Nici macar nu i{i sunt ruda de
sdnge. Am o masina noud, iar tu ai multe rude carora le-ar placea sa aiba
acest Packard.”

»Rude!”, a exclamat ea. ,,Da, am rude care asteapta sa mor ca sa puni
Ména pe masina asta. Insa nu o vor primi.“

»Daca nu vrei sa le-o dai lor, ai putea sa o vinzi cu usurinti unui comer-
Clant la mana a doua®, i-a sugerat el.
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,S4 0 vand!“, a strigat ea. ,,Crezi c4 as vinde aceasti masina? Crezi ca g
suporta s vad straini pe strada in masina pe care sotul meu a cumpars
pentru mine? Nici nu m-as gindi si o vand. Ti-o voi da tie. Tu apreci
lucrurile frumoase.*
A incercat si nu accepte masina, insa nu putea face acest lucru fary

«Ba da, ar fi in culmea fericirii.»

«Bine, 1i voi da unul», a hotarat judecatorul.

A inceput si imi explice cum trebuie hranit catelusul. Dupa care a
facut o pauzd. «Vei uita daca iti spun. Mai bine iti scriu.» Asa ca judeca-
torul a mers in casa, a batut la masina de scris linia genetica si instructiu-
nile de alimentatie, apoi mi-a dat un céine care valora mai multe sute de
dolari si o ora si cincisprezece minute din timpul siu pretios in principal
pentru faptul ca imi exprimasem admiratia sincera fata de hobby-ul si rea-
lizarile sale.”

George Eastman, de la Kodak, a inventat pelicula transparenti care
face posibile productiile cinematografice, a acumulat o avere de o suta
milioane de dolari si a devenit unul dintre cei mai vestiti oameni de afaceri
de pe pamant. Totusi, in ciuda tuturor acestor realizari uriase, a tanjit dupa
mici semne de apreciere, la fel ca tine si ca mine.

raneasca sentimentele batrénei.
Aceasta doamna, care trdia singura intr-o casid mare, Inconjurati
saluri de 1an4, de antichitati frantuzesti si de amintiri, tinjea dupa putin
apreciere. Fusese tinard, frumoasd, cautati. Construise cu dragoste
casd si colectionase lucruri de pe cuprinsul intregii Europe, pentru
o infrumuseta. Acum, in singuratatea izolata a batrdnetii, tdnjea du
putind caldurd umana, putind apreciere autentica, dar nimeni nu
oferea. lar atunci cdnd a gésit-o, precum un izvor in desert, recunosti
ei nu se putea exprima pe sine adecvat dect prin oferirea nepretuitului ei
Packard. Cand Eastman construia Eastman School of Music si totodata Kilbourn
Sa analizam un alt caz: Donald M. McMahon, fost administrator la fi Hall in Rochester, James Adamson, pe atunci presedinte al Superior
Lewis and Valentine, care oferea servicii de peisagistica, din Rye, N Seating Company din New York, a vrut sa obtina comanda pentru scaunele
York, a povestit aceastd intimplare: ce urmau sa fie montate. Telefonandu-i arhitectului, domnul Adamson a
,»La scurtd yreme dupa ce am participat la prelegerea «Secretele su stabilit o intlnire pentru a-l vedea pe domnul Eastman in Rochester.
sului — Cum sa va faceti prieteni si sa deveniti influenti», m-am ocupat d Cand Adamson a venit, arhitectul a spus: ,,Stiu ca vrei s obtii aceastd
gradina de pe proprietatea unui avocat celebru. Proprietarul a venit sa comanda, insa iti pot spune chiar acum ca nu ai nicio sansa daca fi iei mai
dea citeva instructiuni despre locul in care dorea sa planteze un palc mult de cinci minute din timpul lui. Are o disciplina stricta. E foarte ocu-
rododendroni si azalee. Pat. Asa cé vinde-ti repede povestea si retrage-te.“
Am spus: «Domnule judecator, ai un hobby minunat. Ti-am ad Adamson s-a pregatit sa faca exact acest lucru.
cainii frumosi. Inteleg ca tu cstigi o multime de panglici albastre in fiecar Cand a fost invitat in camera, l-a vazut pe domnul Eastman aplecat
an la competitia din Madison Square Garden.» asupra unui morman de hértii. Brusc, si-a ridicat privirile, si-a luat oche-
Efectul acestui mic gest de apreciere a fost uluitor. - larij de pe nas si s-a indreptat cétre arhitect si domnul Adamson, spunénd:
«Da», a raspuns judecatorul, «ma distrez de minune cu c4inii mei. Vret »Buna dimineata, domnilor, ce pot sa fac pentru voi?*
si i vezi?» ! _ Arhitectul 1-a prezentat pe domnul Adamson, iar cel din urma a spus:
A petrecut aproape o ord ardtindu-mi cdinii si premiile céstig »In vreme ce va asteptam, domnule Eastman, v-am admirat biroul. Mi-ar
A adus chiar arborele lor genealogic si mi-a explicat liniile de singe ref Placea sa muncesc eu insumi intr-o astfel de incapere. Lucrez in afacerile
ponsabile pentru o asemenea frumusete si inteligenta. ) ‘W decoratiuni interioare din lemn si nu am véazut niciodata in viata mea un
In cele din urma, intorcindu-se citre mine, a intrebat: «Ai copii mici® Irou atat de frumos. “
«Da, am un fiu», am raspuns. George Eastman a raspuns: ,imi amintesti de un lucru pe care
«Pai, nu i-ar plicea un cételus?», a intrebat judecatorul. Proape cz l-am uitat. E frumos, nu-i asa? M-am bucurat foarte mult de el
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atunci cand a fost construit prima oara. Insa acum vin aici cu multe
lucruri in minte si uneori nici macar nu viad camera mai multe sapta
la rénd.*

Adamson a fnaintat si a méingaiat lemnul biroului. ,,Acesta e stejg
englezesc, nu-i asa? O textura putin diferita de cea a stejarului italian,*

»Da“, araspuns Eastman. ,Stejar englezesc din import. A fost selectio.
nat pentru mine de un prieten care e specializat in lemn de lux.”

Dupa care Eastman i-a prezentat camera, facind referiri la proport
culori, lemnul sculptat de ména si alte aspecte la planuirea si exec
cirora contribuise si el. 1

In timp ce se plimbau fara tinta prin camera, admirand tdmplaria, s
oprit in fata ferestrei, iar George Eastman, in stilul sdu modest si cu v
blanda, a aratat citeva dintre institutile prin care incerca sa aj
omenirea: Universitatea Rochester, Spitalul General, Spitalul Homeop
Friendly Home, Spitalul Copiilor. Domnul Adamson l-a felicitat caldu
pentru felul altruist in care isi folosea averea, cu scopul de a alina s
rintele umanitatii. Dintr-odata, George Eastman a deschis o vitrina si a
prima camera foto pe care a detinut-o vreodatd — o inventie pe care ¢
cumpairase de la un englez.

Adamson l-a rugat sa i dea detalii referitoare la dificultatile pe care |
intdmpinat initial in demararea afacerii, iar domnul Eastman a vorbit
mente animat despre sidricia din copildria sa, povestind cum mama
vaduva a administrat o pensiune in vreme ce el lucra ca functionar intr
birou de asigurari. Teroarea séaraciei l-a bantuit zi si noapte, iar el a re
sd stringa destui bani pentru ca mama sa sa nu mai fie nevoita sa
ceascd. Domnul Adamson i-a adresat alte intrebari si a ascultat absorbi
vreme ce Eastman i-a descris experimentele sale cu placi fotografice
uscate. A povestit cum lucra in birou intreaga zi si cum experimenta uneor
toata noaptea, dormind doar in intervalul scurt in care se produceau rea
ile dintre substantele chimice, muncind si dormind uneori in acelasi
de haine céte saptezeci si doua de ore.

James Adamson fusese chemat in biroul lui Eastman la ora zece si
sfert si fusese avertizat sa nu ramana mai mult de cinci minute; insa a
cut o ord, apoi doud. lar ei inca mai vorbeau. In cele din urma, Geo
Eastman s-a intors cidtre Adamson si a spus: ,,Data trecuti cAnd am fost!
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Japonia am cumparat cteva scaune, le-am adus acasi si le-am pus pe
terasa mea insorita. Dar soarele a cojit vopseaua, astfel incAt am mers ieri
tn centru si am cumparat niste vopsea si am vopsit scaunele eu fnsumi. Vrei
¢ vezi cdt de bine ma pricep sa vopsesc scaune? Bine. Vino acasé la mine
i luam masa impreuna si iti voi arata.”

Dupa masa de pranz, domnul Eastman i-a aratat lui Adamson scaunele
pe care le adusese din Japonia. Acestea nu valorau mai mult de cétiva
dolari, insa George Eastman, acum multimilionar, era mandru de ele pen-
tru cd le vopsise cu ména lui.

Comanda pentru scaune a urcat la suma de 90 000 de dolari. Cine crezi
ca a primit comanda — James Adamson sau unul dintre competitorii s&i?

De la momentul acestei vizite si pAna la moartea domnului Eastman, el
si James Adamson au ramas prieteni apropiati.

Claude Marais, un proprietar de restaurant din Rouen, Franta, a folosit
acest principiu si si-a salvat restaurantul de la pierderea unei anga-
jate-cheie. Femeia se afla in serviciul siu de cinci ani si era o legatura
vitala intre domnul Marais si personalul sau de douizeci si unu de
oameni. A fost socat sd primeasca de la ea o scrisoare in care isi dadea
demisia.

Domnul Marais relata: ,,Am fost foarte surprins si, chiar mai mult, deza-
mégit, pentru ca impresia mea era ca fusesem corect si receptiv la nevoile
ei. Avand in vedere ci era, in aceeasi masura, prietena si angajata, proba-
bil ca am fost prea sigur de colaborarea ei si poate ca am solicitat-o chiar
In mai mare masura decét pe alti angajati.

Bineinteles ca nu a putut accepta aceasta demisie fird o anumita expli-
Catie. Am luat-o deoparte si i-am spus: «Paulette, trebuie sa intelegi ca
nu iti pot accepta demisia. insemni mult pentru mine si pentru aceasta
Companie si esti la fel de importanta pentru succesul acestui restaurant pe
Cdt sunt eu.» Am repetat aceste cuvinte in fata intregului personal apoi
dm invitat-o acasd si am asigurat-o din nou de increderea mea, in fata
familiei mele.

Paulette si-a retras cererea de demisie, iar azi ma pot baza pe ea mai
Mult decat fnainte. Intaresc frecvent relatia cu ea prin a-mi exprima apre-
Cierea fata de tot ceea ce face si prin a-i arita cat de importanta este ea
Pentru mine si pentru restaurant.”
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»Vorbeste oamenilor despre ei insisi“, a spus Disraeli, unul dintre

mai ageri barbati care au condus vreodatid Imperiul Britanic. ,,Vorbe

oamenilor despre ei Insisi si ei vor asculta ore intregi.”

PRINCIPIUL 6
Fa ca cealaltd persoana sa se simtd importanta
si fd-o la modul cel mai sincer.

PE SCURT

SASE MODALITATI DE A-I FACE PE OAMENI SA TE PLACA
PRINCIPIUL 1

Fii realmente interesat de alti oameni.

PRINCIPIUL 2
Zambeste.

PRINCIPIUL 3
Nu uita ca numele unei persoane este,
pentru cel in cauzi, cel mai dulce
si mai important sunet.

PRINCIPIUL 4
Fii un bun ascultitor.
Incurajeaza-i pe ceilalti sd vorbeasca despre ei insisi.

PRINCIPIUL 5
Modelati-va discursul in conformitate cu interlocutorul.

PRINCIPIUL 6
Fa ca cealaltd persoani si se simta importanta
si fa-o la modul cel mai sincer.
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Cum sa va impuneti modul de a gandi



1
Nu poti cistiga o disputa

La scurta vreme dupa sfarsitul Primului Razboi Mondial, am invatat o
lectie nepretuita, intr-o noapte, in Londra. La acea vreme, eram managerul
pilotului australian Sir Ross Smith. Pe durata razboiului, Sir Ross 1si facuse
stagiul militar in Palestina, iar dupa ce a fost declarata pacea, a uimit lumea
inconjurdnd lumea in zbor in treizeci de zile. O astfel de performantd nu
mai fusese realizatd pdna atunci. A creat o mare senzatie. Guvernul austra-
lian I-a recompensat cu cincizeci de mii de dolari, regele Angliei l-a numit
cavaler, iar pentru o vreme a fost persoana cea mai vestita din lumea bri-
tanica. Participam intr-o seara la un banchet organizat in onoarea lui
Sir Ross, iar in timpul cinei festive, barbatul care statea linga mine mi-a spus
0 poveste amuzantd, a carei morald era exprimata de un citat shakespearian:
»De-aici vedem ca-n noi un Dumnezeu lucreazi-n tot ce vrem.“"

Povestitorul a mentionat c citatul era din Biblie. Se insela. Stiam asta, o
stiam cu siguranta. Nu exista nici cea mai mica indoiala in aceasta privinta.
Si astfel, pentru a dobandi un sentiment de importanta si pentru a-mi afisa
Superioritatea, m-am numit pe sine membrul unic al unui comitet nesolicitat
$i deloc bine-venit cu scopul de a-l corecta. El a tinut-o pe-a lui. Cum?
Shakespeare? Imposibil! Absurd! Acest citat era din Biblie. Si era sigur.

Povestitorul statea in dreapta mea, iar Frank Gammond, un vechi prie-
ten de-al meu, era asezat in stinga. Domnul Gammond fsi daruise mult
imp din viata studiului lui Shakespeare. Astfel incat povestitorul si cu mine
am fost de acord sa il intrebam pe domnul Gammond. Acesta ne-a ascultat,

* ,There’s a divinity that shapes our ends, rough-hew them how we will.“ Vers din
akespeare, Hamlet, actul V, scena 2, traducere din editia critica bilingva (. tr.).

Sh
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m-a lovit pe sub mas si a spus: ,,Dale, te inseli. Domnul are dreptate. E din

Biblie.“ 3

citatul e din Shakespeare.*

»Da, bineinteles, a raspuns el, Hamlet, actul V, scena II. Tnsi ers
oaspeti la o ocazie festiva, dragul meu Dale. De ce si i demonstrezi o
lui ci se ingala? Te va face acest lucru sa il placi? De ce sa nu il lasi sa
salveze onoarea? Nu ti-a cerut opinia. Nu a dorit-o. De ce si te certi cu
Evita intotdeauna o disputa aprinsa.“ Barbatul care a spus aceste cu
m-a invatat o lectie pe care nu am si o uit niciodati. Eu nu doar ca
facut pe povestitor sa se simta prost, insa imi pusesem prietenul intr-o
atie jenanta. Cat de bine ar fi fost daca nu as fi adoptat un comportame
demonstrativ.

A fost o lectie de care am avut absoluta nevoie, pentru ca fusese
viata mea o persoani care adora si discute in contradictoriu. In tinere
il contrazisesem pe fratele meu cu privire la tot ce exista sub Calea Lacte
Cand am mers la facultate, am studiat logica si argumentarea si am pa
ticipat la concursuri de dezbateri. Se vedea ca sunt din Missouri, r
nascusem acolo. Trebuia sa ma dau in spectacol. Ulterior, am stu
dezbaterea si argumentarea in New York, iar odati, mi-e rusine si recu-
nosc, am planuit sa scriu o carte pe acest subiect. De atunci am ascult:
am participat la §i am urmarit efectul a mii de dezbateri. Ca rezultat
tuturor acestor lucruri, am ajuns la concluzia ca existi o singura m:
litate sub soare de a obtine ce e mai bun dintr-o dezbatere — mai prec
sd 0 evifi.

Fereste-te de ea asa cum te-ai feri de serpi cu clopotei si cutremure.

De noua ori din zece, o ceartd se sfargeste cu faptul ca fiecare dintré
participanti se convinge cé are o dreptate absoluta.

Nu poti céstiga o disputa. Nu poti, pentru ca, daca o pierzi, o pierzi, i
daca o castigi, o pierzi. De ce? Ei bine, sa presupunem ci obtii tri
asupra altei persoane si ii demontezi argumentele, dovedind ca perso
respectiva e non compos mentis (nu e in toate mintile). Apoi ce se intAmpl
Te simti bine. Insa ce se poate spune despre ea? Ai ficut-o si se simta inf€:
rioara. I-ai ranit mandria. iti va dispretui triumful. ‘
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Un om convins impotriva vointei lui
Raméne la aceeasi parere.

Cu ani in urma, Patrick J. O’Haire s-a inscris la unul dintre cursurile
mele. Dispunea de putina educatie si fi placeau la nebunie ciondanelile.
Fusese sofer si a venit la mine pentru ca incercase, fara prea mult succes,
¢a vanda camioane. Céteva intrebari au scos la iveald faptul cd se certa
continuu si 1i indeparta chiar pe oamenii cu care incerca sa faca afaceri.
Dac4 un potential client afirma ceva defavorabil despre camioanele pe care
le vindea, Pat vedea rosu in fata ochilor si se arunca la gatul cumparatoru-
lui. Pat a cdstigat o multime de dispute in acele zile. Dupa cum mi-a spus
mai apoi, ,leseam adesea dintr-un birou spunénd: «L-am pus la punct pe
individul dla.» Sigur ca il pusesem la punct, insa nu i vindusem nimic.“

Prima mea problema nu a fost sa il invat pe Patrick J. O’Haire sa vor-
beasca. Sarcina mea imediata a fost sa 1l invat sa se abtini de la a vorbi si
sa evite Inclestirile verbale.

Domnul O’Haire a devenit unul dintre cei mai abili vinzatori pentru
White Motor Company din New York. Cum a reusit? lata-i povestea, spusa
de el fnsusi: ,Dacd intru acum In biroul unui cumparator si el spune
«Poftim? Un camion White?»

«Nu sunt bune! Nu as lua unul nici dacd mi l-ai da gratis. Voi cumpara
un camion Whose-It», eu spun: «Whose-It € un camion bun. Daca achizi-
tionezi unul, nu ai cum sa gresesti. Camioanele Whose-It sunt fabricate de
0 companie excelentd si vAndute de oameni profesionisti.»

Tipul raméne cu gura cascata. Nu mai e loc de disputa. Daca spune ca
Whose-It e cel mai bun camion si eu i confirm pérerea, trebuie sa se
Opreasca. Nu poate sa spund toati dupa-amiaza «E cel mai bun» atunci
¢dnd eu sunt de acord cu el. Atunci putem incheia subiectul camionului
Whose-It si eu incep s vorbesc despre calitatile camionului White.

A fost o vreme in care o remarca de acest gen mi-ar fi facut fata vinetie,
Tosie si portocalie. As fi inceput sa aduc argumente impotriva camionului
Whosa-lt, iar cu cét se adunau aceste argumente, cu atat prospectul meu
& fi opus contraargumente in favoarea Whose-It si cu cit se contrazicea
Mai mult cu mine, cu atit incepea si prefere produsul concurent.
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vreodatd ceva. Am pierdut ani din viata ciondinindu-ma. Acum fmi
gura. Merita.* b
Dupa cum a spus odata inteleptul Ben Franklin la batranete:

Daci te certi si te contrazici, poti s obtii o victorie, insa va fi una desarta,
tru ci nu vei cstiga niciodata bunévointa oponentului.

Asa cd da-ti seama singur. Ce preferi s ai: o victorie academica,
trala, sau bunavointa unei persoane? Rareori poti si le ai pe amandoua,
In Boston Transcript au aparut odata aceste versuri albe: \

Aici se odihneste trupul lui William Jay,

Care-a murit sustindndu-si parerile —

A avut dreptate, mare dreptate, in discutiile sale pasionate,
Dar acum e la fel de mort ca si atunci cind s-ar fi inselat.

Poti sa ai dreptate, dreptate absoluta, atunci cdnd i expui pasi
argumentele, insa in ceea ce priveste schimbarea gandirii cuiva, probabi
cd esti la fel de ineficient ca atunci cind te-ai insela.

Frederick S. Parsons, consultant in domeniul impozitelor pe venit,
batea si discuta aprins, de o ora, cu un inspector guvernamental de tax
Miza era suma de noua mii de dolari. Domnul Parsons a sustinut ca bar
erau, in realitate, o datorie eronata, ca nu vor fi colectati niciodata, ca
ar trebui anulata. ,,Datorie eronata pe naiba!“, a contraatacat inspecto
»Suma trebuie si fie impozitata.“

»Acest inspector era rece, arogant si incépatanat“, ne-a spus dor
Parsons in timp ce ne povestea incidentul in clasa. ,,A fost irosita ratiune:
la fel si faptele concrete. Cu cét ne certam mai mult, cu atit mai incapat
nat devenea. Astfel incit m-am hotarat sa evit cearta, si schimb subie
si sa 1i ofer apreciere.

Am spus: «Presupun ca aceasta e o problema marunta in raport
deciziile cu adevarat importante si dificile pe care trebuie si le
Am efectuat eu insumi un studiu asupra impozitarii. Insa a trebuit sa im
obtin cunogtintele din carti. Tu obtii datele din cAmpul experientei directe:
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Uneori imi doresc sa fi avut un loc de munca ca al tau. As invata multe.»
Am fost sincer in legatura cu tot ceea ce am spus.

Inspectorul s-a indreptat in scaun, s-a lisat pe spate si a vorbit multa
yreme despre munca sa, povestindu-mi despre fraudele pe care le desco-
perise. Tonul sdu a devenit treptat prietenos, iar dintr-odata a inceput sa fmi
vorbeasca despre copiii lui. Cand a plecat, mi-a dat de stire ci va medita in
continuare asupra problemei si imi va transmite decizia in céteva zile.

A sunat la biroul meu dupa trei zile si m-a informat ca a decis sa lase
impozitul exact asa cum fusese completat initial.*

Inspectorul de taxe demonstra una dintre cele mai comune slabiciuni
umane. A dorit un sentiment al importantei, iar atita vreme cit domnul
Parsons s-a certat cu el, inspectorul si-a satisfacut sentimentul prin a-si
afirma sus si tare autoritatea. Insa imediat ce importanta sa a fost recunos-
cutd si disputa a luat sfarsit, iar lui i s-a permis s isi exprime ego-ul,
inspectorul a devenit o fiinta umana mai intelegétoare si mai buna.

Buddha a spus: ,,Ura nu e sfarsita niciodata prin ura, ci prin dragoste®,
iar o neintelegere nu e sfarsita niciodata de o cearta, ci prin tact, diplomatie,
reconciliere si o dorint4 sincera de a Intelege punctul de vedere al celuilalt.

Lincoln a mustrat odatd un tinar ofiter de armatd pentru implicarea
intr-o controversa violenta cu un asociat de-al siu. ,,Niciun om care e hota-
rat sa-si implineasca potentialul®, a spus Lincoln, ,,nu poate sa isi piarda
vremea cu dispute personale. inca mai putin isi poate permite si isi asume
consecintele, care includ o corupere a temperamentului sau si o pierdere a
autocontrolului. Obtine lucruri mai mari la care nu ai mai mult decét niste
drepturi egale si obtine lucruri mai mici care sunt totusi in mod clar ale
tale. E mai bine sa lasi un ciine sa treaca pe drum decit sa fii muscat de
el, certandu-te de la cine are dreptate. Nici micar uciderea cdinelui nu ar
Vindeca muscatura.“

Intr-un articol din Bits and Pieces”, sunt facute unele sugestii cu privire
la cum sz eviti transformarea unui dezacord intr-o cearta:

Saluta dezacordul. Aminteste-ti mottoul: ,,Cand doi parteneri sunt mereu de
acord, unul dintre ei nu este necesar celuilalt.” Daca exista vreun lucru la care

* Bits and Pieces, publicatie a The Economic Press, Fairfield, N.J.
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nu te-ai gandit, fii recunoscator c i este supus atentiei. Poate ci acest d
cord este oportunitatea ta de a te corecta inainte de a face o greseala gray

Fii neincrezdtor in impresia ta instinctiva. Prima noastra reactie na
intr-o situatie dezagreabila e sa fim defensivi. Fii atent! Ramai calm si y
reste-ti prima reactie. E posibil sa fie comportamentul tau cel mai defecty
nu cel mai bun.

Controleaza-ti temperamentul. Nu uita ca poti masura caracterul une
soane prin ceea ce face atunci cind se enerveaza.

Asculta mai intdi. Ofera oponentilor tai o sansi de a vorbi. Lasa-i sj t
mine. Nu rezista, nu te apara, nu dezbate. Aceasta abordare nu face deca
ridice bariere. Incearca sa construiesti poduri ale intelegerii. Nu consi
bariere mai fnalte ale nefntelegerii.

Cautd zone ale acordului. Dupi ce ai ascultat ceea ce au de spus oponer
insista mai Tntéi asupra aspectelor si zonelor in privinta carora sunteti de aco

Fii sincer! Cauta zone in care i poti recunoaste greselile si afirma ac
lucru. Cere-ti scuze pentru greselile tale. Acest lucru te va ajuta sa fti dez
mezi oponentii si s4 le reduci atitudinea defensiva.

Promite sa meditezi la ideile oponentilor si si le studiezi cu atenie. Si fii
cer. Oponentii tai pot sa aiba dreptate. E mult mai usor in acest stadiu sa fii d
acord sa te gindesti la argumentele lor decét sa treci repede mai departe si
ajungi in situatia in care oponentii tai pot afirma ,,Am incercat sa iti spun
fnsa nu ai ascultat”,

Multumeste-le oponentilor in mod onest pentru interesul lor. Oricine si ia
timp pentru a discuta cu tine In contradictoriu este interesat de acelasi lucru
si tine. Gandeste-te la aceste persoane ca la oameni care vor cu adevirat s?
ajute si poti s iti transformi oponentii in prieteni.

Aména actiunea pentru a oferi ambelor parti o perioadd de timp in care
se analizeze problema. Sugereazi organizarea unei intrevederi noi in
urmétoare, cénd toate faptele pot fi aduse la masa discutiilor. C4nd te pre;
testi pentru aceasti intdlnire, pune-ti urmatoarele intrebari:

E posibil ca oponentii mei sa aiba dreptate? Partial dreptate? Exista a
var sau merit in pozitia sau argumentul lor? Reactia mea va rezolva proble
sau va indeparta frustrarile? Reactia mea va indeparta sau imi va apropia ¢
nentii? Reactia mea va accentua parerea buna pe care oamenii o au despr
mine? Voi cistiga sau voi pierde? Ce pret va trebui s plitesc daca voi casti
Daca pastrez tacerea in aceasta privint4, oare dezacordul meu nu va explo
ulterior in afara? E oare aceasti situatie dificila o oportunitate pentru mine?
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Tenorul Jan Peerce, dupa ce a fost casatorit vreme de aproape cincizeci
de ani, a spus: ,Sotia mea si cu mine am ficut un pact cu multa vreme in
urmi si l-am respectat mereu, indiferent cit de nervosi am fost unul fata de
celalalt. Cand unul dintre noi tipa, celalalt ar trebui sa asculte, pentru ca
atunci cand doi oameni tipa, nu existd comunicare, ci doar zgomot si

vibratii negative.“

PRINCIPIUL 1
Singurul mod de a obtine ceea ce e mai bun
dintr-o cearti este sa o eviti.




2

O modalitate sigura de a-ti face dusmani
si cum sa o eviti

Cand Theodore Roosevelt a fost la Casa Alba, a marturisit ca, daca mJ
putea avea dreptate in 75 % din cazuri, ar atinge cea mai mare masurg a
asteptarilor sale.

Daca aceasta a fost cea mai mare performanta pe care unul dintre cei
mai distingi oameni ai secolului XX spera sd o obtina, ce se poate spune
despre tine si despre mine?

Daca poti fi sigur in doar 55 % din cazuri, poti sa mergi pe Wall Street
si sd céstigi un milion de dolari pe zi. Dac nu poti fi sigur ca ai dreptate nici:
macar in 55 % din situatii, de ce le-ai spune altor persoane ca se insald?

Le poti spune oamenilor ca se insala printr-o privire, o intonatie a voci
sau un gest in maniera la fel de elocventa ca atunci cand folosesti cuvinte,
iar daca le spui ca se insala, fi faci si doreasca sa fie de acord cu tine?
Niciodata! Pentru ca ai dat o lovitura directd inteligentei, judecatii, man=;
driei si stimei lor de sine. Acest lucru 1i va face sa doreasca sa contraatacés
insa nu i va face niciodata sa-si schimbe parerea. Poti arunca in directia
lor toata logica lui Platon sau a lui Immanuel Kant, insa nu le vei schimba
opiniile, pentru ca le-ai ranit sentimentele.

Nu incepe niciodatd prin a declara: Jti voi dovedi cutare si cutaré
lucru®. Nu e bine. Asta echivaleazi cu a spune ,,Sunt mai destept decat
tine, iti voi oferi unul sau doua argumente si iti voi schimba parerea®.

Asta e o provocare. Ea genereaza opozitie si face ascultatorul sa i
doreasci sa se lupte cu tine chiar Tnainte ca tu sa incepi demonstratia.
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E dificil, chiar si in cele mai benigne mprejurari, sa schimbi opiniile
pamenilor. Asa ca de ce sa ingreunezi situatia? De ce sa iti creezi singur un
]1andi()ap?

Dacd urmeaza sia dovedesti ceva, nu da de stire nimanui. Fa acest lucru
in mod atit de subtil, atat de abil, incAt nimeni nu va simti ca il faci. Acest
principiu a fost exprimat succint de Alexander Pope:

Oamenii trebuie sa fie fnvatati ca si cum nu i-ai Tnvita

Si trebuie sa le propui idei necunoscute ca si cum ei le-ar fi uitat.

Cu peste trei sute de ani in urma, Galileo a spus:

»Nu poti invata nimic un om; nu poti decit sa 1l ajuti sa descopere acel
lucru in el nsusi.*

Asa cum Lordul Chesterfield i-a spus fiului sau:

,»Fii mai intelept decét alti oamenii daca poti;

Dar nu le spune asta.”

Socrate a declarat in mod repetat adeptilor sai din Atena:

»Nu stiu decét un singur lucru, si anume ca nu stiu nimic.”

Ei bine, nu ma astept sa devin mai inteligent decat Socrate, astfel incat
trebuie sa incetez a le spune oamenilor ci se insala. Si descopar ca acest
lucru merita.

Daca o persoani face o afirmatie despre care tu crezi ci e gresita — da,
chiar daca stii ca e gresiti —, nu e mai bine oare s incepi prin a spune:
»Pai, acum, uite, eu cred altceva, insa e posibil sa ma insel. Adesea ma
insel. Tar daca nu am dreptate, vreau s mi se demonstreze. Sa examindm
faptele.«

Existd o magie, o magie pozitiva, in fraze precum: ,E posibil si ma
insel. Adesea ma insel. Si examinam faptele.

Nimeni din cer, de pe fata pamantului sau din adancurile marilor nu va
avea vreodata ceva de obiectat Impotriva ta atunci cind spui: ,,E posibil sa
Md ingel. Sa examinam faptele.”

Unul dintre membrii cursului nostru care a folosit aceasta abordare in
relatiile cu clientii a fost Harold Reinke, un comerciant al companiei Dodge
din Billings, Montana. El a relatat cé, din cauza presiunilor din industria
utomobilelor, era adesea incapatinat si aspru in abordarea plangerilor
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venite din partea clientilor. Aceastd atitudine determini manifes
temperamentale, pierderea clientilor si, in general, momente neplicute,

El a marturisit clasei: ,,Dandu-mi seama ca prin aceasta conduita p
ajungeam nicdieri, am incercat un alt demers. Spuneam ceva de geny|
«Departamentul nostru de vénzari a facut atatea greseli, incat mi-e ade
rugine. E posibil s ne fi nselat in cazul dumneavoastra. Dati-mi detalii. ,

Aceastd abordare e destul de dezarmanta, iar pana la momentul in ¢
clientul si-a exprimat sentimentele, acesta e, de obicei, mult mai rezonak
cand vine vorba de rezolvarea problemei. De fapt, citiva clienti mi .
multumit pentru atitudinea mea atét de intelegitoare. lar doi dintre ei
venit chiar cu prieteni de-ai lor pentru a cumpéra masini noi. In acesz
piata extrem de competitivd, avem nevoie de mai multi clienti de acest gen,
iar eu cred ca respectul faia de toate opiniile clientilor si tratarea lor fn
maniera diplomatica si curtenitoare va ajuta la invingerea concurentei.*

Nu vei avea niciodata probleme daca recunosti ci te poti insela. Aceasta

fel de corect, sincer si cu o minte la fel de deschisa ca a ta. il va determin

sa doreasca s recunoasca faptul c4 si el, la randul lui, se poate ingela.
Daca stii in mod sigur ¢4 acea persoana se insala si i spui fara tact aces

lucru, ce se intdmpla? Da-mi voie si ilustrez. Domnul S., un avocat

o suma considerabild de bani si o problema legala relevanti. Pe durata p
doariei, unul dintre judecitorii Curtii Supreme i-a spus: ,,Statutul limité
rilor in legea amiralititii e de sase ani, nu-i asa?* b
Domnul S. s-a oprit, l-a privit lung pe judecator pentru o clipa, apoi 2
spus fara menajamente: ,Domnule judecator, nu exista un statut al limi
tarilor in amiralitate. 3
»0 liniste de mormént s-a asternut in sala de judecata®, a spus domnul S-
in timp ce si-a relatat experienta intr-una din clasele mele, ,,si temperatur
din incipere a scdzut la zero. Aveam dreptate. Judecatorul se insel:
Si i-am spus acest lucru. Dar credeti ca raspunsul l-a ficut mai prieten_.'
Nu. fnca mai cred ca am avut legea de partea mea. Si stiu ca mi-am sustt
nut cazul mai bine decat oricand. Insa nu am convins. Am facut o gald
enorma prin a-i spune unui om foarte invatat si celebru ca se insela.”
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Putini oameni sunt logici. Majoritatea dintre noi avem prejudecati si ne

inselam. Majoritatea dintre noi au notiuni preconcepute, suferim de gelo-
Jie, suspiciune, teamd, invidie si mindrie. lar majoritatea cetatenilor nu
vor sé se razgindeasca in privinta religiei, a frizurii, a comunismului sau a
vedetei de cinema preferate. Astfel incét, daca ai tendinta si spui oame-
nilor cd se insala, te rog sa citesti urmatorul paragraf in fiecare dimineata
inainte de micul dejun. E din cartea revelatoare The Mind in the Making,
de James Harvey Robinson:

Uneori ne razgindim fara nicio rezistentd sau emotie intensa, insa daca ni se
spune cd ne ingelam, ne simtim ofensati si inima ni se invértoseaza. Suntem
incredibil de nepasitori fata de formarea credintelor noastre, insa ne trezim ci
le aparam cu pasiune fatd de orice Incearca sa ni le schimbe. Este evident ca
nu ideile in sine sunt pretioase pentru noi, ci stima de sine amenintata (...).
Mica lume a lui ,,al meu sau a mea® e cel mai important dintre toate aspectele
umane si a-{i da bine seama de acest lucru e inceputul intelepciunii. Are
aceeasi forta, indiferent ca e masa ,mea“ de préinz, cdinele ,meu” si casa
»mea® sau tatal ,meu”, patria ,mea“ si Dumnezeul ,meu“. Nu ne displace
doar observatia ca ceasul nostru nu merge bine sau ci masina noastra e o
rabl, ci ca notiunile noastre despre canioanele de pe Marte, despre pronun-
tarea corectd a numelui filozofului Epictet, despre valoarea medicinala a
salicinei sau despre perioada domniei lui Sargon I au nevoie de revizuire.
Ne place si continudzm sa credem ceea ce ne-am obisnuit si acceptim ca
adevar, iar resentimentul simtit atunci cind oricare dintre presupunerile noas-
tre sunt supuse indoielii ne determina si cautam orice scuz pentru atasamen-
tul fata de opiniile personale. Rezultatul e ca majoritatea asa-numitelor noastre
rationamente constau in gasirea argumentelor pentru a continua si credem
ceea ce credem deja.

Carl Rogers, psihologul eminent, a scris in cartea sa On Becoming a

P erson:

Am descoperit ci exista o valoare enorma in faptul de a-mi permite s 1l Inte-
leg pe cel de langa mine. Felul in care am exprimat aceasta afirmatie poate
Pérea straniu pentru tine. E necesar sa iti permiti sa il intelegi pe celalalt? Cred
¢a da. Reactia noastra initiala fata de majoritatea afirmatiilor (pe care le auzim
de la alte persoane) e o evaluare sau o judecata, mai degraba decdt o
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intelegere a lor. Cénd cineva exprima un anumit sentiment, o anumita atitug
sau credinta, tendinta noastra e si simtim aproape imediat ca ,,asta asa e*,
un lucru stupid®, ,e anormal®, ,nu e rezonabil“, ,e incorect” sau ,,nu e f
mos”. Foarte rar ne permitem sa infelegem care e sensul exact al afirm
pentru cealalta persoana.”

Am angajat odata un decorator de interioare cu scopul de a confectiong
draperii pentru casa mea. Cand a sosit factura, m-am ingrozit. 3
Dupa céteva zile, a venit o prietend si s-a uitat la draperii. Am mentionag
pretul si ea a exclamat pe un ton triumfator: ,,Poftim? E ingrozitor. Cred
ai fost pacalit.”
Adevarat? Da, ea spusese adevarul, insa putinor oameni le place sa a
adevaruri care se rasfring negativ asupra modului lor de a gandi. ]
incét, om fiind, am incercat sd ma apar. Am subliniat faptul c4 cele mai bus
produse sunt, in cele din urma, cele mai ieftine, c cineva nu se poate astep
sa obtina calitate si gust artistic la preturi avantajoase si asa mai departe.
A doua zi, o alta prietend a venit in vizita, a admirat entuziasmata dx
periile si a declarat ca ar dori sa Isi permita astfel de creatii rafinate In
la ea. Reactia mea a fost total diferita: ,,Pai, ca s fiu sincer”, am spus,
mi le pot permite. Am platit prea mult pentru ele. Imi pare rdu ci I
comandat.”
Cand ne inselam, putem recunoaste acest lucru fati de noi. Iar daca sur
tem abordati cu blandete si tact, putem sa recunoastem acest lucru si
de altii si chiar sa ne mindrim cu franchetea si atitudinea noastra desc
Insa nu si daca cineva incearca sa ne bage pe gat un fapt neplacut.
Horace Greeley, cel mai vestit editor din America Razboiului Civil, §
exprimat violent dezacordul fata de politicile lui Lincoln. El credea
poate convinge pe presedinte s fie de acord cu el printr-o campanie a
trarii, ridiculizarii si abuzului. A dus aceasta campanie luna de luna, an
an. De fapt, a scris un atac brutal, amar, sarcastic si personal impo
presedintelui Lincoln in noaptea in care acesta a fost impuscat de Booth.
Insa aceasta atitudine acida l-a facut pe Lincoln sa fie de acord €U
Greeley? Nici pe departe. Ridiculizarea si abuzul nu dau niciodata ast

* Adaptat din Carl R. Rogers, On Becoming a Person (Houghton Mifflin, Boston, 196 '{
pp. 18 si urm. y
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de rezultate. Daca vrei citeva sugestii excelente pe tema comportamentu-
jui in relatiile cu oamenii si despre administrarea si imbunatatirea propriei
persoane, citeste autobiografia lui Benjamin Franklin, una dintre cele mai
fascinante povesti de viata scrise vreodaté, una dintre lucrarile clasice ale
Jiteraturii americane. Ben Franklin povesteste cum si-a invins obiceiul
prost al discutiilor contradictorii si s-a transformat intr-unul din cei mai
abili, afabili si diplomati barbati din istoria americana.

Intr-o zi, pe cAnd Ben Franklin era tanar si nepriceput, un vechi prieten
]-a luat deoparte si i-a atras atentia asupra unor adevaruri dureroase, cam
in felul urmator:

Ben, esti imposibil. Opiniile tale au in ele ceva contrar tuturor celor care nu
sunt de acord cu tine. Ele au devenit atit de ofensive, incit nimanui nu 1i mai
pasa de ele. Prietenii ¢ai isi dau seama ca se simt mai bine atunci cand nu esti
in preajma lor. Stii atdt de multe, incat niciun om nu iii poate spune nimic.
Intr-adevar, niciunul nu va incerca, pentru ca efortul respectiv va duce doar la
disconfort si dificultati. Prin urmare, nu vei st niciodatd mai mult decét stii
acum, ceea ce e foarte putin.

Unul dintre cele mai admirabile lucruri pe care le cunosc despre Ben
Franklin e felul in care a acceptat acea dojana inteligenta. A fost un om
suficient de mare si de intelept pentru a-si da seama de adevarul acelor
afirmatii, sa simta ca se indrepta catre esec si dezastru in plan social. Astfel
incét s-a schimbat radical. A inceput imediat sa isi schimbe atitudinea inso-
lenta, increzuta.

»Am facut o reguld®, a spus Franklin, ,,din a ma abtine de la contra-
zicerea directa a celorlalti si de la toate manifestirile afirmarii de sine.
M-am abtinut chiar de la utilizarea oricarui cuvant sau oricarei expresii din
limbaj care trimitea catre o opinie rigida, precum «desigur», «fara indoiala»
€tc., si am adoptat, in locul lor, expresii ca «Ma gindesc ca», «Tnteleg ci»
sau «imi imaginez ca» un lucru e cutare si cutare, sau «Asa mi se pare in
Momentul de fati». Cand cineva ficea o afirmatie care mie mi se parea
€ronati, imi interziceam placerea de a-l contrazice abrupt si de a demon-
Stra imediat o anumita absurditate din cuvintele sale, iar pentru a ras-
Punde, am inceput prin a observa ca, in anumite cazuri si imprejurari,
OPinia persoanei era corectd, insa in situatia respectivd mie mi se parea ca
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exista 0 anumitd diferenta etc. Am descoperit curnd avantajul ac
modificari de conduitd: conversatiile in care ma implicam decurgeau m
placut; maniera modesta in care imi propuneam opiniile ficea ca ele s3-
mai bine receptate si mai putin contrazise. Intimpinam mai putina r
tentd atunci cand se dovedea ca ma inselasem si reugseam sa fi conving
usor pe ceilalti sa renunte la erorile lor si sa adopte parerea mea atunej
cind se intdmpla sd am dreptate. '

Iar aceasta conduita, care la inceput a fost in mod violent opus incli.
natiei naturale, a devenit, in timp, atit de usor de practicat, atit de
nuita pentru mine, incét probabil ci in acesti ultimi cincizeci de ani nime
nu m-a auzit vreodatd exprimind o parere dogmatica. Si cred ci dat
acestui obicei (pe langa caracterul meu integru) pirerea mea a contat a
de mult pentru cetiteni atunci cdnd am propus institutii noi sau le-am
modificat pe cele vechi si am dobéndit atdt de multa influents tn cadrul
consiliilor publice al ciaror membru am devenit; pentru ¢ nu eram un o
tor abil, nu eram niciodata elocvent, ezitam foarte mult in alegerea cuvin-
telor, abia daca foloseam un limbaj corect, si totusi am reusit, in general,
sa transmit publicului ideile mele.“

Cum functioneazia metoda lui Ben Franklin in mediul de afaceri
dam doua exemple.

Katherine A. Alfred, din Kings Mountain, Carolina de Nord, e inginera
cu functii de control la o fabrica de procesare a fibrelor textile. A povestit
uneia dintre clasele noastre felul in care a abordat o situatie dificila tnaint
si dupd ce a urmat cursul nostru de instruire:

»0 parte a responsabilititilor mele®, a relatat ea, ,,se referi la orga ni-
zarea si mentinerea unor sisteme si standarde de recompensare pent
operatorii nostri, pentru ca ei si cistige mai multi bani printr-o produ
mai mare de fibre textile. Sistemul pe care il utilizam a functionat bi
atunci cind aveam doar doud sau trei tipuri de fibre, insi recent ne
extins inventarul si capacitatile de productie, pentru a ne permite s fa
ricam mai mult de douasprezece varietiti diferite. Sistemul prezent nu m
era adecvat pentru plata satisficatoare a operatorilor in raport cu mun
depusi de ei si pentru a-i motiva sa creasca productia. Am elaborat un
sistem care sa ne permitd sa platim operatorul in functie de clasa de fib
pe care o producea la un anumit moment. Avénd la dispozitie noul sistem:
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am venit la intrevedere hotarata s dovedesc conducerii c4 sistemul meu
reprezinta abordarea corecta. Le-am descris in detaliu celor din adminis-
tratie punctele asupra carora ei se ingelau, le-am spus ca nu aveau atitu-
dinea corecta si cd detineam toate raspunsurile pentru ei. Nu mai e nevoie
sa spun ci am esuat lamentabil! Am devenit atit de ocupata cu apéararea
propriei pozitii cu privire la sistemul nou, incit nu le-am lasat nicio ocazie
prin care sa-si admita cu gratie problemele referitoare la sistemul vechi.
Chestiunea a fost abandonata.

Dupd mai multe sesiuni ale acestui curs, mi-am dat seama mult prea
bine unde gresisem. Am solicitat o altid intilnire si de aceastid dati am
intrebat unde credeau ei cd se afla problemele. Am discutat fiecare punct
si i-am intrebat care credeau c4 era cel mai bun mod de actiune. Cu unele
sugestii mirunte, la momentul potrivit, i-am l4sat pe ei ingisi sa imi dezvolte
sistemul. La sfarsitul sedintei, atunci cdnd le-am prezentat sistemul meu,
l-au acceptat cu entuziasm.

Acum sunt convinsa de raul care poate fi facut prin a-i spune unei per-
soane, in fata, ca se insala. Nu reusesti decét si i rdpesti sentimentul de
demnitate personala si te transformi intr-un individ care nu e bine primit in
nicio discutie.”

Sa luam un alt exemplu si nu uita cd aceste cazuri pe care le citez sunt
tipice pentru experientele a mii de alti oameni. R.V. Crowley era repre-
zentant de vanzari pentru o companie de cherestea din New York. El a
recunoscut ci le spusese vreme de ani de zile inspectorilor ca se inselau.
Si castigase disputele. Insa aceste victorii nu i-au facut niciun bine.
»Pentru ci acesti inspectori de cherestea®, a spus domnul Crowley, ,,sunt
Precum arbitrii de baseball. Odata ce au luat o decizie, nu o mai modifica
niciodata.“

Domnul Crowley a vazut ca aceasta firma pierde mii de dolari prin dis-
Putele pe care el le castiga. Astfel incét, in timp ce a urmat cursul meu, a
Teusit sa isi schimbe tacticile si sa abandoneze certurile. Cu ce rezultate?
laty povestea asa cum a relatat-o el colegilor de clasa:

»intr-o dimineatd, a sunat telefonul la mine in birou. Persoana tempe-
Tamentala de la celalalt capat al firului m-a informat ca transportul de
Cherestea pe care il livrasem pentru fabrica sa fusese de o calitate cu totul
Nesatisfacitoare. Firma sa incetase descircarea si a cerut sa facem imediat

131



aranjamentele necesare pentru ridicarea marfii. Dupa ce fusese descire:
aproape un sfert din masina, inspectorul lor de cherestea a spus ca st ]
era cu 55 de procente sub standardul de calitate. In aceste imprejurari,
refuzat sa il accepte.

Am pornit imediat spre aceasta fabrica, iar pe drum mi-a venit in n
cea mai buna modalitate de a rezolva problema. in mod obisnuit, in
fel de situatii, as fi citat reguli de evaluare a calitatii si as fi incerca
rezultat al propriei experiente si al propriilor cunostinte ca inspector
cherestea, sa il conving pe celalalt inspector cd lemnul era, de fapt, ¢
form standardelor si ci el interpreta gresit regulile in inspectare
Cu toate acestea, m-am gandit sa aplic principiile invatate in acest ¢
de instruire. '

Cand am ajuns la fabrica, i-am gasit pe agentul de aprovizionare si
inspectorul de cherestea intr-o dispozitie proastd, pregatiti de ce
Am mers la masina din care se descdrca marfa si le-am cerut sa con
operatiunea, penfru a vedea cum se prezinta marfa. L-am rugat pe ins
tor si meargd si s puna deoparte cheresteaua de proasta calitate, du
cum ficuse pana atunci, si sd aseze lemnul bun separat.

Dupi ce l-am urmarit o vreme, mi-a trecut prin cap ca inspectorul
de fapt, mult prea strict si cé interpreta gresit regulile. Cheresteaua respe
tiva era din lemn de pin alb, iar eu stiam ca acest inspector era bine ins
in domeniul esentelor tari, nu pentru pinul alb. Acesta se intAmpla sa
specialitatea mea, insd am facut vreo obiectie referitoare la felul in
evalua cheresteaua? Niciuna. Am continuat si privesc si treptat am in
sd intreb de ce unele bucat nu erau satisficatoare. Nu am insinuat
clipa ca inspectorul s-ar fi inselat. Am accentuat faptul ca singurul mi
era si putem oferi exact ceea ce dorea firma sa.

Adresand intrebari intr-o maniera foarte amicala, cooperanta si i
tand continuu ca aveau dreptate si puna deoparte cheresteaua care
corespundea scopurilor lor, am incalzit atmosfera, iar tensiunea dintr
a inceput sa se risipeasca. O remarca intAmplitoare bine plasati de min¢
trezit in mintea inspectorului ideea ca e posibil ca unele dintre bucat
respinse sa se incadreze de fapt in standardul de calitate pe care il ach
tionasera si ca cerintele lor de productie necesitau un grad mai inai
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Am fost, totusi, foarte atent sa nu 1l fac sa creadi ci vreau s fi aduc in mod
intentionat in vedere acest aspect. :

Gradual, intreaga sa atitudine a nceput sa se schimbe. In cele din
arma, a recunoscut fata de mine ca nu avea experienta in privinta pinului
alb si a inceput sa imi puna intrebari despre fiecare bucata de cherestea
care era descarcata. I-am explicat de ce fiecare astfel de bucati se incadra
in standardul specificat, insd am insistat asupra faptului ca noi nu doream
ca el si o accepte in cazul in care nu se potrivea scopurilor firmei. In cele
din urma, a ajuns in punctul in care s-a simtit vinovat de fiecare data cand
punea o bucata de cherestea in gramada cu refuzuri. $i in sfarsit a vazut ca
greseala era a lor pentru ca nu au specificat gradul de calitate de care
aveau nevoie.

Rezultatul final a fost ca a trecut din nou prin Intreaga incércatura dupa
ce am plecat, a acceptat intregul lot si am primit plata integrala.

in exact acea clipa, cu putin tact si hotéréare in a te abtine de la a-i spune
celuilalt ca se insala, mi-am ajutat compania sa nu piarda o suma substan-
tiala de bani, deoarece e greu si plasezi o valoare financiard pe bunévointa
care a fost pastrata in relatia dintre cele doua firme.*

Martin Luther King a fost intrebat cum, ca persoana pacifista, putea fi
un admirator al generalului Fortelor Aeriene Daniel ,,Chappie” James, pe
atunci ofiterul de culoare cu cel mai fnalt grad din tara. King a raspuns:
»Judec oamenii dupa propriile lor principii, nu dupa ale mele.“

Intr-o maniera similara, generalul Robert E. Lee i-a vorbit odata prese-
dintelui Confederatiei, Jefferson Davis, in termenii cei mai elogiosi despre
un anumit ofiter aflat sub comanda sa. Un alt ofiter care a participat la
intrevedere a fost uimit. ,,Generale®, a spus el, ,,0are nu stii ca acel barbat
despre care vorbesti cu atita admiratie e unul dintre cei mai inversunati
dusmani ai tai si nu rateazi nicio ocazie de a-ti face rau?“ ,,Ba da”“, a ris-
Puns generalul Lee, ,,insa presedintele m-a intrebat ce parere am despre
¢l, nu ce parere are el despre mine.

Apropo, eu nu dezvalui nimic nou in acest capitol. Acum doua mii de
ani, lisus a spus: ,,Grabeste-te s mpartasesti parerea adversarului.®

lar cu 2.200 de ani fnainte de nasterea lui Hristos, regele Akhtoi al

giptului i-a dat fiului sau un sfat iscusit, unul de care este mare nevoie in
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ziua de azi. ,,Fii diplomat®, a spus regele. ,,Acest lucru te va ajuta sa iti fa,
auzit punctul de vedere.*

Cu alte cuvinte, nu te certa cu clientul, cu sotia sau cu adversarul. Ny Jo
spune ca se ingald, nu i agita. Foloseste putind diplomatie. b

PRINCIPIUL 2
D& dovada de respect fati de opiniile interlocutorului tau.
Nu spune niciodata: ,, Te ingeli®.

3

Daca te inseli, recunoaste

La un minut de mers distanta de casa mea exista un petic de padure vir-
gind, unde rugii de mure infloreau primévara, unde veveritele isi faceau
cuib si i cresteau puii, iar batranisul crestea pana la inaltimea unui cap de
cal. Aceasta suprafata de vegetatie intactd era numita Forest Park si era o
padure probabil nu cu mult diferita ca imagine de ceea ce a vizut Columb
cind a descoperit America. M-am plimbat frecvent in acest parc impreuna
cu Rex, micul meu buldog de rasd Boston. Era un céine prietenos, inofen-
siv, iar de vreme ce rareori intdlneam pe cineva in parc, il luam pe Rex fara
lesa sau botnita.

fntr-o zi, am intilnit un politist calare, nerdbdator s isi exprime auto-
ritatea.

»Cum il lasi pe céine sa alerge liber prin parc fara botnita si lesa?“, m-a
dojenit el. ,,Nu stii c e in afara legii?“

»Da, stiu ca e“, am raspuns cu blandete, ,,insd nu m-am géndit ca ar
face cuiva vreun rau aici.”

»Nu te-ai gandit! Nu te-ai gandit! Legea nu d4 doi bani pe ceea ce gin-
desti tu. Acel cine ar putea ucide o veveritd sau musca un copil. Te voi
Pasui de aceasts dats, tnsd dacd mai prind acest ciine aici fara botnita si
lesa, va trebui sa dai explicatii judecatorului.”

Am promis cu sfiala c4 ma voi supune legii.

Si m-am supus de céteva ori. Tnsa lui Rex nu i pldcea botnita, ca de alt-
fel nici mie, astfel incit am decis si risc. Totul a fost minunat o vreme, dar
poi am ajuns intr-un impas. Rex si cu mine fugeam pe panta unui deal
Intr-g dup&-amiaza si acolo, dintr-odatd — spre exasperarea mea —, l-am
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zdrit pe reprezentantul legii calare pe cal. Rex era fnaintea mea, alergang
tinta catre ofiter. i
O incurcasem. Stiam asta. Nu am asteptat ca politistul sa inceapa sa vop.
beasca. I-am luat-o Tnainte. Am spus: ,,Domnule ofiter, m-ai prins asup .
faptei. Sunt vinovat. Nu am alibiuri, nu am scuze. M-ai avertizat saptama
trecutd ca, daca imi mai aduc céinele aici fara botnita, imi vei da amenda,*
»Ei, totusi“, a raspuns politistul pe un ton bland. ,,Stiu ca e tentant pen~
tru un cdine mic ca acesta si alerge pe aici cdnd nu e nimeni in preajma.*
»Sigur c4 e tentant“, am Incuviintat, ,,insd e impotriva legii.“ _ '
»Pdi, un céine asa mic ca acesta nu va face nimanui rau”“, a observat
politistul.
,»Nu, insa ar putea ucide o veveritad“, am amintit eu.
»Ei, hai, cred ca iei toate acestea putin cam prea in serios”, mi-a spus

vedea nimeni si uitdim de povestea asta.”

Politistul, find om, a dorit sa se simtd important, astfel incét atunci
cand am inceput si ma condamn singur, singura modalitate prin care isi
putea hrani sentimentul importantei de sine era si adopte atitudinea méri
nimoasa de a ierta.

Insa ce s-ar fi intdmplat daca as fi incercat sa ma apar? De fapt, te-al
certat vreodata cu un politist?

in loc sa ma iau la hartd cu el, am recunoscut ca el avusese dreptaté
absoluta si ca ma inselasem complet; am recunoscut acest lucru imediat, in
mod deschis si cu entuziasm. Situatia a avut un deznodamént onorabil prin
faptul ca i-am adoptat punctul de vedere si el mi-a luat partea. Insusi lordul
Chesterfield cu greu ar fi putut da dovada de mai multi gratie decét acest
politist calare, care, cu doar o sdptdména mai Tnainte, ma amenintase ci
pedeapsa legala. :

Daca stim ca urmeaza si fim oricum mustrati, nu e mult mai bine s i-0
ludm finainte celeilalte persoane si s facem noi insine acest lucru? Nu
oare mult mai usor si ne ascultdam propria critica decét sa induram o con-
damnare care vine de pe buze striine?

Afirma despre tine toate lucrurile defavorabile la care stii ca se gdn-
deste cealalta persoana sau pe care stii ca vrea sau intentioneaza sa le zicd
si spune-le Tnainte ca acea persoani sd apuce si vorbeascd. Exista mé i
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sanse ca ea sa adopte o atitudine de generozitate si iertare si ca greselilor
uale sa le fie minimalizata importanta, la fel precum politistul calare a pro-
cedat In cazul meu si al lui Rex.

Ferdinand E. Warren, un artist comercial, a folosit aceasta tehnica pen-
iru a obtine bunavointa unui cumparétor de arti irascibil, dojenitor.

,E important, in realizarea desenelor pentru reclame si in scopuri edi-
toriale, sa fii foarte exact”, a spus domnul Warren relatind povestirea.

., Unii editori de arta cer ca lucrarile comandate de ei sa fie executate
imediat, dar in astfel de cazuri, e posibil sa se produca o eroare. Am
cunoscut un anumit director artistic caruia fi placea mereu sa gaseasca nod
in papura la o lucrare. Am parasit adesea dezgustat biroul sau, nu de cri-
tica primitd, ci de felul sau de a ataca. Recent, i-am livrat acestui editor o
lucrare urgenta si el m-a sunat cerdndu-mi sd vin imediat la biroul sau.
Mi-a spus ci ceva nu era in reguld. Cand am sosit, m-am confruntat exact
cu situatia pe care o anticipasem si de care imi era teama. Directorul era
ostil, savurandu-si ocazia de a critica. A intrebat infierbantat de ce facusem
cutare si cutare lucru. M-am folosit de aceasta oportunitate pentru a aplica
principiul criticii de sine despre care invitasem. Astfel incit am spus:
«Domnule Cutarescu, daci ceea ce spui e adevarat, atunci vina imi apar-
tine si nu exista absolut nicio scuzd pentru gafa mea. Execut desene pen-
tru dumneavoastra de destuld vreme pentru a sti mai bine ce doriti. Sunt
rusinat de greseala pe care am facut-o.»

El a inceput imediat sa ma apere. «Da, ai dreptate, dar la urma urmei,
aceasta nu e o greseald gravi. E doar...»

L-am intrerupt. «Orice greseald», am spus, «poate sa coste, iar greselile
sunt enervante.»

A incercat si intervina, dar nu l-am lasat. Ma distram de minune. Pen-
tru prima oara in viata mea, ma criticam si mi plicea la nebunie.

«Ar fi trebuit s fiu mai atent», am continuat. «Mi-ati dat foarte mult de
lucry si meritati tot ce e mai bun, asa ci am sa refac in intregime acest
desen.»

«Nu! Nul», a protestat el. «Nici prin cap nu-mi trece sa ili cer asa ceva.»
Mi-a laudat munca, m-a asigurat ca nu dorea decat o mica ajustare, ca
Mica mea greseala nu adusese cheltuieli suplimentare firmei si ca, la urma
Urmei, nu era decét un detaliu, nu merita sa imi fac griji.
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Nerabdarea mea de a ma critica i-a imblanzit spiritul razboin
A incheiat prin a ma invita la prénz, iar inainte sa ne despartim, mi-a dgy
un cec si a comandat o alta lucrare.*
Exista un anumit grad de multumire in a avea curajul de a-ti recuno
greselile. Acest lucru nu doar ca indeparteaza aerul de vinovitie si ati"
dinea defensiva, ci si ajuta adesea la rezolvarea problemei create de eros
Bruce Harvey, din Albuquerque, New Mexico, a autorizat in mod ing
rect plata integrald a salariilor pentru un angajat care si-a luat conc
medical. Cand si-a descoperit greseala, a adus acest lucru in atentia
jatului si a mentionat c&, pentru a-si corecta greseala, va trebui s redu
urmatorul salariu cu intreaga suma care fusese platita in plus. Angajatul
insistat ca, de vreme ce aceasta corectie brusci i va cauza probleme fin
ciare, banii sa fie napoiati de-a lungul unei perioade de timp. Har\re'y}
explicat ca pentru a face acest lucru are nevoie de aprobarea sefului s2
»lar eu stiam“, a relatat Harvey, ,,ca aceastd propunere 1l va face pe sef
explodeze. In vreme ce incercam sa decid cum pot aborda mai bi
aceasta problema, mi-am dat seama ca Intreaga incurcaturi era din y
mea si ci va trebui s recunosc acest lucru fata de seful meu.
Am intrat in biroul sau, i-am spus ca am ficut o greseal, apoi i-am
descris situatia in detaliu. El a raspuns in maniera exploziva c4 era vi
departamentului de resurse umane. Am repetat ci era vina mea. El a
explodat din nou referitor la lipsa de atentie a contabilitatii. I-am explicat
inca o data ca era vina mea. El a dat vina pe alte doua persoane din birou.
Insa de fiecare data imi reiteram vina. in cele din urma, m-a privit i 8
spus: «Bine, a fost vina ta. Acum corecteaz-0.» Eroarea a fost corectata §i
nimeni nu a avut probleme. M-am simtit grozav pentru ci am fost capabil d
solutionez o situatie tensionata si am avut curajul de a nu-mi cauta alibit
Seful meu a avut un respect mai mare pentru mine din acel moment.“
Orice om neintelept isi poate apara greselile — si majoritatea unor ast-
fel de persoane o fac —, insa faptul de a-si recunoaste greselile ridica pe
cineva deasupra turmei si ii confera un sentiment de noblete si de bucuri
De exemplu, unul dintre cele mai frumoase lucruri pe care istoria le inres
gistreaza despre Robert E. Lee este felul in care el si-a asumat vina pentrtt
esecul nregistrat de atacul lui Pickett la Gettysburg.
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Atacul lui Pickett a fost, fara indoiala, cel mai stralucit i mai pitoresc
atac petrecut vreodata in Vest. Generalul George E. Pickett insusi a fost
admirabil. Purta parul lung, astfel incat pletele sale roscate aproape c i
atingeau umerii; si, la fel ca Napoleon pe durata campaniilor italiene, a
compus scrisori de dragoste pasionale, aproape zilnic, pe cimpul de lupta.
Trupele sale l-au salutat cu entuziasm n acea dupa-amiaza tragicd in timp
ce caldrea fara griji catre liniile de front ale Uniunii, cu bereta inclinata
peste urechea dreaptd. L-au aclamat si l-au urmat, om lingd om, soldat
Janga soldat, cu steaguri fluturind in vant si baionete strilucind in razele
soarelui. A fost o imagine a elegantei cavaleresti. tndrazneata. Magnifica.
Un murmur de admiratie a strabatut rindurile armatel unioniste.

Trupele lui Pickett au alunecat inainte la trap mérunt, prin livezi si
lanuri de porumb, printr-o lunci si un defileu. In tot acest timp, tunul dus-
manului a sfredelit brese infiortoare in randurile soldatilor. insa ei au con-
tinuat marsul, indarjiti, irezistibili.

Dintr-odat, infanteria unionista a aparut din spatele zidului stdncos pe
Cemetery Ridge, unde se ascunsese, si a tras salvd dupa salv in trupele lui
Pickett. Creasta dealului a fost cuprinsa de flacari, s-a transformat intr-un
abator uman, un vulcan in eruptie. in cateva minute, toti comandantii de
brigada ai lui Pickett au cazut la datorie, cu exceptia unuia, si patru cincimi
din cei cinci mii de soldati ai sai au cdzut la pamant.

Generalul Lewis A. Armistead, conducind trupele in asaltul final, a
alergat fnainte, s-a catarat peste zidul de piatra si, agitdndu-si bereta in var-
ful sabiei, a strigat: ,,Luati-i in baionete, baieti!“

Asa au ficut. Au sarit peste zid, si-au luat dusmanii in baionete, le-au
zdrobit craniile cu muschetele cu maciulie si au infipt steagurile de lupta
ale Sudului pe Cemetery Ridge. Steagurile au fluturat acolo doar pentru un
moment. Insa acel moment, indiferent cit de scurt a fost, a inregistrat
momentul culminant al Confederatiei.

Atacul lui Pickett — genial, eroic — a reprezentat totusi Inceputul sfér-
Sitului. Lee esuase. Nu a putut penetra Nordul. Si stia acest lucru.

Sudul era condamnat.

Lee s-a intristat atat de mult, a fost atét de socat, inct si-a inaintat demi-
Sia gi |-a rugat pe Jefferson Davies, presedintele Confederatiei, s3 numeasca
»un barbat mai tdnar si mai priceput”. Daca Lee ar fi dorit sa dea vina pe
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altcineva pentru infrngerea dezastruoasa a lui Pickett, el si-ar fi putu
nenumdrate alibiuri. Unii dintre comandantii de divizii nu se ridicaser:
inaltimea asteptarilor sale. Cavaleria nu ajunsese la timp pentru a spri
atacul infanteriei. Cutare lucru mersese prost si cutare lucru fusese anapo
Insa Lee era mult prea demn pentru a da vina pe altii. in vreme ce
pele invinse si insangerate ale lui Pickett s-au chinuit s revini tnapoi ingr
granitele Confederatiei, Robert E. Lee le-a iesit singur cilare pentru
intercepta si le-a intdmpinat cu o auto-invinuire care a fost apro;
sublimi: ,/ Tot ce s-a intAmplat e din vina mea“, a marturisit el. ,Ey
numai eu am pierdut aceasta batalie.”
Putini generali in intreaga istorie au avut curajul si caracterul nece
pentru a recunoaste acest lucru.
Michael Cheung, care preda cursul nostru in Hong Kong, a descris f
in care cultura chineza prezinta unele probleme speciale si cum uneo
necesar sa recunosti faptul ci beneficiul aplicdrii unui principiu poat
mai avantajos decét mentinerea unei traditii vechi. A avut in clasa sa w
participant intre doua vérste care nu vorbise cu fiul siu de ani de zile. Tat:
fusese dependent de opiu, insi acum se vindecase. in traditia chine
persoana mai in varsta nu poate si faca primul pas. Tatal simtea ca d
dea de preluarea initiativei de catre fiu in sensul reconcilierii. in
sesiune de la inceput, el a povestit clasei despre nepotii pe care nu
vazuse niciodatd si despre cit de mult dorea si fsi reintilneasca fi
Colegii sai de clasa, toti chinezi, au inteles conflictul intre dorinta si tra
ditie. Tatal simtea ci tinerii ar trebui s manifeste respect fata de rudele |
in vérsti si ca avea dreptate sa nu cedeze dorintei sale, ci sa astepte ca fiul
sdu sa vina la el. :
Catre sfarsitul cursului, tatal s-a adresat din nou clasei. ,,Am cumpa
aceastd problema“, a afirmat el. ,,Dale Carnegie spune ca «Daci te 1
recunoaste acest lucru imediat si cu tarie». E prea tirziu pentru mine
recunosc imediat, insi pot sa recunosc cu tarie. Am gresit fata de fiul m
A avut dreptate atunci cAnd nu a mai dorit s4 ma vada si sa ma indepart
de viata lui. Poate ca imi pierd onoarea cerand iertare unei persoane
tinere, insa eu am fost de vina si este responsabilitatea mea si recun:
acest lucru.” Colegii l-au aplaudat si i-au oferit intregul lor sprijin. La inta!
nirea urmatoare, a povestit cum a mers acasi la fiul sau, cum a cerut st
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primit iertarea, iar acum incepuse o relatie noua cu fiul siu, nora lui si
pepotii, pe care, in sfarsit, i intlnise.

Elbert Hubbard a fost unul dintre cei mai originali autori care a agitat
yreodata o natiune, iar randurile sale acide au stirnit adesea resentimente.
fnsa Hubbard, prin abilitatea sa rara de a se intelege cu oamenii, si-a
ransformat dusmanii in prieteni.

De pilda, cand vreun cititor nervos ii scria pentru a-i spune ci nu era de
acord cu un articol sau altul si sfarsea prin a-l face pe Hubbard in
felurile, acesta raspundea astfel:

toate

Daca stau bine sa ma gindesc, nu sunt intru totul de acord cu mine. Azi nu fmi
place tot ceea ce am scris ieri. Ma bucur sa aflu ceea ce crezi tu despre acest
subiect. Data viitoare cind esti in zona trebuie si Tmi faci o vizita si s elimi-
nam definitiv aceasta problema. Aplauzele mele de la distanta.

Cu sinceritate

Ce 1i poti spune unui barbat care te-a tratat astfel?

Atunci cand avem dreptate, e mai bine s incercidm sa castigim oamenii
cu blindete si cu tact de partea modului nostru de géndire, iar atunci cand
ne fnselam — si acest lucru se va intdmpla surprinzitor de des, daca sun-
tem sinceri cu noi insine —, sa ne admitem imediat greselile si cu entu-
ziasm. Aceastd tehnicd nu doar ca va produce rezultate uimitoare, insa,
crezi sau nu, e mult mai placuta, in astfel de imprejurari, decit incercarea
de a te apdra.

Aminteste-ti proverbul vechi: ,,Luptindu-te, nu obtii niciodata destul,

insa cedand, primesti mai mult decat te-ai asteptat.“

PRINCIPIUL 3
Daca te inseli, recunoaste repede si cu tarie.




1

Un strop de miere

Daca devii temperamental si le zici celorlalti vreo doua, te vei simti bin
exprimandu-ti sentimentele. Insa ce se poate spune despre cealalta
soana? {ti va tmpartasi placerea? Tonul tau beligerant, atitudinea ta os
il va ajuta si fie de acord cu tine?

»Daca vii la mine cu pumnii inclestati“, a spus Woodrow Wilson,
ca pumnii mei se vor inclesta la fel de repede ca ai tai, insa daca vii la min
si spui «Hai sd stam si sa ne sfatuim, iar daca avem pareri diferite®, s
intelegem de ce gindim altfel si care sunt punctele asupra cérora nu
tem de acord», vom descoperi indati ca nu suntem chiar atat de dep.
unul de altul, ca aspectele asupra cédrora avem pareri diferite sunt pufi
iar aspectele asupra cirora cidem de acord sunt multe si c4, daca a
rabdarea, sinceritatea si dorinta de a ne intelege, ne vom intelege.“

Nimeni nu a apreciat adevarul spuselor lui Woodrow Wilson mai m
decéat John D. Rockefeller, Jr. in 191 5, acesta a fost cel mai dispretuit
din Colorado. Una dintre cele mai singeroase greve din istoria indus
americane a socat statul imp de doi ani. Minerii infuriati au cerut s
mai mari de la Colorado Fuel and Iron Company. Rockefeller cont
compania. Au fost distruse proprietati, au fost chemate forte politiene
A fost varsat singe. Au fost impuscati mineri; trupurile lor au fost ci
de gloante.

Intr-o astfel de tmprejurare, intr-o atmosfera de ura, Rockefeller a @
sa atragd grevistii de partea modului sdu de géndire. Acest discurs, in &
litatea sa, e o capodopera. A produs rezultate uluitoare. A calmat valu
furtunoase de ura care amenintau sa il impresoare pe Rockefeller. L-a )

142

gecretele succesului

¢4 céstige o multime de admiratori. A prezentat faptele intr-o maniera atat
de prietenoasa, incét grevistii s-au intors la locurile lor de munca fara sa
mai spund un singur cuvant referitor la marirea salariilor pentru care lup-
taserd cu atita violenta.

Redau in continuare partea de fnceput a acelui discurs. Se poate
observa tonul evident prietenos. Nu uita ca Rockefeller se adresa unor bar-
bati care, cu céteva zile mai devreme, dorisera sa il spanzure de un mir
paduret; si totusi, el nu ar fi putut fi mai elegant, mai prietenos daca s-ar fi
adresat unui grup intreg de misionari medicali. Discursul sau a abundat in
fraze precum ,sunt mandru sa ma aflu aici, vizitind casele voastre, am intal-
nit pe multe dintre sotiile voastre si pe multi dintre copiii vostri, ne intilnim
aici nu in calitate de striini, ci de prieteni (...), spiritul prieteniei reciproce,
interesele noastre comune, doar prin ingaduinta voastra ma aflu aici®.

»Aceasta e o0 zi insemnata din viata mea“, a inceput Rockefeller. ,,Pentru
prima oard am sansa de a-i intdlni pe reprezentantii angajatilor de la
aceastd mare companie, pe functionarii si administratorii ei, impreuna, si
va asigur cd sunt mandru sa ma aflu aici si c4 fmi voi aminti de aceasta
intlnire cat timp voi trai. Daca aceasta intilnire s-ar fi petrecut cu doi ani
mai devreme, as fi fost un striin pentru majoritatea dintre voi, recunoscind
doar céteva chipuri. Avand ocazia de a vizita siptimana trecuta toate
taberele din bazinul carbonifer de sud si de a discuta cu toti reprezentantii,
cu exceptia celor care erau plecati, vizitind casele voastre si intdlnind pe
multe dintre sotiile voastre si pe multi dintre copiii vostri, ne intlnim aici
nu in calitate de straini, ci de prieteni, si, in spiritul prieteniei reciproce,
ma bucur ca am aceasta oportunitate de a discuta cu voi interesele noastre
Comune.

De vreme ce aceasta e o intalnire a functionarilor companiei si a repre-
Zentantilor angajatilor, ma aflu aici doar prin amabilitatea voastra, pentru
d nu am norocul de a fi nici unul, nici altul, si totusi simt ¢ sunt intim aso-
Ciat cu voi, pentru ca, intr-un fel, fi reprezint atit pe investitori, cat si pe
directori, “

Nu e acesta un exemplu superb al artei rafinate de transformare a dus-
Manilor in prieteni?

Sa presupunem ca Rockefeller ar fi adoptat o alta abordare. Sa presu-
Punem ca s-ar fi certat cu minerii si le-ar fi urlat in fata fapte concrete
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devastatoare. Sa presupunem ca le-ar fi spus, prin tonul si insinuarile
ca se ingelau. Sa presupunem ci, dupa toate regulile logicii, le-ar fi do
cé se ingala. Ce s-ar fi intimplat? Ar fi fost provocata mai multa manie,
multa ura sau mai multa revolta.

Daca inima unui om e inveninatd de discordie i de sentimente neg
indreptate tmpotriva ta, nu il poti atrage de partea modului tau de gé
nici cu toatd logica lumii crestine. Parintii dojenitori, sefii si sotii do
tori, sotiile cicdlitoare trebuie sa constientizeze faptul cd oamenii nu vor s
razgandeascd. Ei nu pot fi fortati sau determinaii sa fie de acord cu tine
cu mine. Insa e posibil ca ei sa poatd fi indrumaji in acest sens, cu blang
si prietenie, cu multa blandete si multa prietenie.

Lincoln a rostit aceste cuvinte, acum peste o sutd de ani. latd cuvint
sale:

Exista un proverb strivechi si adevarat care spune ci ,,0 picaturd de mi
prinde mai multe muste decét un litru de fiere®. Astfel incat, referito
oameni, daci vrei si atragi un om de partea cauzei tale, mai intdi convin
ii esti prieten sincer. Aici e o picatura de miere care ii prinde inima; ceea ce
indiferent de ceea ce crezi, este marele drum citre ratiunea sa.

Directorii executivi au invatat ca merita si fii prietenos cu grevi
De exemplu, atunci cind 2 500 de angajati ai White Motor Company
facut greva pentru salarii mai mari si un magazin al sindicatului, Rober
Black, pe atunci presedinte al companiei, nu s-a pierdut cu firea, nu a ¢
damnat, nu a amenintat si nu a vorbit despre tiranie si despre com
El i-a laudat, de fapt, pe grevisti. A publicat un anunt in ziarele
Cleveland, expriméand complimente cu privire la ,,felul pasnic in care 8
oprit din lucru®. Gasind pichetele de greva fira ocupatie, el a cump.
vreo doudzeci de bate si manusi de baseball si i-a invitat pe muncitorii
joace. Pentru cei care au preferat sa meargi la bowling, a inchiriat o p
de bowling.

Aceasti atitudine prietenoasi din partea domnului Black a facut cee:
face mereu prietenia: a atras prietenie. Astfel incét grevistii au imprumuté
mituri, lopeti, roabe pentru gunoi si au inceput si culeaga chibril
mucurile de tigéri si de trabucuri din preajma fabricii. Imagineaza-ti! Im
gineaza-ti grevisti care curata terenurile fabricii in vreme ce lupta pents
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galarii mai mari si o recunoastere a sindicatului. Lumea nu mai auzise
despre un astfel de eveniment in istoria lunga si furtunoasa a conflictelor
americane din sfera muncii. Acea greva s-a incheiat cu un acord de com-
promis in intervalul unui sfirsit de saptiména, fard resentimente sau
ranchiuna.

Daniel Webster, care a aratat ca un zeu si a vorbit ca Iehova, a fost unul
dintre cei mai de succes avocati care au pledat vreodata un caz. Cu toate
acestea, a ficut in cadrul disputelor sale cele mai aprinse remarci prie-
tenoase, precum: ,, Tine de juriu sa cumpaneasca®, ,,Poate cd meritd si ne
gandim la acest lucru®, ,lata céteva lucruri pe care sunt sigur ca nu le vefi
pierde din vedere® sau ,,Voi, prin cunostintele voastre de naturd umana,
veti percepe cu usurinta semnificatia acestor fapte”. Fara si forteze lucru-
rile. Fara metode de exercitare a presiunii. Fara incercari de a-si impune
opiniile asupra altora. Webster a folosit abordarea blanda, linistita, prie-
tenoasa si acest lucru i-a adus celebritatea.

Probabil ca nu vei fi chemat niciodata si solutionezi o greva sau sa te
adresezi unui judecitor, insa poate vei dori sa obtii o reducere la chirie.
Te va ajuta atunci abordarea prietenoasa? Sa vedem.

O.L. Straub, inginer, a dorit sa obtina o reducere la chirie. El stia ca
gazda sa era incapatanata. ,,I-am scris“, a spus domnul Straub intr-un dis-
curs inaintea clasei, ,,anuntandu-l ca urma si imi eliberez apartamentul
imediat ce contractul meu expira. Adevarul era ci nu voiam si ma mut.
Doream sa stau daca mi se reducea chiria. Dar situatia parea lipsita de
speranta. Alti chiriasi incercasera si esuaserd. Toatd lumea mi-a spus ca
gazda era foarte greu de abordat. Insa eu mi-am zis: «Studiez un curs
despre cum sa ma comport cu oamenii, astfel incat voi aplica in cazul pro-
Prietarului ceea ce am invitat si voi vedea cum functioneaza.»

El i secretara sa au venit si mi vada imediat ce au primit scrisoarea.
L-am tntdmpinat la.usa cu un salut prietenos. Eram cét se poate de entu-
ziast si de binedispus. Nu am inceput sa vorbesc despre cét de mare era
chiria, Am inceput sa vorbesc despre cét de mult mi-a placut acest aparta-
Mment, Credeti-mé, «am aprobat inimos si am laudat cu darnicie». I-am
oferit complimente referitoare la felul in care isi administra cladirea si i-am
Spus cd mi-ar fi placut sa mai stau un an, insa nu imi permiteam.
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Cu sigurantd nu mai avusese niciodatd o astfel de primire din par
unui chirias. Abia daca stia ce si inteleaga din intreaga discutie.

Dupé care a Inceput sa Imi spund problemele sale. Chiriasi care
plang. Unul dintre ei ii scrisese paisprezece scrisori, unele dintre elg
mod clar insultitoare. Un altul a amenintat ca va anula contractul in ¢;
in care proprietarul il va mai tine pe vecinul de deasupra care sfo
«Ce usurare», a spus el, «si am un chiriag multumit ca tine.» Si apoi, far
ca micar si 1i cer si faca asta, s-a oferit sd imi reduca putin chiria,
dorit o reducere mai consistentd, astfel incat am spus ce suma imi p
miteam s platesc, iar el a acceptat fara un cuvént.

In timp ce pleca, s-a intors catre mine si a intrebat: «Ce decor inte
vrei si amenajez in apartament?»

Daca as fi incercat si reduc chiria prin metodele utilizate de ceile
chiriasi, sunt sigur c4 as fi inregistrat aceleasi esecuri ca si ei. Aborda
prietenoasd, intelegitoare, de apreciere a fost cea care a cistigat.”

Dean Woodcock, din Pittsburgh, Pennsylvania, este administratorul
unui departament din cadrul companiei locale de electricitate. Person:
sdu a fost chemat sa repare un echipament amplasat in varful unui
Acest gen de lucriri fusese executat de un alt departament si doar d
curand fusese transferat sectiei lui Woodcock. Desi muncitorii sii fus
instruiti in acest gen de lucriri, aceasta era prima data cand erau chen
efectiv si le execute. Toata lumea din organizatie era interesata si
dacé si cum vor rezolva ei problema. Domnul Woodcock, cétiva d
subordonati si membri ai celorlalte departamente au mers sa vada ¢
decurge interventia. Printre masinile si camioanele parcate acolo, o mi
time de guri-casca stitea in jur si fi privea pe cei doi barbati aflati in var
ful stélpului.

Aruncénd o privire in jur, Woodcock a observat cum un barbat de
stradi a coborat din masina cu un aparat de fotografiat si a inceput sa f:
poze. Persoanele care lucreaza in domeniul serviciilor publice sunt ext
de constiente de relatiile publice, iar Woodcock si-a dat imediat seam
cum percepea bérbatul cu aparatul foto aceastd scend — un consum exé
gerat de resurse, zeci de oameni chemati sa faci o treaba pe care ar
putut-o rezolva doud persoane. S-a indreptat catre fotograf.

,»Vad ci esti interesat de operatiunea noastra.”
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»Da, si mama mea va fi mai mult decat interesata. Detine actiuni ale
companiei voastre. Acest eveniment ii va deschide ochii. Poate va decide
chiar ¢4 investitia ei nu a fost inteleapta. I-am spus de ani de zile ca exista
foarte multe deplasiri inutile in companii precum a voastra. Ceea ce se
tntdmpla azi dovedeste acest lucru. Le vor placea poate si ziarelor aceste
fotografii.*

»Asa pare, nu? As crede acelasi lucru in locul tau. Insa aceasta e o situ-
atie unica“ Dean Woodcock a inceput sa explice cum aceasta era prima
interventie de acest tip pentru departamentul siu si cum toata lumea, de la
directorii executivi in jos pe scara ierarhica, era interesatd de eveniment.
El l-a asigurat pe barbat ca, in conditii normale, doi cameni se puteau
ocupa de aceasta sarcind. Fotograful a pus deoparte aparatul, i-a strins
ména lui Woodcock si i-a multumit pentru faptul ca i-a acordat o parte din
timpul sdu pentru a-i explica situatia.

Abordarea prietenoasa a lui Dean Woodcock a ferit compania al carei
angajat era de o situatie foarte jenanta si de publicitate negativa.

Un alt membru al uneia dintre clasele noastre, Gerald H. Winn, din
Littleton, New Hampshire, a relatat cum, prin utilizarea unei abordiri prie-
tenoase, a obtinut un acord foarte satisfacator in cazul unei plangeri referi-
toare la daune.

»La inceputul primaverii“, a raportat el, ,,inainte ca solul sa se dezghete
dupa gerul iernii, s-a produs o furtuna neobisnuit de violenta, iar apa, care
de obicei s-ar fi scurs intr-un canal din apropiere si in santurile de linga
drum, s-a indreptat spre un santier nou, unde a ajuns la o casa recent con-
struita,

Nefiind in masura sd se scurga, presiunea apei s-a acumulat in jurul
fundatiei casei. Apa s-a infilirat sub podeaua din beton a subsolului, cra-
Pénd-o, iar subsolul s-a umplut cu apa. Incidentul a deteriorat grav furna-
lul si centrala de api calda. Costurile de reparatie ale acestei daune au
depasit doua mii de. dolari. Nu aveam nicio asigurare care si acopere acest
tip de dauna.

Totusi, am aflat curand ca proprietarul subdiviziei neglijase sa plaseze
Sub casa un sistem de scurgere pentru ape pluviale, care ar fi putut preveni
0 astfel de situatie. Am stabilit o intilnire cu el. Pe durata calatoriei de
douazeci si cinci de mile citre biroul s@u, am recapitulat atent problema si,
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a-mi exprima ménia nu ar fi servit niciunui scop util. Cand am ajuns,
ramas foarte calm si am inceput prin a vorbi despre vacanta sa recentsy
Indiile de Vest; apoi, cAnd am simtit ca venise momentul potrivit, am m
tionat «mica» problema a daunei provocate de apa. A fost imediat de acopg
sa contribuie la rezolvarea problemei.

Dupi céteva zile, -am sunat si i-am spus cé va plati pentru daune g ya
monta, totodata, o scurgere pentru ape pluviale pentru a preveni ace
gen de incident in viitor.

Desi a fost vina proprietarului subdiviziunii, dacd nu as fi inceput
atitudine prietenoasd, ar fi fost extrem de dificil sa il determin sa fie
acord cu plata integrald a daunelor.”

Cu ani in urmd, pe cand eram copil si mergeam desculf prin padure
o0 scoala de tara din nord-vestul statului Missouri, am citit o fabula despr
soare i vint. Acegtia se certau cu privire la care dintre ei e mai puternic,
soarele a spus ,,Voi dovedi ca eu sunt. il vezi pe batranul de acolo in p
Pun pariu ca pot si ii dau jos paltonul mai repede decét tine.

Astfel, soarele a intrat dupa un nor, iar vintul a suflat pana cédnd a de
nit aproape o tornada, insa cu cét sufla mai tare, cu atit mai aproape il
stringea batrinul paltonul pe corp. |

in cele din urma, vantul s-a potolit, iar soarele a iesit de dupa nori st
zambit cu bunatate batranului. Dintr-odats, acesta si-a sters fruntea
dezbricat paltonul. Apoi, soarele i-a spus vantului ca blandetea si at
nea prietenoasa sunt mereu mai puternice decét furia si forta.

Utilitatea blandetii si a atitudinii prietenoase este demonstrata zi de 2
de catre oameni, care au fnvatat ca un strop de miere atrage mai mt
muste decét un litru de fiere. F. Gale Connor, din Lutherville, Marylanc
dovedit acest lucru atunci cénd si-a dus masina veche de patru luni
departamentul de service al vanzatorului de masini pentru a treia 04
El a spus clasei noastre: ,,Era evident ca a vorbi cu managerul de se
a-l face si inteleaga sau a tipa la el nu urma si duci la o solutie satisf
toare a problemelor mele.

Am mers la magazin si am solicitat o intrevedere cu proprietarul age?
tiei, domnul White. Dupa o asteptare scurtd, am intrat in biroul ace!
domn. M-am prezentat si i-am explicat ci imi cumparasem masina de !
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acest distribuitor datorita recomandarilor unor prieteni care mai cumpéra-
serd de la el. Mi s-a spus ca preturile sale erau foarte competitive si ca ser-
viciile erau excelente. El a zambit cu satisfactie in timp ce ma asculta.
Dupé care i-am descris problema pe care o aveam cu departamentul de
service. «M-am gandit ca vreti sa stiti despre orice situatie care ar putea
dauna bunei reputatii pe care o aveti», am adaugat. Mi-a multumit pentru
faptul ca i-am supus atentiei acest lucru si m-a asigurat ci problema mea
ya fi rezolvati. Nu doar ca s-a implicat personal, ci mi-a Imprumutat
totodatd masina sa pentru a o folosi in timp ce a mea era reparata.”

Esop a fost un sclav grec care a triit la curtea lui Cresus si a compus
fabule nemuritoare cu sase sute de ani fnainte de Hristos. Si totusi, ade-
yarurile pe care le-a exprimat despre natura umana sunt la fel de valabile
in prezent in Boston si Birmingham ca acum douizeci si sase de secole in
Atena. Soarele te poate face sa iti dai haina jos mai repede decat vantul, iar
bunatatea, abordarea prietenoasa si aprecierea pot si facd oamenii sa se
razgindeasca mai repede decit mugetele tuturor furtunilor din lume.

Aminteste-ti afirmatia lui Lincoln: ,,Un strop de miere atrage mai multe
muste decat un litru de fiere.*

PRINCIPIUL 4
Adopta o atitudine prietenoasi.




5)

Secretul lui Socrate

Atunci cénd vorbesti cu oamenii, nu discuta lucrurile asupra cirors
pareri diferite. Tncepe prin a accentua — si continud sa accentuezi — |
rile in privinta carora esti de acord cu interlocutorul. Continua si su
niezi, daca e posibil, faptul ca améindoi aveti acelasi scop si ci sin
diferenta dintre voi e una de metoda, nu de obiectiv.

Determina cealaltid persoana sa spuna ,,Da, da“ de la inceput. Fa
posibilul ca ea sa nu spuna ,,Nu“. Un riaspuns negativ, dupa parerea
fesorului Overstreet”, este obstacolul cel mai dificil de surmontat. Dupé ¢
ai spus ,,Nu“, intreaga mindrie a personalitatii tale cere ca tu si rdmai ¢
secvent fati de tine insuti. Mai tarziu poti sa simti c4 acel ,Nu“ nu
bine géndit; totusi, trebuie sa tii cont de méndria ta pretioasa! Odata ce 2
facut o afirmatie, simti ca trebuie si o aperi. Prin urmare, e extrem de |
portant ca o persoana si fie indrumata din start intr-o directie afirmativa.

Un orator abil obtine, din capul locului, un numar de raspunsuri
tive. Acest fapt demareaza procesul psihologic de orientare a ascultito
intr-o directie afirmativi. Seamana cu miscarea unei bile de bi
Propulseaz-o intr-o directie si vei avea nevoie de o anumita forta pentru
devia si de mult mai multa for{a pentru a o trimite Tnapoi in directia op!

Modelul psihologic implicat aici e destul de clar. Atunci cind o
soana spune ,,Nu® si vorbeste serios, ea face mult mai mult decét a sp
un cuvant din doud litere. Toate sistemele organismului — glandular, ot
vos, muscular — isi unesc fortele pentru a crea o dispozitie de respinge

* Harry A. Overstreet, Influencing Human Behavior (Norton, New York, 1925).
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Existd, de obicei la nivelul detaliilor, insa uneori intr-un grad observabil, o
retragere psihicd sau o pregitire de retragere. Pe scurt, intregul sistem
peuromuscular se pune in gardd impotriva unei atitudini de acceptare.
in cazul opus, in care o persoani spune ,,Da“, nu se produce niciuna din-
tre activitatile de retragere. Organismul se afla intr-o dispozitie deschisi,
mobild, de acceptare. Prin urmare, cu cit putem induce chiar de la inceput
mai multe ,Da®“-uri, cu atdt avem mai multe sanse de a atrage atentia
publicului pentru scopul nostru final.

E o tehnica foarte simpld — acest raspuns afirmativ. Si totusi, cét de
neglijata e! Adesea e ca si cum oamenii isi satisfac sentimentul propriei
importante prin a se opune altora din capul locului.

Determina un student sa spuna ,,Nu® la inceputul cursului sau un client,
un copil, un sot sau o sotie si e nevoie de o intelepciune si de o rabdare
ingereasca pentru a converti refuzul categoric in acceptare.

Utilizarea acestei tehnici ,,Da, da* i-a permis lui James Eberson, func-
tionar la Greenwich Savings Bank, in New York City, sa atraga un potential
client care altfel ar fi fost pierdut.

»Acest barbat a venit pentru a-si deschide un cont”, a spus domnul
Eberson, ,,si eu i-am dat formularul obisnuit pentru a-1 completa. La unele
intrebdri, a raspuns de bunavoie, insi la altele a refuzat cu indarjire si dea
un raspuns.

Tnainte de a incepe sa studiez relatiile umane, i-as fi spus acestui poten-
tial deponent c, daci nu voia si ofere bancii aceste informatii, eram nevoiti
84 1i refuziam crearea unui cont. Mi-e rusine si recunosc ci am facut in tre-
cut exact acest lucru. In mod natural, un astfel de ultimatum ma facea sa
ma simt bine. Am aratat cine e seful si am dovedit ci regulamentele bancii
nu puteau fi incalcate. Insa acel gen de atitudine cu siguranti nu conferea
un sentiment de buna primire si de importanta barbatului care venea la noi
Pentru a ne deveni client.

Am reusit in acea dimineata si fac apel la simtul comun. Am reusit sa
u vorbesc despre ceea ce dorea banca, ci despre ceea ce dorea clientul.
lar maj presus de orice altceva eram hotarat si 1l determin sa spuni «Da,
da» de la inceput. Astfel incit am fost de acord cu el. I-am spus ca infor-
Matiile pe care refuza si le ofere nu erau absolut necesare.
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«Totusi», am continuat, «sd presupunem ca aveti bani in aceasta ba
la momentul decesului dumneavoastra. Nu v-ar plicea ca banca sa i tra
fere rudei celei mai apropiate, care are dreptul la ei conform legii?»

«Da, desigur», a raspuns el.

«Nu credeti», am continuat, «cé ar fi o idee buna sa ne dati nu
rudei celei mai apropiate, astfel incét, in cazul decesului dumneavoasg
sa vi indeplinim dorintele fara erori sau amanari?»

«Da», a spus el din nou.

Tanarul s-a lasat induplecat cand si-a dat seama ca nu cerem ac S
informatii de dragul nostru, ci pentru siguranta lui. Inainte de a p
banca, acest tdnar nu doar ca mi-a dat informatiile complete despre el,
a deschis, la sugestia mea, un cont in care a numit-o pe mama lui ca ben
ficiar si a raspuns bucuros la toate intrebarile referitoare la mama sa.

Am descoperit c4, prin a-l face sa spuna «Da, da» de la inceput, el uita
care era miza discutiei si era dispus sa faca tot ceea ce i sugeram.“

Joseph Allison, reprezentant de vanzari pentru Westinghouse Elect
Company, a relatat aceastd poveste: ,Exista un barbat pe teritoriul m
céruia compania noastré era foarte nerabdatoare si 1i vinda. Predeceso
meu il sunase vreme de zece ani fara sa fi vinda nimic. Atunci cind
preluat teritoriul, l-am apelat constant timp de trei ani fara si primese
comanda. In cele din urma, dupa treisprezece ani de apeluri telefoni
discutii despre vénzari, a cumparat cteva motoare. Daci acestea urmau
functioneze bine, ar fi urmat o comandi de alte cateva sute de bucti.
Acestea erau asteptarile mele.

Sa functioneze bine? Stiam cd motoarele se vor comporta bine. Astf
incét, atunci cdnd am sunat dupa trei sdptdméni, eram cét se poate dé
optimist. |

Inginerul-sef m-a intdmpinat cu acest anunt socant: «Allison, nu po!
cumpdra restul motoarelor de la tine.»

«De ce?», am Intrebat uimit. «De ce?»

«Pai, domnule Smith», am spus eu, «sunt intru totul de acord cu tine;
Jaca motoarele se infierbanta prea tare, nu ar trebui sa cumperi mai multe.
Trebuie sa ai motoare care nu se incalzesc mai tare decét prevad standar-
dele stabilite de National Electrical Manufacturers Association. Asa e?»

A fost de acord cu afirmatia mea. Obtinusem primul «Da».

«Reglementarile National Electrical Manufacturers Association spun ca
un motor bine proiectat poate sa aibd o temperatura de 72 de grade
Fahrenheit peste temperatura camerei. E corect?»

«Da», a Tncuviintat el. «Cam asa e. nsa motoarele tale sunt mult mai
fierbinti.»

Nu l-am contrazis. Am fintrebat doar: «Cit de fierbinte e camera de
exploatare?»

«Pai», a spus el, «in jur de 75 de grade Fahrenheit.»

«Atunci», am raspuns, «daci In camera de exploatare sunt 75 de grade
si mai adaugi 72, asta inseamna 147 de grade Fahrenheit. Nu ti-ai arde
méina daca ai tine-o sub un robinet de apa fierbinte la temperatura de
147 de grade Fahrenheit?»

Din nou, a trebuit sa raspunda «Da».

«Atunci», am sugerat, «<nu ar fi o idee buna si i tii méinile departe de
acele motoare?»

«Pai, cred ca ai dreptate», a incuviintat el. Am continuat sa vorbim o
vreme. Dupa care si-a sunat secretara si a dictat o comand in valoare de
aproximativ 35 000 de dolari pentru luna urmatoare.

Mi-a luat ani de zile si m-a costat nenumarate mii de dolari in forma
Potentialelor comenzi pierdute inainte si invét ci nu merita sa te certi, cd
¢ mult mai profitabil si mult mai interesant si privesti lucrurile din
Perspectiva celeilalte persoane si sa incerci sd faci persoana si spuna
«Da, da».“

Eddie Snow, care sponsorizeaza cursurile noastre in Oakland, California,
descrie cum a devenit client bun al unui magazin pentru ca proprietarul l-a
determinat s spund ,,Da, da“. Eddie a devenit interesat in vinatoarea cu
arcul si a cheltuit sume considerabile de bani cumparénd echipament si
Provizii de la un magazin local cu articole de vanatoare. Cand l-a vizitat
fratele sdu, a vrut si inchirieze un arc pentru el. Vanzatorul i-a spus ca nu

«Pentru ca motoarele tale sunt prea incinse. Nu pot pune mana pe ele-?
Stiam ca nu are rost sa discut cu el in contradictoriu. Incercasem
prea multe ori aceastd abordare. Astfel incit am incercat sa obtin de
raspunsuri afirmative.
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inchiriaza arcuri, astfel incat Eddie a telefonat la un alt magazin cu artj
de vénitoare. El a descris ce s-a intAmplat: ,

»Un domn foarte placut a raspuns la telefon. Réaspunsul sau la fngre.
barea mea referitoare la inchiriere a fost complet diferit de cel primig
celalalt magazin. Vanzatorul mi-a spus ca ii pare rau, insa nu mai fnch
azd arcuri pentru ca nu isi permit acest lucru. Dupa care m-a intrebat
mai inchiriasem fnainte. I-am spus: «Da, in urma cu cativa ani.» Mi-a
mintit ca probabil am platit 25 pana la 30 de dolari pentru o inchi
Eu am spus din nou «Da». Dupa care m-a intrebat daca eram genul de p
soand cireia i plicea si economiseascd bani. Evident, am raspuns «
Apoi mi-a explicat ci aveau la vanzare seturi de arc cu tot echipam
necesar la pretul de 34,95 dolari. Puteam s cumpar un set compl
doar 4,95 dolari mai mult decét daca as fi putut inchiria unul. A adau;
cd acesta era motivul pentru care au Incetat sa inchirieze. Consideram ¢
o propunere rezonabila? Acordul meu a fost urmat de achizitionarea
lui, iar cAnd am mers si 1l iau, am mai cumpdirat céiteva articole si
devenit client regulat.”

Socrate, ,,pisalogul Atenei*, a fost unul dintre cei mai apreciati fi
pe care i-a cunoscut vreodata lumea. El a facut ceva ce doar cativa oam
din istorie au fost capabili sa faca: a schimbat radical cursul gindirs
umane, iar acum, dupa douizeci i patru de secole de la moartea sa, e
cinstit ca unul dintre cei mai intelepti oameni care au influentat vreod:
aceastd lume agitata.

Metoda sa? Le-a spus oamenilor unde se tnselau? Ah, nu, nu Soe:
Era mult prea iscusit pentru asta. intreaga sa tehnica, numita @
»metoda socratica“, era bazata pe obtinerea unor raspunsuri afirmati
El punea intrebari cu ale cédror riaspunsuri oponentul trebuia sa fie
acord. Continua sa obtina acord dupa acord pana cind acumula o multis
de raspunsuri afirmative. Punea intrebiri pana cind, in cele din
aproape fira s isi dea seama, oponentii sai incepeau sa imbritiseze coB
cluzia pe care o negasera cu indarjire citeva minute mai devreme.

Data viitoare cind vom fi tentati sa 1i spunem cuiva ca se insala, s
amintim de batranul Socrate si sa adresam o intrebare blanda, una care ¥4
atrage raspunsul afirmativ.
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Chinezii au un proverb ce surprinde intelepciunea striaveche a Orien-
wlui: »Cel care paseste blind ajunge departe.”

Ei au petrecut mii de ani studiind natura umana si au cistigat foarte
multa perspicacitate. ,,Cel care paseste bland ajunge departe.“

PRINCIPIUL 5
Determini cealalta persoana sa spuna ,,Da, da*
inca de la inceputul conversatiei.




6
O metoda infailibila pentru

solutionarea plingerilor

Oamenii care incearca sa i castige pe altii de partea modului lor de
gandire vorbesc prea mult despre ei insisi. Lasa-i pe altii s se expri
Ei cunosc mai multe despre afacerea si problemele lor decat tine. Asa
adreseaza-le intrebari. Permite-le sa iti spuni céteva lucruri.

Daca nu esti de acord cu ei, poti fi tentat si i intrerupi. Insa nu
asta. E un lucru periculos. Oamenii nu iti vor acorda atentie atta vre
cat au inca multe idei proprii care cer sa fie exprimate. Asculta cu rabd:
si cu o minte deschisa. Fii sincer in aceasta privinta. fncurajeaza-i sd
exprime ideile pe deplin.

Este utila aceasti abordare in afaceri? Sa vedem. Iati o povestire a unu
reprezentant de véanzari care a fost nevoit sa incerce aceasti strategie.

Unul dintre cei mai mari producatori de automobile din Statele Un
negocia o comanda pentru necesarul pe un an de fibre textile pentru ta
terie. Trei producatori importanti oferisera mostre de materiale te
care fusesera examinate de directorii executivi ai companiei auto si fie
producitor i-a fost trimis un raspuns scris in care se afirma ca, intr-o zi
bilita, unui reprezentant al fiecarui furnizor i se va oferi oportunitatea d
face o pledoarie finala in privinta contractului de colaborare.

G.B.R., reprezentantul unuia dintre producitori, a sosit in oras cu
atac sever de laringita. ,,Cand mi-a venit randul s i intalnesc pe directo
executivi pentru prezentare“, a spus domnul R. in timp ce isi relata pov
tea in fata uneia dintre clasele mele, ,mi-am pierdut vocea. Abia
puteam sopti. Am fost invitat in Incapere si m-am gasit fata-n fata cu
nerul de materiale textile, agentul de aprovizionare, directorul de vAnZ
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s presedintele companiei. M-am ridicat in picioare si am facut un efort
vitejesc de a vorbi, insa nu am reusit s scot decét un caréit.

Erau asezati toti in jurul mesei, astfel incit am scris pe o bucata de
partie: «Domnilor, mi-am pierdut vocea. Sunt fara glas.»

«Voi vorbi eu in locul tau», a spus presedintele. Si a vorbit. A prezentat
mostrele mele si le-a laudat calitatile. O discutie aprinsa a demarat in jurul
ofertei mele. lar presedintele, de vreme ce vorbea pentru mine, a adoptat
pozitia pe care as fi avut-o eu insumi pe durata discutiei. Singura mea par-
ticipare a constat in zdmbete, inclinari din cap si cateva gesturi.

(Ca rezultat al acestei intrevederi, mi s-a acordat contractul, care a avut
ca obiect livrarea a peste jumatate de milion de yarzi de materiale textile la
o valoare cumulata de 1 600 000 de dolari, cea mai mare comanda pe
care am primit-o vreodata.

Stiu ca as fi pierdut contractul daci nu mi-as fi pierdut vocea, pentru ca
avusesem o idee gresitd despre intreaga propunere. Am descoperit, destul
de intdmplator, cat de avantajos e si o lasi, uneori, pe cealalta persoana sa
vorbeasca.“

A-l lasa pe celalalt sa vorbeasca ajuta in situatiile familiale in aceeasi
masura ca in cele de afaceri. Relatia Barbarei Wilson cu fiica ei, Laurie, se
deteriora rapid. Laurie, care fusese un copil destul de ticut, ascultitor,
devenise o adolescenta dificila, uneori beligerantd. Doamna Wilson i-a
tinut predici, a amenintat-o si a pedepsit-o, insi fira rezultat.

Hintr-o zi“, a spus doamna Wilson in fata uneia dintre clasele noastre,
»pur si simplu am renuntat. Laurie nu ma ascultase si plecase de acasa sa
i viziteze prietena inainte de a se achita de sarcinile domestice. Cind s-a
Intors, era cat pe ce sa tip la ea pentru a zecea mia oara, insa nu mai aveam
Putere s o fac. Pur si simplu m-am uitat la ea si am intrebat-o cu tristete:
De ce, Laurie, de ce?»

Laurie a vizut starea in care eram si cu o voce calmi m-a intrebat:
“Chiar vrei sa stii?» Am dat din cap ca da si Laurie a inceput sa imi vor-
be&sca, mai intdi cu refinere, apoi mai fluent. Nu o ascultasem niciodata.
Lam spus mereu sa faca cutare sau cutare lucru. Cand a dorit sa imi spuna
gﬁl'ldurile, sentimentele si ideile ei, am intrerupt-o cu mai multe ordine.

‘M Inceput sa imi dau seama ci are nevoie de mine, nu de 0 mama auto-
Marg, ¢i de o confidenta, o persoana fatd de care sa isi exprime toata
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confuzia legata de procesul de crestere. Si tot ceea ce facusem a fogg g
vorbesc atunci cind ar fi trebuit sa ascult. Nu o auzisem niciodata.

Din acel moment, am lisat-o s spuna tot ceea ce dorea. Acum
spune ce gandeste, iar relatia dintre noi s-a imbunatatit foarte mult.
e din nou o persoana cooperanta.”

Pe pagina financiara a unui ziar newyorkez a aparut un anunt publig;
de mari dimensiuni prin care se cduta o persoana cu abilititi si experien
neobisnuite. Charles T. Cubellis a raspuns anuntului trimitindu-si cang
datura la o cdsutd postala. Dupa céteva zile, a fost invitat, prin intermey
unei scrisori, s sune pentru stabilirea unui interviu. Inainte de a s
petrecut mai multe ore pe Wall Street incercénd sa afle tot ceea ce pi
afla despre persoana care infiintase compania. Pe durata interviului,
remarcat: ,As fi cét se poate de mandru sa lucrez pentru o organizatie i
un astfel de istoric. in{eleg ci ati demarat afacerea acum douizeci si op!
ani pornind de la un singur birou si o singura stenografa. E adevarat?*

Aproape oricarei persoane de succes fi place sa isi aminteasca de inq
carile de la inceput de drum. Acest birbat nu ficea exceptie. A
multi vreme despre cum a pornit avind 450 de dolari si o idee origin,
A povestit cum a luptat cu descurajarea si ridiculizarea, muncind dum
cile si sarbatorile, Intre doudsprezece si saisprezece ore pe zi, cum, in
din urma, obtinuse succesul, in ciuda Imprejurarilor potrivnice, si cum
prezent, cei mai importanti directori executivi de pe Wall Street ven
el pentru informatii si indrumare. Era mandru de aceste realizari. A
dreptate si fie si se simtea foarte bine povestind despre asta. in ce _ Chiar si prietenii nostri prefera sa ne vorbeasca mai degraba despre
urmi, l-a intrebat pe domnul Cubellis, pe scurt, despre experienta sa, du realizarile lor decAt si ne asculte cum ne liuddm cu ale noastre.
care l-a sunat pe unul dintre vicepresedintii sii si a spus: ,,Cred ca ace

,Fiind o mica firma de brokeraj, nu ofeream bonusuri pe langa salariul
de bazd, precum spitalizare, asigurare medicala si pensie. Fiecare repre-
sentant de vanzari e un agent independent. Nici mécar nu oferim piste pen-
ru prospecti, de vreme ce nu ne putem face reclama pe care si-o fac
competitorii nostri mai mari.

Richard Pryor avea genul de experientd pe care ne-o doream pentru
acest post, iar el a fost intervievat mai Intai de asistentul meu, care i-a pre-
zentat toate aspectele negative ale acestui post. Candidatul a parut sa fie
usor descurajat cdnd a venit in biroul meu. I-am mentionat singurul bene-
ficiu care rezulta din colaborarea cu firma noastra, si anume faptul ci urma
s4 fie un antreprenor independent, fiind, practic, liber-profesionist.

in vreme ce discuta cu mine despre aceste avantaje, si-a exprimat fie-
care gand negativ pe care l-a avut atunci cdnd a venit la interviu. De céteva
ori, a parut ca isi vorbeste lui tnsusi in vreme ce isi exprima fiecare gand.
Uneori am incercat sa adaug comentarii pe marginea gandurilor lui; cu
toate acestea, pe masura ce interviul s-a apropiat de sfarsit, am simtit ca se
convinsese singur, in mare parte pe cont propriu, ci i-ar placea si lucreze
pentru firma mea.

Pentru c# fusesem un bun ascultator si I-am lasat pe Dick si vorbeasca
in marea parte a timpului, el a fost in masura sa cintareasca in minte avan-
tajele si dezavantajele si a ajuns la concluzia pozitiva, ce fusese o provocare
pe care el o crease pentru sine. L-am angajat si el a devenit un reprezen-
tant important al firmei noastre.

La Rochefoucauld, filozoful francez, a spus: ,,Daca vrei dusmani, intrece-ti
Prietenii; insa daca vrei prieteni, lasa-i pe prieteni si te intreaca.“

De ce este adevarat acest lucru? Pentru ca, atunci cind prietenii nostri
Ne ntrec, ei se simt importanti; insa atunci cind ii intrecem noi, ei — sau
Cel putin o parte din ei — se vor simti inferiori si invidiosi.

De departe, consilierul preferat de resurse umane din cadrul Midtown
frsonnel Agency, New York, era Henrietta G., insa nu a fost mereu asa.
e durata primelor ei luni de colaborare cu agentia, Henrietta nu a avut

i macar un singur prieten printre colegi. De ce? Pentru ca se lauda zilnic

€ persoana pe care o ciutam.“

Domnul Cubellis se informase in legatura cu realizarile potentialul
angajator. A manifestat interes fata de cealalta persoana si fata de
blemele acesteia. L-a incurajat pe celilalt sa vorbeasca in marea par
timpului si a facut o impresie favorabila.

Roy G. Bradley, din Sacramento, California, a avut problema op
A ascultat cum un candidat bun pentru un post de vénzari a vorbit la in
viu pentru firma Bradley’s. Roy a relatat:
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cu angajarile pe care le facuse, cu noii clienti pe care i castigase si cu g
alt lucru realizat de ea.

»Ma pricepeam la munca mea si eram mandra de asta“, a mar
Henrietta uneia dintre clasele noastre. ,,insa colegii mei, in loc sa se bug
de triumfurile mele, pareau si se simta ofensati de ele. Voisem ca
oameni si ma placa. Chiar dorisem sa imi fie prieteni. Dupa ce am
tat unele dintre sugestiile facute in acest curs, am Inceput s vorbesc
putin despre mine si sd ii ascult pe asociatii mei In mai mare m
Aveau si ei lucruri cu care si se mindreasca si erau mai incintati
povesteasca despre realizarile lor dect sd ma asculte pe mine liudandu-
Acum, cdnd avem timp sa stim de vorba, 1i rog si-si impartaseasca
mine bucuriile, iar eu imi impartisesc propriile realiziri doar atunei ¢
ei ma intreaba.”

PRINCIPIUL 6
Lasati interlocutorul sa vorbeasca nestingherit.

{f

Cum si obtii cooperarea

N-i asa ca ai mai multa incredere in ideile pe care le descoperi tu insuti
decat in ideile care fli sunt inmanate pe tava? Daca da, nu e oare o judecata
gresitd sd Incerci sa i bagi cu forta opiniile pe gatul altor oameni? Nu e mai
intelept sa faci sugestii si sé lasi cealaltd persoana sa traga singura concluzia?

Adolph Seltz, din Philadelphia, director de vanzari la un magazin auto
si student al unuia dintre cursurile mele, s-a confruntat dintr-odata cu
necesitatea de a inspira entuziasm unui grup de vanzatori de automobile
descurajati si dezorganizati. La o sedinta de vanzari, el si-a indemnat anga-
jatii sa ii spuna exact ce anume asteptau de la el. In timp ce acestia vor-
beau, el le-a notat ideile pe tabla. Apoi a spus: ,, Vi voi oferi toate aceste
calitati pe care le asteptati de la mine. Acum vreau si imi spuneti la ce am
dreptul sa ma astept din partea voastra.“ Replicile au venit repede: loiali-
tate, onestitate, spirit de initiativd, optimism, lucru in echipa, opt ore pe zi
de munca entuziasta. Intrevederea s-a sfarsit cu un sentiment tnnoit de
Curaj, cu o sursid noud de inspiratic — un agent de vanzari s-a oferit sa
lucreze paisprezece ore pe zi —, iar domnul Seltz mi-a relatat ca vanzarile
au crescut intr-un ritm fenomenal.

»Oamenii au incheiat un fel de conventie morala cu mine®, a spus dom-
nul Seltz, ,si atita vreme cét eu o respectam, urmau si ei sa se ridice la
Miltimea asteptarilor. A-i intreba despre dorintele si nazuintele lor a fost
xact remediul de care au avut nevoie.*

Nimanui nu i place si simta ci i se vinde ceva sau i se impune sa faca
N anumit lucru. Preferam sa simtim c4 noi suntem cei care cumparam pe

4za unei decizii personale sau ca actiondm in functie de propriile noastre
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idei. Ne place sa fim consultati in privinta dorintelor, sentimentelop
gandurilor noastre.

Sa consideram exemplul lui Eugene Wesson. El a pierdut comisioan,
valoare de mii de dolari pana sa invete acest adevar. Domnul Wesson

mare atentie si apoi spunea: «Nu, Wesson, cred ca nu avem aceleasi
turl astazi.»“

Dupa 150 de esecuri, Wesson si-a dat seama ca trebuie si se afle nt
impas mental, astfel incét s-a decis si dedice o seara pe saptaméana
diului influentérii comportamentului uman, pentru a dezvolta idei n
genera un nou entuziasm.

S-a hotirat sa utilizeze aceasta abordare diferita. Cu vreo sase sc
nefinalizate ale artistilor sub brat, el a alergat la biroul cumparatorului
nevoie de o mica favoare®, a spus el. ,,Iata cateva schite incomplete. Vre
mi spui, te rog, cum s le finalizam in asa fel incat tu si le poti folosi?*

Cumparatorul a privit o vreme schitele, fara sa rosteasca vreun cu
in cele din urmad, a spus: ,,Laséa-le aici citeva zile, Wesson, si revino |
discutam.“

Wesson s-a intors peste trei zile, si-a primit sugestiile, a luat schi
inapoi la studio si le-a terminat conform ideilor cumparatorului.
tatul? Toate acceptate.

Mai apoi, acest cumpdarator a comandat nenumirate alte schite d
Wesson, toate desenate conform ideilor cumparatorului. ,,Mi-am dat se
de ce nu reusisem ani de zile s 1i vnd nimic“, a spus domnul Wes:
»L-am indemnat sa cumpere ceea ce credeam ca trebuie si aiba.
care mi-am schimbat cu totul abordarea. I.-am indemnat si Tmi spu
ideile lui. Acest lucru l-a facut si simta ca el era cel care crea desen
Si chiar asa era. Nu a fost nevoie s4 i vind eu. A cumparat el.*

A lasa cealalta persoana si simti ci ideea este a ei nu functioneaza ¢
in afaceri si in politica, ci si in viata de familie. Paul M. Davis, din Tuls#
Oklahoma, a spus clasei sale cum a aplicat acest principiu:

»Familia mea si cu mine ne-am bucurat de una dintre cele mai int
sante vacante in care plecaseram vreodati. Visasem de mult sa Vi
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jocuri istorice precum cAmpul de lupta al Razboiului Civil de la Gettysburg,
ndependence Hall din Philadelphia si capitala tarii noastre. Valley Forge,
Jamestown si satul colonial restaurat de la Williamsburg erau in capul listei
cu locatii pe care voiam sa le vad.

[n luna martie, sotia mea, Nancy, a mentionat ci avea idei pentru
vacanta noastra de vara ce includeau un tur al statelor vestice, vizitarea
anor puncte de interes in New Mexico, Arizona, California si Nevada.
Ea dorea de mai multi ani sa fac aceastd excursie. Insi era evident ca nu
puteam pleca pe ambele rute.

Fiica noastra, Anne, tocmai terminase un curs de istorie a Statelor Unite
tn primul an de liceu si devenise foarte interesatd de evenimentele care
marcasera progresul natiunii noastre. Am intrebat-o daci i-ar plicea sa
viziteze In urmatoarea noastra vacanta locurile despre care invatase. Ea a
spus ca ar fi incantata.

Dupa doua seri, in vreme ce serveam cina, Nancy a anuntat ca, daca
suntem cu totii de acord, vacanta de vari urma sa fie in statele estice, ca
pentru Anne va fi o excursie grozavi si ca vacanta va fi interesanta pentru
noi. Acordul a fost unanim.*

Aceeasi psihologie a fost utilizatd de un producator de echipamente
radiologice pentru a-si vinde produsele unuia dintre cele mai mari spitale
din Brooklyn, unde se construia o aripi noui si urma sa se infiinteze cel
mai bine dotat departament de radiologie din America. Doctorul L., care
este seful departamentului, a fost coplesit de reprezentantii de vinzari, fie-
care ridicand in slavi calitatea echipamentelor oferite de propria companie.

Cu toate acestea, unul dintre producitori a fost mai abil. Stia mult mai
Multe despre natura umana dect ceilalti. A trimis o scrisoare care suna asa:

Fabrica noastra a realizat, recent, o noua linie de echipamente radiologice.
Primul transport al acestor masini tocmai a ajuns la sediul nostru. Nu sunt per-
fecte. Noi stim asta si dorim si le imbunatatim. Astfel incit v-am raméne pro-
fund tndatorati daca ati gasi timpul necesar pentru a le analiza si pentru a ne
sugera ideile dumneavoastra legate de felul in care pot deveni mai utile profe-
siei medicale. Stiind cat de ocupat sunteti, imi voi trimite bucuros masina sa va
aduca la noi la orice ora doriti.
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»Am fost surprins sa primesc acea scrisoare”, a spus doctorul L. in |
ce relata incidentul in fata clasei. ,,Am fost surprins si am simtit ca mj
facut un compliment. Niciun alt producitor de echipamente radiologi
fmi mai ceruse vreodata sfatul. M-a facut s ma simt important. Am
ocupat seard de seard in acea saptimana, insa am anulat o intilnire la
pentru a evalua echipamentul. Cu cit l-am studiat mai mult, cu atat
descoperit cat de mult imi placea. :

Nimeni nu a incercat sa mi-l vinda. Am simtit ca ideea de a cump
acel echipament pentru spital imi apartinea. Am fost convins de
sale superioare si am comandat instalarea lui.“

Ralph Waldo Emerson a afirmat in eseul sau ,,Self-Reliance®: I
care lucrare de geniu recunoastem propriile noastre idei respinse;
intorc la noi cu o anumita maiestate instrainata.”

Colonelul Edward M. House a exercitat o influenti enorma in afa
nationale si internationale in perioada mandatului lui Wilson la Casa .
Wilson pleca urechea la colonelul House pentru sfaturi si cons
secrete in mai mare masura decét i-a ascultat vreodata chiar pe mem
propriului cabinet.

Ce metoda folosea colonelul in influentarea presedintelui? Din ferici:
stim, pentru ca House insusi i-a dezviluit-o lui Arthur D. Howden Smi
iar acesta l-a citat pe House in The Saturday Evening Post:

»«Dupa ce am ajuns sa il cunosc pe presedinte», a spus House, «
invatat ca cel mai bun mod de a-l converti la o idee era sa i-o s
intdmplitor, insd n asa fel incat si devina interesat de ea, in asa fel
el si se gindeasca la ea pe cont propriu. Prima data, aceasta tehn
functionat accidental. il vizitasem la Casa Alba si l-am indemnat sa a
un set de politici cu care parea si nu fie de acord. Insa dupa mai
zile, aflindu-ne la cina, am fost uimit sa il aud exprimand sugestia meé
si cum ar fi fost a lui.»"

L-a intrerupt oare House pentru a-i spune ,,Asta nu e ideea ta. E a mé:
O, nu. Nu House. Era mult prea abil pentru asta. Nu fi pasa al cui e
tul. Dorea rezultate. Astfel incat l-a lasat pe Wilson si simta in contin
ca ideea era a sa. House a facut chiar mai mult de atit. El a mentio
public meritul lui Wilson pentru aceste idei.
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Sa ne amintim c fiecare persoand cu care venim in contact e la fel de
qmand ca si Woodrow Wilson. Si sa folosim tehnica colonelului.

Un barbat din frumoasa provincie canadiand New Brunswick a aplicat
aceasta tehnica in cazul meu si m-a castigat de client. Planuiam sa orga-
nizez o expeditie de pescuit si canoe in New Brunswick. Am cerut in scris
informatii biroului turistic. Evident, numele si adresa mea au fost puse pe
o lista de corespondenti, pentru ca am fost imediat coplesit de nenumarate
serisori, brosuri si marturii tiparite din partea taberelor si a ghizilor turis-
tici. Am fost uluit. Nu stiam ce oferta sa aleg. Apoi, un proprietar de tabara
a facut un lucru inteligent. Mi-a trimis numele si numerele de telefon ale
mai multor oameni din New York ce stitusera in tabéra sa si m-a invitat s
1i sun si sa vad singur care era oferta lui.

Am descoperit, cu surprindere, ca il stiam pe unul dintre barbatii de pe
lista lui. L-am sunat, am aflat cam fusese experienta lui canadiana, dupa
care am telegrafiat la tabara data sosirii mele.

Ceilalii incercaseri sa tmi vAnda serviciile lor, Insi nimeni nu m-a lasat
si le descopar singur. Acea organizatie a cagtigat. in urma cu douazeci si
cinci de secole, Lao Zi, un intelept chinez, a spus unele lucruri pe care citi-
torii acestei carti le-ar putea folosi in prezent:

»Motivul pentru care rurile si marile primesc omagiul a o suta de
izvoare de munte e pentru ci se mentin sub nivelul lor. Astfel, ele sunt in
méisura sa domneasca peste toate cursurile montane de apa. Un intelept,
daca doreste si se situeze deasupra oamenilor, trebuie sa raména sub ei;
daca doreste s4 fie Tnaintea lor, trebuie sd raméana in urma lor. Astfel, desi
locul sau poate fi deasupra oamenilor, acestia nu ii simt greutatea; daca
locul sau e tnaintea lor, ei nu se considera ofensati de acest lucru.*

PRINCIPIUL 7
Lasati cealalta persoana sa creada ca face totul
din proprie initiativa.




8

O formuli care va face minuni
pentru tine

Nu uita ci ceilalti oameni se pot insela complet. Insi ei nu cred asta, N
ii condamna. Orice nesabuit poate face asta. Incearca sa 1i intelegi. D
oamenii toleranti, exceptionali pot face asta. .

Existd un motiv pentru care cealaltd persoana gandeste si actioneazz
felul in care o face. Cauta acel motiv si vei reusi sa ii descifrezi actiun
poate chiar personalitatea.

Incearca in mod sincer s te pui in locul lui.

Daca (i spui: ,,Cum m-as simti, cum as reactiona daca as fi in lo
sau?“, vei economisi timp si vei evita frustrari inutile, pentru ca ,,deven
interesati de cauzi, e mai putin probabil sa ne displaca efectul”. Si, in p
iti vei imbunatati in mare masura deprinderile legate de relatiile umane

»Opreste-te un minut“, spune Kenneth M. Goode in cartea sa He
Turn People Into Gold, ,,opreste-te pentru a opune interesului tdu acut.
de propriile probleme o preocupare usoara fata de altceva. Da-ti s
apoi ca toatd lumea simte exact la fel! Dupa care, impreuna cu Lincoln
Roosevelt, vei fi identificat temelia solida de la baza relatiilor interpe;
nale, si anume ca succesul in relatiile cu oamenii depinde de o inteleg
atenta a punctului de vedere al celeilalte persoane.“

Sam Douglas, din Hempstead, New York, obisnuia si i spuna s
sale ca petrece prea mult timp muncind pe terasa, plivind b
imprastiind ingrasaminte, taind iarba de doua ori pe saptimina,
terasa nu arata mai bine decét atunci cind se mutasera, in urma cu
ani. Sigur, era deranjata de remarcile lui, iar de fiecare data cand
astfel de afirmatii, i strica ziua.

166

gecretele succesului

Dupa ce a urmat cursul nostru, domnul Douglas a constientizat cit de
nesabuit fusese in toti acei ani. Nu se gandise niciodata cé sotiei ii placea sa
jucreze in gradina si ca i-ar fi placut sa auda un compliment din partea lui.

[ntr-o seara, dupa cina, sotia i-a spus cd dorea si smulga niste buruieni
si I-a invitat s 1i tina companie. La inceput a refuzat, insa apoi s-a gandit
mai bine, a iesit afard dupa ea si a inceput sd o ajute la plivit. Ea a fost
yizibil multumita si au petrecut impreuni o ord muncind in gradina si pur-
tand o discutie placuta.

Ulterior, a ajutat-o adesea la lucririle de gradinarit si a exprimat com-
plimente referitoare la imaginea impecabila a pajistii, la munca extraordi-
nard pe care ea o facea intr-o gradina in care solul era tare ca betonul.
Rezultatul: o viatd mai fericitd pentru améandoi, pentru ci el invitase sa pri-
veasca lucrurile din punctul ei de vedere, chiar daca subiectul se referea
doar la buruieni.

In cartea sa Getting Through to People, doctorul Gerald S. Nirenberg a
comentat: ,Atitudinea de cooperare in conversatii este obtinutd atunci
cand demonstrezi ci tii cont de ideile si sentimentele celeilalte persoane la
fel ca de ale tale. Incepand conversatia prin a oferi celeilalte persoane
scopul sau directia conversatiei tale, guvernind cele spuse prin ceea ce ai
dori sa auzi daca ai fi ascultatorul si acceptind punctul de vedere al aces-
tuia, va incuraja ascultatorul sa aiba o minte deschisa fata de ideile tale.“”

Mi-a placut mereu sa ma plimb si sa calaresc intr-un parc din apropie-
rea casei mele. Intocmai druizilor din Galia antica, veneram stejarul, astfel
incat eram tulburat cind vedeam copaci tineri si listari distrusi de
incendii. Acestea nu erau cauzate de fumitori neatenti, ci, aproape in tota-
litate, de adolescenti care mergeau in parc si faceau gratar. Uneori, aceste
incendii se nteteau in asemenea masura, incit era nevoie sa fie chematpi
Pompierii pentru a le stinge.

Exista un semn la marginea parcului in care se spunea ca oricine
Provoaca un incendiu era pasibil de amenda sau de inchisoare, dar semnul
€ra plasat intr-o zonad nefrecventata a parcului si putini dintre fiptasi il
Vedeau vreodata. Un politist calare avea sarcina de a veghea parcul, insi el
M 1si lua indatoririle prea in serios, iar incendiile continuau sa se produca

* Dr. Gerald S, Nirenberg, Getting Through to People (Prentice-Hall, Englewood Cliffs,
N, 1963), p. 31.
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in fiecare anotimp. Odata, am alergat catre un politist si i-am spus despy
un incendiu care se extindea rapid si am dorit sa alerteze depaﬂamentu.["'
pompieri, insa el a replicat cu nonsalanta ca asta nu era treaba lui, pen ._
ca parcul nu ficea parte din sectorul sau! Eram disperat, astfel incat, dupa
acest incident, cind plecam calare, actionam asemenea unui comitet n
de mine insumi, din care faceam parte doar eu, cu scopul de a pro
domeniul public. La inceput, ma tem ca nici macar nu am incercat s
leg punctul de vedere al altcuiva. Cand vedeam flicari sub copaci,
atat de nemultumit de acest lucru, atat de grabit sa fac ceea ce tre b
incat procedam gresit. Alergam calare pana la baieti, i avertizam
puteau face inchisoare pentru provocarea unui incendiu, le ordonam p
ton autoritar sa il stingd, iar daca refuzau, fi amenintam c4 i areste
faceam decét sa imi descarc sentimentele fara sa ma gandesc la punctul
de vedere.
Rezultatul? Ei s-au supus, dar ursuzi si cu dusmanie. Cind dispa
dupa deal, probabil ca faceau din nou focul si doreau sa arda intregul
Odata cu trecerea anilor, am acumulat ceva mai multe cunostinte desp:
relaiile interumane, ceva mai mult tact si o anumita tendintd mai accentu
de a vedea lucrurile din perspectiva celeilalte persoane. Apoi, in loc d
da ordine, mergeam calare la un foc si incepeam cam in felul urmator:
,Va distrati, baieti? Gatiti cina? Imi placea si mie s aprind focul ¢
eram copil — si inca imi place. Insa stiti ca focurile sunt foarte periculo
aici in parc. Imi dau seama ca nu vreti sd faceti ceva rau, insi al(i baiefi
sunt la fel de atenti. Ei vin si vad ca voi ati aprins un foc, astfel incat aprin
si ei unul si nu il sting cand pleaca acasa, iar el se raspandeste printre fr
zele uscate si ucide copacii. Nu am mai fi avut copaci aici daca nu am
avut grija. Ati putea face inchisoare pentru ci ati aprins acest foc. Insa
vreau s fac pe seful si sa ma impotrivesc placerii voastre. Imi place s
ca va simtiti bine, nsa vi rog sa indepartati chiar acum toate frunzele
jurul focului si veti avea grija sa il acoperiti cu pamént, mult pam
nainte sa plecati, nu-i asa? lar data viitoare cand veniti aici sa v dist
vreti sa aprindeti focul pe dealul de acolo in groapa cu nisip? Acolo
inofensiv. Vi multumesc baieti. Distractie placuta.“
Cat de diferit era acel gen de discurs! {i motiva pe baieti sa coope
Fara sa devina ursuzi, fara sa aiba resentimente. Nu fusesera fortati sa S
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supund altora. isi salvasera onoarea. Se simteau mai bine si ma simteam eu
snsumi mai bine pentru ci rezolvasem problema tinand cont de punctul lor
de vedere.

A vedea lucrurile prin ochii altei persoane poate si diminueze starile de
rensiune atunci cénd problemele personale devin coplesitoare. Elizabeth
Novak din New South Wales, Australia, intirziase sase saptiméni cu rata
]a masina. oIntr-o zi de vineri am primit un telefon neplacut de la barbatul
care Tmi administra contul si care mé informa ca, daca nu veneam péna
Juni dimineata cu 122 dolari, ma puteam astepta la o actiune de licitatie
din partea companiei. Nu aveam cum sa string banii la acel sfarsit de
saptaména, astfel incat atunci cdnd am primit telefonul sau luni dimineata
la prima ora ma asteptam la ce era mai rau. In loc sa ma supdr, am privit
situatia din punctul lui de vedere. Mi-am cerut scuze cu cea mai mare sin-
ceritate pentru faptul de a-i fi cauzat atitea neplaceri si am addugat ci sunt
poate cea mai problematica clientd a sa de vreme ce aceasta nu era prima
oard cand eram in urma cu platile. Tonul vocii sale s-a modificat imediat si
el m-a asigurat cd sunt departe de a fi una dintre cele mai dificile cliente
ale sale. A continuat prin a-mi oferi cateva exemple de clienti care uneori
erau foarte nepoliticosi, care il minteau si incercau adesea sa evite complet
discutiile cu el. Nu am spus nimic. L-am ascultat si l-am lasat sa se descarce.
Apoi, fara nicio sugestie din partea mea, a spus ca nu conta daca nu
puteam plati toti banii imediat. Era in regula daca i plateam 20 de dolari
Pana la sfarsitul lunii si veneam cu restul cidnd puteam.®

Maine, Tnainte de a ruga pe cineva si stinga un foc sau sa i cumpere
Produsul sau sa contribuie la organizatia ta caritabila preferata, ce-ar fi sa
te opresti, sa inchizi ochii si sa te gindesti la intreaga situatie din perspec-
tiva celeilalte persoane? Intreaba-te: »De ce ar vrea el sau ea si faca asta?“
E adevarat, acest lucru iti va lua timp, insa vei evita sa ti faci dusmani si
Vei obtine rezultate mai bune si cu mai putine frictiuni si impotriviri.

»Prefer sa ma plimb doud ore pe trotuarul din fata biroului cuiva inain-
'ea unui interviu®, a spus Dean Donham de la Scoala de Afaceri Harvard,
»decat sa intru in acel birou fara sa am habar ce urmeaza sa spun si fara
S4 am idee despre raspunsurile probabile pe care mi le va da persoana res-
Pectivi, in functie de ceea ce stiu ¢4 o intereseaza si o motiveaza.“
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Aceasta afirmatie e atit de importantd, incét o voi repeta cu litere italine
pentru a o sublinia. y

Prefer sa ma plimb doud ore pe trotuarul din fata biroului cuiva inaing
unui interviu decdt sa intru in acel birou fiird sd am habar ce urmeazg g
spun si farda sa am idee despre raspunsurile probabile pe care mi le va
soana respectivd, in functie de ceea ce stiu cd o intereseazd si 0 motiveaz

Daca, in urma citirii acestei carti, raméi cu un singur lucru — o tend;
crescutd de a gandi lucrurile prin prisma punctului de vedere al celei
persoane si de a vedea situatiile in egald masura din perspectiva celeil
persoane si din perspectiva proprie —, daca ramai doar cu acest lucru
carte, el se poate dovedi cu usurinta a fi una dintre pietrele de hotar.
carierei tale.

PRINCIPIUL 8
Incearca in mod sincer si vezi lucrurile
din punctul de vedere al celeilalte persoane.

9

Ceea ce vrea toati lumea

Nu ai dori s4 ai o fraza magica ce pune capdt tuturor certurilor, elimina
toate sentimentele negative, inspira bunavointa si il determina pe celalalt sa
asculte cu atentie?

Da? Bine. lata aceasta fraza: ,,Nu te condamn absolut deloc pentru ca
simti ceea ce simfi. Daca as fi in locul tau, m-as simti, fara indoial4, la fel.“

O astfel de afirmatie il va imblanzi pe cel mai artigos individ din lume.
Iar tu poti spune asta fiind absolut sincer, pentru ca, daca ai fi fost in locul
celeilalte persoane, bineinteles ci te-ai fi simtit exact ca ea. Si luim exem-
plul lui Al Capone. Sa presupunem ci ai mostenit corpul si temperamentul
lui. Sa presupunem ci ai avut parte de mediul sau de viata si de expe-
rientele lui. Atunci ai fi exact ceea ce a fost el si acolo unde a fost el. Pentru
cd acele lucruri — si doar acele lucruri — I-au facut sa fie persoana care a
fost. Singurul motiv, de pilda, din care nu esti un sarpe cu clopotei e ca
mama si tatdl tdu nu au fost serpi cu clopotei.

Nu ai prea multe merite pentru faptul de a fi cel care esti — si nu uita,
Oamenii care vin la tine iritati, intoleranti, lipsiti de ratiune nu prea merita
sa fie discreditati pentru ceea ce sunt. Fie-ti mila de ei. Intelege-i. Spune-i:
»As fi putut fi si eu intr-o situatie similara, daca asa era voia lui Dumnezeu.“

Trei sferturi dintre toti oamenii pe care {i vei intdlni vreodati sunt info-
Metati si insetati dupa intelegere. Oferd-le compasiune, iar ei te vor iubi.

Am vorbit odata la o emisiune radio despre autoarea volumului Little
Women, Louisa May Alcott. Stiam ci a trit si si-a scris romanele nemuri-
toare in Concord, Massachusetts. Insa, fara sa ma gindesc la cele afirmate,
am vorhit despre vizita ficuti la casa ei veche din Concord, New Hampshire.
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DALE CAR

Daci as fi spus New Hampshire o singura data, gafa mi-ar fi fost
Insa vai si-amar! Am spus-o de doua ori. Am primit un potop de scrisorj s
telegrame, iar mesaje intepatoare imi zburau pe langa capul lipsit ;‘.
aparare intocmai unui roi de viespi. Multe persoane erau indignate. C
se simteau insultate. O membra a organizatiei Colonial Dames of Ame
care fusese crescutd in Concord, Massachusetts si care atunci traia
Philadelphia, si-a indreptat asupra mea toata ménia ei furibunda. Nu
putut fi mai infuriata nici daca as fi acuzat-o pe Miss Alcott de faptul d
fi un canibal din Noua Guinee. In timp ce am citit scrisoarea, mi-am sp
»Multumesc lui Dumnezeu ci nu sunt cisitorit cu acea femeie.“ Am s
nevoia si i scriu si sa ii spun ca, desi ficusem o greseala geografic
facuse o greseald mult mai grava in sfera curtoaziei. Aceasta urma s
propozitia mea de inceput. Dupa care urma sa imi suflec manecile si
spun ceea ce gindeam cu adevarat. insa nu am facut-o. M-am stapas
Mi-am dat seama ca orice persoana nechibzuita si temperamentala pul
sa faca asta.

Am dorit s ma situez deasupra acestui nivel. Astfel incit m-am decis
ii convertesc ostilitatea in prietenie. Urma sa fie dificil, genul de joc pe ¢:
il puteam juca. Mi-am spus: ,,La urma urmei, daci eu eram in locul
probabil ca m-as simti la fel ca ea.“ Astfel incat am hotirat sa manif
intelegere fata de punctul ei de vedere. Data viitoare cind m-am afl

in Philadelphia, am sunat-o la telefon. Conversatia a sunat cam in
urmator:

EU: Doamna Cutirescu, mi-ati trimis o scrisoare acum citeva saptama _I
doresc sa va muliumesc pentru ea.
EA (pe un ton incisiv, cult, bine-crescut): Cu cine am onoarea sa vorbese?
EU: Sunt un strain pentru dumneavoastrs. Numele meu e Dale Carn
Ati ascultat o emisiune la care am vorbit despre Louisa May Alcott cu cate
duminici in urmé si am facut gafa de neiertat de a afirma ca ea a tréit
Concord, New Hampshire. A fost o gafa stupida si vreau sa imi cer
pentru ea. A fost foarte dragut din partea dumneavoastra ca v-ai luat din
pentru a-mi scrie.
EA: Imi pare rau, domnule Carnegie, am scris acele randuri asa cum le-
scris. M-am pierdut cu firea. Vreau sa imi cer scuze.
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EU: Nu! Nu! Nu dumneavoastra trebuie si vi cereti scuze, ci eu. Orice scolar
ar fi stiut mai bine decat mine. Mi-am cerut scuze in cadrul emisiunii din dumi-
nica urmatoare si acum vreau sa imi cer scuze fatd de dumneavoastra personal.
EA: M-am néscut in Concord, Massachusetts, Familia mea s-a remarcat in
afacerile statului Massachusetts vreme de doua secole si sunt foarte mandra de
statul meu natal. Am fost destul de tulburata sa va aud afirmind c4 Miss Alcott
a trait in New Hampshire. Insa mi-e cu adevarat rusine pentru scrisoare.

EU: Va asigur cd nu ati fost nici pe departe tulburata pe cat am fost eu.
Greseala mea nu a daunat doar statului Massachusetts, ci m-a ranit si pe mine.
Se intdmpla atat de rar ca oameni de statura si cultura dumneavoastra sa
rezerve imp pentru a scrie persoanelor care vorbesc la radio si sper ca imi veti
scrie si alta data cand veti observa o greseala in afirmatiile mele.

EA: §titi, chiar imi place mult felul in care ati primit criticile mele. Trebuie sa
fiti o persoana foarte draguta. Mi-ar plicea sa va cunosc mai bine.

Prin urmare, pentru ca mi-am cerut scuze si am dat dovada de intele-
gere fata de punctul ei de vedere, a inceput, la randul ei, sa isi ceara scuze
si s4 manifeste Tntelegere fata de punctul meu de vedere, iar eu am avut
satisfactia de a-mi fi controlat temperamentul, satisfactia de a oferi buna-
tate in schimbul insultei. M-am simtit infinit mai bine facAnd-o sa ma placa
decat as fi reusit prin a-i spune s mearga sa se arunce in raul Schuylkill.

Fiecare barbat care ocupa scaunul prezidential la Casa Alba se con-
frunta zilnic cu probleme spinoase din sfera relatiilor umane. Presedintele
Taft nu face exceptie, iar el a invatat din propria experientd enorma
valoare a intelegerii in neutralizarea acidului generat de resentimente.
In cartea sa Ethics in Service, Taft ofera o ilustrare mai degraba amuzanta
4 modului fn care a imblanzit ménia unei mame dezamagite si ambitioase.

»0 doamna din Washington®, a scris Taft, ,,al carei sot avea ceva influ-
nta politica, a venit si a insistat fatd de mine sase saptimani sau mai mult
84 1l numesc pe fiul ei pe o anumita pozitie. Ea si-a asigurat ajutorul unui
Mumar formidabil de senatori si congresmeni si a venit impreuna cu ei pen-
Tu ca eu sa vad ca parerea acestora avea greutate. Postul era unul care
Necesita calificare tehnica si, urméand recomandarile sefului FBI, eu am
Mumit pe alicineva. Am primit apoi o scrisoare de la mama, in care afirma
“d eram cat se poate de nerecunoscitor, de vreme ce refuzasem sa fi satis-
4c cererea, asa cum as fi putut sa fac printr-un singur gest. S-a plins mai
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departe ca lucrase cu delegatia ei statala si obtinuse toate voturile necesare.
pentru o hotarre administrativa de care eu eram cu deosebire interesat sj
ca acesta era modul in care o raspliteam.

Cand primesti o astfel de scrisoare, primul lucru la care te gandesti e
cét de sever poti fi cu o persoana care a comis un act lipsit de decenta sau

chiar a fost putin impertinenta. Dupa care poti compune un raspuns. Apoi,

daca esti intelept, vei pune scrisoarea intr-un sertar. O vei scoate dupa
o zi-doud — o astfel de corespondenta necesita mereu o amanare de doua
zile a raspunsului —, iar dupa ce o scoti din sertar dupa acel interval, nu o
vei trimite. Exact asa am si procedat. Dupa aceea, m-am asezat si am
redactat o scrisoare cét se poate de politicoasa in care i-am spus c fmi
dadeam seama cét de dezamagita poate sa fie 0 mama in astfel de impre-
juréri, insd ca numirea in functia respectivd chiar nu depinsese de prefe-
rinta mea personala, ca a trebuit si aleg un candidat ce dispunea de
calificare tehnicd si cd a trebuit, prin urmare, si respect recomandarile
sefului FBI. Mi-am exprimat speranta ca fiul va implini asteptarile ei de pe
functia pe care o detinea. Afirmatiile mele au calmat-o si mi-a trimis un
mesaj in care spunea ci ii pirea rau pentru scrisoarea trimisa.

Insa persoana pe care am numit-o in functie nu a fost confirmata ime-
diat, iar dupa un anumit interval am primit o scrisoare care pretindea ca e
trimisa de sotul ei, desi avea acelasi scris de mana ca si celelalte. In acest
mesaj eram informat ca, datoritd epuizirii nervoase care a urmat dezama-
girii ei, cazuse la pat si a dezvoltat un caz serios de cancer stomacal. Nu as
putea oare sa ii redau starea de sinatate prin retragerea primului nume
propus in functie si inlocuirea sa cu numele fiului ei? A trebuit sa trimit o
alta scrisoare, de aceastd data catre sotul ei, in care imi exprimam speranta
ca diagnosticul sa se dovedeasc eronat, ca simpatizam cu sotul in privinta
suferintei pe care trebuie sa o simta referitor la boala grava a sotiei, insa cé
imi era imposibil sa retrag numele trimis deja pentru postul respectiv.
Barbatul pe care il numisem fusese confirmat si, in decurs de doua zile
dupa ce am primit acea scrisoare, am organizat un spectacol muzical la
Casa Alba. Primii doi oameni care au salutat-o pe doamna Taft si pe mine
au fost cei doi soti, desi sotia fusese recent in apropierea unui articulo mortis
(se aflase pe patul de moarte).“
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Jay Mangum reprezenta o companie de intretinere a ascensoarelor in
Tulsa, Oklahoma, care detinea un contract pentru servicii cu un hotel de
marca in Tulsa. Managerul hotelului nu dorea, la acel moment, sa scoata
liftul din functiune pentru mai mult de doud ore, intrucat nu dorea si
creeze neplaceri clientilor. Reparatia care trebuia facuta ar fi luat cel putin
opt ore, iar compania sa nu avea mereu un mecanic special calificat dispo-
nibil oricéand.

Cand domnul Mangum a fost in masura sa programeze un mecanic cali-
ficat pentru aceasti sarcind, l-a sunat pe managerul hotelului si, in loc de
a se certa cu el pentru a-i pune la dispozitie timpul necesar, a spus:

»Rick, stiu cd hotelul tau e destul de ocupat si ca ai prefera sa opresti
liftul pe o perioadd cat mai scurtd cu putinta. it inteleg ingrijorarea in
aceasta privint4, iar noi dorim sa facem tot posibilul pentru a ne incadra in
cerintele tale. Cu toate acestea, diagnosticul nostru asupra situatiei arata
cd, dacd nu ne ocupam acum de Intreaga interventie, liftul tau poate si
sufere daune mai grave, iar acest lucru ar determina intervale de nefunc-
tionare mai mari. Stiu ¢ nu ai vrea sa creezi nepléceri clientilor tai mai
multe zile la rdnd.“

Managerul a trebuit sa fie de acord cu faptul ca un interval de nefunc-
tionare de opt ore era preferabil unuia de citeva zle. Prin intelegerea
dorintei managerului de a-si mentine clientela multumits, domnul Mangum
a fost in masura sa-1 atragd pe managerul hotelului de partea modului sau
de gindire cu usurinta si fara ranchiuna.

Joyce Norris, profesor de pian in St. Louis, Missouri, mi-a spus cum a
rezolvat o problema pe care profesorii de pian o au adesea cu adolescen-
tele. Babette avea unghii exceptional de lungi. Acesta este un impediment
serios pentru oricine doreste sa isi dezvolte aptitudini adecvate pentru cén-
tatul la pian.

Doamna Norris.a relatat: ,,Stiam c unghiile lungi vor constitui un obsta-
col in calea dorintei ei de a cénta bine. In discutia pe care am avut-o
inainte de inceperea lectiilor, nu am facut nicio referire la unghiile ei.
Nu voiam sa o descurajez la inceputul cursului si stiam ca nu voia sa piarda
unghiile de care era foarte mandra si pe care avea mare grija sd le infru-
museteze.
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Dupa prima lectie, cind am simtit c4 venise momentul potrivit, am s
«Babette, ai méini atractive si unghii frumoase. Daca vrei sa canti la :
pe masura aptitudinilor tale si la fel de bine pe cat ti-ar placea, ai fi
prinsd cat de repede si de usor ai cinta daca {i-ai scurta unghiile,
deste-te la asta, bine?» Pe chipul ei a aparut o atitudine categoric negatiyg
Am vorbit si cu mama ei despre aceast situatie, mentionand din nou ¢4
dragute erau unghiile ei. Am avut parte de o alta reactie negativa. Era .
dent ca unghiile frumos ingrijite ale lui Babette erau importante pentru ¢

in saptamina urmatoare, Babette s-a intors pentru a doua lectie.
fost destul de surprinsa sa vad ca unghiile fusesera scurtate. Am co
mentat-o si am laudat-o pentru sacrificiul facut. I-am multumit, de aseme
nea, mamei ei pentru ca a influentat-o sa isi taie unghiile. Replica ace
a fost: «Dar nu am avut nicio contributie. Babette a luat singura decizi
asta e prima oara cind si-a tdiat unghiile pentru cineva.»*

A amenintat-o doamna Norris pe Babette? A spus ea ca refuza sa p
dea unei eleve cu unghii lungi? Nu, nu a facut asta. I-a dat de inteles
Babette ci avea unghii frumoase si ca taierea lor ar reprezenta un sacr
ciu. Mesajul ei a fost: ,,Te inteleg — stiu ¢4 nu iti va fi usor, dar va m
pentru ca ti vei dezvolta mai bine aptitudinile muzicale.“

Sol Hurok a fost probabil impresarul numarul unu al Americii. Tim;
mai bine de jumatate de secol, el a administrat cariera unor artisti de ¢
mondiald, precum Saliapin, Isadora Duncan si Pavlova. Domnul Hus
mi-a spus cd una dintre primele lectii pe care le-a invatat in relatia cu vet
tele temperamentale era nevoia de Intelegere, intelegere si iarasi intele
fata de capriciile si particularitatile lor.

Vreme de trei ani, el a fost impresarul lui Feodor Saliapin, unul dintré
cei mai mari basi care i-a Incantat pe spectatorii aristocrati din lojele de
Metropolitan. Totusi, Saliapin era o problema constanti. Se com
intocmai unui copil rasfatat. Pentru a folosi cuvintele inconfundabile ale 1t
Hurok, acesta ,,era un individ din cale-afara de dificil in orice privint_a“’-

De exemplu, Saliapin il suna pe domnul Hurok in ajunul zilei in
urma sa cénte si spunea: ,,Sol, ma simt cumplit. Gatul mi-e ca un hamb
ger crud. Mi-e cu neputinta sa cént asta-seard.” Se certa Hurok cu
0, nu. Stia ca un antreprenor nu poate colabora in acest mod cu a
Astfel incat se grabea s ajunga la hotelul lui Saliapin, plin de compasi
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Ce pacat”®, jelea el. ,,Ce pacat! Sarmanul de tine. Normal ca nu poti canta.
'\Joi anula imediat concertul. Nu te va costa decat vreo doua mii de dolari,
4nsd asta nu e nimic in comparatie cu reputatia ta.”

Dupa care Saliapin ofta si spunea: ,,Poate e bine sa vii azi mai tarziu.
Vino pe la cinci si vezi cum ma simt atunci.”

La ora cinci, domnul Hurok alerga iar la hotel, la fel de intelegitor.
[nsista din nou sd anuleze concertul, iar Saliapin ofta iarasi si spunea: ,,Pai,
cred cd e bine sa vii mai tirziu. Poate ma simt mai bine atunci.”

La sapte si jumdtate, basul accepta s cénte, insa cu o conditie: ca dom-
nul Hurok s urce pe scena de la Metropolitan si sd anunte ca Saliapin avea
o riceala puternica si vocea sa nu era in cea mai buna forma. Domnul
Hurok mintea si spunea cé va face asta, intrucit stia ca aceasta era singura
metoda de a-l aduce pe artist pe scena.

Doctorul Arthur I. Gates a afirmat in splendida sa carte Educational
Psychology: ,,Specia umana tanjeste in mod universal dupa compasiune.
Copilul 1si aratd cu nerabdare rana si chiar isi provoaca singur o tidietura
sau o vanataie cu scopul de a obtine compasiune. Cu acelasi scop, adultii
isi aratd vanataile, isi povestesc accidentele, bolile, in special detaliile ope-
ratiilor chirurgicale. «Auto-compéatimirea» pentru ghinioanele reale sau
imaginare e, intr-o anumitd masurd, o practica universala.”

Deci, daca vrei sa-i convingi pe ceilalti sa gAndeasca la fel ca tine, pune
in practica:

PRINCIPIUL 9
Manifesta intelegere fata de ideile si dorintele
celeilalte persoane.




10

Un lucru de care toatd lumea e atrasi

Am fost crescut la marginea tinutului lui Jesse James, in Missouri, si
vizitat ferma James in Kearney, Missouri, unde traia pe atunci fiul lui Je;
James.

Sotia lui mi-a relatat povestiri despre cum jefuia Jesse trenuri si ba
iar apoi dadea banii fermierilor vecini pentru a-si plati ipotecile. .

Jesse James s-a perceput, probabil, ca un idealist, la fel ca Du
Schultz, ,,Two Gun* Crowley, Al Capone si multi alti ,nasi ai cri
organizate. Adevarul e ca toti oamenii pe care i intdlnesti au o mare
pentru persoana lor si le place s4 fie buni si lipsiti de egoism in propria lo
evaluare de sine.

J. Pierpont Morgan a observat, intr-unul dintre interludiile sale
litice, ca o persoand are, de obicei, doua motive pentru a face un lucru:
motiv care suni bine si unul real.

Persoana in sine se va gindi la motivatia reala. Nu e nevoie ca tu
subliniezi acest lucru. Insa noua, tuturor, fiind idealisti in adancul sufle
lui, ne place si ne gindim la motive care suna bine. Prin urmare, pentr 8
schimba oamenii, f4 apel la motivele lor mai nobile.

E acesta un principiu prea idealist pentru a functiona in afaceri?
vedem. Si luam cazul lui Hamilton J. Farrell de la Farrell-Mite
Company din Clenolden, Pennsylvania. Domnul Farrell avea un chil
nemultumit, care ameninta ca se muta.

Desi contractul mai avea patru luni de obligativitate, chiriasul a an ""--i:
ca se va muta imediat, indiferent de termenii contractuali.
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.Acesti oameni locuisera in cladirea mea intreaga iarna, in perioada cea
mai costisitoare a anului, a spus domnul Farrell in vreme ce povestea
clasel incidentul, ,,si stiam ca mi va fi greu sa inchiriez din nou apartamen-
tul pdnd in toamnd. Deja ma gindeam ca voi pierde toate veniturile
obtinute din chiria respectiva si, credeti-ma, am vizut rosu in fata ochilor.

Acum, in mod obisnuit, m-as fi luat la harta cu chiriasul si l-as fi sfatuit
i citeascd din nou contractul. I-as fi indicat faptul ca, daci se muta,
intreaga chirie neachitata pe lunile in curs trebuia platita pe loc si ca aveam
dreptul si intentia de a o colecta.

Totusi, in loc de a-mi pierde controlul si de a face o scend, m-am decis
s4 incerc alte tactici. Am inceput asa: «Domnule Doe, ti-am ascultat poves-
tea si inca nu cred ca ai intentia de a te muta. Ani de experienta in aceasta
afacere m-au Invatat ceva despre natura umani si te-am evaluat de la
inceput ca fiind un om care se tine de cuvéant. De fapt, sunt atit de sigur
de acest lucru, incét sunt dispus sa ofer o solutie.

Acum, iata care e propunerea mea. Amana citeva zile decizia si gin-
deste-te bine. Daca vii la mine de azi si pAna in data de intéi ale lunii, cand
trebuie sa achiti chiria, si Imi spui cé inci intentionezi si te muti, iti dau
cuvantul meu ¢ i voi accepta decizia ca finala. Iti voi oferi privilegiul de
a te muta si voi recunoaste ca judecata mea a fost gresita. insa eu inca sunt
convins cd esti un om de cuvént si ca vei respecta termenii contractuali.
Pentru ca, la urma urmei, noi suntem fie oameni, fie maimute, iar alegerea
depinde in general de noil»

Ei bine, cdnd a inceput noua luna, acest domn a venit s ma vada si si-a
platit chiria. Discutase cu sotia si au ales sa ramana. Au hotarat ca singura
solutie onorabil era sa respecte contractul.

Cand batranul Lord Northcliffe a descoperit ci un ziar ii folosea o
fotografie pe care el nu dorea si o publice, i-a trimis editorului o scrisoare.
Oare a spus el: ,Te rog sd nu imi publici acea fotografie; nu Imi place®?
Nu, el a facut apel la un motiv mai nobil. A facut apel la respectul si
dl'agostea pe care toti le avem fatd de mame. El a scris: ,,Va rog sa nu mai
Publicati acea fotografie a mea. Mamei mele nu ii place.“

Cand John D. Rockefeller a dorit ca ziaristii sa nu fi mai fotografieze
Copiii, a apelat si el la motive mai nobile. Nu a spus: ,,Nu mai vreau ca foto-
8rafiile lor s fie publicate.“ Nu, a apelat la dorinta profundi pe care o

179



DALE CAR

avem fiecare dintre noi de a nu rani copiii. El a spus: ,,Stiti cum e, b;
Aveti si voi copii, unii dintre voi. Si stiti ca nu le face bine sa aiba parte g
prea multa publicitate.” P

Cand Cyrus H.K. Curtis, baiatul sarac din Maine, 1si incepea car
meteorica, urmand sa cistige milioane de dolari ca proprietar al The Sauy
Evening Post si al Ladies’ Home Journal, el nu si-a putut permite

sa angajeze scriitori de prima clasa care sa scrie doar pentru bani.
incadt a facut apel la motivatiile lor mai nobile. De exemplu, a convin
Louisa May Alcott, autoarea nemuritoare a romanului Little Women, |
scrie pentru el atunci cand aceasta era in culmea gloriei, iar el a re
acest lucru oferindu-se sa trimita un cec nu ei, ci organizatiei ei carif
preferate.

Chiar aici, scepticul ar putea spune: ,Mda, strategia asta merge
Northcliffe si Rockefeller sau cu un romancier sentimental. insa as vre
te vad cum o faci sa functioneze in cazul indivizilor dificili de la care in
sa colectez plata facturilor!*

Se poate s ai dreptate. Nimic nu va merge in toate situatiile si nimic ng
va merge in cazul tuturor oamenilor. Daca esti multumit de rezultatele
care le primesti, de ce sa schimbi metoda? Daca nu esti multumit, de ¢
nu experimentezi? :

in orice caz, cred ca vei savura aceasta povestire relatatd de James:
Thomas, un fost student de-al meu:

Sase clienti ai unei companii de automobile au refuzat sa plateasca
turile pentru serviciile de care au beneficiat. Niciunul dintre clienti
protestat cu privire la intreaga valoare a facturii, nsa fiecare a sustinut |
ceva a fost facturat gresit. In fiecare caz, clientul semnase pentru servi
oferite, astfel incét compania stia ca facturile erau corecte si a transm!
acest lucru. Aceasta a fost prima greseala.

lata pasii pe care oamenii din departamentul de credit i-au intreprit
pentru a colecta aceste facturi intirziate. Crezi cd au reusit?

1. Au mers la fiecare client si i-au spus in fata ca venisera sa colecteze sulllé
pe o factura care era neplatita de multa vreme.
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2. Au facut foarte clar faptul ci firma avea o dreptate absoluta si neconditio-
natd, iar el, clientul, se fnsela In mod absolut si neconditionat.

3. Au sugerat ci ei, reprezentantii companiei, stiau mai multe despre automo-
bile decét ar fi sperat vreodata clientul sa stie. Astfel incat au considerat ca
nu exista nicio neintelegere.

4. Rezultatul: s-au certat.

Reuseste vreuna dintre aceste metode sia impace clientul si sa echili-
breze situatia financiara? Poti da singur un raspuns la aceasta intrebare.

In aceasti stare a lucrurilor, managerul de credit era pregatit s des-
chida focul cu o baterie de avocati, cand, din fericire, problema a ajuns in
atentia managerului general. Acesta i-a investigat pe clientii aparent
rau-platnici si a descoperit ca toti aveau reputatia de a-si plati datoriile cu
promptitudine. Ceva era in neregula aici, ceva era extrem de gresit in pri-
vinta metodei de colectare a datoriei. Astfel incét el l-a sunat pe James L.
Thomas si l-a rugat sa colecteze aceste sume ,,necolectabile®.

latd, in cuvintele sale, pasii pe care i-a parcurs domnul Thomas:

1. Vizita facuta fiecdrui client in parte a avut scopul de a recupera contrava-
loarea unei facturi neplatite, o facturd despre care stiam cu siguranti ca era
corecta. Insa nu am rostit niciun cuvant despre asta. Am explicat cd am
venit si aflu cu ce anume gresise compania sau nu reusise si faca.

2. Am clarificat faptul ¢, pand nu aud versiunea clientului, nu aveam de
exprimat nicio opinie. I-am spus ca firma mea nu sustinea ca ar fi infailibila.

3. I-am spus c4 nu sunt interesat decét de masina lui si ca el stia mai multe
despre masina lui decét oricine altcineva, cd era o autoritate in aceasta
materie.

4. L-am lasat sa vorbeasca si l-am ascultat cu tot interesul si intreaga intelegere
pe care le dorea si la care se asteptase.

5. La final, cand clientul s-a aflat intr-o dispozitie rezonabild, am mizat totul pe
simtul lui de corectitudine. Am facut apel la motivele mai nobile. ,,Mai intai“,
am spus, ,vreau si sti ca si eu simt cd aceastd problema a fost abordata
gresit. Ti s-au creat neplaceri, ai fost deranjat si iritat de unul dintre repre-
zentantii nostri. Acest lucru nu ar mai trebui s se intdmple niciodata. imi
pare rau si, in calitate de reprezentant al companiei, imi cer scuze. in timp
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ce am stat aici si ti-am ascultat punctul de vedere, nu am putut sa nu
impresionat de corectitudinea si rabdarea ta. Iar acum, pentru cj
corect, cumpatat si rabdator, te voi ruga sa faci ceva pentru mine, E
lucru pe care il poti face mai bine decét oricine altcineva, un lucru des
care stii mai multe decét oricare altcineva. lati factura ta: stiu ca n
riscant pentru mine si te rog sa o ajustezi, la fel cum ai face daca ai
sedintele companiei mele. Voi lasa totul la latitudinea ta. Orice s
raméne valabil .*

A ajustat el factura? Bineinteles ca a ajustat-o si a fost extrem de s
cut de asta. Facturile au variat intre 150 si 400 de dolari, insa a ex:
vreun client in privinta scaderii facturii? Da, unul dintre ei a facut-o. Ui
dintre ei nu a vrut sa plateasca nici macar un penny din valoarea
disputate, insa ceilalti cinci au platit o mare parte a facturii! Si iata cel
frumos lucru din toats afacerea: am livrat masini noi celor sase clienti in
urmétorii doi ani!

L1

Filmele o fac. Televiziunea o face.
De ce nu ai face-o si tu?

Cu multi ani in urma, publicatia Evening Bulletin din Philadelphia era
afectatd de o campanie periculoasd de zvonuri. Circula o afirmatie mali-
tioasa. Agentiilor de publicitate li se spunea ca ziarul nu mai este atractiv
pentru ci avea in paginile sale prea multa publicitate si prea putine stiri.
Era necesari o interventie rapida. Barfa trebuia oprita.

fnsa cum?

Iata cum s-a procedat.

Ziarul Bulletin a decupat din editia sa obisnuita toate continuturile
informationale pentru ziua respectivi, le-a clasificat si le-a publicat in
forma unei carti. Cartea a fost numita One Day. Avea 307 pagini, la fel de
multe ca o carte; si totusi, Bulletin a tiparit toate aceste stiri si materiale de
lecturs referitoare la o singura zi si le-a vdndut, nu pentru cétiva dolari, ci
pentru citiva centi.

Tiparirea acelei carti a dramatizat faptul ca Bulletin avea foarte multe
continuturi informative interesante. A prezentat faptele in maniera mai vie,
mai interesanta, mai impresionanta decét ar fi reusit s o faca pagini intregi
de cifre si discutii.

Aceasta e epoca dramatizarii. A declara pur si simplu adevarul nu e de
ajuns. Adevarul trebuie si fie viu, interesant, dramatic. Trebuie si folosesti
spectacolul. Filmele fac acest lucru. Televiziunea il face. Si va trebui sa il
faci si tu daca doresti atentie.

Expertii in aranjarea vitrinelor cunosc puterea dramatizarii (a tea-
tralizarii). De exemplu, producatorii unei otravi noi pentru sobolani le-au
oferit distribuitorilor o vitrina de expozitie care includea doi sobolani vii.

»Experienta m-a invatat“, a spus domnul Thomas, ,,c4, atunci cin
poate fi validata nicio informatie in privinta clientului, cea mai s
metoda de abordare e sa presupui ci acesta e sincer, onest, frane, dor
si nerabdator sa fsi achite facturile, odatd ce s-a convins ca ele
corecte. Pentru a mé exprima diferit si poate mai clar, oamenii sunt sin
si vor sa se achite de obligatiile lor. Exceptiile de la aceastd regula
relativ putine si sunt convins ca indivizii care sunt inclinati sa triseze -
reactiona favorabil in majoritatea cazurilor daca 1i faci sa simta ca i cor
deri a fi onesti, drepti si corecti.“

PRINCIPIUL 10
Faceti apel la sentimentele nobile ale celorlalti.
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in saptamana in care au fost expusi sobolanii, vinzarile au crescut de
ori fata de rata lor normala.

Reclamele de televiziune abunda in exemple ale utilizarii tehnicilor g
matice in vanzarea produselor. Stai intr-o seara in fata televizorului si
lizeaza ce se intAmpla in fiecare reclama. Vei observa cum un medicame
care neutralizeaza acizii modifica culoarea acidului intr-un tub de testa
in vreme ce medicamentul concurent nu reuseste sa faca acest lucru,
o marca de sapun sau detergent dizolva grasimile de pe o camasa, in
ce altd marca o lasa murdara. Vei vedea cum o masini e manevrati in ju
unor obstacole si prin curbe, oferind astfel o imagine mai buni de
atunci cand s-ar vorbi doar despre ea. Chipuri fericite vor exprima o
factie referitoare la o varietate de produse. Toate acestea pun in scena
tru spectator avantajele care sunt oferite de ceea ce se vinde, iar recla
motiveaza intr-adevar oamenii sa cumpere produsele.

fti poti dramatiza ideile in afaceri sau in oricare alt aspect al v
E usor. Jim Yeamans, agent de vanzari pentru compania NRC (Natio
Cash Register) in Richmond, Virginia, a povestit cum a ficut o vanza
printr-o demonstratie teatrala.

»Sdptdmana trecuta, am vizitat un bacan si am vazut casele vechi
marcat bani pe care le folosea in punctele de plata. M-am dus la proprie
si i-am spus: «Tu practic arunci bani pe fereastra de fiecare data cand
client trece pe la tejgheaua ta.» Dupa aceste cuvinte, am aruncat efectiv
pumn de monede pe podea. Proprietarul a devenit imediat mai atent. D
cuvintele ar fi trebuit s 1i stArneasca interesul, insa zgomotul monedelor:
au cadzut pe podea chiar l-a oprit din ceea ce facea. Am reusit sa prime
de la el 0 comanda prin care ii erau inlocuite toate casele vechi de marea

Acest principiu functioneaza la fel de bine in viata domestica. C
iubitul de lunga durata a cerut-o pe iubita sa de sotie, a folosit el doar cuvir
de dragoste? Nu! El s-a asezat in genunchi. Acest lucru chiar a demon
ca vorbea serios. Nu mai cerem in genunchi femeile sa ne fie sotii, insa mu
petitori organizeaza o atmosfera romantica inainte de a face cererea.

A dramatiza ceea ce doresti merge la fel de bine si in cazul copiilor. Joe .
Fant, Jr., din Birmingham, Alabama, intimpina dificultiti in a-i con
pe fiul sdu de cinci ani si pe fiica lui de trei ani sa isi ridice jucariile de

jos, astfel incdt el a inventat un ,tren“. Joey era mecanicul (Capitant
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Casey Jones) pe tricicleta sa. Vagonul lui Janet era atasat, iar seara ea
snedrca tot ,carbunele® in vagonul de serviciu (vagonu{ ei), dupa care urca
la bord, in timp ce fratele ei o transporta prin camera. In acest fel, se facea
ordine in camerd — fara mustrari, certuri sau amenintari.

Mary Catherine Wolf, din Mishawaka, Indiana, avea unele Erobleme la
locul de munca si s-a decis ca trebuie sa le discute cu seful. Intr-o dimi-
neata de luni, a cerut o intrevedere, insé i s-a spus ca era foarte ocupat si
ca ar trebui sa discute cu secretara, pentru a aranja o intalnire in timpul
saptaménii. Secretara a mentionat ca programul sefului era foarte aglome-
rat, Tnsé va Incerca si o strecoare si pe ea.

Domnisoara Wolf a descris ceea ce s-a intimplat:

.Nu am primit raspuns de la ea intreaga saptaména. De fiecare data
cind o intrebam, imi oferea un motiv pentru care seful nu ma putea vedea.
A venit dimineata de vineri si nu am primit nicio veste clara. Chiar voiam
sa 1l vad si sa imi discut problemele inainte de sfarsitul saptamanii, astfel
incét am inceput s4 mi intreb cum l-as putea motiva sa ma primeasca.

in cele din urma, am procedat asa. I-am trimis o scrisoare formala. Am
mentionat in scrisoare ca intelegeam cit de ocupat trebuie si fi fost in
timpul saptamanii, nsd era important ca eu si ii vorbesc. Am pus in plic o
scrisoare tip si un alt plic adresat mie si l-am rugat si o completeze el sau
si o roage pe secretara sa si faca acest lucru si sd mi-o retrimita.
Scrisoarea tip suna in felul urmator:

Domnisoard Wolf, voi fi in masura sa vi primesc pe data de ,
laora__ a.m./p.m. Vi voi oferi __ minute din timpul meu.

Am pus aceasta scrisoare in cosul sau de corespondenta pe laora 11. La
ora 2 p.m., mi-am verificat casuta postald. Am vazut plicul meu autoadre-
sat, Imi completase el insusi scrisoarea tip si imi didea de stire ca ma putea
vedea in acea dupa-amiaza si imi putea oferi zece minute din timpul sau.
L-am tntalnit, am vorbit mai bine de o ora si mi-am rezolvat problemele.

Daca nu i-as fi dramatizat faptul ca voiam intr-adevir sa il vad, proba-
bil ¢4 inca as mai fi asteptat o programare.*

James B. Boynton a trebuit sa prezinte un raport de piatd voluminos.
Firma sa tocmai terminase un studiu exhaustiv pentru o marca importanta de
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creme pentru piele. Era nevoie imediat de informatii referitoare la ¢op

petitia din aceasta piata; clientul potential era unul dintre cei mai man

si mai formidabili — barbati din industria de publicitate. P
lar prima sa abordare a esuat chiar inainte de a incepe.

»La prima vizita“, explici domnul Boynton, am deviat de la curs p
discutie inutild despre metodele utilizate in cadrul investigatiei. Ne
necontenit. El mi-a spus ca ma fnsel, iar eu am incercat sa i demonstreg
aveam dreptate.

In cele din urma, am castigat disputa, spre satisfactia mea, insa ti
meu expirase, interviul luase sfarsit si nu obtinusem inca niciun rezul

A doua oara, nu m-am mai folosit de tabelele cu cifre si date, ¢
mers sa il vad pe acest barbat si mi-am prezentat informatiile in ma
dramatica.

in timp ce am intrat in biroul sau, el era foarte ocupat cu o convorb:
telefonicd. Cénd si-a terminat conversatia, am deschis servieta si am d
tat treizeci si doua de cutii cu crema grasa pe biroul sau, provenite de la
toti concurentii.

Pe fiecare cutie, aveam o eticheti ce sintetiza rezultatele studiului
comercial. Si fiecare eticheta 1si spunea povestea pe scurt, dramatic.

Ce s-a intdmplat? ]

Nu au mai fost discutii in contradictoriu. Acum era vorba de ceva nou,
diferit. El a luat mai inti o cutie de crema, apoi inca una si a citit inf
matiile de pe etichete. A demarat o discutie amicala. A adresat intreb
suplimentare. Era extrem de interesat. Initial, imi pusese la dispozitie do
zece minute sa imi prezint faptele, insa au trecut zece, apoi douazeci,
zeci, patruzeci de minute, iar dup o ori noi inca mai vorbeam.

Prezentam acum aceleasi fapte pe care le prezentasem anterior. Insa dé
aceasta data foloseam dramatizarea, spectacolul, iar tactica a marcat
mare diferenti.”

PRINCIPIUL 11
Dramatizeaza-ti ideile.

12

Cand nimic nu mai functioneaza,
incearci acest lucru

Charles Schwab avea un manager de sectie ai caror muncitori nu-si res-
pectau norma.

,Cum se face", l-a intrebat Schwab, ,,c4 un manager atét de capabil ca
tine nu poate face aceasta sectie sa mearga asa cum ar trebui?*

.»Nu stiu®, a raspuns managerul. ,,I-am luat cu binisorul, i-am fortat, am
pus presiune pe ei, i-am amenintat cu concedierea. insa nimic nu functio-
neazi. Pur si simplu, nu vor sa munceasca mai mult.*

Aceasta conversatie a avut loc la sférsitul zilei, chiar inainte sa inceapa
schimbul de noapte. Schwab a rugat managerul si ii dea o bucata de creta,
apoi, intorcindu-se catre cel mai apropiat barbat, a intrebat: ,,Céte sarje a
facut schimbul vostru azi?“

»Jase.

Fara un alt cuvant, Schwab a notat cu creta o cifrd sase mare pe podea,
apoi a plecat.

Cand a venit schimbul de noapte, ei au vizut marele ,,6“ si au intrebat
ce Insemna.

»Seful cel mare a fost azi aici“, au spus oamenii. ,Ne-a intrebat céte
sarje am facut si i-am spus ca sase. A scris numérul pe podea.”

in dimineata urmatoare, Schwab a venit iar prin sectie. Schimbul de
Noapte stersese ,,6“-le si 1l inlocuise cu un ,, 7.

Cand schimbul de dimineata a venit a doua zi la munc4, a vizut un ,,7
Mmare fnsemnat cu creta pe podea. Deci cei din schimbul de noapte au
Crezut ca sunt mai buni decét cei din schimbul de zi? Ei bine, le vor da o
lectie celor din schimbul de noapte. Echipa a muncit cu entuziasm, iar
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cand a incheiat ziua respectiva, a lasat in urma un ,,10“ enorm. Lucrys
incepeau sa se miste mai repede. .

In scurta vreme, aceasta sectie, care ramisese mult in urma cu prod
tia, a Inregistrat rezultate mai bune decét oricare alta.

Principiul?

Sa il lasam pe Charles Schwab sa il exprime in propriile cuvinte: ,,Mog
de a rezolva problemele e sa stimulam competitia. Nu ma refer la comp
in sensul sordid, bazat pe bani, ci in sensul dorintei de a excela.“

Dorinta de a excela! Provocarea! Aruncarea minusii! O modalits
infailibild de a motiva oamenii de spirit.

Fara o provocare, Theodore Roosevelt nu ar fi fost niciodatz prese
al Statelor Unite. Ofiterul de cavalerie, tocmai intors din Cuba, a fost 2
guvernator al statului New York. Opozitia a descoperit insa ca el nu
locuia legal in stat, iar Roosevelt, speriat, a dorit si se retraga.
Thomas Collier Platt, pe atunci senator de New York, a exprimat p
carea. Intorcandu-se brusc catre Theodore Roosevelt, el a strigat: ,E
eroul de la San Juan Hill un lag?“

Roosevelt a ramas pe campul de lupta al politicii, iar restul e isto
Provocarea nu doar ca i-a schimbat viata, ci a avut un efect real asug
viitorului natiunii. |

»Toti oamenii au temerile lor, insa cei curajosi renuntz la ingrijora
merg mai departe, uneori catre moarte, insa mereu catre victorie® ¢
mottoul Garzii Regale in Grecia antica. Ce alti provocare mai mare po
fi oferita decat oportunitatea de a depasi acele temeri?

Cénd Al Smith era guvernator de New York, era pregatit sa faca fz
dificultatilor. Sing Sing, la momentul respectiv cel mai vestit penite
situat la vest de Devil’s Island, ramasese fira director. Scandalurile tre
serd de zidurile inchisorii. Smith avea nevoie de un barbat care sa adr
nistreze, cu méina de fier, Sing Sing. Insa cine? L-a trimis pe Lewis
Lawes din New Hampton.

»Ce parere ai avea daca te-ai ocupa de Sing Sing?“, a intrebat el jos
cind Lawes s-a aflat in fata lui. ,,Au nevoie acolo de un barbat cu experie!

Lawes a fost uluit. Cunostea pericolele de la Sing Sing. Era o nun
politica, supusi capriciilor politice. Directorii venisera si plecasera — ul
dintre ei nu rezistase dect trei saptimani. El avea in vedere o cariel
Merita riscul?
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Apoi, Smith, care i-a vazut ezitarea, s-a inclinat pe spate in scaunul sau
gia zAmbit. , Tinere, a spus el, nu te condamn pentru ca esti speriat. E un
post dur. E nevoie de o persoana puternica, care sa raména acolo.”

Prin urmare, Smith lansase o provocare, nu-i asa? Lui Lawes i-a placut
ideea de a incerca un loc de munca in care era nevoie de o persoana
Puterm’ca.

Astfel incét s-a dus. Si a ramas. A ramas, pentru a deveni cel mai vestit
director de Inchisoare al vremii sale. Cartea sa, 20.000 Years in Sing Sing,
s-a vindut in sute de mii de exemplare. Emisiunile sale de radio si pove-
stirile sale din viata de inchisoare au devenit sursa de inspiratie pentru zeci
de filme. ,,Umanizarea® de citre el a infractorilor a facut minuni in reforma
penitenciard.

»Nu am observat niciodata®, a spus Harvey S. Firestone, fondator al
marii companii Firestone Tire and Rubber, ,,vreun caz in care banii si doar
banii sa fi reusit sa aduca si si mentina Impreuna oameni buni. Cred ca
jocul in sine a fost cel care a reusit acest lucru.*

Frederic Herzberg, unul dintre cei mai mari savanti din stiintele com-
portamentale, a fost de acord. El a studiat in profunzime atitudinile fata de
muncd a mii de persoane, variind de la muncitorii de fabrica si pana la
directorii executivi. Care crezi ca este factorul cel mai motivant? Banii?
Conditiile bune de munca? Beneficiile suplimentare? Nu, nimic din toate
acestea. Factorul major care motiva oamenii a fost munca in sine. Daca
sarcina era stimulanta si interesanti, muncitorul era nerabdator si o inde-
plineasca si era motivat sa faci o treaba buna.

Acesta e lucrul pe care fiecare persoana de succes il iubeste: jocul.
Sansa exprimarii de sine. Sansa de a-si demonstra valoarea personala, de
a excela, de a invinge. Acesta e principiul care std la baza concursurilor de
alergari si de infulecare in viteza a placintelor. Dorinta de a excela. Dorinta
de a te simti important.

PRINCIPIUL 12

Lanseaza o provocare.




PE SCURT

ATRAGE OAMENII DE PARTEA MODULUI TAU DE GANDIRE

PRINCIPIUL 1 .
Singurul mod de a obtine ceea ce e mai bun dintr-o cearty

este si 0 evili.

PRINCIPIUL 2
Da dovada de respect fata de opiniile interlocutorului tiu,
Nu spune niciodati ,,Te inseli“. 1

PRINCIPIUL 3
Daci te inseli, recunoaste repede si cu tarie.

PRINCIPIUL 4
Adopti o atitudine prietenoasi.

PRINCIPIUL 5
Determini cealalti persoana sa spuni ,,Da, da*
inca de la inceputul conversatiei.

PRINCIPIUL 6
Lasati interlocutorul sé vorbeasc# nestingherit.

PRINCIPIUL 7
Lasati cealaltd persoani si creadi ci face totul
din proprie initiativi.
PRINCIPIUL 8 .
Incearca in mod sincer sa vezi lucrurile din punctul de vedere
al celeilalte persoane.

PRINCIPIUL 9
Manifesta intelegere fati de ideile si dorintele
celeilalte persoane.

PRINCIPIUL 10
Faceti apel la sentimentele nobile ale celorlalti.

PRINCIPIUL 11
Dramatizeaza-ti ideile.

PRINCIPIUL 12

Lanseazi o provocare.
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Cum sa schimbi oamenii
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sau sd le provoci resentimente



1

Daca trebuie sa faci un repros,
acesta e modul adecvat de a actiona

Un prieten de-al meu era oaspete la Casa Alba pentru un sfarsit de sap-
tamdna pe durata administratiei lui Calvin Coolidge. Ajungénd in biroul
privat al presedintelui, l-a auzit pe Coolidge spunand: ,,in dimineata asta
porti o rochie draguta si esti o tAnara foarte atractiva.®

Acesta a fost probabil cel mai exuberant compliment pe care Silent Cal
l-a oferit unei secretare in viata sa. A fost atat de neobisnuit, de neasteptat,
incat secretara a rosit ncurcata. Apoi, Coolidge a spus: ,Acum, nu te
bloca. Am spus acest lucru pentru a te face si te simti bine. De acum
inainte, vreau sa fii ceva mai atentd cu semnele de punctuatie.”

Metoda lui a fost poate putin prea evidenta, insa psihologia de la baza
ei a fost superba. E mereu mai usor sa ascultam un lucru neplacut dupi ce
am primit o lauda pentru calitatile noastre.

Un barbier dd un barbat cu spuma inainte de a-l rade, iar asta e exact
ceea ce a facut McKinley in 1896, cand candida la presedintie. Unul din-
tre republicanii acelor zile a compus un discurs pe care il considera a fi
chiar mai bun decét toate cele rostite de Cicero, Patrick Henry si Daniel
Webster la un loc. Extrem de bine dispus, acest individ si-a citit cu voce
tare discursul nemuritor despre McKinley. Discursul a avut calititile sale
admirabile, tnsa nu si-ar fi facut efectul. Ar fi starnit o tornada de critici.
MCKinley nu a dorit sa raneasca sentimentele oratorului. Nu voia si ucida
entuziasmul admirabil al barbatului, dar trebuia totusi sa il refuze. Observi
¢t de abil a facut acest lucru.

»Prietene, ai scris un discurs splendid, magnific*, a spus McKinley.
»Nimeni nu ar fi putut sa pregateascd unul mai bun. Exista multe ocazii
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pentru care ar fi perfect, dar este el adecvat pentru aceasta situatie p
culara? Solid si sobru din punctul tdu de vedere, trebuie sa fi evaluez efg,
tul din perspectiva partidului. Acum mergi acasa si scrie un discurs b
pe afirmatiile pe care ti le indic, apoi trimite-mi si mie o copie.*

Oratorul a facut exact acest lucru. McKinley a corectat si 1-a ajutat sz
rescrie al doilea discurs, iar barbatul a ajuns unul dintre cei mai efici
oratori ai campaniei.

Iatd una dintre cele mai vestite scrisori pe care a compus-0 vreog
Abraham Lincoln. (Cea mai vestita dintre ele i-a scris-o doamnei B
exprimindu-si durerea pentru pierderea in luptd a celor cinci fii ai
Lincoln probabil ca si-a pus scrisoarea pe hartie in cinci minute; cu toa
acestea, ea s-a vindut la licitatia publica din 1926 cu dou#sprezece mi
dolari, iar in treacat fie spus, aceastd suma a fost mai mare decit banii p
care Lincoln a reusit s 1i economiseasca in jumitate de secol de mu
trudnica. Scrisoarea a fost redactata pentru generalul Joseph Hooker,
26 aprilie 1863, pe durata celei mai intunecate perioade a Razboit
Civil. Timp de optsprezece luni, generalii lui Lincoln condusesera A
Unionista din infrAngere in infrAngere. Nimic altceva decét un macel
nesabuit. Natiunea era ingrozita. Mii de soldati dezertasera din arma
membrii republicani ai Senatului se revoltasera si voiau si il dea afarad
Lincoln din Casa Alba. ,Ne aflim in pragul distrugerii“, a spus Line
»Mi se pare ci si Atotputernicul e Impotriva noastra. Abia daca vad
razd de lumina.“ Atat de mari erau suferinta si haosul din care s-a nas
scrisoarea.

Redau aici aceasti scrisoare pentru ci ea arati cum a incercat Lincolf
sa schimbe un general indisciplinat atunci cind insasi soarta natiunii
putut depinde de actiunile generalului.

Aceasta e probabil cea mai incisivd scrisoare pe care a compt
Lincoln de cénd a devenit presedinte; si totusi, vei observa ci el l-a laud
pe generalul Hooker inainte de a vorbi despre greselile sale.

Da, erau greseli grave, insa Lincoln nu le-a numit asa. El era mai 1
nut, mai diplomat. Lincoln a seris: ,,Exista unele lucruri la tine de care ntt
sunt prea multumit. Apropo de tact! $i de diplomatie!

latd scrisoarea adresati generalului Hooker:
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Te-am pus in fruntea Armatei Potomacului. Desigur, am facut acest lucru din
motive care mie mi se par suficiente si totusi, cred ca e cel mai bine ca tu sa
stii ca existd unele lucruri la tine de care nu sunt prea multumit.

Cred ca esti un soldat curajos si abil, fapt care, desigur, imi place. Cred,
totodata, cd nu amesteci politica cu profesia, lucru in privinta caruia ai dreptate.
Ai incredere in tine, calitate care e valoroasa, daca nu chiar indispensabil.

Esti ambitios, trasatura care, intre limite rezonabile, face mai mult bine
decat rau. Insa cred ci in perioada in care generalul Burnside a condus
armata tu ai cedat ambitiei si l-ai impiedicat cit de mult ai putut, fapt prin care
ai facut un mare rau tarii tale si unui frate ofiter cét se poate de onorabil.

Am auzit, In asa fel incat tind sa cred, de afirmatia ta recenta cum ca atét
armata, cét si guvernul au nevoie de un dictator. Desigur, nu pentru asta, ci in
ciuda acestui aspect ti-am oferit comanda.

Doar acei generali care obtin succese pot juca rolul unui dictator. Ceea ce
iti cer acum e succesul militar si voi risca dictatura.

Guvernul te va sustine pe masura puterilor sale, ceea ce nu e nici mai mult,
nici mai putin decat a facut pentru toti comandantii. Mi-e tare teama ci spiri-
tul pe care l-ai inspirat in mare masurd Armatei, de a-si critica comandantul si
de a nu avea incredere in el, se va intoarce acum impotriva ta. Te voi ajuta, in
masura in care pot, si calmezi lucrurile.

Nici tu, nici Napoleon, daci ar fi trait din nou, nu ar putea obtine ceva bun
de la o armata in care predomina un astfel de spirit, iar acum fereste-te de
nechibzuintd. Fereste-te de nechibzuinti, mergi inainte energic, cu vigilenta
neobosit4, si obtine pentru noi victoria.

Tu nu esti un Coolidge, un McKinley sau un Lincoln. Vrei sa stii daca
aceasti filozofie va functiona in relatiile tale de afaceri de fiecare zi. Va func-
tiona? Sa vedem. Sa luam cazul lui W.P. Gaw, de la Wark Company din
Philadelphia.

Wark Company contractase construirea si finisarea unei mari cladiri de
birouri in Philadelphia pana la o anumita data. Totul decurgea bine; cladi-
Tea era aproape finalizata, cind, dintr-odati, subcontractantul lucrarilor
€xterioare din bronz a declarat ca nu putea livra la timp. Poftim?! O intreaga
cladire intarziata. Penalitati enorme! Pierderi uriase! Toate din cauza unui
Singur om!
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Telefoane la mare distanta. Certuri! Discutii incinse! Totul in van,
domnul Gaw a fost trimis la New York sa 1l infrunte pe leul de brg
barlogul lui. d

»otii cd esti singura persoana din Brooklyn cu acest nume?*, l-a in
domnul Gaw pe presedintele firmei de subcontractare la scurti vreme g
ce au ficut cunostintd. Presedintele a fost surprins: ,,Nu, nu am stiu

»Pii“, a spus domnul Gaw, ,,cAnd am coborit din tren azi-di ;
m-am uitat in cartea de telefon pentru a-ti afla adresa si erai singura
soand din Brooklyn cu acest nume.*

»Nu am stiut niciodata asta®, a spus subcontractantul. A verificat ¢
de telefon cu interes. ,,Ei bine, e un nume neobisnuit“, a afirmat el ma
»Familia mea a venit din Olanda si s-a stabilit in New York acum ap
doud sute de ani.“ A continuat sa vorbeasca despre familia sa si
stramosii lui pret de citeva minute. Cand a terminat, domnul Gaw i-a
dat fabrica de mari dimensiuni si a comparat-o favorabil cu alte fab:
care le vizitase. ,E una dintre cel mai curate si mai ordonate fabrici d
bronz din cite am vazut“, a spus Gaw.

»Am petrecut o viata intreagd construind aceasti afacere®, a a
subcontractantul, ,,si sunt mandru de ea. Vrei s fti prezint fabrica?*

Pe durata vizitei, domnul Gaw a laudat sistemul de fabricatie si a
unde si in ce fel era el superior celor ale unora dintre concurenti. G:
facut comentarii referitoare la unele utilaje neobisnuite, iar subcon T
tantul a mérturisit ca el insusi le inventase. A petrecut o perioada col
derabila de timp aratdndu-i lui Gaw cum erau operate utilajele si lucr2
superioare pe care le realizau. A insistat sa Isi invite oaspetele la masa
pranz. Pana acum, dupi cum ai observat, nu a fost rostit niciun cuv
despre scopul real al vizitei lui Gaw.

Dupa pranz, subcontractantul a spus: ,,Acum, sa trecem la afaceri.
dent, stiu de ce te afli aici. Nu m-am asteptat ca intdlnirea noastra sa fie
de placuta. Poti sa te intorci in Philadelphia, cu promisiunea ci mate
vostru va fi fabricat si livrat, chiar daca alte comenzi trebuie si fie am

Domnul Gaw a primit tot ceea ce dorise fara macar sa ceari. Mater
au sosit la timp, iar cladirea a fost terminata in ziua specificata in contr:

S-ar fi Intdmplat acest lucru daci domnul Gaw ar fi utilizat met
ciocanului si a dinamitei folosita de obicei in astfel de situatii?
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Dorothy Wrublewski, manager de sucursald in cadrul Federal Credit
Union, din Fort Monmouth, New Jersey, a povestit uneia dintre clasele
noastre cum a reusit sa o ajute pe una dintre angajatele ei sa devind mai
productiva.

»~Am angajat, recent, o tdnara pe postul de casiera. Relatiile ei cu clientii
nostri erau foarte bune. Era corecti si eficientd in operarea tranzactiilor
individuale. Problema aparea la sfarsitul zilei, cnd se realiza balanta.

Casiera-sefa a venit la mine si mi-a sugerat cu tarie s o concediez pe
femeie. «Trage pe toatd lumea inapoi pentru ca isi incheie balantele cu
greutate. I-am aratat de mai multe ori procedura, insa nu o intelege. Tre-
buie sa plece.»

In ziua urmatoare am observat-o lucrand repede si cu precizie cind se
ocupa de tranzactiile zilnice si era foarte amabild cu clientii nostri.

Nu mi-a luat mult sa imi dau seama cd avea probleme cu realizarea
balantei. Dupa ce ghiseul s-a inchis, am mers sa 1i vorbesc. Era nelinistita
si supdratd. Am laudat-o pentru atitudinea ei atdt de prietenoasd si
deschisa fata de clienti si am complimentat-o pentru viteza si precizia
muncii ei. Dupa care i-am sugerat sa recapitulam procedura utilizata in
balanta conturilor. Odati ce si-a dat seama ca aveam incredere in ea, mi-a
urmat cu usurinta sugestiile si in curénd a ajuns s stipaneasca acea ope-
ratie contabild. De atunci, nu am mai avut probleme cu ea.”

A incepe cu laudele e la fel ca dentistul care incepe cu novocaina.
Pacientul nu scapa de curatarea de canal, insa novocaina ii ia durerea.
Un lider va folosi:

PRINCIPIUL 1

incepe cu laude si aprecieri sincere.




2

Cum sa critici
fara sa atragi resentimentele celorlalti

Charles Schwab se afla intr-una din otelariile sale cind s-a intaly
cétiva angajati care fumau. Chiar deasupra capului lor era un semn
spunea ,Fumatul interzis“. A aratat oare Schwab catre semn si a
»Nu stiti sa cititi? A, nu, nu Schwab. El s-a indreptat catre barbati,
fiecaruia dintre ei cite un trabuc si a spus: ,,Baieti, as aprecia daci
fuma trabucurile astea afara.“ Oamenii erau constienti c4 el stia c4 ei ine
caserd o regula si l-au admirat pentru c4 nu a spus nimic despre asta,
le-a oferit un mic cadou si i-a facut sa se simta importanti. Nu ai cum :
iubesti un astfel de om, nu-i asa?

John Wanamaker a folosit aceeasi tehnica. El obisnuia sa faca zilnie
tur al marelui siu magazin din Philadelphia. Odata, a vizut o clientd ¢
astepta la o casd de marcat. Nimeni nu i acorda nici cea mai mica atent
Vanzitorii? Ah, ei stiteau la taifas in capatul indepartat al casei de ma
razind si vorbind. Wanamaker nu a rostit un cuvant. Strecurandu-se
in spatele casei de marcat, a servit-o personal pe femeie si apoi a inm
cumparaturile vanzatorilor, pentru a le pune in pungi, dupa care si-a v
de drum.

Functionarii publici sunt adesea criticati pentru ci nu sunt acce
alegatorilor. Ei sunt oameni ocupati si vina apartine citeodata unor
tenti sau asistente hiper-protective care nu vor sa isi impovareze gefii
prea multi vizitatori. Carl Langford, care a fost primar in Orlando, Flo
locatia parcului de distractii Disney World, vreme de multi ani, fsi m
frecvent membrii personalului pentru ca nu lasau oamenii sa il v
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Ge presupunea cd are o politica a ,usilor deschise®, insa cetatenii erau
plocati de secretare si de administratori atunci cand sunau.

In cele din urma, primarul a gasit o solutie. A scos usa de la birou! Aju-
toarele lui au inteles mesajul, iar primarul a practicat intr-adevar o admi-
nistratie deschisa din ziua in care usa a fost inlaturata.

Simplul fapt de a modifica un cuvént din trei litere poate sd marcheze
adesea diferenta dintre esec si succes in incercarea de a schimba oamenii
fard sa 1i ofensezi sau si le trezesti resentimente.

Multi oameni fsi incep criticile prin laude sincere, urmate de cuvinte
precum ,,dar” si finalizdnd cu o afirmatie critica. De exemplu, in incerca-
rea de a modifica atitudinea nepésitoare a unui copil fata de studiul scolar,
am putea spune: ,,Suntem cu adevarat méindri de tine, Johnnie, pentru fap-
tul ca ai luat note mai mari in acest trimestru. Dar daca ai fi muncit mai
mult la algebra, rezultatele ar fi fost mai bune.”

In acest caz, Johnnie s-ar putea simti incurajat pana cand aude cuvan-
tul ,dar®. Apoi ar putea pune sub semnul indoielii sinceritatea laudei
initiale. Pentru el, lauda ar parea un preludiu pentru o aluzie critica la
esec. Credibilitatea ar fi pusi la Incercare si probabil ca nu ne-am atinge
obiectivele legate de schimbarea atitudinii lui Johnnie fatd de studiile sale.

Acest obstacol ar putea fi lesne depasit daca am schimba cuvantul
»dar® cu ,,si“. ,,Suntem cu adevarat mandri de tine, Johnnie, pentru faptul
cd ai luat note mai mari in acest trimestru si, depunénd aceleasi eforturi
constiente in trimestrul urmitor, notele tale la algebra pot s le intreaca pe
toate celelalte.*

Acum, Johnnie va accepta lauda, pentru ci ea nu este urmati de vreo
aluzie la esec. Am atras atentia sa asupra comportamentului pe care dorim
sd 7l schimbam indirect si sunt sanse ca el sa incerce si se ridice la
Inaltimea asteptarilor noastre.

Atragerea in mod indirect a atentiei cuiva asupra greselilor sale face
minuni cu oamenii sensibili care se simt ofensati de orice critici directe.
Marge Jacob, din Woonsocket, Rhode Island, a povestit uneia dintre cla-
sele noastre cum a convins niste muncitori neglijenti din constructii sa faca
curat fn urma lor c4nd acestia au construit anexe la casa ei.

in primele zile de santier, cind revenea de la serviciu, doamna Jacob
observa resturi de tdmplarie imprastiate prin curte. Nu a vrut sa jigneasca
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muncitorii, pentru ca acestia ficeau o treaba excelenta. Astfel incat, og
ce muncitorii au plecat acasi, ea si copiii au strans lemnele si le-au a
intr-o gramada ordonata intr-un colt. In dimineata urmatoare, l-a luat ¢
parte pe maistru si a spus: ,,Sunt foarte multumita de ordinea pe care
gasit-o In curte aseard; e curatd, aratd frumos si nu deranjeazi veg;
Din acea zi, muncitorii au cules si au strans resturile intr-o parte a ¢
iar maistrul a venit in fiecare zi pentru a intreba daca doamna Jacob
multumita de starea in care fusese lasata pajistea dupa ziua de munc

Unul dintre motivele de controversa intre rezervistii si instructorii
tari e frizura. Primii se considera pe sine civili (statut pe care il au in ma
ritatea timpului) si le displace ca trebuie sa-si scurteze parul.

Sergentul Harley Kaiser, din 542nd USAR School, s-a adresat el ins
in legatura cu aceasti problema atunci cand a lucrat cu un grup de
rezervisti. In calitate de sergent incadrat activ al Armatei, era poate
asteptat sa tipe la trupele sale si s4 le insulte. In schimb, a ales s 1si
mitd punctul de vedere indirect.

»Domnilor®, a inceput el, ,sunteti lideri. Veti fi eficienti in cea
mare masura atunci cind veti conduce prin puterea exemplului. Treb
fiti un exemplu demn de urmat pentru soldatii vostri. Stiti ce spune regu
mentul militar despre frizuri. Ma voi tunde astizi, desi parul meu e
scurt decét al unora dintre voi. Priviti-va in oglinda i, daca simtiti ¢4 a
nevoie de o tunsoare pentru a constitui un bun exemplu, vom avea gri
frizeria cazarmii sa va stea la dispozitie.“

Rezultatul a fost predictibil. Cativa dintre candidati chiar s-au pri
oglinda si au mers la frizerie in acea dupa-amiazi pentru a se tunde confo
regulamentului. Sergentul Kaiser a comentat in dimineata urmatoare
putea deja si vada calitati de lideri in unii dintre membrii detasament

Pe 8 martie 1887, a murit Henry Ward Beecher. In duminica
toare, Lyman Abbott a fost invitat sa vorbeasca in amvonul ramas
dupa trecerea in nefiint a lui Beecher. Dornic sa ofere tot ce are mai
el si-a scris, rescris si slefuit predica cu grija meticuloasa a lui Fla
Dupa care i-a citit-o sotiei. Era de slaba calitate, asa cum sunt majori!
discursurilor scrise. Ea ar fi putut sa spuna, daca ar fi fost mai lipsitd

judecata: ,,Lyman, e groaznica. Nu va impresiona niciodata. Vei ador
oamenii. Suna a articol de enciclopedie. Ar trebui s stii mai bine de @
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Jupa toti anii pe care i-ai petrecut predicand. Pentru numele lui Dumnezeu,
de ce nu vorbesti ca o fiinta umana? De ce nu te comporti natural? Te vei
face de rusine daca vei citi randurile acelea.”

Acestea sunt cuvintele pe care ea le-ar fi putut spune. lar daci le-ar fi
rostit, stii ce s-ar fi intdmplat. Si o stia si ea. Astfel incét ea nu a facut decat
¢4 remarce ca predica ar fi constituit un articol excelent pentru North
American Review. Cu alte cuvinte, ea a laudat-o, iar in acelasi timp a sugerat
subtil ca nu ar fi un discurs adecvat. Lyman Abbott a inteles ideea, a rupt
tn bucati manuscrisul pregatit cu migala si a predicat fara si se foloseasca
de notite.

0 modalitate eficienta de a corecta greselile altora e:

PRINCIPIUL 2
Atrage atentia oamenilor in mod indirect
asupra greselilor lor.




3

Vorbeste mai intai
despre greselile tale

Nepoata mea, Josephine Carnegie, venise la New York pentru a-mi fi
secretara. Avea nouasprezece ani, absolvise liceul cu trei ani in urma,
experienta ei in afaceri era aproape zero. A devenit una dintre cele
abile secretare de la vest de Suez, insi la inceput a necesitat, ei bine, une
fmbunatatiri. Intr-o zi, cind o criticam, mi-am spus: ,,Stai o clipa, D,
Carnegie, doar o clipa. Esti de doua ori mai batrin decét Josephi -
Ai parte de o experientd de zece mii de ori mai mare. Cum te poti aste
ca ea sa aiba perspectiva ta, judecata ta, initiativa ta, oricit de mediocru 2
fi gradul in care le-ar stapani? Mai stai o clipa, Dale, si gandeste-te ¢
faceai tu la A noudsprezece ani. Iti amintesti greselile si gafele idioate pe ¢
le faceai? 1;1 amintesti cind ai ficut cutare si cutare lucru?“

Dupa ce am cumpanit bine, in mod sincer si impartial, am concluzion
ca performantele medii ale lui Josephine la nouasprezece ani erau mai
mari decét fusesera ale mele.

Cand doream sa-i atrag atenfia nepoatei mele asupra unei gres
obisnuiam sa incep prin a spune: ,Ai facut o greseala, Josephine,
Dumnezeu stie ca nu e mai gravad decat multe dintre greselile mele
Nu te-ai nascut cu discernamant. Acesta vine odati cu experienta, iar tu
descurci mai bine decat mine la varsta ta. Am fost eu fnsumi vinovat de atél
de multe greseli stupide, prostesti, inct nu prea imi vine s te critic pe tlné
sau pe oricine altcineva. Insa nu crezi ca ar fi fost intelept daca faceai
cutare si cutare lucru?*

Nu e nici pe departe la fel de dificil sa asculti recitalul propriilor
greseli daca persoana care te critica incepe prin a admite umila ci si ea, 18
riandul ei, e departe de a fi perfecta.
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E.G. Dillistone, inginer din Brandon, Manitoba, Canada, avea probleme
cu noua lui secretara. Scrisorile pe care i le dicta ajungeau pe biroul lui
pentru semnatura cu doua sau trei greseli de ortografie pe fiecare pagina.
Domnul Dillistone a relatat cum a rezolvat aceasta problema:

,La fel ca multi ingineri, nu ma remarcasem printr-o stapanire excelenta
a limbii engleze si a ortografiei. Vreme de ani de zile am folosit un index pen-
tru cuvintele la care aveam probleme de ortografie. De vreme ce a devenit
evident pentru mine ci simpla indicare din partea mea a erorilor nu urma s
o determine pe secretar sa verifice mai atent textele cu dictionarul alaturi,
m-am decis sa adopt o alta abordare. Cand mi s-a supus atentiei urmétoarea
scrisoare care prezenta greseli, am discutat cu dactilografa si i-am spus:

«Acest cuvant nu pare sa fie corect. E unul dintre cuvintele la care
intAmpin mereu dificultai. Acesta e motivul pentru care am fnceput sa tin
o agenda cu ortografierea cuvintelor. [Am deschis agenda la pagina adec-
vata.] Da, aici e. Acum sunt foarte constient de felul in care ortografiez
cuvintele, pentru ci oamenii chiar ne judeca in functie de felul in care
scriem, iar greselile de ortografie ne fac sa parem mai putin profesionali.»

Nu stiu daca a copiat sau nu sistemul meu, insa de la acea conversatie,
frecventa greselilor ei de ortografie s-a redus considerabil.”

Rafinatul print Bernhard von Biilow a invitat necesitatea stringenta de
a face acest lucru in 1909. Von Biilow era pe atunci Cancelarul Imperial
al Germaniei, iar pe tron se afla Wilhelm al Il-lea — Wilhelm trufasul,
Wilhelm arogantul, Wilhelm, ultimul dintre Kaiserii germani, care a con-
struit o armaté si o flota despre care se lduda ca poate cuceri lumea.

Dupa care s-a produs un lucru uimitor. Kaiserul a facut afirmatii incre-
dibile care au zguduit continentul si au provocat o serie de reactii in toatd
lumea. Pentru a agrava lucrurile, Kaiserul a facut anunturi stupide, egoiste,
absurde in public, le-a facut in timp ce era oaspete in Anglia si a permis ca
acestea s fie publicate in Daily Telegraph. De exemplu, a afirmat ca era
singurul german care simtea prietenie fata de englezi; ca ridica o flota
impotriva amenintarii Japoniei; ca el si doar el salvase Anglia de umilirea
pe care i-ar fi adus-o Rusia si Franta; ca planul sdu de campanie a fost cel
care a permis Lordului Roberts al Angliei s i infringa populatia Boer in
Africa de Sud si asa mai departe.

in ultima suta de ani, astfel de cuvinte nu mai iesisera de pe buzele
unui monarh european in vremuri de pace. intregul continent a vuit cu
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furia unui stup de viespi. Anglia era pe jar. Oamenii de stat germani epay
inspaiméntati. Iar in mijlocul aceste stiri de consternare, Kaiserul a ingyay
in panica si i-a sugerat printului von Biilow, Cancelarul Imperial, s_ﬁ»
asume el vina. Da, a dorit ca von Biilow sa anunte ca purta Tntreaga'
ponsabilitate, cd el a fost cel care si-a sfatuit monarhul si spuna acq
lucruri incredibile.
wDar Maiestatea Voastrd“, a protestat von Biilow, ,mi se pare
dreptul incredibil ca cineva, fie in Germania, fie in Anglia, sa creadi ¢ :
fost in stare sa o sfatuiesc pe Maiestatea Voastra sa spuna oricare ding
aceste lucrur.
In clipa in care acele cuvinte au parasit buzele lui von Biilow, el si-a dat
seama ca a facut o greseala grava. Kaiserul a explodat.
»Crezi ca sunt un magar®, a strigat el, ,,capabil de gafe pe care tu nu
le-ai fi comis niciodata!“
Von Biilow stia ca ar fi trebui sa laude inainte de a condamna; tnsa
vreme ce acest lucru era prea tarziu, el a adoptat urmatoarea solutie la-
indeména. A laudat dupa ce a criticat. Si acest lucru a facut minuni,
»ount departe de a sugera asta“, a raspuns el respectuos. ,,Maies
Voastra ma intrece in multe privinte; nu doar, desigur, in cunostinte nava
si militare, ci, mai presus de toate, in stiintele naturale. Am ascultat ad
cu admiratie cind Maiestatea Voastra a explicat barometrul sau teleg
fara fir sau razele Roentgen. Spre rusinea mea, dau dovada de ignoranta fata
de toate ramurile stiintelor naturale, nu detin nicio notiune de chimie
fizica si sunt destul de incapabil sa explic cele mai simple fenomene natura
Insa“, a continuat von Biilow, ,,drept compensatie, posed unele cunogtinté
istorice si poate anumite calitati utile in politica, in special in diplomatie.”
Kaiserul a fost incéntat. Von Biilow 1l laudase. Von Biilow l-a prean
pe el si s-a smerit pe sine nsusi. Kaiserul putea sa ierte orice dupi
»Nu ti-am spus eu mereu®, a exclamat el cu entuziasm, ,,ci ne comple:
minunat unul pe celalalt? Ar trebui sa ramanem impreuna si vom raman
I-a strAns ména lui von Biilow, nu o data, ci de mai multe ori. lar m
tarziu, a devenit atét de entuziasmat, incit a exclamat cu amandoi pum
stransi: ,Daca imi spune cineva ceva de rau despre printul von Biilows
il voi poeni in nas.*
Von Biilow s-a salvat de data asta, insa, desi era un diplomat abil
facut totusi o greseala: ar fi trebuit sa inceapd prin a vorbi despre prop
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defecte si despre superioritatea lui Wilhelm, nu prin a sugera ca Kaiserul
era un om fara prea multd minte care avea nevoie de altcineva care sa il
protejeze.

Daca céteva fraze in care cineva se smereste pe sine si il lauda pe
celalalt pot transforma un Kaiser trufas intr-un prieten de nadejde, imagi-
neazi-ti ce pot face umilinta de sine si laudarea altuia pentru tine si pentru
mine in cadrul contactelor noastre zilnice. Folosite adecvat, ele vor face
adevarate minuni in relatiile umane.

Recunoasterea greselilor personale — chiar si atunci cand ele nu au fost
corectate — poate convinge pe cineva si isi modifice comportamentul.
Acest lucru a fost ilustrat mai recent de Clarence Zerhusen din Timonium,
Maryland, atunci cind a descoperit ci fiul sau de cincisprezece ani se apu-
case de fumat.

,Normal, nu voiam ca David sa fumeze®“, ne-a spus domnul Zerhusen,
,insid mama sa si cu mine fumam; fi ofeream constant un exemplu negativ.
[-am explicat lui Dave cum ma apucasem de fumat cam la varsta lui, cum
devenisem dependent de nicotina si cum acum imi era aproape imposibil
sa mi opresc. I-am reamintit cat de iritanta era tusea mea si cat de mult
insistase el cu ani in urma ca eu sa ma las de fumat.

Nu l-am obligat sa se opreasci, nici nu l-am amenintat sau avertizat cu
privire la pericolele implicate. Tot ceea ce am facut a fost sa i arat cat de
mult depindeam de tigari si ce insemna acest lucru pentru mine.

S-a gandit o vreme la asta si a luat decizia sa nu mai fumeze pana la ter-
minarea liceului. Pe masura ce anii s-au scurs, David nu s-a mai apucat
niciodati de fumat si nu mai are intentia de a o face vreodata.

Ca rezultat al acelei conversatii, am luat eu tnsumi decizia de a renunta
la fumat, iar cu sprijinul familiei mele am reusit.”

Un bun lider respecta acest principiu:

PRINCIPIUL 3
Vorbeste despre propriile greseli
inainte de a critica cealalta persoana.




Nimanui nu-i place sa primeasca ordine

Am avut odata plicerea de a servi cina impreuna cu domniso
Tarbell, decana biografilor americani. Cand i-am spus c4 scriam 2
carte, am nceput s discutdm subiectul c4t se poate de important al
ilor bune cu oamenii, iar ea mi-a spus ca, in timp ce scria biogrz
Owen D. Young, a intervievat un barbat care lucrase trei ani in :
birou cu domnul Young. Acest individ a declarat ca in tot acest interval
l-a auzit niciodata pe Owen D. Young dénd vreun ordin direct cuiva. |
oferit mereu sugestii, nu a dat ordine. Owen D. Young nu a spus niciod
de exemplu, ,,Fa cutare sau cutare lucru® sau ,Nu fi cutare sau
lucru®. El spunea ,,Gandeste-te la asta“ sau ,,Crezi ca ar merge a
Afirma frecvent, dupa ce dicta o scrisoare: ,,Ce crezi despre asta?*
o scrisoare a unuia dintre asistentii lui, el spunea: ,,Poate ca daci o
mulidm asa, va suna mai bine.“ Oferea mereu oamenilor ocazia de ¢ ;
lucrurile ei insisi; nu le-a spus niciodata asistentilor sa faca anumite lucrur
i-a lasat si le faca ei, i-a lasat sa invete din propriile greseli.

O astfel de tehnica ajuta o persoana si isi corecteze usor erorile. O
fel de tehnica salveaza mandria unei persoane si i confera un sentim
importantei de sine. incurajeaza cooperarea in locul revoltei.

Resentimentul cauzat de un ordin aspru poate sa dureze multd
chiar daca ordinul a fost dat pentru a corecta o situatie evident pro
maticd. Dan Santarelli, profesor la o scoala vocationala din Wyom
Pennsylvania, a povestit uneia dintre clasele noastre cum un student
sdu a blocat intrarea intr-unul din magazinele scolii parcdnd masin
dreptul usii. Un alt instructor a dat nivali in sala de clasa si a intrebal
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un ton arogant: ,,A cui e masina care blocheazi drumul?* Cénd studentul
tn cauzi a rispuns, instructorul a tipat: ,Muti masina aia si mut-o acum
sau 0 leg cu lantul si o car eu de acolo.” "

Acum, acel student a gresit. Masina nu trebuia parcata acolo. Insa din
acea zi, nu doar studentul respectiv a fost ofensat de comportamentul
instructorului, ci toti studentii din clasd au facut tot ce le-a stat in putinta
pentru a-i face zile fripte instructorului si pentru a-i ingreuna munca de
predare.

Cum ar fi putut aborda el diferit problema? Dac4 ar fi intrebat cu o ati-
tudine prietenoasi, ,,A cui e masina din strada?“ si apoi ar fi sugerat ca,
daca era mutats, alte masini se puteau deplasa mai lesne, studentul ar fi
mutat-o bucuros si nici el, nici colegii s&i de clasid nu s-ar mai fi simtit
ofensati.

Adresarea de intrebiri face ca un ordin sa fie mai bland; ea stimuleazi
adesea creativitatea persoanei pe care o intrebi. Oamenii vor accepta mai
usor un ordin daci au luat parte la decizia care a determinat exprimarea
ordinului.

Cand lui Ian Macdonald, din Johannesburg, Africa de Sud, managerul
general al unei mici fabrici specializate In piese pentru utilaje de precizie,
is-a propus o comanda mare, el era convins ci nu va putea respecta data
de livrare promisa. Lucrarile deja programate in atelier si intervalul scurt
de realizare a comenzii pareau sa faca imposibild acceptarea de citre el a
comenzii.

In loc de a-si forta oamenii s accelereze lucrul si de a gribi realizarea
comenzii, el a chemat pe toatd lumea, a explicat situatia si le-a spus
muncitorilor c4t de mult ar insemna pentru companie si pentru ei daci ar
fi posibils onorarea la timp a comenzii. Dupa care a inceput sa adreseze
Intrebari: _

»Putem face ceva pentru a accelera aceasta comanda?*

»Se poate gindi cineva la modalitati diferite prin care putem introduce
I lucru aceasta comanda?*

»Existd vreun mod de a adapta orarul si sarcinile personalului care sa
De ajute in acest sens?*
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Angajatii au venit cu multe idei si au insistat ca el si accepte comg
Au abordat propunerea cu o atitudine de tip ,putem sa o face:
comanda a fost acceptatd, produsa si livrata la timp.

Un lider eficient va folosi:

PRINCIPIUL 4
Adreseaza intrebari in loc de a da ordine directe.

S

Permite celeilalte persoane
sa 1si pastreze onoarea

Cu ani in urmé, compania General Electric s-a confruntat cu sarcina
delicata de a-l schimba pe Charles Steinmetz de pe postul de sef al depar-
tamentului. Steinmetz, un geniu din clasa superioara cind venea vorba de
electricitate, reprezenta un esec ca sef al departamentului de calcul.
Si totusi, compania nu a indraznit sa il ofenseze. Era un om indispensabil
si hipersensibil. Astfel incét i-au dat un titlu nou. L-au facut inginer consul-
tant al General Electric Company — un titlu nou pentru munca pe care o
facea deja — si au numit pe altcineva si conduca departamentul.

Steinmetz era fericit.

La fel erau si directorii de la G.E. Se descurcasera cu cea mai tempe-
ramentala vedeta si o facusera fara prea multa agitatie, oferindu-i sansa de
a salva aparentele.

Sa lasi pe cineva sa-si salveze onoarea! Cit de important, extrem de
important e acest lucru! Si cat de putini dintre noi se opresc vreodati sa se
gindeascd la asta! Calcam in picioare sentimentele altora, obtinind ceea ce
dorim, invinuind, lansind amenintari, criticAnd un copil sau un angajat in
fata altora, fara macar sa tinem cont de rana pe care o provocam méndriei
celeilalte persoane. In vreme ce cateva minute de gandire, citeva cuvinte
atente, o intelegere autentica a atitudinii celeilalte persoane ar contribui in
masura atit de mare la alinarea durerii provocate de critici!

Sa ne amintim de acest lucru data viitoare cdnd ne confruntim cu sar-
Cina nepldcuta de a concedia sau de a mustra un angajat.

»54a concediezi angajatii nu e prea distractiv. Sa fii concediat e chiar mai
Putin distractiv.” (Citez acum dintr-o scrisoare pe care mi-a trimis-o
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Marshall A. Granger, un contabil public certificat.) , Afacerea noastrg
un caracter preponderent sezonier. Prin urmare, suntem nevoiti sj .
cediem multi oameni dupa ce se incheie perioada agitata a taxelor pe y;

E o zicala in profesia noastra cum ca nimeni nu e bucuros sa ménuj
toporul. In consecint, s-a format obiceiul de a rezolva aceasta proble
cit mai repede cu putintd si de obicei in acest mod: «la loc, dom
Smith. Perioada de lucru s-a incheiat si nu mai avem sarcini pentru tip
Desigur, ai inteles oricum ca te-am angajat doar pentru intervalul mai
merat etc., etc.»

Concedierea fi face pe acesti oameni sa se simta dezamagiti si ab
nati. Multi dintre ei lucreaza in domeniul contabil de o viati si nu iul
prea mult firma care i concediaza.

Am decis recent si concediem personalul sezonier cu ceva mai mult
si consideratie. Astfel, i-am chemat pe fiecare in parte dupa ce m-am
mai atent la munca lor din perioada iernii. Si le-am vorbit in felul
«Domnule Smith, ai facut o treaba bunai (in caz ca facuse). Atunci cind
trimis la Newark, ai avut o sarcina dificila. Ai intimpinat obstacole, dar
descurcat de minune si vrem s stii ca firma e mandra de tine. Ai calit
necesare pentru o carierd indelungata, indiferent de locul in care vei lu
Firma crede in tine, te incurajeaza si nu vrem si uiti acest lucru.»

Efectul: oamenii pleaca fmpacandu-se mult mai bine cu faptul ca
concediati. Nu se simt dezamagiti. Ei stiu ca, daca am mai avea de
pentru ei, i-am pastra in firma. Iar atunci c4nd avem din nou nevoie de
acestia revin la noi cu o afectiune personala.* f

La o sesiune a cursului nostru, doi membri ai clasei au discutat efe
negative ale nvinuirii in raport cu efectele pozitive ale situatiei in care
miti persoanei sa isi pastreze onoarea. !

Fred Clark, din Harrisburg, Pennsylvania, povestea un incident
s-a petrecut in compania sa: ,,La una dintre sedintele de productie:
vicepresedinte a adresat intrebari tintite catre unul dintre supervizot.i
privire la procesul de productie. Tonul vocii sale a fost agresiv si menit!
exprime rezultatele slabe ale supervizorului. Nedorind sa apara jenat
fata colegilor sai, acesta a fost evaziv in raspunsurile lui. Acest lucru.
determinat pe vicepresedinte sa fsi piarda controlul, sa il certe §i ¢
acuze cd minte.
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Orice relatie profesionala care ar fi putut exista pani la aceasti intélnire
a fost distrusa in cateva momente. Acest supervizor, care era in principiu
un muncitor bun, a devenit inutil pentru compania noastri din acel
moment. Dupa citeva luni a parasit firma si a plecat sa lucreze pentru un
concurent, unde inteleg ca face o treaba buna.*

O alta membra a clasei, Anna Mazzone, a relatat cum un alt incident
similar s-a petrecut la locul ei de munca, insa modalitatea de abordare si
rezultatele au fost complet diferite! Domnisoarei Mazzone, o specialistd in
marketing pentru ambalajele alimentare, i s-a dat prima ei sarcind majora —
testarea pe piatd a unui produs nou. Ea a marturisit clasei: ,,Cand au venit
rezultatele, am fost devastatd. Facusem o greseala grava in planificarea
mea si intregul test trebuia si fie refacut. Pentru a agrava lucrurile, nu am
avut imp sa discut acest aspect cu seful meu nainte de intalnirea in care
urma s imi prezint raportul despre proiect.

Cand am fost chemata sa sustin raportul, tremuram de frici. Am facut
tot ce am putut ca sa nu cedez nervos si am decis cd nu voi plange si nu voi
oferi ocazia tuturor acelor barbati sa facd remarci despre cum nu sunt
femeile capabile si se descurce Intr-un post de management pentru ca sunt
prea emotionale. Am prezentat pe scurt raportul si am declarat ca, din
cauza unei erori, voi reface studiul inainte de urmatoarea sedinti. M-am
agezat, asteptindu-ma ca seful sa explodeze.

in schimb, el mi-a multumit pentru munca depusi si a remarcat c4 nu
era un lucru neobisnuit ca o persoani sa faca o greseala la un proiect nou
§i cd avea Incredere in faptul ca repetarea studiului va fi precisa si utila
companiei. M-a asigurat, in fata colegilor mei, ca avea Incredere in mine si
stia c4 facusem tot ce Tmi statuse in putinté si cé lipsa mea de experienta,
nu lipsa mea de abilitate, a fost motivul esecului.

Am pirasit sedinta cu fruntea sus si cu gindul cé nu il voi mai dezamagi
niciodata pe seful meu.“

Chiar daci avem dreptate si cealaltd persoana se insald in mod clar, nu
facem altceva decat sa distrugem ego-ul ei prin faptul de a o dezonora.
Legendarul pionier al aviatiei franceze si scriitor Antoine de Saint-Exupéry
afirma: ,,Nu am dreptul de a spune sau de a face nimic din ceea ce deter-
Mina un om si se simtd mai mic In ochii séi. Ceea ce conteaza nu e ceea ce
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cred eu despre el, ci ceea ce crede el despre sine. A rani demnitatea yp

om e o crima.”
Un lider adevarat va respecta mereu:

PRINCIPIUL 5

Permite celeilalte persoane si isi pastreze onoarea.

T

6

Cum sa motivezi oamenii
sa obtina succesul

Pete Barlow era un vechi prieten de-al meu. Avea un numar de specta-
col cu un cline si un ponei si si-a petrecut viata célatorind cu trupe de circ
si de vodevil. Tmi placea si il privesc pe Pete cum antrena céini pentru
numarul sau. Am observat ci, in momentul in care un cdine inregistra cel
mai mic progres, Pete il mingaia, il lauda, ii dadea carne si discuta aprins
despre isprava.

Acest lucru nu e nou. Antrenorii de animale folosesc aceeasi tehnica de
mai multe secole.

Ma intreb de ce nu folosim, atunci cind incercim sa schimbam oameni,
acelasi simt comun pe care 1l utilizim in cazul céinilor. De ce nu folosim
carne in locul biciului? De ce nu folosim lauda in locul condamnarii?
Ar trebui sa folosim lauda chiar si pentru cel mai mic progres. Acest lucru
il motiveaza pe celalalt sa continue progresele.

In cartea sa I Ain’t Much, Baby — But I'm All I Got, psihologul Jess Lair
comenteaza: ,,Lauda e la fel ca lumina pentru spiritul uman; nu putem
inflori si creste fara ea. Si totusi, in vreme ce majoritatea dintre noi suntem
ct se poate de dornici sa suflam asupra altora véntul rece al criticilor, noi
suntem cumva retinuti in a oferi semenilor nostri cildura aprecierii.“*

Pot sa privesc in urma la viata mea si sa vad unde céteva cuvinte de
lauda au schimbat radical intregul meu viitor. Nu poti afirma acelasi lucru

* Jess Lair, I Ain’t Much, Baby — But I'm All I Got (Fawcett, Greenwich, Connecticut,
1976), p. 248.
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care le aduce aprecierea.

De exemplu, cu multi ani in urma, un baiat de zece ani lucra ?ntr"
fabrica in Napoli. El tanjea sa fie cantaret, insa primul siu profesor l-a dF
curajat. ,Nu poti canta“, a spus el. ,Nu ai deloc voce. Suni ca v
printre obloane.“

Insa mama sa, o sirmana femeie de la tara, l-a luat in brate, l-a lau
sl i-a spus cd ea stia ca el poate cinta, putea vedea deja o imbunatitire
vocii sale si a umblat descultd cu scopul de a economisi bani pentru le .'
ile sale de muzica. Laudele si incurajarile mamei au schimbat viata acel
baiat. Numele sau era Enrico Caruso, iar el a devenit cel mai mare cAntire
de opers al epocii sale.

Lg inceputul secolului al XIX-lea, un ténar din Londra aspira s fie s
itor. Insa totul parea sa fie impotriva sa. Nu reusea sa faca niciodati mai
mult de patru clase. Tatal sau fusese aruncat in inchisoare pentru ci nu
reusise sa isi plateasca datoriile, iar tAnira sa mama era familiarizata- £
junghiurile foamei. In cele din urma, a gasit o slujba in care lipea etiche
pe cutiile cu crema de ghete intr-un deporzit plin de sobolani si a dormit
noaptea intr-o camera deprimanti din podul unei case impreuna cu alti d
baieti, vagabonzi din mahalalele Londrei. Avea atit de putind incredere 1
abilitatea sa de a scrie, incat s-a strecurat afara in toiul noptii si a pus
furis manuscrisul sau in cutia postala pentru ca nimeni sa nu rada de
Povestirile i-au fost refuzate una dupa alta. in cele din urma, a venit ziua in
care i-a fost acceptata una. E adevarat, nu i s-a platit nici macar un siling pe
ea, nsa editorul l-a ldudat. Un editor 1i oferise recunoasterea. A fost atét ¢
Incantat, incat s-a plimbat fara tinta pe strazi cu lacrimile cazandu-i pe ob:

Lauda si recunoasterea pe care le-a primit prin tiparirea uneia di
povestiri i-au schimbat intreaga viata, pentru ca, daca nu ar fi existat
incurajare, si-ar fi putut petrece intreaga viata lucrand intr-un dep
infestat de sobolani. Se poate sa fi auzit de acel baiat. Numele siu a fost
Charles Dickens.

Un alt baiat din Londra isi cdstiga existenta ca vanzator intr-un magazi n
cu articole de fmbracaminte. Trebuia si se trezeasci la ora cinci dim
neata, sd mature magazinul si s& munceasca precum un sclav paisprezec€
ore pe zi. Era o corvoada absoluta si el o dispretuia. Dupi doi ani, nu a mat
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putut suporta, astfel incat, intr-o dimineata, fara s mai astepte micul dejun,
a cilatorit pe jos cincisprezece mile pentru a vorbi cu mama sa, care lucra
ca menajera.

Era innebunit. A implorat-o pe mama lui. A plans. A jurat ca se va
sinucide daca trebuia sa ramana in acel magazin. Dupa care a compus o
scrisoare lunga si patetica batranului sau director de scoala, in care declara
¢4 are inima franta, c4 nu mai dorea sa traiasca. Institutorul sau l-a laudat
putin si l-a asigurat ca era intr-adevar foarte inteligent si capabil pentru
locuri de munca mai intelectuale si i-a oferit un post de invatator.

Acea lauda i-a schimbat viitorul baiatului si a lasat o amprenta durabila
asupra istoriei literaturii engleze. Pentru ca tanarul a scris mai apoi nenu-
marate cirti de succes si a céstigat peste un milion de dolari cu stiloul sau.
Probabil ati auzit de el. Numele sau: H.G. Wells.

Folosirea laudei in locul criticii e un concept de baza in teoria lui
B.F. Skinner. Acest mare psiholog a demonstrat, prin experimente reali-
zate pe animale si pe oameni, ca, atunci cand criticile sunt diminuate si
sunt exprimate mai multe laude, lucrurile bune pe care le fac oamenii sunt
consolidate, iar performantele slabe incep sa dispara.

John Ringelspaugh, din Rocky Mount, Carolina de Nord, a folosit acest
principiu in relatiile sale cu copiii. Se parea cé, la fel ca in atat de multe
familii, forma de comunicare a parintilor cu cei mici era sa tipe la ei. Si, ca
in atat de multe cazuri, copiii inregistrau rezultate tot mai slabe, la fel intdm-
plandu-se cu parintii. Nu parea sa existe vreo solutie la aceasta problema.

Domnul Ringelspaugh s-a decis sa foloseasca cateva dintre principiile
despre care invitase la cursul nostru pentru a depasi aceasta situatie. El a
relatat: ,Ne-am hotarat si laudam in loc de a pune accentul pe greselile
lor. Nu a fost usor atita vreme cit tot ceea ce puteam vedea erau lucrurile
negative pe care le ficeau; a fost cu adevérat greu sa gasim lucruri pe care
sa le laudam. Am reusit si gasim ceva, iar in prima zi sau primele doua zile
unele dintre lucrurile cu adevarat suparatoare pe care le faceau copiii au
inceput sa dispara. Dupa care au inceput sé fie eliminate unele dintre gre-
selile lor. Laudele pe care le exprimasem au inceput s& marcheze o dife-
renta. Copiii au inceput chiar sa faca lucruri bune in felul lor propriu.
Niciunuia dintre noi nu ii venea sa creada. Desigur, fenomenul nu a durat
0 vesnicie, insa nivelul de performanta atins dupa ce situatia s-a calmat a
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fost mult mai bun decét cel initial. Nu mai era nevoie si reactionim gs
cum obisnuiam sa o facem. Copiii ficeau mult mai multe lucruri by
decét gresite.“ Toate acestea au fost un rezultat al laudarii celor mai
progrese ale copiilor, mai curdnd decat al condamnarii tuturor lue
gresite pe care le faceau.

Acest principiu se aplicd cu acelasi succes si la locul de munca.
Roper, din Woodland Hills, California, a pus in practica aceasta reg
intr-o situatie aparutd in compania sa. In tipografia lui a ajuns un ma
de o calitate absolut exceptionala. Tipograful care realizase sarcina re
tivd era un angajat nou, care intdmpina dificultati in adaptarea la locul
munca. Supervizorul sdu era suparat pe ceea ce el considera a fi o atitud
negativa a angajatului si se gndea serios si il concedieze. -

Cand domnul Roper a fost informat despre situatia respectiva, a m
personal la atelierul de tipografie si a purtat o discutie cu tanarul in cau
I-a spus cat de mulfumit era de ceea ce lucrase si a indicat faptul ca era
mai bun material pe care il vazuse produs in tipografie de ceva vren
A explicat de ce calitatea era superioara si cat de importanta era con!
butia tindrului in companie. |

Crezi ca aceste cuvinte au influentat atitudinea tanarului fata de firma?
In cateva zle, transformarea a fost completa. El a povestit catorva coll
despre conversatia avuti si despre faptul ca cineva din companie aprecis
cu adevirat munca de calitate. Iar din acea zi, el a fost un muncitor loial
dedicat.

Ceea ce a facut domnul Roper nu a fost doar si il flateze pe tan:
tipograf si sa ii spuna ,Esti bun“. El a explicat in detaliu felul in ¢
munca sa era extraordinara. Pentru c exprimase un compliment fata d
realizare specifica, in loc si ofere remarci flatante generale, lauda sa
cdpatat mai mult sens pentru persoana care a primit-o. Oricui 1i place sa
laudat, insa atunci c4nd lauda e adresata particular, e perceputa ca s
cerd, nu ca un lucru pe care cealalta persoana l-ar putea spune doar ca
faca pe cineva s se simta bine.

Nu uita, tdnjim cu totii dupa apreciere si recunoastere si vom fa
aproape orice pentru a le primi. Insa nimeni nu doreste lipsa de sinceritaté
Nimeni nu doreste lingusiri.
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Da-mi voie sa repet: principiile descrise in aceastd carte vor functiona
doar atunci cénd vin din inima. Nu propun un numar de trucuri. Eu ma
refer la un nou mod de viata. e

Sa revenim la schimbarea oamenilor. Daca tu si cu mine vom inspira
pamenii cu care venim in contact sd constientizeze comorile ascunse pe
care le poseda, putem face mult mai mult decét sa schimbam oamenii.
fi putem transforma la propriu.

Crezi ca este o exagerare? Asculta atunci la aceste cuvinte intelepte
rostite de William James, unul dintre cei mai distinsi psihologi si filozofi pe
care i-a produs America vreodata:

Comparativ cu ceea ce putem fi, suntem doar pe jumatate constienti. Nu uti-
lizam decAt o mica parte a resurselor noastre fizice si mentale. Pentru a face o
afirmatie generala, individul uman traieste cu mult intre limitele sale. El poseda
diferite tipuri de forte pe care de obicei nu reuseste sa le foloseasca.

Da, tu, cel care citesti aceste randuri, detii puteri de diferite tipuri, pe
care, de obicei, nu ajungi si le folosesti, iar una dintre acestea este abilitatea
de a-i lauda pe oameni si de a-i inspira sa isi constientizeze potentialul latent.

Abilititile se ofilesc atunci cAnd sunt exprimate critici; ele infloresc in con-
ditiile incurajarii. Pentru a deveni un lider mai eficient al oamenilor, aplica:

PRINCIPIUL 6
Lauda cel mai mic progres si lauda fiecare progres.
»Aproba inimos si lauda cu sinceritate.*




7

Investiti incredere in oameni

Ce faci atunci cand un muncitor bun incepe sa lucreze prost? il poti
concedia, insi acest lucru nu rezolva nimic. Poti sa 1l dojenesti, tnsa
aceastd atitudine genereaza, de obicei, resentimente. Henry Henke, mana-
ger pentru un mare distribuitor de camioane din Lowell, Indiana, a avut un
mecanic a carui munci a devenit nesatisficatoare. In loc si-1 ameninte
sa-1 dea afara, domnul Henke 1-a chemat in birou si a purtat cu el o discutie
de la om la om. 4

»Bill“, a spus el, ,,esti un mecanic priceput. Ai lucrat in acest dome
mai multi ani. Ai reparat multe vehicule, iar clientii au fost mulfumi
De fapt, unii chiar au exprimat complimente referitoare la munca facuta
tine. Totusi, in ultima vreme, timpul de care ai nevoie pentru a finaliza
lucrare a crescut si munca ta nu se mai situeaza la inaltimea vechilor
standarde. Pentru ci ai fost un mecanic atit de bun, m-am gandit ca v
sd stii cd nu sunt multumit de aceasti situatie si poate ca Tmpreund vom
reusi sa gasim o solutie la aceasta problema.“

Bill a raspuns ca nu isi ddduse seama ca ramasese in urma cu indeplinirea
responsabilitatilor si l-a asigurat pe sef ca lucrarile pe care le primea nu
depaseau si ca pe viitor va incerca sa imbunititeasci calitatea muncii sale.

A ficut el asta? Bineinteles. A redevenit un mecanic la fel de rapid si de
meticulos. Cu increderea pe care domnul Henke i-a acordat-o, cum ar fi putut
proceda altfel decét sa ofere servicii la fel de bune precum cele din trecut?

»Persoana obisnuita®, a spus Samuel Vauclain, pe atunci presedinte at
Baldwin Locomotive Works, ,,poate fi motivata cu usurinta daca ai respec-
tul ei si daca i arati si tu ca o respecti pentru vreun anumit tip de abilitate:"
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Pe scurt, daca vrei sa imbunatitesti o persoand intr-o anumit privinta,
actioneazi ca si cum acea trasatura ar fi deja una dintre caracteristicile sale
superioare. Shakespeare a spus: ,,Asuma-ti o virtute daca nu o ai.“ §i poate
fi bine si atribuim celeilalte persoane o virtute si sa o afirmam in mod des-
chis daca dorim ca persoana respectiva si o dezvolte. Ofera-le oamenilor o
reputatie buni la naltimea careia sa se ridice, iar oamenii vor prefera sa
depuna eforturi considerabile in acest sens mai curdnd decat s te vada
dezamagit de ei.

Georgette Leblanc, in cartea ei Souvenirs, My Life with Maeterlinck,
descrie transformarea uluitoare a unei Cenusérese belgiene.

,,O servitoare de la un hotel din vecinatate mi-a adus mesele“, a scris
ea. ,Era poreclita Marie, spaldtoreasa de vase, pentru ca isi incepuse
cariera ca ajutor de spalator. Era un fel de monstru, cu ochii incrucisati, cu
picioarele strambe, slaba si saraca cu duhul.

intr-o zi, in timp ce Imi tinea tava cu macaroane in méinile ei inrosite,
i-am spus direct: «Marie, tu nu stii ce comori se afla in tine.»

Obisnuita sa 1si stipAneascad emotiile, Marie a asteptat citeva momente,
neindraznind si facd cel mai mic gest de teama unei catastrofe. Dupa care
a pus farfuria pe masa, a oftat si a spus ginditoare: «Doamna, nu as fi
crezut niciodata.» Nu s-a indoit, nu a pus nicio intrebare. S-a intors pur si
simplu in bucatarie si a repetat ce i-am spus si atdt de mare a fost puterea
credintei, incit nimeni nu a ris de ea. Din acea z, i s-a acordat chiar o
anumita consideratie. Insa cea mai curioasa schimbare s-a produs la Marie
nsasi. Crezand ca e chivotul unor minuni nevazute, a inceput sa isi ingri-
jeasca fata si corpul cu atita atentie, incat tineretea ei a parut sa infloreasca
si si-i ascunda cu modestie platitudinea.

Dupa doua luni, a anuntat ca se va casétori cu nepotul bucatarului.
«Voi fi 0 doamna», a spus ea, si mi-a multumit. O scurté frazi i-a schimbat
intreaga viata.“

Georgette Leblanc i-a oferit Mariei, spalatoreasa de vase, o reputatie la
inaltimea céreia sa se ridice, iar acest lucru a transformat-o.

Bill Parker, reprezentant de vanzari pentru o companie alimentara din
Daytona Beach, Florida, era foarte entuziasmat de noua linie de produse pe
care compania sa o introducea pe piaté si a fost suparat atunci cind mana-
gerul unei mari companii alimentare independente i-a refuzat oportunitatea
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de a-si introduce produsele in magazinul sau. Bill a meditat intreaga zj |
refuzul primit si s-a hotarét si se Intoarca la magazin si si incerce din ng,
»Jack®, a spus el, ,,de cand am plecat azi-dimineata mi-am dat se.
ca nu ti-am oferit intreaga imagine a noii linii de produse si as aprecia
mi-ai acorda timpul necesar pentru a-ti prezenta punctele omise. Aprecic
de multa vreme faptul ca esti mereu dispus sa asculti si ca esti destul
matur sd te razgandesti atunci cand faptele garanteazi o schimbare,®
Putea Jack si i refuze inca o sansa? Nu si cu acea reputatie pe care
buia si o respecte.
Intr-o dimineata, doctorul Martin Fitzhugh, un dentist din Dublir
Irlanda, a fost socat atunci cind una dintre paciente i-a atras atentia
suportul pentru cana pe care o folosea pentru a-si clati dintii nu era f
curat. Adevarat, pacienta bea din paharul de hartie, nu stomatologul,
cu sigurantd nu era un semn de profesionalism pentru doctor si foloseas
echipamente murdare.
Dupa plecarea pacientei, doctorul Fitzhugh s-a retras in birou pen
scrie un bilet lui Bridgit, femeia de serviciu, care venea de dous ori pe
taména pentru a face curat. El a scris:

Draga mea Bridgit,

Te vad atat de rar, incat m-am gandit c4 ar fi bine sa acord cateva clipe p
tru a-ti multumi pentru curatenia pe care ai facut-o pdna acum. Apropo, m-
gandit sa te rog ca, de vreme ce doud ore, de dous ori pe saptiméni, e o
oada foarte limitata de timp, sa ramai, din cand in cand, o jumitate de ord
plus daca simti nevoia sa rezolvi treburile de care te ocupi mai putin, ¢
fi sa lustruiesti suporturile pentru pahare si altele asemenea. Desigur, t
plati pentru timpul suplimentar.

in ziua urmatoare, cind am intrat in birou®, a relatat doctorul Fitzh
masa mea de lucru avea un luciu de oglinda, la fel si scaunul meu, din
aproape cd am alunecat. Cand am intrat in camera de tratament, am gasit
cel mai stralucitor si cel mai curat suport pentru cana poleit cu crom
care l-am vazut vreodata asezat in suportul sau. I-am conferit femeii mé
de serviciu o reputatie de care trebuia sa fie demna, iar datorita acestui mie
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gest, ea si-a intrecut toate eforturile anterioare. Cat de mult timp suplimentar
;j-au luat aceste sarcini? Asa e — nicio secunda in plus.*

Exista o zicala veche: ,,Da unui cdine un nume rau si poti la fel de bine
sa 1l spanzuri.” Insa da-i un nume bun si vezi ce se intdmpla!

Cand doamna Ruth Hopkins, o invatatoare de clasa a patra din Brooklyn,
New York, s-a uitat in catalogul clasei sale in prima zi de 5c¢3alﬁ, entuzias-
mul de a incepe un trimestru nou a fost umbrit de neliniste. In Elasa ei din
acel an se afla Tommy T., cel mai notoriu ,,baiat rau® al scolii. Invatatorul
sau din clasa a treia se plinsese constant despre Tommy colegilor, direc-
torului scolii si oricarei alte persoane dispuse sa-l asculte. El nu era doar
neastAmpdrat, ci cauza probleme grave de disciplina: se lua la bataie cu alti
baieti, le tachina pe fete, ii raspundea Invatitorului in raspar si parea sa
devina tot mai dificil pe masura ce crestea. Singura calitate care il salva era
abilitatea de a invata rapid si de a-si face cu usurinta temele.

Doamna Hopkins s-a decis sa se confrunte imediat cu ,problema
Tommy*“. Cand i-a salutat pe noii elevi, a facut mici comentarii referit?are
la fiecare dintre ei: ,,Rose, porti o rochita frumoasa.” ,,Alicia, am auzit ca
te pricepi la desen.”“ Cand a ajuns la Tommy, l-a privit drept in oc-hi sia
spus: ,,Tommy, am inteles ca esti un lider natural. Ma voi baza pe ajutorul
tau pentru a face din aceasta clasa cea mai buna clasa a patra din acest
an.“ Ea a intarit acest mesaj in cursul primelor zile prin a-i adresa compli-
mente lui Tommy pentru fiecare lucru pe care il facea si prin a remarca
faptul ca rezultatele sale aratau ca era un elev foarte bun. Cu aceasta.repu-
tatie creatd, baiatul de noua ani nu ar fi putut sa o dezamageasca si nu a
dezamagit-o.

Daca vrei sa excelezi in rolul, dificil pentru un lider, de a schimba ati-
tudinea si comportamentul altora, foloseste:

PRINCIPIUL 7
Ofera-i celeilalte persoane o reputatie la iniltimea
cireia trebuie si se ridice.




8

Fa in asa fel incat orice greseala
sd para usor de corectat

Un prieten de-al meu, burlac, care are in jur de patruzeci de ani
logodit, iar logodnica sa l-a convins sa urmeze céteva lectii de
»Dumnezeu stie c& aveam nevoie de lectii de dans“, a marturisit el ¢
»pentru ca la inceputul lectilor dansam asa cum facusem cu douizeci
ani in urma. Prima profesoari la care am mers mi-a spus probabil
vérul, si anume ca greseam complet, ca trebuia sa uit tot ce stiam si s
iau de la inceput. Insa afirmatia ei m-a demoralizat. Nu aveam nicio
factie pentru a continua, astfel incat am renuntat la cursurile ei.

Urmatoarea profesoara se poate sa fi mintit, insa mi-a placut de ea. Mi-
spus cu nonsalantd cd dansul meu era intrucitva de moda veche,
stapaneam bine principiile fundamentale, m-a asigurat ea. Nu voi int8
pina dificultiti in a invata cétiva pasi noi. Prima profesoara m-a descur
prin a-mi accentua greselile. Profesoara noua a facut exact lucrul op
Ea a continuat sa laude ceea ce ficeam bine si a diminuat importanta
rilor mele. «Ai un simt natural al ritmului», m-a asigurat ea. «Chiar esti
dansator innascut.» Acum, simtul meu comun imi spune ca am fost si V0
mereu un dansator de categoria a patra; totusi, in adancul inimii mele,
imi place sa cred ci poate ea a vorbit serios. Pentru a fi clari, o plateant
pentru a-mi spune asta, insa de ce ar fi fost pomenit acest aspect?

In orice caz, stiu ca sunt un dansator mai bun decét as fi fost daca
mi s-ar fi spus ¢4 am un simt natural al ritmului. Afirmatia m-a incuraj
Si mi-a dat speranta. Acest lucru m-a motivat sa fac progrese.“

Spune-i copilului tau, sotiei tale sau angajatului tau ca da dovada
prostie sau nepricepere intr-o anumita privinia, ca nu are talent in acel sél
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si ca face lucrurile anapoda si ai distrus aproape orice motivatie de a incerca
sa 151 imbunatiteasca performantele. Foloseste insd tehnica opusa — fii
darnic cu incurajarile, fa in asa fel incét lucrurile sa para usor de facut, da
de stire celeilalte persoane ci tu crezi in abilitatea ei de a face lucrul res-
pectiv, cd are un potential nedezvoltat in acea directie si aceasta va prac-
tica pina in zorii zilei pentru a excela.

Lowell Thomas, un artist superb din sfera relatillor umane, a folosit
aceasta tehnica. Iti inspira incredere, curaj si credinta. De pilda, am petre-
cut un sférsit de saptiméina cu domnul si doamna Thomas, iar simbata
seara am fost rugat sa ramén pentru a juca bridge. Bridge? O, nu! Nu! Nu!
Nu eu. Nu stiam nimic despre bridge. Jocul a fost mereu un mister intune-
cat pentru mine. Nu! Nu! Imposibil!

,Pai, Dale, nu e asa greu®, a raspuns Lowell. ,La bridge nu ai nevoie
decat de memorie si de rationament. Ai scris articole despre memorie.
Bridge-ul va fi floare la ureche pentru tine. E chiar in domeniul tau.*

Si imediat, aproape inainte de a-mi da seama ce ficeam, m-am trezit
pentru prima oara la masa de bridge. Si asta pentru ¢4 mi s-a spus cd am
un fler natural pentru bridge si cé jocul a fost facut sa para usor.

Povestea despre bridge imi aminteste de Ely Culbertson, ale carui carti
despre bridge au fost traduse in doudsprezece limbi si vindute in mai mult
de un milion de exemplare. Totusi, el mi-a spus ca nu ar fi ficut niciodata
o profesie din acest joc daci o anumita tAnéra nu l-ar fi asigurat ca are fler
pentru el.

Cénd a ajuns In America, In 1922, a incercat si giseasca un post de
profesor de filozofie si psihologie, insi nu a reusit. Apoi a incercat si vinda
cdrbune si a esuat.

Dupai care a incercat s comercializeze cafea si a esuat si acolo.

Jucase ceva bridge, insa nu i-a trecut niciodata prin cap ca intr-o zi il va
preda. Nu doar ca era un slab jucator de carti, insa era, totodata, foarte
incdpatanat. A pus atit de multe intrebari si a efectuat atat de multe exami-
niri post-mortem, ncit nimeni nu voia si joace cu el.

Dupa care a intilnit o profesoara draguta de bridge, Josephine Dillon,
s-a Indragostit si s-a casatorit cu ea. Josephine a observat cu cata atentie
Isi analiza el cartile si l-a convins ci era un geniu potential. Doar acea
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incurajare, mi-a spus Culbertson, a fost cea care l-a determinat sa facg dgin
bridge o profesie.

Clarence M. Jones, unul dintre instructorii cursului nostru din Cincing ati.
Ohio, mi-a spus cum incurajarea si crearea convingerii ca greselile ,;i-,‘,}
usor de corectat au schimbat complet viata fiului siu. _

Lin 1970, fiul meu David, care avea cincisprezece ani, a venit sa locy.
iasca cu mine in Cincinnati. Traise o viata dura. In 1958, un accident
masina i-a lasat o cicatrice foarte uréta pe frunte. In 1960, am divortat
sotie, iar baiatul s-a mutat in Dallas, Texas, impreuna cu mama lui, P&
la vérsta de cincisprezece ani, isi petrecuse majoritatea anilor de scoal:
clase speciale pentru elevii cu deficit intelectual din cadrul sistemului
fnvatdmant din Dallas. Poate din cauza cicatricii, administratorii scolii ¢
decis ca el avea un traumatism cerebral si nu putea functiona la un nivel
normal. Era cu doi ani in urma grupului sau de vérsta, astfel incat era doar
in clasa a saptea. Totusi, nu cunostea tabla tnmultirii, aduna cu degetel
abia putea citi.

»Exista un aspect pozitiv. Adora sa lucreze la radio si pe platourile ¢
televiziune. Dorea sa devina tehnician de televiziune. L-am incurajat
i-am pus in vedere ca avea nevoie de matematica pentru a se califica
tru instruire. M-am hotérat sa 1l ajut sa stapaneasca acest subiect. Am ob
nut patru seturi de cartonase: lnmultire, mpartire, adunare si scad
Pe masura ce am trecut prin cartonase, am plasat raspunsurile corecte.
pachetul de cartonase folosite. Cand David gresea un cartonas, fi dade
raspunsul corect, apoi puneam cartonasul in pachet pAna nu mai ramane
cartonase nefolosite.

Cronometram, de fiecare data, exercitiul. I-am promis c, atunci ¢an
va ajunge sa raspunda corect, in opt minute, la toate cartonasele, nu ¥
mai exersa in fiecare seara. Acest obiectiv ii parea lui David imposibil @
realizat. In prima seara, i-a luat 52 de minute, in a doua seara, 48,
45, 44, apoi sub 40 de minute. Am sarbatorit fiecare scurtare a intervalt®
lui. Tmi sunam sotia, il imbratisam si dansam. La sfarsitul lunii, luer
corect cu toate cartonasele in mai putin de opt minute. Cind ficea un
progres, cerea sa repete exercitiile. A facut descoperirea fantastica ca invé
tatul era usor si distractiv pentru el.
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in mod natural, notele sale de la algebra au inregistrat progrese consi-
derabile. E uimitor cét de usoara e algebra atunci ciand stii sa tnmultesti.
S-a surprins pe sine aducdnd acasa un calificativ B la matematica. Acest
lucru nu se mai intdmplase niciodata pana atunci. Alte schimbari au venit
cu o rapiditate aproape de necrezut. Citirea i s-a imbunatatit repede, iar el
a inceput sa 1si foloseasca talentele naturale la desen. In urmatorii ani
scolari, profesorul de stiinte naturale l-a insircinat cu organizarea unei
expozitii. El a ales sa dezvolte o serie extrem de complexa de modele pen-
tru a demonstra efectele parghiilor. Acest lucru necesita deprinderi nu
doar la desen, ci si in matematicile aplicate. Expozitia a luat premiul intai
la concursul stiintific al scolii, a fost inscrisa in competitia orasului si a
céstigat premiul al treilea pentru intregul oras Cincinnati.

Aceasta a fost victoria suprema. latd un copil care raimasese in urma cu
doud clase, cédruia i s-a spus ca suferise un traumatism cerebral, care
fusese poreclit Frankenstein de cétre colegii de clasa si céruia i s-a spus ca
probabil creierul i s-a scurs prin taietura de la cap. Dintr-odata, el a desco-
perit ca putea nvita si atinge cu adevérat scopuri. Rezultatul? Din ultimul
trimestru al clasei a opta si pana la terminarea liceului, a reusit intotdeauna
sd rdmana printre cei mai buni elevi; in liceu a fost ales ca membru al
societatii onorifice nationale. Odata ce a descoperit ca invatatul era usor,
intreaga lui viata s-a schimbat.“ _

Daca doresti s4 1i ajuti pe aliii sa isi imbunatateasca performantele,
aminteste-{i:

PRINCIPIUL 8
Incurajeaza-i pe ceilalti. Fa in asa fel incét orice greseala
sd para usor de corectat.




3

Determini-i pe oameni
sé faca bucurosi ceea ce doresti tu

in 1915, America era ingrozitd. Vreme de mai mult de un an, natiunil
Europei se macelariseri una pe alta la o scala nemaivazuta pani atunci §
toate analele istoriei. Putea fi adusa pacea? Nimeni nu stia. Insa Wood
Wilson era hotarat si incerce. El urma sa trimita trimite un reprezen
personal, un emisar de pace, pentru a se sfatui cu conducitorii militari
Europei.

William Jennings Bryan, secretar de stat, Bryan, avocatul pacii, a d
sa mearga. El a vazut o ocazie de a oferi un mare serviciu si de a-si im
taliza numele. Insa Wilson a numit pe altcineva, pe prietenul sau intim
colonelul si consilierul Edward M. House; a fost misiunea spinoasi a
House si-i aduca vestile proaste lui Bryan fara sa il ofenseze.

»Bryan a fost extrem de dezamagit cind a auzit ca urma sa merg in
Europa ca emisar de pace®, a consemnat colonelul in jurnalul sau. ,,A spus:
cd planuise si faca el insusi acest lucru.

[-am raspuns ca presedintele a considerat ca ar fi neintelept sa
oricine acest lucru in mod oficial si cd plecarea sa ar atrage multd aten
iar oamenii s-ar intreba de ce se afla el acolo.”

Vezi mesajul subtil? House i-a spus, practic, lui Bryan ci era pred
important pentru sarcind, iar Bryan a fost multumit de decizie.

Colonelul House, abil, experimentat in mersul treburilor lumii,
una dintre regulile importante ale relatillor umane: Ajuta intotdeaun
cealaltd persoand sd se simtd fericitd facand lucrul pe care il sugerezi. .

Woodrow Wilson a urmat aceasta politica si atunci cand l-a invitat P
William Gibbs McAdoo s devind membru al cabinetului sau. Aceasta era
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mai mare onoare pe care o putea oferi oricui si totusi, Wilson a exprimat
invitatia Intr-o asemenea maniera, incit McAdoo s-a simtit de doua ori mai
important. lata povestea in cuvintele lui McAdoo: ,,Wilson a spus ca isi
alegea cabinetul si ca ar fi foarte bucuros dacé as accepta postul de secre-
tar al Trezoreriei. Avea o maniera incantitoare de a exprima cererile; crea
impresia ca, prin a accepta aceastd mare onoare, i-as face o favoare.”

Din nefericire, Wilson nu a folosit mereu o astfel de strategie. Daca ar
fi facut-o, istoria ar fi fost diferitd. De exemplu, el nu a multumit Senatul si
Partidul Republican prin introducerea Statelor Unite in Liga Natiunilor.
Wilson a refuzat sa ia cu sine la conferinta de pace lideri republicani
proeminenti precum Elihu Root, Charles Evans Hughes sau Henry Cabot
Lodge. In schimb, a luat oameni necunoscuti din propriul siu partid.
I-a dojenit pe republicani, a refuzat sa i lase sa simta c4 Liga a fost in aceeasi
masura si ideea lor, nu doar a lui, iar ca rezultat al acestui comportament dur
in relatiille umane, si-a distrus cariera, si-a ruinat sinitatea, si-a scurtat viata,
a cauzat riméinerea Americii in afara Ligii si a afectat istoria lumii.

Oamenii de stat si diplomatii nu sunt singurii care utilizeaza aceasta abor-
dare de tip ajutd-o-persoana-si-se-simta-fericita-facdnd-lucrul-pe-care-il-do-
resti. Dale O. Ferrier, din Fort Wayne, Indiana, a povestit cum l-a incurajat
pe unul dintre copiii sdi mici s implineasca de bunivoie sarcinile care i-au
fost atribuite.

»Una dintre sarcinile lui Jeff a fost sa culeaga perele cazute, pentru ca
persoana care tundea iarba sub copac si nu fie nevoita sa se opreasca pen-
tru a le culege. Lui Jeff nu-i plicea sa faca asta si de fiecare dati treaba fie
nu era ficuta deloc, fie era facutd atdt de prost, incit omul care tundea
iarba trebuia sd se opreasca si sa culeaga céteva pere omise de fiul meu.
In loc sa am o confruntare violenta cu el in aceasta privintd, intr-o zi i-am
spus: «Jeff, iti propun o afacere. Pentru fiecare cos cu pere pe care il
culegi, iti voi plati un dolar. insa dupa ce termini, pentru fiecare para
ramasd in curte i{i voi lua un dolar. Ce parere ai?» Dupa cum v-ati astepta,
nu doar ca a cules toate perele, insa a trebuit sa il urmaresc pentru a ma
asigura ca nu mai culegea pere pentru a mai umple céteva cosuri.*

Am cunoscut un barbat care a refuzat multe invitatii de a vorbi, invitatii
oferite de prieteni, invitatii venind de la oameni fata de care avea obligatii;
si totusi, a facut acest lucru atat de abil, incét cealalta persoani a fost cel
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putin multumita de refuzul sau. Cum reusea? Nu doar prin a vorbi despra
simplul fapt ca era prea obosit sau alte lucruri de acest gen. Nu, dupa
igi exprima aprecierea pentru invitatie si regretul ca nu o poate acce
sugera un orator care sa il inlocuiasca. Cu alte cuvinte, nu oferea celeila]

persoane timp pentru a se simti nefericita cu privire la refuzul say
Reorienta imediat gindurile acesteia cétre un alt vorbitor care pute '
accepta invitatia. 3

Gunter Schmidt, care a urmat cursul nostru in Germania de Vest, a
povestit despre o angajata dintr-un magazin alimentar care era neglijenta in
lipirea adecvata a etichetelor cu preturi pe rafturile in care erau asez
produsele. Acest lucru cauza confuzie si plangeri din partea clientilor,
Reamintirile, mustrarile, confruntarile cu ea pe aceastd tema nu au fost d
prea mare folos. In cele din urma, domnul Schmidt a chemat-o la el i
birou si i-a spus ca o numea pe postul de supervizor al etichetelor cu p
turi pe intregul magazin si ca urma sa fie responsabila pentru mentinerea
etichetelor pe rafturi. Aceasta responsabilitate si acest titlu nou au sch
bat complet atitudinea ei, iar ea si-a indeplinit sarcinile satisficator in
pand din acea zi.

Copilaresc? Poate. Insi asta e ceea ce i s-a spus lui Napoleon cand
creat Legiunea de Onoare, a distribuit 15 000 de cruci soldatilor sai,
numit pe optsprezece dintre generalii sii maresali ai Frantei si si-a bote:
trupele ,,Marea Armata“. Napoleon a fost criticat pentru faptul de a fi da
wjucarii“ veteranilor de razboi, la care el a raspuns: ,,Barbatii sunt guver-
nati de jucarii®.

Aceasta tehnica de a conferi titluri si autoritate a functionat pen
Napoleon si va functiona si pentru tine. De exemplu, o prieteni de-a mi
doamna Ernest Gent, din Scarsdale, New York, a fost deranjata de baiet
care alergau peste pajistea ei si o distrugeau. I-a criticat. A incercat s4 i
cu vorba buna. Niciuna dintre tehnici nu a functionat. Dupa care a in
cat sa ii dea celui mai obraznic din grup un titlu si un sentiment de autori="
tate. L-a ficut ,detectivul® ei si l-a insarcinat cu tinerea la distanta d
pajistea ei a tuturor intrusilor. Acest lucru i-a rezolvat problema. ,,Det
tivul“ ei a facut un foc in curtea din spate, a inrosit un fier si a amenini
cé-l va insemna pe oricine ar fi pasit pe pajiste.
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Liderul eficient ar trebui sa pastreze in minte urmétoarele principii indru-
matoare atunci cind are nevoie si schimbe atitudinile si comportamentele
celorlalti:

1. Fii sincer! Nu promite nimic din ceea ce nu poti oferi. Uita de beneficiile
personale si concentreazi-te asupra beneficiilor celeilalte persoane.

2. Stabileste cu exactitate ce vrei sa faca cealaltd persoana.
3. Fii empatic! Intreaba-te ce vrea cu adevarat cealalta persoana.

4. Ai in vedere beneficiile pe care le va obtine cealalta persoana prin realiza-
rea lucrurilor sugerate de tine.

5. Armonizeaza acele beneficii cu ceea ce doreste cealalta persoana.

6. Atunci cind lansezi o cerere, exprim-o intr-o forma care va transmite
celuilalt ideea ca va obtine beneficii personale. Am putea da un ordin scurt
astfel: . John, ne vin méine niste clienti si am nevoie sa fie curatd camara.
Asa ca matura, aranjeazd marfa frumos in rafturi si sterge tejgheaua.®
Sau am putea exprima aceeasi idee prin a-i arata lui John beneficiile pe care
le va obtine din indeplinirea acelei sarcini: ,,John, avem o sarcina care ar
trebui fmplinita corect. Daca o facem acum, nu va trebui s ne ocupam de ea
mai tdrziv. Aduc méiine niste clienti sa le prezint magazinul. As vrea sa i invit
in camar4, insi nu arata bine. Daca ai putea matura, aranja frumos marfa in
rafturi si sterge tejgheaua, asta ne-ar ajuta sa demonstram c suntem eficienti,
iar tu vei fi contribuit la crearea unei imagini bune pentru companie.”

Va face John fericit ceea ce ii ceri? Probabil nu foarte fericit, insa mai
fericit dect in situatia in care nu i-ai fi indicat beneficiile. Presupunénd ca
John se méandreste cu felul in care arata cimara si e interesat sa contribuie
la crearea unei imagini bune pentru companie, sunt sanse mai mari ca el
si colaboreze. Totodata, lui John i se va fi dat de inteles ca sarcina trebuie
pana la urma tmplinita si ca, facAnd-o acum, nu va mai trebui sa se ocupe
de ea ulterior.

E naiv s crezi ci vei obtine mereu o reactie favorabila de la alte per-
soane atunci cand folosesti aceste abordari, insa experienta majoritatii
oamenilor arati ca ai mai multe sanse sa modifici atitudinile in acest mod
decét atunci ciAnd nu folosesti aceste principii, iar daca fti maresti succesele
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fie si cu zece procente, ai devenit cu 10% mai eficient ca lider decat eraj
fnainte, iar acesta e beneficiul tiu.

Oamenii vor fi mai motivati sa faca ceea ce doresti tu daca folosesti:

PRINCIPIUL 9
Motiveaza cealalti persoani in asa fel incat
sa faca bucuroasi ceea ce ii sugerezi.

FII UN ADEVARAT LIDER!

Atributiile de lider includ adesea schimbarea atitudinilor si comp
mentelor oamenilor. Iatd unele sugestii pentru a realiza acest lucru:

PRINCIPIUL 1

Incepe cu laude si aprecieri sincere.

PRINCIPIUL 2
Atrage atentia oamenilor in mod indirect
asupra greselilor lor.

PRINCIPIUL 3
Vorbeste despre propriile greseli
inainte de a critica cealaltii persoana.

PRINCIPIUL 4
Adreseazi intrebiri in loc de a da ordine directe.

PRINCIPIUL 5

Permite celeilalte persoane s isi pistreze onoarea.

PRINCIPIUL 6
Lauda cel mai mic progres si lauda fiecare progres.
»Aprobi inimos si lauda cu sinceritate.*
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PRINCIPIUL 7
Oferi celeilalte persoane o reputatie la inaltimea ciireia
trebuie si se ridice.
PRINCIPIUL 8
incurajeazi-i pe ceilalti. Fa in asa fel incat
greseala sa pard usor de corectat.
PRINCIPIUL 9

Motiveaza cealaltd persoand in asa fel tncat
sd facd bucuroasa ceea ce ii sugerezi.



CALEA CEA MAI SCURTA CATRE CELEBRITATE

de Lowell Thomas

Aceste informatii biografice despre Dale Carnegie au fost scrise ca introducere la
editia originala a volumului Secretele succesului — Cum si vi faceti prieteni
si sa deveniti influenti. Ele sunt retipdrite in aceastd editie pentru a oferi cititorilor
date suplimentare despre Dale Carnegie.

Era o noapte rece de ianuarie a anului 1935, insa vremea nu fi putea
opri. Doua mii cinci sute de barbati si de femei s-au inghesuit in sala de bal
a Hotelului Pennsylvania din New York. Fiecare loc disponibil a fost ocu-
pat pana la ora sapte si jumatate. La ora opt, multimea nerabdatoare inca
intra in inc#pere. Balconul spatios s-a umplut péana la refuz. La un moment
dat, chiar si locurile in picioare se gaseau cu greu, iar sute de oameni,
obositi dupa o zi de munca, au stat in picioare timp de o ora si jumatate in
acea noapte pentru a fi martori — la ce?

O prezentare de moda?

O cursa cu bicicleta de sase zile sau o aparitie personala a lui Clark Gable?

Nu. Acesti oameni fusesera atrasi acolo de o reclama din ziar. Cu doua
seri in urma, atentia le-a fost atrasad de acest anunt tiparit pe o pagina
intreaga in publicatia Sun din New York:

INVATA SA COMUNICI EFICIENT.
PREGATESTE-TE SA FII LIDER.

Teme vechi? Da, dar fie crezi, fie nu, in cel mai sofisticat oras de pe pa-
mént, in timpul unei crize economice cu o ratd a somajului de 20 de procente,
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raspuns la acel anunt publicitar.
Cei care venisera proveneau din patura economica superioara — dij
tori executivi, angajati si profesionisti. -
Venisera si participe la deschiderea unui curs ultramodern, extrem ¢
practic, despre ,Discursul eficient si influentarea oamenilor in aface;i
oferit de Dale Carnegie Institute of Effective Speaking and Human Relationg

De ce se aflau ei acolo, acesti doua mii cinci sute de oameni? 3

Datorita unei dorinte subite pentru mai multa educatie conditionata de
depresia economica?

Aparent nu, pentru ca acelasi curs fusese prezentat in sali pline din_
York City in fiecare din ultimii douazeci si trei de ani. In acel interval,
mult de cincisprezece mii de profesionisti si oameni de afaceri fuse
instruiti de Dale Carnegie. Chiar si organizatiile si firmele de mari dim
siuni, sceptice, conservatoare, precum Westinghouse Electric Com
McGraw-Hill Publishing Company, Brooklyn Union Gas Company, Bro
Chamber of Commerce, American Institute of Electrical Engineers si
York Telephone Company au derulat aceste cursuri in cadrul propri
birouri, in beneficiul membrilor si directorilor lor.

Faptul ca acesti oameni, la zece sau douszeci de ani dupd ce au ter
nat scoala primari, liceul sau facultatea, vin si urmeaza acest curs
instruire e un comentariu elocvent referitor la deficientele sistemului nos-
tru educational.

Ce doresc adultii sa studieze cu adevarat? Aceasta e o intrebare i impor-
tantd, iar pentru a raspunde la ea, Universitatea din Chicago, Americ
Association for Adult Education si United Y.M.C.A. Schools au efectuat
sondaj pe o perioada de doi ani. -

Sondajul a dezvaluit ca interesul de baza al adultilor e sanatatea, A ma
dezvaluit ca interesul lor secundar e dezvoltarea deprinderilor din sf
relatiilor umane — ei doresc sa fnvete tehnicile relatiilor armonioase i a
influentarii altor persoane. Ei nu vor sa devina oratori publici si nu dor
sa asculte discursuri rasunatoare despre psihologie, ci doresc sugestii
care le pot aplica imediat in afaceri, in contactele sociale si in familie.

Deci asta era ceea ce doreau adultii sa invete, nu-i asa?
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.In regula®, au spus persoanele care au realizat studiul. ,Bine. Daca
asta e ceea ce doresc, asta le vom oferi.”

Cautdnd un manual In acest domeniu, au descoperit ca nu fusese scris
niciodatd unul care sa ajute oamenii si isi rezolve problemele aparute in
relatiile umane.

Aceasta era o problema serioasd! Vreme de sute de ani, fusesera scrise
volume savante despre greci si latini sau matematicile superioare, subiecte
pe care adultul mediu nu da doua parale. Insa tocmai despre acel subiect
fatd de care el manifesta o sete de cunoastere, o dorinta veritabild de a gasi

indrumare si ajutor — nimic!

Aceasti realitate a explicat prezenta a doua mii cinci sute de adulti
motivati si inghesuiti In marea sala de bal a Hotelului Pennsylvania ca
raspuns la o reclama din ziar. Aici, din céte se pare, au aflat, in sfarsit,
lucrul pe care il cautasera vreme indelungata.

In liceu si in facultate, ei se aplecaserd asupra cartilor, crezind ca doar
cunoasterea in sine reprezenta calea catre succesele financiare si profe-
sionale.

Insa cativa ani petrecuti in invalmaseala vietii profesionale si de afaceri
i-au dezamagit crunt. Ei au vazut cum unele dintre cele mai importante suc-
cese au fost obtinute de oameni care posedau, in plus fatid de cunostintele
lor tehnice, abilitatea de a vorbi elocvent, de a-i atrage pe altii de partea
modului lor de gindire, de ,,a se vinde® pe sine si de a-gi ,,vinde* ideile.

Au descoperit, curind, c4, daca cineva aspira si poarte bereta de cépi-
tan si si navigheze pe corabia afacerilor, personalitatea si abilitatea de a
vorbi sunt mai importante dect stapénirea conjugérilor verbale din limba
latina sau o diploma de la Harvard.

Anuntul din New York Sun promitea ca intilnirea si fie extrem de antre-
nantd. A fost. Optsprezece oameni care urmasera cursul au fost invitati in
fata microfonului si cincisprezece dintre ei au primit exact saptezeci si cinci
de secunde pentru a-si spune povestea. Doar saptezeci si cinci de secunde
pentru a vorbi, dupa care, ,,bang!“, se auzea ciocanelul, iar presedintele
juriului striga: ,, Timpul a expirat! Urmatorul vorbitor!*

Discursurile s-au desfasurat cu repeziciunea unei turme de bivoli care
alearga tropaind pe cAmpie. Spectatorii au stat timp de o ori si jumatate s
priveasca spectacolul,
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Invitatii care au vorbit proveneau din toate sectoarele vietii: cétivg
agenti de vanzari, directorul unui lant de magazine, un brutar, presedintele
unei asociatii comerciale, doi bancheri, un agent de asigurare, un contabil,
un dentist, un farmacist care venise de la Indianapolis la New York pentry
a urma cursul, un avocat care venise din Havana cu scopul de a se pregati
sa sustind un discurs important de trei minute.

Primul vorbitor a purtat numele celt de Patrick J. O’Haire. Nascut in
Irlanda, el facuse doar patru ani de scoala, a ajuns in America, a lucrat ca
mecanic, apoi ca sofer.

Totusi, acum avea patruzeci de ani, avea o familie tot mai numeroasa si
avea nevoie de mai multi bani, astfel incat a incercat sa vinda camioane,
Suferind de un complex de inferioritate care, asa cum s-a exprimat, il
chinuia zi de zi, trebuia sa se plimbe incolo si-ncoace in fata unui birou de.
vreo zece ori Tnainte sa aiba destul curaj pentru a deschide usa. Era atat de
descurajat ca agent de vanzari, incit se gindea si se intoarca la munca
manuala intr-un service de masini, cind intr-o zi a primit o scrisoare care
il invita sa participe la cursul de eficienta in vorbire al lui Dale Carnegie.

Nu a dorit sa participe. S-a temut ca va trebui sa se intilneasca cu muli
absolventi de facultate, ca va fi nelalocul sau.

Sotia sa, disperatd, a insistat sa participe, spunandu-i: ,,fti poate fi de
folos, Pat. Dumnezeu stie ci ai nevoie de curs.” El a mers la adresa unde
urma sa se {ina intdlnirea si a stat pe trotuar cinci minute pana s gaseascd
suficientd incredere in sine pentru a intra in sala.

Prima dati cénd a incercat sa vorbeasca in fata celorlalti era ametit de-
frica. Tnsa pe masura ce au trecut saptamanile, teama de public i s-a nslplt '
si a descoperit curind ca i placea sa vorbeascd — cu cat multimea era mai
mare, cu atit era mai bine. I s-a risipit, totodata, teama fata de oameni 1
de superiorii sii. Le prezenta ideile sale, iar dupa scurta vreme, a fost pro-
movat in cadrul departamentului de vanzari. A devenit un membru pretuit
si foarte placut al companiei sale. In aceasta noapte, la Hotel Pennsylvania,
Patrick O’Haire a stat in fata a doua mii cinci sute de persoane gi a
dezvaluit, vesel, exuberant, realizarile sale. Audienta a ris in hohote:

Putini oratori profesionisti i-ar fi putut egala performanta.

Urmaitorul care a luat cuvéntul, Godfrey Meyer, era un bancher cu par
grizonant, tata a unsprezece copii. Prima oara cind a incercat s vorbeasca

1
!
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in clasi s-a blocat de-a dreptul. Mintea sa a refuzat sz functioneze.
Povestea sa e o ilustrare vie a modului in care spiritul de lider graviteaza in
jurul persoanelor care pot vorbi.

Lucrase pe Wall Street, iar vreme de douazeci si cinci de ani traise in
Clifton, New Jersey. In acea perioads, nu si-a asumat niciun rol activ in
afacerile comunitare si cunostea poate cinci sute de oameni.

La scurtd vreme dupa ce s-a inscris la cursul lui Carnegie, a primit nota
de plata si s-a Infuriat cu privire la ceea ce el considera a fi sume nejustifi-
cate. In mod obisnuit, ar fi ramas acasa si ar fi fiert in suc propriu ori s-ar
fi descarcat plangandu-se vecinilor. In schimb, in acea seard, si-a pus pala-
ria pe cap, a mers pana la intélnirea din oras si a explodat in public.

Ca rezultat al acelui discurs, cetétenii din Clifton l-au indemnat si can-
dideze pentru un post in consiliul municipal. Astfel incét, imp de sapta-
mani intregi, s-a deplasat de la o intilnire la alta, denuntind irosirea
resurselor si extravaganta.

Au existat noudzeci si sase de candidati pe posturi. Cand voturile au fost
numirate, surprizd, numele lui Godfrey Meyer conducea in clasament.
Aproape peste noapte, el a devenit o figura publica printre cei patruzeci de
mii de indivizi ai comunitatii sale. Ca rezultat al discursurilor sale, si-a
facut de optzeci de ori mai multi prieteni in sase saptaméni decat fusese
capabil s 1si faca in doudzeci si cinci de ani.

Iar venitul sau pentru postul de consilier orasenesc a echivalat cu o
marja de profit de 1.000 de procente (de zece ori mai mult) pe an in raport
cu investitia sa in cursul Carnegie.

Un al treilea vorbitor, seful unei mari asociatii nationale de producatori
alimentari, a povestit cum a fost incapabil sa se ridice in picioare si sa-si
exprime ideile la intélniri ale consiliului de conducere al direclorilc'nr.

Ca rezultat al faptului ca a invatat sa gdndeasca pe cont propriu, s-au
intamplat doud lucruri uimitoare. A fost ales presedinte al asociatiei sale,
iar de pe acea pozitie, a fost obligat si se adreseze intalnirilor de pe tot
cuprinsul Statelor Unite. Fragmente din discursurile sale au fost reproduse
in stirile Associated Press si tiparite in ziare si publicatii comerciale din
intreaga tara.

In doi ani, dupa ce a invatat sa vorbeasci eficient, a primit mai multa
publicitate gratuita pentru compania sa si produsele acesteia decat fusese

237



capabil sa obtina cu un sfert de milion de dolari cheltuiti pe publicitateq
directa. Acest vorbitor a recunoscut ci ezita si i sune la telefon pe cei lie .
importanti directori executivi din Manhattan pentru a-i invita la masa d
pranz. Dar ca rezultat al prestigiului pe care l-a obtinut cu discursurile 331;3@
aceiasi oameni l-au sunat ei Insisi, l-au invitat la masa si i-au cerut scuze
pentru ca fi rapesc din timp. i

Abilitatea de a vorbi e o cale rapida catre succes. Ea pune persoana fn
lumina reflectoarelor, i ridica capul si umerii deasupra multimii. lar p ;,.4
soanei care poate vorbi acceptabil i se confera, de obicei, meritul penu-,u?,
abilitate cu mult mai mare decit cea pe care o poseda in realitate. |

in randurile natiunii a inceput sa ia amploare o miscare in favoarea edu-~
cafiei persoanelor adulte, iar cea mai spectaculoasa forta a acestei mise,
a fost Dale Carnegie, un barbat care a ascultat si a evaluat mai multé 0

»Believe-It-or-Not“ Ripley, el a realizat critica a 150 000 de discursuri,
Daca suma totald nu te impresioneaza, aminteste-ti ci asta a insem .
aproape cite un discurs pe zi de cdnd Cristofor Columb a descope
America si pana in prezent. Sau, pentru a ne exprima altfel, daca
oamenii care au vorbit fnaintea lui ar fi folosit doar trei minute, i-ar fi luat
zece luni de ascultat zi si noapte ca sa-i auda pe toti.

Cariera lui Dale Carnegie, plina de contraste, a fost un exemplu frapant.
al ceea ce poate realiza o persoana cénd e obsedati de o idee originald §i
da dovada de un entuziasm ardent.

decat se apropiase amiralul Byrd cu baza de explorare Little America de
Polul Sud. ]

pentru cinci centi pe ora, a devenit instructorul extrem de bine platit in arta
oratoriei de citre directorii unor mari corporatii.
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Cowboy-ul de altadata, care insemna cu fierul Inrosit vaci si vitei si calarea
in vestul Dakotei de Sud, a plecat ulterior la Londra pentru a organiza
spectacole sub patronajul familiei regale.

Acest tdnar, care a inregistrat un esec total in primele sase ori cind a
ncercat sd vorbeasca in public, a devenit, mai tirziu, managerul meu per-
sonal. O mare parte din succesul meu s-a datorat instruirii primite de la
Dale Carnegie.

Ténarul Carnegie a trebuit sa lupte pentru a obtine o educatie, pentru
ca situatia sa materiald era mereu austera la vechea ferma din nord-vestul
statului Missouri, iar ghinioanele se tineau lant. An de an, apele raului
,»102“ cresteau, inunddnd lanurile de porumb si ludnd cu ele baloturile de
fan. Anotimp dupa anotimp, porcii se iImbolnaveau si mureau de holera,
piata de vite si catéri intra in declin, iar banca ameninta sa le vAnda ferma
pentru neplata ipotecilor.

Dezamagita, familia a vandut tot si a cumpdrat o alta ferma, in apro-
piere de State Teachers’ College, in Warrensburg, Missouri. Cazarea si
masa puteau fi obtinute in oras cu doi dolari pe zi, insa tAnarul Carnegie nu
si le putea permite, astfel incét a rdmas la ferma si a facut naveta cilare trei
mile péna la colegiu, in fiecare zi. Acasa, mulgea vacile, taia lemne, hranea
porcii si studia verbele din limba latina la lumina unei lampi cu petrol lam-
pant pana cand vederea i se tulbura si incepea sa motaie.

Chiar si atunci cind se culca la miezul noptii, punea soneria ceasului la
ora trei dimineata. Tatal sau crestea porci de rasi Duroc-Jersey — si exista
un pericol, pe durata noptilor geroase, ca purceii tineri sa moara inghetati,
astfel incat acestia erau pusi intr-un cos, acoperiti cu panza groasa de sac
si asezati dupa soba din bucatarie. Treziti de necesititile lor naturale,
porcii cereau o masi calda la ora trei dimineata, astfel incét, atunci cind
se declansa soneria, Dale Carnegie se ridica cu greu de sub paturi, ducea
cosul cu purcei afard la mama lor, o astepta sa fi hraneasca, dupi care i
aducea napoi la caldura sobei din bucatarie.

Existau sase sute de elevi la State Teachers’ College, iar Dale Carnegie
era unul dintre cei care nu isi puteau permite sa stea in oras. Era rusinat
de saricia care il obliga sa célareasca inapoi la ferma in fiecare seara pen-
tru a mulge vacile. fi era rusine de haina sa, care era prea stramta, si de
pantalonii sii, care erau prea scurti. Dezvoltind cu repeziciune un
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complex de inferioritate, a cautat o metoda mai rapida de a se remarca.
A observat, curand, ca existau anumite grupuri la colegiu care se bucurau
de influenta si prestigiu — jucatorii de fotbal si de baseball, precum si
baietii care castigau concursurile de dezbateri si de discursuri publice.

Constientizand faptul ci nu avea inclinatie citre atletism, s-a decis sa
castige unul dintre concursurile de discursuri. A exersat in sa, galopand
spre colegiu si napoi; si-a exersat discursurile in timp ce mulgea vacile,
dupa care urca un balot de fan in hambar si, cu mare avant si gesturi largi,
perora, in fata porumbeilor inspaimantati, pe diverse teme cotidiene.

Insa, in ciuda seriozitatii si pregatirii sale, s-a confruntat cu esecuri
repetate. Avea, la momentul respectiv, optsprezece ani — era sensibil si
méndru. S-a descurajat si a devenit atat de deprimat, incat s-a gandit la
sinucidere. Apoi, dintr-odata, a inceput sa céstige, nu doar un concurs, ci
fiecare concurs de oratorie din colegiu.

Ali elevi l-au rugat sa fi invete si pe ei si au cstigat.

Dupa ce a absolvit colegiul, a inceput sa vanda cursuri prin corespon-
denta fermierilor care locuiau pe dealurile nisipoase din statele Nebraska
si Wyoming. in ciuda energiei si entuziasmului nelimitat, nu a reusit si se
remarce. A devenit atit de descurajat, incit a mers in camera sa din
Hotelul Alliance, Nebraska, in mijlocul zilei, s-a aruncat in pat si a plans de
disperare. Tanjea sa se intoarca la scoala, tanjea si se retraga din lupta
duri a vietii, insa nu putea. Astfel incat s-a hotarat sa meargd in Omaha si
sd obtini o alta slujba. Nu avea bani pentru un bilet de tren, astfel ¢ a
calatorit intr-un tren de marfa, hranind si adapand caii din doua vagoane
in schimbul costului calatoriei. Dupa ce a sosit in Omaha, a gasit un loc de
muncd ca vanzitor de slinind, sipun si unturd pentru Armour and
Company. Teritoriul sau de lucru se intindea de la regiunile aride pana la
tinutul indian din Dakota de Sud. Si-a acoperit teritoriul calatorind cu
trenurile de marfa, cu trasura si célare si a dormit in hoteluri pentru imi-
granti unde singurul perete despartitor intre camere era o panza de muse-
lina. A studiat carti despre vanzari, a imblanzit cai salbatici, a jucat pocher
cu indienii si a invatat cum sa colecteze banii. Apoi, cind un proprietar de
magazin nu a putut pliti cu bani-gheata slanina si jambonul comandate,
Dale Carnegie a luat o duzina de perechi de pantofi de pe raftul sau, i-a
vandut oamenilor din tren si a trimis chitantele la Armour and Company.

240

Secretele succesului

El mergea adesea cu trenul de marfa pe o distanta de o suta de mile
zilnic. Cénd trenul se oprea pentru a descdrca marfa, alerga in orasul
respectiv, vizita trei sau patru comercianti, isi primea comenzile, iar cind
fluiera locomotiva, fugea repede pe strdzi pana la gara si sarea in trenul
aflat deja in miscare.

in decurs de doi ani, s-a ocupat de un teritoriu neproductiv aflat pe
locul al dou#zeci si cincilea si l-a propulsat pe primul loc intre toate cele
douszeci si noud de autostrazi ce duceau cétre iesirea din Omaha. Condu-
cerea de la Armour and Company s-a oferit si il promoveze, spunind:
,Ai realizat ceea ce parea imposibil.“ Insa el a refuzat promovarea si a
demisionat, a plecat la New York, a studiat la American Academy of
Dramatic Arts si a facut turnee in tara, jucind rolul doctorului Hartley in
piesa Polly of the Circus.

Nu va egala niciodata talentul lui Booth sau al lui Barrymore. A avut
bunul-simt de a-si seama de asta. Astfel incét a revenit in sfera vanzarilor,
comercializind automobile si camioane pentru Packard Motor Car Company.

Nu se pricepea deloc la masini si nu se simtea atras de domeniu. Teribil
de nefericit, s-a silit zilnic s isi indeplineasca sarcinile. Dorea s& aiba timp
pentru studii, pentru a scrie carti pe care visase si le scrie inca din coleg.iu:
Astfel incat si-a dat demisia. Urma sa isi petreaca zilele scriind povestiri si
romane si predand ca profesor intr-o scoald serald, pentru a se intrefine.

Predand ce anume? Privind in urma si evaluAndu-si studiile din cole-
giu, a vdzut ci instruirea in discursul public a contribuit in mai mare
masuri la increderea in sine, curajul, atitudinea si abilitatea de a se intélni
si a interactiona cu oamenii decét o facusera toate celelalte cursuri la l.lll-
loc. Astfel incat le-a cerut celor de la scolile Y.M.C.A. din New York sa ii
ofere sansa de a organiza cursuri in domeniul discursurilor publice pentru
oamenii de afaceri.

Poftim? Sa faci oratori din oamenii de afaceri? Absurd. Oamenii de la
Y.M.C.A. stiau asta. Ei incercasera sa deruleze astfel de cursuri si au es-uat
de fiecare data. Cand au refuzat sa fi plateasca un salariu de doi dolari pe
noapte, a fost de acord sa predea pe bazi de comision si sa primeasca "D
procent din profiturile nete, in cazul in care urmau sa fie gen-erate profituri.
Tar dupa trei ani, au ajuns sa ii plateasca treizeci de dolari pe noapte pe
baza acelui contract, in loc de doi.
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Cursul a luat amploare. Alte scoli Y.M.C.A. au auzit de el, apoi alte
orase. Dale Carnegie a devenit, in curind, un elogiat profesor de cursj
lungd, acoperind orasele New York, Philadelphia, Baltimore si ulterior
Londra si Paris. Toate manualele erau prea academice si lipsite de simt
practic pentru oamenii de afaceri care se ingramadeau la cursurile sale,
Datorita acestui aspect, a scris o carte, intitulata Public Speaking and
Influencing Men in Business, care a devenit un text oficial al tuturor scolilor
Y.M.C.A., dupd cum si al American Bankers’ Association si al National
Credit Men’s Association.

Dale Carnegie a afirmat ca oamenii pot vorbi atunci cAnd se enerveaza,

El a spus ca, daca 1l pocnesti pe cel mai ignorant om din oras in obraz siil

dobori la pamant, el se va ridica in picioare si va vorbi cu o elocventa,
ardoare si emfazd care ar rivaliza cu cea a oratorului de faima mondiala
William Jennings Bryan la apogeul carierei sale. A sustinut ci aproape
orice persoana poate vorbi acceptabil in public daca are incredere de sine
si 0 idee care {i fierbe In minte si se cere exprimata.

Modalitatea de a dezvolta incredere in sine, a explicat el, e s faci lucrul
pe care te temi sa il faci si s& acumulezi un numar de experiente de succes.
Astfel incat el si-a fortat fiecare participant la curs sa vorbeasca in cadrul
fiecarei sesiuni de lucru. Publicul e intelegator. Toti membrii sai se afla in
aceeasi barca si, printr-o practici constanta, ei dezvolta un curaj, o incre-
dere si un entuziasm care se transfera in discursurile lor private.

Dale Carnegie ti-ar spune ca si-a cistigat existenta in toti acei ani nu.
prin predarea discursului public — acesta a fost o activitate secundara.
Sarcina sa principala a fost s ajute oamenii sa isi depaseasca temerile si sd
isi dezvolte curajul.

A inceput prin a organiza un curs aproximativ despre discursul public,
dar studentii care au participat erau barbati si femei de afaceri. Multi din-
tre ei nu mai vazusera interiorul unei sali de clasa vreme de treizeci de ani.
Majoritatea isi plateau taxa de studiu in rate. Doreau rezultate si le doreau
rapid — rezultate pe care le puteau folosi in ziua urmatoare in cadrul inter-
viurilor de afaceri si in discursurile sustinute in fata unor grupuri.

A fost nevoit sa fie rapid si practic. in consecintd, a dezvoltat un sistem
de instruire care e unic — o combinatie frapanta de discurs public, abilitati
in vanzare, relatii umane si psihologie aplicata.
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Secretele succesului

Fara sa se lase dominat de reguli stricte, a dezvoltat un curs care e la fel
de real ca pojarul si de doua ori mai amuzant.

Cand cursurile luau sférsit, absolventii infiintau un club propriu si con-
tinuau sa se intalneasca, o datd la doua saptamani, multi ani dupa absol-
vire. Un grup de nouasprezece persoane din Philadelphia s-a intilnit de
doua ori pe luna, iarna, vreme de saptesprezece ani. Membrii clasei cala-
toresc frecvent céte cincizeci sau o sutd de mile pentru a participa la intal-
niri. Un student obisnuia si facd naveta in fiecare saptamana de la Chicago
la New York. Profesorul William James, de la Harvard, obisnuia si spuna
ca persoana medie isi dezvolta doar zece procente din abilititile sale men-
tale latente. Dale Carnegie, ajutdndu-i pe oamenii de afaceri si isi dezvolte
potentialul latent, a creat una dintre cele mai semnificative initiative din
domeniul educatiei persoanelor adulte.

LOWELL THOMAS
1936



