THE INDEPENDENT ON SUNDAY

O carte a carei principala reusita este ca lamureste de minune misterul
comunicarii eficiente.
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CAPITOLUL 1

Ignorarea regulilor

Comunicarea ia nastere atunci cind existd
ceva sau cineva capabil si impresioneze sau si

influenteze o atitudine.

PETER ROGEN

Cu totii comunicim non-stop, fie cd ne dim seama sau
nu. Tot ceea ce facem sau nu facem, tot ceea ce spunem
sau nu spunem ii determini pe cei din jurul nostru si-si
formeze o impresie despre noi. lar lucrul acesta favori-
zeaza aparitia unei nemaipomenite oportunitdti. Asta
deoarece de fiecare datd cAnd comunici, ai sansa si o faci
mai bine, sa fii mai eficient si s2 produci mai multe rezul-
tate pozitive.

Comunicarea este mai importantd acum ca niciodati, in
fiecare aspect al vietii noastre. O comunicare defectuoasa
duce la conflicte, neintelegeri, lipsa armoniei, dispret fatd
de sine si relatii esuate. O comunicare fructuoasi te face
sa te simti implinit, sigur de tine, si triiesti in armonie cu
ceilalti si s obtii succesul. Acest lucru este valabil in viata
personald, la locul de munca, in cazul tuturor relatiilor
pe care le legim si, practic, in fiecare aspect al vietii noas-
tre. O comunicare buni si eficientd ne aduce rezultatele
dorite oferindu-ne abilitatea de a ne face clar intelesi, de a
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avea relatii strinse cu cei din jurul nostru si de a reusi si-i
convingem pe altii sa ne sustind punctul de vedere.

Lumea afacerilor a ajuns si inteleaga toate acestea pe par-
cursul ultimilor cAtiva ani. In acest domeniu se face adesea
referire la abilitatile de comunicare ca fiind ,abilitati
blande“. Nu am inteles niciodatd prea bine ce inseamni
aceasta sintagmd, dar foarte multe firme care au aceastd
conceptie se plaseazd in cadrul companiei intr-o zona de
minim interes, aldturi de decizii de genul stabilirii locului
pentru urmdtoarea petrecere de birou sau detalii legate de
comanda de papetirie.

Aceastd atitudine se schimba repede atunci cand venitu-
rile din vAnzari incep si scadd, clientii se orienteaza citre
concurentd, iar organizatia ajunge s cAstige sau sd piardi
milioane dintr-un foc. Acesta este momentul cind se
apeleaza la expertii in comunicare pentru a-i ajuta si-si
reorienteze afacerile, sa-si recistige clientii si si-si creasca
veniturile. In organizatiile mature, abilititile de comu-
nicare constituie o prioritate deoarece se constientizeazi
rolul pe care acestea il au in obtinerea succesului.

Daci aceste organizatii nu inteleg eficacitatea comunicarii
persuasive nu au decat de pierdut. $i acelasi lucru este
valabil si pentru noi, ca indivizi. Acum, mai mult ca nici-
odata, dezvoltarea abilititilor de comunicare este vitald
daci dorim sa ne indeplinim cu succes visurile si telurile.

Acest capitol are in centru principiile de bazi ale comu-
nicarii persuasive. Ce anume functioneazi si de ce. Aceste
principii sunt foarte diferite fata de cele folosite in trecut,
deoarece in prezent ne aflim in plin proces evolutiv al
comunicarii. Felul in care comunicim si ne intelegem
reciproc s-a schimbat radical in ultimii 30 de ani.
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In cirtile de comunicare se obisnuia si se vorbeasci despre
cum ar trebui si ,,inchei afacerea®, cum sa iti expui discur-
sul sau cum sd-ti manipulezi ascultitorul astfel incat sa-1
convingi s faci ceea ce doresti. Dar lucrurile s-au schim-
bat, iar oamenii pe care trebuie si-i convingem acum au
mult mai multe lucruri in viata lor care sa le atragd atentia
si nu se mai concentreaza asupra lor cu atita intensitate.
Drept urmare, sunt mai pretentiosi in ceea ce priveste
lucrurile cirora le vor dedica timp. Singura sansa de a le
capta interesul si de a folosi eficient aceastd ocazie este si
ai bune abilititi de comunicare.

In ziua de astizi, principiile care stau la baza unei comu-
nicari eficiente sunt vigilenta sporita si capacitatea de a
fi flexibil. Aceste principii pot si trebuie si fie adaptate
la situatie, la persoana sau oamenii cu care interactionezi
si la mesajul pe care vrei si-l transmiti. Abilititile noastre
individuale de comunicare trebuie de asemenea s fie cize-
late si avem nevoie de mai multe unelte la care sd apelim
pentru a face fata diverselor situatii. Cu alte cuvinte, daci
in trecut nu aveam nevoie decat de un ciocan pentru a duce
la bun sfarsit treaba, acum ne trebuie un cutit cu diamant.

Principiile unei comuniciri eficiente

Inainte de a merge mai departe, vreau si explic mai pe larg
ce inseamna o comunicare eficientd. Cum putem sti daca
este bine sau nu ceea ce facem? Poti foarte simplu masura
gradul de eficientd al comunicarii tale observind daca
oamenii din jur sunt sau nu influentati in vreun fel de
ceea ce spui. Cu alte cuvinte, ai vreun impact asupra lor?

Ce vreau sa spun prin impact? Pur si simplu faptul ca o
3

persoana a ficut ceva pentru ci tu i-ai cerut acest lucru

sau i l-ai recomandat, ci a luat o decizie, s-a rizgindit, a
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avut o impresie diferitd sau a privit lucrurile din alt punct
de vedere datorita tie.

Taté care sunt cele sapte principii ale mele referitoare la o
comunicare eficienta. Ele se bazeazd pe ani de experienta
si pe multele situatii in care am vazut cum comunicarea
poate avea succes sau poate esua.

Uita de reguli.

Construieste o relatie de incredere.
Fii tu insuti.

Concentreaza-te asupra omului.

Fii hotarat.

AN S

Faptele vorbesc cel mai bine.

7. Triieste clipa.

Avand in minte aceste principii, comunicarea ta va fi mai
puternicd si mai eficienta.

De ce? Pentru ci de ele ai nevoie pentru a putea da o
formd mesajului tdu si pentru a-1 transmite intr-un mod
clar si convingitor. Sa trecem acum la descrierea fiecirui
principiu in detaliu.

1. Uita de reguli

Acesta este primul si cel mai important principiu al comu-
nicarii in secolul al XXI-lea. Ceea ce functioneaza intr-o
situatie nu e garantat cd va functiona si in alta. Ceea ce
a convins o persoand nu o va convinge si pe urmatoarea.
In ziua de azi avem mai mult discernimant, suntem mai
bine informati si mai ocupati ca niciodatd, iar aplicarea
oarbi a regulilor nu va face decit si ne aduci in situatia in
care ne vom Intreba de ce nimic nu functioneaza.
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Este intotdeauna tentant si inveti ,regulile” si sa le aplici
in fiecare caz, deoarece cu totii avem tendinta si rima-
nem la ceea ce ne face sa ne simtim confortabil. Dar exact
aceastd zond de confort se poate transforma in cea mai
mare ameningare pentru comunicarea eficientd. Ea poate
crea o bariera intre noi si cealaltd persoand deoarece,
daci ,regulile” acestei zone de confort au functionat bine
intr-o situatie, ele vor fi inutile in urmatoarea sau in cea
de dupa aceasta.

Am petrecut ani intregi incercind sa inlatur ideile gre-
site impuse clientilor mei de catre profesori, experti peste
noapte, ghiduri de autoperfectionare si de dorinta de a
recurge la certitudine si reguli. In foarte multe cazuri,
ceea ce clientii mei credeau ca va functiona a dat gres,
far ceea ce erau siguri cd va esua a reusit in mod stralucit.

Ceea ce ei trebuiau si inteleagd era ci singurul lucru care
ne poate transforma intr-un vorbitor convingitor depinde
fundamental de context, de circumstante si de oamenii
carora ne adresam.

Cand am fost de curind in vizitd la sora mea in Hawaii,
am cunoscut un om care initiase o campanie pentru sal-
varea uneia dintre plajele din apropiere, de eroziunea care
o distrugea. Dorea ca plaja sd poata fi salvatd pentru gene-
ratiile viitoare si avea nevoie de ajutor financiar pentru
a construi un zid de protectie. Acest lucru insemna ci
trebuia si se adreseze constructorilor, politicienilor, consi-
liului local, presei si oamenilor de pe strada.

Organizatia sa nu mergea deloc bine. Problema era ci acest
om aplica propriile ,,reguli®, crezind ci este mai eficient sa
se adreseze tuturor acestor oameni in acelasi fel si spunand
aceeasi poveste iar si iar. Era o poveste impresionantd, dar
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felul in care procedase i diminuase importanta si ii ficuse
pe oameni sd-si piardd interesul sau sd o considere irele-
vantd pentru ei. Ceea ce ar fi trebuit s faci era s lase deo-
parte ,regulile si sd isi construiascd discursul in functie
de oamenii cirora le era adresat, luind in calcul interesele
particulare ale acestora si nivelul lor de intelegere a pro-
blemei. In acest fel, ei ar fi avut o idee mai clari despre
situatie, ar fi gisit motive mai convingatoare, dar mai ales
ar fi stiut exact ce puteau si faca pentru a salva plaja.

Vigilentii si flexibilitate

»Muschii“ ce pun astizi in miscare comunicarea sunt vigi-
lenta si flexibilitatea. Aceste doud calitati au inlocuit toate
»asa da“-urile si ,asa nu“-urile promovate de ,expertii®
in comunicare de-a lungul vremii. Acum miza este mai
mare si fiecare greseala se pliteste scump; trebuie sd stii
ce functioneaza cu adevirat. Cu vigilenta si flexibilitatea
dezvoltate la maximum, te poti adapta apoi in mod efi-
cient si corespunzator situatiei in care te afli, construin-
du-ti mesajul astfel incat sa corespunda circumstantelor si
oamenilor implicati.

Agsadar, ce anume sunt aceste calititi speciale
si cum le dezvoltim?

Vigilenta inseamnd a fi tot timpul atent la ceea ce se
petrece in jurul tdu si in interiorul tdu. Cele doud aspecte
ale vigilentei sunt strins legate intre ele deoarece atunci
cand vigilenta fata de sine este sporita vei deveni in mod
automat mai constient de lumea care te inconjoard si mai
sensibil la nevoile si reactiile celorlalti. Pentru a deveni
mai constient fata de sine este necesar si intreprinzi o ana-
lizd personala si si te intrebi de ce unele lucruri functio-
neaza pentru tine, iar altele nu. Tnseamni si te concentrezi
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asupra punctelor tale forte si in acelasi timp si analizezi
ceea ce nu merge in viata ta, si determini cauza si si
o elimini.

Flexibilitatea inseamna sa fii capabil si reactionezi si sa te
adaptezi la ceea ce vezi sau ceea ce stii. Inseamni ci te poti
adapta in functie de situatia in care te afli. Flexibilitatea
este strins legatd de vigilentd; cu cit esti mai vigilent, cu
atAt mai usor ti se va parea sa fii flexibil.

Flexibilitatea necesiti un anumit grad de incredere.
Inseamni ci te poti abate de la plan firi si ai senzatia ci
ai pierdut controlul. Pentru a putea fi flexibil e important
sa adopti o atitudine deschisi. Abordeazi fiecare situatie
cu dorinta de a intelege ceea ce se intAmpla si gata sa iti
schimbi abordarea daci este nevoie.

Folosind vigilenta si flexibilitatea, poti decide ce este
adecvat sau inadecvat intr-un anumit context. Poti gandi
singur, poti sa iei decizii pe parcurs si si schimbi directia
atunci cAnd consideri cd este necesar.

Toate instrumentele de lucru pe care ti le voi oferi in cea
de-a doua parte a cirtii te vor ajuta si iti dezvolti vigilenta
si flexibilitatea. Le poti dezvolta de asemenea si urmand

oricare dintre urmaitoarele sfaturi. S-au dovedit utile in
cazul multor persoane:

* Angajeazi-te intr-o activitate pe care nu ai mai ficut-o
niciodata.

* Dezvolta-ti o aptitudine pe care ti-ai neglijat-o.

* Fortifici-ti sindtatea.

* Roagi un prieten de incredere s iti spund ce parere are
despre comportamentul tiu in diverse situatii.
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* Mediteaza.
* Fii curios si intereseaza-te despre un subiect nou.
* Practici yoga.

Dezvoltarea vigilentei si a flexibilitatii este un proces
mereu in derulare care trebuie si devina o parte plicuta
si obisnuitd din viata ta de zi cu zi. In acest fel, abilitatea
de a comunica eficient fard a te baza pe ,reguli“ se va dez-
volta din ce in ce mai mult.

2. Construieste o relatie de incredere

Acesta este telul principal, §i nu ,cistigarea unei discutii®.
Vei vedea ci astfel o sa iesi de mai multe ori invingitor.
Ne aflim intr-o lume a comunicirii ,,fara reguli®, iar inge-
legerea si construirea unei relatii solide cu interlocutorul
tiu sunt calea de urmat. In trecut se credea ci poti ,,con-
vinge“ pe cineva in legaturi cu ceva fird a lega neapirat o
relatie de incredere cu acea persoand. S-a dovedit in cele
din urmai ci rata de succes in aceste cazuri era destul de
scazutd. Astizi, stabilirea acestei relatii de incredere este o
premisd obligatorie si esentiala daca doresti ca alti oameni
sa iti accepte mesajul.

Ce inseamna o relatie de incredere? Dictionarul Oxford al
limbii engleze o defineste ca fiind 0 relatie apropiata in
care persoanele implicate se inteleg reciproc si comunica
bine intre ele®, iar aceasta este o definitie destul de cuprin-
zitoare. In cele din urms3, inseamni eliminarea diferente-
lor dintre noi la un nivel foarte subtil. Stabilirea ca tel
principal a construirii unei astfel de relatii nu inseamna
ca nu ar trebui si-ti pese daca vei castiga sau nu. De fapt,
trebuie sa iti doresti sd castigi dacd vrei sa iti atingi telul,
oricare ar fi acesta. Doar ca succesul vine de foarte multe
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ori din increderea pe care ti-o acordi celalalt, si nu invers.
Este timpul s3 punem calul inaintea carutei.

De foarte multd vreme cultura si mediul de afaceri din
Occident au preamirit succesul. Cei mai buni oameni
din acest mediu trebuie sa fie dinamici, bine orientati,
gata si lucreze toatd noaptea pentru a-si dovedi devo-
tamentul, interesati cu precidere si-si depiseasci con-
curenta si remunerati in functie de numdrul victoriilor
obtinute in aceasti lupti. Infringerea adversarului era
telul, indiferent de consecinte.

Esenta unei relatii de incredere este ceva destul de diferit.
Poate fi rezumata in citeva cuvinte astfel: , Tu ai cistigat,
dar eu nu simt ci am pierdut.“ $i orice s-ar intAmpla,
avem nevoie de increderea si respectul care constituie
bazele unei relatii de succes, astfel incit, oricine ar fi cel
care va cistiga data viitoare, relatia si rimind la fel de
buni. Victoria are atit de multe definitii si are loc in con-
texte diferite. Vei fi surprins in mod placut daca vei lsa ca
stabilirea unei relatii de incredere si joace un rol impor-
tant in definirea victoriei tale.

Nu numai ¢ multi oameni au ca principal tel cistigul,
dar acestia mai pierd pe deasupra si contactul cu ceea ce
inseamnd de fapt s castigi, confundand faptul de a fi
ocupat cu succesul. Cultura noastra pretuieste foarte mult
o activitate bogatd, dar a fi tot timpul ocupat te poate
distrage de la lucrurile cu adevirat importante.

Daca incercim si determinim un lucru si se intdm-
ple folosind comunicarea persuasivd, trebuie si facem
o schimbare subtila in modul de abordare a problemei
si sd alegem in mod constient si cladim relatii in loc sa
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ne concentram doar pe ceea ce vrem sa obtinem sau si
trecem in fugd de la un lucru la celalalt.

Acum ceva vreme am cunoscut o femeie care este un poli-
tician renumit. Ea a avut recent niste probleme de sina-
tate legate de epuizarea fizicd, si in perioada de recuperare
i-am ficut o vizitd la spital, pentru a sta impreuna la o
ceascd de ceai. Am inceput si discutim despre cum s-a
schimbat viata ei in urma bolii si mi-a aritat orarul pe
care il avusese in ultimele sase luni. Erau pagini intregi
de intalniri, pranzuri si cine de afaceri, discursuri. Mi-a
spus ca acest orar a constituit una dintre cele mai nepro-
ductive perioade pe care le-a avut vreodatd. La momentul
respectiv a resimtit o oarecare satisfactie in faptul ci era
tot timpul ,,ocupatd®, pentru ca o facea sd se simta ,.invin-
gatoare. Dar cind a analizat cu atentie rezultatele reale,
multe dintre lucrurile cu adevarat importante nu fuseserd
abordate si multe dintre priorititile sale fusesera lisate in
urmd. A jurat ca de acum Inainte se va concentra pe oame-
nii importanti cu care trebuia s construiasci relatii si pe
subiectele care contau cu adevirat pentru ea. Am parcurs
impreuna orarul ei §i am tdiat intAlnirile ,importante®,
dar care de fapt nu o ajutau la construirea relatiilor si la
atingerea telurilor finale. Cind am terminat, rimdseserim
cu mai putin de jumitate din numdrul foilor de la ince-
put, lasindu-i astfel la dispozitie mult mai mult timp sa
se concentreze asupra cstigurilor care contau cu adevirat.

Printr-o relatie de incredere nu numai ca vei cistiga mai
des, dar vei cistiga in termeni favorabili si fird si pre-
judiciezi pe altcineva. In lumea muncii, multe institutii
si afaceri incheie ,parteneriate” cu oameni care inainte
le erau concurenti. Numesc acest lucru ,,co-ompetitie®.



