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kliknij po wiecej

Wstep

Drogi Czytelniku!

Prawdopodobnie uzywasz juz poczty elektronicznej. Jesli chcesz
z niej korzysta¢ z jeszcze wiekszym powodzeniem — moja ksigzka

przeznaczona jest wlasnie dla Ciebie.

Jej zadaniem jest pomoc Ci tworzy¢ lepsze listy elektroniczne, bez

wzgledu na to, do kogo i w jakiej sprawie piszesz.

Ksigzka pokazuje, jak skutecznie formulowaé prosby, propozycje
i zdalnie kreowa¢ swdj wizerunek. Zawiera wiele porad dotyczacych
wszystkich etapow elektronicznej korespondencji. S3a one,
w zdecydowanej wiekszo$ci, wynikiem mojego dosSwiadczenia

w skutecznym pisaniu e-maili.

Mam nadzieje, ze po jej przeczytaniu i zastosowaniu zawartych
wniej wskazowek, odczujesz poprawe efektywnoSci swojej
elektronicznej komunikacji i odniesiesz wiele sukcesow, ktorych

poczatkiem bedzie jeden skuteczny e-mail.

Zlote Mysli
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Czego mozna dokona¢ wysylajac e-maila?

Co mozesz spowodowa¢ klikajac ,,Wyslij” w swoim malym ,,Centrum
Zarzadzania Swiatem”, zlokalizowanym Gdziekolwiek? Otéz Ktos,
zlokalizowany rowniez Gdziekolwiek, moze podja¢ zasugerowane mu
dzialania, ktére beda dobre dla Ciebie i dla innych ludzi. Mozesz
rowniez przekaza¢ najcenniejszy towar” XXI wieku, czyli

informacje. Czy to wiele? Trudno o wiece;j!

A teraz podam kilka przykladow pokazujacych, czego mozna

dokona¢ i co zyskac, wysylajac e-maila:

1. nawigzac¢ kontakt z wazng dla Ciebie osobg,

2. zacza¢ wspoOlprace z czasopismem czy serwisem internetowym,

3. otrzymac prace,

4.wykonywaé prace — np. przeprowadzajac wywiady, wysylajac
swoje programy czy artykuly,

5. wywola¢ uSmiech i pozytywny stan emocjonalny bliskiej Ci osoby,
cho¢by byla na drugim koncu $wiata,

6. skloni¢ kogo$ do zmiany zdania,

7. skutecznie zasugerowaé komus$ poprawienie czegos,

8.zada¢ pytanie i uzyska¢ odpowiedz, ktora jest dla Ciebie na wage
zlota,

9. zlozy¢ skuteczng reklamacje i odzyskac to, co Ci sie nalezy,

10.zbudowa¢ swoj wizerunek w oczach odbiorcy,

Zlote Mysli
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11.docenic¢ czyje$ starania,
12.wywolaé ,trzecia wojne Swiatowa” (jak jej nie wywolaé, dowiesz

sie w dalszej czesci ksiazki ;)

Z czasem bedziesz mogl samodzielnie dopisa¢ do tej listy wiele
innych mniejszych lub wiekszych dokonan wynikajacych, tym razem,

z Twojej e-mailowej dzialalnoSci.

Coraz czesciej, czy tego chcemy czy nie, nieumiejetno$¢ pisania
e-maili ograniczy nasze mozliwoéci komunikacji. W dobie
globalizacji i coraz szybszego tempa zycia prawdopodobnie zacznie
obowigzywaé zasada: ,nie wyslesz, to stracisz, a na pewno nie

zyskasz”.

Z moich obserwacji wynika, ze wcigz niewielu ludzi wie, jak latwo
mozna nawigzal wspOlprace z gazeta branzowa, wortalem
poswieconym ich pasji, czy tez jak skuteczna moze by¢ prosba
ozmiane jakiego§ irytujacego Cie elementu rzeczywistoSci,

skierowana do osoby, ktora ma na to wplyw.

Chcialbym, zebys poczul, Ze to naprawde dziala!

Zlote Mysli
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Specyfika listu elektronicznego

Zanim skupimy sie na sytuacjach, w ktorych list elektroniczny jest
dobrym rozwigzaniem, omoéwie jego specyfike i powiem, kiedy nie

warto go stosowac.

Przede wszystkim nie warto pisa¢ e-maila, kiedy potrzebujesz
uzyska¢ natychmiastowq odpowiedz. Wtedy po prostu zadzwon.
JeSli nie masz numeru telefonu, mozesz wysla¢ list elektroniczny
znadanym priorytetem ,Pilne”. Nie daje Ci to jednak zadnej

gwarancji na uzyskanie szybkiej odpowiedzi.

Drugi rodzaj sytuacji, w ktorych nie warto pisa¢ e-maila, to
przekazywanie informacji poufnych. Jesli absolutnie nie chcesz,
zeby ktokolwiek mial dostep do informacji, ktéra przekazujesz,
najlepiej bedzie spotka¢ sie osobiscie, wzglednie zadzwoni¢. E-mail
nie jest w stu procentach bezpiecznym S$rodkiem komunikacji —
zawsze istnieje ryzyko, ze kto$ zajrzy odbiorcy przez ramie lub on
sam przeSle dalej Twoj list, do os6b, ktorym wecale nie chcialby$

przekaza¢ danych informacji.

Poza tymi dwiema sytuacjami, list elektroniczny jest
praktycznie ,dobry na wszystko”, poczawszy od zyczen
noworocznych, poprzez aplikowanie o prace, omawianie
i zalatwianie spraw biezacych, pozdrowienia z wakacji, az po

rozpoczynanie powaznej wspOtpracy z wielkimi tego Swiata.

Zlote Mysli
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Dobrze napisany e-mail nie tylko przekazuje informacje, lecz
takze daje poczucie satysfakcji z tworzenia. Moze nawet by¢

malym dzielem sztuki :).

Dodatkowo, korzystanie z tego sposobu komunikacji jest wygodne
dla odbiorcy — e-mail nie wymaga natychmiastowej odpowiedzi,
mozna sie zastanowic i spokojnie ja przygotowac. Umozliwia rowniez
peliejsze przedstawienie wszystkich argumentéw i aspektow danej
sprawy, w zwigzku z czym decyzje podjete pod wplywem listu
elektronicznego sga zwykle celniejsze niz te podejmowane na goraco

np. w rozmowie telefoniczne;.

E-mail daje takze pole do popisu, jesli chodzi o wywieranie wrazenia
i wplywu na innych. Omoéwieniem tych dwoch bardzo ciekawych

aspektow zajme sie w dalszej czeSci ksigzki.

Teraz zaprezentuje trzy glowne cechy charakterystyczne e-maila,

ktére czynig go tak wyjatkowym srodkiem komunikacji. S to:

- fakt, ze odbiorca znajdzie dla Ciebie czas,

- ogromne mozliwosci ksztattowania swojego wizerunku w jego
oczach,

- wystanie listu praktycznie nic nie kosztuje, a moze przyniesé

ogromne korzysci.

Zlote Mysli
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Odbiorca znajdzie dla Ciebie czas

Zdarza sie nieraz, ze prosimy o co$ i kto§ odmawia nam, mimo ze
gdyby$smy spokojnie wyjas$nili mu, o co chodzi i jakie to dla nas
wazne, na pewno by sie zgodzil. Mowie tu o wybraniu
nieodpowiedniego momentu przedstawienia prosby czy propozycji.
Rzadko jest tak, ze spotykajac sie z kim§ masz wystarczajaco duzo
czasu, by wszystko dokladnie przedstawi¢. Dodatkowo, osoba ta
moze sie spieszy¢ i mySle¢ o czyms$ innym, a jednocze$nie udawac, ze

Cie stucha.

Wyslanie e-maila zmienia te sytuacje — ludzie, cho¢by byli bardzo
zajeci, zwykle w momencie sprawdzania poczty poswiecaja calg
swoja uwage zrozumieniu tekstu i czytaja go do konca. Fakt, ze nie
musza od razu odpowiada¢ powoduje, ze dluzej zastanawiajg sie, co

odpisa¢ i podejmujg, na ogol, madrzejsze decyzje.

Dzieki e-mailom mozesz dociera¢ do zajetych i zapracowanych ludzi
nie tracac przy okazji szansy pelmego wylozenia im sprawy. Czy

widzisz juz ogromne korzysci, jakie to ze soba niesie?

Wielka szansa autoprezentacyjna

Tak naprawde, w kazdym liScie w jaki§ sposéb prezentujesz swoja
osobe. Chocby teoretycznie nie bylo w nim slowa o Tobie, zawsze

ogo6lny wydzwiek e-maila bedzie w jaki§ sposéb skojarzony z Toba
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jako nadawca. Mozesz wywrze¢ wrazenie czlowieka, ktory dobrze sie
komunikuje z innymi, nie ma probleméw z przekazaniem swoich
my$li, konkretnego lub - z drugiej strony - otoczonego balaganem,
chaotycznego, majacego braki w edukacji itp. Pamietam, jak
w podstawowce wpajano mi zasade: ,,M0j zeszyt Swiadczy o mnie.”.
Mozna stosowac takze jej parafraze — ,,MOj e-mail Swiadczy

o mnie.” :)

Autoprezentacja w e-mailu, to jakby robienie zdjecia, ktore jest
dwuwymiarowe, trojwymiarowemu obiektowi. Czy zrobisz je
podnoszac tylko aparat i pstrykajac bez starania sie o odpowiednie
ulozenie, o$wietlenie, tlo, a w przypadku portretu takze o usmiech
fotografowanego itp.? Jesli piszesz list bez zastanawiania sie glebiej

nad jego wydzwiekiem, tak to wlasnie wyglada.

Mozesz jednak poswieci¢ troche czasu, dobra¢ optymalnie wszystkie
parametry i zrobi¢ klika uje¢, by p6zniej wybrac to najlepsze — efekt
bedzie zupeklnie inny. Taka sama roéznica jest miedzy zwyklym

e-mailem, a tym dopracowanym, napisanym najlepiej jak sie da.

Jak juz mowilem, robigc zdjecie sprowadzamy trojwymiarowa
rzeczywisto§¢ do dwodch wymiaréw. Nie obywa sie to bez pewnych
»strat danych”. Kiedy fotografujemy kogo$ od tyhi, trudno w tym
samym czasie pokaza¢ np. nos tej osoby. W zwiazku z tym, opisujac
co$§ w e-mailu, silg rzeczy pominiemy pewne nie interesujace nas

w danym kontekscie szczegoly.

Zlote Mysli
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Jesli kiedy$ prawda na moéj temat byly nastepujace fakty: mialem 19
lat, mieszkalem w malej gorskiej miejscowosci, nigdy nie
pracowalem na umowe o prace, moje wyksztalcenie nie bylo jeszcze
nawet Srednie. Jednocze$nie: pasjonowalem sie telekomunikacja,
prowadzilem sw(j portal na WAP-ie (WAP to internet dla komorek),

pisalem artykuly dla ogbélnopolskiego miesiecznika o tej tematyce.

Jak mysélisz, ktére z tych prawd staralem sie podkresli¢ w liScie do
prezesa wowczas najwiekszej firmy telekomunikacyjnej w Europie
Srodkowo-Wschodniej, w ktérym zaproponowalem mu wspolprace

zwigzang z pewng inicjatywa telekomunikacyjng?

Jednocze$nie, mialem pare adreséw e-mailowych na polskich
portalach, ale i prestizowy adres jako redaktor miesiecznika nowych

technologii. Jak myélisz, ktory wybralem do wyslania tego listu?

Nie wiem, czy zdajesz sobie z tego sprawe, ale odbiorca otrzymujac
list od kogo$ obcego, podSwiadomie, dodajac go do ,bazy danych”
wswoim moézgu wypelnia pare ,pdl” z informacja (lub
przypuszczeniem), co do wieku, wyksztalcenia i pozycji spolecznej
nadawcy. Musi go jako$ ,,oswoi¢” — nazwac i zaszeregowac do jakiej$
znanej mu kategorii. Ma jednak bardzo malo danych — jedynym ich

zrodlem jest otrzymany od Ciebie list.

Dzieki temu, moze sie tak sta¢, ze kto$ podSwiadomie zalozy zupelnie
inne fakty na Twoj temat, niz istnieja w rzeczywisto$ci. Wracajac do
mojego przykladu — wiek. Jesli napiszesz list bezblednie, uzywajac

zaawansowanego jezyka, zwrotOw istniejacych w branzowym
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zargonie, naprawde malo kto pomysli, ze jesteS jeszcze w liceum...
Nastepna sprawa - wyksztalcenie. Komus, kto jest dziennikarzem
izna sie na telekomunikacji, niejako automatycznie przypiszemy
wyzsze wyksztalcenie dziennikarskie, telekomunikacyjne czy
informatyczne. Juz te dwa zalozenia pozwola odbiorcy potraktowacé

ten list powaznie.

Zastanawiasz sie, co sie wobec tego stanie w momencie spotkania
w tak zwanym realu? Oto6z, powiem Ci z wlasnego doswiadczenia, ze
nic strasznego. Opinia, ktéra wyrobisz sobie e-mailowo bedzie nadal
dla rozméwcy baza wiedzy o Tobie. Jesli jeszcze bedziesz wtedy
w stanie kontynuowac¢ dyskusje na poziomie tej e-mailowej, bariery
wieku czy wyksztalcenia przestang mie¢ znaczenie. Dodatkowo, to
przeciez zupelnie nie Twoja wina, ze kto$ zalozyl o Tobie co$ innego,
niz jest w rzeczywistosci. O ile oczywiScie poprzestaniesz na
pomijaniu pewnych malo istotnych szczegdléw, a nie zaczniesz
uprawia¢ jakiej§ twodrczo$ci nie majacej nic wspolnego

z rzeczywistos$cig.

Pamietaj jeszcze o jednej bardzo waznej rzeczy, jeS$li chodzi
o autoprezentacje: czasem poswiecenie dodatkowych pieciu
minut na ulepszenie listu sprawi, ze e-mail spowoduje taka reakcje
odbiorcy, na jakiej naprawde Ci zalezy. Je$li nie goni Cie czas,
wysylanie czego$§ niedopracowanego zakrawa na dyletanctwo

1 autosabotaz.
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Tak niewiele, a tak wiele

Wyslanie elektronicznego listu praktycznie nic nie kosztuje, a moze
przynie$¢ wiele korzysci. Jest to jedna z najdostepniejszych form

kontaktu, niemal zupelnie pozbawiona barier.

Czy probowales sie kiedys$ spotka¢ z jaka$ wazng lub znang osoba?
Moze chciale$S przeprowadzi¢ wywiad, moze co$ zaproponowac,
zapyta¢, porozmawiac... Zwykle jest to bardzo trudne, ze wzgledu na

nastepujace czynniki:

e odleglosé,

e chroniczny brak czasu, w przypadku VIP-a,

e niedostepno$¢ danych typu telefon, czy adres domowy,

e fakt, ze by¢ moze nie jeste§ nikim waznym dla tej osoby i nie
bedzie chciala marnowaé swojego cennego czasu, by sie z Tobg
spotkac,

e mozesz mie¢ treme w czasie spotkania i nie wypas$é tak, jak
chciales,

e mozesz by¢ za mlody, by traktowano Cie powaznie.

Swietnym rozwiazaniem w tej sytuacji jest napisanie listu
elektronicznego. Aby go wysla¢, musisz najpierw zdoby¢ adres
danej osoby. Poza przeszukaniem internetu mozesz zwroci¢ sie do

innych os6b z branzy, ktére moga dysponowaé potrzebnym Ci
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adresem. Kiedy juz masz adres, nalezy przygotowa¢ odpowiednig
tres$é listu. O tym, jak to zrobié¢, przeczytasz w dalszej czeSci tej

ksigzki.

Odwolujac sie do wlasnego do$wiadczenia, moge powiedzie¢, ze
przez e-maile przeprowadzalem wywiady dla miesiecznika
WAPmagazine - bez wzgledu na to, gdzie sie znajdowalem i gdzie
byli w danej chwili moi rozmoéwcy. Co wiecej, wszystkie osoby, ktore
poprositem o udzielenie wywiadu, zgodzily sie. Niesamowita wiec
sila drzemie w dobrze napisanym, majacym sens dla odbiorcy liscie

elektronicznym.

Mowiac o niskich kosztach, mam na mys$li nie tylko pieniadze.
Naprawde niewiele trzeba, by mozna bylo cieszy¢ sie dobrymi
rezultatami swojego e-mailowania - powiedzmy 15 minut
poswieconych na porzadne napisanie listu nie jest zbyt wielkg ,,ceng”
za to, co mozemy w zamian otrzymac. A w sytuacjach, kiedy nie
mamy praktycznie nic do stracenia, a wszystko do zyskania,

naprawde warto da¢ sobie szanse.
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Piszemy e-maila

Tres¢

Stawianie pytan

Jak powiedzial m6j ulubiony amerykanski ,trener sukcesu” Anthony
Robbins ,Quality questions create a quality life. Successful people
ask better questions, and as a result, they get better answers.”, co
mozna przethumaczy¢ jako: ,,Wysokiej jako$ci pytania tworza zycie
wysokiej jako$ci. Ludzie sukcesu stawiaja lepsze pytania
i wrezultacie otrzymuja lepsze odpowiedzi.” Slowa te padly
w kontek$cie stawiania pytan samemu sobie, jednakze nic nie stoi na
przeszkodzie, by kierowaé te wysokiej jakoSci pytania réwniez do
innych ludzi. Jesli dobrze opanujesz zadawanie wlasciwych pytan,
jestem przekonany, ze poprawi to jako$¢ Twojego zycia i zycia

Twoich adresatow.

W czym tkwi tajemnica? Ot6z np. zamiast pytac: ,Dlaczego znow
oblates egzamin?!” i po prostu czeka¢ na jaka$ zbywajaca Cie
wymowke, zapytaj: ,,Co mogtbys zrobié, by nastepnym razem zdaé
ten egzamin 1 jeszcze mie¢ przyjemno$¢ z uczenia sie do niego?”.
Staraj sie unika¢ stawiania pytan typu: ,,Dlaczego nie chcesz [...]?” —
kto$ bedzie czut sie zobowigzany do stworzenia dla Ciebie calej listy

powodow i pomoze mu to utwierdzi¢ sie w przekonaniu, ze nie chce.
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Duzo lepiej zapytac: ,,Co musiatoby sie sta¢/Co musiatbym zrobié,
bys zechcial [...]?”.

Zamiast: ,Kiedy wreszcie zaczniesz co$ C¢wiczycé?”, zapytaj ,Czy
wiesz juz, co mogibys zrobié, by wybraé sobie dyscypline sportu,

ktory bedzie sprawiata Ci rados$é?”.

»,Co proponujesz, by jednoczesnie rozwiqzaé¢ ten problem i nie

zostawac po godzinach w pracy?”.

Staraj sie zawsze zadawal pytania, ktore maja sens i, co

najwazniejsze, prowadza do znalezienia rozwigzan.

Cytowanie cudzych wypowiedzi i opowiadanie historii

Cytowanie ma wiele zalet. Podstawowe to korzy$¢ autoprezentacyjna
i manipulacyjna. W zwyklej rozmowie czesto nie masz czasu, by, na
przyklad, opowiedzie¢ komu$ historie, ktora w sposob posredni
zasugerowalaby tej osobie jakie§ rozwigzanie czy dzialanie.
W e-mailu mozesz spokojnie napisaé ,przypowiesé¢” do listu, ktéra
moze by¢ oparta na faktach, lub calkowicie zmys$lona i majaca na
celu pokazanie tego, co chcesz przekazac, w sposdb posredni. Mozesz
polaczy¢ sily opowiadania historii i cytowania, by uzyskaé jeszcze

silniejsza ,,bron” — historie z cytatami.

Funkcja autoprezentacyjna polega na tym, ze czlowieka, ktory cytuje

uwaza sie zwykle za oczytanego, wyksztalconego, obeznanego
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z kulturg i sztuka, majacego szerokie horyzonty. Nie dotyczy to
jednak przypadkow cigglego powolywania sie z uporem maniaka na
jakie$ jedno skrajne zrodlo. Trzeba tez uwazaé, by cytat byl tresciwy,

na temat i by nie zanudza¢ czytajacego.

Korzy$¢ manipulacyjna polega na tym, ze mozemy przekaza¢ czyjej$
podswiadomos$ci pewne treSci omijajac niejako  blokady
przygotowane przez Swiadomy umyst (kto$ nie uwierzylby Tobie, bo
wie, ze masz jaki$ szczegdlnym interes w mdwieniu tak, a nie inaczej,
ale uwierzy innym). Slowa wlozone w czyje$§ usta nie sa wprost
identyfikowane jako pochodzace od Ciebie, wiec ,przechodza” bez
problemu przez blokady i speliaja Twodj cel. Co wiecej, ludzie
uwielbiaja r6znego rodzaju opowiesci i przypowiesci — to powoduje,
ze korzystanie z nich podwojnie sie oplaca. Jakby tego wszystkiego
bylo malo, cytowanie z opisem jakiej$ sytuacji aktywizuje wyobraznie
odbiorcy i pozwala mu zobaczy¢ dang sytuacje w sposob, w jaki on
postrzega Swiat. Dzieki temu jest on podatniejszy na sugestie

zawarte w przykladzie czy cytacie.

Jednym z najlepszych znanych mi praktykéw w dziedzinie cytowania
jest prezydent USA, George W. Bush. Jego przemowienia zawierajq
zwykle po kilka cytatow, ktore powoduja, ze przyjmujemy dane tresci
bez odnoszenia wrazenia, ze ich autorem jest przemawiajacy
prezydent. Pozwala mu to wychodzi¢ zwyciesko nawet z sytuacji,
w ktorych ma do przekazania, wydawatoby sie, same zle wiadomosci.
Jednym z dobrych przykladéw jest jego oredzie do narodu z

18 grudnia 2005. Powiedzial w nim miedzy innymi:
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One Iraqi, after dipping his finger in the purple ink as he cast his
ballot, stuck his finger in the air and said: ,This is a thorn in the
eyes of the terrorists.” Another voter was asked, ,,Are you Sunni or

Shia?” And he responded, ,,I am Iraqi.”
Co mozna przetlumaczy¢ jako:

Jeden =z Irakijczykéw, po tym jak zamoczyl swdj palec
w atramencie i oddat glos, podniost palec do gory i powiedziat: ,,To
jest cierniem w oczach terrorystow.” Inny z glosujqgcych, zapytany

sJestes sunnitq czy szyitq?” odpowiedziat: ,.Jestem Irakijczykiem.”

W ten spos6b Bush $wietnie wykorzystal prawe poétkule mozgowe
stuchaczy, pozwalajac im wyobrazi¢ sobie panujacga w Iraku dume
z demokratycznych wyborow lepiej, niz gdyby uzyl jakichkolwiek
ogolnikow. Dodatkowo, przekaz ten plynal niejako nie od
prezydenta, a od glosujacych obywateli Iraku — dzieki temu ominat

pewne $wiadome blokady w umystach stluchaczy.

Podawanie powodoéw i motywéw swoich dzialan

Psycholog Ellen Langer i jej wspoélpracownicy (Langer, Blank
i Chanowitz) przeprowadzili w roku 1978 bardzo ciekawy
eksperyment — polegatl on na proszeniu ludzi stojacych w kolejce do
bibliotecznej kserokopiarki o umozliwienie skorzystania z ksero poza
kolejka. Kiedy prosba brzmiala ,Przepraszam, mam tu pie¢ stron.
Czy moglabym skorzysta¢ z kserokopiarki?” — 60% ludzi zgodzilo sie

przepuscic¢ pytajaca. Kiedy prosbe zmieniono na ,,Przepraszam, mam
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tu pie¢ stron. Czy moglabym skorzysta¢ z kserokopiarki, bo bardzo
sie Spiesze?”, jej skuteczno$¢ wzrosta az do 94% (sic!). A teraz
najwazniejsza cze$¢ doswiadczenia - kiedy zamiast tego, zaczeto
pytac¢: ,Przepraszam, mam tu pie¢ stron. Czy moglabym skorzysta¢
z kserokopiarki, bo chce je skopiowac?” skuteczno$s¢ metody
wyniosla... 93%!!! To niesamowite, zwazywszy na fakt, ze powo6d
podany jako uzasadnienie pro$by byl zupeie ,slaby”, stwierdzal

tylko fakt, ze ksero stuzy do kopiowania...

Oznacza to, ze warto wyjasnia¢c motywy swoich dzialan.
W momencie, gdy przedstawiasz jaka$ prosbe i mowisz ,bo”, masz
juz jakby polowe zgody adresata. Mozna oczywiScie podaé¢ swoje
powody lepiej lub gorzej — staraj sie zawsze robi¢ to tak, by by¢ jak
najlepiej odebranym. Np. zamiast pisa¢ ,aplikuje o te prace, bo
potrzeba mi pieniedzy”, napisz ,ubiegam sie o te prace, bo lubie
realizowaé ambitne zadania 1 sprawdzaé sie w trudnych

sytuacjach”. Stowa ,bo” i ,poniewaz” niech nie beda Ci obce.
»Pisze ten list, bo zalezy mi na komforcie klientéw Panskiej firmy”.

L~Postanowitem zaproponowaé powyzsze rozwiqzanie, poniewaz
stary system nie dziala tak, jak powinien, co przynosi straty firmie

ijej klientom”.
~Przesylam Ci moje zdjecia z wakacji, bo wiem, ze lubisz morze”.

~Nie moge w tej chwili przejs¢ na etat do firmy, bo chce

wykorzysta¢ nadarzajqce sie okazje do wyjazdow zagranicznych,
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poznania Swiata i poprawienia mojego angielskiego, by osiggngé
wysoki stopien kompetencji, ktory w przysztosci moze przydaé sie

firmie”.

,Prosze o zgode na ten wyjazd, bo bardzo mi zalezy na zdobyciu
dodatkowej wiedzy na temat efektywnego wykorzystania

komputero6w w pracy biurowe;j”.

~Pytam o zgodnos¢ z standardami sieciowymi, poniewaz zalezy mi

na najwyzszej jakosci wykonania strony WWW mojej firmy”.

Istota e-mailowego wywierania wplywu

Ludzie maja naturalng tendencje do unikania cierpienia i czerpania
przyjemnoSci. Musisz o tym stale pamieta¢ piszac swQj list. Staraj
sie, by proponowane przez Ciebie rozwigzania przynosily korzysci
nie tylko Tobie, ale i adresatowi. Aby obie strony wyszly z danej

sytuacji z glebokim poczuciem zwyciestwa.

Jak skloni¢ kogo$ - przy pomocy e-maila - do zrobienia czego$ dla
Ciebie? Po pierwsze, przedstaw dokladnie, o co chodzi, na czym
polega sytuacja. Wciaz jeszcze dostaje listy od osob, ktére nie radza
sobie ze sformulowaniem tego, co mys$la. W rezultacie w e-mailu
laduje jakas$ losowo wybrana cze$¢ opisu sytuacji, a nadawca zaklada,
ze jesli co$ jest oczywiste dla niego, to jest oczywiste dla wszystkich.
Postaraj sie zobaczyé¢ sytuacje oczami odbiorcy i jak

najbardziej ulatwi¢ mu zrozumienie przekazu.
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Dobrym pomyslem jest przywolanie obrazéw — opisanie jakich$
sytuacji zwigzanych z problemem, przedstawienie tego, o co chodzi,
na przykladach zaczerpnietych z zycia. JeSli znasz dobrze danag

osobe, mozesz uzy¢ bardzo skutecznego narzedzia — metafory.

Po prostu przedstaw co$, czego ten czlowiek nie zna przy pomocy

tego, co jest mu dobrze znane.

Dzieki wizualizacji i bliskim czytajacemu metaforom poczuje on, ze
jest to jakby jego mys$l, ze to on sam doszedl do tego, ze Twoja

prosba jest sensowna.

Pokaz, ze bardzo Ci zalezy na podjeciu dziatan, o ktére prosisz, ze to
dla Ciebie bardzo wazne. Je§li Ty nie podchodzisz do sprawy
powaznie, nie oczekuj tego od odbiorcy (ktéremu zwykle mniej na
danej sprawie zalezy niz Tobie). Powazne traktowanie to nie tylko
deklaracje stowne — to takze porzadne napisanie listu, szybkie
odpowiedzi (jesli mozesz sobie na nie pozwoli¢), jezyk

wyrazajacy szacunek i determinacje, brak bledow.

Wreszcie, wyraz swoja proSbe czy propozycje i przedstaw wszystkie
korzys$ci plynace z jej wprowadzenia w zycie (moga dotyczy¢ rowniez
Ciebie, ale pamietaj szczegblnie o korzySciach dla odbiorcy). Nie
zawsze robi sie to w sposob bezposredni — np. jesli prosisz kogos, by
pomogt Ci sie czego$ nauczy¢, jego Kkorzyscia jest satysfakcja
z posiadanych umiejetnoSci i szacunek, jaki u Ciebie zdobywa.
OczywiScie, nie pisz mu tego wprost, ale napisz np. ,Ty jestes

najlepszy w programowaniu w Javie, a ja bardzo chce sie go
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nauczyé¢ i mam pare probleméw, czy mogtbys mi poméoc?”. Wykaz,
ze juz sie uczysz, czyli, ze masz odpowiednia postawe, ze
potrzebujesz tylko konkretnej pomocy przy jakich$ trudniejszych
zagadnieniach. Mozesz doda¢, ze bedziesz bardzo wdzieczny itp.

Trudno sie oprze¢ tak przedstawionej prosbie.

PoruszyliSmy juz temat dotyczacy przyjemnos$ci, jaka odbiorca
bedzie czerpal ze zrobienia tego, czego od niego oczekujemy.
Przejdzmy wiec do dodatkowego zwiekszenia skutecznos$ci
wypowiedzi — postarajmy sie sprawi¢, by mozg czytajacego
skojarzyl odméwienie nam, czy tez zaniechanie jakich$ czynnos$ci —

z clerpieniem.

Mozesz wiec napisaé o tym, jakie negatywne konsekwencje dla
Ciebie beda mialy zaniechanie czy odmowa. Jednakze, méwi sie, ze
80% ludzi nie obchodza Twoje problemy, a pozostale 20% wrecz
cieszy sie, ze je masz. W zwiagzku z tym, najistotniejsza czeScig jest
wymienienie negatywnych skutkéw dla ODBIORCY. Nie musza by¢
to skutki dotykajace te osobe bezposrednio, moga dotyczy¢ czegos,
na czym jej zalezy itp. Piszac w sprawach zawodowych do szefa

firmy, wystarczy, ze pokazesz, ze firma straci.

Jesli te negatywne skutki nie beda odczuwalne od razu, dobierz taki
okres czasu, w ktérym beda juz w pelni widoczne. Np. ,Jesli nie
zrobimy teraz tego a tego, to w ciggu 6 miesiecy, stracimy ponad
40% z naszego udziatu w rynku.”, ,Jesli nie zatrudnimy teraz

dodatkowej osoby, za kilka miesiecy bedziemy mieli takie
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opodznienia w realizacji zamoéwien, ze klienci bedq nas omijaé

szerokim kotem”.

Zastanawiasz sie moze, jak w takim razie znalez¢ negatywne skutki
odmowy dla odbiorcy, ktérego chcesz poprosi¢ o pomoc w nauce?
Ot6z czasem po prostu wystarczy, ze pokazesz zle skutki dla Ciebie
(zostaniesz chwilowo bez pomocy) — jesli tej osobie na Tobie zalezy,
to powinna je wzig¢ pod uwage. Jednak nie zawsze trzeba
przedstawia¢ negatywne skutki. Kiedy jako$ ciezko je znalezé,

wystarczy, ze skupisz sie na pozytywnym motywowaniu.

Kiedy prosisz o co$, pamietaj, by prosic o KONKRETY. Jesli
pokazesz, ze nie wiesz, czego chcesz, ile chcesz - zmuszasz odbiorce
do ustalenia tego za Ciebie, co jest dla niego z wielu wzgledow
niewygodne 1 czesto opodznia odpowiedZ. Zamiast pisa¢, ,Czy
mogtbys mi przydzieli¢ kogos do pomocy?”, napisz ,,Czy mozemy
sie tym zajqc wspolnie z Adamem? On réwniez ma doSwiadczenie
w tego typu sprawach i jestem pewien, ze razem zrobimy to szybko
i1 dobrze”, zamiast ,,Czy mozesz mi poméc w angielskim?” zapytaj
,Czy moglbys mi wyjasni¢ pare zagadnien z gramatyki angielskiej,

w sobote, kiedy bede u Ciebie, w Warszawie?”

Kiedy juz wyspecyfikujesz jakie§ konkretne prosby czy zadania,
staraj sie ich trzymac. Nie bierz liczb z powietrza. Jesli potrzebujesz
dodatkowych trzech dni na zrobienie czego$, pros$ o trzy, wzglednie
cztery dni (bo niektére zadania sa obarczone pewnym ryzykiem
i moga sie troche przeciggnac). I postaraj sie rzeczywiscie w nich

zmieScic.
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Skuteczne jest rowniez podsuwanie rozwigzan na zasadzie wyboru.
Przygotuj jakie§ odpowiadajace Ci wyjScia i zaproponuj wyboér
jednego z nich. Ludzie lubig mie¢ wyboér. Mozesz nawet uzyc
presupozycji (potraktowania czego$, jakby bylo oczywiste, cho¢
wecale nie jest) i napisa¢ ,,Kiedy wolatbys (czy tez ,wygodniej by Ci
bylo”) sie spotka¢ — w czwartek, piqtek czy w sobote po treningu?”
— dzieki takiej skladni umysl czytajacego skupi sie na wybieraniu
dnia spotkania, zamiast na fakcie, ze w ogole nie planowat spotkania
z Toba.

Znane sg w psychologii metody wywierania wplywu o wdziecznych
nazwach ,metoda stopy w drzwiach” i ,metoda drzwi
zatrzasnietych przed nosem”. Jesli je znasz, by¢ moze chcesz
sprobowaé¢ np. poproszenia o spelnienie malej prosby, by potem
poprosi¢ o speklienie wiekszej (tej, na ktorej tak naprawde Ci
zalezalo) 1 wykorzystujac  sklonno$¢ odbiorcy do bycia
konsekwentnym - uzyskac efekt. Badz tez poprosié o co$ zbyt duzego,
a nastepnie o co$ mniejszego (0o co Ci od poczatku chodzilo)

i wykorzysta¢ poczucie winy za pierwsza odmowe.

Metody te sg ogdlnie skuteczne, jednakze odradzam stosowania ich
do wywierania wplywu przez e-maile! Specyfika elektronicznego
kontaktu, budowa wlasnego wizerunku jako osoby powaznej,
wiedzacej, czego chce i uparcie dazacej do celu, nie pozwala na tego
typu techniki. Pamietaj — odbiorca ma czas, by dokladnie
przeczyta¢ Twoj list tyle razy, ile chce i moze wroéci¢ do

niego, kiedy chce — stosowanie tych technik moze spowodowac, ze
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wydasz sie natretny (metoda ,stopy w drzwiach”) lub dodatkowo
niewiarygodny i nie majacy kontaktu z rzeczywisto$cia (metoda

»,drzwi zatrzasnietych przed nosem”).

Zamiast powyzszych technik, polecam uzycie jezyka perswazji.
OczywiScie nie nalezy tez z nim przesadzaé, wiedzac, ze tylko jego
niezauwazalna dawka jest skuteczna w e-mailu (co$, czego mozesz
uzy¢ w pos$piechu w rozmowie, nie zawsze tak samo dobrze dziala,
kiedy jest napisane i mozna to sobie pare razy spokojnie

przeczytac...).

Jak powiedzial Anthony Robbins ,,Things do not have meaning. We
assign meaning to everything.”, co mozna przetlumaczy¢ jak:
-Rzeczy nie majq znaczenia. To my przypisujemy im dane

znaczenie’.

Ciekawe efekty mozna osiaggna¢ poprzez wlasnie przypisywanie
znaczenia. Mozesz np. napisa¢ ,, 7o, ze chcemy byc¢ liderem na
rynku, oznacza, ze musimy przywiqgzywacé szczegolng wage
do jakosci obstugi klientow”, ,To, ze zalozymy filie
w Warszawie, bedzie oznaczaé, ze nasza firma uzyska
ogolnopolski zasieg i1 prestiz.”, ,Nasze ponowne spotkanie po

latach oznacza, ze znéw wspaniale spedzimy razem czas’.

Tak naprawde to kazde z tych zdan mozna zakonczy¢ na
nieskonczenie wiele sposobéow — daje Ci to wolng reke
w definiowaniu znaczenia. Mozesz to wykorzysta¢ réwniez do tak

zwanego ,etykietowania”. Np.: ,,Wdrozenie naszej nowej, zgodnej
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ze standardami strony internetowej pokazuje, ze jestesmy firmq
nowoczesnqg, blyskawicznie reagujgecqa na nanowsze
trendy na rynku.” Takie zdanie moze spowodowac, ze czytajacy to
szef zacznie mySle¢ o firmie, jako o nowoczesnej i bedzie bardziej
sklonny do korzystania z innych nowosci (ktore wlasnie chcesz mu
zaproponowac). Z badan wynika, ze ludzie, ktorzy sa uwazani za np.
hojnych, staraja sie by¢ bardziej hojni itp. Na tym polega moc

setykietowania”.

Istota e-mailowego wywierania wrazenia

Pamietasz moje porOwnanie prezentowania wlasnej osoby do
robienia zdjecia? Czas, by pozna¢ tajniki naszej e-mailowej

~fotografiki”, czyli autoprezentacji.

Wrazenie, jakie chcesz wywrze¢, rozni sie zwykle - w zaleznoSci od
tego, do kogo piszesz. W kontaktach zawodowych stawia sie
przewaznie na eksponowanie takich cech jak: pracowitose,
uczciwo$é, samodzielnos¢, kreatywnos$¢, kompetencja, wlasciwe
podejscie itp. W kontaktach prywatnych chodzi raczej o pokazanie,
ze jest sie mila, pomocna, przyjaznie nastawiona osoba, ze masz

poczucie humoru, mozna na Tobie polegac¢ itp.

Niezwykle istotne jest to, by piszac e-maila przez caly czas zdawacé
sobie sprawe ze swoich celow autoprezentacyjnych. To, czy
przedstawisz co§ w sposob A czy w sposéb B by¢ moze nie bedzie
mialo znaczenia w danej sprawie, ale zwykle wywrze odmienne

wrazenie na czytajacym. Kwestia praktyki jest automatyczne,
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podswiadome formulowanie wypowiedzi w sposéb spelniajacy cele

autoprezentacyjne.

Jak pisaé, by ludzie dobrze o Tobie mys$leli? Przede wszystkim
musisz wiedzie¢, ze wszystko, co pozwoli komus lepiej mysle¢ o sobie
samym powoduje, ze coraz bardziej bedzie on Cie lubil. Aby to

0siggnac:

- zgadzaj sie z adresatem (na ile to mozliwe),

- okazuj wdziecznosé,

- chwal (zaréwno natychmiast po zaistnieniu godnej pochwaty
sytuacji, jak 1 we wspomnieniach, gdy przytaczasz jakies$

wydarzenie).

W kazdym mozna znalezé co$, co mozna podziwia¢, co da sie
pochwali¢. Wszyscy zachowujacy sie racjonalnie robig to, co w ich
odczuciu jest najlepsze, wiec chwalac potwierdzasz ich wlasng opinie

o sobie, za co zdobywasz dodatkowe ,punkty”.

Pisz, jak bardzo doceniasz prace czy tez postawe adresata.

To niezwykle duzo daje, a nic Cie nie kosztuje.

W éredniowieczu i jeszcze dlugo pdzniej, istnial zwyczaj, ze gonca
przynoszacego zla wiadomo$§¢ okrutnie zabijano. Dzi§ juz nie
praktykuje sie tego, jednakze staraj sie nie by¢ dostarczycielem zlych
wiadomosci. Wiadomo$¢ taka wywoluje okre$lony stan emocjonalny,
ktéry pod$wiadomie laczy sie z Twoja osobg i szkodzi Twojemu

wizerunkowi. Nie méwie tu o raporcie na temat przegranej bitwy, ale
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na przyklad o krytyce, szczegélnie tej destruktywnej, twardym nie

zgadzaniu sie z czyim$ zdaniem i brutalnym odmawianiu.

Czy to oznacza, ze musisz zawsze sie zgadza¢? OczywiScie, ze nie.
Chodzi o to, by - jak w aikido — zej$¢ z linii ataku, przechwycié¢
atakujaca konczyne i, przy minimalnym wkladzie sily, skierowac ja

tam, gdzie chcemy.

Do tego celu mozesz wykorzysta¢, np. takie zdanie: ,Ma pan racje,
ze[...], ale czy zauwaza pan, ze[...]”. Dodatkowo, taka konstrukcja
pozwala Ci przemyci¢ co$, co jest nie do konca oczywiste - jako
oczywiste. Nie pytasz, czy to prawda, ze X, a czy zauwaza, ze X.
W zwigzku z tym czlowiek nie koncentruje sie na zweryfikowaniu
prawdziwosSci iksa, a jedynie na zweryfikowaniu tego, czy go

zauwaza.

Zgodzenie sie w pewnym punkcie z opinig rozmoéwcy jest konieczne
do nawigzania dialogu. Jako$ przeciez musisz te ,atakujaca Cie
konczyne” chwycié... Zreszta, jak juz powiedzialem, ludzie zachowuja
sie tak, jak im sie wydaje, ze jest najlepiej. Zwykle maja swoje racje,
czasem zupelnie obiektywne. Umiejetno$¢ ich dostrzezenia

przyniesie Ci wiele korzy$ci.

Poprzez zgodzenie sie w jakim$§ punkcie wywolujesz u odbiorcy
uczucie ulgi — ,uff, moj przekaz zostat zrozumiany”, ,,on widzi moje
racje”’. Nastepnie przechodzisz do ofensywy... bez ofensywy. Chodzi
o to, by w spos6b posredni podwazy¢ jakie$ watpliwe opinie, pokazaé

inne podejécie do sprawy itp. Zamiast pisa¢ ,Przeciez wiesz, ze nie
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mamy na to pieniedzy” napisz ,Moze by¢ ciezko przekonaé szefa do
Twojego pomystu, wiesz, ze mamy ostatnio problemy finansowe”.
Zamiast ,To glupota, na pewno sie nie uda, jak mogtes w ogole cos
takiego wymysli¢?!”, napisz: ,,Co planujesz w przypadku, gdy mimo
Twoich staran to sie nie uda?” lub ,Jesli ktos zapytatby Cie co
bedzie, jesli sie nie uda, to co bys mu odpowiedziat?” badz ,Jak
zareagujesz, gdy Marek powie, ze to nie przejdzie?”. Generalnie
trzymaj sie zasady, by wszelkie watpliwosci i krytyke formulowaé

w sposob posredni, aby nie zostala skojarzona z Twoja osoba.

Dlaczego to takie wazne? Analogicznie do sytuacji, w ktorej
mowienie rzeczy pozytywnych zwieksza czyje$ dobre zdanie o samym
sobie, krytyka i negatywne reakcje podkopuja poczucie pewnosSci
i wlasnej wartos$ci. I za to placi swoim wizerunkiem w oczach danej

osoby ten, kto te krytyke stosuje.

Jestem pewien, ze nie jest to dla Ciebie nic nowego, prawdopodobnie
inaczej reagujesz na to samo ghupie stwierdzenie, gdy padnie z ust
osoby, ktorej nie lubisz, niz tej, ktorg lubisz, prawda? Wiec wiesz juz,
jak to robi¢. To tak jak w szkole — uczen majacy dobrg opinie
w oczach nauczyciela zostanie zwykle inaczej potraktowany za jakie$
drobne wykroczenie (,na pewno nie mégt odrobi¢ tego zadania, bo
co$ waznego sie stalo”, ,,to wypadek przy pracy”, ,uczyt sie, ale ma
zly dzien”) niz uczen majacy zla opinie (,,znéw imprezowat zamiast
sie uczyc¢”, ,skgd ma to wiedzieé, jak znéw byt na wagarach”, ,nie
wie, bo znow przeszkadzal mi calq lekcje”) za analogiczne

przewinienie.
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Staraj sie zawsze traktowaé¢ ludzi, jakby byli tymi dobrymi

uczniami, a bedq Cie dobrze postrzegaé.

Poza powyzszymi wskazowkami odnoszacymi sie do kreowania
wizerunku, chce zwr6ci¢ Twoja uwage na jeszcze jedna sprawe,
mianowicie na sprawdzanie sie¢ nawet w malych sprawach.
W przypadku e-maili to szczegblnie wazne — czesto calg wiedza na
Twoj temat, jaka dysponuje odbiorca sa tylko listy elektroniczne.
Dzieki temu, je$li zawiedziesz w sprawie malej, automatycznie
otrzymasz opinie osoby, na ktorej nie do konica mozna polegac.
Jednakze, jeSli pokazesz, ze mozna na Ciebie liczy¢ i ze sie
sprawdzisz, gdy chodzi o co§ malego, masz automatycznie przeciwng
opinie (a przynajmniej nie ma przeslanek, by sadzi¢, ze przy

wiekszej/wazniejszej sprawie zachowasz sie mniej profesjonalnie).

O czym dokladnie jest tu mowa? Jesli obiecasz komus, ze wySlesz mu
e-maila w piatek, wys$lij w piatek. Jesli powiesz, ze zrobisz czego$ 10,

zrob 10.

Spelniaj to, co obiecujesz — zyskasz opinie osoby zorganizowanej,

odpowiedzialnej, pewne;j.

Mozesz to wykorzysta¢ nawet, gdy nie ma jakich$§ specjalnych
okoliczno$ci do skladania obietnic. Napisz, ze przedstawisz swoje
stanowisko we wtorek, ze bedziesz pamieta¢ o wyslaniu komus
elektronicznej kartki na urodziny itp. Mozesz samodzielnie kreowa¢
jakie$ takie miniaturowe zobowigzania. Kiedy ta osoba rzeczywiscie

znajdzie w swojej skrzynce kartke z zyczeniami w dniu swoich
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urodzin pomysli — ,ten to obiecuje 1 dotrzymuje stowa”,
sodpowiedzialny cztowiek”. Nie powinieneS mie¢ problemow

z zaufaniem ze strony tej osoby w przysztoSci.

Jesli zdarzy sie, ze z jakich§ powodow nie mozesz dotrzymac¢ danego
slowa, napisz o tym do osoby, ktérej co$ obiecale$, jak tylko
stwierdzisz taki stan rzeczy. Najgorzej jest zwleka¢ i w ostatnim
momencie - kiedy kto$ liczy, ze za chwile np. do$lesz artykul do
aktualnego wydania gazety - powiadamia¢ go, ze nie doSlesz. Daj
adresatowi szanse na przygotowanie planu B lub po prostu szybsze

zorientowanie sie w zaistnialej sytuacji.

Wywieranie wplywu nie konczy sie w momencie podjecia przez
kogo$ korzystnej dla Ciebie decyzji — pamietaj jeszcze, by
PODZIEKOWAC. To naprawde wazne z punktu widzenia
wywierania wrazenia. Dziekuj, za co tylko sie da — to wytwarza
w ludziach pragnienie dalszej wspoélpracy z Toba, zwieksza ich
poczucie wlasnej warto$ci, potwierdza, ze decyzje, ktore podjeli byly

stuszne.

Dodam jeszcze bardzo wazne ostrzezenie: nie obrazaj ludzi przez

e-mail!!!

Pod zadnym pozorem nie pisz komus, ze do niczego sie nie nadaje,
ze nie jest nic wart itp. Wiem, ze latwo sie pisze rozne rzeczy
i generalnie jest tendencja do bycia bardziej szczerym w mediach
elektronicznych niz w rozmowie twarza w twarz. To normalne i niech

Ci dobrze stuzy, gdy prawisz ludziom komplementy.
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Jednakze obrazanie, wyzywanie przez e-maile, nie tylko przekresli
Cie w oczach odbiorcy, ale takze moze powaznie zaszkodzi¢ Ci, jesli
dostanie sie w niepowolane rece. Poza tym, to, co jest napisane moze
by¢ traktowane jako pewien rodzaj dokumentu — ma znacznie

wieksza moc niz stowa, ktére wypowiadasz w rozmowie.

Wyobraz sobie, ze Twdj e-mail z wyzwiskami skierowanymi do
wspolpracownika trafia do szefa. To niemozliwe? Nie, to dwa
klikniecia... Nie pisz rzeczy, ktére wprawilyby Cie w zaklopotanie
w normalnej rozmowie, szczegOlnie, jesli jest to co$ jednoznacznie
negatywnego. Takie wykroczenie ciezko jest potem naprawi¢ — co

wyslane, jest wyslane, nie mozna tego cofnaé, edytowac itp.

Podsumowujac — daj ludziom powody, by Cie lubili, nie
pozwol skojarzyé swojej osoby z destrukcyjna krytyka,

pokaz im sie ze strony, z ktorej chcesz sie pokazaé.
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Jak skorzysta¢ z wiedzy zawartej
w pelnej wersji ebooka?

Niezwykle cenne informacje na temat skutecznego wykorzystania
e-maili do zdobycia pracy, pozyskania cennych kontaktow, szybkiego

zalatwienia waznych spraw — znajdziesz w pelnej wersji ebooka

“Potega jednego e-maila,,

Odkryj, jak wykorzystujac e-mail zdoby¢

prace, kontakty, klientow, partnerow...

i2atobY502/04j€g0
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