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Rozdzia  4.

O Relacji

Kilka lat temu by em uczestnikiem szkolenia marketingowego dla
kancelarii prawnych. Du a sala, lecz niezbyt wielu uczestników.
Na podium, a przed ekranem z prezentacj , pewna nie do  znana
w naszej bran y persona. W pewnym momencie mówi tak: „Pa-
mi tajcie pa stwo: klient musi wam ufa . Musicie to zaufanie wzbu-
dza . Musicie nawi zywa  z lud mi relacj . Ta relacja to zaufanie”.
Trudno odmówi  tym s owom prawdziwo ci. Jednak… Bóg tkwi
w szczegó ach. I o tych szczegó ach b dzie w tym rozdziale bardzo
du o.

Jak wiesz, Chi czycy maj  w swojej tradycji tysi ce najró niejszych
maksym. Jedna z nich mówi tak: „Je li planujesz na rok — uprawiaj
marchewk . Je li planujesz na lat dwadzie cia — uprawiaj drzewa.
Je li planujesz na ca e ycie — uprawiaj ludzi”. Innymi s owy: je-
li chcesz do ko ca swoich dni wie  ywot cz owieka szcz li-

wego, naucz si  utrzymywa  dobre stosunki z lud mi. Nie ma
bowiem na tym wiecie nic, co móg by  zrobi  samodzielnie, bez
pomocy innego cz owieka. Nawet to, e mog em stworzy  ten po-
radnik, nie jest wy cznie moj  zas ug  (chocia  robi  to osobi-
cie), ale te  mojej ony, która na ten czas przej a wi cej obowi z-

ków domowych, moich pracowników, którzy w wi kszym stopniu
zaanga owali si  w sprawy firmy i wykonywali cz  mojej pracy,
moich przyjació , którzy motywowali mnie do pisania, itd. Dzi ki
nim wszystkim mog em po wi ci  czas na napisanie ksi ki. Dzi ki
nim mog  si  rozwija . Tak wi c pomoc innych ludzi jest obecna
zawsze i wsz dzie, dlatego tak istotne jest to, aby Relacje umie
budowa  i rzeczywi cie to robi .
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Relacje i dobre stosunki maj  oczywi cie znaczenie równie
w wiecie zawodowym. Wszelkie spotkania, koktajle, networkingi
i konferencje s  organizowane po to, aby ludzie mogli si  pozna
nieco bli ej. Wszyscy wiemy, e kluczowe decyzje w wiecie du-
ych przedsi biorstw, czy te  polityki, s  podejmowane na nie-

formalnych spotkaniach, za kulisami, a umowa czy g osowanie
s u  jedynie formalnemu potwierdzeniu konsensusu. Kiedy ludzie
znaj  si  bli ej, atwiej im podejmowa  decyzje, bo maj  do sie-
bie wi cej zaufania. Steve Jobs wyrzuca  do kosza kontrakty ma-
j ce wi cej ni  kilka stron. Leszek Czarnecki zako czy  s dowy
spór jednej ze swoich spó ek, spotykaj c si  na kolacji z w a ci-
cielem firmy, z któr  ten spór toczy . A w web.lex wi kszo  sto-
sunków z kancelariami opiera si  na wzajemnym zaufaniu, nie za
na warunkach ustalonych w formalnej umowie. Relacje w yciu s
kluczem do powodzenia. Brak Relacji jest kluczem do ci g ych
pora ek. Dlatego o Relacjach powinno si  mówi  i powinno si
je rozumie , aby potem umie  je budowa .

Temat Relacji ma oczywi cie znaczenie tak e w kancelarii prawnej.
A by  mo e jest to znaczenie szczególne. Dlaczego? Odpowied
jest prosta: klient kancelarii prawnej to kto , kto potrzebuje po-
mocy. Bez wzgl du na to, czy jego problem dotyczy sporz dze-
nia umowy spó ki czy ustalenia wy szych alimentów, to zawsze
jest to ta sama kategoria emocjonalna: zaufanie i poczucie bez-
piecze stwa. Twój klient zwróci si  do Ciebie o pomoc, je li b dzie
w stanie Ci zaufa . Je li tej Relacji nie b dzie, wówczas na pewno
do Ciebie nie przyjdzie, gdy  brak Relacji to brak poczucia bez-
piecze stwa — o czym za moment.

Dok adnie tak samo jest w prawniczym wiecie wirtualnym. Blog
w kancelarii s u y temu, by budowa  Relacj  z czytelnikami —
lud mi, którzy w a nie maj  okre lony problem i poszukuj  po-
mocy. Edukowanie, pokazywanie swojej wiedzy i do wiadczenia
za pomoc  bloga nie wystarczy do tego, aby cieszy  si  on po-
wodzeniem w ród czytelników. Trzeba jeszcze umie  budowa
w ten sposób Relacj . I blog jest narz dziem, które do tego celu
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— w przeciwie stwie do strony internetowej — idealnie si  nadaje.
Od Relacji wszystko si  zaczyna i w mojej opinii doczekali my wy-
j tkowych czasów jako bran a prawnicza, gdy  w sposób relatywnie
tani mo emy, oszcz dzaj c czas, Relacj  t  nawi zywa  z potencjal-
nie nieograniczon  liczb  ludzi. Wystarczy to wykorzysta .

1. O emocjach

„Co mi pan tu b dzie gada  o jakich  emocjach” — us ysza em kie-
dy  w jednej z kancelarii. Wi kszo  osób uwa a, e podejmuje
decyzje w sposób racjonalny, e kupuje auta, telewizory i inne
rzeczy, skrupulatnie analizuj c warunki techniczne, warunki za-
kupu czy warunki gwarancji. Tak samo my l  prawnicy o powodach
wybierania ich kancelarii przez klientów. Nic bardziej mylnego.
Wszyscy podejmujemy decyzje w stu procentach pod wp ywem
emocji. I nie ma tu znaczenia, czy chodzi o bran  B2C, B2B czy
H2H. Dlaczego?

Wszelkie decyzje, zakupowe czy inne, podejmujesz po d u ej lub
krótszej analizie. Porównujesz szczegó y, warunki, dane, okolicz-
no ci i inne obiektywne elementy, aby by  pewnym, e dokonu-
jesz w a ciwego wyboru. Owa pewno  wyboru to inaczej zaufa-
nie do sprzedawcy i produktu, e spe ni Twoje oczekiwania, czy
zaufanie do us ugodawcy, e spe ni Twoje oczekiwania co do ja-
ko ci us ugi. Zaufanie. A czym e jest zaufanie, jak nie emocj ?
To jest emocja w czystej postaci. Podobnie klienci kancelarii
prawnej przychodz  do niej w potrzebie, maj c zaufanie, e ta im
pomo e rozwi za  ich problemy. Mo emy racjonalizowa  swoje
decyzje, udowadnia  sobie i otoczeniu, e post pili my s usznie,
bo o tym wiadcz  obiektywne okoliczno ci, ale koniec ko ców
musimy mie  zaufanie do produktu (sprzedawcy/wytwórcy), aby
go kupi , czy us ugi (us ugodawcy), aby z niej skorzysta .

Jest to o tyle istotne, e zaufanie wi e si  ci le z poczuciem bez-
piecze stwa. Obie te emocje s  wywo ywane przez ten sam hormon
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— oksytocyn . Dlatego w a nie nie ma zaufania bez poczucia
bezpiecze stwa i poczucia bezpiecze stwa bez zaufania. A przecie ,
je li pami tasz piramid  potrzeb Maslowa, bezpiecze stwo jest
jedn  z podstawowych potrzeb cz owieka, a d enie do jej za-
spokojenia stanowi bodziec bardzo mocno motywuj cy do dzia-
ania. Zaufanie jest zatem siln , pierwotn  emocj  i warto mie

nad ni  kontrol , warto j  rozumie  i wiedzie , jak powstaje, aby
nast pnie umie  j  kszta towa  w wiadomo ci klientów. Tak e
klientów kancelarii prawnej czy czytelników bloga prawniczego.

Mo esz si  d sa , kiedy czytasz o emocjach, ale musisz zda  so-
bie spraw  z tego, e na co dzie  tak e chcesz wp ywa  na emocje
Twoich klientów, tylko e tego tak nie nazywasz. Stosowny ubiór,
wygl d kancelarii, zapach w biurze, smak podanej kawy, wizy-
tówki i wszystkie inne dzia ania powinny by  przecie  profesjo-
nalne. Profesjonalne, czyli… budz ce zaufanie.

Emocje poza tym s  niezwykle silne. S  z nami dlatego, e natura
wyposa y a nas w ten mechanizm, by my mogli przetrwa . By my
nie musieli my le , analizowa , dywagowa  itd. To emocje spowo-
dowa y, e zacz li my si  rozmna a  i czy  w plemiona. I zaw-
sze mia y wp yw na podejmowane przez nas decyzje. S  z nami
od zawsze. Emocje, naturalnie, powstaj  nagle i s  trwa e. Zro-
dzone w u amku sekundy zaufanie do kancelarii b dzie z klientem
do ko ca ycia, chyba e zostanie skutecznie nadwyr one.

Tak wi c zaufanie, które budujemy na blogu prawniczym, to emocje.
Relacja z czytelnikiem bloga to emocje. Aby prowadzi  blog z suk-
cesem, musisz nauczy  si  na te emocje wp ywa  i je kszta towa .
Musisz nauczy  si  je pot gowa .

2. O zaufaniu do kancelarii prawnej

Wiesz ju , e Relacja to przede wszystkim zaufanie. Twój klient
przyjdzie do Ciebie tylko wtedy, kiedy b dzie mia  do Ciebie
zaufanie, kiedy b dzie wiedzia , e jeste  osob  kompetentn , e
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