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RozDzIAL PIERWSZY

Odpowiedzialnos¢ na medal

QBQ

Pewnego picknego dnia zatrzymatem si¢ w restauracji
Rock Bottom na szybki lunch. Lokal pekat w szwach.
Spieszyto mi sie, wiec ucieszytem sie, gdy znalaztem
wolne miejsce przy barze. Siedziatem juz kilka minut,
gdy minat mnie mtody mezczyzna, spieszac do kuchni
z taca wyladowang po brzegi brudnymi naczyniami.
Musial mnie dostrzec katem oka, bo zatrzymat sie, za-
wrocil i zapytal:
— Czy dostat pan juz karte?

19 .
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« QBQ! Pytania trafiajace w sedno

— Nie, jeszcze nie — odpowiedzialem — a nie mam
zbyt wiele czasu. Chcialbym zaméwic satatke, a do tego
pieczywo.

— Zaraz podam. Czego sie pan napije?

— Poprosze cole light.

— Przykro mi, ale mamy tylko pepsi. Moze by¢?

— W takim razie dziekuje — odpowiedzialem
z u$miechem. — Poprosze wode z cytryna.

— Oczywiscie. Juz podaje — rzucit, znikajac
w kuchni.

Chwile pézniej wrocil, niosac satatke, pieczywo
i wode. Podziekowalem, a on popedzit dalej, Zyczac mi
smacznego. Zadowolony zabratem sie do jedzenia.

Nagle zauwazyltem jakis ruch z lewej strony, za mo-
imi plecami zakottowalo sie, kto§ siegnat nad moim pra-
wym ramieniem i oto stata przede mng mocno zmrozona
butelka — pewnie si¢ domyslacie — zimnej coli light!

— Jak mito! — powiedzialem — pieknie dziekuje!

— Nie ma sprawy — rzucit z u§miechem, ponownie
przepadajac w ttumie klientow.

Pierwsza mys$l, jaka przyszta mi do glowy, to: Zapro-
ponuj mu prace! Pogadaj z nim o spelnianiu oczekiwan!
Nie bylo watpliwosci, ze zostawiat daleko w tyle prze-
cietnych pracownikéw. I im dluzej myslatem o tym, jak
niesamowicie sie zachowal, tym bardziej chciatem go
poznaé. Gdy tylko udato mi sie zwré6cic jego uwage,
poprositem, by podszedt.

« 20
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« (Odpowiedzialnos¢ na medal «

— Przepraszam, myslalem, Ze nie sprzedajecie coli
— zagadnatem.

— To prawda, prosze pana.

— Skad w takim razie wziela sie ta tutaj?

— Z pobliskiego spozywczaka. — Zatkalo mnie.

— Kto za nig zaplacil? — zapytatem.

— Ja, to przeciez grosze.

W glowie az roito mi si¢ od niezwykle gtebokich i pro-
fesjonalnych mysli w rodzaju: To niesamowite!, powie-
dziatem jednak:

— Nie zartuj! Ledwo wyrabiasz na zakretach. Jak
znalazle§ czas, zeby skoczy¢ do sklepu?

Dostownie urést w moich oczach, gdy z u§miechem
odpowiedziat:

— Nie bytem tam, prosze pana. Wystalemn menedzerke!

Nie mogtem uwierzy¢ wlasnym uszom. To jaki$ trik
motywacyjny czy co? Moge sie zalozy¢, ze kazdy z nas
marzy czasem o tym, by rzuci¢ do swojego szefa: ,,Skocz
mi po cole light!”. Przepiekne. Abstrahujac jednak od
tego, zachowanie wspomnianego kelnera stanowi do-
skonaly przyktad brania odpowiedzialnosci i uciele-
$niania idei QBQ. Zanim omoéwimy ten temat bardziej
szczegblowo w kolejnych rozdziatach, przyjrzyjmy sie
blizej sposobowi myslenia i wyborom tego mtodego

cztowieka.
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« QBQ! Pytania trafiajace w sedno

Pora lunchu, wiec w restauracji thumy. Niosac petna
po brzegi tace, miat juz do$¢ spraw na glowie. Jednak
zamiast wykorzysta¢ ten fakt jako uzasadnienie — czy
raczej wymédwke — by znikngé za drzwiami kuchni,
zwrocit uwage na klienta poza swoim sektorem, ktory
wygladal, jakby czego$ potrzebowal, i zdecydowat sie
zrobié, co w jego mocy, zeby go obstuzy¢. Wprawdzie
nie mam pojecia, co dokladnie sobie wtedy myslal, ale
wiele 0séb w podobnej sytuacji stawialoby sobie naste-
pujace pytania:

»Dlaczego wszystko jest na mojej glowie?”.

»Czyj to wlasciwie sektor?”.

»Kiedy szefostwo zdecyduje sie w konicu poszerzy¢
asortyment?”.

»Dlaczego zawsze mamy za mato pracownikéw?”.

»Kiedy klienci naucza sie w koficu czyta¢ menu?”.

Mozna zrozumieé, ze kto§ — szczego6lnie doswiad-
czajac frustracji — czuje sie i my$li w ten sposéb, jed-
nak tak naprawde stawia bardzo kiepskie pytania. Kon-
centruja sie one na tym, co zle, a w dodatku w zaden
sposob nie zblizajg go do rozwigzania problemu. W dal-
szej cze$ci ksigzki bedziemy je nazywaé btednymi pyta-
niami, w skrécie IQs (od angielskiego Incorrect Questions),
poniewaz ich stawianie jest catkowicie bezproduktywne
i nie wywotuje zadnych pozytywnych efektéw. Stanowia

e 22 o
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« (Odpowiedzialnos¢ na medal «

one réwniez zupelne zaprzeczenie postawy przyjmowa-
nia odpowiedzialnosci, poniewaz kazde z nich sugeruje,
ze to kto$ inny lub co$ innego doprowadzito do powsta-
nia danego problemu czy wywotato trudng sytuacje.

Niestety, mimo tego czesto to one jako pierwsze
przychodza nam do glowy. To przykre, ale prawdziwe,
ze wiekszo§¢ z nas odczuwajac frustracje lub napoty-
kajac jaka$ przeszkode, reaguje negatywnie i obron-
nie, a co za tym idzie, pytania typu IQs narzucajg nam
si¢ same.

Mam jednak dla Ciebie réwniez dobrg wiadomosé:
te ciezkie chwile stanowia jednocze$nie wspanialy oka-
zje do tego, zeby zrobi¢ co$ dobrego, a wtasnie QBQ
moze pom&c nam ja w petni wykorzystaé. W chwili gdy
IQs pojawiajg si¢ w naszej glowie, mamy wybér. Mozemy
im przyklasnaé — No wlasnie, kiedy ktos przyjdzie nam tu
pomoce! — lub je odrzucié, zadajac zamiast nich lepsze,
bardziej odpowiedzialne pytania, jak cho¢by: ,,Co sam
moge zrobié, zeby co$ zmienié?” czy ,,Jak sam moge wes-
przeé zespol?”.

QBQ mozemy zdefiniowad nastepujaco:

Narzedzie, ktére pomaga jednostkom wcielaé
w zycie ide¢ przyjmowania odpowiedzialnosci,
ulatwiajac dokonywanie lepszych wyboréw
w konkretnych sytuacjach.
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« QBQ! Pytania trafiajace w sedno

To wlasnie osiggamy, stawiajac sobie bardziej celne
pytania.

Doktadnie tak postapit kelner z mojej opowiesci.
Zapanowat nad swoimi my$lami i nie dat sie pochtona¢
IQs skupiajacym sie na minusach zaistniatej sytuacji.

Wrecz przeciwnie — bez wzgledu na to, co doktad-
nie pomyslal — jego dziatania jednoznacznie wskazuja
na to, ze wziat odpowiedzialno$¢, zastanawiajac sie:
Jak moge pomoc? i Jak moge wnies¢ nowg jakos&. Wybory,
ktorych dokonat, mialy znaczenie.

Opuszczajgc restauracje tamtego dnia, rzucitem gar$é
drobniakéw na lade, bo kto na moim miejscu nie zo-
stawilby mu nieztego napiwku. (Oczywiscie zartuje —
sowicie wynagrodzitem jego starania). Kiedy kilka mie-
siecy pdzniej ponownie odwiedzitem restauracje, pyta-
jac o ,mojego ulubionego kelnera, Jacoba Millera” (nie-
samowicie podoba mi si¢ jego nazwisko), ustyszatem od
barmanki: ,,Bardzo mi przykro, prosze pana, ale Jacob
juz nie...”.

Mysli kiebity sie w mojej glowie. NIE! Pozwoliliscie
odejs¢ mojemu ulubionemu kelnerowi¢ Chlopakowi, ktory pa-
trzqc na mnie, zastanawiat sie: ,,Co moge teraz zrobié, zeby
jak najlepiej obstuzy¢é mojego klientas”. Po prostu nie mo-
glem uwierzy¢, Ze go nie zatrzymali.

Nie powiedziatem tego jednak na glos. Po prostu
przerwalem jej, méwiac: ,, Tylko mi nie moéw, ze po-

zwoliliscie mu odej$¢!”, na co odparta z u§miechem:

24 o
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« (Odpowiedzialnos¢ na medal «

»O nie, prosze pana. Nigdzie nie odszedl. Awansowat
na menedzera”.

Od razu pomyslatem: Menedzer — co za strata! (Nie
krepuj sie, mozesz sie §mia¢ — nawet jesli sam jestes
menedzerem).

Prawda jest jednak taka, Ze wcale nie bytem zasko-
czony, iz Jacob ze swoim sposobem myslenia tak szyb-
ko piat si¢ po szczeblach kariery. Dlatego wiasnie bra-
nie odpowiedzialnos$ci ma znaczenie. Kazdy wygrywa:
klient, wspétpracownicy, cata organizacja — dostownie
wszyscy. A jesli chodzi o Jacoba, to trudno mi oprzeé
sie mysli, ze bardziej od napiwkéw czy awansu cieszy
go to, jak zapewne sie czuje po calym dniu stawiania
sobie bardziej celnych pytan, dokonywania lepszych
wyboréw i brania odpowiedzialnosci.

.25 .
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Dlaczego nie moze byc jak wczesniej? Kto tym razem nawalit? Kiedy wreszcie oni
powaznie nas potraktufa? Kiedy w koricu ktos mnie przeszkoli? Moze zadajesz
takie lub podobne pytania, a juz na pewno wciaz styszysz je u innych. Wszystkie
one wywodza sie z braku poczucia odpowiedzialnosci za wiasne zycie i prowa-
dza do takich nawykow jak szukanie winnych, robienie z siebie ofiary, narzekanie
czy prokrastynacja. W ten sposéb dochodzi do usprawiedliwiania we wtasnych
oczach biernosci i braku jakiejkolwiek inicjatywy, by zmieni¢ w swoim zyciu
cokolwiek na lepsze.

Ta ksiazka powstata pietnascie lat po opublikowaniu pierwszej pozycji traktujacej
0 QBQ. Sukces tej metodologii potwierdzit ogromna potrzebe ksztattowania po-
czucia sprawczosci i odpowiedzialnosci za wiasne zycie. QBQ zostata oparta na
pewnych prawidtach psychologii i spostrzezeniu, ze zadawanie wiasciwych pytan
jest sciezka do odzyskania kontroli nad wtasnym postepowaniem. Znajdziesz tu
proste wskazowki, dzieki ktorym rozwiniesz w sobie odpowiedzialnosc osobista.
Bedziesz pytac¢ madrze, a w efekcie zaczniesz dostrzegac, ze od Ciebie napraw-
de duzo zalezy i mozesz wiele zmienic na lepsze: w swoim zyciu, w otoczeniu,

w miejscu pracy. Przekonasz sie, ze odpowiedzialnos¢ osobista oznacza natural-
ne przywodztwo, madre wybory i satysfakcjonujace, szczesliwe zycie!

W tej ksigzce:
+ dlaczego niewtasciwe pytania maja moc rujnowania
« jak skonczy¢ z poza ofiary zagubionej w zbyt dynamicznym swiecie
+ w czym tkwi sita wiasciwych pytan QBQ
+ jak odpowiedzialnosc osobista ksztattuje przywodztwo
na kazdym poziomie
« jak wykorzystac site napedowa i inspiracje QBQ

JOHN G. MILLER jest twérca metody QBQ, autorem ksiazek o rozwoju
osobistym oraz zaangazowanym mezem i ojcem. Obecnie wraz z rodzing
mieszka w Denver w stanie Kolorado. Po dekadzie szkolen kadry zarzadzaja-
cej doszedt do wniosku, ze brak odpowiedzialnosci osobistej jest kluczowym
problemem wspotczesnego swiata, i w 1995 roku zaprezentowat koncepcje
QBAQ. Przez kolejne lata rozwijat te metodologie, zajmowat sie rowniez innymi
aspektami samodoskonalenia.

Zadawaj tylko wtasciwe pytaniai ciesz sie odzyskana kontrol3!
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