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R O Z D Z I A Ł  P I E R W S Z Y

Odpowiedzialność na medal

QBQ

ewnego pięknego dnia zatrzymałem się w restauracji
Rock Bottom na szybki lunch. Lokal pękał w szwach.
Śpieszyło mi się, więc ucieszyłem się, gdy znalazłem
wolne miejsce przy barze. Siedziałem już kilka minut,
gdy minął mnie młody mężczyzna, spiesząc do kuchni
z tacą wyładowaną po brzegi brudnymi naczyniami.
Musiał mnie dostrzec kątem oka, bo zatrzymał się, za-
wrócił i zapytał:

— Czy dostał pan już kartę?

P
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— Nie, jeszcze nie — odpowiedziałem — a nie mam
zbyt wiele czasu. Chciałbym zamówić sałatkę, a do tego
pieczywo.

— Zaraz podam. Czego się pan napije?
— Poproszę colę light.
— Przykro mi, ale mamy tylko pepsi. Może być?
— W takim razie dziękuję — odpowiedziałem

z uśmiechem. — Poproszę wodę z cytryną.
— Oczywiście. Już podaję — rzucił, znikając

w kuchni.
Chwilę później wrócił, niosąc sałatkę, pieczywo

i wodę. Podziękowałem, a on popędził dalej, życząc mi
smacznego. Zadowolony zabrałem się do jedzenia.

Nagle zauważyłem jakiś ruch z lewej strony, za mo-
imi plecami zakotłowało się, ktoś sięgnął nad moim pra-
wym ramieniem i oto stała przede mną mocno zmrożona
butelka — pewnie się domyślacie — zimnej coli light!

— Jak miło! — powiedziałem — pięknie dziękuję!
— Nie ma sprawy — rzucił z uśmiechem, ponownie

przepadając w tłumie klientów.
Pierwsza myśl, jaka przyszła mi do głowy, to: Zapro-

ponuj mu pracę! Pogadaj z nim o spełnianiu oczekiwań!
Nie było wątpliwości, że zostawiał daleko w tyle prze-
ciętnych pracowników. I im dłużej myślałem o tym, jak
niesamowicie się zachował, tym bardziej chciałem go
poznać. Gdy tylko udało mi się zwrócić jego uwagę,
poprosiłem, by podszedł.
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— Przepraszam, myślałem, że nie sprzedajecie coli
— zagadnąłem.

— To prawda, proszę pana.
— Skąd w takim razie wzięła się ta tutaj?
— Z pobliskiego spożywczaka. — Zatkało mnie.
— Kto za nią zapłacił? — zapytałem.
— Ja, to przecież grosze.
W głowie aż roiło mi się od niezwykle głębokich i pro-

fesjonalnych myśli w rodzaju: To niesamowite!, powie-
działem jednak:

— Nie żartuj! Ledwo wyrabiasz na zakrętach. Jak
znalazłeś czas, żeby skoczyć do sklepu?

Dosłownie urósł w moich oczach, gdy z uśmiechem
odpowiedział:

— Nie byłem tam, proszę pana. Wysłałem menedżerkę!
Nie mogłem uwierzyć własnym uszom. To jakiś trik

motywacyjny czy co? Mogę się założyć, że każdy z nas
marzy czasem o tym, by rzucić do swojego szefa: „Skocz
mi po colę light!”. Przepiękne. Abstrahując jednak od
tego, zachowanie wspomnianego kelnera stanowi do-
skonały przykład brania odpowiedzialności i uciele-
śniania idei QBQ. Zanim omówimy ten temat bardziej
szczegółowo w kolejnych rozdziałach, przyjrzyjmy się
bliżej sposobowi myślenia i wyborom tego młodego
człowieka.
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Pora lunchu, więc w restauracji tłumy. Niosąc pełną
po brzegi tacę, miał już dość spraw na głowie. Jednak
zamiast wykorzystać ten fakt jako uzasadnienie — czy
raczej wymówkę — by zniknąć za drzwiami kuchni,
zwrócił uwagę na klienta poza swoim sektorem, który
wyglądał, jakby czegoś potrzebował, i zdecydował się
zrobić, co w jego mocy, żeby go obsłużyć. Wprawdzie
nie mam pojęcia, co dokładnie sobie wtedy myślał, ale
wiele osób w podobnej sytuacji stawiałoby sobie nastę-
pujące pytania:

„Dlaczego wszystko jest na mojej głowie?”.
„Czyj to właściwie sektor?”.
„Kiedy szefostwo zdecyduje się w końcu poszerzyć

asortyment?”.
„Dlaczego zawsze mamy za mało pracowników?”.
„Kiedy klienci nauczą się w końcu czytać menu?”.

Można zrozumieć, że ktoś — szczególnie doświad-
czając frustracji — czuje się i myśli w ten sposób, jed-
nak tak naprawdę stawia bardzo kiepskie pytania. Kon-
centrują się one na tym, co złe, a w dodatku w żaden
sposób nie zbliżają go do rozwiązania problemu. W dal-
szej części książki będziemy je nazywać błędnymi pyta-
niami, w skrócie IQs (od angielskiego Incorrect Questions),
ponieważ ich stawianie jest całkowicie bezproduktywne
i nie wywołuje żadnych pozytywnych efektów. Stanowią
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one również zupełne zaprzeczenie postawy przyjmowa-
nia odpowiedzialności, ponieważ każde z nich sugeruje,
że to ktoś inny lub coś innego doprowadziło do powsta-
nia danego problemu czy wywołało trudną sytuację.

Niestety, mimo tego często to one jako pierwsze
przychodzą nam do głowy. To przykre, ale prawdziwe,
że większość z nas odczuwając frustrację lub napoty-
kając jakąś przeszkodę, reaguje negatywnie i obron-
nie, a co za tym idzie, pytania typu IQs narzucają nam
się same.

Mam jednak dla Ciebie również dobrą wiadomość:
te ciężkie chwile stanowią jednocześnie wspaniałą oka-
zję do tego, żeby zrobić coś dobrego, a właśnie QBQ
może pomóc nam ją w pełni wykorzystać. W chwili gdy
IQs pojawiają się w naszej głowie, mamy wybór. Możemy
im przyklasnąć — No właśnie, kiedy ktoś przyjdzie nam tu
pomóc?! — lub je odrzucić, zadając zamiast nich lepsze,
bardziej odpowiedzialne pytania, jak choćby: „Co sam
mogę zrobić, żeby coś zmienić?” czy „Jak sam mogę wes-
przeć zespół?”.

QBQ możemy zdefiniować następująco:

Narzędzie, które pomaga jednostkom wcielać
w życie ideę przyjmowania odpowiedzialności,
ułatwiając dokonywanie lepszych wyborów
w konkretnych sytuacjach.
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To właśnie osiągamy, stawiając sobie bardziej celne
pytania.

Dokładnie tak postąpił kelner z mojej opowieści.
Zapanował nad swoimi myślami i nie dał się pochłonąć
IQs skupiającym się na minusach zaistniałej sytuacji.

Wręcz przeciwnie — bez względu na to, co dokład-
nie pomyślał — jego działania jednoznacznie wskazują
na to, że wziął odpowiedzialność, zastanawiając się:
Jak mogę pomóc? i Jak mogę wnieść nową jakość?. Wybory,
których dokonał, miały znaczenie.

Opuszczając restaurację tamtego dnia, rzuciłem garść
drobniaków na ladę, bo kto na moim miejscu nie zo-
stawiłby mu niezłego napiwku. (Oczywiście żartuję —
sowicie wynagrodziłem jego starania). Kiedy kilka mie-
sięcy później ponownie odwiedziłem restaurację, pyta-
jąc o „mojego ulubionego kelnera, Jacoba Millera” (nie-
samowicie podoba mi się jego nazwisko), usłyszałem od
barmanki: „Bardzo mi przykro, proszę pana, ale Jacob
już nie…”.

Myśli kłębiły się w mojej głowie. NIE! Pozwoliliście
odejść mojemu ulubionemu kelnerowi? Chłopakowi, który pa-
trząc na mnie, zastanawiał się: „Co mogę teraz zrobić, żeby
jak najlepiej obsłużyć mojego klienta?”. Po prostu nie mo-
głem uwierzyć, że go nie zatrzymali.

Nie powiedziałem tego jednak na głos. Po prostu
przerwałem jej, mówiąc: „Tylko mi nie mów, że po-
zwoliliście mu odejść!”, na co odparła z uśmiechem:
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„O nie, proszę pana. Nigdzie nie odszedł. Awansował
na menedżera”.

Od razu pomyślałem: Menedżer — co za strata! (Nie
krępuj się, możesz się śmiać — nawet jeśli sam jesteś
menedżerem).

Prawda jest jednak taka, że wcale nie byłem zasko-
czony, iż Jacob ze swoim sposobem myślenia tak szyb-
ko piął się po szczeblach kariery. Dlatego właśnie bra-
nie odpowiedzialności ma znaczenie. Każdy wygrywa:
klient, współpracownicy, cała organizacja — dosłownie
wszyscy. A jeśli chodzi o Jacoba, to trudno mi oprzeć
się myśli, że bardziej od napiwków czy awansu cieszy
go to, jak zapewne się czuje po całym dniu stawiania
sobie bardziej celnych pytań, dokonywania lepszych
wyborów i brania odpowiedzialności.
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