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e Wielcy przywddcy potrafig stuzy¢ innym, opisuje to model SERVE.

e S jak “See the future”. Aby by¢ wielkim przywddcg musisz miec jasng wizje, gdzie chciatbys, aby
znalazta sie firma | musisz umie¢ jg zakomunikowac zespotowi.

e Przywddcy postrzegajg problemy jako szanse i patrzg w przysztos¢ z podniesiong gtowg
(“Heads Up").

e Jednoczesnie powinienes pochyli¢ sie nad szczegdtami dnia codziennego (,Heads Down").

e E jak"“Engage.” Aby zyskac poparcie zespotu, bgdz z nimi w kontakcie.

e Rjak ,Reinvent continously”. Nieustannie rozwijaj swoje umiejetnosci i wiedze ekspercka.

e V jak ,Value results and relationships”. Badz wytrwaty w osigganiu celéw i umacniaj relacje
z cztonkami zespotu.

e E jak ,Embody the values”. Badz przyktadem zycia zgodnie z wartosciami, ktore gtosisz.
W ten sposob zyskasz sobie zaufanie ludzi i bedg oni za Tobg podgzac.

e Liderzy stosujgcy model SERVE prowadzg i motywujg swoich ludzi jednocze$nie stuzac im.
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W tym streszczeniu dowiesz sie

e (Czego potrzebujesz, aby stac sie efektywnym liderem.
e Jak dziata model przywddztwa SERVE.
e W jaki sposéb wykorzysta¢ model SERVE, aby stac sie efektywnym liderem.

Recenzja

Ken Blanchard jest jednym 2z najbardziej poczytnych autoréw literatury biznesowe;.
Jego Jendominutowy Menadzer zostat sprzedany w ponad 20 milionach kopii. Czytajac
te inspirujgcg ksigzke tatwo zrozumiec¢ sukces Blancharda. Wspoélnie z Markiem Millerem,
menedzerem ds. szkoleh w sieci restauracji Chick-fil-A Blanchard opisuje fikcyjng historie Debbie
Brewster, nowo mianowanej menedzerki dziatu obstugi klientéw korporacyjnych. Poczgtkowo
Debbie jest bliska porazki - jej dziat osigga najgorsze wyniki w catej firmie, a ona jest postrzegana
jako staby lider. Obawia sie, ze straci swojg prace, jednak prezes firmy postanawia zostac
jej mentorem i udzieli¢ jej przyspieszonego kursu przywodztwa. Jest on madrym liderem,
ona zas jest pojetng uczennicg. Wspolnie z czytelnikiem Debbie odkrywa model przywodztwa
SERVE i robi znaczace postepy w rozwoju umiejetnosci liderskich. W finatowej scenie pracownicy
Swietujg wspdlnie z nig awans na wyzsze stanowisko. Podsumowujac, ksigzka ta jest krotkg, dobrze
napisang historig, ktéra ilustruje znaczenie przywodztwa.

Streszczenie

Menedzer w tarapatach

Debbie Brewster jest mocno zmartwiona. Do tej pory wszystko uktadato sie pomysinie - zostata
awansowana na stanowisko dyrektora ds. obstugi klientéw korporacyjnych. Teraz jednak zbliza sie
do kleski: jej dziat ma najgorsze wyniki w catej firmie. Nie osiggnat zaktadanych przychodéw,
a jej pracownicy sg wyraznie niezadowoleni z tego powodu. Nic nie dzieje sie ostatnio po jej mysli.
Debbie nie wie juz co zrobi¢, aby poprawic te sytuacje. Aby nabra¢ troche dystansu do tej sytuacji
postanawia na kilka godzin wyrwac sie z biura, p6js¢ do biblioteki, w ciszy zastanowi¢ sie nad tym,
co sie dzieje i wynotowac najwazniejsze spostrzezenia.

W czytelni bibliotekarka podchodzi do Debbie i z usmiechem pyta, w czym moze jej pomoc. Debbie
odpowiada, ze przyszta tutaj, aby spokojnie popracowac. Bibliotekarka wskazuje jej duze biurko w
zacisznym miejscu. Dziesie¢ minut podzniej podchodzi znéw do Debbie pytajac, jaki problem
prébuje rozwigzac. Debbie odpowiada: ,W naszej firmie staramy sie traktowa¢ problemy jako
szanse”. ,No wiec, co to za szansa?” zapytata bibliotekarka. Poruszona troskg, z jaka sie spotkata,
Debbie szczerze odpowiedziata: ,Mam wrazenie, ze nie sprawdzam sie jako lider”. Bibliotekarka
zaprosita Debbie, aby  wspoélnie  poszukaty w  jej komputerze  artykutow,
ktére mogtyby by¢ pomocne. Debbie zauwazyta w wynikach wyszukiwania powtarzajgce sie stowo
~.mentor” i nagle przypomniata sobie firmowe maile oferujgce menedzerom udziat w nowym
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programie mentoringowym. Podziekowata bibliotekarce i z uczuciem ulgi wrécita do biura,
aby zapisac sie do programu.

Nowy mentor Debbie

Dwa tygodnie poOzniej Debbie otrzymata potwierdzenie, ze zostata wybrana do uczestnictwa
w programie mentoringowym. Jakiez byto jej zdziwienie, gdy okazato sie, ze jej mentorem bedzie
nowo wybrany prezes firmy Jeff Brown. Skontaktowata sie z asystentka Jeffa, zeby upewnic sie,
ze to nie pomytka. Asystentka potwierdzita, ze Jeff chetnie sie z nig spotka. Przedstawita réwniez
kilka terminéw spotkania do wyboru, co byto dla Debbie niematym zaskoczeniem. Prezes, ktory
chce dostosowac swéj kalendarz do jej preferencji? Spodziewata sie czego$ zupetnie odwrotnego.

W dniu pierwszej sesji mentoringowej Debbie przybyta na miejsce z wyprzedzeniem. Pan Brown
wstat od biurka i powitat jg usciskiem dtoni proszac, aby zwracata sie do niego ,Jeff”. Wyjasnit,
ze przez kilka nastepnych miesiecy bedg sie spotyka¢ na godzinne sesje. Opowiedziat Debbie
0 sobie i poprosit, aby ona réwniez przedstawita mu swojg historie. Gdy skonczyta opowiadac
zapytat, jak mégtby jej stuzy¢ jako mentor. Debbie zadata pytanie, ktdére poprzedniego wieczora
zadata réwniez swojemu mezowi: ,Jaki jest sekret wielkich przywédcow?” Jeff pochwalit Debbie
za zadanie tak fundamentalnego pytania i obiecat porozmawiac¢ z nig na ten temat podczas
najblizszej sesji.

Efektywni przywédcy stuza

Jeff imponowat Debbie, szczegdlnie podziwiata jego umiejetnos¢ stuchania. Postanowita sie
od niego uczy¢. Zmienita swoj typowy sposdb postepowania i zaczeta wiecej uwagi poswiecac
na stuchanie swoich pracownikéw. Dzieki temu mogta dowiedziec sie wiecej o nich, ich sposobie
myslenia i sposobie, w jaki mogtaby im pomac jako menedzer.

Podczas kolejnego spotkania Jeff poréwnat przywddztwo do gory lodowej. Mimo, ze ludzie widzg
sam czubek, pod wodg znajduje sie potezna skata. Czubkiem géry lodowej sg umiejetnosci,
lub to co inni widzg, ze menedzer robi. Skatg jest charakter, to jaki jest lider, jego osoba.
Wielcy liderzy stuzg (ang. serve), majg serce stugi, stuza swojej firmie i pracownikom w pieciu
aspektach. Jeff obiecat opowiedzie¢ Debbie o tych pieciu aspektach podczas kolejnego spotkania,
tymczasem Debbie miata poszuka¢ sposobu, w jaki mogtaby stuzy¢ swoim pracownikom,
aby mogli oni lepiej wykonywac swojg prace.

Debbie skoncentrowata sie na poznaniu trudnosci, jakie maja jej pracownicy i pomocy w nich. Gdy
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po raz kolejny spotkata sie z Jeffem pochwalit j3 i powiedziat, ze teraz moze poznac wiecej
strategicznych sposobow stuzenia innym. W tym celu przedstawit model SERVE:

S jak “See the Future” - umiejetnos¢ patrzenia w przysztos¢

Wielcy przywodcy sg wizjonerami, wyjasnit Jeff. Litera S w modelu SERVE oznacza, ze lider
ma umiejetnos¢ patrzenia w przysztos¢. Powinien umieé¢ mysle¢ o przysztosci i z entuzjazmem
dostrzega¢ mozliwosci, jakie sie w niej kryja. Majac poczucie, w jakim kierunku powinni zmierzac
pracownicy, powinien wyznaczyc ich pracy okreslony cel. Lider musi kierowac sie wartosciami, gdyz
sg one przekonaniami majgcymi wptyw na nasze zachowanie. Jeff poprosit Debbie, aby
porozmawiali 0 misji i przysztosci jej departamentu z pracownikami. Wielcy przywdédcy potrafig
jednoczesnie patrzec z podniesiong gtowg i jednoczesnie pochylac sie nad szczegotami. Patrzenie
z podniesiong gtowg (ang. ,Heads up”) to umiejetnos¢ dostrzegania przysztosci, pochylanie sie nad
szczegbtami (,Heads down") odnosi sie do codziennych aktywnosci. Jedna perspektywa stanowi
uzupetnienie drugiej.

Dotychczas Debbie unikata spotkan z zespotem, uznata ze sg one stratg czasu. Jednak po tym,
czego sie dowiedziata o byciu liderem postanowita odbudowa¢ tozsamos¢ zespotowg w swoim
dziale i spotkania zostaty przywrocone. Debbie uswiadomita sobie, ze jej zespdt musi pracowac
w zgrany sposoéb, aby zapewni¢ swoim cztonkom przyszto$¢. Zrozumiata rowniez, ze musi zaczac
delegowac dziatania, ktére wymagajg pochylenia sie nad szczegdétami, aby miata czas
na tworzenie mapy celéw. Uswiadomita sobie, ze lider musi poswieci¢ troche czasu dzis,
aby dopilnowag, ze jego zespdt bedzie mogt sie cieszy¢ jutrem.

Podczas kolejnej sesji mentoringowej Debbie pochwalita sie Jeffowi, ze zaczeta delegowac wiecej
zadan i to z dobrym skutkiem. Majac wiecej czasu mogta spokojnie pomysle¢ o przysztosci
i kreowa¢ wizje funkcjonowania jej dziatu. Zainspirowat jg réwniez list napisany przez Jeffa
jako dodatek do rocznego sprawozdania, w ktérym zapisat on kluczowe elementy dla osiggniecia
przysztego sukcesu: ,Postawienie Klienta w centrum”, ,stuzba innym”, ,praktyka zarzgdzania
poprzez przejmowanie odpowiedzialnosci za ludzi, ktérzy Ci zaufali” oraz ,kultywowanie
kreatywnosci”.

E jak “Engage and Develop Others” - angazowanie i rozwéj pracownikéw

Kiedy Debbie wprowadzita nauki Jeffa do swojej codziennej praktyki sprawy zaczety przybierac
pozytywny obrot. Pracownicy w jej dziale zaczeli podchodzi¢ do swojej pracy z wiekszym
entuzjazmem, co zwiekszyto ich produktywnos¢. Widac byto, ze ich satysfakcja z pracy wzrosta.
To samo dotyczyto Debbie.
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Podczas kolejnego spotkania Jeff wyjasnit Debbie znaczenie litery E w modelu SERVE,
ktére oznacza zaangazowanie (ang. engagement), ujmujgc to w innych stowach chodzi
o zatrudnienie najlepszych kandydatéw i wspétdziatanie z pracownikami. Jeff miat w zwyczaju
spotyka¢ sie z kandydatami cztery razy, aby upewni¢ sie, ze zatrudnia wiasciwg osobe
oraz zidentyfikowa¢ pracownikéw z potencjatem. Byta to rowniez okazja do przekazania
kandydatowi jak najwiekszej liczby informacji o firmie. Jeff zachecat do zadawania mu pytan,
sprawdzenia jego kwalifikacji i referencji. Takie podejscie pozwala kandydatowi wycofac sie,
jesli czuje, ze kultura organizacji mu nie odpowiada. Réwniez po zatrudnieniu kandydata warto
zachowad zaangazowanie oferujgc udziat w szkoleniach szkolenia, inne mozliwosci poszerzania
wiedzy oraz mentoring.

Jeff zachecat Debbie, aby rozejrzata sie za odpowiednimi kandydatami do pracy w jej zespole.
Debbie przypomniata sobie posta¢ bibliotekarki, ktéra pomogta odnalez¢ jej informacje
0 mentoringu. Postanowita wréci¢ do biblioteki i porozmawiac z nig o jej planach zawodowych.
Podczas rozmowy poznata imie bibliotekarki, Jill, oraz dowiedziata sie, ze rozwaza ona zmiane
pracy. Debbie zaoferowata jej dotgczenie do zespotu. Jill ucieszyta sie z tej propozycji
i odpowiedziata, ze sie zastanowi. Debbie przekazata jej dodatkowe informacje o firmie
oraz swoim dziale po czym wreczyta jej formularz aplikacyjny. Trzy tygodnie pdzniej Jill zostata
najmtodszym stazem pracownikiem w zespole Debbie. Od poczatku wida¢ byto, jak wiele
jest w stanie wnies¢ do pracy zespotu.

R jak “Reinvent Continuously” - umiejetnos¢ odkrywania na nowo

Podczas kolejnej sesji Jeff wyjasnit Debbie znaczenie R w modelu SERVE, ktére oznacza ciggte
odkrywanie na nowo (ang. reinvent continously) samego siebie, systemy i struktury,
ktore Cie otaczaja. Samodoskonalenie sie lidera stanowi dobry przyktad dla pracownikow,
ale ma réwniez szerszy kontekst. Oznacza ciggte usprawnianie systemow i struktur firmy. Niektorzy
liderzy stajg sie niewolnikami systeméw, w ktorych dziatajg, podczas gdy to oni powinni nimi
zarzadzac i je usprawniac. Biorgc sobie do serca to, co powiedziat Jeff, Debbie spotkata sie
z cztonkami zespotu, aby dowiedzie¢ sie wiecej o ich celach. Zauwazyta, ze zalezy im
na odbudowaniu pozycji ich dziatu i zmianie ,od zera do bohatera”, ktérg to zmiane mogliby
przeprowadzi¢ wspolnie z nia.

V jak “Value Results and Relationships” - docenianie osigganych wynikoéw i relacji z ludZmi

Gdy Jeff spotkat sie z Debbie dwa tygodnie pdzniej, wyjasnit jej znaczenie V w modelu SERVE.
Oznacza ono docenianie rezultatéw i relacji z ludzmi. Lider musi by¢ skoncentrowany
na osigganiu swoich celéw zawodowych oraz celéw catej firmy. Nie moze sie to jednak odbywac
kosztem relacji z ludzmi, ktérzy dla nich pracujg. Jeff skrytykowat stosowanie tej samej
Jlisty kontrolnej” dla wszystkich pracownikéw - aby zbudowacd silng relacje trzeba pamietac
o roznicach miedzy ludzmi trzeba pamietac, ze kazdy jest inny.

@
- Erasmus+ QQ\_Z INSTITOT INPRO, 4. N

UK - Butterflies LTD VZDELAVAC,




“E-education” - project carried out as part of cooperation for innovation and exchange of good practices and strategic
partnership for adult education.

Erasmus+, Action 2 Strategic Partnerships

Jeff nauczyt Debbie w jaki sposdb ksztattowad unikalne podejscie do kazdego cztonka zespotu
i umiejetnos¢ rozwoju ich indywidualnosci. Uczyt jg, aby budowata relacje przepetnione cieptem
oraz nie przywigzywata zbyt duzego znaczenia do zdarzajgcych sie potknie¢ i btedow.
Jesli bedziesz szczery ludzie zareagujg na to pozytywnie. Po powrocie do swojego dziatu Debbie
zauwazyta, ze Jill w doskonaty sposob potrafi nawigzywac kontakt z innymi, co zresztg udowodnita
pracujgc w bibliotece. Debbie postanowita poradzi¢ sie jej, w jaki sposéb moze zmniejszy¢ dystans
do pracownikéw. Jill zasugerowata, ze mogtaby od czasu do czasu zapyta¢ kazdego
z pracownikdw o to, co aktualnie jest dla nich wazne poza praca.

E jak “Embody the Values” - spéjnos¢ z wyznawanymi wartosciami

Podczas kolejnego spotkania Debbie dowiedziata sie o znaczeniu drugiej litery E w modelu SERVE.
Na poczatku spotkania Jeff powiedziat, Ze znaczy ona zaufanie (ang. trust). Zaskoczyto to Debbie -
przeciez zaufanie zaczyna sie na litere Z i nie pasuje do akronimu SERVE. Jeff wyjasnit, ze chodzi
o zaufanie, ktére lider zdobywa jesli sam jest spojny z gtoszonymi przez siebie wartosciami. Debbie
zrozumiata, ze tatwo popas¢ w putapke ,czczego gadania” o wartosciach niepopartego dziataniem,
putapke, przed ktorg juz wczesniej ostrzegat jg Jeff.

Jeff zachecit Debbie, aby dowiedziata sie od swoich pracownikéw: Kim chcieliby by¢? Co chcieliby
robi¢? Co chcieliby mie¢? W czym potrzebujg pomocy? Zachecit jg réwniez, aby udzielita
im niezbednego wsparcia w osigganiu tych celéw. Tuz przed zakonczeniem spotkania Debbie
zapytata Jeffa, czy zna lideréw, ktérzy byliby dobrym uosobieniem modelu SERVE. Odpowiedziat jej,
ze liderzy, ktorzy wzbudzajg podziw oraz odzwierciedlajg wazne dla niego wartosci to ci, ktérzy
potrafig stuzy¢ innym. Nastepnie poprosit jg, zeby data mu troche czasu na zastanowienie sie
nad odpowiedzia.

Odkad Debbie zaczeta spotykac sie z Jeffem i pracowac nad wdrozeniem modelu SERVE w swojej
pracy jej zespo6t radzit sobie coraz lepiej. Osiggnat cele zwigzane z produktywnoscig i rzeczywiscie z
jednego z najgorszych stat sie jednym z najlepszych zespotow w firmie. Fakt, ze Jeff jako prezes
firmy doceniat postepy jakie zrobita, napawat Debbie duma.

Liderzy SERVE

Kolejne spotkanie Jeffa i Debbie byto ostatnig z zaplanowanych sesji mentoringowych. Debbie
zatowata, ze ten proces dobiega konca, jednoczesnie cieszyta sie, ze miata okazje poznac Jeffa.
Podczas ostatniej rozmowy ponownie zapytata go, ktérzy liderzy stanowig dla niego wzér
i uosabiajg wszystkie aspekty modelu SERVE. Jeff wymienit Nelsona Mandele poniewaz,
gdy wyszedt z wiezienia, nie byto w nim poczucia krzywdy i nadal stuzyt swojej ojczyznie.
Debbie zasugerowata, ze takg postacig moégtby by¢ rowniez prezydent USA Jimmy Carter z uwagi
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na swoje dziatanie na rzecz pokoju oraz zaangazowanie w organizacji Habitat for Humanity.
Jeff przyznat rowniez, ze Jezus jest postacig, ktéra symbolizuje filozofie przywodztwa opartego
o stuzbe innym.

Debbie podziekowata Jeffowi za mentoring, a Jeff postanowit awansowa¢ Debbie na szefa dziatu
odpowiedzialnego za rozwdéj umiejetnosci przywodczych w firmie. Z radoscig przyjeta to nowe
stanowisko. Tydzien pd&zniej Jeff wzigt udziat w przyjeciu zorganizowanym dla Debbie z okazji
jej awansu. Na przyjeciu panowata Swietna atmosfera. Jill, ktéra zostata nastepczynig Debbie
publicznie podziekowata za jej osiggniecia oraz pomoc w osiggnieciu sukcesu przez caty zespot. Jill
przekazata réwniez prezent od catego zespotu: ztotg tabliczke z wygrawerowanym cytatem
z Martina Luthera Kinga: ,Kazdy moze by¢ wielki, bo kazdy potrafi stuzy¢”. Pod spodem znajdowat
sie napis: Dziekujemy Ci za to, ze pokazatas nam jak stac sie wielkimi poprzez stuzbe innym.
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