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SZYBKOSC ZAUFANIA

Jak dzieki zaufaniu przyspieszy¢ sukces w biznesie
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Jest jedna rzecz wspdlna dla kazdego cztowieka, zwigzku, zespotu, rodziny, organizacji, narodu,
gospodarki i cywilizacji na catym Swiecie - jedna rzecz, ktéra, gdy sie jg pominie, potrafi zniszczy¢
najpotezniejszy rzad, najsprawniej dziatajgcy biznes, najlepiej prosperujacg gospodarke,
najbardziej wptywowe przywodztwo, najwiekszg przyjazn, najsilniejszy charakter, najmocniejszg
mitosc.

Z drugiej strony, jesli rozwinie sie jg i wiasciwie wykorzysta, ta jedna rzecz niesie w sobie potencjat
budowania niespotykanego sukcesu i dobrobytu w kazdej dziedzinie zycia. Tg jedng rzeczg jest
zaufanie.

Model Pieciu Fal Zaufania stuzy jako metafora dla tego w jaki sposdéb zaufanie funkcjonuje
w naszym zyciu. Niniejsze streszczenie obejmuje te Piec¢ Fal jako strukture dla zrozumienia zaufania
i wdrozenia go w zycie, przy uwzglednieniu spojrzenia na Cztery Podstawy wiarygodnosci i 13
Zachowan lideréw sprawnie funkcjonujgcych w oparciu o zaufanie.

Tekst zamyka sekcja dotyczgca kwestii odzyskiwania zaufania utraconego na poziomie spotecznym,
rynkowym, organizacyjnym, relacji oraz osobistym. Dla wszystkich tych przypadkéw Cztery
Podstawy i 13 Zachowan stanowig potezne modele odbudowy.
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CZEGO SIE NAUCZYSZ:

Ekonomii zaufania i jej wptywu na szybkos$¢ i koszty w relacjach i organizacjach.

e Jak mozesz oceni¢ swojg wiarygodnos¢ na podstawie charakteru i kompetencji.

e 13 Zachowan wspodlnych dla ludzi funkcjonujgcych w relacjach opartych na zaufaniu.

e Jakie koszty i korzysci ptyng z zaufania organizacyjnego.

e Jak kwestie mikro zaufania do siebie i w relacjach wptywajg na otoczenie, budujgc reputacje
i wptywy spoteczne.

e Jak by¢ efektywnym liderem dzieki wzbudzaniu i roztaczaniu zaufania.

e Jak odzyska¢ utracone zaufanie.

5 FAL ZAUFANIA

Autor uwaza, ze jednym z wazniejszych mitow dotyczacych zaufania jest to, ze albo sie je ma albo
sie go nie ma. Wedtug Coveya umiejetnos¢ budowania zaufania mozna sie nauczy¢. Przedstawia
on model ,pieciu fal zaufania”, ktéry wywodzi sie z metafory ,kregdw na wodzie". Model
ten definiuje pie¢ poziomow lub kontekstéw, w ktérych budujemy zaufanie.

e Pierwsza fala: to zaufanie do siebie.

Kluczowa na tym poziomie jest wiarygodnosc.
e Druga fala: zaufanie w indywidualnych relacjach.

Tutaj najwazniejsze jest konsekwentne postepowanie.
e Trzecia fala: zaufanie w organizacjach.

Kluczowa zasada to dostosowanie (struktury, systemu i symboli zespotowego zaufania).
e Czwarta fala: zaufanie rynkowe.

Stowo klucz: reputacja.
e Pigta fala: zaufanie spoteczne.

Odnosi sie do kreowania wartosci dla innych. Zasadg tej fali jest wktad.
Autor opisuje kolejno kazdg fale rozbijajgc je na czesci sktadowe, proponujac wiele przyktadow
ilustrujgcych oraz pytan i zadan majgcych pomdéc czytelnikowi we wdrozeniu wiedzy
zaprezentowanej w ksigzce w swoim zyciu (zawodowym i prywatnym). Przy czym zawsze nalezy
zaczyna¢ od s$rodka, czyli od pracy nad zaufaniem do samego siebie, poniewaz wszystkie
z kregdbw promieniujg na zewnatrz. W zwigzku z tym bazg sg dwie pierwsze fale.

Pierwsza fala - zaufanie do siebie - cztery podstawy wiarygodnosci

Podstawy wiarygodnosci to fundamentalne czynniki, ktére sprawiajg, ze jestes wiarygodny
dla siebie i dla innych. Dwie pierwsze dotyczg charakteru, dwie nastepne - kompetencji.

Podstawa 1: PRAWOSC

To o niej przede wszystkim myslimy mdéwigc o zaufaniu. To odwaga postepowania zgodnie
z przekonaniami i wyznawanymi wartosciami. Najwiecej przypadkow deficytu zaufania wigze sie
z deficytami prawosci. Prawo$¢ oznacza generalnie uczciwos$¢ oraz przynajmniej trzy inne cechy:
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Solidnos¢

e brak rozdzwieku miedzy intencjami a postepowaniem, nie uleganie zewnetrznym wptywom
i naciskom, cudzym opiniom, potrzebom chwili, bycie w zgodzie w wtasnymi przekonaniami
i wartosciami.

Pokora

e rozpoznawanie zasad i stawianie ich przez wtasnym ,ja". Osoba pokorna skupia sie na tym, co
jest stuszne, a nie zeby mie¢ stusznos¢. Przeciwienstwem pokory jest arogancja i pycha.

Odwaga
e odwaga czynienia rzeczy stusznych, nawet wtedy, gdy jest to trudne.
Jak udoskonalac swojg prawos¢?

e (Covey proponuje trzy ,przyspieszacze”, ktére przyczynig sie do skutecznego doskonalenia
prawosci)

1. Dotrzymuj podjetych postanowierh wobec samego siebie. (Nie zobowigzuj sie do zbyt wielu
rzeczy; traktuj zobowigzania wobec siebie z takim samym szacunkiem jak zobowigzania wobec
innych; nie podejmuj zobowigzan pod wptywem impulsu.)

2. Opowiedz sie za czyms$. (Chcgc by¢ cztowiekiem prawym musisz mie¢ swéj wewnetrzny
osrodek, rdzen, co$, czemu pozostaniesz wierny.)

3. Badz otwarty. (Szukanie nowych sposobdw spojrzenia na sytuacje, uznanie, ze moéj sposéb
myslenie nie jest jedynym stusznym. Wymaga to zaréwno pokory, jak i odwagi - pokory, by
uzna¢, ze mogg istnie¢ zasady, o ktorych jeszcze nie wiesz, i odwagi, by je zaakceptowa¢, gdy
juz je odkryjesz)

Podstawa 2: INTENCJE

e Wazne jest nie tylko ostateczne zachowanie, ale tez intencje.
e Intencje wyptywajg z charakteru.
e Sami siebie sgdzimy zwykle po intencjach, innych oceniamy po zachowaniu.

Motyw

Jest powodem podjecia danej czynnosci. Jest to ,dlaczego”, ktére okresla ,co”. Motywem,
ktory budzi najwieksze zaufanie jest troska, dbatos¢ o innych ludzi, o jakos¢ tego, co robimy,
0 spoteczenstwo jako catosc.

Zamiary

Wynikajg z motywdw. Sg tym, co chcesz zrobi¢ lub okaza¢ w wyniku okreslonej motywacji. Zamiar,
ktéry budzi najwieksze zaufanie, polega na szukaniu obopdlnej korzysci.
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Zachowanie

Jest przejawem motywow i zamiaréw. Zachowaniem, ktoére najlepiej buduje wiarygodnosc
jest dziatanie w dobrze pojetym interesie innych. Zachowanie weryfikuje wczesniejsze stowa,
deklaracje.

.Przyspieszacze":

e Sprawdzaj i udoskonalaj swoje motywy. (Czasem nasze intencje sg dobre, a czasem sg
usprawiedliwieniami, racjonalizacjami. Zadawaj sobie samemu wnikliwe pytania dotyczgce
twoich intencji)

o Deklaruj swoje intencje.

e Wybierz obfitosé¢. (Chodzi o zycie w przeswiadczeniu, ze dla wszystkich wystarczy.
Ze nie jestesmy wrogami walczacymi o zasoby, ale mamy sie czym dzieli¢. Obfito$¢ to kwestia
wyboru, nastawienie umystu i sposéb zycia)

Podstawa 3: UMIEJETNOSCI

Nasze umiejetnosci budzg zaufanie innych. Dodajg nam tez wiary w siebie - ufamy, ze potrafimy
zrobi¢ to, co powinno by¢ zrobione.

Chcac pozosta¢ wiarygodnym we wspoétczesnym Swiecie musimy nieustannie doskonali¢ swoje
umiejetnosci.

Zdolnosci

e nasze naturalne talenty, mocne strony.

Postawy

e naszsposéb postrzegania Swiata, nasze paradygmaty i modele.
Biegtos¢

e obszary, w ktérych mamy wprawe, gdzie potrafimy dobrze dziatad.
Wiedza

e to, czego sie nauczylismy, wglad, zrozumienie i Swiadomosc.

Styl

e nasze indywidualne podejscie i osobowos¢.
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.Przyspieszacze":

1. Podazaj w kierunku swoich mocnych stron (i celéw).

2. Pozostan uzyteczny. (Nie przestawaj sie rozwijac. Jesli staniesz w miejscu, twoje kompetencje
niedtugo stang sie nieuzyteczne)

3. Wiedz, dokad zmierzasz.

Podstawa 4: REZULTATY

Rezultaty nadajg ci prestiz. Bez nich masz po prostu mniejsze znaczenie. Sg to twarde dowody,
ze jeste$ godny zaufania. (Wazne jest nie tylko CO osiggam, ale tez JAK to robie.)

~Przyspieszacze™:

1. Przyjmuj odpowiedzialno$¢ za rezultaty. (A nie za dziatania. Dziatanie: ,Zadzwonitem do
klienta", ,Przestrzegatem diety”. Rezultat: ,Dokonatem sprzedazy”, ,Schudtem 7 kilo")

2. Oczekuj wygranej. (Pamietaj o zasadzie samospetniajgcej sie przepowiedni, sile optymizmu i
pozytywnych oczekiwan)

3. Finiszuj mocno. (Koncz to, co zaczates. Nie uciekaj, nie rezygnuj.)

Druga fala - zaufanie w relacjach - trzynascie zachowan

e To, co robisz, ma znacznie wieksze znaczenie od tego, co mowisz.
e Zachowania mozna zmieni¢. Chcesz by¢ uczciwy - po prostu réb to, co ludzie uczciwi.

Pierwszych pie¢ zachowan wynika gtéwnie z charakteru, drugie pie¢ z kompetencji, pozostate
z jednego i drugiego

Zachowanie 1 - MOWIENIE WPROST

Badz uczciwy. Mow prawde. Informuj ludzi, jakie jest twoje stanowisko. Méw prostym, zrozumiatym
jezykiem. Nazywaj rzeczy po imieniu. Nie zostawiaj pola do niedopowiedzen
i roznych interpretacji. Nie stwarzaj fatszywego wrazenia.

Zachowanie 2 - OKAZYWANIE SZACUNKU

Prawdziwie dbaj o innych. Okazuj, ze sie o nich troszczysz. Szanuj godnos¢ kazdego cztowieka
i kazdej roli. Traktuj wszystkich z szacunkiem, zwtaszcza tych, ktorzy nic dla ciebie nie mogg zrobic.
Okazuj uprzejmos¢ w drobnych sprawach. Nie udawaj dbatosci. Nie bagdz wyrachowany.

Zachowanie 3 - DBANIE O PRZEJRZYSTOSC

Badz otwarty i autentyczny. Méw prawde w sposob, ktéry inni mogg sprawdzi¢. Dgz do prawdy
i rzetelnosci. Opowiadaj sie za jawnoscig. Dziataj zgodnie z zasada ,Co widzisz, to masz".
Nie miej ukrytych zamiaréw. Nie skrywaj informacji.
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Zachowanie 4 - NAPRAWIANIE KRZYWD

Kiedy zrobisz co$ nie tak, zatatw to jak nalezy. Nie tylko przepros, ale napraw krzywdy.
Zrekompensuj dziataniem. Nie udawaj, ze nic sie nie stato. Okaz pokore, przyznaj sie do btedu.

Zachowanie 5 -OKAZYWANIE LOJALNOSCI

Hojnie okazuj uznanie, doceniaj wktad innych w dokonania. Méw o innych ludziach tak, jakby
byli obecni. Nie obmawiaj innych za ich plecami. Reprezentuj tych, ktdrzy sg nieobecni i nie moga
przemoéwi¢ w swojej sprawie. Nie ujawniaj poufnych informacji o innych.

Zachowanie 6 - WYKAZYWANIE SIE REZULTATAMI

Miej rezultaty - dbaj o historie osiggnietych rezultatéw. Nie moéw o czynnosciach, tylko
o rezultatach. Rob rzeczy wtasciwe. Wypetniaj to, do czego zostate$ wyznaczony. Realizuj rzeczy na
czas i w ramach okreSlonego budzetu. Nie obiecuj za wiele i nie rob za mato.
Nie usprawiedliwiaj tego, czego nie zrobites.

Zachowanie 7 - DOSKONALENIE SIE

Doskonal sie nieustannie. Zwiekszaj swoje umiejetnosci. Badz wiecznym uczniem (pamietaj
o rezultatach - ucz sie, aby sie nauczy¢, a nie dla samej nauki). Pro$ innych o informacje zwrotne
na swoj temat. Dziataj na podstawie informacji zwrotnych, ktére otrzymujesz. Dziekuj ludziom
za informacje zwrotne. Nie uwazaj sie za kogos, kto takich informacji nie potrzebuje. Nie zaktadaj,
ze twoja dzisiejsza wiedza i umiejetnosci wystarcza, aby poradzi¢ sobie z jutrzejszymi wyzwaniami.

Zachowanie 8 - KONFRONTACJA Z RZECZYWISTOSCIA

Nie chowaj gtowy w piasek. PodchodZz do trudnych spraw bezposrednio. Wyjasniaj
niedopowiedzenia. Nie unikaj prawdziwych problemoéw.

Zachowanie 9 - PRECYZOWANIE OCZEKIWAN

Wypracuj zawczasu wspdélng wizje i porozumienie w sprawie tego, co ma by¢ zrobione. Ujawniaj
i wyjasniaj swoje oczekiwania. Rozmawiaj o nich. Uzasadniaj je. Nie zawodz oczekiwan.
Nie zaktadaj z gory, ze oczekiwania sg jasne i takie same po obu stronach.

Zachowanie 10 - PRZY)JMOWANIE ODPOWIEDZIALNOSCI

Uznawaj witasng odpowiedzialnos¢. Wymagaj odpowiedzialnosci od innych. Przyjmuj
odpowiedzialnos¢ za rezultaty. Nie uchylaj sie i nie wymiguj od odpowiedzialnosci. Nie wytykaj
palcem i nie obwiniaj innych, gdy cos idzie Zle.
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Zachowanie 11 - NAJPIERW SLtUCHANIE

Stuchaj naprawde (prébuj zrozumiec¢ drugg strone) i stuchaj przedtem (czyli zanim postawisz
diagnoze, podejmiesz decyzje). Postuchaj zanim sie odezwiesz. Zrozum. Nie zaktadaj, ze wiesz,
co druga strona ma na mysli, co jest dla niej najwazniejsze.

Zachowanie 12 - DOTRZYMYWANIE ZOBOWIAZAN

To najszybszy spos6b budowy zaufania. Méw, co zamierzasz zrobi¢ i réb to, co zapowiedziates.
Obiecuj ostroznie i dotrzymuj obietnic. Uczyh dotrzymywanie obietnic punktem honoru.
Nie probuj wykpi¢ sie ze zobowigzania, ktorego nie dotrzymates (patrz pkt. 4).

Zachowanie 13 - OBDARZANIE ZAUFANIEM

Kiedy ufasz ludziom, oni sg sktonni zaufac¢ tobie. Okazuj sktonnos$¢ do zaufania. Obdarzaj hojnie
zaufaniem tych, ktorzy na to zastuzyli. Innym, ktérzy wtasnie na nie pracujg, ufaj warunkowo. Naucz
sie obdarza¢ innych zaufaniem w sposéb wiasciwy, uwzgledniajac sytuacje, ryzyko
i wiarygodnos¢ (charakter i kompetencje) tych oséb. Sktaniaj sie jednak do zaufania. Nie badz
nieufny tylko dlatego, ze z zaufaniem wigze sie pewne ryzyko.

Trzecia fala - zaufanie w organizacji

Pracownicy danej firmy, cztonkowie organizacji odczuwaja na ile darzy sie ich zaufaniem. R6znego
rodzaju systemy, symbole (np. obwarowania, biurokracja zwigzana z dostepem do informacji
lub débr w firmie), ciggte kontrole sprawiaja, ze odczuwalna jest atmosfera nieufnosci
W organizacjach, w ktéorych panuje nieufnos¢ pracownicy sg bardziej sktonni wypaczac fakty
lub nimi manipulowa¢, ukrywa¢ informacje, nagina¢ prawde na swojg korzys¢, obwiniac
lub obgadywac innych.

W organizacjach opartych na ufnosci panuje przyzwolenie na popetnianie btedoéw, pracownicy
sg bardziej innowacyjni, informacji udziela sie otwarcie, ludzie sg lojalni, chetnie dzielg sie
uznaniem, biorg odpowiedzialnos¢.

Podatki od nieufnosci w organizacjach:

1. Redundancja
Im wiecej poziomdw kontroli i im bardziej rozbudowany ten system - tym wigksza nieufnos¢.
2. Biurokracja
Niskie zaufanie nakreca biurokracje, a biurokracja (ktopotliwe przepisy, procedury i zasady)
zwieksza nieufnosc.
3. Polityka
Pojecie to w organizacji definiuje sie jako wykorzystanie strategii i taktyki w celu zwiekszenia
wtadzy. Polityka walki o pozycje zwraca dang organizacje przeciwko niej samej. Ludzie skupiaja
sie na wewnetrznych rozgrywkach, zamiast skupi¢ sie na dziataniach skierowanych na
zewnatrz, relacjach z klientami i dostawami. Powoduje to ogromng strate czasu, talentu, energii
i pieniedzy.
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4. Brak zaangazowania
Ludzie wktadajg tylko tyle wysitku, by otrzymywac wyptate i nie zosta¢ zwolnionym.

5. Rotacja kadr
Niskie zaufanie wptywa na nizsze zaangazowani, a to na zwiekszenie rotacji pracownikow.
Mowa tu nie o stabych pracownikach, ale o niepozgdanej rotacji pracownikéw dobrych.
To pocigga za sobg bardzo duze kosztu.

6. Zawirowania
Wieksza rotacja klientéw, dostawcéw, dystrybutoréw i inwestoréw (czesciowo moze wyptywac
z wiekszej rotacji kadr)

7. Oszustwo
Jesli twoim jedynym sposobem na radzenie sobie z oszustwem jest Scigganie cugli i nasilanie
kontroli, to uzyskasz jedynie nieznaczne zmniejszenie podatku od oszustw. A postepujac
w ten sposéb uruchomisz pozostate szes¢ podatkow, ktdre tgcznie oznaczajg znacznie wiekszg
strate niz strata spowodowana podatkiem od oszustw.

Dywidendy od ufnosci w organizacjach:

1. Zwiekszona wartos¢.
Firmy o wysokim poziomie ufnosci otrzymujg wyniki wyzsze o 286% niz firmy o niskim poziomie
zaufania pod wzgledem tacznych zyskéw akcjonariuszy)

2. Przyspieszony wzrost.

Pod wzgledem wielkosci sprzedazy i osigganych zyskow

Wieksza innowacyjnos¢.

Lepsza wspotpraca.

Scislejsze partnerstwo.

o u AW

Lepsze wykonanie.
~Lepiej miec strategie kategorii B i wykonanie kategorii A niz odwrotnie”
7. Wieksza lojalnos¢.

Wspétpracownikéw, klientéw, dostawcow, dystrybutordw, inwestoréw
Czwarta fala - zaufanie ba rynku

Zaufanie na rynku dotyczy marki i jej reputacji na rynku. Méwi ono o uczuciu, ktére sprawia,
ze chcesz kupowac dane produkty i ustugi albo inwestowac pienigdze - i/lub zacheca¢ do tego
innych.

e Jak zatem zbudowa¢ marke?
e (ztery podstawy wiarygodnosci oraz trzynascie zachowan.

Dopiero przy czwartej fali zwykle ludzie najlepiej widzg wymierny wptyw zaufania na wyniki
ekonomiczne. A budowanie zaufania zaczyna sie wczesniej - przy fali pierwszej i drugie;.

Pigta fala - zaufanie spoteczne

Opiera sie na pojeciu dodatkowego wptywu, czyli wszelkich dziataniach prospotecznych
(np. fundacja Billa i Melindy Gates) zwigzanych ze spoteczng odpowiedzialnoscig biznesu
(CSR - corporate social responsibility). Polega na okazywaniu intencji bycia pozytecznym.

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

UK - Butterflies LTD VZDELAVAC,




