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Siedem
technicznych
aspektow
skutecznych
wideorozmow
handlowych

Rezyserowie 1 producenci seriali 1 filméw poswigcaja setki godzin na
przygotowywanie planu filmowego, oSwietlenia i udzwickowienia. Pod-
czas nagrai z udzialem profesjonalnych ekip zauwazytem, ze az dwu-
krotnie wigcej czasu po$wigcano na dopracowywanie planu niz na pracg
przed kamera.
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96 Sprzedaz wirtualna, zyski realne

Jest tak, poniewaz filmowcy zdaja sobie sprawg, ze widz bgdzie wie-
dzial, co wyglada wiasciwie, a co nie, choéby 1 nie byl tego $wiadomy.
Rezyserowie 1 producenci sa uwrazliwieni na to, ze im bardziej co§ wyglada
naturalnie 1 whastiwie wedlug umyslu widza, tym nizsze jest jego obcia-
zenie poznawcze 1 tym tatwiej przyswoié mu sobie tresé.

Powyzsze jest Twoim gléwnym celem, kiedy odbywasz wideoroz-
mowy handlowe. Musisz po$wigcié czas na przygotowanie si¢ tak, aby
wypa$¢ naturalnie przed kamers 1 jawic si¢ na ekranie mozliwie podobnie
do tego, jak wygladalby$ na zywo.

Uzyskanie wlasciwego rezultatu wymaga wysitku. Musisz zadbaé
o szczegbly 1 0 swoich odbiorcoéw. Musisz zoptymalizowac kazdy aspekt
swojego planu wideorozmowy.

Technologia wideokonferencyjna jest juz catkiem sprawna i staje si¢
coraz lepsza. Profesjonalny sprz¢t wideo jest coraz przystepniejszy cenowo
1 fatwiejszy w obstudze. Obecnie mozesz za kilkaset zlotych przygoto-
wac¢ imponujacy plan do wideorozméw, dzigki ktéremu bedziesz spra-
wiaé profesjonalne wrazenie i czué si¢ pewny siebie.

W nastepnym rozdziale zajmiemy si¢ aspektami ludzkimi, ktdre zapew-
nia Ci przewagg konkurencyjng w ramach wideorozméw handlowych.
Najpierw jednak poruszymy kwesti¢ aspektéw technicznych. Poniewaz
technologia i sprzgt ciagle si¢ zmieniaja, nie bedg tutaj polecat konkretnych
urzadzen. Zamiast tego mozesz rzuci¢ okiem na nasza aktualizowana listg
polecanego sprze¢tu pod adresem https://www.salesgravy.com/vskit.

Ta inwestycja pozwoli Ci ol$ni¢ swoich interesariuszy i wyrdznié
si¢ sposrdd konkurencji, poniewaz wigkszo$¢ handlowcéw jest zbyt

leniwa, zeby si¢ przylozy¢ 1 podejsé do wideorozmodw wlasciwie.

Dzwiek
Cho¢ omawiamy tutaj wideorozmowy, najwazniejszym ich aspektem

jest dzwigk. Wysoka jako$¢ dzwigku jest wazna. Jesli Cig widad, ale nie
stychad, rozmowa jest nieudana. Jesli jako$¢ dzwigku jest slaba, Zle to
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rzutuje na Twdj wizerunek. To wiasnie dlatego w pierwszej kolejnosci
nalezy si¢ nim zajaé. O dobrej jakosci dZzwicku decyduja cztery czynniki:

Pewne i szybkie polqczenie internetowe

Twoje polaczenie internetowe ma istotny wptyw na jako$¢ dzwigku
wideorozmowy. Jesli jest stabe, czasami pojawia sig efekt ,,skakania” lub
znieksztalcenia glosu, chocby$ postugiwat si¢ mozliwie najlepszym mikro-
fonem. Jezeli Twoje polaczenie jest wolne lub nie ma stalej szybkosci,
polacz si¢ z rozmdwry telefonicznie. Dzigki temu niezaleznie od tego, co
bedzie si¢ dzialo na ckranie, osoba po drugiej stronie bgdzie Cig slyszed.

Szum tla

Nie prowadz wideorozméw handlowych w pomieszczeniach, w ktorych
obecne s3 irytujace 1 przypadkowe odglosy tla. Przejezdzajace pociagi,
alarmy, hatas z ulicy, dzwonki, zwierzgta 1 inne Zrédta losowych odglo-
sOw wplywaja na wrazenia odbiorcéw oraz Twojq zdolno$é¢ do zachowa-

nia uwagi.

Pogtos

Wytwoérnie filmowe nie bez powodu buduja kosztowne sceny dzwig-
kowe. Malo co irytuje bardziej niz odbijajace si¢ od scian echo. Kiedy echo jest
obecne, doslyszenie Cig i zwracanie na Ciebie uwagi sprawia ludziom
trudnos¢.

Wigkszo$¢ pomieszczeni biurowych i niektére pokoje domowe maja
Sciany z plyt gipsowo-kartonowych. DZwick odbija si¢ od nich jak gumowa
pitka od betonowej posadzki. Jezeli w pomieszczeniu nie ma wielu mebli
lub sufit jest wysoki, efekt jest jeszcze gorszy — brzmisz, jakbys siedzial
w jaskini.

Kluczem do wyeliminowania poglosu jest postawienie paneli akustycz-
nych na stojakach lub przyczepienie ich do $cian i sufitu. Zalecam tez
korzystanie z tkanin akustycznych na ruchomych stojakach i naroznych
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pulapek basowych, aby calkowicie pozby¢ si¢ echa. Wigcej informacji
znajdziesz pod adresem hitps://www.salesgravy.com/vskit.

Profesjonalny mikrofon

Gtos wigkszosci ludzi bioracych udzial w wideorozmowach jest znie-
ksztalcony. Nie jest glgboki, naturalny ani przyjemny. Wynika to z tego,
ze ludzie korzystaja z tandetnych zestawdw stuchawkowych lub, co gorsza,
wbudowanych mikrofondéw.

Nie jestem mito$nikiem stuchawek — Zle wygladaja na ekranie.
Pomimo ze osoba po drugicj stronie wie, dlaczego masz je na sobie, jej
podswiadomy umysl nie pojmuje tego. Przyzwyczajeni jesteSmy do zacho-
wywania dystansu wzgledem osdb w stuchawkach. Stuchawki w uszach
lub na uszach s3 jasnym komunikatem: ,Nie przeszkadzaj mi”.

Niemniej jednak niektdre z nowych bezprzewodowych dousznych
zestawdw stuchawkowych w rodzaju AirPods Pro Apple’a zapewniaja
znacznie lepsza jako$¢ dzwigku niz mikrofon laptopa. Nie s3 idealne, ale
w ostatecznosci lepiej korzystaé z nich niz ze stuchawek nausznych.

Niektore wysokiej jakosci zewngtrzne kamery internetowe maja wbu-
dowane mikrofony. Poniewaz nie musisz nosi¢ stuchawek, kiedy korzy-
stasz z takiej kamery, Twdj wyglad wydaje si¢ bardziej naturalny. Cho¢
jakos$¢ dzwigku nie jest w takich sytuacjach najlepsza, to i tak jest lepiej
niz w przypadku mikrofonu laptopa lub wigkszo$ci mikrofonéw z zesta-
wow stuchawkowych.

Dobry, profesjonalny mikrofon sprawi, ze Twdj glos bedzie wyda-
wal si¢ pelny i naturalny. Pomoze on tez w wytlumieniu szumu tta oraz
echa. Jedna z opgji jest skorzystanie z dobrej jakosci mikrofonu do nagry-
wania podcastdw. W wielu przypadkach taki mikrofon mozna umiescié
poza kadrem, co zapewnia bardziej naturalne wrazenie.

Sam wolg korzysta¢ z mikrofonu przypinanego, dzigki ktéremu
mozna uzyskaé wyzsza jako$¢ dzwigku 1 ukry¢ fakt, ze w ogdle z niego
korzystam. W ten sposéb wywoluje wrazenie, ze jestem obecny osobi-
Scie. Wigcej informacji o mikrofonach znajdziesz pod adresem https://uwnw.
salesgravy.com/vskit.
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Oswietlenie

Oéswietlenie jest poza udZzwickowieniem najwazniejszym technicznym
aspektem wideorozmowy handlowej. Podobnie jak oczy, obicktyw
wymaga odpowiedniego o$wietlenia, aby uchwycié dobry obraz.

Dobre o$wietlenie sprawia, ze wygladasz naturalnie i wydajesz si¢
dostgpny, a ponadto zmniejsza obciazenie poznawcze u odbiorcy. Dodat-
kowo zwigksza widoczno$é Twojej mimiki, przez co wydajesz sig bar-
dziej ludzki 1 godny zaufania. Przygotowanie wlasciwego oswietlenia planu
wideorozmowy jest na szczg¢Scie latwe.

Pierwszym krokiem do uzyskania dobrego oswietlenia jest wyelimi-
nowanie zrodel jasnego Swiatla, ktdre znajduja si¢ za Tobg (takich jak okna
1jasne, biale Sciany). Kamery internetowe 1 niektdre inne automatycznie
dostosowuyja si¢ do najjasniejszego zrodla Swiatla w kadrze. Kiedy znaj-
duje si¢ ono za Toba, kamera przestaje ostrzy¢ i Twoja twarz staje si¢
ciemng plama. Na taki efekt mawia si¢ ,,ochrona $wiadkéw”.

Jezeli znajdujesz si¢ w pokoju z oknem, zwrdé si¢ w jego strong.
Naturalne $wiatto podkresla koloryt skéry i indywidualne cechy. Z dru-
giej strony, jesli $wiatlo jest zbyt jasne, moze okazaé si¢ rozpraszajace
irozmy¢ rysy twarzy. Naturalnymi Zrédtami §wiatta mozesz zarzadzaé
przy uzyciu zaslon 1 pélprzezroczystych tkanin.

W celu uzyskania najlepszego efektu umie$¢ profesjonalna lampg bez-
posrednio za kamera na poziomie twarzy. Zazwyczaj wystarcza jedno
lub dwa wysokiej jako$ci Zrédla Swiatta. Powinny byé mniej wigcej na
tym samym poziomie co kamera i znajdowac si¢ bezposrednio za nia.
Nie umieszczaj $wiatel wyzej, poniewaz w ten sposdb moga pojawic sig
cienie, ktére beda odciagaé od Ciebie uwagg.

Polecam korzysta¢ z ledowych lamp pierScieniowych lub paneli stwo-
rzonych konkretnie z my$la o nagraniach wideo. Stawiaj je na statywach,
aby méc wyregulowaé wysoko$¢ 1 kat nachylenia. Upewnij sig, czy lampy
maja kontrolki regulujace intensywno$¢ i temperaturg $wiatla. Jezeli lampa
$wieci zbyt jasno, Twoja twarz bedzie rozmyta 1 odbiorcom trudniej
be¢dzie si¢ na niej skupié.
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Kilka rekomendacji i opcji zwiazanych z o§wietleniem znajdziesz pod

adresem https://www.salesgravy.com/vskit.

Kadrowanie

Wihasciwe kadrowanie wideorozmdw sprawia, ze wygladasz profesjonalnie
1 wydajesz si¢ pewny siebie. Twoje polozenie w kadrze ma istotny wplyw
na obciazenie poznawcze 1 to, jak jeste§ postrzegany. Decyduje ono o tym,
czy wygladasz naturalnie, czyli tak, jakby$ rozmawial z interesariuszem
niemal osobiscie, czy do odbiorcy trafia znieksztalcony obraz Ciebie,
ktory sprawia, ze jego umysl jest zdezorientowany.

Szesc pozycji, ktore budzq negatywne odczucia

Istnieje sze$¢ pozycji, ktdre sprawiaja, ze kiepsko wypadasz na filmie.
Nadaj¢ im nazwy, aby poméc Ci je zapamigtaé i zauwazaé na biezaco
(rysunek 14.1):

1. Spadochroniarz — to najczestszy blad kadrowania. W tej pozycji
patrzysz w kamerg z gbry. Zazwyczaj bierze si¢ to z tego, ze laptop
znajduje si¢ nizej od Twojej twarzy. W skrajnych przypadkach widaé
nawet sufit w pokoju spadochroniarza.

2. Wielkoglowy — w tej pozycji znajdujesz si¢ za blisko kamery, przez
co Twoja glowa od szyi w gbre wypelnia caty kadr. W skrajnych przy-
padkach glowa jest czgSciowo ucigta.

3. Astronom — w tej pozycji kamera znajduje si¢ nad Toba i patrzysz
w gore. Sprawia to, ze wydajesz si¢ dziwnie znieksztalcony na ekranie.

4. Ochrona swiadkéw — w tej pozycji zrodto Swiatta znajduje sig
za Toba — zazwyczaj jest to okno. Sprawia to, ze Twoja twarz jest
zaciemniona. W skrajnych przypadkach, kiedy $wiatlo jest szczegdl-

nie jasne, Twoja postaé moze by¢ catkowicie czarna.
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Spadochroniarz Wielkogtowy

Liliput Osmiornica

Rysunek 14.1. Niewlasciwe kadrowanie

5. Liliput — w tej pozycji czubek glowy od gbrnej krawedzi kadru
oddziela za duzo wolnej przestrzeni. W skrajnych przypadkach na
ekranie wida¢ maly gléwke u dotu kadru.

6. Osmiornica — ten efekt wystepuje, kiedy rozméwea korzysta z wbu-
dowanej kamery w laptopie. Kiedy si¢gasz do klawiatury, Twoje rgce
staja si¢ olbrzymie w poréwnaniu z Twoja glowa. Rezultat nie jest
ani naturalny, ani szczegdlnie schlebiajacy.
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Najczgstsza przyczyna wystgpowania nieestetycznych pozycji jest
uzywanie kamery laptopa.

Poprawne kadrowanie

Poprawne kadrowanie na potrzeby wideorozméw handlowych najta-
twigj sobie zobrazowaé na podstawie umieszczenia prezentera telewizyj-
nego na ekranie. Jesli wlaczysz swdj ulubiony serwis informacyjny, zauwa-
zysz, ze kiedy prezenter ujety jest w kadrze, linie osi poziomej i pionowej
sa symetryczne — przebiegaja przez Srodek kadru, a nie s3 przechylone
tak jak w przypadku pozycji spadochroniarza i astronoma (rysunck 14.2).

Rysunek 14.2. Poprawne kadrowanie

Powiniene$ znajdowac si¢ na $rodku kadru z linia wzroku na pozio-
mie kamery, aby nawigzywac kontakt wzrokowy zupetnie tak, jakbys
spotykat si¢ z rozméwey we wlasnej osobie. Dopilnuj, aby miedzy czub-
kiem Twojej glowy a gdrna krawedzia kadru znajdowato si¢ wystarcza-
jaco duzo przestrzeni, ale tez nie za duzo, zeby uniknaé pozycii liliputa.

Najlepszym sposobem na uzyskanie kadru z obrazem na wysokosci
wzroku jest uzycie zewngtrznej kamerki internetowej lub profesjonalne;
kamery. Ustaw kamerg na statywie, ktéry mozna podnie$é na odpowied-
nig wysoko$¢. Jezeli musisz korzystac ze swojego laptopa, postaw go na
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stosie ksiazek lub stojaku, tak aby kamera znajdowata si¢ na wysokosci
Twojego wzroku.

Powiniene$ by¢ oddalony od kamery na tyle, aby bylo wida¢ Twdj
tors. W ten sposob Twoja twarz nie bedzie znajdowac si¢ zbyt blisko
kamery, nie bedzie znieksztalcona jak w pozycji wielkoglowego, a Twoje
r¢ce beda widoczne, kiedy bedziesz mowié.

Rece sa istotnym elementem mowy ciala. Interesariusz musi si¢ prze-
konaé, ze Twoje stowa s spojne z mowsa ciala, aby méc Ci zaufal.

Kamera

Nie uzywaj wbudowanej kamery internetowej komputera! Takie kamery
zazwyczaj uchwycaja obraz o niedostatecznej jakoSci, przez co trudno
uzyskaé wlasciwe kadrowanie. Korzystanie z wbudowanej kamery poza
tym moze sprawié, ze przyjmiesz pozycj¢ oSmiornicy.

Whasciwe ustawienie kamery moze istotnie wplyna¢ na jako$¢ obrazu
1 Twoéj wyglad na ckranie. Wybierz kamerg zewngtrzna 1 umies¢ ja na
stabilnym, regulowanym statywie. Istnieja Swietne, wysokiej jakosci kamery
internetowe, ktdre umozliwiaja uzyskanie profesjonalnego rezultatu bez
olbrzymich wydatkéw.

Mozesz takze rozwazy¢ skorzystanie z profesjonalnego sprzgtu. Sam
uzyskuj¢ profesjonalnej jakosci obraz i dzwigk przy uzyciu bezluster-
kowego aparatu pelnoklatkowego z dobrym obiektywem szerokokatnym.
Moj bezprzewodowy przypinany mikrofon taczy si¢ z aparatem, ktdry
jest z kolei podtaczony do laptopa za posrednictwem prostej w uzyciu
karty wideo.

Kilka rekomendacji i opcji zwiazanych z kamerami znajdziesz pod

adresem https://www.salesgravy.com/vskit.
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Tlo

Za tfo nalezy uznaé wlasciwie wszystko, co widaé w kadrze poza Toba.
Tto reprezentuje Twoja firme 1 marke osobista, wigc tak tez powinie-
nes je traktowaé. To, co rozméwey widza w trakcie wideorozmowy, jest
dla nich znaczacym komunikatem.

Tta, ktorych nalezy unikac

® Batagan i $mieci.

® Przedmioty osobiste, ktore nie Swiadcza dobrze o Twojej marce
osobiste;j.

® Puste Sciany — zwlaszcza biale 1 bezowe.

® Rozpraszajace obrazy i grafiki.

® Jasne okna.

® Wielkie pokoje (takie jak salon) — cz¢sto odciagaja wzrok rozméwey
od Twojej osoby.

Tta, ktore nalezy rozwazyc

Zastepczy obraz tla. To funkcja oferowana przez nicktdre platformy
wideokonferencyjne w rodzaju Zoom. Umozliwia zastapienie tla wybra-
nym obrazem.

Nie korzystaj z obrazéw stockowych, ktére oferuje platforma. Zamiast
tego uzyj narzedzia w rodzaju Canva do utworzenia wlasnego. Mozesz
poeksperymentowaé z wieloma wersjami, aby znalez¢ obraz, ktéry bedzie
pasowal do Twojego pokoju 1 jego oswietlenia. Kiedy uzywam zastgp-
czego obrazu tla, lubi¢ umieszczaé w nim logo mojego klienta.

Ta technologia staje si¢ coraz lepsza, lecz ma pewne ograniczenia.
Korzyscia jest to, ze metoda nie jest kosztowna 1 pozwala na korzystanie
z nieskonczonej liczby tel. Minus jest taki, ze szybkie ruchy i gestyku-
lacja moga powodowaé rozmycie obrazu i przetamywac tfa, co sprawia,
ze stajesz si¢ znieksztalcony 1 nie wygladasz naturalnie.
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Na wyglad tla wplywa takze oSwietlenie, wigc warto poeksperymen-
towaé. Mozesz takze rozwazy¢ umieszczenie za soba green screenu. Choé
nie jest to konieczne, przekonalem sig, ze zapewnia najwyzszej jakosci

tla zast¢pcze o minimalnym znieksztatceniu.

Regal na ksiazki. Estetyczny regat (najlepiej bialy) ze zgrabnie utozo-
nymi ksigzkami i nielicznymi ozdobnikami, ktdre s3 odzwierciedleniem
Twojej osobistej marki, jest Swietnym ttem. Jest wystarczajaco zrézni-
cowany, aby przyciagna¢ uwagg rozmowcy, ale jednocze$nie nie rozprasza
go. Upewnij si¢ tylko, ze na pdtkach nie ma niczego obrazliwego lub
w jakikolwick spos6b kontrowersyjnego.

Komoda. Komoda z gustownymi dzietami sztuki lub wysrodkowanym
na cianie logo firmy tez jest dobrym wyborem. Jeszcze lepiej, kiedy jest
to komoda z plaskim ekranem telewizyjnym, na ktérym mozesz wyswie-
tla¢ logo firmowe lub inne pomoce graficzne, w tym slajdy PowerPointa.
Skorzystaj z ekranu matowego, aby nie odbijalo si¢ od niego §wiatlo
padajace z lamp.

Biuro w godzinach pracy. Jezeli prowadzisz wideorozmowy ze swo-
jego biura, dobrym rozwiazaniem jest robienie tego na tle ludzi, ktérzy
pracuja, o ile jeste$ w stanie opanowa¢ szum tla. Czynne biuro jest wyra-
zistym komunikatem dotyczacym Ciebie 1 Twojej marki.

Stoisko targowe. Oznaczone elementami graficznymi marki stoisko
targowe lub $cianka z logo (taka jak na konferencjach prasowych) jest
moim ulubionym tlem. Eliminuje potencjalne rozpraszajace elementy,
ugruntowuje Twoja marke 1 zawsze wyglada profesjonalnie. Takie Scianki
sa na ogdl przenosne, dzigki czemu mozna tatwo przenie$é swdj plan
nagraniowy w inne miejsce.

Materialy dotyczace tworzenia profesjonalnego tta znajdziesz pod
adresem https://www.salesgravy.com/vskit.
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Polaczenie internetowe

Bez polaczenia internetowego nie przeprowadzisz wideorozmowy. Stabe
polaczenie to staba wideorozmowa.

Jesli zyjesz w okolicy, w ktorej masz dostgp do $wiattowodu lub super-
szybkiego polaczenia internetowego w innej formie, masz szcz¢$cie. Nie-
zaleznie jednak od tego warto zainwestowaé w jak najwigksza szybko§é
wysylania danych, jaka Twdj dostawca oferuje.

Wigkszos¢ dostawcoéw chwali si¢ szybkoscia pobierania. To §wietne
na potrzeby ogladania filmdw, ale nie pomaga to z przesylaniem obrazu
w ramach wideorozmowy. W tym celu musisz maksymalnie zwigkszy¢
szybko$¢ wysylania.

By¢ moze, jak wielu innych ludzi, mieszkasz lub pracujesz w okolicy,
w ktorej przepustowosc jest nieréwnomierna w zaleznosci od pory dnia,
pogody, wezla sieciowego lub liczby oséb, ktdre korzystaja z sieci jed-
noczesnie. Z tego powodu zdecydowanie zalecam zainwestowanie w pota-
czenie zapasowe w rodzaju hotspota mobilnego. Zapasowe polaczenie
wielokrotnie mnie uratowalo, kiedy moje gtéwne potaczenie szeroko-
pasmowe przestawato dziatac.

Narzedzia do pomiaru szybkosci polaczenia internetowego znajdziesz
pod adresem https://www.salesgravy.com/vskit.

Platforma i stos technologiczny

Na rynku jest wiele dobrych platform wideokonferencyjnych. Polecam
zainwestowac w co najmniej dwie rozne platformy, tak aby$ miat dostgp
do rozwiazania zapasowego i mogt zaoferowaé swoim klientom rézne
opcje.

Najwazniejsza czynnoscia, jaka mozesz wykonaé w zwigzku z plat-
formga i stosem technologicznym, jest po§wigcenie czasu na zapoznanie

si¢ z funkcjami i skorzystanie z samouczkdw. Zostan ekspertem, abys
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mogl szybko rozwiazywacé problemy techniczne i pomagaé osobom, ktore
maja trudnosci z polaczeniem sig.

Powinienes takze poéwiczy¢ prowadzenie wideorozméw handlowych
przez aplikagje takie jak FaceTime, Messenger i WhatsApp. Liste aplikacji
pomocnych przy ulepszaniu wideorozméw, w tym stuzacych do redu-
kowania szumu, tworzenia wirtualnych tet 1 testowania sprz¢tu, znajdziesz
pod adresem https://www.salesgravy.com/vskit.

Zainwestuj w swoje zasoby

»Co, jesli moja firma nie zapewni mi potrzebnego sprzgtu?”

Sprzedawcy stale zadaja mi to pytanie. Odpowiadam nastgpujaco: wez
si¢ w gar$¢ 1 sam zainwestuj. Stawka jest Twoja prowizja.

Pamigtam, jak PowerPoint pojawit si¢ na rynku na poczatku lat 90.
Malo kto go uzywal. Blagalem wéwezas swoich przetozonych o zakupie-
nie laptopa i oprogramowania, ktére umozliwitoby mi wyglaszanie lep-
szych prezentacji. Spotkatem si¢ z odmowa.

Postanowilem zatem podjaé ryzyko i wydatem 5 tysigcy dolaréw (co
wowczas bylo sporg kwota) na laptopa 1 oprogramowania. W ten sposob
natychmiast uzyskatem przewagg konkurencyjna.

Dzi$ nie wydaje si¢ to szczegdlnie imponujace, jako ze obecnie wszyscy
uzywaja PowerPointa. Wtedy jednak byla to zupetna nowosé. Przy-
chodzifem na prezentacje i zwalalem interesariuszy z nég. Zarobilem
w tamtym roku ponad 300 tysi¢cy dolaréw, podczas gdy wigkszo$¢ moich
kolegéw ledwo wyrabiata 40 tysigcy.

Wyciagnalem z tego wazng naukg 1 od tamtego czasu stale inwestujg
w technologie, ktére pozwalaja mi utrzymywaé prowadzenie. Przestan
jeczeé. Zainwestuj swoje wlasne pieniadze. Badz lepszy od wszystkich
innych. Wyprzedz konkurentdéw i nie pozwdl im si¢ dogonic.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://helion.pl/page354U~rf/spwirt
http://helion.pl/page354U~rt/spwirt

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://helion.pl/page354U~rf/spwirt
http://helion.pl/page354U~rt/spwirt

15

Pie¢ ludzkich
aspektow
skutecznych
wideorozmow

handlowych

Mobwiac obrazowo, Twoj mozg jest jak matrioszka.

® Najwicksza, zewngtrzna lalka to kora nowa, czyli substancja szara —
mozg racjonalny.
m Srodkowa lalka to uklad limbiczny — mézg emocjonalny.

® Najmniejsza lalka to mézdzek, czyli mozg autonomiczny, ktéry
zarzadza wszystkimi drobnymi (ale waznymi) rzeczami, takimi jak
oddychanie, dzi¢ki czemu mozna skupi¢ si¢ na mysleniu.
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Wszystkie trzy mozgi polaczone sa ciatem migdalowatym, niewielka
czgscla moézgu znajdujaca si¢ w ukladzie limbicznym.

Cialo migdalowate jest oSrodkiem, ktdry przetwarza wszystkie bodzce
zmystowe, faczac racjonalna, emocjonalna i autonomiczna cz¢$¢ moézgu.
To o$rodek odpowiadajacy za emocje, emocjonalne zachowanie i mo-
tywacjg.

Aby poméc mézgowi w uniknigeiu marnowania cennych zasobéw
poznawczych na nieistotne sprawy, cialo migdalowate ignoruje nudne
wzorce 1 skupia si¢ na zaktéceniach w otoczeniu — wszystkim, co jest
inne, nie na swoim miejscu, nieoczekiwane, jasne, blyszczace, seksowne,
nowe lub grozne.

Ten prosty skrét poznawczy, polegajacy na ignorowaniu nudnych
wzorcow 1 zwracaniu uwagi na wszystko, co takie wzorce zakldca, jest
waznym mechanizmem przetrwania. Takie zaklocenia bywaja zagroze-
niami, ale i szansami, wigc warto na nie zwraca¢ uwagg.

Ciato migdalowate wywiera potgzny i absolutny wplyw na zachowa-
nie emocjonalne. To wla$nie cialo migdatowate Twojego interesariusza
decyduje o tym, czy jeste§ przyjazny, mily 1 godny uwagi. Dzieje si¢ to
na dlugo, zanim dana osoba stanie si¢ $wiadoma tych decyzji. Cialo mig-
dalowate stuzy za wrota do jej kory nowej, przez ktdre przepuszczane
sa wazne informacje, a ktére blokuja informacje nieistotne, aby uniknaé
marnowania zasobéw poznawczych.

Jak juz wiesz, wigkszo$¢ wideorozmow jest okropna. Takie wideo-
rozmowy s3 bolesne dla mézgu. Aby poradzi¢ sobie z tym bdlem, mbzg
z biegiem czasu zaczyna ignorowac nieprzyjemne kadry. Méwiac krétko,
te kadry staja si¢ nudnymi sekwencjami.

Kiedy Twoje zachowania w przestrzeni wirtualnej sa zgodne z takim
spodziewanym wzorcem, a przesylany przez Ciebie obraz przypomina
kazda inna kiepska wideorozmowe, nijak nie jeste$ w stanie si¢ wyr6z-
nié. Nie jeste$ interesujacy. Nie zapadasz w pamigé. Cialo migdalowate
interesariusza zamyka wrota.

Zamalowanie tego bezbarwnego schematu zywymi kolorami zmienia
wszystko. Kiedy robisz co$ nietuzinkowego w trakcie wideorozmowy,
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przyciagasz do siebie interesariusza i jego uwagg. Takie ,,malowanie”
dziata, poniewaz cialo migdatowate uwielbia nowosci.

Dobra wiadomos¢ jest taka, ze aby si¢ wyrdznié¢ podczas wideoroz-
mowy, nie musisz stawaé na glowie. Wystarczy, ze bgdziesz dobry.
W poprzednim rozdziale dowiedziales sig, jak ulepszy¢ techniczne
aspekty swojego planu wideorozméw — udzwigkowienie, oswietlenie,
kamerg, kadrowanie i tto — aby blyskawicznie wyrdznic si¢ na tle 90%
handlowcéw, z ktdrymi konkurujesz.

W tym rozdziale skupimy si¢ na aspektach decydujacych o tym, ze
Twoj wizerunek pokazuje, ze jeste$ dostgpny, cieply, wiarygodny, ludzki

1 wart zapamigtania.

Mowa ciala

Ludzie stuchaja stéw, ktére wypowiadasz, 1 poréwnuja je z mowsy ciala,
ktdra widzq, aby ocenié, czy jeste§ godny zaufania. Jezeli dostrzegaja nie-
spdjnoéé, zaczynaja podawaé Twoje motywy w watpliwo$¢é. Kiedy na przy-
ktad nie widza Twojej mowy ciala podczas wideorozmowy, poniewaz
przyjales w kadrze pozycje wielkoglowego, sprawia to, ze mniej Ci ufaja.

Musisz zarzadzaé pigcioma elementami mowy ciata, aby jawic si¢ jako
skuteczny, przystepny i wiarygodny rozméweca podczas wideorozméw.
Sa to:

1) mimika,

2) ruchy ciata i postura,
3) gesty,

4) ton i melodyka gtosu,
5) kontakt wzrokowy.

Kiedy obserwujesz mowg ciala innych ludzi i interpretujesz ja, aby
poznaé jej znaczenie, méwi si¢ o dekodowaniu lub glebokim stuchaniu.
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Kiedy wysylasz sygnaly skierowane do innych — np. nabywcéw — moéwi
sic 0 kodowaniu.

Wielu wybitnych naukowcéw, w tym dr Albert Mehrabian' i dr Paul
Eckman'!, przeprowadzito rozlegte badania dotyczace wptywu niewer-
balnych sygnaléw na komunikacje¢ ludzka. Wynika z nich, ze od 70% do
93% takiej komunikacji ma charakter niewerbalny.

Mobwi nam to, ze nasze sygnaly niewerbalne maja istotny wptyw na
nasza zdolno$¢ do porozumiewania si¢ z innymi 1 wplywania na nich.
Dlatego wtasnie kodowanie jest metaumiejgtnoscia przydatna w zakresie
sprzedazy wirtualnej, jako ze w jej ramach komunikaty niewerbalne
s3 uwaznie obserwowane przez interesariuszy, ktorzy usituja pojac ich
znaczenie.

Moéwiac krotko, przekaz ma znaczenie. To, co méwisz, a jeszcze bar-
dziej to, w jaki sposdb to mdwisz, jest istotne we wszystkich formach
komunikacji. W przypadku wideorozmdéw decyduje to o wszystkim.
Z tego powodu musisz w sposéb zdyscyplinowany podchodzi¢ do zarza-
dzania swoim przekazem — poczawszy od przygotowania planu nagra-
niowego, przez wybdr ubioru, po zwracanie uwagi na swoja mowg ciata.

Mimika twarzy

Z przeprowadzonych w ciggu ostatnich 50 lat badari wynika, ze z twarzy
rzeczywiscie mozna czytaé jak z ksiazki. Twoja twarz jest ekspresyjna.
Ujawnia, co czujesz — rados¢, niepokdyj, strach, gniew badz zaskoczenie.

Kiedy prowadzimy z innymi ludZmi interakcj¢ osobiscie, stale przy-
gladamy si¢ ich twarzom, aby wyczu¢ ich emocje. Ten sam proces ma
miejsce podczas wideorozmow.

Podczas wideorozméw odczytywanie mimiki twarzy jest jednak trud-
niejsze niz na Zywo:

® Kiedy méwisz do kamery, nie widzisz twarzy drugiej osoby. Nazywa

si¢ to paradoksem kontaktu wzrokowego. Objasni¢ to pojgcic

w dalszej cz¢Sci rozdziatu.
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®m W wickszosci kadrow masz do czynienia ze stabym o$wietleniem
i umieszczeniem, co utrudnia odczytywanie mikroekspresji'?, ktore

ulatwiaja zrozumienie niuanséw emocjonalnych.

To whadnie z powodu tych utrudniert warto zainwestowaé w kamerg
1 o§wietlenie oraz popracowaé nad kadrowaniem. W ten sposéb sprawiasz,
ze interesariuszowi tatwiej jest przyjrzed si¢ Twojej twarzy i mimice, dzigki
czemu wydajesz si¢ bardziej przyjazny 1 wiarygodny.

Aby sprawnie radzié¢ sobie z kodowaniem, musisz pilnowa¢é, aby
poprawnie komunikowaé swoje intencje 1 unikac sytuacji, w ktérych
interesariusze moga bl¢dnie pojaé Twdj wyraz twarzy. Dowiedziates
si¢ juz, ze jednym z gtéwnych probleméw towarzyszacych wideoroz-
mowom jest to, ze nie mamy ogladu calej sytuacji tak jak wtedy, kiedy
prowadzimy interakcj¢ osobiscie.

Ten ograniczony oglad sytuacji sprawia, ze mdzg interesariusza musi
samodzielnie wypelnia¢ luki, przez co Twoja mimika staje si¢ istotniej-
sza. Musisz uwaznie kontrolowa¢ swoja mimikg 1 dbac o to, aby byta bar-
dziej ekspresyjna niz w przypadku rozméw na zywo.

Zastanéw si¢ np. nad mimika swojej twarzy w spoczynku. To Twoj
normalny wyraz twarzy, ktéry masz, kiedy kogos stuchasz lub kiedy
jeste$ skupiony.

Czgsto, kiedy czytam, myslg lub piszg ksiazke, moja zona pyta mnie,
czy si¢ gniewam. Zaskakuje mnie to, poniewaz zalozenia dotyczace mo-
jego stanu emocjonalnego, ktére przyjmuje na podstawie mojego wyrazu
twarzy, zupelnie odbiegaja od stanu faktycznego.

W rzeczywisto$ci reaguje ona na moja wiecznie skwaszona mordg.
Wigkszo$¢ ludzi ma w stanie spoczynku w jakims stopniu wyraz twarzy,
ktory jest dezorientujacy dla innych. Bywa to powaznym problemem
komunikacyjnym podczas wideorozmow.

Jak to niegdy$ powiedziat Victor Borge: ,,Usmiech to najkrétszy dystans
dzielacy dwoje ludzi od siebie”. Od narodzenia uczymy sig, ze uSmiech
jest najprostszym sposobem na zwrdcenie na siebie uwagi. USmiech
dziecka cieszy wszystkich. Usmiechy przyciagaja. Nawet psy to rozumicja.
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Wskazuje na niepewnos¢ Wskazuje na zrelaksowana,
istrach pewna postawe

Zacis$nieta szczeka, Odprezony usmiech. Usmiech
napigte migsnie twarzy. jest uniwersalnym, niewerbalnym

sygnalem, moéwiacym: ,Jestem

przyjazny i mozna mi zaufac”.

Merdanie ogonem, podniesienie pyska i zrobienie wielkich oczu jest naj-
szybszym sposobem, aby zostaé pogtaskanym lub dosta¢ smakotyk.

USmiech jest gléwnym narzedziem komunikacyjnym, ktére pomaga
nam w nawiazywaniu kontaktu z innymi. Liczne badania psychologiczne
wykazaly, ze uSmiech jest uniwersalnym sygnatem, rozpoznawanym
przez wszystkie kultury i grupy etniczne na $wiecie . Ekscytacja, humor,
przyjemnos$é, pewnos¢ siebie, rado$é, otwarto$é, mitosé, zrozumienie,
troska, zyczliwos¢ 1 przyjazii komunikuje si¢ uSmiechem.

Podczas wideorozmowy u$miech jest najskuteczniejszym wyrazem
twarzy. Koniec, kropka. Usmiech sprawia, ze natychmiast stajesz si¢ sym-
patyczny. Jest zachgcajacy 1 robi znakomite pierwsze wrazenie. Szczery
usmiech uczlowiecza relacje biznesowe 1 daje poczucie autentycznosci.
Uspokaja interesariuszy 1 tworzy luzna atmosferg.

Szczery uSmiech moéwi: ,,Nie mam zlych zamiaréw. Jestem na was
otwarty”. Ludzie chetniej angazuja si¢ w rozmowe, kiedy panuje taki stan
odprezenia, chetniej odpowiadaja na pytania, s3 bardziej skfonni do wyba-
czania blgd6w, a takze bardziej otwarci na rozwijanie relagji.

Usmiech to kodowanie najwyzszego poziomu. Od momentu, w kt6-
rym wideorozmowa handlowa si¢ zaczyna, az do jej zakonczenia, skupiam
si¢ celowo na tym, aby si¢ uSmiechaé. Poniewaz ludzie maja sklonnosé
do odpowiadania tak samo, moi interesariusze u$miechaja si¢ tez do mnie.
Poniewaz u$miech pozytywnie wplywa na nastréj, sprawia to, ze czuja
si¢ dobrze. Kiedy Twoje dzialania sprawiaja, ze klienci czuja si¢ dobrze,
w naturalny sposéb czuja si¢ oni z Toba silniej zwiazani emocjonalnie.
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Postura i ruchy ciata

Zastandw sig, jak interesariusze moga Ci¢ oceniaé na podstawie Twojej
postury 1 ruchdw ciata.

Wskazuje na niepewnos¢ Wskazuje na zrelaksowana,
istrach pewna postawe

Garbienie sig, spuszczona glowa,  Wyprostowana postura,

skrzyzowane ramiona. podniesiony wzrok, $ciagnigte
ramiona. Taka pozycja ponadto
sprawi, ze poczujesz si¢ pewniej.

Przestgpowanie z nogi na nogg Stanie nieruchomo w pozycji
lub bujanie sig. naturalnie wyrazajacej silg.
Sztywna postawa, spigte ciato. Zrelaksowana, naturalna postawa.

Twoja pozycja w kadrze i ruchy wykonywane przed obiektywem sa
wyrazistymi komunikatami niewerbalnymi. Gdyby si¢ obiektywnie przyj-
rze¢ ludziom, ktdrzy uczestnicza w wideorozmowach, mozna by zwrdcié

uwagg na rozne zachowania, ktére wywoluja niekorzystne wrazenie:

® nachylanie si¢ za blisko do kamery — znieksztalcenie twarzy, wra-
zenie ukrywania czegos;

® garbienie si¢ lub kulenie — niski poziom energii, brak pewnosci
siebie;

® odchylanie si¢ do tytu w fotelu — brak zainteresowania i entuzjazmu;

® wiercenie si¢ w fotelu, kiwanie si¢ do tytu i do przodu lub z boku na
bok — brak pewnoci siebie, mata wiarygodno$é, rozpraszajace ruchy.

Zadne z tych zachowan nie sprawi, ze bedziesz si¢ wydawat pewny
siebie 1 entuzjastycznie nastawiony. Latwo przyjaé takie pozycje, kiedy
si¢ siedzi przy biurku. Poniewaz jednak siedzisz przy nim caty dzien, przyj-
mowanie ich staje si¢ przyzwyczajeniem, przez co przelamanie tego
nawyku jest niemal niemozliwe.
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To whasnie z tego powodu wideorozmowy prowadzg na stojgco. Dwie
emocje, ktére staram si¢ przekaza¢ moim rozméwcom, to pewnos¢ sie-
bie 1 entuzjazm. Chcg, zeby czuli moja energi¢ 1 pasj¢. Kiedy stojg, te
komunikaty jasno i wyraznie trafiaja na drugg strong ekranu.

Kiedy stojg, jestem lepiej ujety w kadrze. Mogg przyblizaé si¢ do
kamery 1 si¢ od niej oddalaé. Moga przechyli¢ si¢ w strong kamery, kiedy
mam co$ waznego do powiedzenia, albo odchyli¢ si¢ od niej, aby zmniej-
szy¢ intensywno$¢ kontaktu 1 uspokoi¢ rozméwcoéw — zupelnie jak
w rozmowie na zywo. Stanie réwniez ulatwia utrzymanie wzroku na
poziomie kamery.

Gdy stojg, podnoszg wzrok 1 §ciagam ramiona, dzigki czemu nie tylko
wygladam na pewniejszego sicbie, ale i takim si¢ staje. Badania przepro-
wadzone przez Amy Cuddy z Uniwersytetu Harvarda wykazuja, ze przy-
jecie ,pozycji sity” sprawia, ze czujesz si¢ pewniej'*.

Stanie nie tylko wplywa na emocje®, ale tez wyzwala reakcje neuro-
fizjologiczna polegajaca na wydzieleniu kortyzolu i testosteronu, ktére
odgrywaja wazna role w tworzeniu poczucia pewnosci siebie'®.

Kiedy czujesz si¢ pewnie, przekazujesz t¢ emocj¢ interesariuszom
(zarazliwo$¢ emocjonalna). Kiedy z kolei oni sa do Ciebie przekonani,
prawdopodobieristwo odniesienia sukcesu wzrasta.

Gesty

217

. Ludzie przygladaja si¢ naszym gestom i wykorzy-
stuja te sygnaty do taczenia komunikatéw ptynacych z mimiki, melodyki

Nasze dlonie ,,m6wig

1 tonu glosu oraz samych wypowiadanych stéw. Z reguly nie§wiadomie
poruszamy diofimi podczas wypowiedzi, a nasi rozmdéwcy interpretuja
te gesty pod$wiadomie.

Kiedy nie gestykulujesz lub Twoje gesty s niezr¢czne, mozesz zostaé
odczytany jako sztywny, chtodny, zdystansowany lub obojetny®. Widocz-
no$¢ dloni na ekranie jest wazna takze dlatego, ze kiedy ludzie ich nie
widza, to Ci nie ufaja.
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Wskazuje na niepewnos¢ Wskazuje na zrelaksowana,
istrach pewna postawe
Rece w kieszeniach. Trzymanie rak na bokach lub

przed soba podczas wypowiedzi.
Moze sig to wydawaé niewygodne,
ale sprawia, ze wygladasz na osobg
silna 1 pewna siebie.

Brak gestykulacji. Stosowne, naturalne gesty, ktore
odpowiadaja na potrzebg chwili
1 s3 spojne z Twoimi sfowami

oraz tempem wypowiedzi.

Chaotyczne gesty i ruchy Uzywanie gestow w sposob
dlonmi. spokojny 1 kontrolowany.
Dotykanie twarzy, wltoséw lub Ramiona znajduja si¢ w pozycji
wktadanie palcéw do ust — jasna  sity — na bokach lub wyciagnigte
oznaka tego, ze masz tremg naprzéd w kontrolowany,

1 brak Ci pewnoéci siebie. niegrozny sposob.

To wiasnie dlatego stoj¢ podczas wideorozméw handlowych. Moje
gesty sa dzigki temu naturalne i wykonujg je we wlaciwym miejscu.
Dzi¢ki temu unikam takze stania si¢ osmiornicq (rozdzial 14.).

Gesty powinny by¢ naturalne i spokojne. Nie poruszaj si¢ zbyt szybko,
poniewaz moze to zaklécié to zastgpeze i sprawié, ze bedziesz znicksztat-
cony na ckranie. Chaotyczne gesty sprawiaja tez, ze interesariusze traca
do Ciebie zaufanie. Jezeli prowadzisz rozmowy handlowe z interesariu-
szami z innych krajéw, musisz odrobié prac¢ domowa i pilnowaé, abys
przypadkiem nie uzywat gestdow, ktére moga by¢ dla rozméwcoéw
obrazliwe.

Dotyk jest niewerbalnym kanatem komunikacyjnym, ktéry tracimy
w toku wideorozméw — nie mozemy podaé drugiej osobie reki, przybié
»z0twika” ani wykonywa¢ innych przyjaznych rytualéw, ktére sprzyjaja
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tworzeniu wigzi. Dobra wiadomos¢ jest taka, ze mozesz z tatwoscia i sku-
tecznie zastapi¢ te gesty machaniem.

Machanie dlonia jest przyjaznym, zachg¢cajacym 1 uniwersalnym
gestemn, ktérym méwimy: ,Nie jestem zagrozeniem”. Pomachanie s3sia-
dowi uznaje sig za przejaw dobrych manier. Mili ludzie do siebie machaja.

Pomachanie r¢ka, ktéremu towarzyszy uSmiech, jest jak wirtualny
uscisk dloni. Tak samo jak w przypadku uscisku dloni, powiniene$ poma-
cha¢ na powitanie na poczatku rozmowy i na koniec, zeby si¢ pozegnaé.
Poniewaz ludzie odpowiadaja tym samym, niemal zawsze réwniez sig
u$miechaja 1 odmachuja. Tworzy to pozytywne doswiadczenie emocjo-

nalne, ktére wzmacnia wiez.

Glos

To, co mdéwisz, jest wazne. Sposdb, w jaki to mowisz, jest jeszcze waz-
niejszy. Kiedy kora nowa (racjonalny mdzg) interesariusza jest zajgta
interpretowaniem wypowiadanych przez Ciebie sléw, emocjonalny osro-
dek jego mdzgu uwaznie wstuchuje si¢ w ton Twojego glosu, jego tembr,
tempo i melodykg, aby odkry¢ ukryty sens wypowiedzi.

Sposéb wypowiadania si¢ moze wyrazaé irytacjg, sarkazm 1 niepew-
nos¢, ale takze przekonanie, pewnosé, pasj¢ 1 entuzjazm. Wazne jest, abys
zadbat o spdjnos¢ wypowiadanych stéw z tonem, w jakim je wypowiadasz.

Dostosowyj ton 1 melodyke glosu oraz tempo wypowiedzi do inte-
resariusza, z ktérym rozmawiasz. Uwazaj, by nie méwié za szybko lub
zbyt wolno. Dbaj o to, aby stawiaé akcent na wlasciwych wyrazach.

Wideorozmowy handlowe zazwyczaj odznaczaja si¢ szybszym tem-
pem od rozméw prowadzonych na zywo. Moze to sprawia¢ Ci trudnosci,
jesli czujesz si¢ niekomfortowo 1 niepewnie przed kamera.

Najskuteczniejszym sposobem na podbudowanie swojej pewnosci
siebie 1 ograniczenie ryzyka wystapienia nieporozumien jest zaplanowa-
nie rozmowy. Aby mie¢ pewnos¢, ze przekaz bedzie jasny, spojny i ze
Twdj umysl bedzie w stanie utrzymaé skupienie:
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Wskazuje na niepewnos¢ Wskazuje na zrelaksowana,
i strach pewna postawe
Moéwienie wysokim glosem. Normalne modulowanie glosu

o nizszym tonie niz zwykle.
Moéwienie szybko. Moéwienie w spokojnym tempie
Kiedy moéwisz zbyt szybko, z odpowiednimi przerwami.
brzmisz niewiarygodnie.

Spigty lub defensywny Przyjazny ton — u$miech, ktory
ton glosu. widac na twarzy 1 stycha¢ w glosie.
Moéwienie zbyt glosno Stosowna modulagja glosu

lub cicho. z ktadzeniem odpowiedniego

akcentu emocjonalnego

na wiasciwe stowa i zwroty.

Staby lub nerwowy ton glosu, Bezposrednia, przemyslana,
naduzywanie ,,przecinkéw” rzeczowa wypowiedz wiasciwym
(,hm...”, ,eee...”) i niezr¢czne tonem glosu.

przerwy.

B zapoznaj si¢ z interesariuszami, sprofiluj ich 1 zmapuyj;

® okresl swoj cel 1 pozadany kolejny krok;

B przygotyj z wyprzedzeniem pytania na potrzeby wstgpnej rozmowy;

® przeéwicz wyglaszanie prezentacji i prowadzenie demonstracji;

® zaplanuj rézne scenariusze negocjacji i je przeéwicz;

® w przypadku zlozonych transakcji urzadzaj sesje ,komisji inkwi-
zycyjnej”".

Wiemy, ze kiedy jeste$ dobrze ubrany, to czujesz sig tez dobrze. Kiedy
masz $ciggnigte ramiona i podniesiong glowe, wygladasz i czujesz si¢
pewny siebie.

Z tego samego powodu, kiedy melodyka T'wojego glosu i tempo
Twojej wypowiedzi s3 spokojne, asertywne 1 pewne sicbie, czujesz sig
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pewnie, a brzmisz profesjonalnie i wiarygodnie. Podobnie, kiedy stychaé
u$miech w Twoim glosie i wypowiadasz si¢ w przyjemnym tonie, ograni-
czasz ryzyko nieporozumienia, jednoczesnie przyciagajac ludzi do sie-
bie jak magnes.

Kontakt wzrokowy

Oczy rzeczywiscie sa zwierciadtem duszy™. Oczy i mikroekspresje, ktore
si¢ wokol nich pojawiaja, pozwalaja nam okresli¢ czyj$ nastrdj, praw-
domdéwnosé 1 przystepnosé. Kiedy cheg si¢ zorientowaé, co czuje moja
zona, nie pytam jej o to, tylko patrzg jej w oczy. Mogg wyczytaé z nich
wszystko.

Spotkania na zywo sa najskuteczniejsza forma komunikacji handlo-
wej, poniewaz daja kazdemu mozliwo$¢ spojrzenia wszystkim innym
w oczy. Oczy jak nic innego tacza nas na poziomie emocji.

Co za tym idzie, jesli chcesz tworzy¢ wigzi emocjonalne z interesa-
riuszami podczas wideorozmdw i chcesz, by wideorozmowy byly moz-
liwie podobne do spotkari na zywo, musisz $wiadomie podchodzié¢ do
kwestii kontaktu wzrokowego.

O wiele tatwiej przychodzi nawiazywanie 1 utrzymywanie kontaktu
wzrokowego w spotkaniach bezposrednich niz podczas wideorozméow.
W tym drugim przypadku ludzie nie widza catego otoczenia, wigc sa
bardziej sklonni (inklinacja negatywna) zaktada¢ najbardziej negatywne
scenariusze, kiedy maja wrazenie, ze nie nawiazujesz kontaktu wzroko-
wego’'. Moga pomysleé, ze:

brakuje Ci pewnosci siebie,
m kiamiesz,

® co§ ukrywasz,

B jeste$ znuzony i obojgtny,
B nic jeste§ uwazny,

® nie stuchasz,

® rozmdwea Cig nie obchodzi.
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Wskazuje na niepewnos¢ Wskazuje na zrelaksowana,
istrach pewna postawe

Brak kontaktu wzrokowego Badz bezposredni. Utrzymuj
— odrywanie wzroku. odpowiedni kontakt wzrokowy.

Nic tak nie méwi ,Nie mozna
mi zaufaé¢” i ,Nie mam
pewnosci siebie”, jak staby

kontakt wzrokowy.

Kontakt wzrokowy niestety jest najtrudniejszym aspektem prowa-
dzenia wideorozmoéw handlowych i to w takim stopniu, ze Apple (a za
nim wkrétce podaza inne platformy) pracuje nad oprogramowaniem,
ktore tworzy iluzje kontaktu wzrokowego podczas wideorozméw™.

Jednym z gtéwnych powodéw, dla ktérych utrzymywanie kontaktu
wzrokowego podczas wideorozmdw jest takie trudne, jest to, ze mamy
sklonno$¢ do patrzenia na samych siebie. Liczne badania 1 ankiety wyka-
zuja, ze wigkszo$¢ ludzi przez 30 — 70% czasu trwania wideorozmowy
patrzy na swoja twarz.

Wedtug badania przeprowadzonego przez Steelcase 72% ludzi roz-
prasza ich whasny wyglad®. Dlaczego jeste$my tacy rozproszeni? Otdz
dlatego, ze uwazamy, ze okropnie wygladamy na ckranie.

Kiedy wystgpujesz przed kamera, trudno Ci nie patrze¢ na swoj obraz,
skoro wiesz, ze inni ludzie na Ciebie patrza. Moze Ci to poszarpaé nerwy
1 wywolaé poczucie niezrgcznosci. Patrzymy na tego potwora, ktory
wyswictla si¢ nam na ekranie, 1 przygladamy si¢ wszystkim szczegdtom,
az poczujemy catkowite obrzydzenie*. Moze to istotnie i niekorzystnie
wplyna¢ na Twoja pewno$¢ siebie 1 poczucie wlasnej warto$ci podczas
wystapien przed kamera.

Rzecz jasna, gdybys polowg czasu na spotkaniu twarza w twarz spg-
dzal na patrzeniu na swe odbicie w lustrze, prawdopodobnie zareago-
walbys tak samo, ale w rzeczywistoSci przeciez niczego takiego bys nie
zrobil. Byloby to uznane za nieuprzejme i prozne. Z. tego samego powodu
musisz oduczy¢ si¢ tego nawyku.
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1. Podejmij $wiadoma decyzj¢ 1 zobowiazanie, aby przestaé patrzeé
na sicbie.

2. Zminimalizuj ramkg ze swoim obrazem i powigksz ramki z pozo-
statymi rozméwcami. O ile to mozliwe, ukryj swoja ramke.

3. Patrz w kamer¢ zamiast na ekran.

Patrzenie w kamerg zamiast na ekran wymaga jednak wysitku. W bada-
niu Steelcase wskazano tez, ze kiedy ludzie nie patrza na ekranie na sie-
bie, to patrza na innych, tym samym tracac kontakt wzrokowy. W tym

wlasnie tkwi wielki paradoks kontaktu wzrokowego:

Kiedy patrzysz bezposrednio w kamere, interesariusz czuje, Ze nawigzujesz
kontakt wzrokowy. Jednoczesnie jednak weale go nie widzisz. Kiedy go nie
widzisz, nie czujesz, jakbys utrzymywat kontakt wzrokowy. Sprawia to, Ze
czujesz sig niekomfortowo i beztadnie. Zmusza Cig to do spojrzenia w dol,
na obraz rozmdwcy, aby nawigzac kontakt wzrokowy, co z kolei sprawia, Ze
druga osoba zaczyna czud, Ze nie utrzymujesz z niq kontaktu wzrokowego.

Poniewaz jeste$ handlowcem, odpowiedzialno$é za nawiazanie kon-
taktu z interesariuszem spoczywa na Tobie, a nie na nim. Aby stworzy¢
wigz, musisz mie¢ kontakt wzrokowy. Pomimo tego, co Twj mozg Ci
mowi, kiedy nie widzisz oczu rozmoéwecy, musisz wierzy¢ w to, ze kiedy
patrzysz w kamerg, nawiazujesz kontakt wzrokowy z interesariuszem.
Dzigki temu bedzie Ci on bardziej przychylny, bardziej zaangazowany
w rozmowe i bedzie si¢ czut bardziej komfortowo™.

Dobra wiadomos¢ jest taka, ze kiedy znajdujesz si¢ w pozycji stojacej
1 widaé caly Twoj tuléw na ekranie, tworzy to wigkszy dystans miedzy
Twoimi oczami a kamera. Wraz ze zwigkszong odlegloscia zyskujesz
szerszy oglad ekranu. Jezeli podniesiesz swdj komputer tak, aby znajdo-
wal si¢ tuz pod kamera, bgdziesz w stanie objaé wzrokiem takze intere-
sariusza bez tracenia kontaktu wzrokowego. Wymaga to pewnej
wprawy, ale wystarczy par¢ powtédrzen, aby wyéwiczyé swdj umyst
w tym kierunku®.
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Na moim planie nagraniowym znajduje si¢ duzy, 75-calowy ckran
telewizyjny, umieszczony okoto p6l metra za kamera w taki sposob, ze
kamera znajduje si¢ na Srodku ekranu. Dzigki temu mogg patrzeé ,przez”
kamer¢ na druga osobg. Ekran jest umieszczony w takim miejscu, ze
nigdy nie musz¢ przesuwaé wzroku w dél, aby spojrzeé na rozméweg,
co pozwala mi na zachowanie wlasciwej linii wzroku.

Od czasu do czasu jednak konieczne moze by¢ oderwanie wzroku
od kamery, aby spojrze¢ na notatki, znalez¢ materialy lub odprawié¢ kogos,
kto nieopatrznie wpadl do gabinetu. Nie mozesz zapominaé, ze inte-
resariusz nie widzi catego otoczenia.

W momencie gdy odrywasz wzrok od rozmoéwecy, jego mdzg stara
si¢ wypelnié lukg. Z powodu inklinacji negatywnej od razu zaklada naj-
gorsze. Najprostszym 1 najskuteczniejszym sposobem na zneutralizowa-
nie tej inklinacji jest zwyczajnie zadeklarowanie, co zrobisz. ,Musz¢ spoj-
rze¢ na chwile w notatki” — tyle wystarczy.

Na planie z duzym ckranem telewizyjnym, kiedy rozmawiam z wig-
cej niz jedng osoba, przerwy w kontakcie wzrokowym zapowiadam na
poczatku rozmowy. Dziala to tak dobrze, ze ludzie czg¢sto dzigkuja mi
za taktowne zachowanie.

Kiedy omawiam prospekt rozmowy, rozchylam szeroko ramiona
1 méwig: ,,Mam przed soba wielki ekran, na ktdrym widze kazdego z was.
Poniewaz trochg nas tu jest, ustawilem widok galerii, abym was wszyst-
kich widzial. Jesli kto§ z was zobaczy, ze odrywam wzrok od kamery
w trakcie rozmowy, to znaczy, ze patrz¢ wlasnie na t¢ osobg”. Kiedy
rozmowcy wiedza, dlaczego odrywam wzrok 1 ma to dla nich sens, ich
inklinacja negatywna zostaje zneutralizowana.

Wigcej o moim ustawieniu monitora na potrzeby wideorozméw
znajdziesz pod adresem hitps://www.salesgravy.com/vskit.
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Kontrolowanie uwagi

Jak to ujat Swigtej pamigcei Jim Rohn: ,,Gdziekolwicek jeste$, badz wlasnie
tam”. To kluczowa rada w odniesieniu do wideorozméw handlowych.

Jezeli kiedykolwiek rozmawiates z druga osoba, ktdra odwracata wzrok,
zajmowala si¢ czyms lub kim$ innym badz przerywala rozmowg, zeby
odpowiedzieé na SMS-a lub e-maila, dobrze wiesz, jak poczutes sig
przez to zlekcewazony. Kiedy nie masz poczucia, ze druga osoba Cig stu-
cha, czujesz si¢ zraniony, mato wazny, a przez to takze rozgniewany.

We wspolczesnym, wymagajacym srodowisku pracy fatwo by¢ roz-
kojarzonym. Stale patrzymy na nasze urzadzenia elektroniczne. Telefony
przerywaja rozmowy. E-maile, SMS-y i media spoteczno$ciowe rozpra-
szaja nas. Kiedy pracujemy z domu, wiele rzeczy moze odciagnaé nasza
uwagg od ludzi widocznych na ekranie. Jesli dodaé¢ do tego zjawisko
zmeczenia wideorozmowa”, otrzymujemy istna kanonadg elementéw
rozpraszajacych i ostabiong sil¢ woli.

Wyzwaniem jest:

® wytlumienie hataséw z otoczenia;

® okazywanie cierpliwosci i czekanie na swoja kolej, aby si¢ wypo-
wiedzieé;

® unikanie patrzenia na ekran telefonu;

B wylaczenie wlasnych mysli, aby poswigcié uwagg drugiemu czto-
wiekowi;

B pozostawanic zainteresowanym, kiedy druga osoba wydaje si¢ nudna;

B ugryzienie si¢ w jezyk, kiedy czujesz potrzebg przerwania drugiej
osobie, aby opowiedzie¢ wlasna histori¢ lub wykazac si¢ wiedza.

Poniewaz ludzie znajduja si¢ na ckranie, a nie bezpo$rednio przed
nami, trudniej nam zachowa¢ koncentracjg. JesteSmy tak przyzwyczajeni
do wielozadaniowo$ci w pracy na komputerze, graniu na urzadzeniach
elektronicznych 1 ogladaniu telewizji, ze nawet nie zwracamy uwagi na
to, ze odplywamy i przestajemy si¢ skupiaé¢ na wideorozmowie.
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Dyscyplina w kontrolowaniu uwagi przypomina kontrolowanie impul-
sow. Polega na poswigceniu tego, czego w danej chwili cheesz, np. spraw-
dzenia najnowszych filmikéw z kotkami na Facebooku, na rzecz tego,
czego chcesz najbardziej, czyli nawiazania kontaktu z interesariuszem
1 dokonania sprzedazy. Kiedy uczestniczysz w wideorozmowie handlo-
wej, nieumiejetno$¢ skupienia si¢ na osobie, z ktdra masz do czynienia,
sprawia, ze wydajesz si¢ niesympatyczny, na czym traci Wasza relacja.

Musisz by¢ obecny w rozmowie. Wylacz wszystko inne, zachowaj
pelne skupienie 1 nie pozwdl, aby cokolwick Cig rozpraszato. Wylacz
dzwigk na urzadzeniach, tak aby dzwonki i1 inne sygnaly nie odciagaly
Twojej uwagi. Nie rozgladaj si¢ za papierami 1 ekranami, aby uniknac pala-
cego pragnienia wykonywania réznych czynnosci jednocze$nie.

Kontrolowanie ruchu oczu Ci to umozliwi. Twoja uwaga idzie za
Twoimi oczami.

W momencie gdy popelnisz blad, jakim jest spojrzenie gdzie indziej,
nie tylko stracisz skupienie, ale 1 urazisz rozméwcg. Jest to szczegblnie
wazne w przypadku wideorozmdw, poniewaz interesariusz nie ma wgladu
w Twoje otoczenie, wigc od razu zaklada najgorszy scenariusz — ze nie
jeste$ nim zainteresowany.

Kiedy odptywasz w trakcie wideorozméw, przegapiasz kluczowe infor-
macje. Czgsto musisz prosi¢ ludzi, aby co§ powtdrzyli, lub zadajesz pyta-
nia, na ktére juz udzielono odpowiedzi. To dowdd na to, ze nie stucha-

tes, co niszczy Twoja wiarygodnos¢ 1 relacjg.

Stuchanie

Sprawne stuchanie jest umiejgtnoscia aktywnego przyswajania infor-
macji wyrazanych przez interesariusza przy jednoczesnym dawaniu mu
znad, ze zwracasz na niego uwagg, jeste$ zainteresowany i Ci na nim
zalezy. To stuchanie z my$l3 o zrozumieniu, a nie reagowaniu.
Niezaleznie od ogromu dostgpnych technologii 1 narzedzi zadna umie-
jetnosé nie stanowi w takim stopniu o sprawnosci sprzedazy wirtualnej

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://helion.pl/page354U~rf/spwirt
http://helion.pl/page354U~rt/spwirt

126 Sprzedaz wirtualna, zyski realne

jak umiejgtne stuchanie. Stuchanie lezy u jej podstaw. Jest kluczowe dla
sprawnego odkrywania, dopracowywania rozwiazan, ktore wyr6zniaja
Cig sposréd konkurentéw, oraz tworzenia silnych wigzi emocjonalnych
z klientami. Pomimo tego jest ono najstabszym ogniwem w sprzedazy
wirtualne;j.

Nie bedg owijal w bawelng. Sprzedawcy sa jako stuchacze zupelnie
do bani. Zapominaja o podstawowej zasadzie komunikacji mi¢dzyludz-
kiej: kontrolg zawsze ma osoba zadajqca pytania. Zbyt wielu ludzi wierzy,
ze ma kontrolg nad sytuacja wtedy, kiedy sami ruszaja ustami.

Ze wzgledu jednak na naturalne ograniczenia kanatéw komunikacji
wirtualnej stuchanie podczas wideorozmowy wymaga wigkszej koncen-
tracji i cierpliwosci. Latwo popetnié blad, jakim jest méwienie zamiast
stuchania. Podczas rozmowy twarza w twarz mamy wigcej sygnatow
wskazujacych nam, ze lepiej si¢ zamknaé.

Wida¢ to bardzo wyraznie. Wystarczy obejrze¢ kilka nagran wideo-
rozméw. Ludzie albo wypowiadaja si¢ jednoczes$nie, cheac wyrazié swdj
punkt widzenia, albo niecierpliwie czekaja na koniec cudzej wypowie-
dzi, aby sami mogli zacza¢ méwié.

Nieumiejetnosc stuchania niszczy relacje

Przypomnij sobie sytuacjg, w ktorej starates si¢ co§ komus$ wytlumaczyé.
Wspomnij ten moment, w ktérym w §rodku Twojej wypowiedzi roz-
méweca Cig uciszyl: ,,Chwila!l Nie mozesz po prostu przejsé do rzeczy?”.
Pomysl o tym, jak si¢ poczules: dotknigty, niedoceniony, rozgniewany?
Czy miate$ poczucie, ze spotkales si¢ z niezrozumieniem?

Czy pamigtasz rozmowg z kolega, ktéry caly czas zerkat na telefon
1 czytal przychodzace wiadomosci tekstowe? Pamigtasz, jak chciale§ mu
go wyrwacé z dloni i roztrzaskaé o podloge?

Czy miate$ kiedy$ wielka ochotg podzielié si¢ ze swoim partnerem
opowicescia o tym, jak Ci minat dzieri? Méwiles i méwiles, ale druga osoba
nie zwracala na to uwagi, bo ogladata telewizjg, grata w gre lub pisata cos

na komputerze.
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»W ogdle mnie nie stuchasz! — poskarzytes si¢ z niezadowoleniem. —
Nie wiem, dlaczego w ogdle si¢ staram”. Kiedy Twoja ukochana osoba
odpowiedziala na to krétkim ,Hm?”, ledwo odrywajac wzrok od ekranu,
to czy poczules sig silniej z nig zwiazany lub bardziej zakochany?

Znasz prawdg, tak samo jak ja. Kiedy ludzie Cig nie sluchaja, czu-
jesz si¢ maly, niedoceniony 1 nieistotny.

Przekonuj innych do siebie

Abraham Lincoln powiedzial kiedys, ze aby przekonaé kogo$ do siebie,
musisz ,,najpierw przekonaé go, ze jeste$ jego serdecznym przyjaciclem”.
Innymi stowy, musisz stworzy¢ wi¢z emocjonalna.

Najbardziej niezaspokojonym ludzkim pragnieniem jest potrzeba
bycia docenionym, warto$ciowym 1 waznym. Kluczem do nawiazywa-
nia relacji z innymi ludZmi i zdobywania ich przychylnosci jest zatem
niezwykle prosta rzecz: sprawienie, aby czuli si¢ wazni.

Prawdziwym sekretem jest co$, co juz potrafisz. Chodzi o stuchanie.
Stuchanie ma moc. Kiedy stuchasz drugiego cztowicka, sprawiasz, ze
czuje si¢ on wazny, warto$ciowy i doceniony.

Sekretem perswazji 1 wywierania wplywu nie jest to, co moéwisz, tylko
to, co slyszysz. Dyscyplina umozliwiajaca kontrolowanie swoich rozprasza-
Jjacych emogji i stuchanie wymaga od Ciebie, abys wierzyl, ze jako stuchacz
masz kontrolg i ze umozliwi Ci to zyskanie przychylnosci rozmowecy.

W komunikagji synchronicznej i asynchronicznej umiejgtno$é otwar-
cia si¢ na innych ludzi i rzeczywistego wystuchania ich jest kluczem do
skutecznej sprzedazy wirtualnej. Musisz nie tylko stuchaé tego, co méwia,
ale takze zyskaé wprawg w czytaniu migdzy wierszami 1 trafnym inter-
pretowaniu tego, czego rozmowcy nie mowia.

Aktywne stuchanie

Sprawne stuchanie w trakcie wideorozmdéw oparte jest na aktywnym stu-
chaniu. Jest to zbiér zachowan, ktére stanowia dowéd na to, ze rzeczywi-
Scie stuchasz. Aktywne stuchanie nagradza interesariusza za méwienie
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1 zachgca go do tego. Im wigcej interesariusz mowi, tym wigcej ujawnia
informagji o sytuacji, w jakiej si¢ znajduje; dzigki temu z kolei Twoja ana-
liza przypadku biznesowego begdzie bardziej atrakcyjna, podobnie jak
Twoja oferta.

Aktywne sluchanie obejmuje nast¢pujace zachowania:

® Patrzenie prosto w kamerg¢ i nawigzywanie kontaktu wzrokowego,
aby potwierdzié, ze stucha si¢ swojego rozmoéwecy.

®  Afirmujaca mowa ciata i mimika wskazuja na to, ze stuchasz. Usmie-
chaj si¢. Nachylaj si¢ w strong kamery i1 kiwaj glowa. Pilnuj, aby Twoje
ramiona spoczywaty po bokach, gdyz w przeciwnym wypadku mozna
odnies$¢ wrazenie, ze jeste§ rozproszony.

® Stre$é i powtdrz, co rozméwea powiedzial. W ten sposéb nie tylko
informujesz rozméwecg, ze go stuchasz, ale takze ulatwiasz sobie zro-
zumienie tresci.

® Zadawaj trafne pytania pogle¢biajace, ktore ciagna rozmowg dale;j.
W ten sposéb potwierdzasz, ze uwaznie $ledzisz to, co interesariusz
mowl.

® Pomocnicze zwroty w rodzaju ,tak, rozumiem”, ,ma to sens” i ,,to
cickawe” zachgcaja rozméweg do otworzenia sig¢ 1 ujawnienia wigcej
informacji. Ze wzgledu jednak na ograniczenia towarzyszace komu-
nikacji wirtualnej musisz uwazaé, aby Twoje zachgty nie zostaty
odczytane jako proby wchodzenia w stowo.

Glebokie stuchanie

Komunikacja migdzyludzka to znacznie wigcej niz stowa. Aby naprawde
wystuchaé drugiego czlowicka, musisz uruchomié wszystkie swoje zmy-
sty — wzrok, stuch 1 intuicjg. Nosi to nazwe glebokiego stuchania.
Otworzenie swoich zmystéw na cato$é przekazu daje Ci mozliwosé
przeanalizowania emocjonalnych niuanséw rozmowy. Podczas stucha-
nia obserwuj mowg ciata rozmoéwecy i jego mimike.
Zwracaj uwagg na niuanse emocjonalne, ton, tembr glosu i tempo

wypowiedzi interesariusza. Skupiaj si¢ na znaczeniu stéw, ktdrych uzywa.
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Badz wyczulony na wskazdéwki emocjonalne, zaréwno werbalne, jak
i niewerbalne.

Poniewaz ludzie maja skfonnos¢ do porozumiewania si¢ za pomoca
opowiesci, wstuchaj si¢ glgboko, aby odkryé niewypowiedziane uczucia
i emogje. Kiedy czujesz, ze cos jest emogcjonalnie wazne, zadawaj pytania
poglebiajace, aby zwerytikowaé swoje domysly. Na przyklad: , To wydaje
si¢ dos¢ wazne. Jak sobie z tym radzisz?”.

Otwiera to drzwi do kolejnych waznych pytan poglebiajacych, ktére
zachgcaja interesariusza do dzielenia si¢ tymi problemami, ktére s3 dla
niego wazne.

Przerwy pomagajq uniknqc niezrecznosci

Pewnym sposobem na zabicie rozmowy jest wyrzucenie z siebie kolej-
nego pytania lub wypowiedzi i zagluszenie tym interesariusza, zanim
sam skoniczy méwié. Nic tak nie daje interesariuszowi do zrozumienia,
ze go nie stuchasz, jak wchodzenie mu w slowo. Jasne staje sig, ze nie
stuchasz ze zrozumieniem, tylko chcesz stormutowaé kolejna swoja
wypowiedz.

Kiedy czujesz, ze rozmbwea skoniczyt swoja wypowiedz, zrob przerwe
1 policz do trzech. Daje Ci to czas na przyswojenie sobie w pelni tego,
co uslyszales, zanim na to odpowiesz. Pauza daje innym czas na zakon-
czenie wypowiedzi 1 pozwala na uniknigcie wejscia rozméwey w stowo,
jesli jeszcze konczy. Czesto zdarza sig, ze taka chwila ciszy zachgca roz-
moéwcoéw do kontynuowania wypowiedzi i ujawniania waznych infor-
magcji, ktére wezesniej zachowywali dla siebie.

Naucz sig stuchaé bez wyciagania pochopnych wnioskéw i natych-
miastowego oceniania. Pamigtaj, ze rozmdwca postuguje si¢ jezykiem,
aby wyrazi¢ swoje mysli 1 uczucia. Nie zakladaj, ze je znasz, 1 nie dokan-
czaj zdan za rozmowcow.

Kiedy interesariusz spowalnia, prébuje zebra¢ mysli, aby wyrazid,
co czuje w danej sprawie, tatwo jest si¢ zniecierpliwié 1 dokoniczy¢
zdanie za niego. Czgsto dochodzi si¢ do zupetnie blgdnych wnioskéw,
poniewaz w rzeczywistosci nie wie si¢, o czym rozméweca mysli. Taki
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nieproszony wtret od razu sprawia, ze stajesz si¢ niesympatyczny, izo-
luje drugiego cztowieka i utrudnia zrozumienie go.

Kiedy nie jeste§ pewien, czy dobrze zrozumiale$ swojego rozmoweg,
lub nie rozumiesz, co stara si¢ powiedzieé, cheesz to oczywiscie wyja-
$nié. W takiej chwili tatwo popelnié blad, jakim jest wejscie rozméwey
w slowo.

Nie réb tego, tylko zanotuj swoje spostrzezenie, zaczekaj, az rozmdwea
przerwie swoja wypowied? 1 zadaj pytanie. Zadanie pytania w odpowied-
nim momencie wskazuje drugiemu czlowiekowi, ze go stuchasz i cheesz
go zrozumie¢. Nigdy nie zapominaj, ze konwersacj¢ kontroluje ten, kto

zadaje pytania.

Przygotuj si¢ do stuchania

Sprawne stuchanie w trakcie wideorozméw wymaga opanowania emo-
¢jonalnego, samodyscypliny, praktyki, skupienia 1 planowania. Dlatego
wlasnie kluczowe jest, aby przygotowa¢ si¢ do stuchania przed rozpo-
czgciem rozmowy handlowe;.

® Badz empatyczny. Pomysl o tym, jak si¢ czujesz, kiedy ludzie Cig
nie stuchaja. Postaw si¢ w migjscu interesariuszy i zastanéw sig, jak
oni moga si¢ czud, kiedy starasz si¢ zdominowac dyskusjg lub dajesz

im swoim zachowaniem do zrozumienia, ze nie stuchasz ich naprawde.

®  Skup si¢ na tym, czego naprawde chcesz. Stuchanie jest najprost-
szym sposobem na uzyskanie lepszych wynikéw sprzedazy wirtual-
nej. Skup si¢ na tym, czego naprawdg chcesz, aby fatwiej si¢ zmo-
tywowacé przy regulacji zaktocajacych emocji w rodzaju nudy, na
kontrolowaniu uwagi i opieraniu si¢ potrzebie bycia waznym.

» Cwicz swiadoma kontrole uwagi. Podejmij swiadomg decyzje,
aby wyeliminowa¢ wszystkie czynniki rozpraszajace, w tym wiasne
skupione na sobie mysli i ch¢é przerywania rozméwcy, aby poswig-
ci¢ interesariuszowi swoja petna uwagg. Kaz samemu sobie zamknaé
si¢ 1 stucha¢ — musi to by¢ $§wiadoma, celowa decyzja.
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® Przygotuyj si¢ do stuchania. Przed kazda wideorozmows handlows
przygotyj si¢ mentalnie do stuchania. BadZ $wiadom swojego pragnie-
nia, by wyrzucié z siebie swoje mysli, 1 powstrzymuj sig od tego.

Nauka skutecznego stuchania pozwala Ci na uzyskanie petnej kon-
troli nad dyskusja, przetamanie barier emocjonalnych i odkrycie rzeczy-
wistych bolaczek, potrzeb, pragnient, motywacji i probleméw interesariu-
sza. Im wigcej stuchasz, tym silniejsza wigz emocjonalng z Toba czuja

Interesariusze.

Badz gotéw do wystepu na wizji

Przeprowadzone niedawno badania na Uniwersytecie Princeton wyka-
zaly, ze ludzie oceniaja kompetencjg na podstawie ubioru i wygladu czlo-
wieka. , Te oceny dokonuja si¢ w ciagu milisekund 1 bardzo trudno jest
ich unikna¢”.

Dbalo$¢ o wyglad i makijaz maja znaczenie. Okazuje sig, ze zadbani
ludzie s3 uwazani za bardziej kompetentnych i wiecej zarabiaja™.

® Jezeli sadzisz, ze mozesz odpuscié sobie dbatos¢ o idealny wyglad
tylko dlatego, ze bierzesz udzial w wideorozmowie, a nie rozma-
wiasz twarza w twarz, lepiej to jeszcze raz przemysl.

® Jezeli sadzisz, ze praca z domu jest dobra wymodwka dla niechluj-
nego wygladu, bardzo si¢ mylisz.

® Jezeli sadzisz, ze skoro pracujesz w modnym biurowcu w wielkim
miesScie, to mozesz odby¢ rozmowg z przedsigbiorca z miasta powia-
towego ubrany w bluzg z kapturem i czapke, zdecydowanie musisz
si¢ nad soba zastanowié, bo to powazny biad.

»Ale to jestem autentycznie ja — mozesz powiedzieé. — Ludzie po
prostu musza zaakceptowaé mnie takim, jaki jestem”.
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Blad! Autentyczno$é bez uwzglednienia potrzeb odbiorcow jest aro-
gancja. Jesli cheesz ,,by¢ naturalny”, zatrudnij si¢ jako barista w Star-
bucksie.

Pracujesz w sprzedazy. Twoja praca polega na zawieraniu umoéw,
a nie na epatowaniu swoim ,autentycznym ja”. Powtorz¢ to jeszcze raz
dla tych, do ktdrych weiaz to nie dociera: Twoja praca polega na zawieraniu
umdw. Jesli ludzie Cig nie lubia, nie beda Ci ufaé. Jesli Ci nie ufaja, nie
bedziesz mogl zawierad z nimi umoéw.

Podczas wideorozmowy handlowej znajdujesz si¢ na scenie. Twdj
wyglad — Twoja fizyczna prezencja — jest kluczowym elementem dla
wywierania dobrego wrazenia i jawienia si¢ jako osoba wiarygodna oraz
kompetentna. Oba te czynniki pozwalaja na zdobycie czyjegos$ zaufania.

Musisz zatem ubieraé si¢ 1 dbaé o siebie odpowiednio do swoich
obowiazkéw. W dzisiejszym $wiecie, w ktérym wideorozmowy sa wsze-
chobecne, codziennie musisz si¢ ubiera¢ powaznie. Zawsze musisz by¢

»gotow do wystepu na wizji”.

Ubior

Zasada numer jeden glosi, ze musisz ubieraé si¢ tak samo profesjonalnie,
jak gdyby$ udawal si¢ na spotkanie z interesariuszami twarza w twarz.
W wigkszosci przypadkéw oznacza to przyjecie dosé zachowawczego
stylu business casual.

Jak to jednak bywa z wszystkimi rozmowami, sensownym rozwia-
zaniem jest dostosowanie ubioru do klienta. Jesli np. sprzedajesz sprzet
rolniczy, to raczej nie odwiedzilby$ gospodarstwa klienta ubrany w garni-
tur i krawat. Tak samo raczej nie zjawitbys si¢ w obuwiu roboczym i dzin-
sach na spotkaniu z klientem bankowym.

Zawsze trzymam si¢ ogdlnej zasady, by ubierac si¢ o poziom lepiej
od mojego klienta. Celem jest sprawienie profesjonalnego wrazenia bez
wywolywania u interesariuszy dyskomfortu. Kiedy pracowatem jako
przedstawiciel terenowy, wozilem ze soba w samochodzie zestaw ubran.
Czgsto zabawialem si¢ w Clarka Kenta 1 na biezaco przebieralem si¢ przed
spotkaniami z réznymi klientami, aby mdj ubiér pasowat do okolicznosci.
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To samo robig teraz przy wideorozmowach. Trzymam kilka zesta-

woOw na stojaku w poblizu planu nagraniowego 1 czgsto si¢ przebieram

mig¢dzy kolejnymi rozmowami.

Zasada druga glosi, ze musisz ubierad si¢ z mysla o kamerze. Wazne

jest, abys si¢ zastanowil, jak Twoje ubranie bedzie wygladaé na ekranie.

Takiego ubioru powinienes unikaé:

Unikaj czerni, ktéra moze nickorzystnie wptynaé na oswietlenie i pod-
kresli¢ nieestetyczne cienie lub podkrazone oczy.

Unikaj bardzo jasnych koloréw w rodzaju bieli, neondéw, pasteli
1 wyrazistej czerwieni.

Unikaj noszenia biatych koszul bez kamizelki, swetra lub innej czg$ci
garderoby, ktéra mozesz je przykryc.

Unikaj ubran w kolorze gryzacym sig z tlem lub takim samym jak ono.
Unikaj btyszczacych tkanin.

Unikaj wzorkéw. Wzorki niekiedy wywoluja dziwny, stroboskopowy

efekt zwany ,,prazkami mory”.*’
Unikaj ubran z wieloma zgi¢ciami 1 faldami, poniewaz rzucaja wiele
cieni i nie wygladaja korzystnie przed kamers.

Unikaj poplamionych i pogniecionych ubran.

Na taki ubidr powinienes si¢ zdecydowadé:

Kup ksigzke

Wybieraj kolory, ktére prezentuja si¢ najlepiej przed obicktywem,
np. niebieski, zielony, ciemng czerwien i r6z. Sam jestem mitosni-
kiem niebieskiego.

Wybierz jasnoniebieska koszulg.

Nos§ koszule z kolnierzykami. Kotnierzyki wygladaja profesjonalnie
1 daja do zrozumienia, ze podchodzisz do transakcji powaznie.
Wybieraj ubrania dopasowane, ktore podkreslaja atuty Twojej syl-
wetki. Upewnij sig, ze nie podwijaja si¢ ani nie roluja.
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®  Wybieraj wygodne ubrania, przez ktore Twoja skora moze oddychad.
W swietle reflektoréw bywa goraco.

® Nos czyste ubrania.

Czy nalezy nosic spodnie?

Beth Maynard, wiceprezeska ds. rozwoju programu nauczania Sales Gravy
1starsza trenerka, twierdzi, ze wigkszo$¢ sprzedawcéw traktuje wideo-
rozmowy jak slawetna fryzurg na ,,czeskiego pitkarza”. Na wierzchu
porzadnie, z tylu pletwa.

Trzeba sobie zatem zada¢ pytanie: ,,Czy nalezy nosi¢ spodnie w trakcie
wideorozmdw handlowych?”. Sa dwa powody, dla ktérych odpowiedz
brzmi: ,Tak!”.

Po pierwsze Twéj mbzg wie, ze nie masz na sobie spodni (lub prze-
myslanego ubrania), co wplywa na Twoje myslenie, nastr6j, nastawienie
1 zachowanie. Wplyw, jaki ubranie wywiera na procesy psychologiczne,
w tym odczuwanie emocji, samooceng 1 interakcje migdzyludzkie, nau-
kowcy okreslaja mianem enclothed cognition (percepcja ubraniowa)?®'.

Kiedy ubierasz si¢ dobrze, czujesz si¢ dobrze. Masz wigksza kontrolg
nad emocjami, jeste$ bardziej zrelaksowany 1 czujesz si¢ pewniej. Kiedy
czujesz si¢ dobrze, wydajesz si¢ bardziej sympatyczny i przystgpny na
ckranie. Ubranie si¢ w pelny, profesjonalny str6j wprawia Ci¢ w nastr6j
odpowiedni do prowadzenia rozméw handlowych.

Po drugie nie chcesz przeciez zostaé ,przylapany bez gaci”. Taka klo-
potliwa sytuacja zdarzyla si¢ prezenterowi telewizji ABC, ktdry wypo-
wiadat si¢ z domowego studia.

»Kadrowanie 1 grafika komputerowa sprawily, ze na poczatku seg-
mentu wydawal si¢ w pelni ubrany. Pod koniec jednak na ekranie widoczne
staly si¢ jego odkryte nogi” — referuje Hannah Yasharoff w felietonie
dla ,USA Today™. Nagle miliony ludzi zaczely si¢ zastanawiaé, czy
prezenter mial na sobie krotkie spodenki, czy tez wystgpowal w same;j
bieliznie. Dla prezentera Willa Reeve’a to zajécie bylo ,,przekomicznie

zenujace”.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke
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Przypadek Reeve’a mozemy zakwalifikowaé jako przypadkows awarig
garderoby, ale uwierz mi, ze nie chcesz, aby co$ takiego Ci si¢ zdarzylo.
Awaria garderoby Janet Jackson podczas wystgpu w polowie Super Bowl
w roku 2004 niemal kosztowala ja karier¢™. Zrezygnuj zatem z dresu,
krétkich spodenek i pizamy. Zal6z spodnie. Ubierz si¢ porzadnie.

Dodatki

Wybieraj stonowane dodatki, ktére beda uzupelnia¢ Twdj strdj, zamiast
skupia¢ na sobie caly uwagg.

Unikaj wigkszych dodatkéw, ktére odbijaja $wiatlo, dzwonia, bujaja
si¢ lub w inny sposéb si¢ ruszaja. Jesli nosisz okulary, upewnij sig, ze maja
powloke przeciwodblaskows.

Niedawno odbylem wideorozmowsg z przedstawicielka handlowa,
ktéra miata na sobie bransoletke wydajaca gloSny dzwick za kazdym
razem, kiedy kladla r¢ke na biurku. Ten halas byl tak denerwujacy, ze
pod koniec rozmowy zamiast poczué cheé skorzystania z oferty, chcia-
tem jak najszybciej zakonczy¢ rozmowe.

Wyglad

Zadbanie o siebie jest nicodzowne w przypadku wideorozméw. Obiek-
tyw jest bezwzgledny, a niechlujno$é widoczna jest golym okiem. Inte-
resariusze uwaznie przygladaja si¢ Twoim wlosom, twarzy, z¢bom i maki-
Jjazowi. Jeste$ oceniany.

Makijaz moze sprawié, ze na ekranie bg¢dziesz wygladat zdrowiej.
Z tego wzgledu sam uzywam korektora, aby wygladzi¢ cienie pod oczami
oraz ukry¢ niedoskonatosci i skazy na skérze. Nakladam tez na twarz
bardzo cienka warstwg pudru, aby mniej si¢ Swiecic.

W przypadku kobiet standardowy, codzienny makijaz wystarczy, aby
wygladaé dobrze przed kamera. Odrobina r6zu na policzkach dodaje twa-
rzy glebi 1 pomaga uniknaé rozmycia jej w jasnym $wietle. Uzywaj kremu
nawilzajacego, aby Twoja skéra wygladata na zdrows 1 odzywiona.
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Panowie z zarostem powinni go starannie przycina¢. Zaniedbany
zarost wyglada bardzo niekorzystnie na ekranie. Ut6z wlosy 1 uczesz sig.
Odrobina zelu do wloséw moze zapewni¢ fenomenalny efekt.

Kobiety i mgzczyzni z dlugimi wlosami powinni ukfadaé je tak, aby
byly odwrécone od twarzy. Pozwala to na uniknigcie pojawienia si¢ nie-
estetycznych cieni 1 sprawia, ze nie musisz poprawiaé wltosoéw w trakcie
rOZmMowy.

Platformy wideo takie jak Zoom oferuja funkcjg retuszujaca, ktora
moze zapewni¢ Ci mlodszy i bardziej gtadki wyglad. To w zasadzie filtr
rozmywajacy, ale sprawdza si¢! Poniewaz jednak jest to rozmycie, jezeli
masz za soba inne materialy, takie jak tablica suchoScieralna, grafika na
ekranie telewizyjnym, tablica interaktywna lub monitor, filtr ten moze
negatywnie wplynac na ich czytelno§é. Koniecznie powiniene$ go naj-
pierw przetestowac.

Zaproszenie na wideorozmowe

Takie sytuagje zdarzaja si¢ codziennie. Umawiasz si¢ na wideorozmowe
handlows, po czym na ekranie nie pojawia si¢ twarz jednego lub wigcej
interesariuszy. Zdarzylo mi si¢ przeprowadzi¢ wiele wideorozméw, pod-
czas ktdrych byto widaé tylko moja twarz. Moze si¢ to wydawac niepo-
kojace, ale nie powinno tak by¢. To okazja, aby§ mogt zabtysnaé.

Kiedy znajduje si¢ w takiej sytuacji, zachowuj¢ sig, jakby rozméwcey
réwniez pokazywali swoje twarze — zawsze utrzymuj¢ kontakt wzro-
kowy. Nawet jesli jedynie zadzwonili, zachowujg si¢, jakby moi roz-
moéwcy byli na miejscu. Wiem, ze wywieram w ten sposob §wietne wra-
zenie, gdyz podczas kolejnych rozméw ich kamery tez sa wlaczone.

Najlepszym jednak sposobem na uniknigcie tej sytuacji jest wysta-
nie poprawnego zaproszenia na spotkanie, w ktdrym jest jasno wskazane,
ze ma to by¢ wideorozmowa. Oznacza to, ze nie mozesz by¢ leniem i roz-
syla¢ standardowych zaproszeni generowanych przez platformg wideo-
konferencyjna, lecz dostosowywac¢ je do okolicznosci.
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http://helion.pl/page354U~rf/spwirt
http://helion.pl/page354U~rt/spwirt

Pie¢ ludzkich aspektow skutecznych wideorozmdéw handlowych 137

Jezeli spotkanie ma si¢ odby¢ telefonicznie, nie podawaj odnosnika
do wideokonferencji. W ten spos6b unikniesz niezrecznosci towarzysza-
cej sytuacji, w ktorej interesariusze wchodza na spotkanie online i cze-
kaja, az pojawisz si¢ na ckranie lub wy$wietlisz obraz swojego pulpitu,
podczas gdy nastawites si¢ na rozmowe telefoniczna.

Jezeli spotkanie ma mie¢ formg wideorozmowy, powiniene$ podaé
jedynie odno$nik do wideokonferencji online, a usunaé wszystkie inne,
zbg¢dne informacje.

Nieodpowiednia forma zaproszenia na wideorozmowe

Jeb Blount is inviting you to a scheduled Zoom meeting.
Topic: Przykladowa wideorozmowa na potrzeby ksiazki
Time: May 14, 2020 08:30 AM Eastern Time (US and Canada)
Join Zoom Meeting

https://zoom.us/j/94348310511

Meeting ID: 943 4831 0511

One tap mobile

+13017158592,,94348310511# US (Germantown)
+13126266799,,94348310511# US (Chicago)

Dial by your location

+1301 715 8592 US (Germantown)

+1 312 626 6799 US (Chicago)

+1 646 558 8656 US (New York)

+1 253215 8782 US (Tacoma)

+1 346 248 7799 US (Houston)

+1 669 900 6833 US (San Jose)

Meeting ID: 943 4831 0511

Find your local number: https://zoom.us/u/aKGmKJ5xc
Join by SIP

94348310511 @zoomcrc.com

Join by H.323

162.255.37.11 (US West)

162.255.36.11 (US East)
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115.114.131.7 (India Mumbai)
115.114.115.7 (India Hyderabad)
213.19.144.110 (EMEA)
103.122.166.55 (Australia)
209.9.211.110 (Hong Kong China)
64.211.144.160 (Brazil)
69.174.57.160 (Canada)
207.226.132.110 (Japan)

Meeting ID: 943 4831 0511

Poprawna forma zaproszenia na wideorozmowe

Wideorozmowa: Jeb Blount (Sales Gravy) i Rachael Watkins (AMCO)

Temat: Szkolenie z zakresu sprzedazy wirtualnej dla dziatu sprzedazy
AMCO

Czas: 14 maja 2020, godz. 10.30

Platforma: Zoom

Odnosnik do wideokonferencji: hitps://zoom.us/j/9434831051 Twyr

ID konferencji: 943 4831 0511

Zdjecie profilowe

Na koniec mam jeszcze jedna rad¢: uzupelnij swéj profil na platformie
wideokonferencyjnej. Uzyj profesjonalnego portretu. Dzigki temu ludzie
beda widzie¢ Twoja twarz, zanim jeszcze dotaczysz do rozmowy, a ponadto
bedzie widoczna, jesli Twoj strumien wideo zawiedzie.
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WIRTUALNY SWIAT SPRZEDAZY:
TWOJA ZVEA ZLOTA!

Do niedawna wirtualny $wiat stanowit tylko jeden z kilku dostepnych kanatéw
sprzedazy. Mozna sie bylo nim postugiwaé, ale nie byt to warunek konieczny.
Tymczasem dzi§, w czasie pandemii, to najbardziej niezawodny, a czasami wrecz
jedyny sposéb komunikaciji i sprzedazy. Trzeba tez oswoi sie z tym, ze wirtualne
kanaty komunikacji pozostang normg réwniez w przysztosci. Niestety, wigkszo$¢
sprzedawcéw, dyrektoréw i przedsigbiorcéw wcigz jest nieprzygotowana do tego
nowego sposobu pracy, i to zaréwno mentalnie, jak i technicznie.

Oto wyczerpujacy przewodnik po sposobach wykorzystywania kanatéw komunikacji
wirtualnej w nawigzywaniu kontakiéw biznesowych i przeprowadzaniu proceséw
sprzedazowych w taki sposéb, by zakohczyly sie sfinalizowaniem transakeii. Ksigzka
przedstawia zasady, ktérych przestrzeganie pozwala na uzyskanie duzej skutecz-
nosci podczas korzystania z kanatéw komunikacji wirtualnej, a takze zaawansowane
strategie pokonywania obiekeji klientéw. Opanowanie zaprezentowanych w niej
technik zapewni Ci wyrazng przewage konkurencyjng!

W ksigzce migdzy innymi:

.« sposoby wywierania wplywu na rozméwce podczas wideokonferenci
- zasady tworzenia wciggajqcych wirtualnych prezentacji

«  efektywne strategie docierania do trudno dostepnych interesariuszy

«  rézne kanaly wirtualne w sprzedazy bezposredniej

«  pieé C sprzedazy spofecznoéciowej

+  fqczenie zalet kanatéw wirtualnych i realnego podeijécia do sprzedazy

JEB BLOUNT jest rozchwytywanym trenerem i innowatorem w dziedzinie
sprzedazy, przywédziwa i ksztattowania doswiadczen klienta. Niektérzy nazywaijq
go ,najcigzej pracujgcym cztowiekiem w sprzedazy”. Autor kilkunastu bestselleréw.
Wraz ze swoim zespotem z firmy szkoleniowej Sales Gravy pomaga duzym i matym
firmom zwigkszad efektywnosé sprzedazy.
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