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Bedziesz co najmniej poirytowany faktem, jak wiele bfedow popetniafes i jak
skutecznie sabotowates swoje osiggniecia sprzedazowe. A wszystko to do momentu
przeczytania tej ksigzki.

W dzisiejszych czasach Twoj sukces zalezy w znaczniej mierze od jakosci relacji, ktére
potrafisz zbudowac. Jesli podczas rozmowy z klientem zdotasz stworzy¢ ni¢ sympatii

i zaufania, wowczas realizacja Twoich celow sprzedazowych nagle okazuje sie
niezwykle prosta i przyjemna. Ta ksiazka nauczy Cie, jak dociera¢ do klientow,
wyzwalaé w nich najlepsze emocje i nastawia¢ na ,tak”. To trening budowania dobrych
relacji handlowych.

Zastandw sie: Z jakim handlowcem chciatby$ rozmawiac¢? Co chciatby$ od niego
ustysze¢? Jaki musiatby by¢, aby$ chciat z nim wspdtpracowac? Wiedz, ze niewielu
handlowcow zadaje sobie trud poszukiwania odpowiedzi na te pytania. A to tylko
poczatek drogi doskonalenia, na jaka wejdziesz, kiedy zaczniesz czytaé te ksiazke

i chtonaC praktyczne rady w niej zawarte.

Dowiedz sie:

e jak budowaé sympatie, wiarygodnos¢ i zaufanie

e jak dystansowac konkurencje i wygrywac walke o klienta

* jak nawigzywac relacje i przeksztatcac je w cenne kontrakty

* jak wykorzystywaé narzedzia perswazji w skutecznej sprzedazy i obstudze
klienta

e jak umiejetnie wykorzysta¢ wiedze o procesach decyzyjnych Twoich klientow

To ksiazka dla tych, ktdrzy stawiajg zaufanie i wiarygodno$é ponad nieudolng
manipulacje prowadzaca do frustracji i nieuchronnej katastrofy.

Ksiazka zawiera ptyte CD ze szkoleniem ,Najczestsze techniki negocjacyjne”.
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Najpierw wzbudz sympatie,
a dopiero pozniej sprzedawaj

Skuteczny handlowiec powinien posiada¢ bezcenng umiejetnosé
zyskiwania sympatii klientéw. Dlaczego sympatia jest tak wazna?
Otdz jest ona istotnym czynnikiem determinujgcym podatnosé na
perswazje. Innymi stowy, im bardziej Twoj klient bedzie Cie lubil,
tym latwiej bedziesz mogt go przekonaé do siebie, swoich produk-
tow i ustug.

Zauwaz, ze inaczej dyskutujesz z kims, do kogo czujesz sympatie.
Rozmowy takie sg bardziej owocne, przebiegajg w lepszej, konstruk-
tywnej atmosferze, druga strona jest w wiekszym stopniu sktonna do
kompromiséw. Uczucie sympatii powoduje, iz postrzegamy rozmdow-
ce jako bratnig dusze, jako znajomego, a takim ludziom ufamy, s3
oni dla nas o wiele bardziej wiarygodni niz Ci, do ktorych mamy sto-
sunek emocjonalnie obojetny.

Z drugiej strony, jezeli nie sprawisz, by kontrahent Cie polubit,
bedzie on traktowat Cie jako zupelnie obcg osobe. A przeciez jezeli
kogo$ nie znasz, to, najczesciej, mu nie zaufasz. Pamietaj, ze zaufanie
to podstawowy czynnik skutecznej perswazji.

7 pewnoscig sam znajdziesz w swoim dotychczasowym zyciu,
zaréwno prywatnym, jak i zawodowym, wiele sytuacji, gdy tatwiej byto
Ci przekonac do swojego pomystu osobe, ktéra czuta do Ciebie sym-
patie, niz osobe, ktéra w zaden sposob nie byla Ci bliska.
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Znajdzmy przyktad na zobrazowanie tej zaleznosci. Zalézmy, ze
prowadzisz rozmowy z potencjalnym klientem. Chcesz podpisa¢ kon-
trakt, dajmy na to, na sprzedaz duzej partii klimatyzatorow. Wiesz, ze
na shortli$cie zostata Twoja oferta oraz oferta konkurencyjnej firmy.
Wiesz takze, iz warunki, jakie proponujecie, s3 bardzo podobne, jesli
chodzi o warto$ci, nazwijmy to, czysto ofertowe, czyli na przyktad:
cene, serwis gwarancyjny, terminy dostaw. Byles wiec przekonany, iz
szanse na podpisanie umowy sg rowne dla Ciebie i konkurencyjnej
firmy. Nie wzigles jednak pod uwage jednego czynnika, ktory okazat
sie decydujacy. Ot6z Ty prezentowales sie jako rzeczowy, konkretny
sprzedawca, jednak trzymale$ potencjalnego klienta na dystans. Wasz
kontakt byl, owszem, bardzo profesjonalny, ale koniczyt sie na zagad-
nieniach czysto biznesowych. Po prostu nie byle$ typem sprzedawcy
otwartego na ludzi.

Twoj konkurent za$ obok profesjonalnego podejscia do klienta
zyskat takze jego sympatie. Nawigzal z nim ni¢ porozumienia i zdobyt
zaufanie. To on zdobyt klienta i duzg gratyfikacje finansowg z tego
tytuhu.

Pamietaj, profesjonalne podejscie i dobra oferta sg tak samo waz-
ne jak zdobycie sympatii klienta, a w konsekwengji jego zaufania. Nie
zapominaj o tej zasadzie i sprawiaj, by Twoi rozméwcy Cie polubili.
Bad? przy tym naturalny, nie mozesz zamieni¢ sie w natreta i, méwigc
brzydko, wazeliniarza.

Drzieki kolejnym rozdziatom tej ksigzki nauczysz sie, jak budowac
sympatie i zaufanie. To bardzo uzyteczna i przydatna wiedza. I to
nie tylko podczas realizacji Twoich zawodowych celdw, ale rowniez
w kazdym aspekcie zycia prywatnego. Tak wiec czytaj uwaznie.



Czy grates kiedykolwiek w golfa?

Lubisz rozmawia¢ o swoich zainteresowaniach i pasjach. To oczywi-
ste i naturalne. Na swoim przykladzie zastanow sie i przeanalizuj, jak
bardzo sie wowczas ozywiasz i zmieniasz oraz ile pozytywnych emocji
budzi w Tobie dyskusja na tematy, ktore sg zbiezne z Twoimi zainte-
resowaniami. Od razu stajesz sie pozytywnie nastawiony do $wiata,
zapominasz o trudnych sytuacjach, otwierasz sie. To wrecz wymarzo-
ny stan do tego, by rozpocza¢ z Tobg negocjacje i skutecznie na Cie-
bie wplywac.

Pomysl — dlaczego tej prostej zaleznosci nie zaczaé wykorzysty-
waé w sprzedazy? Az dziwne, ze dotad tego nie stosowales, prawda?
Pamietaj — wszyscy, w tym takze Twoi klienci, uwielbiajg rozmowy
o swoich zainteresowaniach. Jezeli w trakcie konwersacji pojawi sie
taka okazja, skrzetnie jg wykorzystuj. Mozesz réwniez sam tak pokie-
rowa¢ dyskusja, by sprytnie sprowadzi¢ jg na tematy zwigzane z pasjg
i zainteresowaniami Twojego rozmowecy.

Pamietaj jednak — réwnie wazne, a moze nawet wazniejsze od
takiej rozmowy, jest NATURALNE i SUBTELNE skierowanie kon-
wersacji na obszary traktujace o zainteresowaniach Twojego poten-
cjalnego klienta. Nie mozesz po prostu wejs¢ i prosto z mostu powie-
dzie¢: ,Slyszatem, ze jest pan wielkim fanem golfa, to zupelnie jak
ja! To wspaniale, prawda? Ktore pole lubi pan najbardziej?”. Przy-
znasz, ze takie rozpoczecie dyskusji jest sztuczne i na pewno nie
postuzy rozluznieniu atmosfery. Co najwyzej spowoduie, ze rozmdwca
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usztywni sie i nabierze podejrzen w stosunku do Ciebie, gdyz uswia-
domi sobie, Ze zbierales informacje na jego temat. Pamietaj, liczy sie
subtelno$¢ i naturalnos¢. Zbierz informacje na temat swojego klienta.
Uruchom swoje znajomosci i dowiedz sie, co go pasjonuje. Wykonaj
kilka telefonéw, wpisz jego imie i nazwisko w internetowej wyszuki-
warce. Dzialaj tak, by zebrac przydatne wiadomosci, ktore otworzg Ci
droge do rozmowy o pasjach klienta. Zostanmy przy temacie golfa.
Duzo lepiej byloby zaczaé rozmowe z klientem na przyklad tak:

— Przepraszam, ze usmiecham sie co chwile, ale od wczoraj je-
stem w doskonalym humorze. Wcigz mam w pamieci swoje ude-
rzenie.

— Jakie uderzenie? — zapyta zaintrygowany rozmdowca.

— Ach jestem zapalonym golfistg i wczoraj udalo mi sie trafic
bezposrednio do dotka z ponad 80 metréw! To naprawde niesamo-
wite uczucie. Nie wiem, czy pan lubi golfa — jesli tak, to na pewno
mnie pan rozumie.

Po tak sprythym rozpoczeciu rozmowy mozesz by¢ pewien, ze
rybka potknie haczyk.

Podany przed momentem przyktad mozesz przenosic¢ praktycznie
na kazdg dziedzine zainteresowan. Stworz takze wlasne sposoby na
zainicjowanie konwersacji na temat hobby klientéw. Daj sie ponies¢
wenie tworczej, pocwicz wyobraznie. Zapewniam Cie, ze takich me-
tod mozna wygenerowa¢ cale mndstwo.

,P0o co to wszystko?” — mozesz zapytaé. Otdz zapamietaj —
osoba, ktora rozmawia o swoich pasjach, hobby, zainteresowaniach,
OTWIERA SIE NA DYSKUSJE. Jest wprowadzona w pozytywny
stan emocjonalny. Konsekwencjg tego jest fakt, ze osoba taka jest
bardziej podatna na Twoj wplyw. Zaczyna Cie traktowac nie tylko jak
biznesowego partnera, ale takze jak pewnego rodzaju bliskg osobe.
Wowezas tatwiej Ci bedzie rozmawiac o biznesie, Twoich produktach
i ustugach. Nie wierz mi na stowo. Po prostu to sprawdz!



Twaoj klient to istota emocjonalna
— doktadnie tak, jak Ty

Kazdy z nas jest istota emocjonalng. Zaden czlowiek nie kieruje sic
tylko i wylgcznie rozumem i racjonalnymi przestankami. Oczywiscie
emocjonalno$¢ jest cechg indywidualng, moze by¢ mniejsza lub wiek-
sza, ale jest faktem niezbitym, ze wystepuje u wszystkich. Pamietaj
o tym, ze wplyw emocji na procesy decyzyjne jest bezsprzeczny. To
bardzo wazna informacja dla skutecznego handlowca. Powiniene$
wyciggnaé z niej czytelny wniosek — jesli bedziesz tylko i wylgcznie
oddzialywal na procedury intelektualne, czysto racjonalne, to choc¢-
by$ nie wiem jak bardzo byt profesjonalny, nie bedziesz odnosit
spektakularnych rezultatéw. Nie mozesz by¢ zimnym profesjonalista,
ktory do swoich klientéw podchodzi z rezerws i dystansem. Oczywi-
$cie nie chce przez to powiedzie¢, ze powinienes$ ze wszystkimi za-
wieraé przyjaznie, wdawa¢ sie w dlugie dyskusje czy by¢ na site
uprzejmy — nic z tych rzeczy. Pragne Ci tylko uswiadomic, ze
Twoim zadaniem jest rozpoznanie modelu emocjonalnego kazdego
kontrahenta i dziatanie zgodnie z preferencjami drugiej strony. Jak
wczes$niej powiedziatem, stopiefi emocjonalnosci to indywidualna
cecha kazdego z nas. To, co dla jednych klientéw bedzie pozytywnym
zachowaniem, burzeniem niepotrzebnych barier, dla innych moze by¢
przekroczeniem granicy profesjonalizmu i wkroczeniem na teren zare-
zerwowany wylgcznie dla bliskich znajomych.



82 m Alchemia sprzedazy

Preferencje emocjonalne klienta sg kluczem do skutecznego
dzialania perswazyjnego. Musisz je trafnie zdiagnozowaé. Wnioski
plyng z przerdznych czynnikéw, mozna je wyciggaé na kazdej plasz-
czyznie. Zwrdc uwage, jaka pozycje przybiera Twoj kontrahent pod-
czas r0zmowy: czy jest spiety i wyprostowany, czy raczej rozluzniony
i otwarty; zanotuj, jak sie ubiera: czy zawsze jest ,,pod krawatem”
i w idealnie wyprasowanych na kant spodniach, czy raczej preferuje
stroj nieformalny. Obserwuj, czy zdarza mu sie méwic¢ o swoich pry-
watnych sprawach, czy bezwzglednie zawsze trzyma sie zagadnien
zawodowych. Niech Twojej uwadze nie ujdzie, przy jakich tematach
rozmdwcea ozywia sie, kiedy ponoszg go wieksze emocje. Diagnozuj,
jakie aspekty preferuje: czy jest fanem sportu, czy lubi narty, wy-
cieczki, wyjscia do teatru. Czynnikdw, ktore pozwolg Ci zdiagno-
zowa¢é emocjonalnosé klienta, jest naprawde wiele. Kiedy wyciggniesz
odpowiednie wnioski, dziataj wedlug nich. Profesjonalny, czysto biz-
nesowy przekaz uzupetniaj oddzialywaniem na emocje klienta. Buduj
pomiedzy nim a Tobg ni¢ porozumienia, sympatii, wywotuj pozytyw-
ne emocje. W s$wiadomosci kontrahenta musisz zaistnie¢ jako
profesjonalny sprzedawca, ale takze jako osoba wzbudzajaca sympa-
tie i pozytywne odczucia. Tylko wtedy osiaggniesz zamierzone cele.

Na moich szkoleniach ucze, w jaki sposob budowaé mape emo-
cjonalng klientéw. Na jakie czynniki zwraca¢ uwage i czym sie kiero-
waé podczas rozméw handlowych. To ogromna i bardzo potezna wie-
dza. By¢ moze kiedy$ napisze o tym kolejng ksigzke. Niestety, doba
ma jedynie 24 godziny, wiec musisz jeszcze troszke poczekaé ©. Tak
czy inaczej juz teraz wejdz na mojg strone internetowsq wiww.instytut-
-perswazsi.pl i zapisz sie do listy subskrypcyjnej. Co tydzien bedziesz
otrzymywaé bezplatny biuletyn z praktyczng wiedzg z zakresu perswa-
zji, sprzedazy i negocjacji.



Twodj klient to istota emocjonalna — doktadnie tak, jak Ty

OK, wracamy do tematu. Zapamietaj, skuteczny handlowiec to
osoba, ktora nie boi sie oddziatywac na emocje rozméwcy. Dlatego
tez uzupelniaj zawodowy, racjonalny przekaz komunikatami dziata-
jacymi na emocje.

Nie bez przyczyny jest tak, iz kazdy prawidlowo sformulowany
komunikat reklamowy zawiera w sobie tak zwane RTB, czyli reason
to believe, ktory odnosi sie do sfery racjonalnej oraz do sfery emocjo-
nalnej odbiorcy. Tylko taka kompozycja gwarantuje skuteczng komu-
nikacje reklamowg.

Stosuj te zasade w swoim zyciu zawodowym. Niech Twoje RTB
bedzie bardzo silne i czytelne. Niech zawsze bedzie poparte komu-
nikatem docierajacym do serca klienta. Aby spelni¢ ten warunek,
czasami wystarczy zart, uSmiech, niezobowigzujace nawigzanie do
aktualnego wydarzenia, innym razem nalezy rozmawiaé o pasjach
kontrahenta czy emocjonalnie dyskutowa¢, dajmy na to, o pilce noz-
nej. Przekonujacy sprzedawca nie moze lekcewazy¢ sity emocji. Prze-
konujacy sprzedawca skutecznie jg wykorzystuje. Pamietaj o tym!



Jesli wejdziesz miedzy wrony...

7 pewnoscig znasz przystowie: ,Jesli wejdziesz miedzy wrony, musisz
kraka¢ tak jak one”. To $wieta prawda, ktdra sprawdza sie réwniez
w biznesie. Jak powinienes jg rozumie¢? Otdz im bardziej upodob-
nisz sie do swojego rozméwcy, tym prawdopodobienstwo tego, ze
zbudujesz sympatie i zaufanie, bedzie wieksze. Dlatego tez jesli chcesz,
aby Twodj klient czut do Ciebie sympatie, jesli chcesz budowaé aure
zaufania, powinienes odzwierciedla¢ jego ubior.

Wynika to z faktu, iz lubimy ludzi, ktérzy s3 podobni do nas.
Unifikacja stroju powoduje, ze latwiej nawigzujemy ze sobg kontakt.

Jezeli umawiasz sie, dajmy na to, z prawnikiem w jego kancelarii
po to, by zaprezentowac¢ mu oferte swojej firmy, ktéra handluje dro-
gimi meblami biurowymi, i przychodzisz ubrany w polo i dzinsy,
mozesz by¢ prawie pewien, ze nie bedziesz odzwierciedlal ubioru
swojego klienta. Kiedy potencjalny kontrahent pojawi sie na spotka-
niu elegancko ubrany, a Ty zaprezentujesz sie jako osoba w stroju
srednio formalnym, bedziesz sam odczuwatl dyskomfort, a, co gorsza,
swoim ubiorem spowodujesz watpliwosci u drugiej strony. Mozesz
by¢ odebrany jako osoba niepowazna, nieokazujgca nalezytego sza-
cunku klientowi, ktory przeciez pojawil sie w garniturze i krawacie.
Ty za$ na spotkanie zalozytes codzienny, malto wyszukany stroj.
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Odzwierciedlanie ubioru to trudna sztuka, szczegdlnie wtedy, gdy
nie znasz jeszcze swojego potencjalnego klienta, z ktorym masz sie
spotkaé. Kiedy juz go poznasz, latwo zdiagnozujesz, jaki styl ubierania
sie preferuje, i na kolejnych spotkaniach dostosujesz sie do niego.

Pamietaj, ze zawsze masz w zanadrzu zdania typu: ,,Przepraszam
bardzo za mdj formalny strdj, ale zaraz po tym spotkaniu jade do
sagdu w sprawie sprawy spadkowe;j” albo ,,Przepraszam za mdj mato
formalny stroj, ale zaraz po tym spotkaniu mam odwiedzi¢ synka
w przedszkolu, gdzie bedg wszyscy ojcowie, i synek prosit mnie
bardzo, bym przyszedt w koszulce i dzinsach, a nie jak zwykle w gar-
niturze. Mam nadzieje, ze pan to zrozumie”.

Takie, jak ja je nazywam, zdania ratunkowe doskonale pomagaja
wybrng¢ z niezrecznej sytuacji, kiedy okazuje sie, ze kompletnie nie
trafilismy w klimat potencjalnego klienta i nie odzwierciedlamy jego
ubioru.

Podsumowujgc, lubimy ludzi, ktorzy sg do nas podobni. Jezeli
odzwierciedlisz ubior klienta, latwiej nawigzesz z nim kontakt, tatwiej
zbudujesz sympatie i zaufanie. A o to przeciez chodzi!

Ubiér to tylko jeden z elementdw, na bazie ktérych mozesz budo-
wa¢ dobry kontakt ze swoim rozmdéwcg. Kolejny bardzo wazny ele-
ment to...
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Nie bez przyczyny istnieje okreslenie MOWA CIALA. Czy zasta-
nawiales sie kiedys glebiej nad tym sformutowaniem? MOWA CIA-
YA — zwigzek tych dwoéch stéw nie jest przypadkowy. A to dlatego,
ze naszym cialem, postawami, jakie przyjmujemy, czasem potrafimy
powiedzie¢ o wiele wiecej niz stowami. Wytrawny znawca z samej
MOWY CIALA potrafi wyczytaé prawdziwe intencje rozmoéwcy,
jego nastawienie, to, czy méwi prawde, czy ktamie, czy jest pewny
siebie i wiele, wiele innych bardzo uzytecznych w procesie sprzedazy
informaciji.

Z pewnoscig nieraz widziale§ zakochang pare — w parku czy
w restauracji — ktoéra rozmawiala zapatrzona w siebie. Ciala roz-
mowcdw w takich przypadkach byly zazwyczaj pochylone wzgledem
siebie pod tym samym katem. Mimika twarzy byla bardzo podobna.
Osoby takie nieswiadomie odwzorowywaly swoje ruchy i nie zasta-
nawiajgc sie nad tym, tworzyly harmonijng, spojng catosé. Byly jak
przystowiowe poléwki pomaranczy, ktére w konicu sie znalazly.

Ich sylwetki stanowily niemal lustrzane odbicie.

Przyjrzyj sie, jak rozmawiajg ze sobg dwie osoby, ktore dobrze
czujg sie w swoim towarzystwie. Zauwazysz wtedy, ze nieSwiadomie
odzwierciedla¢ bedg swojg postawe ciata. Osoby takie gestykuluja
podobnie, siedzg lub stojg w identyczny sposdb, tak samo sie usmie-
chajg badz wyrazajg zdziwienie. OczywiScie proces ten jest procesem
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nieswiadomym, za$ wszystkie opisywane zewnetrzne przejawy ,unifi-
kacji ruch6w” s3 dowodem na to, iz pomiedzy rozméwcami wystepuje
dobry kontakt.

Z powyzszych opiséw plynie prosty wniosek. Jesli bedziesz od-
zwierciedlal ruchy osoby, z ktérg rozmawiasz, istnieje bardzo duza
szansa, ze stworzysz bardzo dobre podstawy, aby nawigza¢ kontakt,
ktory z kolei stanowié bedzie podwaliny osiggniecia zamierzonego
przez Ciebie celu sprzedazowego.

Podam Ci teraz klika wskazdéwek dotyczacych tego, w jaki spo-
sOb mozesz odzwierciedlad postawe ciata oraz mimike swojego roz-
mowcy. To bardzo przydatna wiedza. Zatem chcgc budowaé dobry
kontakt na poziomie postawy ciata oraz mimiki, mozesz:

usigé¢ w podobny sposob jak rozmdwea,
nachyli¢ tutowie pod takim samym katem,
nachyli¢ glowe pod podobnym katem,

podobnie gestykulowad,

przybra¢ adekwatny do adwersarza wyraz twarzy,

jesli Twoj rozméwcea zatozy noge na noge, Ty mozesz zrobié to

samo.

Pamietaj, ze nie chodzi tu o natychmiastowe odzwierciedlenie
kazdego aspektu postawy ciala Twojego rozméwcy. Nie musisz
w 100% harmonizowa¢ wszystkiego, nie jest to konieczne, a nawet
wygladaloby to $miesznie i nienaturalnie.

Wybrane gesty i postawy musisz wykonywac i przyjmowaé nie-
zauwazalnie — w bardzo delikatny i subtelny sposob. Zacznij od
odzwierciedlenia czesciowego, bazujacego przykladowo jedynie na
podobnym sposobie siedzenia lub odpowiednim utozeniu glowy.
Mozesz stosowaé réwniez odzwierciedlenie krzyzowe. To znaczy,
jesli Twoj klient zaklada noge na noge, Ty skrzyzuj rece, jesli on
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bawi sie dtugopisem, Ty w rytm tej zabawy delikatnie dotykaj palcem
blatu stolika.

Pamietaj, jesli Twdj rozméwea chodzi po pokoju, a Ty siedzisz
wygodnie, wowczas nie tworzysz dobrego kontaktu. W takim przy-
padku powiniene$ wstaé, co bedzie oznakg czeSciowego odzwier-
ciedlenia.

Nie zapominaj, ze dopasowujgc mowe ciala do postaw klienta,
tworzysz na poziomie niewerbalnym ni¢ porozumienia. Oddziatujesz
na podswiadomos$¢ rozméwcy, budujesz z nim dobry kontakt, spra-
wiasz, ze czuje sie on dobrze w Twoim towarzystwie. Jezeli kto$ pre-
zentuje nieformalny, luzny styl rozmowy, Ty nie mozesz by¢ spiety.
Z kolei jesli postawa i mowa ciala rozméwecy jest definicjg formal-
nosci, nie mozesz rozsigsé¢ sie wygodnie i zatozy¢ nogi na noge, gdyz
to niekorzystnie zadziala na wzajemng komunikacje.

Pamietaj — dopasuj mowe ciala do mowy ciata klienta. To pomo-
ze Ci w osiggnieciu porozumienia i w skutecznej realizacji celow
sprzedazowych.

A teraz opowiem Ci o tym, jak wiedza na temat zmystéw Two-
ich klientéw moze wplynaé na zwiekszenie Twojej skutecznosci
sprzedazowej.
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Dobry kontakt z klientem utatwia sprzedaz — to oczywiste i to juz
wiesz. Whasciwa interakcja zalezy od wielu czynnikéw. Jednym z nich
jest przemawianie do rozmoéwcy jezykiem jego zmystow. Opowiem
Ci teraz, jak latwo nauczy¢ sie tej umiejetnosci i skutecznie stoso-
wac jg w praktyce. Wiedza ta jest niezbedna kazdemu skutecznemu
sprzedawcy.

Jak pewnie wiesz, systemy reprezentacyjne cztowieka to zmysly:
wzroku, stuchu, wechu, smaku oraz czucia, czyli kinestetyki.

Wyobraz sobie, ze jest letni stoneczny dzief. Jestes nad morzem.
Patrzysz na biekitny horyzont, informacje docieraja do Ciebie poprzez
zmyst wzroku, styszysz szum fal oraz $miechy dzieci bawigcych sie
pitkg — tu dziata zmyst stuchu, czujesz zapach morza i jodu — to
zmyst powonienia, czujesz nacisk swoich rak na piasek, kiedy sie na
nich podpierasz — tu dziata zmyst czucia.

Poprzez wymienione zmysly, czyli systemy reprezentacyjne, infor-
macje docierajg do Twojego mézgu. Przechodzg one przez swoisty
filtr uproszczen, generalizacji, znieksztalcen i pominie¢ umystu kaz-
dego czlowieka. W zwigzku z tym tylko niektore z nich — jakie$
1,25% — dochodzg do Twojego mdzgu w sposdb §wiadomy. Pozo-
stala czes¢ odbierana jest przez nieswiadomg sfere Twojego umystu.
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Na podstawie informacji, ktére przedostajg sie poprzez Twoj wia-
sny filtr percepcyjny, tworzysz w swoim umysle neurologiczny obraz
rzeczywistosci.

Poniewaz nasze filtry s3 rézne — rdznie postrzegamy rzeczywi-
stos¢ i rdznie jg opisujemy.

Nie ulega watpliwosci, iz uzywamy zazwyczaj wszystkich naszych
zmysltow, czyli wszystkich system6w reprezentacji, ale na jednych kon-
centrujemy sie bardziej, na innych za$ mnie;j.

System reprezentacyjny, na ktérym koncentrujemy sie w najwiek-
szym stopniu, to dominujacy system reprezentacyjny. Innymi stowy,
zmysl, ktory jest dominujacy, to wlasnie dominujgcy system reprezen-
tacyjny. Ja jestem wzrokowcem, wiec moim dominujgcym systemem
reprezentacyjnym jest system wzrokowy.

Zatem dominujacy system reprezentacyjny — a taki wystepuje
u kazdego z nas — wplywa na stowa, jakimi sie postugujemy. Jesli
poprosze Cie o przypomnienie sobie ostatnich Twoich wakacji,
mozesz opisywaé mi je, mdwigc o wspanialych widokach, barwnych
krajobrazach, ogromnych piaszczystych plazach lub zielonych Iakach,
czyli bedziesz uzywal stéw, opisow charakterystycznych dla zmystu
wzroku. Zauwaz, ze mozesz tez mowi¢ o kojacej ciszy, Spiewie pta-
kéw, szumigcych falach, czyli prezentowad swoje mysli, uzywajac stow
charakterystycznych dla zmystu stuchu. Jesli przewazajaca czesé Two-
jej wypowiedzi bedzie miata whasnie taki ,stuchowy” charakter, wow-
czas najprawdopodobniej znaczy to, iz Twoim dominujagcym syste-
mem reprezentacji, czyli dominujgcym zmyslem, jest zmyst stuchu.

Mozesz tez opisywac swoje ostatnie wakacje, méwigc o miekkim
piasku, zimnej wodzie, wygodnym hotelu, wspanialym samopoczuciu
podczas wypoczynku — to z kolei moze oznaczaé, ze Twoim domi-
nujgcym systemem reprezentacyjnym, dominujgcym zmystem, jest
zmyst czucia, czyli system kinestetyczny.
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Poza przyktadami opisujgcymi zmyst wzroku, stuchu oraz czucia
powinienem sie jeszcze odnies¢ do istniejgcych zmystéw powonie-
nia, czyli wechu, oraz smaku. Jednak zajmiemy sie teraz tylko tymi
trzema — najwazniejszymi w kulturze Zachodu — systemami repre-
zentacyjnymi, czyli zmystem wzroku, stuchu oraz czucia. Zmyst sma-
ku oraz wechu nie bedg dla nas tak wazne, poza tym Instytut Per-
swazji wlacza je w obszar systemu kinestetycznego.

Podsumowujgc, uzywamy wszystkich trzech systemow, czyli sys-
temu wzroku, stuchu oraz systemu kinestetycznego, jednak, jak juz
wiesz, mamy tendencje do faworyzowania jednego z nich kosztem
pozostalych dwoch. Oczywiscie Zaden system nie jest lepszy od inne-
go, aczkolwiek istniejg zawody, dziedziny zycia, w ktorych posiadanie
jednego rozwinietego systemu reprezentacji jest bardzo pomocne,
a wrecz niezbedne. Na przyklad trudno wyobrazi¢ sobie architekta,
ktory nie potrafi wizualizowad przestrzennych obrazéw czy tez two-
rzyé w swej wyobrazni tréjwymiarowych konstrukcji. Sportowcy
uprawiajacy lekkoatletyke muszg posiada¢ bardzo dobrze wyksztal-
cony zmyst kinestetyczny, z kolei osoba bedaca zawodowym muzy-
kiem musi posiadac perfekcyjnie wyksztatcony zmyst stuchu.

Doszlismy do wniosku, ze istnieje zaleznos¢ pomiedzy preferowa-
nym systemem reprezentacyjnym a strukturg opisywanych zdarzen.
Oznacza to, ze wzrokowcy, stuchowcy i kinestetycy uzywajg nieco
innych stéw do opisywania rzeczywistosci.

To proste. Uzywamy naszego jezyka po to, aby opisywac nasze
mysli. Jezeli jestem stuchowcem, bede reprezentowal swoje mysli
poprzez stowa charakterystyczne wlasnie dla tego zmystu, gdyz po
prostu s3 mi one najblizsze. Wazniejsze s3 dla mnie wtedy dzwieki niz
obrazy czy kinestetyka, czyli odczucia.

Stowa charakterystyczne dla danego systemu reprezentacji noszg
nazwe predykatow.
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Jesli Twéj klient jest wzrokowcem i jesli nie bedzie zadowolony
z Twojej oferty, moze powiedziec:

,Panie Kowalski, przejrzalem pana oferte. Hm.... nie widze tutaj
istotnych wartosci dla mojej firmy. By¢ moze sg one przedstawione
w bardzo mglisty sposéb i dlatego nie jawig mi sie na pierwszy rzut
oka. Prosze zobrazowac mi korzysci wspotpracy z pana firmg w jasny
i konkretny sposob”.

Jakie zauwazytes predykaty w tej wypowiedzi?

Zbierzmy je: ,przejrzalem”,  nie widze”, ,bardzo mglisty”, ,nie
jawig mi sie na pierwszy rzut oka”, ,zobrazowacd”, ,jasny”.

A jak ten sam postulat przekaze Ci klient, ktérego dominuja-
cym systemem reprezentaciji jest system stuchowy? Oto, co mozesz
uslyszec:

,Panie Kowalski, co$§ mi tu nie gra. Przeglagdalem oferte, ale ko-
rzy$ci wynikajgce ze wspdtpracy mojej firmy z Pafistwa firmg nie sg
chyba dobrze zaakcentowane. Proponuje jeszcze raz przedyskutowaé
te kwestie i moze wowczas bedziemy nadawaé na tej samej fali.
W takim razie stucham pana, prosze powiedzie¢ mi, jakie korzysci
bedzie miata moja firma, jesli rozpoczniemy wspotprace”.

Jakie predykaty zauwazytes w tej wypowiedzi? Wskazmy je teraz:
,hie gra”, ,dobrze zaakcentowane”, ,przedyskutowac”, ,nadawaé na
tej samej fali”, ,stucham”, ,powiedzie¢ mi”.

Przytoczytem wypowiedzi klientéw o dominujgcym wzrokowym
oraz stuchowym systemie reprezentacji. Teraz przytocze wypowiedz
kinestetyka, czyli klienta o dominujacym kinestetycznym systemie
reprezentacji.

,Hm.... Panie Kowalski, nie czuje tego. Panska oferta nie ktadzie
nacisku na korzysci, na ktérych mi zalezy. Potrzebuje solidnych argu-
mentow, abym mogl przekonaé¢ do pana ofert mojego szefa. Propo-
nuje, aby wczul sie pan dobrze w temat i raz jeszcze przedstawil mi
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wywazone i solidne korzysci, jakie bedzie miata nasza firma podczas
wspOlpracy z Wami”.

Wypowiedz, ktorg przytoczylem, jest nafaszerowana predykatami
charakterystycznymi dla kinestetycznego systemu reprezentacji. Oto
one: ,nie czuje”, ,nie kladzie nacisku”, ,solidnych”, ,wczut sie pan
w temat”, ,wywazone i solidne”.

Wszystkie trzy wypowiedzi charakterystyczne sg dla ortodoksyj-
nych wzrokowcow, stuchowcédw i kinestetykdw. Generalnie wiek-
sz0$¢ Twoich klientéw bedzie miata nieco mniej wyrazisty dominu-
jacy system reprezentacji. Twoim zadaniem jest wstuchiwanie sie,
jakich predykatéw uzywa Twdj klient, i rozpoznawanie tym samym
preferowanego, czyli dominujgcego systemu reprezentacji.

Dlaczego rozpoznanie preferowanej orientacji zmystowej Twoje-
go klienta jest tak wazne? Ot6z jesli bedziesz uzywal tych samych
predykatéw co Twdj klient — bedziesz mowit jezykiem, ktory jest
kompatybilny z jego myslami, czyli jest dla niego w doskonaly spo-
sOb zrozumialy. Jesli chcesz by¢ przekonujacym sprzedawcs, podsta-
wa Twojej komunikacji nie moze by¢ jedynie to, co przekazujesz,
czyli tres¢, ale rowniez to, w jaki sposdb to robisz. Uzywanie predy-
katow charakterystycznych dla Twojego klienta jest niczym innym, jak
dopasowaniem sie do tego, w jaki sposdb wyraza on swoje mysli. Dla-
tego bedziesz tworzyt dobry kontakt, jesli dopasujesz sie do swojego
klienta wtasnie poprzez uzywanie predykatow, ktorymi on sam sie
postuguje.

Jednak aby moéc uzywaé predykatéw adekwatnych do prefero-
wanej orientacji zmystowej Twojego rozmdwcy, musisz najpierw
rozpoznac¢ owg orientacje, czyli rozpoznaé preferowany system re-
prezentacji.

Pierwszy sposdb na prawidlows diagnoze orientacji polega na
whnikliwym stuchaniu klienta i rozpoznawaniu predykatow, czyli stow
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charakterystycznych dla wzrokowego, stuchowego lub kinestetycznego
systemu reprezentacji.

Wzrokowy system reprezentacji rozpoznasz, jesli Twaj klient uzy-
waé bedzie czesto nastepujacych predykatow:

m patrzeé m wyjasnié » pokaz

m obraz m przejrzeé m widzieé

m zogniskowac m oczy m obserwowac
m wyobraznia m przewidzie¢ m wyobrazi¢ sobie
» wglad n iluzja m ujawnié

m scena m ilustrowad m wyglada

m czysty m zauwazyC m mglisty

» wizualizowaé » poglad m ciemny

m perspektywa m odkryé¢

m Swieci¢ m przeglad

a odbijac

Jesli chodzi o wyrazenia charakterystyczne dla preferowanej wzro-
kowej orientacji zmystowej, mozemy je zebraé¢ w nastepujacy zbidr:

Widze, co masz na mysli,

Nie ma cienia watpliwosci,
Przymkne na to oko,

To rzucito troche swiatta na sprawe,
Mam na to niejasny poglad,

Nie potrafie sobie tego wyobrazi¢,
Potrafie sobie to wyobrazié,

Ta sprawa ma niejasne punkty,
Oczami wyobrazni,

Nie ma cienia watpliwosci,
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Wyglada catkiem nieZle,
Pokaz mi wiecej,
Cos$, czego mozna by wypatrywad,

Przysztos¢ maluje sie w jasnych barwach.

Stuchowy system reprezentacji wyrazany jest miedzy innymi przez

nastepujgce predykaty:
m méwié m dzwonié m powiedzie¢
m akcent m akcentowad m cisza
m rytm m pytaé » harmonijny
m glosny m slyszalny m przenikliwy
® ton » dyskutowac m spokojny
n dzwick m oglosic m oniemialy
® monotonny m stuchad
m gluchy m krzyczeé

® niemy

Wyrazenia, ktore zwigzane sg z systemem stuchowym, to:

Nadawac na tej samej fali,
Jasno sie wyrazitem,
Pozostalo bez echa,

To ostatni dzwonek,

Daj temu postuch,

Slysze, co do mnie mowisz,
To brzmi nieZle,

Powiedz mi cos$ wiecej,

Co na to powiesz.

Kinestetyczny system reprezentowany jest miedzy innymi przez
nastepujgce predykaty:
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m dotyk m naciskaé m drapaé
m manipulowaé m ci$nienie ® masywny
m kontakt m zmystowy m stabilny
m pcha¢ m nacisk m zatrzymywac
m trzeé m dotykalny m trzymad
m solidny ® napiecie m cierpie¢
m cieply m twardy m ciezki
m zimny m delikatny m gladki
m szorstki m pochwycié
Wyrazenia, ktore zwigzane sg z systemem kinestetycznym, to:
m Czuje w kosciach, ze...,
n Wystawi¢ kogo$ do wiatru,
» Nie przyloze do tego reki,
» Mocny fundament,
m Wazki argument,
m Trzymaj nerwy na uwiezi,
» Wyczuwam, co masz na mysli.

Dowiedziales sie juz, jak rozpoznawac preferowany system repre-
zentacji poprzez analize predykatow, czyli stéw charakterystycznych
dla danego systemu.

Druga uzyteczna grupa wskaznikéw dominujacego systemu repre-
zentacji wigze sie z postawg ciala, oddychaniem oraz tonem glosu.

Wzrokowiec ma zazwyczaj wyprostowang postawe ciala, glowa
jest lekko podniesiona do gory. Marszczy brwi, tak jakby koncentro-
wat sie na czyms. Wzrokowcy oddychajg szczytem klatki piersiowej.
Taki oddech jest szybki i krotki, dlatego tez osoby o dominujgcym
wzrokowym systemie reprezentacji bedg mowi¢ szybko. Ton glosu
w przypadku wzrokowcdw jest wysoki.



Mow jezykiem zmystow swojego klienta

Stuchowcy wykonujg czesto drobne rytmiczne ruchy ciata. Glowe
trzymayjg prosto lub przechylong w jedng strone — jest to tzw. ,,pozy-
cja telefoniczna”. Osoby o dominujgcym audytywnym (stuchowym)
systemie reprezentacji majg melodyjny i rytmiczny ton glosu. Oddy-
chajg réwnomiernie catg klatkg piersiows.

Kinestetycy (czuciowcy) majg najczesciej opuszczone ramiona
i glowe nieco zwieszong, charakteryzuje ich glteboki oddech przepona.
Ich glos ma nizsze brzmienie, méwig raczej cicho i wolno, z czestymi
przerwami.

Jak powinienes wykorzystywac wiedze na temat systemow repre-
zentacji? Pierwsza rzecz, o ktdrej juz méwilem, to identyfikacja pre-
ferowanego, czyli dominujacego systemu reprezentacji Twojego roz-
mowcy i dostosowanie sie do tego systemu. Kolejnym zadaniem jest
przemawianie do klienta owym jezykiem. Innymi stowy, jesli Twoj
klient jest stuchowcem, uzywaj predykatow, czyli stow charakterystycz-
nych, dla jezyka stuchowca. Dzieki temu zbudujesz dobry kontakt,
ktory stanowi idealng podstawe skutecznej perswazji i osiggania zato-
zonych celow sprzedazowych. Dzieje sie tak dlatego, ze odzwiercie-
dlasz jezyk, ktorym Twoj klient sie postuguje. To z kolei powoduje, ze
nawigzuje sie miedzy Wami niewidzialna ni¢ porozumienia, rozméwca
widzi w Tobie osobe, ktdra go rozumie i spetnia jego oczekiwania
i zatozenia. To z kolei przenosi sie na Twojg oferte — staje sie ona
w oczach klienta atrakcyjniejsza i bardziej warto$ciowa. A przeciez
o to tak naprawde zabiegasz.

Uprzytomnij sobie, jak do chwili obecnej komunikowales sie ze
swoimi klientami. Jezeli jeste$ wzrokowcem, to nadawales w syste-
mie wzrokowym. Uzywale$ predykatéw zwigzanych wlasnie ze wzro-
kowym systemem reprezentacji. Robiles to calkowicie podswiadomie.
Jak myslisz, czy optymalnie budowales dobry kontakt z klientami,
ktorzy byli stuchowcami lub kinestetykami? Odpowiedz jest prosta —
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oczywiscie NIE. Inaczej powiniene$ komunikowac sie ze stuchow-
cem, a inaczej z kinestetykiem. Od dzi$ nie popetnisz juz tego bledu.

A teraz bardzo wazna rzecz. Jesli méwisz do grupy, prowadzisz
prezentacje przed kilkoma osobami, uzywaj stéw, wyrazen charakte-
rystycznych dla wzrokowego, stuchowego oraz kinestetycznego syste-
mu reprezentacyjnego. Niech kinestetycy poczujg to, co chcesz im
przekazad, stuchowcy ustyszg Twoje argumenty, zas wzrokowcy zoba-
cz3, o co Ci chodzi. Podobnie jesli piszesz co$ i nie wiesz, kto bedzie
adresatem dokumentu, ktory tworzysz. Wowczas uzywaj wyrazen,
zwrotow, ktore definiujg rézne systemy reprezentacji. Jesli tak posta-
pisz, prawdopodobiefistwo, ze zostaniesz zrozumiany, jest duzo wiek-
sze niz w przypadku, kiedy stosowalbys jedynie jezyk charaktery-
styczny tylko dla preferowanej przez Ciebie orientacji.

Systemy reprezentacji stanowig niesamowicie uzyteczny sposob
zrozumienia tego, jak myslg Twoi klienci. Odczytywanie wskazowek
sposobu myslenia — wzrokowego, stuchowego i kinestetycznego —
jest bezcenng umiejetnoscig skutecznego handlowca. Pamietaj o tym
zawsze 1 wszedzie.

To, ze dobrnate$ do tego rozdziatu, oznacza, ze jeste$ czlowiekiem
otwartym na nowg wiedze. Mozesz sobie pogratulowaé. Sukces to
w Twoim przypadku jedynie kwestia czasu.



