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Mozesz osiagnaé w zyciu wszystko,
jesli tylko wezesniej zdecydujesz, czego naprawde chcesz

Codziennie co$ komus sprzedajesz. Musisz udowodnic, ze Twoja oferta jest najlepsza
z mozliwych, a Ty jeste$ kim$ wyjatkowym. Chcesz by¢ osoba przekonujaca

i hipnotyzujaca? Umiejetnos¢ skutecznego zjednywania sobie ludzi to przynajmniej
potowa sukcesu. Potrafisz to robi¢?

Co Ty wiesz o swoich klientach? Jak czesto osadzasz ksiazke po oktadce? Czy wiesz,
ze mozesz rozpracowac charakter ludzi na podstawie ich zachowania? Co Ty wiesz

0 sobie? Czy zdajesz sobie sprawe, ze w osiagnieciu sukcesu moze Ci pomadc

(albo zaszkodzi¢) jezyk Twojego ciata? Zwr6¢ uwage na to, co mowisz i jak to robisz.
Nie lekcewaz tez wykorzystywania stéw na papierze.

Pragniesz osiagna¢ sukces - to bedzie ukoronowanie wszystkich Twoich wysitkow,
talentéw, umiejetnosci i wiedzy... wtasnie, szczegdlnie wiedza jest Twoim
sprzymierzencem. Jak mawia Brian Tracy - zdobywajac informacje, ktérych nie
posiadaja Twoi konkurenci, krok po kroku wysuwasz sie na samo czoto stawki.
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Rozdziat 4

Jezyk ciata
na spotkaniach
handlowych

® Znaczenie jezyka ciata w sprzedazy
® Przekonujacy i nieprzekonujacy jezyk ciata

e Jakich znakéw szukaé¢ u innych oséb

»~Miasto nie jest miejska dzungla, tylko ludzkim zoo”

— Desmond Morris (ur. 1928), specjalista w dziedzinie jezyka ciata
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Prawdopodobnie wiesz wiecej na temat jezyka ciata, niz Ci sie wydaje.
Z tego wtasnie powodu w tym rozdziale skupimy sie wyfgcznie na bardziej
subtelnych elementach sktadowych tematu, o ktérych mozesz nie wiedzie¢,
oraz na elementach $cisle zwigzanych ze sprzedazg. By¢ moze do tej pory
udawato Ci sie cze$ciowo odgadywaé, co oznaczaja te sygnaty, jednak wie-
dza na temat ich dostownego znaczenia uzupetni te intuicje.

Jakie znaczenie ma w handlu jezyk ciata?

Pionierem wspétczesnych badan na ten temat byt psycholog i badacz uni-
wersytetu UCLA, Albert Mehrabian. Wyniki, jakie otrzymat w potowie lat 70.
dwudziestego wieku, $wiadcza o tym, ze komunikacja podczas bezposred-
nich spotkan odbywa sie w nastepujacych proporcjach:

> stowa: 7 procent,
> intonacja: 38 procent,

> jezyk ciata: 55 procent.

Zazwyczaj przeceniamy warto$¢ komunikacji werbalnej. Dzieje sie tak praw-
dopodobnie dlatego, ze za pomocg stéw mozemy wyrazi¢ ztozone i abstrak-
cyjne pojecia lepiej niz za pomocg jakiejkolwiek innej metody. Jednak
wiekszos$¢ tego, co chcemy przekazaé, nie jest ani ztozone, ani abstrakcyjne,
dotyczy natomiast podstawowych emocji. Te wiasnie emocje najwyrazniej
komunikuje jezyk ciata. Szereg badan dowodzi, iz jesli stuchacz uwaza, ze
wystepuje konflikt miedzy stowami danej osoby a jezykiem jej ciata, uwierzy
raczej w sygnaty przekazywane za pomoca jezyka ciafa.

Przekonujgcy i nieprzekonujacy jezyk ciata

W handlu jezyk ciata ma dwa istotne oblicza. Jezyk Twojego ciata, ktéry
moze by¢ dla potencjalnego klienta przekonujacy lub odpychajacy, oraz jezyk
ciata, ktéry zauwazasz u innych osob. Przyjrzyjmy sie najpierw pierwszemu
z nich.



Przekonujacy jezyk ciata

> Kiwanie gtowa wyrazajace akceptacje tego, co méwi klient:
proste i przynoszace korzysci zachowanie. Wiekszos$¢ ludzi uwaza,
ze handlowcy nie sa dobrymi stuchaczami, przytakujac, mozesz
rozwiac to przekonanie.

> Odbicie lustrzane: odbicie lustrzane oznacza delikatne

odwzorowanie pozycji ciata rozméwecy (rysunek 4.1.). Jest to
naturalny odruch, ktéry wykonujemy w towarzystwie oséb, ktére
lubimy. Kiedy z kolei kto$ kopiuje naszg postawe, czujemy sie
w harmonii z tg osoba. Jednak dobre lustrzane odbicie nie oznacza
zaledwie przyjecia tej samej postawy. Pokrywac sie powinno
réwniez tempo mrugania powiekami i oddechu. Postepowanie
zgodnie z powyzszymi zaleceniami daje znaczace efekty.

RYSUNEK 4.1.

Odbicie lustrzane

Nieprzekonujacy jezyk ciafa

> Stawianie barier: najlepiej unika¢ szerokiego krzyzowania nég,
poniewaz w ten sposéb ustalasz bariere pomiedzy soba

JEZYK CIALA NA SPOTKANIACH HANDLOWYCH
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a potencjalnym klientem (rysunek 4.2). Z tych samych powodéw
ramiona powinny byé¢ zawsze otwarte. Skrzyzowane ramiona tworza
bariere i moga sugerowac, ze co$ ukrywasz.

RYSUNEK 4.2.

Szeroko skrzyzowane nogi

> Nieodpowiednia pozycja siedzaca: nigdy nie powinienes$ odchyla¢
sie do tytu w obecnosci potencjalnego klienta. Sprawisz wéwczas
wrazenie osoby zdystansowanej lub leniwej. Najlepiej jest pochyli¢
sie nieco do przodu, postawa taka wyraza bowiem zainteresowanie
potencjalnym klientem. Nie pochylaj sie jednak zbytnio do przodu,
gdyz postawa taka odebrana moze zostac jako natarczywa. W miare
mozliwosci unikaj siadania naprzeciwko potencjalnego klienta
(rysunek 4.3). Siadanie obok niego jest znacznie mniej konfrontacyjne
(rysunek 4.4).



RYSUNEK 4.3.

RYSUNEK 4.4.

Pozycja konfrontacyjna

Pozycja znacznie mniej konfrontacyjna
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Jezyk ciata, na ktéry nalezy zwraca¢ uwage
u innych

Odpowiedni jezyk ciata wptynie pozytywnie nie tylko na sposéb, w jaki
postrzegaja Cie inni. Pomoze Ci rowniez czyta¢ w ich myslach. Oto kilka
znakoéw, na ktére nalezy zwréci¢ uwage podczas sprzedazy.

Bariery

Kiedy potencjalny klient krzyzuje ramiona, zwykle oznacza to, ze chce usta-
li¢ wiekszy dystans pomiedzy wami. (Moze to by¢ $wiadome lub podswia-
dome). Powszechnym powodem tworzenia takiej bariery jest fakt, iz nie do
konca wierzy on w to, co powiedziates. Je$li tak jest, oznacza to, ze wygto-
szona przez potencjalnego klienta obiekcja jest prawdziwa i musisz sobie
Z nig poradzi¢, zanim bedziesz mégt kontynuowaé rozmowe.

Istnieje oczywiscie wiele innych sygnatéw podobnych do krzyzowania
ramion. tapanie za spinke do mankietu czy trzymanie filizanki oburacz cze-
sto réwniez $wiadczy o zaistnieniu pewnego rodzaju bariery.

Zainteresowanie

Czestym wyrazem zainteresowania jest umieszczenie dtoni na policzku.
Zazwyczaj sygnalizuje je kciuk i palec wskazujacy skierowany w gore oraz
podwiniete pozostate palce. Ludzie majg rowniez w zwyczaju przechylaé
gfowe w jedna strone, kiedy jakis temat ich zainteresuje.

Wyrazanie zainteresowania poprzedza zwykle strzeliste utozenie dtoni,
charakterystyczne przy podejmowaniu decyzji.

Oczy zwierciadfem duszy

Kiedy ludzie przestaja ocenia¢ i zaczynajgq wyraza¢ zainteresowanie, Twoja
uwaga powinna skupi¢ sie na ich oczach. Oczy majg swdj wtasny jezyk,
ktory moze nas zdradzi¢ i wyda¢ najskrytsze mysli, uwydatniajgc radosci
i smutki naszych dusz. Intuicja potrafi jednak interpretowaé ten jezyk lepiej
niz jakakolwiek ksigzka. Ta, ktora czytasz, zwréci Ci jednak uwage na dwa
istotne aspekty zwigzane z jezykiem oczu potencjalnego klienta, na ktére
powinienes$ zwréci¢ uwage podczas sprzedazy:



RYSUNEK 4.5.

Strzeliste utozenie dtoni

> Ludzie czesciej mrugajg, gdy sa zainteresowani Twoja oferta. Jest
to sygnat $wiadczacy o checi zakupu.

> Nasze Zrenice rozszerzaja sie, kiedy pragniemy czegos. Jest to kolejny
sygnat Swiadczacy o checi zakupu i nie mozna go uda¢. (Jest to jedna
z przyczyn, dla ktérych pokerzysci nosza ciemne okulary). Badanie
przeprowadzone w potowie lat 70. dwudziestego wieku przez Eckharda
Hessa z Uniwersytetu Chicago dowodzi, ze efekt ten wystepuje
w znacznym stopniu. Zasadniczo nasze zrenice rozszerzaja sie, kiedy
widzimy co$, czego pragniemy, i kurcza, kiedy widzimy cos, co nam
sie nie podoba.

Kontakt wzrokowy

Badania przeprowadzone na amerykanskich uniwersytetach sugeruja, iz
w kulturze zachodu najbardziej udane spotkania handlowe to te, na ktérych
strony utrzymuja bezposredni kontakt wzrokowy przez okofo jedna trzecia
spotkania. Na spotkaniach z mniejsza ilo$cia takiego kontaktu uczestnicy
odczuwali brak porozumienia ze swoimi rozmoéwcami. Spotkania z wieksza
iloscia kontaktu wzrokowego czesto opisywane byty jako zbyt konfrontacyjne,
a ich charakter jako nadmiernie prywatny.

Gdzie kierowac spojrzenia. Badania dowodza réwniez, iz istotne jest, na
jakiej czesci twarzy potencjalnego klienta skupiasz swéj wzrok. Porozumienie
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najtatwiej nawigzac¢, skupiajac sie na obszarze rozciggajacym sie od $rodka
czota do gornej wargi. Wpatrywanie sie w obszar znajdujacy sie ponizej
ma zbyt osobisty charakter. Spogladanie powyzej niego $wiadczy o zbyt
duzym zdystansowaniu.

Unikanie kontaktu wzrokowego. Czesto jest tak, iz nie ufamy ludziom,
ktérzy na nas nie patrza, i uciekamy przed interakcja, unikajac kontaktu wzro-
kowego. Jesli potencjalny klient unika Twojego wzroku, zwykle oznacza to,
ze wykluczyt Cie z procesu sprzedazy, i po prostu poddaje sie rutynie spo-
tkan z dostawcami.

Kontakt wzrokowy a status spoteczny. llo$¢ kontaktu wzrokowego jest
bardzo doktadnym $rodkiem pomiaru statusu spotecznego, poniewaz osoba,
ktéra dominuje, wpatruje sie w innych znacznie mniej niz ta, ktéra pragnie
zdominowa¢ innych. Prawdopodobnie przyczyna takiego stanu rzeczy jest
fakt, iz im wyzszy status danej osoby, tym mniejsza potrzeba obserwacji
zachowania oséb o nizszym statusie. Istotnym czynnikiem, ktérego wagi
nalezy by¢ swiadomym, jest pte¢. Badania profesor Nancy Henley z Kalifor-
nii, $wiatowego eksperta w tej dziedzinie, dowodza, ze kobiety zajmujace
stanowiska o wysokim statusie spotecznym spogladaja na swoich podwtad-
nych znacznie czes$ciej niz mezczyzni na podobnych stanowiskach.

Usmiech
Jak mozna rozpoznaé, czy usmiech jest szczery, czy wymuszony? Zapewne
z fatwoscia przychodzi Ci to podczas ogladania starych, rodzinnych fotografii,
jednak jakie czynniki Ci to umozliwiaja? Céz, szczery usmiech charaktery-
zuje ponizsza pigtka:

> udmiech sprawia wrazenie symetrycznego,

> pozostaje natwarzy ,wystarczajaco” dtugo,

> powoduje pojawienie sie ,kurzych tapek” po bokach oczu,

> powoduje obnizenie brwi,

> powoduje pojawienie sie workdw pod oczami.
Jesli sprébujesz teraz spetnié¢ te pie¢ warunkéw, wygladajac jednoczesnie
na zachwyconego, zrozumiesz, dlaczego tak trudno jest podrobi¢ szczery
usmiech. Nawet najlepsi aktorzy maja z tym problem.



Jak rozpoznad, czy dana osoba ktamie?

Ludzie maskuja ktamstwa na wiele sposobéw, jednak intuicja ostrzeze Cie
przed nieszczerym klientem. Mozesz ja sprawdzi¢, szukajac szesciu sygna-
féw. Wiekszo$¢ z nas potrafi unikna¢ jednego lub dwéch z ponizszych odru-
choéw, jednak unikniecie wszystkich szesciu naraz jest wyjatkowo trudne.

>

>
>

Oczy: ktamca unika kontaktu wzrokowego i spoglada w dof czesciej
niz ktos, kto mowi prawde.
Rece: rece ktamcy sa znacznie mniej ruchome.

Skupienie sie na wlasnej osobie: kiedy ludzie ktamig, mowiag
znacznie wiecej o sobie, niz kiedy méwig prawde. Dzieje sie tak
dlatego, ze ktamcom fatwiej polega¢ jest na wtasnych ,,dowodach”
niz cudzych. Nadmierne uzywanie stow takich jak ,ja” lub ,,mi”
podczas rozmowy powinno by¢ dla Ciebie sygnatem ostrzegawczym.

Przelotne wyrazy twarzy: sa to wyrazy pojawiajace sie na twarzy
ktamcy na moment przed ich ,korektg”. Jest to $wietny sposéb
na odkrycie, co naprawde czuje dana osoba.

Dotykanie sie: wiekszo$¢ dzieci zakrywa usta chwile po sktamaniu,
jednak z wiekiem uczymy sie ukrywac¢ te reakcje. Kiedy osoba dorosta
ktamie, dton nadal wedruje w kierunku ust, jednak zazwyczaj zmienia
kierunek, zanim do nich dotrze — zwykle Igduje w okolicy oka, ucha
lub szyi.

Ruchy ndg i stép: ludzie wierca sie znacznie bardziej, kiedy ktamia.
Uzdolnieni ktamcy tuszujg nerwowe ruchy rak i gérnej czesci ciata,
jednak nie wychodzi im to tak dobrze w przypadku nég i stop.
Poruszanie nimi przez naszego rozméwce czesto wskaze nam
prawde.

Usciski dfoni

Kilka stéw na temat usciskéw dtoni:

>

Dominujacy uscisk dtoni: jest to uscisk, podczas ktérego jedna
z 0sOb ktadzie swoja dton nad dtonig drugiej osoby, zamiast obok
niej. Koniecznie unikaj tego typu zachowania. Jesli przypomnisz
sobie osoby, ktére maja w zwyczaju tak robi¢, prawdopodobnie
dojdziesz do wniosku, ze nie przepadasz za zadna z nich.
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RYSUNEK 4.6.

Dominujacy uscisk dtoni

> Wzmocniony uscisk dtoni: jest to uscisk, podczas ktérego lewa
dton na swdj sposob wspiera prawa. Najczesciej stosujg go politycy
— najlepszy dowdd na to, ze jest to nieszczery uscisk.

RYSUNEK 4.7.
Wzmocniony uscisk dfoni

Ostatnig rzecza, o ktérej nalezy pamieta¢ podczas wymiany usciskéw dtoni,
jest patrzenie drugiej osobie w oczy. (Wiekszo$¢ ludzi spoglada jednak na
dfonie).

To tyle na temat spotkan handlowych. Na koncu niektérych z nich bedziesz
musiat ztozy¢ propozycje...



