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14. Komunikacja niewerbalna

Pomimo ze do rozbijania mys$lowych ram rozmoéwcéw uzywac
bedziesz stow, musisz wiedzie¢, czy wywieraja one odpowiedni efekt.
W tym pomoze Ci trafna identyfikacja sygnalow, jakie wysyla¢ bedzie
Ci nie tyle rozmoOwca, co jego cialo. Z wiekiem czlowiek zwraca coraz
mniejsza uwage na komunikacje niewerbalna, zastepujac ja werbal-
ng — jest to naturalny proces, jednak wazne jest, aby zda¢ sobie
sprawe z tego, iz cialo wciaz komunikuje! Cecha dobrego pokerzysty
jest umiejetno$¢ catkowitego kontrolowania emocji i opanowanie
niepozwalajgce przeciwnikom poznaé, czy np. blefuje. Ludzie, z ktory-
mi bedziesz mial stycznos$é, nie sa jednak zawodowymi graczami —
w stosunkowo latwy sposob mozesz zidentyfikowaé, czy mowig praw-
de, czy wcigz sie wahaja, czy deklaruja gotowos$¢ do wspolpracy.

Zanim jednak zajmiemy sie interpretacja zachowan, wazne jest, aby$
przyswoil sobie podstawowa wiedze na temat pewnych czynnikéw
i aspektow wplywajacych na sam proces komunikacji.

Pierwsza, prozaiczna rzecza jest odleglo$é od rozmoéwcey. Sfera
intymna obejmuje okolo péltora metra. Je§li mamy do czynienia
z typem innym niz Kinestetyczny, zmniejszenie odlegloSci najpraw-
dopodobniej wplynie negatywnie na samopoczucie drugiej strony.
Niepotrzebne zwiekszenie napiecia z pewno$cig nie polepszy atmo-
sfery rozmow.

Druga to chyba najczeSciej spotykany przejaw mowy niewerbalne;j.
Najprostsze bywa najskuteczniejsze — zatem od tej pory zwracaj
uwage na otaczajacych Cie ludzi.



Pochylenie ciala do przodu jest najczeSciej zwigzane ze zwiek-
szonym zainteresowaniem — taka pozycja moze utwierdzi¢ Cie
w przypuszczeniach, ze przyciggnales uwage rozméwcy. Upewnij sie
jednak, czy nie jest to gesty typowy dla ludzi z wada wzroku —
czasem tak typowa sprawa potrafi sporo namieszaé, ale o tym poz-
niej.

Ruch tulowia w tyl oznacza zaskoczenie, lewa poétkula zaczyna in-
tensywniej pracowaé. Uwazaj, aby zaskoczenie nie przerodzilo sie
w sprzeciw — czasem moze by¢ juz za pozno, ale jako do§wiadczony
negocjator z pewnoscig dasz sobie z tym rade.

Poruszenie w bok to najczeSciej nieufno$¢. Niepewno$¢ Twojego
rozmowcy moze by¢ spowodowana brakiem odpowiednich bodzcow
przyciggajacych jego uwage.

Oczywi$cie nie musze wspomina¢ o schludnym wygladzie. Wiem, ze
nigdy nie zastanawiale$ sie, dlaczego agenci ubezpieczeniowi czy
bankierzy ubrani sq w garnitury — jest to sprawa tak banalna, ze nie
warto o niej wspominac. Jednak zastanow sie, jak ludzie postrzegaja
ludzi elegancko ubranych, a jak tych zaniedbanych.



15. Szczegolowa analiza zachowan

Podczas procesu podejmowania jakiejkolwiek decyzji wazne jest, aby
upewnic¢ sie, czy zlozona deklaracja zostanie sumiennie dotrzymana.
Zapewne powiesz: ,Skoro powiedzial, ze sie zgadza, znaczy sie —
wszystko gra!”. Nic bardziej mylnego. W kazdej rozmowie posiadasz
okreslony cel i zapewne wiekszo$¢ z nich jest na tyle wazna, ze nie
chcialby$ zosta¢ zawiedziony, a przynajmniej nieprzygotowany na
komplikacje. Naucze Cie teraz rozpoznawaé sygnaly $wiadczace
o prawdziwoS$ci podejmowanych przez rozmowce decyzji.

O pewnosci $wiadcza takie czynniki, jak:

e kontakt wzrokowy,
e sylwetka pochylona do przodu,
e rece spokojne i opanowane.

O watpliwosciach §wiadczg takie czynniki, jak:

e splecione palce,

e rece zaplecione na piersiach,
e cialo odchylone do tyhu,

e nerwowe stukanie palcami.

O niezdecydowaniu $wiadczg takie czynniki, jak:

e krecenie glowa,
¢ unikanie kontaktu wzrokowego,
e nerwowe zmiany pozycji ciala.

O niedostrzeganiu powagi umowy §wiadcza takie czynniki, jak:



e Wwiercenie sie,

e szybkie ruchy dlofimi,
e kiwanie glowa,

e zniecierpliwienie.

O braku lojalno$ci wobec postanowien $wiadczg takie czynniki, jak:

e nadmierna mimika (marszczenie czola),
e zabawa przedmiotami na stole (dlugopis, okulary),
e proby unieruchomienia ciala naprzemienne z wierceniem.



16. Klucz do sukcesu

Wszystkie techniki, ktore do tej pory poznale$, okaza sie by¢ niczym,
jesli nie przyswoisz sobie ponizszych wiadomo$ci. Ta lekcja stanie sie
baza do budowania Twojego sukcesu. Bez wzgledu na to, jak przy-
kladale$ sie do nauki, dopiero teraz udowodnisz, ile tak naprawde
warte bedg Twoje umiejetnosci. Dopiero teraz bedziesz mogt w peli
uzy¢ wachlarza mozliwosci, ktére Ci dalem, zatem skup sie. Bez od-

powiedniej interpretacji zaslyszanych slow nie bedziesz w stanie na
nie odpowiednio reagowa¢. Jesli nie nauczysz sie stucha¢ innych,

bedziesz niczym niewidomy szermierz. Nie zobaczysz, gdzie znajduje
sie przeciwnik, ani nie wykorzystasz jego nieuwagi. Wiem, ze w lot
pojmiesz, o co tak naprawde chodzi, w czym tkwi prawdziwy klucz
do sukcesu. Wszelkie struktury w polaczeniu z odpowiednim nie tyle
stuchaniem, co slyszeniem stanowig mieszanke wybuchowg. Czyta-
jac ten tekst, jeste$ juz zniecierpliwiony i zastanawiasz sie, o co tak
naprawde mi chodzi. Do$¢ juz tych tajemnic. Pozwol, ze zaczne od
przykladu. A najlepszym bedzie rozmowa sprzedawcy — jakiegokol-
wiek, a tu przykladowo sprzetu RTV — z klientem.

— Dzien dobry.

— Dzien dobry! Czym moge stuzyé?

— Chciatbym kupié zestaw kina domowego.

— Prosze bardzo, mamy kilka, prosze spojrze¢.
— Chyba wezme ten.

— Prosze bardzo, 1399 zlotych.

— Dziekuje, do widzenia.

— Do widzenia.



Przytoczona rozmowa, moze banalna, musi zosta¢ przeze mnie
skomentowana. Wazne, aby zobaczy¢, ze tak naprawde, sprzedawca
nie uslyszal niczego poza tym, ze konsument chce faktycznie na-
by¢ kino domowe. Powiesz: ,No, przeciez zaplacil, o to chyba
chodzi!”. Ot6z sytuacje, z ktorymi bedziesz sie stykal, wymaga¢ beda
od Ciebie nawigzania dluzszej wspélpracy albo zachowania sie po
prostu odrobine cieplej. Przyklad ten nie ma by¢ analizowany jako
podrecznikowa forma sprzedazy (przeciez taka nie jest), lecz aby po-
kaza¢ Ci roznice miedzy slyszeniem samych faktow a ujrzeniem dru-
giego dna. To nie jest umiejetno$¢ przydajaca sie w samym procesie
sprzedazy. Bedzie ona towarzyszy¢ Ci na kazdym kroku — w czasie
rozmowy z zona, przyjaciolmi, szefem, podwladnymi. Zrozumienie
potrzeb innych i wykazanie inicjatywy zdziala dla Ciebie wiecej niz
najtrafniejszy argument. Proces komunikacji, czesto zaburzony,
prowadzi do wielu nieprzyjemnych sytuacji — a Ty po przeczytaniu
tego rozdzialu nigdy nie dopusScisz do nieporozumienia i sytuacja
nigdy nie wymknie Ci sie spod kontroli.

Dla kontrastu pokaze Ci, jak powinna wyglada¢ prawidlowo prze-
prowadzona rozmowa, na co powiniene$ zwraca¢ uwage.

— Dzien dobry.

— Dzien dobry! Czym moge stuzyé?

— Chciatbym kupié¢ zestaw kina domowego.

— Doskonale sie sklada, mamy spory ich wyboér. Czy ma pan duze
mieszkanie?

— Raczej nie, pokdj ma okoto 25 metrow kwadratowych.

— W takim razie polecam ktorys z tych, cztery glosniki zdecydowa-
nie wystarczq, a 1 sqsiedzi nie bedq narzekaé. Jakosé¢ dzwieku
jest naprawde imponujqca. W jakiej kolorystyce utrzymane jest
Panskie mieszkanie?

— Raczej ciemne kolory.



— W takim razie mamy podobny gust. W zesztym roku kupitem
kino tej firmy 1 jak dotqd sprawuje sie Swietnie, a grafitowy
kolor bardzo spodobat sie zonie. Mysle, ze srebrne glosniki nie
bytyby najlepszym wyjsciem.

— Istotnie, kobiety zwracajq uwage na takie rzeczy. Wezme je.

— Prosze bardzo, 1399 zi. Dziekuje i zycze milego dnia.

— Nawzajem, do widzenia.

Celowo nie urozmaicilem tej rozmowy wszelkimi mozliwymi struk-
turami lingwistycznymi, aby nie zaciemni¢ wypowiedzi. Celem tego
rozdzialu jest wyczulenie Cie na pewne aspekty rozmowy, ktore w
wiekszoSci sa pomijane. Oczywi$cie podwojne dno wykorzystasz w
lepszym celu niz sprzedaz kina domowego, ale dzieki temu
przykladowi zdasz sobie sprawe, jak nalezy sluchaé. W pewnym
momencie zaczniesz wyraznie slysze¢, jak ludzie sami méwig Ci, ze
chca uczyni¢ Cie bogatym lub zrobi¢ to, czego chcesz — wystarczy
tylko wstucha¢ sie w ich slowa i odpowiednio zareagowac.



17. Kto pyta, nie bladzi

Nie bez celu uzylem w tytule tego zwrotu. W poprzednim rozdziale
zwrécitem Ci szczegbdlng uwage na to, jak wazne jest dostrzeganie
rzeczy zawoalowanych. Jednak nie mozna prowadzi¢ rozmow bez
podstawy merytorycznej, a proSciej méwigc — bez znajomosci fak-
tow. OczywiScie nie chodzi o fakty w postaci kolorystyki mieszkania
rozmowcy. W ponizszym rozdziale zajme sie tym, jak zdobywa¢ in-
formacje niezbedne do prowadzenia dalszych rozmow, ale nie tyl-
ko. Proces skutecznej komunikacji polega na cigglej wymianie po-
gladow i dochodzeniu do konsensusu. Efektem takiej rozmowy jest
obustronne porozumienie. Pamietaj, nie chodzi o to, zeby pokona¢
rozmowce, lecz o to, aby odszed!l od stohu usatysfakcjonowany. W za-
leznosci od tego, na jakim etapie rozmow bedziecie sie znajdowac,
mozesz uzywac specyficznych kategorii pytan. Dobrze zadane pyta-
nie jest nieoceniona pomoca. Sam zobaczysz, jak dobrze mie¢
w zanadrzu umiejetno$¢ zadawania celnych pytan.

Pierwsza kategoria to pytania powodujace wieksze zaangazowanie
rozmowcey w debate. Sa one doskonale ze wzgledu na ukryte pochleb-
stwo i pozwalaja w prosty sposob okresli¢ jego stanowisko w oma-
wianej wla$nie dziedzinie. Bez wzgledu na to, czy chodzi o spinki do
wlosow, czy samochody.

Co jako pasjonat sqdzisz o...?
Co jako znawca uwaza pan za...?

Styszatem, ze interesujesz sie... Co w takim razie powiesz o...?



Druga kategoria to pytania sklaniajace do wyboru jednej z moz-
liwych opcji. Zasadniczo przyspieszaja one proces podejmowane]
decyzji — ich uzycie uwarunkowane jest tym, czy uwazasz, ze roz-
mowca gotow jest do podjecia decyzji.

Czy bardziej odpowiada panu sroda rano, czy piqtek po potudniu?
Bedzie placit pan gotowkaq czy kartq?

Wolisz seans o 18.15 czy o0 20.00?

Trzecia kategoria to pytania zwracajace uwage na wyszczegolniony
aspekt rozmowy. Ich skladnia jest odrobine niebezpieczna ze
wzgledu na jej popularnos¢ w serialach kryminalnych, jednak warto
ja znaé. Istnieje mozliwo$¢ posadzenia o grozbe, lecz sg to skrajne
przypadki.

Nie chcielibysmy, aby...

To, co pan méwi, moze spowodowac...

Jest pan tego pewien? Chyba nie chce pan, aby...

Czwarta kategoria to pytania zawierajace riposte, zbijajaca czesto
rozmowce z tropu. Pozwalaja szybko zareagowac i przejs¢ do ,kontr-
ataku”, jednak cze$ciej stosowane sg jako element procesu roz-
poznawania stanowiska oponenta.

A dlaczego pytasz?
Czy cos jest nie tak?

Dlaczego o to pytasz?



Piagta kategoria to pytania pozwalajace zdoby¢ odrobine czasu oraz
wplyna¢ pozytywnie na Kklienta. Utwierdzamy go nimi w prze-
konaniu, ze naprawde jesteSmy zaangazowani w rozmowe i uwaznie
wyshuchujemy jego stanowiska.

Jesli dobrze pamietam...?

Czyli rozumiem, ze...?

Reasumujqc, chodzi panu o...?

Najpopularniejsza, szosta kategoria to pytania retoryczne. Po raz
kolejny mobilizujemy rozméwce do pracy umystowej. Wplywamy
pozytywnie na jego procesy mySlowe. Pokazujemy plusy oferty.

Co da sie zrobié w tej kwestii? Otoz...

Jakie sq mozliwe rozwiqzania? ...

Ile to moze kosztowaé? ...

Siodma i ostatnia kategoria, ktorg sie zajmiemy, to spietrzone pyta-
nia. Ich skladnia polega na zadaniu najcze$ciej dwbdch pytan po

sobie. Maja one dodatni wplyw na klienta. Tworza w jego glowie
miejsce na nasza propozycje.

Czy jezdzi sie panu dobrze tym autem? Nie woli pan czegos
szybszego?

Pytat pan kolegéw o inne banki? Byli zadowoleni z ich ustug?

Lubi pan duze wyswietlacze? Moze co$ funkcjonalniejszego?



Jak skorzysta¢ z wiedzy
zawartej w pelnej wersji ebooka?

Wiecej praktycznych porad dotyczacych osiggania sukcesu w kaz-
dych negocjacjach znajdziesz w pelnej wersji ebooka. Zapoznaj sie

z opisem na stronie:

http://sukces-w-negocjacjach.zlotemysli.pl/

Poznaj najskuteczniejsze
techniki wywierania wplywu
i zwyciezaj w kazdych negocjacjach!

Poleé;znajomemu e-

f 500/0%j€go!
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POLECAMY TAKZE PORADNIKI:

Umysl sprzedawcy - Artur Wojciechowski

R  Sekrety skutecznego sprzedawcy
Umyst sprzedawcy

Jesli sprzedaz bezposrednia to Twoje pole dzialania
i pragniesz dokonywaé satysfakcjonujacych sprzedazy i
: - transakcji zakonczonych sukcesem, zwielokrotniajac swoje
g CI}!;I.T:‘-U ;'1.DN_I zyski, mozesz si¢ tego dowiedzie¢ od osoby,. ktora le(?kl
P4 1S Me] leagt1le zastosowaniu pewnych prostych zasad zwielokrotnila

R4 1.4 swoje zyski, ktore generowala sprzedaz bezpoérednia.

ZE SPRZEDAZY
BEZPOSREDNIEJ?

Wiecej o tym poradniku przeczytasz na stronie:

http://sprzedaz-bezposrednia.zlotemysli.pl

"W sposéb jasny i klarowny opisuje najprostsze metody samomotywacji,
przezwyciezenia "sprzedazowego leku", bo w tej profesji najpierw trzeba
pokonac¢ lek, ktory jest w nas, a potem motywowac samego siebie. I do tego
wlasnie autor nas prowadzi i zacheca."”

Arkadiusz Tylza, 30 lat, dziennikarz, zajmuje sie sprzedaza bezposredni

Odrodzenie Feniksa — Nikodem Marszalek

Poznaj sekrety zwyktych ludzi,
ktorzy osiagaja niezwykle rezultaty

Bycie zwyciezca jest nastawieniem, sposobem Zycia.
"Odrodzenie Feniksa" to naukowe podejscie i jednocze$nie
¢wiczenie jakie powiniene§ poznaé. Jezeli rozpoznasz i

Poznaj sekrety zwyklych

ELERSEISREELEEN  zaczniesz rozwijac to co juz masz - zadziwisz innych.
niezwykle rezultaty

i uwolnij spiacego
w Tobie olbrzyma Wigcej o tym poradniku przeczytasz na stronie:

http://feniks.zlotemysli.pl

"To jest to czego mi byto potrzeba. Polecam tego ebooka wszystkim, ktérzy
nie wiedzq jak i co zrobi¢ ze swoim zyciem."

Michal Waszczyk, student

Zobacz pelen katalog naszych praktycznych poradnikow
na stronie www.zlotemysli.pl



http://www.zlotemysli.pl/
http://feniks.zlotemysli.pl/
http://feniks.zlotemysli.pl/
http://feniks.zlotemysli.pl/
http://feniks.zlotemysli.pl/
http://feniks.zlotemysli.pl/
http://feniks.zlotemysli.pl/
http://sprzedaz-bezposrednia.zlotemysli.pl/
http://sprzedaz-bezposrednia.zlotemysli.pl/
http://sprzedaz-bezposrednia.zlotemysli.pl/
http://sprzedaz-bezposrednia.zlotemysli.pl/
http://sprzedaz-bezposrednia.zlotemysli.pl/
http://feniks.zlotemysli.pl/

