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Luke si Mia

Luke era un inlreprinzator hotarit sa faca din
afacerile Iui un succes financiar. Solia sa, Mia, era
un contabil indrigit de clienteld. Intr-o zi, vecinul
lor Martin i-a invital sa partlicipe la o intilnire la care
se vorbea despre o oportunilate de aflaceri. Martin
nu le-a dat prea mulle detalii, dar inlilnirea era doar
la citeva usi mai incolo, lor le plicea de cl, asa ca au
decis sd se duci. In plus, poate ca aveau si inlil-
neasca si citiva noi vecini.

Pe masurd ce se desfasura inlilnirca. lui Luke si
solici sale Mia nu le venea sa creada ce vedeau si ce
auzeau. Li s-a prezental un plan al unei Relele de -
Vinzari Direcle, care le olerea ocazia de a dobindi in-
dependenia [inanciara si un nivel de succes care le
intrecea imaginalia. Nu s-au putlul opri sa lol vor-
beasca despre el timp de mai'multe zile. Au lual de-
cizia sa intre si ei in relea, penlru ca s-au gindit ca
~oricine va vedea acesl plan cu sigurania va dori sa
participe®.

Dar nu era atlil de simplu precum credcau. Nu
loala lumea a parul animala de acelasi enluziasm
ca si ei, mulli oameni nici nu se prezentau la reuni-
unile lor pentru a auzi despre plan, iar unii dintre
prielenii cei mai apropiali nici macar nu voiau sa
fixeze o intilnire. In ciuda acestor faple, incet-incet
si-au construil o alacere solida. Dar lucrurile nu
mergeau alit de repede pe cil si-ar (i dorit.
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12 Intrebarile stnt, de fapt, raspunsuri

Nota: Acolo unde este [olosil cuvintul ,cl“. acesla
se aplica in egald masura barbaltilor si femeilor. Da-
ca vor exista dileren(e de gen in comportamente, ele
vor [i specilicale.

Turboreactorul tau personal

Exisla atil de mulle carti si inregislrari excelente
despre cum sa-{i slabilesti intilnirile sau cum sa-(i
prezinli planul de afaceri, incit acesle subiecle nu
vor [i tratale aici In profunzime. Aceasta carte ili

arala exacl ce sa [aci, ce sa spui si cum sa spui pen--

lru a-i face pe clientii probabili sa spuna ,da“ la
intilnirile fatd in fa{a. Informatiile cuprinse aici vor
sd (ie turboreactorul prezentarilor pe care le vei face
fara sa allereze insa ceea ce stii deja.

Din acesl motiv, multe dintre lucrurile importante
din aceasta carle se vor regdsi in discutlia despre cea
de-a doua cheie — ,Gaseste Butonul Fierbinte".

Nu schimba niciodata ceea ce merge — pune-i un
turboreaclor.

ALLAN PEASE

CHAFPELCT Ol sl

1

Primul pas




,-aurq rewr eaonf @A Jne 1o 110 9N rew
AP IB1)SI0 110 ND 1§ "110 2)NW el I 18NS0 e Nd Lo
) nuwr rew ap 1ol 110 nd — ool un 9189 Msadong”
N2 1§ 0-)1ZNE e wWnd ese Joexo g9 vyseooe ejadal
10A )] "BULIN UIP 9[3D UI $300NS BIAR BA BD 9P aul} Ba
9S DUIDLIO BD Zajueles 18 9891 myseaoe ednp jrer) wry
"123U2409SU0D BaFO] JIUNU WE-| 12109 Un pnun)e
Jefmnalp e-ria dappiur 1$ uLneq wo un Io[1$e)eniod
[NJOS 18190190 op eaw ewdna) nijuad sueqed raun
eronNsuod nauad LIBsadau J0[IUR( BITR]II[0D €[ [9]
-1se fe es 1$ asea jeqeds op rjaing BseD Ur Bses uip
PUIA BS JNIDD B-S TW ‘TUe 1] 9P B)SHA CPISE] B

IMNsaoons are
me ap INgal 1ouUId 93D

(‘yoo
un apryout 14 osur} ap ujnd o-zeayredapur 'sof ur eje)
nd vuged eurou]) o)red gisesde unid 10Oe] [-BS Nd
eieAUr 104 9] NION] )S20R Joexy ‘msundser tadodsap
v nnuad eanooadsiod urnd 1ogipow j-es J0ap 21nq
~91) NU 1 BUIEIS BP PA 1)1 ‘unpull anurid nsanm es
N BJRAUT [9A PUID 1DUN)e IB(] "SI[)UI un 01U ne-u
QIBD UL 9P JLIIS 0 JID0P 2 NU [d “JRUIIJUEIU [0 Uurl
NIUI ] "[NS2[UL ITB[D BISBISN[SAP 1-ES 1§ mnjoyded
mndaour e 9p Muassp eoseoand Bs jod rustueo
BANID J20P ‘BiCIA Ul L109s9p erdwnur 9s wino esy




16 Intrebarile sint, de fapt, raspunsit

Sc aplicam aceasta lege la Releaua
de Vinzart:

.Conseccinla faptului ca veli cere mai mullor
oameni si vi se aliture este aceea cd mai mulli
oameni vi se vor alalura — cu cit veii cere de mai
multe ori oamenilor sa vi se alature cu alil veli sl
mai bine cum sid le cereli acest lucru.” Cu alle
cuvinte, Lrebuie si ceri multor oameni sa i se ala-
lure.

REGULA NR. 1
Vezi mai multi oameni

Aceasla esle cea mai importania reguld. Vorbeste
cu oricine va sta destul timp si te asculle. Nu deveni
un ciulilor snob sau asemeni jucatorului de carti
care-si cauld norocul in alte carli decit cele din mi-
na. Dacd le surprinzi spunind, atlunci cind cauli
prin lista ta de clienti probabili, ,ei sinl prea batrini,
...prea lineri, ...prea bogali, ...prea saraci, ...prea re-
zervali, ...prea inteligenti elc. etc., atlunci urinezi o
pista ce duce la esec. In primele stadii ale construc-
(iei afacerii lale trebuie sd vorbesli cu oricine, pen-
{ru ci ai nevoie de practicd. Cind vorbesli cu toli
despre alacerea la, legea probabilitatii arata ca vei
avea succes, intrebarea va [i doar cit de mult suc-
ces. Nu exislda nici o problema de care le-ai pulea
Jovi in afacerea ta care sa nu poala [i rezolvala prin
creslerea aclivitdtii. Daca te simi{i deprimal de f(elul
cum merge viala la, simplu. dubleaza numarul de
prezenlari. Daca alacerea ta nu se conslruieste pe
cit de repede ai fi vrut, creste randamentul. Creste-
rea aclivilalii este un medicament universal pentru
cele mai multe dintre ingrijorarile pe care le vei avea.
Vorbeste cu toatd lumea. Aceasla esle prima re-
gula.

Primul pas 17

REGULA NR. 2
Vezi mai multi oameni

Contlinua sa chemi oameni. Poti (i cel mai bun
prezeniator din oras, dar daca nu intilnesti suficient
de multi clien{i poteniiali, ai iesil din alacere. Poli sa
fii un excelenl organizalor si sd ai o personalilate
pulernica, dar [ard un volum semnilicativ de pre-
zenidri nu vei [i mai multl decit mediocru. Vorbeste
cu loala lumea.

REGULA NR. 3
Vezi mai multi oameni

Mulii dintre agentii unei relele trec prin afacere
doar dindu-si ifose si nu isi aling niciodala polentia-
lul. Ei cred ca acest lucru sc inlimpla din cauza
clientilor potentiali pe care nu i-au convins. Dar nu
e adevaral — esle din cauza clientilor polentiali pe
care nu i-au intilnit.

Spune contlinuu povestea ta. Daca le vei supune -

doar acestor trei reguli, le vei bucura de un succes
inspaimintator!

REGULA NR. 4
Foloseste legea probabilitatii

Legea Probabilitatii guverneaza succesul oricarei
aclivitali din viald. Asla inseamna ca daca vei face
acelasi lucru, in acelasi [el, de mai mulle ori, in ace-
leasi circumslanie, vei avea un sel de rezullate care
vor ramine toldeauna constante.

De exemplu, probabilitatea ca un aulomat de ju-
cal poker care [unctlioneaza cu [ise de un dolar sa
plateasca este in jur de 10:1. Pentru 10 apasari pe
buton vei primi un cislig lolal intre 60 de cenli si 20
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20 Intrebarile sint, de fapt, raspunsuuri

Proporlia mea era de
5i3:211.

Penlru fiecare 5 clientli probabili carora le da-
deam Lelefon, cu 3 imi stabileam o inlilnire. Aveam
sansa sa [ac o prezentare de produse doar la 2 din-
tre ei, pentru ca al treilea [ie nu mai raspundea, fie
anula inlilnirea, fie nu asculla sau avea o alli obiec-
{ie care era dincolo de controlul meu.

Din cei 2 care ascullau, 1 cumpara, iar eu ma
alegeam cu 45 de dolari. Astlel, la fiecare 5 oameni
pe care-i caulam la telefon, ramineam cu 45 de do-
lari comision, ceea ce echivala cu 9 dolari pentru fie-
care telefon dal.

Asla Insemna ca f(iecare ,da" la telefon echivala
cu 15 dolari cistigati, indiferent daca ei cumparau
sau nu sau daca se aralau la intilnire sau nu. $i in-
diferent de ceca ce imi spuneau la telefon. Uau! Asla
cra [antastic!

Am desenal un semn mare induntrul caruia am
scris cifra de 9 dolari si l-am plasat in apropierea
telefonului. La [iecare persoana care raspundea cind
1i Lelefonam cisligam 9 dolari. Pentru oricine spunea
.da” c¢ind ii ceream o inlilnire, md f{dceam cu 15
dolari. Asla Insemna ca aveam un control complel
asupra destinului meu! Mulii alti agenti de vinzari
s-ar [i simlil deprimatli dacd un client potential ar [i
spus ,nu”, Curind, am ajuns agentul de vinzari nu-
marul unu al companiei, la nivel national.

Media mea de 5:3:2:1, tradusa in:

Convorbiri telefonice: 9 dolari
Intilniri: 15 dolari
Prezentari: 22,50 dolari
Vinzari; 45 dolari

Primul pas 21

N-am caulat niciodald oameni care ar putea cum-
para de la mine. Principalul meu scop cra de a da

_leleloane clientilor polentiali.

Aceasla este cheia. Nu te duce sa cauli noi dis-
tribuilori de produse — caulta clienti poleniiali care
sa-{i asculle prezentarile. Legea probabilitilii va ve-
ni dupa tine.

Tinteste marile ocazii

La virsla de 20 de ani am intrat in alacerea asigu-
rarilor de viala ca agent de vinziri. La 21 de ani,
eram cea mai lindra persoana care a vindul asigurari
de pesle un milion de dolari in primul an si m-am
calificat pentru Clubul Mesei Rotunde de Un Milion
de Dolari.

Media mea era
10:5:4:3:1.

Pentru fiecare 10 clienti polentiali care raspun-
deau la telefon, 5 erau de acord cu o inlilnire, unul
nu-si {inea cuvinlul, asa ca ajungeam sa vad doar 4.
Dinlre acestia 4, reuscam sa lermin prezenlarea
doar peniru 3, 1 dintre ei cumpara, iar cu faceam
300 de dolari. Ma concentram loldeauna sa gasesc
5 oameni care sa spuni ,da®, acceptind o intilnire.
Nu m-am concentrat niciodata asupra clientilor po-
tentiali care nu se mai prezeniau la inlilnire pentru
interviu sau asupra cclor 2 care nu cumparau. Aces-
le evenimente erau doar o parte necesara a procesu-
lui de a gasi un cumparator. De [apt, daca un client
potential nu se mai prezenla la inlerviu. nu ma su-
param. peniru ca era in plan ca unul sa mi se opu-
na, asa ca atunci cind se inlimpla acesl lucru, eu Lot
cistigam 60 de dolari.
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24 Intrebarile sint, de fapt, raspunsuri

trat intr-adevar, iar dintre cei 3, unul a avul succes,

unul s-a pierdul pe drum, iar altul a continuat doar

sa cumpere produse. Deci, la [iecare 10 prezentari
ale planului, vei obiine 1 distribuitor producliv pe
lermen lung.

lata acum marea intrebare:

Cit de mult timp iti va lua sd vorbesti cu 10
oameni despre afacere?

Raspunsul tau la aceasld intrebare va determina
propria ta rata de dezvoltare. In alacerea asigurari-
lor de viald, oricine a vindut asigurari de un milion
de dolari — doar cd unora le-a luat mai mult limp
decil altora. Unora le-a luat 3-5 ani sa o [aci, in imp
ce altii au [acul-o intr-un an — acestia sint cei care
au avul parte de recompense si premii. Am devenil
alit de organizal in a ma vedea cu oameni, incit pu-
team sa vind de un milion la [iecare douasprezece
saptaminil Asa ca era vorba de o problema de pla-
nificare — nu de o problema de vinzare! Releaua de
Vinzari Direcle esle exact la fel. Motivul pentru care
atit de mul{i agenti de vinzari din Relea esueaza in
a alinge niveluri inalle de succes nu line de clientii
potentiali pe care nu i-au convins — {ine de clientii
potentiali cu care nu s-au vazut! Daca vrei sa-ii du-
blezi rezullatele imediat, iatd raspunsul:

Intilneste-te anul acesta cu clientii poten-
tiali de anul viitor.

Anul viilor vei convoca noi clienti potentiali pen-
tru a le povesli despre afacere; corect, nu-i asa? Ei
bine, cheami-i mai devreme! Intilneste-le cu ei
anul acesta — du-le si te vezi cu ei acum! Problema

Primul pas 25

la nu esle aceea a vinzarilor. Imporlant esle sa [fii
foarte organizat si motival sa vorbesti cu cit de mulii

. oameni poti. Intilneste-te cu fiecare cil mai curind

posibil. Marea ocazie peniru a avea succes in Relea
nu consta in' a convinge oameni — consta in a fi dis-
ciplinat si organizal, astlel incil si intilnesti cil de
mulli oameni poli — si cit de curind posibil. A-ti in1-
bunatati media este doar un proces de invalare.
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Tehnica celor Patru Chei

Cind vorbesti despre alaceri. clientii {ai poleniiali
le cred oare?

Pe scurl, raspunsul este — nu. Ei se¢ asteapla din
parlea la sa-i convingi sa se implice. Ei sc aglcapla
ca lu si incerci si le vinzi ceva, deci e probabil sa ia
o alitudine defensiva — indiferent cil de bine-i cu-
nostli. lala problema cu care ai de-a [ace:

Clientii potentiali vor ridica obiectii la tot
ceea ce spui.

Nu datorita validitatii a ceea ce spui, ci penbru ca
tu esli cel care spune. Daca spui ceva, cste ideea la,
nu a lor, asa ca polentialii clienti se siml indreptaltiti
sa ridice obiectlii. Pe de alla parte:

Tot ceea ce clientii tdi potentiali iti spun
este adevarat.

Aceasta se inlimpla pentru ca daca ei spun ceva,
esle ideea lor, nu a la. Asla [ace ideca acceplabild,
jar ei nu siml impulsul de a ridica obicctii.

Tehnica pe care (i-o voi dezvalui le va [ace capa-
bil si-i determini pe clientii tai polentiali sa-li spuna
ceca ce vor in realitate, in Limp ce tu vei asculla.
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32 Intrebarile sint. de fapt, raspunsuri
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Scopul acestlui prim pas este de a crea o relatie cu
clientii potentiali, povestindu-le despre line si desco-
perind lucruri despre ei. Obiectivul acestei chei esle
pur si simplu de a te vinde pe tine insuli. Daci o
persona e place, existd o sansad mare ca ei si-i pla-
ca ceea ce vine de la tine. Nu prea are rost si le mai
prezinii planul daci ei nu te plac sau nu au incre-
dere In tine. )

Cit de mull ramii la acest stadiu? Alita imp cit iti
ia sa e vinzi pe tine insuti si sa slabilesti o relatie
de incredere.

Cind deja ai stabilit o relatie de incredere. vei
avea parle de o ascultare corecls, iar asta e tol ce
vrei. Cu unii clienti potentiali, acest lucru iti poate
lua doar 3-4 minute, in timp ce cu allii, 30~40 de mi-
nute.

Trebuie sa fie absolut clar ceea ce se va intimpla
in acest stadiu. Clienlii (di polentiali s-ar putlea sa
fie tulburati emotional; ei ar putea deveni interesali,
deprimali, ingrijorali sau chiar furiosi. Nu [uriosi pe
line, ci pe ei insisi. Nu e loc pentru multumirea de
sine In aceastd parte a prezentirii! Cind oamenii
sint multumiii cu scopurile sau ambitiile lor, vor fi
multumili si cu felul in care muncese. Nu ai nevoie
de oameni muliumili de sine in retea. Cei care au
puternice imbolduri emolionale de a intra in Relca
vor [i cei motivali sa o faca sa [unclioneze. In acest
stadiu, vei invdla cum sa descoperi Factorul Moti-
vational Primar sau FMP al cuiva.

Cuwm sa obtii wn ,,da* 33

FMP esle motivul pentru care oamenii vor vrea si
inlre in alacerea la.

Orice om este motivat de unul dintre aces-
te doud lucruri: sd aibd un cistig sau sd
evite o durere.

Cu aceasta cheie vei vedea cum s descoperi Fac-
torul lor Motivational Primar si cum si-i pui pe jar,
odata ce l-ai gasil. Acesta este momentul in care clien-
{ii tai potentiali ili vor spune ce vor si cislige si ce du-
reri vor sa evite. Aceasla este cea mai importanta din-
tre cele Patru Chei, deoarece clien{ii {di probabili isi
vor pune in cuvinle sperantele, visurile si temerile lor.

De ce cumpara oamenii?

Cercelarile noastre au arital ca Faclorii Molivalio-
nali Primari ce determind intrarea intr-o Relea sint:

venit suplimentar;
independenta financiara;
a avea propria afacere;
mai mult timp liber;
dezvoltare personali;

a-i ajuta pe altij; 8

a intilni oameni noi;
pensionare;

lasarea unei mosteniri.

Cind vei studia aceasli lisl4, vei observa ci moti-
vul tau primar de a vrea sa intri intr-o Retea de Vin-
zari Direcle a fost unul dintre cele insiruite. Exis(a,
probabil, si alle motive secundare, dar intotdeauna
exista un motiv care e inaintea celorlalte. El e Fac-
torul tau Molivalional Primar.
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36 Intrebarile sint, de_fapt, raspunsuri

limp penlru a-si creste si a-si educa cei doi copii, dar
era indeajuns de perspicace pentru a-si da seama ca
nu aceasta era prioritalea numarul unu a tuturor.

David avea mai bine de 50 de ani si era liber pro-
[esionist, asa cd Jan a presupus ca pensionarea ar
[i prima pe lista lui de priorild{i. Cind i-a poveslil de-
spre afacere, conversatia ei s-a centrat mai ales pe
avantajul de a le permite oamenilor o pensionare
confortabila.

Ea a [ost teribil de deprimata la slirsitul serii,
cind David i-a spus ¢ nu a vrut niciodati si se pen-
sioneze, ca vede in pensionare o moarte prematura.

Jan a presupus ci Factorul Motivalional Primar al

lui David ar fi pensionarea, ceea ce era gresit. Prin
urmare, el nu s-a simfit motivat si i se alature.,

Cum sd ob{ii un ,.da” 37

Nu fa niciodatd presupuneri. Ai s-o dai me-
reu in barda.

Cind faci presupuneri asupra Faclorul Motivalio-
nal Primar al altei persoane, e probabil sa gresesti.
Chiar daca presupunerea ta e corecli, va parea ca
fiind ideea ta si nu ideea clientului poleniial, asa ca

nu va avea acelasi impact si aceeasi pulere moliva-
{ionala.

Cum descoperi
Factorul Motivational Primar

Vel avea nevoie de un ajulor vizual, conslind in
lislta cu Factlorii Molivalionali Primari. Aceasta lisla
poale [i pe spatele carlii tale de vizild, constituind
un ajulor vizual dinainte pregatit, sau pe o fisa de
buzunar. Jatd din nou lista:

Venil suplimentar
Independenta [inanciara
A avea propria alacere
Mai mult timp liber
Dezvollare personala
A-i ajuta pe allii
A inlilni cameni noi
Pensionare
Lasarea unei mosleniri

Iata o {ehnica simpla de a-{i prezenta lista. Pune-i
clientului tau poleniial aceasta intrebare:

»Stii de ce intra oamenii intr-o retea

de vinzari?*

Frumuselea aceslei inlrebari esle ca raspunsul

T

LJu” 1li da permisiunea sa spui:
~Lasd-ma sa-ti arat."”

In acest puncl scoli lisla.
Dacda clientul] tau probabil va raspunde ,da“ la
intrebare, tu spui:

.,De ce intra?“

Clientul tau probabil ili va da ¢ileva molive reale
sau doar pe jumalale gindite la intrebarca de ce
oamenii pornesc o alacere intr-o Retea de Vinzari
Directe. Cind termina de spus motivele, intreaba-l:
w9l allceva?” E] va raspunde ,Nimic", asa ca (u ii
spui:

.Lasa-ma sa-ti arat.”
Si1i prezinti lista cu Faclorii Motivationali Primari.

Apoi, pune-i cele Cinci Intrebari de Aur.
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40 Intrebdrile sint, de_[apt, raspunsuri

benelicieze de o buni educatie si nu vrem
sd alergam dupa bani lol timpul .
Angie: De ce e important pentru voi?

Ray: Asa cum am Spus, vrem sa ne plalim casa
$i sa le dam copiilor nostri o educaiie buna.

Ruth: (preluind ideea) Asa e. Parinlii mei s-au zba-
tut totdeauna sa o scoatd la capit. Noi nu
vrem ca vietile noastre sa [ie tot asa.

Angie: Care ar fi consecintele faptului de a nu
avea independenta financiari?

Ray: Am [i in aceeasi barci cu parintii nostri. -Ar

Insemna sd ne {inem strict de ceea ce cisti- -

gam si rareori sd o scoatem cu bine la capat.

Ruth: Costd o muliime de bani o educaiie buni
pentru copiii nostri. Fara bani in plus, nu
am (i in stare s le dim aces( start bun in
viata.

Angie: De ce v-ar ingrijora asta?

Ray: (parind tensionat) Asa cum am mai spus,
dacd nu incerci sd dobindesti independenia
[inanciara, viata va fi o zbalere permanentd;
si cine isi doreste acest lucru?

Ruth: In plus, avem nevoie de o asigurare pentru
pensie. De aceeea (rudim acum din greu.

Analiza:

Tol ceea ce s-a spus in aceasta conversalie ar fi
pulut sa [ie spus de orice cuplu similar. Dilerenia,
lotusi, esle ca in aceasld conversatie Angie a folosit
cele Cinci Intrebari de Aur, iar Rulh si Ray si-au
destdinuit Factorii lor Motivationali Primari. Chiar
daca Angie ar fi avul destul noroc sa ghiceasci [ap-
tul ca in cazul lor FMP ar [i independenta financia-
ra, Ruth si Ray ar i crezul ci este ideea ei sinu a
lor. Daca Angie le-ar fi vorbit despre independenia
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(inanciarda, Rutlh si Ray ar fi ridical probabil obieclii,
pentru ca Angie ar [i fost cea care ar [i vorbil despre

. asta. Dar pentru ca ei au [ost cei care au vorbitl de-

spre asla, a [ost adevaral si n-au mai putut aparea
obiectii. '

Sa privim mai atent cele cinci intrebari:

1. Care este prioritatea ta numdrul unu?

Intrebarea reald era: ,De ce ai intra in Re{eaua
mea de Vinzari directe astazi?“ Ray a spus ca Faclo-

rul lor Molivational Primar era independenta finan-
ciara. lala de ce s-ar [i aldaturat ei relelei.

2. De ce ai ales-o pe asta?

Voia sa intrebe de fapl: ,De ce le-ai alitura pe
acest moliv?" Amindoi au explicat ca voiau sa-si pla-
leasca casa, sa le dea copiilor o educalie buni si sa
nu duca niciodala lipsa de bani.

3. De ce e importantd pentru tine?

Intrebarea zice de fapl: ,Mai spune-mi o data de.
ce te-ai alalura refelei pe acest moliv?"“ Ray a ras-
puns: ,Asa cum am spus...” si s-a repelal, reluind
motlivele pentru care ei ar trebui sa se alature aface-
rii. Ruth, de asemenea, a explicat mai pe larg de ce
independenta f(inanciara E@amﬁ:ﬂ molivul numa-
rul unu pentru care ei ar trebui sa se alature. In
plus, parintii ei avusesera dificultili in a se descur-
ca cu banii si ea nu voia si traiasci in circumstanie
similare.

4. Care ar fi nozmmoﬂzmmﬁm in cazul in care nu
ai avea aceastd oportunitate?

Intrebarea aceasta-dezviluie in realilale ce li s-ar
intimpla daca nu s-ar alatura. Acum. amindoi au
devenitl incitati. Ei i-au spus lui Angie ca nu vor sa
aiba aceeasi siluatie [inanciara ca a pariniilor lor
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44 Intrebarile sint. de_fapt, rdaspunswri

38 de ani ar insemna sa-mi asum un risc
prea mare.

Bruno: Ei bine, care ar fi consecintele in cazul in
care nu ai avea aceastid oportunitate?

Jim: (devenind stlinjenil) Asa cum am spus, ar fi
aceeasi veche monolonie. Tipii de virsta
noastra mor din cauza stresului, slii? Daca
as avea mai mult timp liber, as participa la
sedinfele Comitetului de Parinti de la scoala
fiului meu. As putea petrece mai mult timp
in atelier, [acind lucrarile pe care le vreau

cu. Am obosit ca altii sd-mi controleze via{a.

Bruno: De ce te ingrijoreaza toate acestea?

-Jim:  Penlru ca daca as [i stapin pe timpul meu,
Bruno, as face lucrurile intr-un mod diferit.
As (rai mai mull si as munci mai puiin.
Vreau sa [ac lucruri pentru mine insumi si
sd ma schimb.

Bruno: Este exact ceea ce afacerea in Relea esle
destinata sa te lase sa faci. I{i di mai mult
limp, mai multa independenta si avantajele
de a avea propria la alacere, lasindu-le in-
lre imp sa-i ajuli pe ceilal(i fara riscul pe
care 1l prezinld inceperea unei noi cariere.
Lasa-ma sa-{i arat cum [unciioneaza ea
pentru mine.

Timp de mai mull de un an, Bruno incercase {&ra
succes sa-l [aca pe Jim sa [ie interesat de afacere.
Cind Bruno a invalat secretul celor Cinci Intrebiri
de Aur, el si-a dal seama cd timp de un an nu [Gcu-
se altceva decil sa incerce si-i spuna lui Jim ce ar i
lrebuit sa faca cu viata lui. Era doar ideea Iui Bru-
no, nu a lui Jim. Lista de pe spalele carlii de vizila
a lui Bruno si cele Cinci Intrebari de Aur i-au per-

mis lui Jim sd vorbeasca despre motivul pentru care
s-ar alatura afacerii.
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Cind Jim a vazul planul alacerii, nu si-a putut
crede ochilor, ,De ce nu mi-a aratal nimeni asta
pind acum?", a intrebat el. Raspunsul era ca el nu
spusese nimanui vreodata de ce trebuie sa se alatu-
re — nimeni nu-i ceruse sa vorbeasca despre Faclo-
rii Motivaiionali Primari in cazul lui.

Cum a fost instruit stomatologul

Aceasla esle o intimplare pe care am trail-o per-
sonal. Frank, in virstd de 44 de ani, era stomalolo-
gul meu. Avea o casa pe plaja de un milion de Qo_,m:(.
o masind luxoasa si era intotdeauna ocupal. Dupa
sltandardul multor oameni, el era un om de mare
succes. Intr-o zi, ma gaseam in centrul comercial al
orasului, cind l-am vazut stind intr-o calenea. M-am
alaturat lui sa beau si eu o calea.

Allan: Cum merg alacerile, Frank?

Frank: (fard enluziasm) Bine.

Allan: (cu umor) Haide, Frank, ai o casa pe plaja.
ai mult de munca si faci o mul{ime de bani
— (rebuie sa-{i [ie bine.

Frank: E un mod de a lrai, presupun.

Allan: Ei bine, daca nu-U .@Eom_ Frank, de ce nu
renunti si sa te apuci sa faci allceva?

Frank: Ma indoiesc ci voi face acest lucru, Allan.

Allan: De ce nu?

Frank: (pe un lon serios) Pentru ca sint stomaltolog,
am fost intoldeauna stomatolog, cu asla ma
ocup eu.

Allan: (interesal) Hm... Cind ai decis sa devii slo-
malolog, Frank?

Frank: Cind aveam 18 ani, la universitate. N-am [acul
medicina. Optiunea mea a [ost stomatologia.
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48 Intrebarile sint, de_fapt, raspunsuri

Trei luni mai tirziu, m-am dus sa-1 vad pe Frank
la cabinel. Secretara lui mi-a spus ca plecase de tol.
Venise intr-o zi de luni si anuntase ca un prieten ii
va prelua cabinelul si cd el nu mai avea limp. Ni-
meni nu l-a mai vazul timp de aproape trei luni. Un
an mai Urziu am auzit ca este in America*, unde vin-
dea moleluri in regim de comision si se distra de mi-
nune. Nu stiu unde-i Frank acum sau ce [ace, dar
ceea ce am descris aici ca s-a intimplat esle impor-
tant, pentru ca arata cit de puternica poate [i aceas-
ta tehnica si cum poate schimba chiar si viala acelor
oameni la care te astepii cel mai putin.

Poale ca Frank a intrat undeva inir-o Re{ea de
/JSNWEOHBOE.: _

Clientul potential fara prioritati

Din cind in cind, intilnesli clienti potentiali care
pretind ca ei nu au nici o prioritate.

Unii oameni pretind ca nu au o prioritate numa-
rul unu dintr-un motiv sau din doua.

In primul rind, spun sincer cia nu au cu adevirat
0 priorilate numarul unu sau o prioritale numarul
doi sau numdarul trei. In acest caz, muliumeste-le
pentru timpul pierdut si cauta un all client poten-
tial. Nu-{i pierde limpul cu oameni care n-au spe-
rante, visuri sau prioritati. In al doilea rind, le e frica
sa aleaga o prioritate, deoarece ar [i obligati sa aclio-
neze pentru ea.

Iata cum sa le descurci cu acesli clienfi:

Tu: Care esle priorilatea {a numa-
rul unu?

Clientul potential: Nici una dintre aceslea cu ade-
varal...

Tu: Nici una?

* Peasce csle australian. (N. ed.)

e
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Clientul potential: Nici una nu csle importania
pentru mine chiar acum.

Tu: (neglijent) Ei bine, dacd una

dinlre aceslea ar fi sa fie impor-

tanta, care ar fi ca?

Clientul potential: Ei bine, daci una ar fi impor-
tanta, ea ar {i indecpendenia fi-

nanciara.
Tu: De ce ai ales-o pe asta?
Clientul potential: Penlru cd e imporlant sa ai
bani si...

Acum poti continua cu cele Cinci Intrebiri de Aur.

Puterea tacerii

Dupa ce pui o intrebare, trebuie sd ramii complet
tacut, pina cind clientul potential isi compleleazi
raspunsul. Rezisla oricarei lentalii de a-1 ajula si-si
selecleze priorilatea; trebuie sd fie ideea lui, nu a ta.
Ei au nevoie sa-{i spuna de ce ¢ necesar sa intre in
alacerea ta. Esle poale prima oari in viala acestui
client potential cind cineva ii pune intrebiri atit de
importante si ii da limp sa-si exprime gindurile.
Chiar daca clientul potential a mai fost abordal ina-
inte de citeva ori de agenti ai Relelelor de Vinziri Di-
recle, e posibil sa [ie pentru prima oara cind cineva
ii pune aceste intrebari si apoi il asculta. Rispunsu-
rile clientului tau potlential vor indica la ce nivel de

implicare e dispus sa actioneze in alacere pe termen
lung.

Cum sa desparti oile de capre

Sincerilalea si profunzimea raspunsurilor clienii-
lor potentiali la cele Cinci Intrebari de Aur i(i vor
arata cil de molivati vor pulea [i ei in alacere. Daca
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E lotusi absolula nevoie ca tu sa in{elegi urma-
loarea alirmatie:

Planul afacerii este doar o solutie la o pro-
blema sau calea de a realiza un vis.

O solulie trebuie sa [ie logica. Dar logica doar des-
chide mintea. Cele Cinci Intrebiri de Aur descuie
enoliile si ii motiveaza pe clientii potentiali bine ga-
sili sa doreasca sa-si gaseascad propria lor solutie.
Cind doar arali solutiile, fara a descoperi mai intii

Factorul Motivalional Primar al unei persoane, clién-

tul potential se poate sa fie condus de enluziasm,

-dar sa nu fie motivat emotional. Din aceasla cauza

clientii se rasgindesc dupa citeva zile.
Cind arali planul, folosesle cuvintele clientului.

Spre exemplu:

»Deci aceasta inseamna ci iti vei controla
propriul tiu destin si vei avea mai mult timp
pentru a-1 petrece cu familia.”

sau:
~Asta inseamna ca te poti pensiona
si poti avea viata si confortul pe care ai spus
cd le doresti.”

Cind repeli cuvintele clientului potential in timp
ce ii arali planul alacerii, acesta devine ceva perso-
nal pentru el, devine judicios si motivant. Sint ideile
si cuvintele lui, nu ale tale.

ﬁ.- m OBTINE IMPLICANRENR
N P

Cind [olosesli acesie lehnici exacl asa cum au
fost prezentate. a-i cere clientului tau polential sa (i

Cum sa obtii un ,.da* 03

se alature nu este un eveniment dramatic. Ei ar (re-
bui sa fie atit de infierbintali de propriul lor entu-
ziasm, Incil luarea startului in afacere sa sc inscrie
in cursul firesc al lucrurilor. Abordcaza toldeauna
prezentarea cu atiludinea ca a lua startul in afacere
esle un lucru perfect natural. Stilul tiu trebuie sa
fie unul de afaceri, dar relaxat, de parca ai face astla
in fiecare zi.

Lucrul cel mai important de retinul este ci atunci
cind pentru clientul tau apare momentul potrivit s
intre in alacere, trebuie sa-i ceri sd intre.

Fii clar, increzalor, precis si spune-le ca (u vrei ca
ei sa intre in alacere. Astazi — nu miine.

De ce functioneaza acest sistem

Sistemul celor Patru Chei esle o cale verificald de
a obline un ,da", asa cd (rebuic sa le sprijini pe
aceasta formula pentru a obtine maximum de rezul-
tal. Cei mai mulii agenti ai Retelelor de Vinzari Di-
recte pe care i-am inlilnit sint buni in stadiul ,To-
peste Gheata”. Ei au invalal cum sa vorbeasci cu
ceilal{i in mod priclenos si cum sa slabilecasci o re-
la{ie. Totusi, mul{i dintre ei nu sint cficienti in sta-
diul .Gaseste Butonul Fierbinte* — ci merg direct
de la ,Topeste Gheata“ la ,Apasi Butonul Fierbin-
te*. Chiar daca prezentarea planului alaccrii este
excelenta, clienlii potentiali nu sint in mod nccesar
molivali sa aclioneze, pentru ca ei nu sint impresio-
naii emotional.

Acesta esle molivul pentru carc atit de mulli
clienti pot fi incita{i de prezentarea planului, dar se
pot rasgindi complel dupd o zi sau doua. Unii agenti
al retelelor sint atit de entuziasmati de prezenilarea
planului, incil ar putea vinde ideea, dar atunci con-
tinua sa vorbeascd alil de mult, incil ajung sa o
cumpere inapoi.
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Jata cele sase subtile, dar dramatic de eficienle
strategii care vor conferi for|a prezentarilor tale.

STRATEGIA nr. 1
Construirea de punti

Construirea puniilor este o tehnica ce menline ac-
liva conversatia si nu permite situafia in care (u ai
putea sd vorbesti prea mult, iar clientul (iu polen-
{ial sa vorbeasca prea pulin. .

Esle [rustrant sa pui o inlrebare deschisi exlra-
ordinard si sa primesti o replica scurla.

O poveste de viata adevarata:
Cum a tncalzit Sue un peste rece

lala exemplul lui Sue, o distribuitoare ce incerca
sa construjasca o relafie cu clientul siu poleniial.
Fred lucra pentru o companie de compulere si a fost
de acord sa o asculle pe Sue in limpul pauzei de ma-
sd. Fred parea putin rigid la Incepul si ceea ce spu-
N€a nu prea suna ca o conversalie lipicd, iar acest
lucru a descurajat-o pulin pe Sue.

Sue:  Cum s-a intimplat de ai intral in afacerea
asla, Fred?

Fred: Am [ost inlotdeauna interesal de com pulere.
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A te apleca inainle cu palma in sus inseamna
doua lucruri. Mai inlii, spune enorm de multe [Ara
a [i [olosile cuvinte, cia tu nu esli amenintalor, si in
al doilea rind, ii spune ascultdtlorului ca e rindul lui
sa vorbeasca, printr-o ,inminare” a controlului. Lun-
girea ullimei silabe a puniii o converteste aproape
intr-o intrebare; [aptul de a nu o lungi poate sa o
faca sa sune ca o alirmalie.

De exemplu:

Fred: Asa ca alacerea poale opera intr-un mod
mull mai eficient.

Sue:  Asla inseamnaaa...? (lungila)

‘Fred: Inseamna ca oamenii sint mai relaxali si se

pot descurca mai bine cu clientii lor. Stii, mul-
e dintre alaceri nu au un sistem bun si...

Daca nu lungesti ultima silaba a puntii, o vei face
sd sune ca o alirmaiie sau ca o opinie. Poale suna
chiar ca o infruntare.

Dupa ce ai [olosit o punte, taci! Opune-te imbol-
dului de a presara perle de inf{elepciune in tacerca
care pare [ara slirsit, ce poate urma dupa folosirea
unei punti. Palma deschisa arald cid responsabili-
latea de a vorbi in continuare a fost cedata clientu-
lui potential, asa ca lasd-l pe el sd vina cu urmatoa-
rea alirmatie.

Limbajul trupului in vreme
ce asculti

[ata un exemplu care arald cum construirea de
punii poale descoperi motivatii ascunse, poale da la
iveala informalii de la clientii potentiali.

Dupa ce ai cedat controlul, te lasi pe spale cu mi-
na pe barbie, intr-o pozitie de evaluare. Acest lucru

O prezenlare convingatoare 61

il va conditliona rapid pe as-
cullalor sa continuie sa vor-
beasca alita limp cil tu esli
lasal pe spate.

Sa spunem ca polentialul lau
client a ales Independenia [i-
nanciara ca Prioritatea Nu-
marul Unu.

Tu: Care esle Prioritalea ta Numarul
Unu?

Clientul potential: Independenia [inanciara.

Tu: De ce ai ales-o pe asta?

Clientul potential: Penlru ca e important sa am bani,
astfel incit sa pot face loale lu-
crurile pe care vreau sa le [ac in
viala.

i ETE (aplecindu-le inainle cu palma

in sus) Adicaaa...?

Clientul potential: Adica destui bani pentru a le da
copiilor mei o buna educalic, iar
cu sa (rdaiesc conlortabil.

Tu: (aplecindu-te inainle cu palma
in sus) Conlortabil, adicaaa...?

Clientul potential: ...adicddaa sia am deslui bani sa
plec iIntr-o vacania lunga, sa
conduc o masind [numoasa sau
sd-mi cumpar din cind in cind
mici obiecte de lux.

Tu: De exempluuu...?

Clientul potential: ...ei bine, de exemplu, daca as
vrea sa cdlaloresc, mi-ar place
sa [iu in slare sa ma duc...
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jini pe spale cu mina la barbie, asupra {a nu se va
cxercila nici o presiune ca s vorbesti. In acest [el,
nu vei parea ca interoghezi pe cineva. Cind asculli,
pune o mina pe barbie si mingii-o usor. Studiile asu-
pra aceslui gest au aratat ca el ii incurajeaza pe cei-
lalli sd vorbeasca pentru o perioada mai lunga de timp.

_ Barbatul Femeia
mingtindu-si barbia mingiindu-si bdrbia

STRATEGIA NR. 3
Micile incurajari

In timp ce o alta persoana vorbeste, incurajeaz-o sa
contlinuie folosind micile incurajiri. Acestea includ:
Inteleg...

Aha...
Intr-adevir?
Mai spune-mi...

Micile incurajari pot face mai mult decit sd duble-
zc cantilatea de informalie pe care {i-o furnizeazi
cealalta persoana.

Micile incurajari combinate cu tehnica Aprobarii
cu capul si cu punlile sint cele mai eficiente instru-

O prezeniare convingdtoare 65

mente pe care poli invaia sa le [olosesti pentru a
meniine acliva prezentarea.

STRATEGIA NR. 4
Cum sa-ti mentii controlul
asupra ochilor

Cercelarile au aratal ca din informatiile pe care
creierul unei persoane le primesic in cursul unei
prezentdri f[ala in fala, 87% vin prin ochi, 9% prin
urechi si 4% prin alte sim{uri.

Daca, de exemplu, clientul poteniial urmareste
prezenlarea vizuala pe care o faci in imp ce vor-
besti, el va absorbi doar 9% din mesajul lau, daca
mesajul nu e in direcld legaturda cu ceeca cc vede.
Astlel, daca faci un desen cu o casa in limp ce vor-
besti despre calatorii, s-ar putea ca el sa nu poala
urmari ceea ce spui. Daca mesajul este legat de pre-
zenlarea vizuala, el va absorbi doar 25% sau 30%
din mesaj in cazul in care se uila la prezentarea vi-
zuala si nu directl spre line.

Pentru a mentine un conirol maxim asupra ochi-
lor, [oloseste un crcion cu care sa arali spre prezen-
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Maimuta vede, maimuta face

Cel doi oameni din ilustralia de mai jos prezinta
un exemplu tipic pentru cum arati o oglindire. Ei
slau in postari aproape idenlice, isi {in bauturile in
acelasi [el — probabil acelasi fel de bauturd —, sint
Imbracali aseméanator si [olosesc un vocabular simi-
lar. Dacd unul isi pune mina in buzunar, celalalt il
copiaza. Dacd celalalt isi muta greutatea corpului pe
celalalt picior, prietenul lui va proceda la fel. Atita
timp cil acordul se meniine si intre ei exisli o lega-
tura, oglindirea va continua. .

Oglindirea
arata
ca inlre ei
exista
o legaturda
de
identificare

Oglindirea il [ace pe celalall si se simti relaxal.
Esle un instrument puternic de construire a unei le-
gaturi. Cercetlind filmul video datl cu incetinitorul al
unei oglindiri, se poate vedea ci ea poate include cli-
pit simultan, umflarea narilor, ridicarea sprincene-

O prezentare convingdlodre 69

lor si chiar dilatarca sau contraclarca pupilelor in
acelasi timp. Acesta esle un fapt remarcabil. pentru
cd acesle micro-gesturi nu pot fi imitale in mod con-
stient. -

Crearea unor bune vibratii

Oglindirea limbajului trupului al altei persoane si a
felului ei de a vorbi este o cale dinamica de a construi
rapid un raport pozitiv. Cind intilnesti o noua persoa-
na, oglindeste-i pozitia in care sta, postura, unghiul
corpului, geslurile, expresia si tonul vocii. Nu va lrece
mult si ea va incepe sa simla ca ai ceva care-i place.
Probabil ca te va descrie drept o persoana ,cu care
e placut sa te intretii*. Acest lucru se intimpla pen-
iru ca se poate vedea pe ca insasi rellectala in tine.

Crearea unei legdluri prin oglindire

Un averlisment: nu incepe sa aplici prea devreme
oglindirea cu o persoana abia intilnita. Mulli oameni
au lual cunostinia de stralegiile oglindirii de cind
am scris carlea Limbajul trupului si de cind peste
100 de milioane de telespectatori au privit la televi-
zor serialele si au vazut caselele video de antrena-
ment ce au urmat. E intelepl sa mai aslepli cileva
minute inaintle de a oglindi.
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STRATEGIA NR. 6
A pasi In ritm

Intonalia, inflexiunea vocii $i vileza de vorbire se
sincronizeaza de-a lungul procesului de oglindire
pentru a stabili mai departe o atitudine mutuala si
a constlrui o legatura pozitiva. Acest [apt este cunos-
cut ca ,a pasi in ritm" si poate fi asemanat destul de
bine cu situatia in care doi oameni cinti Impreuna
0 melodie. Deseori vei vedea un vorbitor care bate
un fel de ritm cu miinile in timp ce ascultatorul in-
cepe $i el s dea din cap in acelasi ritim. Pe masura

ce se dezvolla o relatie, de-a lungul timpului, oglin-’

direa pozitiilor principale-ale limbajului trupului se
- diminueazad odatd ce [fiecare persoana incepe si-i
anlicipeze celeilalte atitudinile. A pasi in ritmul ce-
leilalle persoane devine astfel principalul mijloc de a
mentine legatura.

Nu vorbi{i niciodatd mai repede decit vorbeste
cealaltd persoana. Studiile au revelat ci ceilalti se
simt ,presal{i” cind cineva vorbeste mai repede decil
ei. Vileza de vorbire a unei persoane arala cit de re-
pede creierul ei poate analiza in mod constient infor-
malia. Vorbili la (el de repede sau putin mai rar de-
Cit cealalld persoana. A pisi in ritm este exlrem de
Important atunci cind stabilim intilniri prin telefon,
pentru ca vocea esle singurul tiu mediu de {ransmi-
lere, asa ca e nevoie de praclica.

CoASPAlisT ORI S Lad

Sase
tehnici extraordinare
pentru a lasa
O Impresie pozitiva

Doua feluri foarte bune pentru a ldsa
0 prima impresie proasla




-01] eadand 9)$aa11d 92 ©29D ul IRIUII]I( ‘[nIaFaQ
-MO-PUIBIY-BSULI}S-BUI[E] IS SOL-UI-BUI[Rd ‘SNG-UL
-ewaped :wped ore oredrournid rnysas on vISIXY
‘EPUELIOD 9P eInoe) a19ind o no 1$ 9jejLIome
no 91$950[0] 0 22 (20 od :sa1saaur |1 roured earod
192100 BJISO[0] 9152 pur) ‘nuru pwred eaIrso[o] 219
mmdnr mnfequiy ofe a[eUUIdS BUEIS Ul ayeny ur)
-nd rewr 9120 1$ rep ‘aorwIaNd Tet 9790 aIUIp BUN

rowred earaing
T 9N VOINHHAL

Teucstad mueds 1$ o)
SUIURORICLUT [I)OCUULZ U [NSULIS 1JUIS B)S20Y
‘monuod eajpnnur aurjep 1jod ny eiored eidnse

-ouoz nned ‘oI uIp ‘B)SIXF Ijueled eiej a)nw

-nudwa 1)-es jod wreq 110 Jeryo apnap I0A I Lo
aIopOIdUl B 1§ N$2 soudjard ap 10 ‘eajejLIome
‘erjronpo [NIuaaA ‘vISIa purznpour ‘e eidnse rjedap
-nf ap puw 15 wazenop urind (90 ‘dwr) (20 Ul ‘aoe)
oA 3s ©o neg -nuru naed op urnd rew ur o408
op oxew rew oarjxodoxd o-mur aurn aidsap eaxared
BZBOULIOJ ISI Ij[e BD eweds ep Is-e nnuad Jednsyy
-0s yezrndwod juauredIyda UN 9P 210A3U JNAE B NU

80 21eod vH e} eOIUN B[ AP I$ JIZNE TeW [B-] nIon|

1s90e 'O [iqeqold ‘eung arsaxdur epuwmd o a0e) ®©
nuad gsues enop € 0 B)ePOoIdIU BIAE [CUI 10A NN




75 Intrebarile sint, de _fapt, rdspunsuri

carei pozilii sint ardlale in acest exemplu. Sa spu-
nem ca ii ceri cuiva sd se mute intr-o alta parte a ca-
merei. Sa presupunem ci folosesti acelasi ton al vo-
cii, aceleasi cuvinle, aceeasi expresie [aciald, schim-
bind doar pozitia palmei.

Palma-in-Sus (ilustraiia A) este un gesl neame-
nintator, iar persoana cireia i se cere si se mute nu
sc va simli ameninlald de aceasta cerere. Esle ges-
tul [olosit de omul cavernelor pentru a arata cia nu
tine In mina vreo arma.

C
Dominalor Agresiv

Cind palma la esle inloarsa cu podul in jos (ilus-
tralia B), comunici aulorilate imediald, Persoana
spre care ai aratal se va simii de parci i s-ar fi datl
un ordin si ar putea simii adversitate fala de tine —
mai ales daca isi dd seama ci nu ai dreptul si fii ca-
legoric.

Daca [aci o prezenlare si in mod continuu [olo-
sesli poziliz Palma-in-Jos, e [oarte probabil ci vei
avea parle de respingere din parlea audieniei.

In ilustratia C, degetul aratator devine o bild sim-
bolica cu care vorbitorul il bale la figurat pe asculta-
tor pentru a-l supune. Degelul-Aratilor este unul
dintre cele mai iritante gesturi pe care le poate [olosi
un vorbitor, mai ales cind bate cu degetul in ritmul
vorbelor pe care le rosteste.,

Cercelarile, atit in ceea ce privesle Palma-in-Sus,
cit si Degetul Aratator, arala ca ascultdto:  ii soco-
lesc pe vorbilorii care folosesc aceste gesluri ca [iind
foarte agresivi, poruncitori, infatuati sau aroganli si
nu pol sa-si aminteasca prea mulle din ceea ce
aceslia au spus. Asla din cauza ca ascultilorul sta

O impresic poziliva 77

sa judece atitudinea vorbitorului si nu sa asculle in-
formalia.

Daca obisnuiesli sa [aci geslul de a arata cu de-
getul, incearca sa praclici gesturile Palma-in-Sus si
Palma-in-Jos si-{i vei da seama ca o combinalie a
acestor gesturi poale crea o almoslera relaxala, iar tu
poli avea un efecl mai pulernic asupra audieniei tale.

TEHNICA NR. 2
Stringerea miinii

Stringerea miinii esle o ramasita din epoca omu-
lui cavernelor. De cile ori se¢ inlilneau, oamenii ca-
vernelor trebuiau sa-si {ind braicle inlinse cu palima
in sus pentru a arata ca nu {in sau nu ascund vrco
arma.

Acesl gest, Palmele-in-Aer, s-a modifical de-a lun-
gul secolelor si au aparut gesturi precum O-Singu-
ri-Palmi-Intinsd sau Palma-peste-Inimd, cu nume-
roasele lor varianie. Forma moderna a aceslui ritual
de intimpinare a cuiva esle apropierea si stringerea
miinilor, care, in majorilatlea larilor non-asialice. ¢s-
le oficiatl de obicei alit la sosirea cuiva cil si la pleca-
rea sa. In mod normal, miinile inclestale se sculura
de la trei pind la saptc ori.

Luind in considerarc ccea ce s-a spus pina aici
despre impactul unei comenzi date cu Palma-in-Sus
si cu Palma-in-dos, sa exploram acum relevania ur-
maloarelor doua pozitii ale strinsului miinii.

Sa presupunem ca inlimpini o persoana noua cu
o stringere de mina. Va [i (ransmisa una dinlre ccle
{rei alitudini f[undamentale:

1. Dominare: ,Aceastd persoana inccarca sa ma do-
mine. Trebuic sa fiu prudent.”

2. Supunere: ,Pol domina aceasla persoana. Ea va
face ce vreau eu.”
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Evila sa dai mina cu oameni necunosculi
care-{i intind Amindoud-Miinile

TEHNICA NR. 3
Ce sa faci cu mina stinga

Aceasld slralegie pare si fie evidentd de la in-
cepul, dar pulind lume i di suficienta atentie. Exer-
seaza {inutul cu mina slinga a dosarelor, hirtiilor,
gentilor, servietelor, bauturilor. Ne intimpinam unii
pe altii folosind mina dreapla pentru a da noroc. iar
mulli dintre noi folosesc mina dreapta pentru a des-
chide usi, a misca scaune sau a face semne de ra-
mas bun. Daca, de exemplu, esli prezeniat cuiva si
ai In mina dreaptd un pahar cu baulura rece, vei fi
fortatl sa-1 muli in mina sltinga. Chiar daca reusesli
aceasla operalie [@rd sa versi paharul pe pantlofii
cuiva, persoana nou intilnild va primi o mina rece,
uda si lol asa va [i si prima ei impresie despre line
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— de rece, deprimant si jilav. Daca (ii documente in
mina dreapla si le muli in cealalla pentru a deschi-

. de 0 usa, pentru a misca un scaun sau penlru a

stringe'mina cuiva, s-ar putea sa scapi hirtiile pe jos
$i sa arati ca un caraghios neindeminalic.

TEHNICA NR. 4
Puterea zimbetului

Oamenii sint singurele animale care-si retrag bu-
zele pentru a-si arata dintii, nu ca si muste. Zimbe-
tul isi are originea intr-un gest de linistire si esle de
asemenea [olosil de maimute si cimpanzei pentru a
ardta ca nu sint amenin{itoare.

Zimbetul este un vechi semnal
de linistire

Cercetarile noastre asupra gesturilor arati ci, cu
cit folosesti zimbetul mai des, cu atit ceilalli pro-
babil vor sta mai aproape de tine, cu alil vei avea
mai multe contacle vizuale cu ei, cu atil e mai pro-
babil sa fie impresionali dc line si cu alil vor vrea si
stea mai mull cu line. Cu alle cuvinte, zimbetul ¢
foarle bun pentru afacerile lale si pentru viala la
personala, pentru ca le arala celorlal{i cA nu-i ame-
ninti.
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stiluri, culori si modele. Tolusi, in timp ce cei mai
mulli barba{i au mai puline alegeri (si mai pulinc
haine), mare parte dintre ei nu au o dotare anume a
mintii care sa le permitd sa potriveascé corecl mo-
delele si tiparele de imbracaminte, unul din opt bar-

bali fiind aproape orb la culori precum rosu, albas-
tru sau verde.

Care e diferenta dintre un bdrbat necdsd-
torit si un clovn? Clovnul stie cind poartd
haine caraghioase.

Secrelul de a le imbraca potrivil pentru alaceri

- consta in a raspunde corect la intrebarea: cum se
asteapla clientul potential sd f{ii imbracal? Ca sa te
infatisezi credibil, placut, cu auloritate, plin de cu-
nostinie, plin de succes si abordabil, cum ar trebui
sa fii tu imbracat in opinia loxr? Ce costum, camasa,

Axx...
neobignuit,
15...
diferit..., oh,
interesant cos-
tum, Oswald!

W
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bluza, cravald, [usta, pantofi, ceas de mina, machiaj
si pieplandtura ar trebui sd ai? In opinia lor — nu
a le

Aminleste-{i ca opinia clientului (au potential esle
importanid in aclivilatea ta, asa ca imbracd-le pen-
tru el sau pentru ea. Felul cum Lle imbraci va [i dile-
rit de la o regiune la alla.

JDar cum ramine cu Richard Branson si Bill
Gates?", intreaba unii oameni. ,Se imbraca de parca
tocmai ar [i iesil dintr-o tornadal®

Acesli oameni sint exceplia, nu regula. Daca ne-am
imbraca asemeni aceslor oameni, celorlalii le-ar ve-
ni greu sa aiba incredere in noi sau sa ne urmecze.
Dacd ai aduna cei mai de succes lideri si oameni de
afaceri din lume, ai pulea observa ca exista un stan-
dard dupa care sinl imbracali. lar acesta esle slan-
dardul cel mai sigur de urmal. Nu-li crea singur un
dezavantaj, imbracindu-te dupa propriul tau gusl si
nivel de conlorl prelerat. Imbraci-te dupa asteptiri-
le clientilor Lai potentiali.

Imbrdcindu-te ca si clientii tai potentiali ii
vei face sd se simtd confortabil, dar ei nu
vor vrea, in mod necesar, sd te urmeze pen-
tru asta.
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Aproape loala lumea esle acum conslientd ca e
posibil sa cilesti atitudinea cuiva din comportamen-
tul lui sau al ei. Cind am scris Limbajul trupului,
in 1976, nu am avut idee ca va avea un asemenea
impact asupra lumii, incil sa se vinda in patru mili-
oane de exemplarc, in 33 de limbi.

Cerceltarile noastre de inceput asupra Limbajului
Trupului, precum si alte nenumarale studii [acule
de atunci au aratal cd, inlr-o prezentarc [ald in faia,
impactul mesajului tau asupra asculialorilor esle
imparlil dupa cum urmeaza:

Cuvinte 7%-10% din impactul total
Voce 10%-30% din impactul total
Limbajul Trupului 60%-80% din impactul total

Acesl lucru arala ca felul in care arali, gesturile,
zimbetul, [elul in care esti imbrical si cum te misti
are cel mai mare impact asupra atitudinii unei alte
persoane [a{a de tine. Felul in care vorbesli esle de (rei
ori mai important decil cuvintele pe care le folosesti.

. Cele trei reguli
de a citi Limbajul Trupului:

REGULA NR. 1: Citirea ansamblului

Ca orice limbaj, limbajul trupului consla in cuvin-
e, propozitii. [raze si punclualie. Fiecare gesl esle
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REGULA NR. 3:
Recunoaste diferentele cullurale

Un gesl care inseamna ceva inir-o {ard poale
avea un cu totul all inteles intr-o alta. De exemplu,
gestul ,inelului* prezentat in Ilusiratia 3 este in ge-
neral recunoscut in tarile occidentale ca insemnind
»OK" sau ,bine". Infelesul de ,OK" este acum rispin-
dit in loate {drile care receptioneazi programele TV
ale {arilor occidentale si desi semnifica{ia lui se ras-
pindesie repede in toald lumea, are alte origini si in-
telesuri in alte locuri. . "

3. ,Bine" la americani, ,zero* la francezi
st o insulta la greci

De exemplu, in Franta, el inseamna ,zero“ sau
~imic®, in Japonia inseamna ,bani“, iar in unele
tari medileraneene este o insulti sexuali.

Multe dintre gesturile de baza ale limbajului trupu-
lui sinl aceleasi pretutindeni. Cind oamenii sint feri-

Limbcjuld trupulud 93

citi, zimbesc, cind sint (risli sau [uriosi. se¢ incrun-
{a. Datul din cap de sus In jos esle [olosil aproapce
universal pentru a semnilica ,da" sau alirmalivul si,
dupa cum am mentional deja, acesl gest esic o for-
ma de pleciciune a capului.

Zimbetul esle probabil innascut, pentru ca si oa-
menii nasculi cu deficienie de vedere il {olosesc, desi
n-au vazul cu adevaral pe nimeni zimbind.

In acestl capitol voi prezenia un ,dictionar” sim-
plu al gesturilor limbajului trupului comune mullor
culturi, acestea [iind cel mai probabil a [i vazule
de-a lungul unei prezentari [aia in [aia.

De ce femeile sint receptori
mai buni

Asa cum am aratat in cartea De ce barbatii nu
ascultd si femeile nu pot sa citeasca harti, creic-
rul barbatilor nu esle atit de hine acordal pentru a
primi micile semne non-verbale sau vocale, [apl pen-
{ru care mulli dintre ei sint descrisi de calre [emei
ca , nepasatori” sau Jlipsiti de sensibililale” [ala de
nevoile si sentimentele celorlalli.

Femeile de pretutindeni, dupa un cveniment mon-
den, le pol spune barbalilor: ,N-ai vazul cc privire {i-
am aruncat? Trebuia sa-{i [ie clar ca voiam sa ple-
cam de la pelrecere!" Poale cd ar fi fost clar pentru
mulle [emei, dar nu si pentru mulli barbali.

Bdrbatii nu sint de piatrd — insd creierele
lor nu sint programate sd citeascd sem-
nalele subtile ale limbajului trupului.

4

Cind o [emeie spune ca ea poale ,sa vada” senti-
mentele de durere sau de dezacord in raportl cu opi-
nia grupului sau ale cuiva, ea ,vede” inlr-adevar du-
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96 Intrebdrile sint, de fapt, raspunsuri

ceea ce s-a spus cu 38% mai pulin decit cei cc adop-
L1 o pozilie deschisa. Cind sint intrebali despre per-
formanla prezentatorului, cei ce {in miinile incruci-
sate dau raspunsuri scurte, au mai puiin contact vi-
zual, stau degeaba mai multi vreme si sint mai cri-
tici [ala de performanta prezentatorului decit ascul-
tatorii cu bratele neincrucisate.

6.

Pozilia bralelor-incrucisate poate [i de asemenea
observata in mai multe forme sublile, incluzind
semi-incrucisarea (ilustratia 4); {inutul-singur-de-
mina (ilustratia 5), care pare a [i o reminiscenia de
pe vremea cind pariniii {ineau copilul de mina cind
era nervos si tinutul-unui-obiect-cu-ambele-miini
(ilustralia 6). Scopul {inerii unei posele, a unui pa-
har sau a unui dosar cu amindoud miinile este acela
de a dobindi un senliment de siguran{a prin pozitio-
narea miinilor in fata corpului. Jocul cu un inel, cu
ceasul sau cu butonii de la mansetd duce la acelasi
rezullal. Tlustratia 7 arata un barbat, aflat in dreap-
la imaginii, ce folosesle un ansamblu de gesturi in-
tr-un conlext corecl. Foloseste pozilia bratelor-in-
crucisate, picioarele ii sint departate (agresiune mas-
culind), o sprinceana ridicata (crilic), un zimbet cu
buzele strinse (abtinere), iar corpul ii este orientat

pran.

e b
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inspre cxlerior (dezinteres). El se simte cxclus de
ceilalli doi oameni, carc conslruicsc o legitura a
unuia cu celalall prin oglindire.

7. Barbatul din dreapta se simte exclus

Probleme de cauza si efect

S5a spunem, de exemplu, ca o persoana simle ne--
galiv, se simle in defensivd, non-parlicipaliva sau
oslila. Esle destul de probabil ca ea sa semnalcze
non-verbal acest lucru prin incrucisarea braiclor
pesle piepl. $lim, de asemeneca, din cerceléri, ca o
persoana care a adoptal pozitia bratclor-incrucisate
reline din ceea ce se spune cu 40 de procenle mai
pulin, iar alitudinea ei devine mai critica.

Incearca acest experiment simplu. Stai si incruci-
seaza strins brafele pe piept. Cum te simti? Stinje-
nit? Neimplical? Non-partlicipaliv? Studiile arala ca
daca-ii incrucisezi braiele indiferent dc moltiv, vei
incepe sa experimentezi eleclele negalive ale acestui
gest. Este o problema de cauza si efect. Cei ce obis-
nuiesc sa-si incruciseze bratele pretind inlotdeauna
ca se siml ,confortabil”. pentru ca geslul bralelor-in-
crucisate va [i resimlit dreptl confortabil cind ei siml
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100 Intrebadrile sint. de fapt. raspunsuri

Cileva stralegii folositoare:

1. Citesle intotdeauna semnalele atingerii fetei-cu-
mina in ansamblu si in context. Nu confunda min-
ciarimea de nas cu minciuna.

2. Evita gesturile de atlingere a felei-cu-mina in
timpul prezentérii, altfel audienta va avea mai
putlind incredere. Exerseaza in fala unei camere
video sau a unei oglinzi pentru a elimina atinge-
rea [eiei.

w

. Daca cineva foloseste gesturile alingerii [e{ei-cu-
mina in timpul prezenlarii, incearca acesle stra-
(egii:

.vad ca aveti o intrebare — va pot ruga
sa-mi spuneti care este?"

O versiune mai pulernica estle:

JLimbajul Trupului imi arata
ca aveti o intrebare — va pot ruga sa-mi
spuneti care este?”

Fii prudent cind pui aceasta ultima intrebare, ca
sa nu para un afront — e o intrebare (olosila de pro-
fesionistii interogatoriului!

Limbajul trupulud 101

Semmnale pozitive
ale trupului

1. Capul inclinat:

Inclindm capul alunci cind sin-
Llem interesali de ceea ce vedem
sau auzim. Daca polentialul tau
client inclina capul, continua
prezentarea. Daca isi line capul
drept, il clatind sau il apleaca
spre piept, [a-1 sa se implice sau
schimba directia prezentarii.

2, Mina la obraz:

Aceslt semn indicd o cvaluare
poziliva a prezentarii lale. Mina
esle dusa la obraz, dar nu spriji-
na capul. Un degel atinge de obi-
cei timpla. Daca mina incepe sa
sprijine capul, inscamna ca inle-
resul se pierde.

3. Suptul ramei ochelarilor:

O persoana poale de asemenca
suge un creion, un slilou sau
chiar propriile-i buze. Aceasla
este o forma de evaluare ce poale
{i vazuta cind o persoana incear-
ca sa ia o decizie. Ea poale [i dec
asemenea folosila ca prelext de a
nu lua o decizie. pentru ca per-
soana se simle indreptlalild si
nu raspunda in timp ce gura ii
esle ocupata in acesl [el.
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Intrebarile sint, de fapt, raspunsuri

3. Trasul de guler:

Cind cineva simle o [urie tacula.
e suparal sau e deceplional,
simte o furnicatura pe gil si are
impulsul de a trage de guler pen-
tru a-1 indeparta de git. O intre-
bare de genul: ,Ce simliti in le-
galura cu aceasta problema?”
poate i potrivita.

4. O durere de ceafa:

Aceasla expresie descrie perfect
ceea ce se intimpla aici. Creste-
rea lensiunii sau [rustrarile fac
ca persoana sa-si maseze sau
sd-si loveascd ceala pentru a-si
linisti senzatia de [urnicatura ce
apare atunci cind cineva sau ceva
ili da ,o durere de ceala”. Ea e
cauzata de miscarea unor muschi
mici (erecta pillae) din git.

5. Clipitul lent:

Acest gesl deranjant este [olosit
de cdlre o persoana care se sim-
{e mai buna, mai in{eleapia, mai
bogatd sau mai desteapla decil
tine si esle deseori insolit de ri-
dicarea pe virlurile picioarelor
pentru a cisliga inal{ime. Creie-
rul lasa alara tol ce nu vrea sa
vada prin inchiderea ochilor.
Aceaslda persoana s-ar pulea
uita dupa line cu disprel.

Limbajul trupului 105

6. Picioarele peste scaun:
Acest gesl prezinla o combinalic
de semnificalii — mai inli, persoa-
na se simlte relaxala si increzaloare
in sine, si asla mai ales daca scau-
nul nu-i apartine; in al doilea rind,
esle o forma de terilorialilate. pen-
tru ca el isi mascheaza pretentiile
prin piciorul asezal pesle scaun.
In general, esle vorba despre o ali-
tudine de indiferenia relaxala.

7. Incilecatul unui scaun:

Acesla este mai ales un gest mas-
culin, care transmile un mesaj de
dominalie sau de superioritate. Spa-
tarul scaunului ofera proleciic im-
polriva unui posibil ,atac”, iar po-
zilia picioarelor-despartile estc o
laclica clasica de dominalic mascu-
lina. Nu discuta niciodald in con-
{radicloriu cu o persoana care ia
aceasla pozitic. Mai degraba, obii-
ne implicarea ei sau roag-o sa in-
loarca scaunul in pozilia normala.

8. Frecatul lent al miinilor:
Viteza cu care o persoana isi [reca-
ca miinile arata emoliile proba-
bile ale acelei persoane. Frecalul
rapid al miinilor denotla o per-
soana ce se simle incilala in ce
priveste urmarea care preocupa
pe toalda lumea. Frecalul lent al
miinilor este [olosil atunci cind
persoana se asleapta sa primeas-
ca benelficii personale sau sa cis-
tige bani din discutie.

e e T
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108 Intrebérile sint. de [faptl. raspunsuwri

carle, vei intelege cum fiecare ,nu” este, in realitale,
un pas poziliv spre alingerea scopurilor tale. Tinerea
evidenlei mediilor ob{inute de tine iii va dovedi con-
stant acest lucru.

Aceasla carle descoperd secrelele acelui ,cum sa*
care, pentru mulli, reprezinld cea mai mare piatrda
de policnire. De acum, depinde doar de tine.

~ Afacerile din Retelele de Vinzari Directe au evo-
lual aproape peste noaple, fard surle si (rimbile,
fard publicilate si ar putea deveni cel mai mare sis-
tem de afaceri dintre toate. Succesul lor se sprijina
pe sistemul de distributie specilic si depinde aproa-
pe in intregime de entuziasmul membrilor retelei.
Esle una dinlre cele mai extraordinare oportunitati
creale vreodala de mintea omului.

Aceasla carle ili [urnizeaza cheia pentru a des-
cuia comorile ce se afld in sistem si le propulseaza
cu cea mai mare vileza spre succes. Tol ce esle scris
in aceasla carte a fost lestatl, dovedil si da rezultate
imedial. Tolul va functiona si nu vei avea probleme.
Nu mai exisla vreo scuza de a nu alinge colele pe
care le doresti. Asa ca slabileste-li scopurile si la
treabal
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