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kliknij po wiecej

Rozdziatl 3:
Smiej sie szczerze i do lez!

Nie ma wazniejszego zadania niz byé mitym i peinym uroku.
Krzewi¢ radosé, promieniowaé szczesciem, rozlewac jasnos¢ na
ciemnych drogach zycia... Czyz nie jest to najwieksza przystuga
dla innych?

Victor Hugo

Dlaczego w sprzedazy wazny jest uSmiech?

Doradzanie i sprzedawanie jest przekazywaniem uczu¢. Kupujemy
emocjonalnie, a nie logicznie. Gléwng przyczyna, dla ktorej ludzie
postanowig u Ciebie nie kupi¢, jest brak zaufania. Kluczowymi
pojeciami do zapamietania sg wiec: zwiezlo$¢, szczero$¢ oraz cieply
i przyjazny stosunek do Kklienta. ,O tym, kim jesteSmy, decyduje
jako$¢ naszych zwigzkow z innymi” (Waclaw Hryniewicz). Najlatwiej
zjednasz ludzi, jesli potrafisz ich rozbawi¢. Nikt tak nie przyciaga jak
pogodna osoba, ktora nie traci poczucia humoru nawet w trudnych
sytuacjach. Aby osiggna¢ bardzo dobre rezultaty jako sprzedawca,
musisz przekazywac jak najlepsze wyobrazenie o sobie, aby pozyskac
sympatie i zaufanie rozmoéwcy. Nic nie przemawia silniej niz en-
tuzjazm, pozytywne mys$lenie i rado$¢ zycia. Zaufanie jest wiec
absolutnie potrzebne — przejdzmy wiec do tego, jak je zdoby¢.
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Kiedy ludzie sie Smiejq, to przewaznie sie nie zabijajq.

Alan Alda

UsSmiech to powazna sprawa

Uémiech jest najlepszym powitaniem. Swiadczy o tym, ze jeste$ za-
dowolony ze spotkania z klientem. Stare chinskie powiedzenie glosi,
ze CZLOWIEK, KTORY SIE NIE USMIECHA, NIE MOZE OTWO-
RZYC SKLEPU. Sprzedawca nieu$miechniety nie jest w ogole
sprzedawcg. Nie jeste§ wiec przygotowany do pracy, dopoki nie
ubierzesz sie w uSmiech. Istniejq ludzie, ktorzy sadza, ze wszystko, co
czyni sie z powazng ming, jest rozsadne. ,Nie sadzcie, ze rado$¢ po-
lega na $miechu, rados¢ to rzecz bardzo powazna” (Lucjusz Anneusz
Seneka). Smiaé sie prawdziwie potrafia tylko ludzie powazni.
sLudzie, ktérzy sie nigdy nie $&mieja, nie s3 powaznymi
ludZzmi” (A. Allais). Najwyzsza formg $miechu jest $miech z samego
siebie. Wiekszosci ludzi taki $miech sprawia bol. Blogoslawieni,
ktorzy umieja Smiac sie z samych siebie — nie przestang nigdy sie
bawi¢. ,Naucz sie Smia¢ z samego siebie, bedziesz mial ubaw do
konca zycia” (ks. Tadeusz Fedorowicz).

Jesli potrafisz smia¢ sie z siebie, to najlepszy dowdd, ze masz
poczucie humoru.

Molier
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Czym jest Smiech i uSmiech?

USmiech to zagadnienie, nad ktorym glowili sie filozofowie od dwoch
tysiecy lat. Ugruntowany jest poglad psychologow, lekarzy, socjolo-
gow, ze zdrowy Smiech jest dla organizmu istnym dobrodziejstwem.
Juz Hipokrates spostrzegl kojacy wplyw pogodnego i wesolego na-
stawienia ducha w obliczu przeciwnos$ci losu. Arystoteles przypi-
sywal $miechowi ,zdolnoSci rozwijania cech indywidualnych”. Kant
— ,wyzwolenie napietych energii”. Dla Freuda $miech byl radosnym
powrotem do dziecinstwa, dla Bergsona — ,narzedziem naprawy
niedoskonato$ci psychicznych i fizycznych, doprowadzeniem do sta-
nu rownowagi”. Przyjemno$¢ $miechu towarzyszy historii czlowieka
itrudno, by bylo inaczej, skoro zdolno§¢ $miania sie odro6znia
~Smiejace sie zwierze”, wlasnie Homo sapiens, od wszystkich innych
istot zywych” (Giuliano Ferier — psycholog i dziennikarz wtoski).
UsSmiech i §miech wyrazajq najcze$ciej rados¢ zycia.

sZadowolenie jest naturalnym bogactwem, luksus — sztucznym
ubo6stwem” — pisal Sokrates.

Dla ludzi u$miechnietych nie ma rzeczy niemozliwych, a zycie jest
proste. ,Na Swiecie nie ma nic piekniejszego od pobudzania ludzi do
Smiechu” (M. Achard). USmiech wzbudza zainteresowanie i zyczli-
woS¢. Kusi. Jest zrodlem urody, energii i milo$ci. USmiechnij sie!

A szczescie uSmiechnie sie do Ciebie. Rado$¢ i Smiech to lato zycia.
Bywa wyrazem radoSci i sympatii. Otwiera serca, intryguje, wiele
obiecuje. Smiech jest dla duszy tym samym, czym tlen dla pluc.
Mone Lise, najbardziej tajemniczo u$émiechajaca sie kobiete $wiata,
uczynil nieSmiertelng. Twdj uSmiech tez moze zdziala¢ cuda.
,USmiech jest slonicem, ktére wypedza zime =z twarzy
czlowieka” (Victor Hugo). USmiechniete oczy blyszcza i skrza sie,
wilgotnieja, czasem nawet ronig rzesiste lzy. Taki Smiech oczyszcza,
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rozladowuje emocje, dostarczajac i Tobie, i otoczeniu wiele rado$ci.
Smiech to szczere krdlestwo czlowieka. Uémiech to najlepszy
naturalny kosmetyk i klucz do wiecznej mtodosci. W Azji uwaza sie,
ze uSmiech stymuluje strefy energii i otwiera dusze na nowa sile
zyciowa. Ci, ktorzy ciagle sie zloszcza i1 krocza przez zycie z
pogrzebowa ming, szybciej sie starzeja. Dzieci Smiejq sie 146 razy
wciggu dnia, adoro$li tylko 4. Czy to nie smutne? USmiech i
entuzjazm s3 waznymi elementami kazdej rozmowy. Wszyscy
chetniej rozmawiamy z ludzmi, ktérzy podchodza do nas ze szczerym
uSmiechem na twarzy i entuzjazmem w glosie. USmiech jest
zarazliwy. Kiedy uémiechamy sie do kogo$, istnieje duze
prawdopodobienstwo, ze osoba ta roOwniez u$miechnie sie do nas.
Swiat naprawde dziala jak lustro. Jeéli potrafimy zachowywaé sie
entuzjastycznie, ale bez przesady, tak aby ludzie nie odniesli
wrazenia, ze probujemy ich oszuka¢, z pewnosScia znajdziemy wielu
chetnych rozmowcéw. Nie mozna jednak rozmawia¢ serio z ludzmi
niemajacymi poczucia humoru.

Od kwiatu zqda sie zapachu, od cztowieka — uprzejmosci.

przystowie hinduskie

Radosé cieszy

,sRado§¢ — w przeciwienstwie do smutku — jest uczuciem najbar-
dziej podstawowym i przenikajacym cale istnienie czlowieka” (Rafal
Zielinski). USmiechanie sie to zaskarbianie sobie atmosfery zyczliwo-
Sci, ktora nie jest obojetna dla naszego poczucia szczeScia.
W przyjemnym nastroju odczytujemy dodatnie rzeczy, ktore by in-
aczej uszly naszej uwadze jako zbyt blahe. Wytwarza poped do ak-
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tywnosci, do ekspansji, do ruchéw, do glosnych objawow. Z drugiej
strony — nasze smutki sa rado$ciami naszych wrogéw. Nie mow wiec
o swoich problemach, bowiem polowa Twoich rozméwecow ucieszy
sie, ze Cie ,dopadlo”, a druga nie jest tym w ogole zainteresowana.
soprawiaj innym rado$§¢. Zobaczysz ~wtedy, ze rados¢
cieszy” (Friedrich Teodor Vischer). Pewna i i prosta recepta na
odzyskanie rado$ci zycia brzmi:

Wstan, unie$ glowe, wyprostuj sie, miej radosng mine,
dzialaj i mow, jakbys juz byl zadowolony.

Wzmacniaj w kazdym poczucie wartosci

Pielegnuj atmosfere rozmoéw, dzialajac kojaco i uspokajajaco.
Wyobrazaj sobie, ze inni sg szczeSliwi, rados$ni, bogaci i zasobni.
Ciesz sie z ich sukceséw i pomys$lnoSci. To jedyna droga do wlasnego
bogactwa. Nikt nie jest na tyle bogaty, by mogl bez niego zy¢. Nikt
nie jest na tyle biedny, by nie méc sobie nan pozwolié. Jednak nie
mozna go kupié¢, wyzebraé, pozyczy¢ ani ukra$é¢, poniewaz dla nikogo
nie stanowi zadnej wartoSci, dopoki sie go nie podaruje. Mow
z uSmiechem Kklientom, ze wygladaja wspaniale, a zostaniesz obda-
rzony specjalnymi wzgledami. Im bardziej jesteSmy u$miechnieci,
tym latwiej klient wybacza nam ewentualne bledy. Prébuj wzmac-
nia¢ w kazdym poczucie warto$ci i réb to nieustannie. Twéj uSmiech
jest postannicem Twojej dobrej woli. To Ty jeste$ goSciem w strefie
bezpieczenstwa klienta. To Ty mozesz uczyni¢ z siebie mile widziane-
go goscia. Zycie jest krotkie, ale uémiech to trud tylko jednej sekun-
USmiech trwa tylko chwile, a pamieta sie go czasem cale zycie.
Ludzie, ktorzy sie Smieja, zwykle sprzedajg, ucza sie i pracuja efek-
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tywniej oraz wychowuja szczesliwsze dzieci. Spotykajac ludzi, musisz
sie autentycznie cieszy¢, jesli chcesz, aby oni takze cieszyli sie ze spo-
tkania z Tobg. USmiechajac sie, ryzykujesz tylko tym, ze inni odwza-
jemnia Ci sie tym samym. Zauwaz, ze kiedy sie uSmiechasz, nie po-
trafisz by¢ zly czy zmartwiony. USmiech nic nie kosztuje, ale wiele
daje.

Usmiech

Usmiech maluje sie na twej twarzy

taki nieSmialy, radosny, szczesliwy

taki dyskretny i taki peiny

taki gleboki, zakotwiczony w duszy

ten uSmiech na twarzy

jak réozowy platek rézy

jak bukiet fiotkéw z fiotkowym zapachem
jak Swietos$¢ w miejscu Swietosci

jak swiattos¢ oswietlajgca mroki

jak farba kolor dajgca

jak nuta tworzqca symfonie

jak mysl rodzgca pomyst

ten uSmiech cie rodzi na nowo

ten usSmiech daje ci zycie

ten uSmiech ciqgle cie tworzy jak Bog tworzy zycie

ks. Piotr A. Falinski

Usmiechnij sie, to czyni cuda.
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Wiarygodnosé¢ usmiechu

Ro6b dobre wrazenie, ale nie za wszelkg cene. USmiech musi by¢
szczery. Nikogo nie nabierzesz. USmiech musi by¢ serdeczny, ply-
nacy z glebi serca. Prawdziwy u$miech tkwi w oczach i ustach. Nie-
szczery uSmiech, ,przylepiony do warg”, zostanie od razu zdemasko-
wany. Lepiej juz wtedy wcale sie nie uSmiecha¢. W uSmiechu jest
wiecej informacji niz w ponurym grymasie. Ludzie u$miechaja sie,
aby nawigza¢ kontakt lub zaprezentowac sie jak najkorzystniej. Spo-
sob, w jaki to robig, moze zaleze¢ od nastroju albo roli, ktérg kazde-
mu zdarza sie graé. Szczery uSmiech dodaje uroku, cyniczny u$mie-
szek — wrecz przeciwnie. USmiech przyciagga uSmiech. Chocby$ wy-
ginal wargi w najbardziej wyszukany sposob — gdy oczy pozostaja
chlodne i pozbawione rados$ci, nikogo nie zauroczysz. Jesli uSmiech
obejmuje tylko usta, nie dziala rowniez na Twoje samopoczucie. Nic
dziwnego, ze prawdziwy uSmiech czesto nazywa sie ,sloneczkiem”,
bo przycigga jak magnes, promieniujac $wiatlem i energia, az wokot
robi sie cieplo. Jezeli uzywa sie owej ,tajnej broni”, kazda niedogod-
no$c¢ staje sie latwiejsza do zniesienia.
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,USmiech jest najprawdziwszy, kiedy jednocze$nie uSmiechaja sie
oczy” (Jan Twardowski). Prawdopodobnie kazdemu z nas zdarzyta
sie sytuacja, w ktorej nalezalo sie uémiechac niezaleznie od tego, czy
odczuwaliSmy rado$¢, czy nie. Osoba starajaca sie o stanowisko
bedzie sie uSmiecha¢ podczas rozmowy kwalifikacyjnej, aby zrobié
dobre wrazenie na pracodawcy. Podwladny us$miechnie sie po
opowiedzeniu przez szefa marnego dowcipu, aby nie sprawi¢ mu
przykroSci. Pielegniarka przygotowujac dziecko do bolesnego za-
biegu, bedzie uSmiechnieta, aby uspokoi¢ matego pacjenta. Przykla-
dy podobnych sytuacji mozna by mnozy¢. Czy ktos, kto widzi taki
,uSmiech na wyrost”, jest w stanie wykry¢ nieszczero$¢? Na podsta-
wie wynikow roznych badan mozna na postawione pytanie od-
powiedzie¢ twierdzaco. Ludzie stosunkowo latwo odrozniajg
usmiech szczery od udawanego. Pomaga im w tym kilka wskazowek.

Pierwsza z nich dotyczy odmiennego zaangazowania mies$ni twarzy.
Juz Darwin zauwazyl, ze w szczerym u$miechu oprécz mies$nia jarz-
mowego (odpowiadajacego za uniesienie kacikow ust) udzial biorg
takze mie$nie okrezne oczu. W praktyce wyglada to tak, ze widzimy
tzw. kurze lapki w okolicach oczu. Przy zle udawanym u$miechu usta
wprawdzie przyjmuja odpowiedni ksztalt, jednak oczy pozostaja nie-
zaangazowane. W rezultacie cala ekspresja moze okaza¢ sie malo
przekonujaca. Inng wskazéwka moze by¢ asymetria ekspresji. Otz
kiedy naprawde sie cieszymy, nasza emocja powstaje w pod-
korowych osrodkach mézgu (w ukladzie limbicznym). Osrodki te sa
stabo zlateralizowane, co oznacza, ze w podobnym stopniu wplywaja
na obie strony naszego ciala. Inaczej jest z kora moézgowa. Tutaj jed-
na z polkul jest dominujaca, czyli odpowiada za okreSlone funkcje
bardziej niz druga. Ponadto, jak wiadomo, za funkcje (ruchowe i czu-
ciowe) prawej strony ciala w uproszczeniu odpowiada lewa potkula
i odpowiednio za funkcje lewej strony ciala — prawa poétkula. Jako ze
u$miech udawany jest rodzajem ruchu dowolnego, jego zrodel nalezy
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szuka¢ wlasnie w korze mozgowej. Tutaj zgodnie z zasadg lateraliza-
cji powinna objawi¢ sie przewaga poOtkuli dominujacej. I jest tak
rzeczywiScie. USmiech udawany jest asymetryczny, czyli jedna
polowa twarzy jest bardziej u$émiechnieta niz druga. Spowodowane
jest to silniejszymi impulsami nerwowymi kierowanymi od potkuli
dominujacej do podleglej jej stronie twarzy. By¢ moze takie przejawy
asymetrii wystepujacej przy udawaniu emocji obejmuja takze inne
czesci ciala i widac je takze w gestach.

W codziennych rozmowach raczej trudno bedzie nam wychwycié
asymetrie na twarzach innych. Jej przejawy sq bardzo subtelne i wy-
magaja precyzyjnych analiz. Ale juz dokladna obserwacja nagran
wideo lub, jeszcze lepiej, zdje¢ (takze tych w albumach rodzinnych)
moze okaza¢ sie bardzo owocna. Kolejna porcja wskazéwek po-
magajacych odrézni¢ usmiech szczery od pozowanego zwigzana jest
z tzw. timingiem, czyli przebiegiem ekspresji w czasie. I tak Ekman
ustalil, ze autentyczny wyraz emocji nie pozostaje na twarzy dluzej
niz kilka sekund. Tak wiec jesli kto§ podczas 15-minutowej rozmowy
prawie bez przerwy sie uSmiechal, mozemy by¢ prawie pewni, ze
udawal te rados¢. Takze uSmiechy trwajace bardzo krétko, czyli szyb-
ko znikajace z twarzy, sa raczej udawane. Autentyczna ekspresja ma
okreSlony przebieg czasowy z punktem kulminacyjnym, po czym
wolno gasnie. Inny przebieg ekspresji (zbyt dtuga lub krotka) spowo-
dowany jest ingerencja woli. Nastepna ciekawa wskazéwka to osa-
dzenie ekspresji w wypowiedzi. Jesli kto$§ najpierw mowi, ze np. czu-
je sie $wietnie, i dopiero potem sie uSmiecha, to prawdopodobnie nie
odczuwa rado$ci. Jesli natomiast uSmiech zago$ci na twarzy, zanim
padnie wypowiedZ — jest to raczej szczere wyznanie.

Na zakonczenie warto doda¢, ze udawane ekspresje sa na ogol inten-
sywniejsze od tych naturalnie wzbudzanych.
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Wniosek:

Smiech — to szczere kroélestwo czlowieka.

F. Rabelais

Prawo siewu i plonu

,Co czlowiek zasieje, to zbierze” — glosi Ksiega Przystow. Jesli chcesz
co$ dosta¢, musisz najpierw co$ da¢. Prawo to opiera sie na zasadach
szczegOlowych:

— zbieramy plon tylko pod warunkiem, ze zasiejemy,

— najpierw sia¢, pozniej zbierac,

— ofiarowywanie daje dobre samopoczucie,

— kazde szczere uczucie okazane drugiemu czlowiekowi predzej czy
p6zniej do Ciebie wroci,

— kto kocha $wiat, tego Swiat tez kocha,

— dawanie prowadzi do otrzymywania.

,Kto daje Swiatu uSmiech, temu Swiat oddaje z powrotem. Kto kocha
ludzi, kocha tez ich rado$ci. Bez rado$ci nie mozna zy¢” (Fiodor Do-
stojewski). Rado$¢ mozna osiggnaé tylko wtedy, gdy sie drugiemu
sprawia rado$¢. ,,Chcac dozna¢ w pelni szczeScia, trzeba je dzieli¢
z kim$§ innym” (M. Twain). Kto chce rozkoszowaé sie radoscia —
musi ja dzieli¢. Rozdawaj wiec u§miech, wylewaj go z siebie — a jutro
znow bedziesz mial wiecej radoSci. ,Dla ludzi naprawde wielkich nie
ma wiekszej radosci od tej, gdy drugim moga sprawi¢ rados¢” (Wil-
helm Keppler). Potrzebny jest czyj$ uSmiech, zeby samemu sie
usmiecha¢. Kazda rados¢, ktéra niesiemy innym, zawsze do nas po-
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wroci. ,Rado$¢, ktora przemienia sie w dziekuje, jest najlepsza
wdzieczno$cia” (Gottfried Ephrain Leasing).

Co to jest rado$¢? Innym sprawiaé rados¢.

Wilhelm Keppler

Lek na duze klopoty

,Odpowiedniejsza rzecza jest Smia¢ sie za zycia, niz
lamentowa¢” (Seneka). RadoS¢ czesto bywa poczatkiem naszego
smutku. Nie byloby rado$ci bez smutku. Lecz zaden smutek na
Swiecie nie trwa wiecznie. Konczy sie smutek, pojawia sie rado$¢ — i
tak rbwnowazg sie wzajemnie. Placz i Smiech to prawie to samo, ale
to drugie jest przyjemniejsze. Humor polega na tym, ze $miejesz sie
mimo wszystko. ,,Uprzejme spojrzenie i uSémiech znacza wiecej niz
udana rozmowa” (Stefan Wyszynski). Jest lekarstwem na klopoty.
Przede wszystkim poprawia samopoczucie. Gdy sie u$miechasz,
czujesz sie tak, jakby$ zrzucil z siebie duzy ciezar. Twoéj uSmiech
rozjasnia zycie wszystkich, ktérzy go widzg. Dla kogo$, kto oglada
dziesigtki ponurych i zachmurzonych twarzy odwracajacych wzrok,
Twdj u$miech to promien slofica przebijajacy sie przez chmury.
Zwlaszcza gdy ten kto§ jest wlasnie nekany przez szefa czy
narzekajacych klientow. Two6j uSmiech przypomni mu, ze nie
wszystko jest beznadziejne, ze na Swiecie jest jeszcze rados¢. ,Jest
tylko jedno lekarstwo na duze klopoty — male rado$ci” (Karl Heinrih
Weggerl). To, co nosimy na twarzy, jest o wiele wazniejsze od ubran,
ktére nosimy na sobie. Ludzie, ktérzy sie Smieja, zwykle sprzedaja,
ucza sie, pracujg efektywniej, maja szczesliwsze zwiazki i wychowuja
szczeSliwe dzieci. USmiechaj i Smiej sie czesto sam do siebie, do
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innych i nawet przez telefon, bo to slycha¢! Czesto pogodne
usposobienie jest decydujacym czynnikiem przy wyborze kandydata
do pracy, przyjaciela czy wspdélmalzonka. Optymistom jest latwiej
pokonywa¢ wszelkie trudnosci — zar6wno w zwigzku, jak i na
zewnatrz niego. Jak sie uSmiechaé, gdy nie jeste§ w nastroju do
usmiechania? Psychologia dowiodla, ze cho¢ dzialanie wydaje sie i$¢
za uczuciem, w rzeczywistos$ci dzialanie i uczucia sg w rownowadze.
Wplywajac na cos$, co mamy pod bezposrednia kontrolg woli — czyli
na swoje zachowanie — mozemy poSrednio wplyngé na uczucia
(udowodnione!). Gdy wiec nic Cie nie cieszy, a chcialby$ odzyskac
rado$¢ zycia — zacznij kontrolowaé swoje mysli i zachowanie.

Pamietaj, ze szczeScie nie przychodzi z zewnatrz. Zalezy od tego co
jest w nas. Abraham Lincoln mowil: ,Ludzie sa dokladnie tak
szczeSliwi, jak mysla, ze s3”. Oto co powiniene$ zrobi¢:

Pomys$l o wszystkich rzeczach, ktére masz, a z istnienia ktorych
wiekszo$¢ ludzi nie zdaje sobie Swiadomie sprawy. Oto lista nie-
ktorych z tych rzeczy — sprawdz, ile z nich masz Ty:

Zycie, zdrowie, wzrok, stuch, dwie rece, dwie nogi, jedzenie, cieple
miejsce do spania, rodzine, przyjaciol, umiejetnosci, zawod, ladny
widok z okna, pienigdze... Co jeszcze mozesz miec¢? JeSli masz
problem, zmartwienie — dowiedz sie, jak uwolni¢ sie od zmartwienia
i znalez¢ rozwigzanie problemu. ,Dla cierpigcych najmniejsza rado$¢
jest szcze$ciem” (Sokrates).

Smiech jest lekarstwem, ktére kazdy moze sobie przepisaé.

Reinhold Boller
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Naucz sie Smiaé

~Wesolo$¢ jest rodzajem odwagi” (Ernest Hemingway). Uksztattuj
w sobie nawyk u$miechania sie w ogole, a podczas rozmowy
handlowej w szczegdlnoéci. Cwicz sie w sympatii do ludzi i szczerze
nig szafuj. Stale ocieplaj stosunki miedzyludzkie swym cieplem
wewnetrznym. US$miech jest wyrazem zadowolenia ze spotkania
z klientem. Obdarzajac rozméwce najpiekniejszym u$miechem, na
jaki Cie sta¢, zobaczysz, ze poczujesz sie lepiej i lepiej potocza sie
Twoje sprawy finansowe. Kiedy nie wiesz, co zrobi¢, uSmiechnij sie.
Nigdy sie nie $miej z kogo$, lecz z czego$. Naucz sie uSmiechac.
Potrzebujesz do tego tylko jednego miesnia, zwanego dZwigaczem
kacika ust, ktory pod wplywem milych wspomnien czy przyjaznych
my$li automatycznie unosi kaciki ust do gory. Sprobuj pocéwiczyé
usmiech przed lustrem. Nie tra¢ nadziei, je$li poczatkowo wyglada
jak nieprzyjemny grymas. Juz po kilku minutach mieénie twarzy
nieco sie rozluznig, a Ty od razu poczujesz sie lepiej. Kiedy juz
nauczysz sie uSmiecha¢ w pozornie beznadziejnych sytuacjach —
wygrale$. Nawet jesli wszystko sie wali, za oknem jest szaro i ponuro
— gdy sie uSmiechniesz, wszystko moze odmieni¢ sie na lepsze. Gdy
nie masz nic do ofiarowania, ofiaruj uSmiech. Czy chcesz, by ludzie
Igneli do Ciebie? W réznych sytuacjach i miejscach wykonuj
nastepujace c¢wiczenie: podejdzZz do rozzloszczonej albo
markotnej osoby, spojrz jej w oczy i uSmiechnij sie ser-
decznie. Prébuj to robi¢ tak czesto, jak sie da, nawet jesli rezultat
nie zawsze bedzie pozytywny. Jednak mozesz by¢ pewny — po takim
¢wiczeniu sam poczujesz sie lepiej. Do kazdego spotkanego
czlowieka podchodz tak, jakby$s mowil: ,Ciesze sie, ze cie widze”.
Wejdz do pomieszczenia, uSmiechajac sie — nie z wyzszo$cig, nie
szczerzac zeby — od poczatku pokaz, ze nie masz zamiaru by¢
niczyim przeciwnikiem. USmiech méwi zawsze: ,Lubie cie. Czynisz
mnie szczeSliwym. Ciesze sie, ze cie widze”. Przynosi szczeScie do
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domu, decyduje o powodzeniu w interesach i jest hastem dla przyja-
ciol. Jesli mozesz znajomym sprawi¢ rado$¢, zrob to natychmiast.
Najwazniejsza rzecza jest wiec sprawienie radosci bliznim — to
najlepsze, co mozna uczyni¢ na tym Swiecie. Wyprostuj sie, dzialaj
1 mow, jakby$ byl juz zadowolony.

Zmus sie do uSmiechu!

Gdy nie masz nic do ofiarowania, ofiaruj usmiech.

przystowie chinskie

Usmiech wewnetrzny

,Prawdziwa rado$¢ ma glebokie korzenie. Ona wyrasta z ducha
mito$ci” (Phil Bosmans). Zalecany sktad polproduktu:

— duzo zyczliwo$ci wobec ludzi,

— niepohamowany optymizm,

— troche radoéci,

— wiara w siebie,

— troche poczucia szcze$cia,

— poczucie wlasnej warto$ci,

— przebywaj z ludzmi, ktérzy sie uSmiechaja.

Zawsze gdy siedzisz i nie masz nic do roboty, po prostu odprez dolng
szczeke i otwoérz nieco usta. Zacznij oddycha¢ ustami, ale nie za
gleboko. Niech tylko cialo oddycha, aby byt to plytki oddech. A kiedy
poczujesz, ze oddychanie stalo sie bardzo plytkie i usta sg otwarte,
a szczeka rozluzniona, cale cialo bedzie bardzo odprezone. W tej
chwili zacznij odczuwa¢ u$miech — nie na twarzy, a w calym swoim

Zlote Mysli


http://relacje-z-klientem.zlotemysli.pl/netwaluta,1/
http://www.zlotemysli.pl/netwaluta,1/

kliknij po wiecej

wewnetrznym istnieniu... i zdolasz to uczynié¢. Nie jest to uSmiech,
ktéry pojawia sie na ustach — jest to uSmiech egzystencjalny, ktory
rozprzestrzenia sie w samym wnetrzu. Sprobuj, a przekonasz sie,
czym on jest... bo nie mozna tego objasni¢. Nie potrzeba usmiecha¢
sie ustami, twarza, bedzie to tak, jakby$ uSmiechal sie z brzucha —
brzuch sie uSmiecha. I jest uSmiech — nie uémiech, jest wiec bardzo,
bardzo lagodny, delikatny, wrazliwy — przypomina maly kwiat rézy,
ktory rozwija sie w Twoim wnetrzu, a jego aromat rozprzestrzenia sie
w calym ciele. Gdy poznasz ten u$émiech, mozesz pozostac szczesliwy
przez dwadzie$cia cztery godziny na dobe. A zawsze gdy czujesz, ze
brak Ci tego szczeScia, tylko zamknij oczy i pochwy¢ ten u$miech,
a szczeScie sie pojawi. W ciggu dnia jest wiele okazji do schwytania
go. On zawsze jest. USmiechaj sie, gwizdz melodie, pod$piewuj sobie
wesole piosenki, tancz, klaszcz w dlonie. Poczytaj co§ wesolego, spo-
tkaj sie z wesolym przyjacielem. Jezeli jeszcze nie czujesz radoSci,
przypomnij sobie, kiedy ostatnio czule§ sie wesoly i szczeSliwy —
i poczuj to samo w mys$lach. Mozesz odtworzy¢ sobie to, co lubisz,
jak dobry film. Czy juz go widzisz? Zacznij zachowywaé sie
Swiadomie rado$nie i entuzjastycznie, a wkrétce tak sie poczujesz.
Pomys$l o szczeSciu. Nie ma ono ,teraz” ani ,wczoraj” i to, co my$lisz
i przywolujesz w wyobrazni, staje sie prawda.

Nic bardziej nie odslania charakteru czlowieka, jak jego
Smiech.

Usmiech jest znakiem przyjazni

Usmiechaj sie czesto. USmiech to sygnal przyjaznych intencji —
pokazuje drugiej osobie, ze w niczym jej nie zagrazasz. Ale nie tylko!
Twdj rozmowcea dowiaduje sie rowniez, ze przebywanie z nim spra-
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wia Ci prawdziwa przyjemnos$¢. Nic wiec dziwnego, ze odbierajac
taki komunikat, od razu nastawia sie do Ciebie pozytywnie. To m.in.
dlatego male dzieci sq przez wszystkich tak holubione — usmiechaja
sie do kazdego! USmiech jest uniwersalnym poslaniem przyjazni,
rozumianym na calym $wiecie. Smiech nie jest wcale zlym
poczatkiem przyjazni, a na pewno jej najlepszym zakonczeniem. Jest
szczerym narzedziem sygnalizacji gotowo$ci do przyjaznej interakcji.
USmiech ma wiele odcieni, a kazdy z nich moze wyraza¢ inne
emocje. NieSmialy u$miech, przy ktéorym zwykle lekko pochylamy
glowe, wyraza potrzebe akceptacji. W u$miechu przepraszajacym
opuszczamy powieki. W usmiechu z dystansem usta pozostaja za-
mkniete. Dajesz nim do zrozumienia: jestem przyjaznie nastawiony,
ale nie podchodz za blisko. Mistrzowie flirtu uSmiechajg sie przez
ulamek sekundy i odwracaja wzrok. W u$miechu spontanicznym,
najpiekniejszym ze wszystkich, pokazujemy zeby. Ten ostatni jest
wyjatkowo zarazliwy. Tak latwo ,zainfekowa¢” nim innych, ze zdzi-
wisz sie, gdy ta forma zyczliwo$ci wroci do Ciebie lotem blyskawicy.
Wesolos¢ nie tylko poprawia nam nastroj, co oczywiste, ale takze
wzmaga u nas sklonnosci altruistyczne — w swym dziataniu kieruje-
my sie nie tylko wlasnym interesem, ale my$limy tez o tym, co jest
dobre dla innych. To wlasnie sprawia, ze wspoélpraca w grupie uklada
sie lepiej i co za tym idzie, latwiej o jej pozytywne skutki.

Im wiecej posiadamy radosci, tym doskonalsi jestesmy.

Baruch Spinoza
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USmiech jest najprostsza droga
do ludzkich serc

Smiech to najkrétsza odlegloéé¢ miedzy dwojgiem ludzi. Ksztaltujac
serdeczng zyczliwo$¢ do Twoich rozmoéwcow, eliminuj z niej wszelkie
zanieczyszczenia, tj. zazdros¢, zawis¢ itp. Nie obawiaj sie, ze zosta-
niesz zle zrozumiany, i nie tra¢ ani sekundy na mys$lenie o wrogach.
UsSmiechaj sie jak najczeSciej. To nic nie kosztuje, a jest bezcenne
i zwykle skutkuje. ,,Wzbogaca tych, ktorzy go otrzymuja, nie zubaza-
jac tych, ktoérzy go daja” (Stapulensis Jacobas Faber). Jest odpoczyn-
kiem zmeczonych, §wiatlem zniecheconych, stoncem smutnych i naj-
lepszym, danym przez NATURE, $rodkiem na klopoty. ., Ten, kto ma
spokojne i pogodne usposobienie, latwiej przyjmuje staros$¢” (Pla-
ton). USmiech promieniuje i wedruje daleko. Dlatego usmiechaj sie,
a Swiat bedzie usmiechat sie do Ciebie!

Najpiekniejsze, co jest na Swiecie, to pogodne oblicze.

Albert Einstein

Poszukuj okazji do radoSci

,Zycie bez radoéci jest jak dluga podréz bez gospody” (Demokryt).
,Budzac sie rano, pomysl, jaki to wspanialy skarb zy¢, oddychaé¢, moc
sie radowa¢” (Marek Aureliusz). Przynajmniej raz w roku ogladaj
wschod slonca. Odprez sie, obcujac z natura. Znajdz codziennie
chwile do namyshu nad soba. Odprez sie, shuchajac radosnej muzyki.
Muzyka zmniejsza stres, lagodzi strach, dodaje energii i poprawia
pamie¢. Muzyka sprawia, ze ludzie s3 madrzejsi. Spraw dziecku ra-
do$¢ wspolng zabawa. Kazdemu dziecku potrzebna jest akceptacja,
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rado$¢, milo$¢ i uznanie. Im wiecej z tego bedziemy dawa¢ dzieciom,
tym wiecej wroci do nas. Uczmy sie od dzieci. Naucz sie ich sponta-
nicznoSci, fascynacji, akceptacji, wytrzymalosci, zaufania, zdecydo-
wania i wyobrazni. Dzieci sa po to, aby nas uczy¢. Nie odkladaj tanca
na okres, kiedy nie bedzie juz mozliwy. BadZ w ruchu. Dopoki jeste-
$my w ruchu, nie mamy czasu na troski. Ten jest stary, kto nie moze
sie juz $miac i tanczy¢. Nigdy nie wstydz sie glo§nego $miechu i rado-
snego $piewu. Na wszelkie sposoby zamykaj sie przed ludzmi wiecz-
nie niezadowolonymi. Czerp rado$¢ z wiezi rodzinnych. Pamietaj, ze
szczeScie w malzenstwie jest wielokro¢ wazniejsze niz w biznesie.
Kup sobie psa. To jedyny sposob, aby$ mogl naby¢ milo$¢ za pie-
nigdze. Przytul codziennie ukochane zwierze. Naucz sie sztuki dawa-
nia prezentow, bo szczodro$¢ rozchodzi sie jak fala i powraca. Panuj
nad telewizorem i nie pozwol, aby on Toba rzadzil. R6b sobie co-
dziennie wakacje. Zrezygnuj z ogladania TV na rzecz relaksu.

Uswiadom sobie, ze szczery uSmiech jest
cennym dla zdrowia ¢wiczeniem

Nie przegapiaj drobnych rado$ci zycia, gonigc za tymi wielkimi.
-Lepiej cieszy¢ sie malym niz posiada¢ wiele 1 Dby¢
niepocieszonym” (Benjamin Franklin). Przedkladaj wiele malych
przyjemno$ci nad niewiele wielkich. Zawieraj nowe przyjaznie i cen
stare. Zostan najlepszym przyjacielem swoich przyjaciol. Jesli
mozesz znajomym i przyjaciolom sprawi¢ przyjemno$¢, zrob to
natychmiast. Mow sobie codziennie rano, ze ,Swietnie jest”. Kazdy
dzien zacznij od u$miechu i skonicz u§émiechem. ,,USmiech kosztuje
mniej od elektryczno$ci idaje wiecej $wiatla” (Archibald Joseph
Cronin). Ilekro¢ wychodzisz ze swojego mieszkania lub gabinetu,
powiedz co$ milego pierwszej napotkanej osobie. Kiedy spotkasz
czlowieka smutnego — tchnij w niego troche zycia. Mow ludziom
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nawet w przelocie: ,Bardzo cie cenie”, , Tylko tak dalej”. Wykorzystuj
swoja doze zyczliwosci, ktérg zapewne posiadasz, zawsze i wszedzie
— wobec pracownikow, domownikéw, sprzedawcow, sagsiadow,
klientow — a zobaczysz, ze bedziesz jej sam dos$wiadczal coraz
czesciej.

W zartach wiecej opowiadasz, niz mowisz.

Benjamin Franklin

Wynagradzaj sam siebie za to, co robisz. Kup sobie jaki$ drobiazg,
ktory sprawi Ci ogromng rado$¢. Naucz sie uzywac¢ matych przyjem-
nosci. Codziennie aplikuj sobie i innym odrobine szczeScia i ciepla.
O$mielaj sie okazywac swoje uczucia ludziom, ktoérych lubisz. Okazuj
szacunek wszystkim, poczawszy od portiera i sprzataczki. Okazuj
kazdemu wyrazy podziwu.

Ciesz sie otwarcie z sukcesOw innych, a po cichu ze swoich. Naucz sie
sztuki komunikowania serdecznosci bez jednego stowa. Humor jest
afirmacja godnosci, deklaracja wyzszos$ci czlowieka nad wszystkim,
co mu sie przytrafia. Tylko ludzie z poczuciem humoru maja duzo
pomystow. Zycie bez radoéci to lampka bez oliwy. Wielkim czlo-
wiekiem jest ten, kto umie sie $mia¢ ze swoich niepowodzen. Jesli je-
ste§ w zlym humorze lub zmartwiony, trzymaj sie od przyjaciol
z daleka, bo przygnebienie i zlo$¢ sa réwnie zarazliwe, jak entuzjazm
i ochota do pracy. Jesli chcesz by¢ zdrowszy, pracuj z radoscig. Jesli
przeraza Cie wizja poniedzialku, to zmien rozklad tygodnia. USmiech
to niedrogi sposéb na poprawienie naszego wygladu. Jest naj-
prostsza drogg do ludzkich serc. A zatem — $miejmy sie!!! Zrywajmy
boki, pekajmy ze $miechu, nawet je$li mieliSmy trudne dziecinstwo
i jeszcze trudniejsza mlodo$é, nie méwiac juz o ,biezacej starosci”.
Smiech to naprawde zdrowie! Czlowiek, ktéry rzadko sie $mieje,
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moze mie¢ powody do niepokoju. Warto$¢ uSmiechu jest nie do
przecenienia. Jego potencjalna sila jest ogromna. Nigdy nie poznamy
calego dobra, jakie moze da¢ zwykly uSmiech. ,W uSmiechu jest
klucz, ktérym jesteSmy w stanie rozszyfrowa¢ kazdego
czlowieka” (Carlyle). Rozgladaj sie za tym, co $mieszne. Humor
pojawia sie w nieoczekiwanych miejscach. Wszedzie wokol nas
mozna napotka¢ co$ Smiesznego. Patrz na $wiat Smiejacymi sie
oczami. Szukaj wokdl siebie scen humorystycznych, bowiem zycie
jest pelne komedii. Zapisuj to, co Smieszne, w przeznaczonym do
tego miejscu (teczka, pamie¢ komputera). Zaprenumeruj
humorystyczne pisma. Dziel sie tym, co $§mieszne, z innymi.

Zyczliwi i uémiechnieci zyja dluzej.

Zdrowe skutki Smiechu

Smiech to najzdrowsza dzialalnoé¢, jaka mozna sobie wymyslié.
Gleboki, glo$ny, trzesacy calym cialem, zawigzujacy nas w supelki
i zwalajacy z nog, kiedy zalujemy, ze wczesSniej nie poszliémy do la-
zienki, kiedy ledwo widzimy przez zalzawione oczy — wiasnie taki
Smiech jest najlepszym ¢wiczeniem dla ciala i duszy, najlepszym
lekarstwem, najprzyjemniejszq kuracja. Aby jej sie podda¢ i aby byta
skuteczna, nie trzeba dobrego humoru, wystarczy taki $miech uda-
wac, odgrywajac go tak, jak aktor odgrywa swoja role. Jesli zrobimy
to w grupie osob, to gwarantowany jest szybki i skuteczny efekt.

W uprzejmosci jest wdziek i korzysc¢.

Eurypides
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Jan Batorski

® sir. 29

Terapeutyczne pozytki ze Smiechu

— Aktywuje i wzmacnia system immunologiczny,

— zmniejsza ilo$¢ co najmniej czterech hormonéw kojarzonych ze
stresem,

— zapewnia trening przepony i zwieksza zdolno§¢ organizmu do wy-
korzystania tlenu,

— potrafi na dlugo zredukowac bol,

— obniza ci$nienie krwi i moze zapobiec nadci$nieniu,

— poprawia oddychanie,

— nie ma zadnych ujemnych skutkéw ubocznych,

— dostepny jest wszedzie bez recepty,

— nic nie kosztuje.

Uwazajcie na ludzi, ktorzy sie nie Smiejq. Sq niebezpieczni.

Juliusz Cezar
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® str. 30

Jan Batorski

Usmiechnij sie, jutro bedzie gorzej.

prawo Murphy’ego

Jesli Swietnie sie teraz czujesz, nie przejmuj sie.
Przejdzie ci.

Copyright by Wydawnictwo Zlote My$li & Jan Batorski


http://relacje-z-klientem.zlotemysli.pl/netwaluta,1/
http://www.zlotemysli.pl/netwaluta,1/

kliknij po wiecej

Rozdzial 4:
Najwazniejsza lekcja
— jak zdoby¢ zaufanie
potencjalnego klienta

Ludzie kupujq nie produkt, ale innych ludzi, ktérych lubiq
1 ktorym ufajq.

Kevin Hogan

Zaufanie w procesie sprzedazy

Kazda szansa sprzedazy jest cenna. Badania przeprowadzone wérod
sprzedawcow pokazuja, ze nie wykorzystuja oni do 70% wszystkich
szans sprzedazy. Zazwyczaj dzieje sie tak z powodu pominiecia etapu
budowania wiezi emocjonalnych, ktore sa podstawa skutecznych
sprzedazy.

To nie firmy kupuja od firm, ale ludzie od ludzi.

Przyjecie powyzszej tezy wyznacza tok dalszego rozumowania. Kiedy
kto§ co$ kupuje, a szczegbdlnie jesSli kupuje co§ wartoSciowego,
konieczne jest dla niego poczucie zaufania do sprzedawcy oraz do fir-
my reprezentowanej przez sprzedawce. W relacjach SPRZEDAWCA
— KLIENT funkcjonuja uniwersalne skroty, ktore pomagaja doj$¢ do
celu szybciej i skuteczniej. Tym skrotem jest zaufanie. Bez zaufania
wszystko jest trudniejsze, czasochlonne, a czasami niemozliwe do
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osiggniecia. Zarowno w stosunkach dzieci z rodzicami, jak i w milo-
Sci, a przede wszystkim w biznesie. Bedac sprzedawca, inwestuj za-
tem przede wszystkim w budowe zaufania — wiecej niz w cokol-
wiek innego. Kiedy starasz sie o tego trudnego do zdobycia klienta —
zainwestuj wiecej czasu, energii i pieniedzy w samo zdobycie zaufa-
nia niz w wysitek, aby go przekona¢ do tego, jakie wspaniale masz do
zaoferowania produkty czy ushugi. Jezeli zdobyle$ zaufanie, czesto
w ogole nawet nie musisz przedstawia¢ swojej propozycji do konca
czy w szczegolach. Klient, ktory Ci ufa, odstepuje od stawianie oporu
i wysuwania argumentéw na NIE. Klient, ktory Ci ufa, méwi odwrot-
nie: ,,W porzadku, nie musisz juz mnie przekonywaé. Skoro uwazasz,
ze to jest mi potrzebne, powiedz, gdzie sie mam podpisac i ile mam
zaplaci¢”. Zaufanie jest kategoria posrednig miedzy wiarygodnos$cia
a przyjaznia. W trakcie procesu sprzedazy w ogole, a sprzedazy
produktéw finansowych w szczegdlnosci liczy sie nie tylko sama ucz-
ciwo$¢, ale takze poziom kwalifikacji, doSwiadczenie czy reputacja
w Srodowisku. Kiedy budujesz zaufanie w biznesie, postaw sobie za
cel to, zeby zdoby¢ zaufanie klienta na tym najwyzszym mozliwie
poziomie. Zademonstrowanie, ze jeste§ osoba uczciwg, nie wystar-
cza. Staraj sie, zeby Twdj klient Ci ufal — tak jak sie ufa powier-
nikowi, zaufanemu doradcy. Klient, ktéry Ci ufa na tym poziomie,
nie tylko kupuje od Ciebie bez obiekcji, ale na dodatek stosuje sie do
Twoich porad i instrukcji.

Kazdy czlowiek rodzi sie z pewna doza zaufania oraz z predyspozy-
cjami do jego utraty lub wzmocnienia. R6znorodne do$wiadczenia
zyciowe uczg nas, kiedy, komu i w jakich sytuacjach mozemy ufac,
prowadza do uogolnien, sprawiajac, ze gotowos$¢ do zaufania i to, jak
bardzo potrafimy zaufa¢, jest sprawa bardzo subiektywnag. Jest oczy-
wiste, ze gdyby klient w ogoble nie ufal w uczciwos$¢ sprzedawcy,
w jego profesjonalizm, w znajomos¢ produktu i w pozytywno$¢ in-
tencji, to nie podjalby procesu transakcji handlowej. Tak wiec jeSli
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klient podejmuje rozmowe handlowg, to wykazuje tym
podstawowq pule zaufania w stosunku do sprzedawcy. Na-
wet jesli wykazuje podejrzliwosé, to mamy jednak baze wstepnego
zaufania, ktore klient raczej chce potwierdzi¢ niz mu zaprzeczyc.
Gdyby tak nie bylo, to podejmowanie rozmowy byloby bezsensowna
stratg czasu. Je$li sie zdarzy, ze klient nie znajdzie potwierdzenia
i straci wstepne zaufanie, to caly proces traci szanse na pomysing
finalizacje. Wartym utrzymania w §wiadomosci jest fakt, ze trudno-
Sci w jego odzyskaniu czesto wielokrotnie przekraczajg wysitek zwi-
azany z jego pozyskaniem i utrzymaniem. Poczatki transakcji han-
dlowej czesto startuja z pozycji, w ktorej obydwie strony sie nie
znaja, nie majg wiec podstaw, aby sobie wzajemnie ufa¢ lub nie. Od
czego$ trzeba jednak zaczaé, klient przewaznie daje sprzedawcy
szanse, udziela mu tymczasowego kredytu zaufania na podstawie
pierwszego wrazenia oraz oceny rozwijajacej sie relacji. Klient robi to
ze wzgledu na wlasny interes, podejmuje ryzyko, aby nie straci¢ po-
tencjalnej okazji zakupu czego$ dla siebie korzystnego. Jest to jednak
tylko kredyt, ktory sprzedawca musi jak najszybciej zmieni¢ w jak
najsolidniejsze uczucie zaufania. ,Gdy podchodzi sie do drzwi,
otwieraja sie automatycznie, gdy podchodzi sie do czlowieka, zamyka
sie automatycznie” (Per Halvorsen).

Poczatkowa faza jest najtrudniejsza ze wzgledu na mak-
symalng podejrzliwos¢ klienta wynikajaca z potrzeby za-
pewnienia sobie bezpieczenstwa, aby ,nie da¢ sie oszuka¢”. Na
tym etapie relacji klient skupia swoja uwage na wielu elementach, na
podstawie ktorych stara sie ustali¢, czy sprzedawca jest wart udzielo-
nego mu kredytu zaufania, czy warto ten kredyt rozszerzy¢, czy tez
wycofaé. Klient przewaznie jest zmuszony — przez ograniczenia
czasowe — do szybkiego dokonania oceny sprzedawcy. Je$li ocena
wypadnie negatywnie, to od tego momentu poczawszy, klient bedzie
gléwnie szukal potwierdzenia swojej negatywnej oceny i w takiej sy-
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tuacji pozyskanie zaufania bedzie znaczaco trudniejsze niz kiedy
sprzedawca wywola dobre pierwsze wrazenie. Czlowiek ma tenden-
cje do obrony swoich ocen, tyle ze zmiana negatywnych na pozytyw-
ne przychodzi znacznie trudniej niz odwrotnie.

Aby sobie w tym pomobc, warto przestrzegaé wskazéwek wynikaja-
cych z doS§wiadczenia innych sprzedawcoéw oraz badan nad zachowa-
niami czlowieka.

Im wieksze zaufanie ze strony klienta, tym sprawniejszy
proces transakcji handlowej i tym mniejsza potrzeba
wyjasniania i dowodzenia prawdziwosci faktow.

Z powyzszego wynika, ze kazdemu sprzedawcy powinno
zalezeé, aby jak najszybciej pozyskaé zaufanie klienta.

Co to jest zaufanie?

Stara handlowa prawda glosi, ze gdy rzeczy posiadaja jednakowa
wartos$¢, ludzie kupuja to, czego chea, od tych, ktérych lubig. Z tego
wynika, ze umiejetno$¢ nawigzywania kontaktéw z innymi ludzmi,
jest takim samym towarem jak kawa czy cukier. Skuteczna sprzedaz
jest wypadkowa trzech elementéw:

1. Korzysci dla klienta, wynikajacych z jego potrzeb.
2. Zaufania klienta do doradcy.
3. Perfekcyjnej komunikacji miedzy doradcg a klientem.
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Nic bardziej nie wzmacnia cztowieka jak okazane mu zaufanie.

Adolf Harnacki

Psychologowie zgodnie twierdza, ze ludzie kupuja nie produkt, ale
innych ludzi, ktorych lubig i ktérym ufaja. Budowanie zaufania to
pierwszy etap rozmowy handlowej — etap najwazniejszy, bo od niego
zalezy dalszy przebieg sprzedazy, w tym sukces koncowy. Dlatego to
Ty musisz zdoby¢ sobie zaufanie potencjalnych klientéw, zanim ze-
chcg korzystac¢ z Twojej pomocy. Co to jest zaufanie?

Zaufanie to magiczny skladnik, ktory spaja zwiazek lu-
dzi — nawet po brutalnej szczerosci.

Zaufanie to prawdziwa tajemnica sukcesu. Rozbudza ono w nas i w du-
szy naszego klienta wszystkie sily. Ten, kto stawia sprzedaz ponad
zaufanie, traci wielu przyjaciol i zawsze potrzebuje pieniedzy.

Doradzanie i sprzedawanie jest przekazywaniem uczué, tym bardziej
ze kupujemy emocjonalnie, a nie logicznie. Ludzie kupuja wiec,
kierujac sie emocjami, a nastepnie usprawiedliwiaja swoja decyzje,
racjonalizujac ja. Glowna przyczyna, dla ktérej ludzie postanowia
u Ciebie nie kupié, jest brak zaufania. Podczas nawigzywania kontak-
tu nie tylko wazne jest wzbudzenie zaufania klienta — wazne jest
takze wzbudzenie w nim sympatii. Kluczowymi pojeciami do za-
pamietania s3 wiec: zwiezlo$¢, szczero$¢ oraz cieply i przyjazny
stosunek do klienta. Zaufanie jest czyms$ tak pieknym, ze nawet naj-
wiekszy oszust odczuwa pewien szacunek dla tego, kto go nim obda-
rza. Zaufanie jest wiec absolutnie potrzebne — przejdzmy wiec do
tego, jak je zdoby¢.
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Latwiej odbudowacé zburzone miasto niz zburzone zaufanie.

Karol Bunsch
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Jak kreowaé¢ obrazy slowami
i modelowaé¢ emocje zakupu?

Kazdy produkt lub usluga moga by¢ postrzegane jako rozwigzanie
problemu lub rozstrzygniecie niepewnosci. Ludzie nie kupuja na-
szych uslug, wyrobéw czy pomystow. Oni kupuja obrazy przedsta-
wiajgce rezultaty koncowe, plynace z faktu nabycia towarow i ushug.
Oni kupuja to, co — w ich wyobrazeniu — beda odczuwac, postugujac
sie nimi. Kupuja wiec rozwigzania. Celem rozmowy zakupu jest
~wystanie” potencjalnego klienta w przyszlo§¢ i pokazania mu
szczesliwej wizji, jaka bedzie wynika¢ z faktu posiadania Twojego
produktu. Sprzedaz jest wiec aktem emocjonalnym, a nie racjonal-
nym. Kupujemy bowiem emocjonalnie, a nie logicznie. Oferta sprze-
dazy powinna by¢ ukierunkowana na emocje i poziom psycho-
logiczny, na ktérym znajduje sie Twoj potencjalny klient. Ludzie do-
konuja powazniejszych zakupéw dopiero po przeprowadzeniu
psychologicznej rekonstrukcji odpowiednich obrazéw stlownych.
Sprzedajesz zadowolenie i korzy$ci plynace z posiadania produktu.
Jako profesjonalny sprzedawca musisz klientowi poméc w dostrze-
zeniu tych korzysci. Sukces sprzedawcy zalezy od tego, w jaki sposob
za pomocg stow uda mu sie wplynaé na zachowanie potencjalnego
klienta. Kazde slowo przedstawia symbol lub obraz. Czesto wiaze sie
z emocjami. Stowa sa farbami, ktérymi ubarwiamy malowane przez
nas obrazy zycia. Czyz stosowanie wlasciwych farb (stow) w piekny
i poruszajacy sposob nie jest dokladnie tym, o co nam chodzi — ma-
lowaniem zywych obrazéw slownych? Przel6z pojecia abstrakcyjne
i slowa na jezyk obrazowy. Musi zadziala¢ wyobraznia klienta.

»W poréwnaniu z silg stow i wyobraznig kamera filmowa wydaje sie
by¢ zalosnym urzadzeniem” (Charles Osgood — CBC News). Co robi
dobry sprzedawca i dobry prelegent? Maluja wyraziste obrazy wer-
balne. Jezeli chcesz sprzeda¢ wiecej towarow i ustug, musisz nauczy¢
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sie wladania pedzlem slow i malowania za jego pomoca obrazow
korzy$ci. Wizualizacja jest zdecydowanie najbardziej skutecznym,
najmocniejszym Srodkiem wprowadzania zmian w ludziach, ponie-
waz obrazy sa jezykiem umystu i mozgu. Ludzki umyst postuguje sie
przede wszystkim obrazami.
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Bedziesz zyl ze slow. Uzywaj wiec odpowiednich sléw
albo przestaniesz jesSc.

Potega stow jest ogromna. Stowa sa narzedziami posiadajacymi wiel-
ka moc. Maja wyjatkowy wplyw na nasze zycie wewnetrzne i ze-
wnetrzne. Musimy wiec uzywac ,surowca” najlepszego z mozliwych:

— zrozumialego,
— uzytecznego,
— z poteznym ladunkiem emocjonalnym.

Sprzedawanie — to malowanie obrazéw. Jeden obraz jest wart wiecej
niz tysigce stow. Mowa to malarstwo mysli. Jesli Zle postugujesz sie
slowem, oddajesz pole konkurencji. Sprzedawcy postuguja sie potega
stow, ale glownie na swoja niekorzys$¢, np.: ,Czy pan wie...?”, ,Ro-
zumie pan, co mam na mysli?”, ,Tego nie moge panu powiedziec¢”,
,Dlaczego nie chce pan mnie zrozumie¢?”. Stlowa to cegly, z ktorych
buduje sie porozumienie. Ludzie buduja za wiele muréw, a za malo
mostow. Wszelki postep w Twoim zyciu zaczyna sie od postepu w wi-
zerunkach myslowych. ,Moéwi¢ to malo, trzeba moéwié do
rzeczy’ (William Szekspir). ,Mowi¢ trzeba prosto, ale mysle¢ w
sposob skomplikowany — nie na odwr6t” (F.J. Straus). Jesli cheesz
by¢ liderem wsrod ludzi — musisz zosta¢ mistrzem stowa. Ludzi
mozna gladzi¢ stowami. Uzywaj jezyka pozytywnego. Uzywaj tylko
konstrukeji twierdzacych. Negatywne zwroty mogg ograniczac i
rzuca¢ zle Swiatlo na cala rozmowe. Pozytywnym jezykiem kreuj
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pozytywne nastawienie. Wybitni i profesjonalni sprzedawcy to ci,
ktorzy mowia jezykiem swoich klientéw, a rdéwnocze$nie s3
,malarzami obrazéw korzy$ci”. Shuchaj wiec slow rozméwey,
wczuwaj sie w jego dusze, gdyz w slowach, ktére kto§ wypowiada,
kryja sie wyznawane wartoS$ci i odmienno$¢ tej osoby od innych.

Aby wizualny obraz korzySci skutecznie inspirowatl klienta do zakupu
naszego produktu, powinien by¢:

— radosny i pelen barw,

— intensywny emocjonalnie,

— przedstawiony w czasie terazniejszym,

— kuszacym i trafnym obrazem celu,

— angazujacy jak najwiecej zmystow,

— jasny i klarowny,

— tak dokladny, jak to tylko mozliwe,

— stanowiacy zrédlo stymulacji do dzialania.

Wzmacniaj wrazenia zmystowe:

— dodawaj szczegoly,

— dodaj ruch,

— dodaj glebie trojwymiarows,
— zwieksz kontrast,

— ukladaj metafory,

— dolacz odpowiednie uczucia.

Tworzac wizje celu, postuguj sie wyobraznia — masz przeciez stwo-
rzy¢ obraz. Przel6z pojecia abstrakcyjne i stlowa na jezyk obrazow.
Ale wizualizacja to nie tylko obrazy. Tworzy¢ nalezy takze dizwieki,
smaki, zapachy, dotyk, odczucia temperatury, strukture itd. Postuguj
sie metaforami. Ludzie reaguja na pozytywne uczucia. Nie ma nic
lepszego niz cieplo milego stowa. Dolacz wiec odpowiednie uczucia.
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Im w wiekszym stopniu odwolujesz sie do emocji rozmoéwcy poprzez
slowne obrazy oraz te, ktére wykorzystujesz w pomocach wizual-
nych, tym bardziej ro$nie Twoja wieZz emocjonalna i szansa na
sfinalizowanie sprzedazy. Opisujac wizje, uzyj czasu terazniejszego.
Obrazy zwykle dzialaja najsilniej, ale jesli uzyjesz wszystkich zmy-
stow, to osiagniesz jeszcze lepszy efekt. Zaangazuj jak najwiecej zmy-
stéw odbiorcow. W epoce telewizji i komiksow popyt na symbole jest

olbrzymi. One trafiaja szybciej i pozostaja w §wiadomosci odbiorcow
lepiej niz stowa.
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Jak skorzystac z wiedzy
zawartej w pelnej wersji ebooka?

Wiecej praktycznych porad dotyczacych tworzenia wiezi z klientem

znajdziesz w pelnej wersji ebooka. Zapoznaj sie z opisem na stronie:

http://relacje-z-klientem.zlotemysli.pl/

Opanuj sztuke zjednyvwania sobie ludzi

1 budowania relacji rana— rana”!
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POLECAMY TAKZE PORADNIKI:

Umysl sprzedawcy - Artur Wojciechowski

P  Sekrety skutecznego sprzedawcy
Umyst sprzedawcy

Jesli sprzedaz bezposrednia to Twoje pole dzialania
i pragniesz dokonywac¢ satysfakcjonujacych sprzedazy
e & i transakcji zakonczonych sukcesem, zwielokrotniajac swoje
ARG S zyski, mozesz si¢ tego dowiedzie¢ od osoby,. ktora dz1?k1
b4 [ 1M :1ean 114 zastosowaniu pewnych prostych zasad zwielokrotnila
VX -> 4 £1.4] swoje zyski, ktore generowala sprzedaz bezposrednia.

ZE SPRZEDAZY
BEZPOSREDNIEJ?

Wiecej o tym poradniku przeczytasz na stronie:
http://sprzedaz-bezposrednia.zlotemysli.pl

"W sposob jasny 1 klarowny opisuje najprostsze metody samomotywacji,
przezwyciezenia "sprzedazowego leku", bo w tej profesji najpierw trzeba
pokonac lek, ktory jest w nas, a potem motywowaé 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 zwyklych ludzi,
ULVMITARILEEY etorzy osiagaja niezwykle rezultaty

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

Puzn:ai se!(rety zv.:ykIth . . e I .. .
LI L EEL DR | 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, ktorzy
nie wiedzq jak i co zrobi¢ ze swoim zyciem."

Michal Waszczyk, student

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