Video ¢.2
Naladenie sa na klienta imitaciou vztahu

Komunikujeme vo vztahoch a ak&kolvek komunikécia je vzdy uréitym
sp6sobom spojena so vztahmi. Ak mame vztah, komunikujeme. Aby sme ho
vytvorili, museli sme komunikovat, inak to nejde. Cim sme v komunikécii
lepsi, tym narasta aj nasa schopnost rychlejsie vytvarat vztah. Vytvorenie
vztahu s klientom je zaklad Uspesného predaja. Vas klient ¢i zdkaznik vam
potrebuje verit, mat pocit, ze vds pozna. Cudzim Tudom prirodzene predsa
neddverujeme.

V obchode potrebujete vytvorit vztah ovela rychlejsie, ako je to mozné
v beznom zivote. Preto hned’ na zac¢iatku tento vztah napodobnime.

Ako teda na to? Clovek ma prirodzend, vrodeni schopnost naladit sa na
frekvenciu vinenia iného ¢loveka. Pravdepodobne ju ziskal v prenatalnom
vyvoji, ked aj nase telo bolo st¢astou matkinho. Boli sme spolu akoby jedno
telo, jedno srdce, jeden krvny obeh, tvorili sme absolutny sulad. Takyto blizky
vztah ndm pravdepodobne ostal na cely zivot. Blizky vztah sa obycajne vytvara
velmi dlho. Pri komunikéacii s klientom nemame ¢as vytvarat takyto vztah,
v ktorom by ndm klient bezvyhradne déveroval. M6zeme sa o to vsak pokusit
a to tak, ze napodobnime jeho vonkajsie prejavy.

Majstrovstvo verbalneho a neverbalneho naladenia sa na partnera

Urcite ste uz velakrat boli svedkom komunikacie dvoch Trudi, ktori si na prvy
pohTad vyborne rozumeli. Aj bez zvuku ste videli, ze mali rovnaku intenzitu
pohybov, podobnu gestikulaciu, mimiku, polohu tela. Ked ste sa zapoc¢uvali do
rozhovoru, zistili ste, ze ich farba hlasu, intenzita, rychlost prejavu a tempo
reci idu akoby cez kopirak.

Ludia, ktori kopiruju verbalny a neverbalny prejav svojho komunikaéného
partnera, vytvaraju efektivny komunikaény kanal. Sa si vtedy blizsi, viac si s
nimi rozumeja. Ked potrebujete vel'mi rychlo vytvorit efektivny komunika¢ny
kanal, napriklad so svojim klientom, odporacam vam kopirovat jeho verbéalnu
a neverbalnu komunikaciu. O ¢o ide? Uvediem priklad. Pred obchodom sa
rozpravaju dve zeny. Je jedno, o ¢om sa rozpravaju, ale vidite, Ze ich
mikrogesta (dvihanie obocia, rozsirovanie nosovych dierok) su rovnaké, maju
vel'mi podobné pohyby rak, néh, postoj, intonaciu, modulaciu hlasu, rychlost
reci, prizvuk. Hned’ vdm je jasné, ze si rozumejd a ze je medzi nimi miniméalne
kamaratsky vztah. Viete to, pretoze ak si odmyslite vyzorové rozdiely, akoby
sa tie dve zeny nepozerali na in0 bytost, ale na seba v zrkadle s ¢asovym
oneskorenim. Pozru sa do zrkadla a nezjavia sa v iom hned’, ale o chvilu.

Tieto dve kamaratky sa najskér v minulosti niekedy stretli. Zac¢ali jedna druhu
vzajomne verbalne aj neverbalne napodobnovat. Tymto spésobom vytvorili
medzi sebou pomyselny neviditel'ny tunel, v ktorom s minimalne prekazky.
Cez neho si mohli vymienat vzdjomné informécie. Vo vasej praxi vam
odporuc¢am spravit to isté.



Od prvého kontaktu s klientom si vsimajte rychlost jeho pohybov, vyraz tvare,
polohu tela, rdk, néh atd., ale aj napriklad hibku hlasu, jeho dynamiku,
rychlost reci, a to aj v komunik&cii medzi muzom a zenou. Aj muz, zena dokazu
menit hibku hlasu. Vsetko robte nebadane. Ak méa vas klient Gplne
neprirodzeny vyraz tvare, ten nenapodobnujeme. Vsetko ostatné vsak
napodobnite. Nemajte obavy, zZe Dby to klient zbadal. Postupujte c¢o
najprirodzenejsie. Vd’aka tomu informacia z vasho vnutra prechddza cez vase
artikula¢né organy, ktoré ju menia do takej podoby, aby ju klient lepsie vnimal.
Informécia postupuje cez komunikaény kandl smerom do vnatorného prostredia
vasho klienta, ktory ju vyhodnocuje, spracovava. Nasledne putuje informécia
z jeho vnutra cez artikula¢né orgdny a komunikaény kandal spatne k vam. Vsetko
dotvara vas a partnerov neverbalny prejav v podobe vyrazov tvare, pohybmi
rak, ndéh a pod., ktorym ddveryhodnost komunikacie bud podporite alebo
oslabite.

Na zaver by som rad zdoéraznil fakt, ze ¢im lepsSie a déveryhodnejsie sa vam
podari napodobnit klienta, tym vyssi predpoklad ste vytvorili na uzavretie
obchodu. Je to ako perfektny start na atletickych pretekoch. Preto napodobnite
na zaciatku komunikéacie vsetko, ¢o sa napodobnit da, okrem neprimeranych
vyrazov tvare alebo nevhodnych gest. Ak je klient v pohyboch rychly, zrychlite
aj vase pohyby. Ak je pomalsi, spomalte pohyby. Sledujte, v akej polohe ma
ruky, nohy, aki méa celkovl polohu tela a pod. Niektoré gesta a polohy tela
nenapodobnujeme, naopak, potrebujeme ovplyvnit ich zmenu u klienta, ale
0 tom si povieme v neskorsich lekciach.



