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Dla Pauli — najpiekniejszej kobiety na swiecie.
— Richard

Ksigzke te dedykuje Kathleen, ktora daje mi wszystko, czego tylko mozna pragnac, i Johnowi
Sebastianowi, ktéry pokazat mi, jak sie nalezy uczy¢. Dzieki temu, jakie sq te dwie osoby,
moge byc tym, kim jestem.

— John

CZYTELNIKU, UWAZAJ!
Cho¢ na pierwszy rzut oka wiele zdan w tej ksigzce jest gramatycznie
niepoprawnych, sg to ,btedy", ktére popetnilismy celowo, poniewaz ,gramatyka NLP"
nie zawsze sie pokrywa z gramatykg jezyka polskiego.
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Przedmowa

Czy mozna zostaé urodzonym sprzedawcg?

Czy to pytanie ma sens? Przeciez albo kto§ ma ten talent ,od urodzenia", albo nie, a jesli ma dopiero
kims$ ,zostac", to znaczy, ze do tej pory nim nie byt. Do takiego myslenia zostaliSmy przyzwyczajeni i
traktujemy je jako cos$ oczywistego.

Alchemia manipulacji jest ksigzkg na temat NLP, czyli neurolingwistycznego programowania,
dyscypliny, ktéra od wielu lat udowadnia nam, ze mozna mysle€ i dziata¢ ,pod prad", wbrew utartym
schematom. Pokazuje, jak to robi¢ i jak czerpa¢ z tego wymierne korzysci w biznesie i w zyciu
osobistym.

NLP, czyli neurolingwistyczne programowanie jest dyscypling i metodologig, ktéra pozwala ludziom
przekraczaé granice tego, co powszechnie uznawane jest za ,mozliwe". Przy pomocy technik NLP
mozna szybko osigga¢ najwyzsze poziomy zawansowania w prawie kazdej dziedzinie, szczegdlnie
takiej, w ktorej sukces zalezy od skutecznej komunikac;ji.

Sprzedaz jako dziedzina wiedzy i praktyki jest zazwyczaj niedoceniana. A przeciez skuteczny
sprzedawca musi wykazywac sie praktyczng znajomoscig psychologii, ludzkiego zachowania, strategii
podejmowania decyzji i umiejetnoscig stosowania kontrstrategii, znajomoscia rynku, produktu lub
ustugi, ktérg sprzedaje, i w dodatku musi posiada¢ umiejetno$¢ btyskawicznego oceniania sytuacii,
reagowania na zachowania klienta. Musi rowniez posiada¢ odpornos¢ psychiczng godng komandosa
oraz zdolnosci automotywacyjne mistrza olimpijskiego. | tacy ludzie na $wiecie potrafig zarabiaé
miliony.

Mozna spotka¢ genialnych handlowcéw, ,naturszczykéw", o ktérych moéwi sie ,urodzeni sprzedawcy".
Posiadajg oni wtasne, czesto intuicyjne strategie i umiejetnosci, ktére pozwalajg im w niemal magiczny
sposob odnosi¢ sukcesy tam, gdzie pozostali juz sie poddali.

Richard Bandler stworzyt praktyczng synteze takich intuicyjnych umiejetnosci i przy pomocy NLP uczy
tej komunikacyjnej ,magii" zwyktych ludzi, pomagajac im w osiaganiu sukceséw zaréwno w biznesie,
jak w zyciu prywatnym, gdzie umiejetnos¢ skutecznego perswadowania przydaje sie czesciej, niz
chcemy to przyznad.

Swego czasu sam doswiadczytem skutecznosci tego podejscia, uczestniczac w warsztacie
prowadzonym przez Richarda Bandlera, po ktérym zauwazytem, ze zaczynam lubi¢ wyzwanie, jakim
jest prowadzenie negocjacji i rozmow handlowych, w dodatku osiggajac sukcesy mierzalne w liczbach
na koncie bankowym.

Ksigzka Alchemia manipulacji jest zapisem z podobnego warsztatu, na ktérym Richard Bandler,
wspottworca NLP, w blyskotliwy sposéb przedstawia zatozenia inzynierii perswazji, czyli
pragmatycznego sposobu stosowania NLP w biznesie. To, co odréznia te pozycje od wielu innych
ksigzek na temat perswazji i sprzedazy, to styl narracji, ktéry jest zapisem interaktywnego wyktadu,
oraz ukryte w nim techniki, ktére pomagajg Czytelnikowi absorbowaé i integrowaé prezentowane
koncepcje i wiedze na poziomie nieSwiadomym.

Odpowiednio czytana, ksigzka ta moze sprawi¢, ze zaczniesz inaczej mysle¢, méwi¢, dziataé i
uzyskiwac lepsze rezultaty w tym, co robisz. A zatem w jaki sposéb nalezy czyta¢ te ksigzke? Nie ma
na to jednoznacznej odpowiedzi, dobrym sposobem jest czytanie jej jak powiesci, jednym tchem, bez
analizowania i robienia notatek. Po prostu czytaj ja, wyobrazajac sobie, ze jeste$ na szkoleniu,
warsztacie i stuchasz tego, co kto$ do Ciebie maéwi.

Sam Richard Bandler jest niezwyktg osoba, a jego prace uwazane sg przez wielu za wybiegajace w
przyszto$¢ tak daleko, ze jeszcze nie jestesmy gotowi, aby w petni zrozumieé istote tego, co nam
proponuje. Ale ta czes¢, ktérg mozemy zrozumiec€, juz zrobita spore zamieszanie w $wiecie nauki i
biznesu. Richard Bandler jest mistrzem w dostrzeganiu nonsenséw i pradokséw w ustalonych i czesto
uswieconych regutach, jest tez mistrzem w tworzeniu zaskakujgco prostych i skutecznych rozwigzan,
ktére podlegajg natychmiastowej pozytywnej weryfikacji.

Ciesze sie z ukazania sie polskiego przektadu tej trudnej i bardzo warto$ciowej pozycji z kilku
powoddéw, z ktorych pierwszy jest natury osobistej. Miatem szcze$cie wielokrotnie uczestniczy¢ w
szkoleniach prowadzonych przez Richarda Bandlera, szkoleniach, ktére zrewolucjonizowaty moje
myslenie i ktére uczynity ze mnie skutecznego sprzedawce i przedsiebiorce. Drugim powodem jest to,
ze jako kupujacy na co dzieh stykam sie ze sprzedawcami i wiem, ze czesto udaje mi sie dokonac
zakupu WBREW ich prébom zniechecenia mnie. Sprzedawcy uzbrojeni w prezentowang tu
technologie moga zaczg¢ sprzedawacé znacznie wiece;j i lepiej, z korzyscig dla siebie i dla klientéw.

Jest to wazna pozycja zaréwno dla handlowca, negocjatora, jak i dla kazdego, kto interesuje sie
perswazjg, NLP i tym, jak ludzie myslg i dziataja.



Ostrzezenie: Jesli szukasz uproszczonej i uporzadkowanej ,recepty” w stylu ,5 pytan, kiére pomoga
Ci zamkng¢ kazda sprzedaz, zanim otworzysz usta" lub pseudonaukowego opracowania w rodzaju
~Wielowymiarowos$¢ interakcji komunikacyjnej w sytuacji negocjacji handlowych z klientem z firmy
zatrudniajacej do 3000 pracownikéw w branzy CRZG w swietle dokonan lingwistyki transformacyjnej"”,
to natychmiast odtéz te ksigzke na pdtke. Tu nie ma gotowych recept, ta ksigzka jest narzedziem
zmiany, ktére moze naprawde zrobi¢ z Ciebie ,urodzonego" sprzedawce lub negocjatora, ale wymaga
myslenia i odwagi w wychodzeniu poza utarte $ciezki myslowe.

Andrzej Batko
Dyrektor Instytutu Neurolingwistyki
www.nlp.pl

Przedmowa
do wydania polskiego

Przygotowujac polskg edycje ksigzki Persuasion Engineering, staraliSmy sie jak najwierniej oddac
mys| autora. Dlatego, chociaz jej tres¢ jest mocno osadzona w realiach amerykanskich, wszelkie
préby dostosowania przytaczanych przyktadow do realidw polskich zostaty zaniechane. To sprawito,
ze autorski opis wykorzystania w praktyce wielu technik perswazji nie traci na swej wiarygodnosci i
sugestywnosci. Tym bardziej ze opis ten dotyczy gtdwnie sytuacji, w ktérych sprzedawcy, prowadzac
rozmowe z potencjalnymi klientami, namawiajg ich do zakupu produktu lub ustugi. Handel jest tak
powszechng dziatalnoscig gospodarcza, ze ewentualne réznice w obstudze klienta, wynikajace z jego
struktury osobowosci, stanu posiadania i innych czynnikéw, muszg zostaé uwzglednione przez
kazdego Czytelnika w oparciu o zatozenia sprawdzajgce sie w okreslonych warunkach. Przyktadowo
inaczej obstuguje sie potencjalnych klientéw robigcych zakupy w hipermarketach z artykutami
wyposazenia domu, a inaczej tych, ktérzy odwiedzajg ekskluzywng sie¢ matych wyspecjalizowanych
sklepéw z tej samej branzy. Z tego powodu ksigzka powinna stanowi¢ bardzo cenne zrédto informac;i
z zakresu psychologii sprzedazy i komunikacji w biznesie zaréwno dla badaczy, jak i praktykéw, bez
wzgledu na poziom ich specjalizacji. Nalezy tez wspomniec, ze jest to ksigzka $cisle zwigzana z teorig
NLP (ang. Neuro-Linguistic Programming). Wiele pojawiajacych sie w niej pojeé jest zaczerpnietych
wlaénie z tej dziedziny. Modelowanie, kotwiczenie czy submodalno$ci to tylko niektdre z nich. Sg one
uzywane w tekscie przy zachowaniu kolokwialnego stylu autora, na co zwracamy uwage ze wzgledu
na specyfike jezyka uzywanego przez treneréw NLP. Pozostaje nam zyczyé wszystkim Czytelnikom
przyjemnej i owocnej lektury.

Redakcja



Wprowadzenie

Kilka lat temu, w poniedziatek, tuz po przebudzeniu stwierdzitem, ze dobrze bytoby sprawi¢ sobie
nowy samochaod. Ubratem sie wiec i wyszedtem na miasto.

Po jakim$ czasie doszedtem spacerkiem do najblizszego dealera samochodowego, u ktorego
pierwsze 10 minut zeszto mi na czekaniu. Sprzedawca nie wygladat na szczegdlnie zajetego.
Rozmawiat przez telefon, odchylajac sie do tylu w fotelu, z nogami zarzuconymi na biurko, papierosem
w dtoni i filizankg kawy. Smiat sie i zartowat, wiec nie wygladato to na rozmowe z klientem. W korncu
udato mi sie zwréci¢ na siebie jego uwage. Rzucitem w jego kierunku spojrzenie moéwigce: ,Czy
zamierzasz tu wreszcie przyjs¢ i mi pomoéc?", na ktére on odpowiedziat gestem nakazujgcym mi
czekac.

Wyszedtem z salonu i pojechatem do drugiego, w ktérym sprzedawano auta tej samej marki.
Podszedtem do sprzedawcy i zapytatem: ,Czy chciatby pan dzi§ sprzedac¢ jakis samochéd?". ,Jasne"
— odpowiedziat. Opisatem mu moje wymarzone auto i powiedziatem: ,Witadnie o to mi chodzi.
Interesuje mnie doktadnie taki samochod. Macie taki na parkingu. Widziatem, zanim wszedtem. Oto,
co musi mi pan powiedzie¢. Musze zna¢ najnizszg cene — nie zamierzam sie targowac. Chce dostac
najnizszg cene i kluczyki do samochodu, poniewaz mam zamiar wybra¢ sie na jazde prébng". A on na
to: ,Co6z, to wcale nie jest samochdd, ktérego pn szuka. To nie pan". Oczywiscie, zerkngtem na
samochdd i zgodzitem sie w duchu, ze ,to nie ja", bo samochdd byt tam, a ja tu. Po krétkiej przerwie
powiedziatem: ,Witasnie takiego samochodu pragne". Na co on: ,Wcale nie", a ja: ,Alez tak!", po czym
on znoéw: ,Alez nie", a ja: ,Witasnie, ze tak!", a on: ,Nie stucha mnie pan". Przyznatem mu racje i
wyszedtem z salonu.

Poszedtem do nastepnego, juz trzeciego tego dnia, zapyta¢ o taki sam samochdd. Czutem sie
naprawde zmotywowany do tego, zeby go kupi¢. Dos¢ szybko, bo po okoto 5 minutach, zajat sie mng
sprzedawca. Zapytatem: ,Chce pan dzi$ sprzeda¢ jakis samochéd?", a on na to: ,Jasne". Méwie wiec:
,Oto jak moze pan tego dokona¢: kluczyki do samochodu, najlepsza cena i bez wygtupdw.
Rozgladatem sie juz po salonach. Chce to konkretne auto, wiem, ze macie je na parkingu, i wszystko
mi w nim odpowiada, wtgcznie z kolorem". Sprzedawca na to: ,Najpierw musze panu powiedzie¢ o
dostepnych opcjach". Odpartem: ,Nie interesuja mnie zadne opcje, chce to konkretne auto. Od
miesiecy chodze po sklepach i podjgtem juz decyzje. Teraz chce po prostu sfinalizowaé transakcije".
On na to: ,Nie moge sprzedaé panu samochodu, dopodki nie zapoznam pana z opcjonalnym
wyposazeniem". Powiedziatem, Zze nie jestem zainteresowany opcjami, poniewaz nie przewidziatem
ich zakupu w moim budzecie. Sprzedawca odpart: ,Firma data mi jasne instrukcje. Nie moge sprzedac
panu samochodu, dopdki nie porozmawiam z panem o opcjach". Powiedziatem: ,Ma pan racje. Nie
moze mi pan sprzeda¢ samochodu". | wyszedtem.

Pojechatem do czwartego dealera. Podejrzewam, ze potrafisz juz sobie wyobrazi¢, jak sie czutem jako
klient. Sprzedawca od razu mnie zauwazyt i zaczat mi sie przygladac¢. Byla czwarta po potudniu.
Wszedtem do srodka. Facet wcigz ogarniat mojg posta¢ spojrzeniem pod tytutem ,dzi$ juz prawie mi
sie udato". Zapytatem: ,Czy chce pan sprzedac dzis samochdd?". Odrzekt: ,Widze, ze miat pan ciezki
dzien". Na co ja: ,Tak, miatem. Jest pan ostatnim sprzedawca, z jakim zamierzam rozmawiaé. Jezeli
pan nie bedzie w stanie sprzeda¢ mi samochodu, ktérego pragne (a zamierzam to panu bardzo
utatwi¢), to po prostu zrezygnuje i kupie gdzie indziej jaki$ inny model". Spojrzat na mnie i spytat: ,Co
musze zrobi¢?". Powiedziatem: ,Niech mi pan da najlepsza cene i kluczyki do samochodu. Nie
bedziemy sie targowac ani przekomarzaé. Prosze po prostu da¢ mi najlepsza cene, jakg pan moze.
Nie bede chodzit z panem w tej sprawie do kierownika, a od kierownika do menedzera itd. To pan
poéjdzie i wrdci tu z najlepszg ceng! Cene katalogowa juz znam. Wiem tez, za ile kupiliscie go w hurcie.
Mam te wszystkie informacje. Dlatego prosze po prostu poda¢ mi najlepszg cene, jakg moze pan
zaoferowac. Jezeli pokryje sie ona z moimi oczekiwaniami, a auto bedzie sie prowadzito tak, jak bym
sobie tego zyczyt, kupie je. OD REKI".

Ten gos¢ byt swietny! Po prostu odwrdcit sie i powiedzial: ,Tu sa kluczyki. Niech pan wezmie
samochdd. Beze mnie, ja poczekam. Jesli pan chce, moze pan przejechac sie nim na autostrade.
Jezeli bedzie pan miat za mato benzyny, prosze zatankowac i przywiez¢ mi rachunek. Gdy pan wrdci,
bede juz na pana czekat z najlepsza ceng w catym stanie". ldgc do samochodu, rzucitem jeszcze: ,|
prosze pamietac o papierach. Moze pan je juz naszykowac". | to wtasnie w tym salonie kupitem auto.



ROZDZIAL 1.
Na poczatek

Jednym z najlepszych sposobdw na okreslenie, jak nalezy stosowaé inzynierie przekonywania, jest
zaobserwowanie swoich wtasnych reakcji, gdy wystepuje sie w roli klienta. Innymi stowy, zgodnie z
czesto powtarzang rada, nalezy sie postawi¢ na miejscu klienta. Problem w tym, Ze nie kazdy chce sie
wczuwac w kogo$ innego, w zwigzku z czym strategia ta nie jest tak wspaniata, jak gtosi teoria. Mimo
to, gdy bedziesz co$ kupowat, sprobuj zaobserwowac procesy, jakie majg miejsce, i zacznij
wbudowywaé nowe elementy do swojego sprawdzonego modelu sprzedazy, rozszerzajac go o opcje i
punkty wyboru, ktérych mozesz potrzebowa¢ w celu zmiany kierunku realizowanego procesu.
Nazywamy to czescig procesu tworczej zmiany.

Opracowano juz pare dobrych strategii, ktére majg jednak pewng wade: nie zawierajg petli, a ludzie
uczqg sie przez cate zycie. To, ze dana strategia sprawdza sie dzisiaj, wcale nie oznacza, ze bedzie sie
sprawdzata jutro albo za rok, kiedy przeksztatceniu ulegng pewne zmienne w srodowisku. Znam firmy,
ktére otarty sie o porazke lub jej doswiadczyly wtasnie ze wzgledu na swg niezdolnos¢ do reagowania
na zmiany srodowiska. Informacje zwrotne sg ,$niadaniem mistrzéw".

Dostownie dzisiaj zadzwonit do nas potencjalny klient, ktéry chciat, zebySmy do niego przyjechali i
nauczyli jego sprzedawcoéw naszych metod sprzedazy. Pytamy wiec go: ,Czego chca lub potrzebujg
wasi klienci? Co kupujg?". A on na to: ,Co za réznica? Nie obchodzi nas, czego chce klient. Interesuje
nas wyposazenie naszych sprzedawcéw w umiejetnosci, dzieki ktérym bedg potrafili sprzeda¢ wiece;j
towaru, ktory aktualnie mamy". Na to my: ,OK, mozemy to zrobi¢. Ale prosze nam powiedzie¢, czego
tak naprawde chcg od was wasi klienci? Co od was kupujg? Wasz produkt? A moze ustuge? Co
stanowi dla nich warto$¢?". Odpowiedz: ,Nie interesuje nas to. Chcemy nauczyé nasz personel
naktaniania ludzi do kupowania u nas". Firma ta w ogole nie przejmowata sie tym, czy klienci majg
pienigdze. Ale chciata, zebySmy nauczyli ja, jak je od nich wyciggac. Dlatego nadal pozostata jedynie
w kregu naszych potencjalnych klientéw. Firm o takim podejsciu nie ucze technik sprzedazy, poniewaz
sg one bardzo skuteczne i mozna za ich pomocg wywiera¢ wptyw na ludzi. Pewnie my$lisz sobie
teraz, ze pienigdz nie Smierdzi, ale wierz mi, mamy tyle okazji do zrobienia intereséw, ze w wigkszo$ci
przypadkéw mozemy sobie pozwoli¢ na selekcjonowanie klientéw. Zalezy nam na ich satysfakcji, a nie
na wyrzutach sumienia u kupujacych. Jedng z najwazniejszych umiejetnosci jest dostrzeganie réznicy
miedzy tymi dwiema sprawami, poniewaz firma musi potrafi¢ oceni¢ swojg biezaca sytuacje i motywy
swojego postepowania, zeby wiedziata, jaki kolejny ruch ma wykonaé. To tak jak z jazdg z San
Francisco do Bostonu. Skad bedziesz wiedziat, kiedy i w kidrg strone skreci¢, jezeli nie bedziesz
zwracat uwagi na to, gdzie sie znajdujesz, co jest przed Tobg i co sie dzieje wokot Ciebie?

Gdy co$ sprzedajesz, robimy podstawowe zatozenie, ze jest to produkt lub ustuga wysokiej jakosci i
ze osobiscie za to reczysz. Obowigzuje tu ogdlna zasada — jezeli w co$ wierzysz, to uda Ci sie to
sprzedaé. Nie ma dla nas przy tym znaczenia, czy jest to pomyst, produkt, ustuga, czy cos jeszcze
innego. Po prostu w drugiej kolejnosci przygladamy sie temu, czy mocno w to wierzysz.

W tej ksigzce oméwimy wybrane podstawowe techniki oraz niektére zaawansowane umiejetnosci
wykorzystywane przez najlepszych sprzedawcéw, ktérych pracy mogliSmy sie przygladac. Niektore
proste umiejetnosci wcigz okazujg sie najlepsze, poniewaz stanowig fundament pod wszelkie
pozadane osiggniecia. Tak wiec nie obruszaj sie na to, ze przeplatamy wspotczesne techniki
sprzedazy technikami klasycznymi. Robimy tak dlatego, ze nadal uwazamy je za najbardziej
przydatne.

Sposdéb, w jaki badaliSmy wywieranie wptywu na kupujacych, pozwala nam zaprezentowaé wiele
przykladow. W niektorych miejscach bedziemy namawiali Cie do wykonywania kilku czynnosci
jednoczesnie. Wiemy, ze jest to trudne, ale uwazamy, ze w ten sposéb bedziesz mogt uzyskaé
najlepsze rezultaty.

Kolejne zagadnienie, ktorym bedziemy sie zajmowac, to spostrzezenie, ze kazdg sprzedaz da sie
sprowadzi¢ do zaledwie dwuetapowego procesu. Na oméwienie tego zagadnienia poswiecimy sporo
miejsca, poniewaz bedziemy chcieli omoéwié caty proces od korica do poczatku. Generalnie chodzi o
to, zeby ustali¢, kiedy naprawde chcesz cos sprzedaé.

Mam dobrego partnera w interesach, ktéry zatrudnia okoto 15 handlowcéw. Kiedys$ spotkalismy sie
wszyscy wieczorem po zakonczeniu szkolenia. Zauwazytem, Zze wiele z tych os6b podjechato na
parking najnowszymi modelami drogich aut.

Powiedziatem witedy koledze: ,No, no, widze, ze naprawde niezle ptacisz swoim ludziom. Chyba ze
oni po prostu wyprzedajg ostatnie koszule, zeby kupi¢ sobie takie samochody". Na to Bob odpart: ,Az
tak dobrze im nie ptace, przynajmniej jesli chodzi o wymiar finansowy. Niektdérzy z nich naprawde
ciezko pracuja, ale nie sta¢ ich na takie auta. Mimo to za kazdym razem, gdy ktérys z nich sobie takie



kupi, usmiecham sie pod nosem, poniewaz wiem, ze bedzie musiat zarobi¢ na utrzymanie, a to da mu
najwiekszg mozliwg motywacje. Lubie, gdy moi sprzedawcy do pewnego stopnia odczuwajg gtdd. Nic
tak mocno nie zagrzewa ich do pracy". Tak wiec wedtug niego jego pracownicy sg silnie zmotywowani
wewnetrznie. Za kazdym razem, gdy ktérys$ z nich zaczyna troche zwalnia¢ tempo, Bob podpytuje go,
jak sprawuje sie nowe auto.

Tak wiec trik sprowadza sie tu do rozbudzenia pragnienia zrobienia kosztownych zakupow i pokazania
produktu. Wpadtem na to, gdy pracowatem z klientami. Kiedys zajmowatem sie bowiem
modelowaniem w dziedzinie psychoterapii (dopoki sie nie otrzasnatem i nie zapytalem samego siebie,
CO ja wyprawiam).

Modelowatem terapeutdéw, a terapeuci, zwtaszcza dobrzy, sg catkiem dobrymi sprzedawcami. Na
przyktad Milton Erickson, ktory byt Swietnym hipnotyzerem. Wtasciwie to w dziedzinie sprzedazy ma
on swoj odpowiednik w postaci Bena Feldmana. Ci dwaj panowie mowili w bardzo podobny sposob i
stosowali takg samg intonacje. Bardzo mnie to zaskoczyto, poniewaz gdy po raz pierwszy spotkatem
Miltona, pomys$latem sobie, Ze jest to najbardziej dziwaczna istota na tej planecie. Byt on jednak
niesamowity. Potrafit skfoni¢ ludzi do zrobienia niemal wszystkiego. Na przykitad wysytat ich na
pustynie, zeby szukali drzew boojum. PytaliSmy go: ,Milton, dlaczego im to robisz?". Odpowiadat tylko:
,Zeby sie przekonaé, czy potrafie. Tak, zeby sie przekonaé...".

Zdziwito mnie po pierwsze to, ze Milton byt starym maniakiem, ktoéry potrafit po prostu siedziec¢ i
zapadac w gteboki trans. A po drugie to, ze gdy spotkatem Bena Feldmana, okazato sie, ze majg oni
identyczng tonacje. Jedyna réznica miedzy nimi polegata na tym, ze Ben nosit ze sobg ksigzke
obtozong w plastikowg folie. Pod folig znajdowaly sie luzno poukfadane pienigdze, ktore ,wyfruwaty" z
ksigzki po jej otworzeniu. To byt jego trik numer jeden — zdoby¢ uwage. Po takim pokazie Ben
przewracat kartke i oczom widza ukazywato sie duze zdjecie Ernesta Hemingwaya. Feldman
spogladat wtedy na klienta i méwit: ,Ernest Hemingway nie zyje!". Do$¢ bezposrednie, prawda? Klient
spuszczat wtedy wzrok, a Ben kontynuowat: ,A gdy Ernest Hemingway umart (w tym momencie Ben
przewracat kartke), pozostawit swojg rodzine bez srodkéw do zycia, bez niczego, na bruku, bez
zadnych perspektyw. Ty tez masz rodzine i tez mozesz umrzeé". Klient wydawat w tym momencie
westchnienie, a Feldman kotwiczyt te reakcje.

Tak wiec chodzi mi o to, zebys sie zastanowit, co wiasciwie sprzedajesz. Styszatem juz miedzy innymi
takie odpowiedzi: ,Zarzgdzanie karierg kobiet", ,Sprzedajemy spokdj sumienia”, ,tadne meble. Meble
biurowe", ,Wsparcie dla menedzeréw w okresie zmian", ,Leki medycyny alternatywnej",
.,Ubezpieczenia biznesowe", ,Nowe domy", ,Poparcie", ,Posady. Sprzedaje ludzi" (sgdzitem, ze to
nielegalne), ,Rozwigzania graficzne", ,Ustugi finansowe". Oczywiscie, byta tez bardzo popularna
odpowiedz: ,Siebie" (co réwniez jest nielegalne w wiekszosci stanéw USA).

Maogtbym tak wymieniaC jeszcze diugo, ale odtézmy te liste na bok. Zapamietaj, ze jesli nie wiesz, co
tak naprawde sprzedajesz, marnujesz swoj czas.

Wezmy taki przyktad. ProwadziliSmy seminaria szkoleniowe z zakresu sprzedazy dla jednej z
wiekszych firm sprzedajacych nowe domki jednorodzinne. Pomimo ,recesji”, jaka miata miejsce w
ciggu ostatnich kilku lat, w ciggu jednego roku udato im sie zebra¢ mnostwo zamowien. To dlatego, ze
firma rozumiata, ze tak naprawde wecale nie sprzedaje domow, tylko odczucia. Sprzedaje komfort.
Sprzedaje wartos¢. Sprzedaje bezpieczenstwo. Sprzedaje wygode. Sprzedaje spokojng gtowe.
Czasami sprzedaje tez styl zycia. Sprzedaje tez wszystko inne... poza domami. Tamtego roku firma ta
sprzedata jeszcze wiecej doméw, poniewaz rozumiata, ze sprzedaje tylko odczucia. Powinnismy wiec
zastanowic sie, jak dostac sie do tych uczué. Jak pomdc klientowi poczué, ze chce tego, co mamy mu
do zaoferowania.

Zaraz sie tym zajmiemy, ale na razie skupmy sie jeszcze na tym, czy wierzysz w to, co sprzedajesz.
Czy wierzysz w swoj produkt lub ustuge?

Ktos kiedys zapytat mnie: ,Czy techniki NLP nie stuza manipulowaniu ludzmi?". ,Oczywiscie, ze tak"
— odpowiedziatem. — ,Ale jesli zamierzasz zmusi¢ kogos do zrobienia czegos, lepiej uzyj modelu z
pistoletem, jest zdecydowanie skuteczniejszy". Chodzi o to, ze technik przekonywania nie
wykorzystuje sie w celu zmanipulowania klienta. Pomagajg one jedynie otworzy¢ kanaty i sprawi¢, aby
naturalne procesy odbiorcy zaczety dziata¢ na naszg korzys$¢. Kazdy, kto sprzedaje co$, w co sam nie
wierzy, szkodzi sam sobie. W pewnym momencie sprzedaz przestanie mu is¢. Przez jaki$ czas moze
sie czuc bardzo sprytny, ale potem zacznie sie modli¢ do wulkanéw lub innych poteg przyrody, zeby
tylko

powrdci¢é do dawnego poziomu sprzedazy. Wiesz, ze tak bywa. Dlatego caty trik polega na tym, zeby
znalez¢ co$, w co wierzysz. Uwazam, ze powiniene$ dysponowaé¢ cho¢ podstawowg wiedzg na temat
sprzedawanego produktu, a tym samym wiedzie¢, co robisz. Bardzo bym chciat, zeby ta zasada byta
stosowana powszechnie, zwtaszcza w sklepach z elektronikg uzytkowag. Bytoby mito, gdyby
sprzedawca komputerow wiedziat, jak one dziatajg i do czego stuzg. Gdyby kto§ mogt mi



zaprezentowa¢ dany produkt w sklepie, zamiast odsyta¢ mnie na infolinie producenta, na ktérej trzeba
dtugo czekac¢ na potgczenie, w dodatku czesto tylko po to, zeby przekonac sie, ze konsultant nie mowi
po angielsku.

Modelowatem umiejetnosci sprzedawcow, ktérych wspotczynnik finalizacji transakcji wynosit nie mniej
niz 97% (!). Wcale nie bytem pewien, czy chce realizowac¢ ten projekt. Musialem to sobie dobrze
przemyslec i upewni¢ sie, ze jestem na to gotowy. Ludzie ci byli Swietni w jednym. Wiedzieli, ze trzeba
uodporni¢ klienta na ewentualne wyrzuty sumienia po zakupie. Trzeba tez stac sie kims, kto nigdy nie
musi zmagac¢ sie z zastrzezeniami klientow.

Przeanalizowali$my wiele kurséw skutecznej sprzedazy. Oczywiscie, sg wsrdd nich takie, ktére oparto
na wiedzy psychologicznej. Jezeli zamierzasz je stosowac, mozesz rownie dobrze od razu zmniejszy¢
sprzedaz o potowe. To zabawne, ze firmy zatrudniajg kogo$ takiego jak my, zebySmy powiedzieli im,
jak moga zwiekszy¢ zyski, a nastepnie poswiecajg mnéstwo czasu na przekonywanie nas, ze ich
dotychczasowe metody sg swietne, tyle Zze nie do konca satysfakcjonujgce. Przyznasz, ze jest to mato
spojne.

Najczesciej jest tak, ze na wiekszosci kursow sprzedazy, prowadzenia negocjacji i generalnie
stosowania wszelkich postaci tego, co ja nazywam ,Inzynierig przekonywania™",

uczy sie odprawiania zamknietych, scisle okreslonych rytuatow. Przedstawia sie jedno podejscie, ktére
nalezy zastosowac na jak najwiekszej liczbie osob. Problem polega tu na tym, ze nawet jesli bedzie Ci
szto catkiem niezle i bedziesz miat wysoki wspotczynnik finalizacji transakcji, w dalszym ciggu jedynym
sposobem na zarobienie wiekszej iloSci pieniedzy bedzie rozmawianie z wiekszg liczbg klientéw i
poswiecanie na prace wiekszej ilosci czasu. Innymi stowy, jezeli spotykasz sie z setkg ludzi i udaje Ci
sie co$ sprzeda¢ trzydziestu sposrdod nich, aby zwiekszyé swoj dochdd trzykrotnie, musiatbys
zagadnac trzy razy wiecej osob. Czyli 300 potencjalnych klientéw. O 200% wiecej. Efekt bytby taki, ze
w wieku 45 lub 50 lat przepalitby Ci sie jakis bezpiecznik w gtowie lub zatatwitby$ sobie serce.

Metoda ta wymaga od sprzedawcy tak wiele pracy, ze prowadzi do jego wypalenia, w wyniku ktérego
przestaje on stosowa¢ nawet te techniki, ktore bez watpienia sie sprawdzajg. Alternatywg dla
przytoczonej metody jest technika, ktérg ja nazywam byciem profesjonalista. Mam na mysli to, ze
nalezy nauczyC sie rozpoznawacC zewnetrzne sygnaty ptynace z otoczenia i dopasowywac¢ do nich
swoje zachowanie, zwiekszajac swojg skutecznos¢ o 70%. Wowczas nawet jesli wykonujesz swoje
zajecie od dawna, przekonasz sie, ze znéw zaczyna Ci ono sprawia¢ rados¢. Wszyscy, ktérych znam,
dostownie kazdy znany mi sprzedawca, powtarza w kotko te samg prawde: ,Gdy tylko ktos przejdzie
przez prég, od razu wiem, czy uda mi sie mu cos sprzedac¢". Pytam woéwczas: ,Skoro wiesz, ze
podejscie, ktoére zamierzasz zastosowacé, nie sprawdzi sie, dlaczego nie sprébujesz czego$ innego?".
Oni z reguly odpowiadaja;: ,,Ale nie ma niczego innego, co mogtoby zadziataé. Nie ma takiej techniki,
ktéra sprawdzitaby sie w przypadku tych ludzi". C6z, postanowili§my kiedy$s sprawdzi¢ to w praktyce.
Wybratem sie do sklepu z meblami, usytuowanego przy pewnej autostradzie w Louisianie. Niektérzy
sprzedawcy pracowali tam od niepamietnych czaséw. Byli wsréd nich tacy, ktérzy osiggali catkiem
przyzwoite wyniki. Chwalili sie, ze w wiekszosci przypadkoéw potrafili zawrze¢ transakcje z klientem,
ktory pojawiat sie w sklepie. Jednak w ponad 70% przypadkoéw, gdy tylko klient wchodzit do srodka,
sprzedawcy ci zaczynali swoje gderanie: ,O nie! Ten to na pewno nic nie kupi". I, oczywiscie, nie
udawato im sie niczego sprzedac. Postanowitem sprawdzi¢, dlaczego i sam zaczatem rozmawiaé z
klientami. Przekonatem sie, ze potrafie sprzedawac¢ im rézne towary. W zasadzie nie miato nawet
znaczenia, co oferowatem! Udato mi sie nawet znalezé chetnego na samochdéd jednego z
pracownikéw, stojacy na parkingu przed sklepem. Jezeli tylko dopasujesz swoje postepowanie i (0
czym tez sie przekonatem) przydzielisz kazdemu sprzedawcy inng grupe klientéw, bedziesz mogt
podnie$¢ wspodtczynnik finalizacji transakcji w swojej firmie. Jedyne, co bedziesz musiat zrobié, to
wybra¢ odpowiedniego sprzedawce dla okreslonego klienta. Bowiem nie wszyscy sprzedawcy
zachowujg sie w taki sam sposob. Nie kazdy méwi w takim samym tempie i nie kazdy wysyta takie
same komunikaty niewerbalne. Caty trik polega na tym, ze niezaleznie od tego, jaka metoda sprawdza
Ci sie dzis, jezeli chcesz zwiekszyé swoje dochody, musisz jg catkowicie odrzuci¢. Zalezy Ci przeciez
na pozyskaniu tych klientéw, ktérzy wychodza, niczego nie kupujac. Chce zaczaé od wytworzenia
pewnej zmiany w Twoim umysine i chce sie w tym celu postuzy¢ pewnym odwotaniem. Przestan robié
to, co robisz ... i pomysl o kim$, z kim musisz negocjowac lub komu musisz cos sprzedaé. Albo o kims$
takim, na czyj widok od razu odzywa sie Twodj wewnetrzny gtos moéwiacy: ,O nie!". Zamknij na chwile
oczy i wyobraz sobie jedng z takich os6b, poniewaz to do niej bede sie odwotywat. Jezeli potrafisz to
zrobié, to juz sie czegos nauczyte$. Na widok takich ludzi Twoj wewnetrzny gtos zawsze podpowiada
Ci, czego mozesz sie spodziewac. Spogladasz na nich, ,biedna duszyczko", i zaczynasz swoje
zabiegi.

Program sprzedazy, ktéry wtasnie opisuje, powstat wiasciwie na zlecenie pewnej firmy. Zajmowatem
sie wowczas modelowaniem pracy sprzedawcéw i odkrytem, ze czynniki, ktére czynity tych ludzi tak



skutecznymi, mozna analizowa¢ pod réznym katem. Zawsze wyprobowuje te modele, poniewaz
jestem jedng z osdb, ktére wierzg, ze wszystko, czego sie naucza, nalezy zweryfikowaé w praktyce.
Wielu moich kolegoéw krytykuje mnie za takie podejscie i nazywa je brudzeniem sobie rak. Coz, ja
staram sie nie by¢ oderwany od rzeczywistosci, oni zas sg ludzmi, ktérzy mowig z duma: ,Daj mi
przycisk, a ja go nie nacisne". Oczywiscie, sg to teoretycy, ktérzy nie zarabiajg tyle, ile ja. Wiekszos¢ z
nich pracuje dzis w instytutach badawczych. Mozliwe, ze sadzisz, iz takie miejsca sg zrodtem wielu
wspaniatych idei, ale wcale tak nie jest. Sg puste. Wiem, poniewaz prébowano mnie wciggna¢ w kilka
realizowanych tam projektow. Koledzy przyprowadzili mnie do takiego instytutu i moim oczom ukazat
sie jedynie duzy, pusty budynek i garstka ludzi zrzeszonych w koto badawcze. Wiem, Ze nie
poswiecali oni zbyt wiele czasu na przemyslenia. Widziatem, jak to wygladato. Po prostu po
przekroczeniu progu instytutu tacy ludzie znajdowali gotowe zestawy slajdéw, przesigkali gtoszong w
nich ideologig i jak gdyby zatrzymywali sie¢ w czasie. Pare razy g musiatem nawet wybra¢ sie na
organizowane przez nich konferencje i uczestniczy¢ w dyskusji. Przez wieksza czes¢ czasu
poruszano tak ambitne tematy jak to, jaki ksztatt powinien

mie¢ stot. Moi koledzy majg tak dalece ograniczong zdolno$¢ rozpoznawania istotnych problemow i sg
tak oderwani od $wiata, ze podczas przerwy na lunch mégtbym spokojnie ukras¢ im cate jedzenie, a
oni nawet by tego nie zauwazyli. Mogtbym nawet wyjs¢ i zawiez¢ je sobie do domu, a oni w tym czasie
dalej by dyskutowali, a po zakohczeniu przerwy opowiadaliby, jacy to sg syci po positku. Wtedy
chetnie zadatbym im pare pytan w stylu: ,Jak wygladaly poczatki Waszej kariery w tym miejscu?" i
odprowadzitbym ich z powrotem do sali, a po tym, jak by juz tam weszli, ja udatbym sie do... (psst!).
Tak, teraz rozumiem, dlaczego tak bardzo niepokoitem sie o ich zdrowie.

Wracajgc do gtownego tematu, bedziemy teraz chcieli uzyskaé poprawe w dwoch obszarach. Po
pierwsze, odkrylem, Ze kazdy dobry sprzedawca, ktéry stosowat naukowe podejscie do
przekonywania, miat zawczasu opracowany plan. Zawsze wiedziat, od czego zaczac¢ i kiedy sprawe
mozna juz byto uzna¢ za zakonczong — co jest szczegdlnie istotne. Kazdy z nich miat tez zaznaczone
po drodze kilka alternatywnych krokow, ktore pozwalaty mu przejsé w razie potrzeby od jednego
zachowania do innego. Niektorzy sposréd tych sprzedawcow, a w zasadzie wiekszosé, poswiecali tez
bardzo niewiele czasu na zdobycie uwagi potencjalnego klienta, poniewaz byty to osoby dziwaczne i
ciekawity samym swoim wygladem i zachowaniem. No wiesz, mam tu na mysli Bena Feldmana z jego
ksigzkg petng pieniedzy i wszystkich pozostatych sprzedawcow, ktdérzy mogli poszczyci¢ sie
wspotczynnikiem finalizacji transakcji rownym 97%.

W zasadzie wszystko sprowadza sie do sprzedawania idei. Niektérzy z nas sprzedajg produkty, inni
ustugi, a jeszcze inni prowadzg negocjacje.

Negocjowanie to Swietna sprawa. Miatem okazje sie o tym przekona¢, kiedy siedziatem sam
naprzeciwko 16 prawnikéw pewnego wydawnictwa. Wiasnie wtedy poznatem Mosiera. Jego wydawca
stwierdzit, Zze trzeba zmieni¢ tres¢ jego ksigzki. Mosier byt dos¢ zrzedliwym staruszkiem i stwierdzit, ze
nie ma mowy. Wydawca na to, ze obowigzujg go zapisy kontraktu i tak dalej i wtasnie dlatego
zorganizowane zostato to duze spotkanie.

Mosier postanowit wybra¢ sie do Nowego Jorku i (za radg przyjaciot) zabra¢ ze sobg prawnika. Po
drodze wstgpit do Chicago, poniewaz jeden z jego studentéw troche mu o mnie opowiadat.
RozmawialiSmy prawie przez catag dobe, w czasie ktérej przyjrzatem sie niektorym sposrod
poczynionych ustaleh. Pozniej poleciatem z nim do Nowego Jorku. Poszlismy na gore i zastaliSmy
przyjemny, pétokragly stét, wokot ktorego siedzieli juz ci wszyscy prawnicy. Nastepnego dnia, gdy ktos
zapytat ich, co sie stato, jeden z nich odpowiedziat cos w stylu: ,Nie mam pojecia. Wiem, ze
uscisnatem temu gosciowi dton, a nastepng rzecza, ktdrg pamietam, byt widok mojej witasnej dtoni, w
ktérej tkwit juz dtugopis". Tej techniki rowniez Cie naucze. Jest ona przeznaczona dla specjalnej
kategorii ludzi nazywanych dupkami. Gdy zbierajg sie 6ni w wiekszg grupe po to, zeby Cie
zmanipulowa¢, nagle zaczynasz odbiega¢ od gtéwnego tematu i wpadasz w pewien stan ograniczonej
swiadomosci, w ktérym nie potrafisz sie im przeciwstawi¢. Niemniej jednak w dalszej czesci ksigzki
bedziemy skupiali sie gtéwnie na analizie procesu podejmowania decyzji. Gdy wiesz, w jaki sposob
ludzie podejmujg decyzje i jakie informacje nalezy od nich uzyskaé, a takze w jaki sposob
przetwarzajg oni informacje, ktére do nich docierajg, wéwczas niezaleznie od tego, co chcesz im
przekaza¢, mozesz to zrobi¢ w najbardziej skuteczny sposob, dzieki ktéremu bedg oni w stanie jak
najwiecej z tego zrozumieé. Cho¢, oczywiscie, w praktyce moze to nieco odbiega¢ od ideatu.

Mam znajomego, ktéry jest bardzo, bardzo dobrym agentem nieruchomosci. Czekatem kiedy$ na
niego w jego biurze razem z kilkoma jego pracownikami. Jakas kobieta weszta i zapytata: ,Czy macie
jakies dziatki przy ulicy [tu wymienita jej nazwe], na ktérych stojg domy z duzym terenem z tytu
budynku?". Pracownik odpowiedziat jej: ,Chwilowo nie". To byla bardzo zla odpowiedz. Klientka
odwrdcita sie i skierowata do wyjscia. Odezwatem sie: ,Przepraszam panig". Od razu wyjasniam, ze
nie bylem agentem ani nie pracowatem w tamtej firmie. Spotykatem sie jedynie od czasu do czasu z
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jej wiascicielem na obiedzie, ale stanowito to dla mnie rzadkg i niestychang okazje do ¢wiczenia
nowych umiejetnosci. Powiedziatem: ,Prosze pozwoli¢ mi zada¢ pani jedno pytanie. Jak zamierza pani
wykorzysta¢ ten duzy teren z tylu domu?". Kobieta odwrdcita sie i powiedziata: ,Céz, mam
dziewiecioro dzieci". Na co ja: ,Ach, wiec ma pani dziewiecioro dzieci i bardzo lubi pani ptaci¢ podatki",
a ona: ,Tak, mam dziewiecioro dzieci" (przy okazji, w USA takim osobom przystugujg duze ulgi
podatkowe). Kontynuowatem: ,Nie moéwie o takich podatkach, o jakich pani mysli, tylko o podatku od
nieruchomosci". Odpowiedziata: ,Nie rozumiem". Zaczatem wiec jej wyjasnia¢: ,Coz, im wiecej ma
pani ziemi, tym wiekszy podatek od nieruchomosci pani ptaci". W dzielnicy, o ktérg pytata, ptaci sie z
dokfadnoscig do centymetra kwadratowego. Powiedziatem wiec: ,Zobaczmy", po czym odwrdcitem sie
do agenta i zapytatem: ,Czy masz jakie$ nieruchomosci, ktére graniczg od tylu ze szkotg?".
Odpowiedziat, ze tak. Zwrécitem sie wiec do kobiety: ,Dlaczego nie kupi pani takiego domu i nie
pozwoli szkole kosi¢ swojego trawnika? W jakim wieku sg pani dzieci? Czy sg na tyle duze, zeby
pomagaty pani wykonywaé wszystkie prace wokot domu i jeszcze zarabia¢ na podatki?”.
Odpowiedziata: ,C6z, nigdy sie nad tym nie zastanawiatam". Widzisz wiec, ze réznica polega na tym,
ze gdy ludzie méwig Ci o rezultatach, jakich oczekuja, czesto nie wyrazajg tego wprost. Nie méwig,
jaki jest ostateczny cel ich dziatan, tylko w jaki sposéb chcg sie do niego zblizyé.

Pewnego razu odwiedzitem przyjaciela prowadzacego salon Mercedesa i powiedziatem mu, ze
potrzebuje nowego hobby. Stwierdzitem: ,Mam wiele innych zainteresowan, ale szukam czego$
nowego i w zwigzku z tym chciatbym przychodzi¢ do ciebie kilka razy w tygodniu i sprzedawaé
samochody". Spojrzat na mnie i spytat: ,O czym ty moéwisz?", na co ja: ,No wiesz, opracowatem sobie
odpowiedni model i chce go przetestowac". Musisz wiedzie¢, ze byto to w okresie obowigzywania
embarga na rope, w ktérym jedynymi samochodami, jakie mozna bylo sprzedac, byty resoraki. Ludzie
kupowali co najwyzej malutkie Toyoty Corolle, co doprowadzato sprzedawcéw do rozpaczy. To byly
juz zupetnie inne auta niz duze i ciezkie krgzowniki szos, ktére tak mile wspominamy. W zasadzie
jedyng ich zaletg bylo mate zuzycie paliwa, ale wynikato ono tylko z tego, ze w potowie przypadkéw
cziowiek wolat iS¢ na piechote, bo w srodku sie po prostu nie miescit. Kolega powiedziat: ,Jak chcesz,
to mozesz sprobowadé, ale od trzech miesiecy nie sprzedaliSmy ani jednego samochodu. Mysle wiec,
ze bedziesz marnowat swéj czas". Ja na to: ,Na tym wiasnie polega cata zabawa". Odpowiedziatem
tak dlatego, ze zawsze gdy spotykatem prawdziwego profesjonaliste w dziedzinie wptywu na ludzi,
okazywato sie, ze bardzo gteboko wierzyt on w to, ze kazde wyzwanie jest czyms$ podniecajagcym i ze
pozwala ono naby¢ owe umiejetnosci. Postawa takich ludzi byta daleka od narzekania: ,Grrr, to bedzie
takie trudne", czy: ,Ale ja nie chce", czy tez: ,Ale to jest za drogie". Takie wymowki brzmig tak samo
~przyjemnie” jak wiertta dentystyczne.

Tak wiec postanowitem sprobowaé i wszedtem do $rodka. Zastatem tam czterech innych
sprzedawcéw, ktorzy siedzieli przy swoich biurkach i wygladali na mocno przybitych. Bardzo dobrze
pamietam ten pierwszy dzien, poniewaz jeden ze sprzedawcow siedziat ze spuszczong gtowa, a drugi
zut w zebach jakie$ zdzbto. Pomyslatem sobie wtedy: ,No tadnie. Zamiast zachwala¢ samochody,
dbajg jedynie o swoje leniwe tylki". Gdy wszediem i rozejrzatem sie po salonie, zaden z nich sie nie
ruszyt, zeby do mnie podejs¢. ,Przepraszam, czy macie tu moze mercedesy?". Wiesz, to dlatego, ze
kazdy wtedy narzekat, ze ,benzyna drogo kosztuje, bla bla bla" itd. Rzucitem wiec takie pytanie:
.Panowie, widze, ze nic nie robicie. Moze moglibyscie zatem odpowiedzie¢ mi na pare pytan? lle
samochodédw mamy do sprzedania?". Pokazali mi nowe auta. To mate miasto, wiec nie mieli ich duzo.
Zapytatem: ,| to wszystko?". Bylo ich raptem 25, a ja miatem wielkie plany. Wtedy jeden ze
sprzedawcdw spojrzat na mnie i powiedziat: ,Nienawidze takich mtodych gosci jak ty. Wydaje sie wam,
ze mozecie dokona¢ nie wiadomo czego. Sprzedaje samochody juz od trzydziestu pieciu lat i wiem,
ze przy takim stanie gospodarki i przy kryzysie paliwowym, nawet gdyby$my dali duzo reklam w
telewizji, to i tak nie zatrze-my wrazenia pozostawianego przez wiadomo$ci, w ktérych co rusz radza,
zeby nie kupowaé duzych, duzo palgcych aut. A widzisz, co tu mamy? Mercedesy z silnikami V8! Na
jakiej podstawie sadzisz, ze uda ci sie je sprzedac?". Odpowiedziatem: ,Czy lubisz hazard? Zatéz sie
ze mng o to. Postaw co$, czego utrata mogtaby cie zawstydzi¢". Pomys$latem, ze moze w ten sposéb
uda mi sie ich odrobine zmotywowac. Powiedziatem wiec: ,Zrébmy tak. Ja postawie swoje spodnie, a
ty swoje. Zatoze sie, ze do wieczora sprzedam wiecej niz jedno auto, pod warunkiem ze kto$ wypetni
za mnie dokumenty, poniewaz nikt mi jeszcze nie pokazat, jak sie to robi, a poza tym mam awersje do
papierkowej roboty". Wtedy ustyszatem kobiecy gtos dochodzacy z matego okienka: ,Ja je za ciebie
wypetnie, zwtaszcza jesli dzieki temu bede mogta zobaczy¢ go bez spodni.

Powiedziatem wiec: ,Swietnie!" i wskoczytem do Mercedesa 450 SLC. W owym czasie byt to
najdrozszy model, w cenie 35 000 dolaréw za sztuke. Teraz kosztuje chyba z kilka milionéw. Zreszta,
tak naprawde nie mam pojecia, ile jest teraz wart. Auto byto srebrnoszare i pachniato nowoscia.
Zjechatem z parkingu i odjechatem. Wrdcitem po poittorej godziny z czterema osobami, z ktdrych
kazda kupita samochdd. Dwie musiaty ztozy¢ zamdwienie, poniewaz nie mieliSmy juz aut na stanie.
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Oczywiscie, sprzedawca oddat mi swoje spodnie i siedziat przez resztag dnia w bokserkach z
naprawde nietegg ming. Pozostali pracownicy zajeli sie wypetianiem dokumentow, a mita pani, ktéra
zaoferowata mi swg pomoc, chichotata, raz po raz wychylajac sie ze swojego okienka. Zrozumiata, ze
gdyby jej koledzy wyszli do ludzi i zrobili dostownie cokolwiek, sytuacja firmy z pewnoscig nie bytaby
tak zta jak teraz. Jeden ze sprzedawcdw w koncu nie wytrzymat, zerknat na mnie i spytat: ,Dokad
pojechates?". Odpowiedziatem: ,Do country klubu ". Zapytat: ,Dokad?", na co ja: ,Pojechatem do baru
przy country klubie. Na zewnatrz nikogo nie byto. Ja po prostu podjechatem, otworzytem wszystkie
czworo drzwi, wszedtem do srodka i powiedziatem: «Czy moge prosi¢ wszystkich o uwage? Czy jest
na tej sali ktos, kto chciatby sie czu¢ cudownie juz do kornca zycia?»". Oczywiscie nikt nie
odpowiedziat ,Dziekuje, ale juz czuje sie cudownie. Czego mi naprawde potrzeba to solidnej depres;ji".
Wkrotce potem miatem juz komplet =zainteresowanych, wachajgcych skoérzang tapicerke i
wyobrazajacych sobie, jak by to byto ,prowadzi¢ takie auto szosa, wiedzac, ze gdy sie kupuje taki
samochdd, nie jest sie przeciez gtupcem, ktéry sadzi, ze kryzys paliwowy bedzie trwat wiecznie. A to
auto ma naprawde duzy bak, jest w co laé. Mozna zatankowac¢ do petna, ale wcale nie trzeba tego
robi¢, gdyz za kilka dolaréw mozemy dorzuci¢ dodatkowy, awaryjny kanister, ktéry umiescimy w
bagazniku. Poza tym po kilku latach uzytkowania samochodu mozemy go odda¢ z powrotem w
rozliczeniu i wymieni¢ na lepszy, bo przeciez kazdy wie, ze w miare uptywu lat auta troche tracq na
wartosci, ale pozniej znowu jg odzyskujg. No, chyba ze kogos$ taka oferta nie interesuje, bo lubi na
przyktad wyda¢ na samochod 12 000 dolardw tylko po to, zeby trzy lata pdzniej dowiedzie¢ sig, ze jest
on wart dolara. Oczywiscie, jest jeszcze jedna kwestia, a mianowicie to, ze gdy kto$ podjedzie gdzies
takim samochodem, jego klienci od razu beda widzieli, Ze majg do czynienia z cztowiekiem sukcesu w
nowym, eleganckim samochodzie, ktéremu idzie lepiej niz im i ktory dzieki temu bedzie mogt liczyé na
dodatkowe kontrakty. Naturalnie, panstwo nie sg zainteresowani takim prestizem. Pytanie wiec, jak
dobrze chca sie panstwo czuc?".

Wiem tez, ze przy sprzedazy samochoddéw pomogto nam kKilka innych sztuczek, ktérych Cie naucze.
Gdy moi koledzy z pracy nadal robili to, co im pokazatem, ja zainteresowatem sie czym$ innym:
~Stuchajcie, zapomniatem was zapyta¢. Niektdrzy kupujacy majg juz samochody. Czy mozemy przyjac
je w rozliczeniu?". Ustyszatem: ,Oczywiscie, ze tak.

Przyjelismy juz bardzo wiele takich samochodéw. Czy zdajesz sobie sprawe, jakie auta ludzie
zmieniajg na mercedesy? Stare cadillaki i Lincolny Continental! Za tamtym budynkiem stoi ponad sto
takich 15 - 20-letnich aut". Zapytatem: ,Czy mozemy je sprzedac?". Méj znajomy odpowiedziat: ,Nie,
kto by chciat je kupi¢?". A ja na to: ,Ale czy teoretycznie wolno nam to zrobi¢?". ,Tak" — odpowiedziat.
Zapytatem wiec: ,A ile sg teraz warte?". Facet wreczyt mi liste. Przejrzatem jg i krzyknatem: ,Wow!".
Spojrzat na mnie jak na idiote i powiedziat: ,Kryzys paliwowy w petni, a ty sadzisz, ze uda ci sie
sprzeda¢ cadillaca?". Odpowiedziatem tylko: ,Wybaczcie" i wyszedtem, kierujac sie na drugq strone
ulicy do salonu Toyoty. Stanatem sobie na chodniku przed parkingiem i obserwowatem, jak
sprzedawca oprowadzat jakiego$ klienta. Zanim zaczat pokazywa¢ mu samochdd, odezwatem sie:
.Przepraszam pana. Pan chyba nie ma rodziny, prawda?". Odpowiedziat: ,Mam, a jakze!". Na to ja:
,10 chyba za bardzo jej pan nie lubi". Odpowiedziat: ,Kocham mojg rodzine". — ,A czy zdaje pan
sobie sprawe z tego, jak tatwo jest zmiazdzy¢ taki samochdd? Prosze pomysleé, jakby sie pan czut,
gdyby miat pan wypadek. Teraz zaoszczedzi pan kilka dolarébw na benzynie, a potem panski syn
bedzie siedziat na tylnym fotelu z rozbitg glowg i potamanymi rekami”. Zapytat: ,A co pan proponuje?".
Odpowiedziatem: ,C6z. Wie pan, co ja bym zrobit? Pomyslatbym, ze za éwier¢ ceny tego samochodu
mogtbym kupi¢ uzywanego lincolna i zostatoby mi jeszcze 9000 dolaréw na benzyne i zapasowe
czesci. Oczywiscie, miatbym od razu skorzane fotele i elektrycznie otwierane szyby. Poza tym, gdyby
wpadto na mnie jedno z takich autek, wystarczytoby zeskrobac je z maski za pomocg skrobaczki".

W ten sposéb w ciggu miesigca sprzedatem 120 samochodéw. Pobitem rekord, ale byly to uzywane
samochody, wiec warto$¢ sprzedazy nie byta oszatamiajgca. Jednak udato mi sie podwoi¢ cene. W
tamtym okresie prowizje od sprzedazy nowych mercedeséw byly znacznie nizsze niz to, co
zarabiatem na sprzedazy starych cadillacow. Sprzedatem je wszystkim znajomym i sam sobie tez
kupitem uzywane auto. Cieszytem sie nim przez 10 lat. Byt to Lincoln Continental za 2000 dolaréw, w
ktérym cztery razy przezytem sttuczke. Dzieki wielkim zderzakom lincolna za kazdym razem do
usuniecia jej skutkow wystarczyta skrobaczka. A co zostawato z toyot, nie musze chyba moéwié... W
jednym przypadku nie byto mnie nawet w samochodzie. Zaparkowatem go przy drodze, a tu nagle zza
rogu wyjezdza jeden facet i BACH! w bagaznik. Jego samochdd znalazt sie na dachu mojego.
Kierowce zabrata karetka, a ja siegnatem reka i lekko pchnatem jego samochdd, ktéry dostownie
zsunat sie z mojego i upadt na ziemie. Policjant krzyknaf: ,Co pan do cholery wyprawia?", a ja na to:
,Nic. Strzepuje tylko kurz z mojego samochodu, bo chce juz jecha¢ do domu". Mozliwo$¢ zdrapywania
innych aut z danego samochodu to naprawde mocny argument przemawiajacy do wyobrazni
potencjalnych nabywcow.
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Najwazniejsze w tej caftej historii jest to, ze przyjmowatem inny punkt widzenia. Patrzytem na rzeczy,
ktérych inni ludzie w tym konkretnym okresie nie dostrzegali. Ich mysli skupione byly jedynie wokot
tego, jak by tu zaoszczedzi¢ pare dolaréw, ale pytanie, w perspektywie jak diugiego czasu? Bo gdy
zaczyna sie rozpatrywaé dane zagadnienie bardziej dlugofalowo, czesto zaczyna sie dostrzega¢ inne
wymiary.'Gdy nadchodzi czas negocjacji... Juz wielokrotnie proszono mnie, abym wystapit w roli
rozjemcy. Najczesciej okazywato sie, iz problem wcale nie polegat na tym, ze ktéras ze stron nie
mogta lub nie chciata ustapic, tylko na tym, ze zadna nie prosita o dostatecznie duzo. Chodzi o to, ze
w chwili, gdy obie strony rozszerzajg swoje zadania, masz lepszg mozliwos$¢ zorientowania sie w ich
potrzebach i wieksza przestrzen do negocjacji. Latwiej jest Ci tez przewidzie¢ ich wynik.

Kiedy$ zatrudnito mnie Narodowe Stowarzyszenie Lekarzy Pulmonologéw, w ktérym nastapit wielki
roztam. W jego spotecznosci dostownie az wrzato. Sg to lekarze, ktérzy miedzy innymi obstugujg
aparature do inhalacji. Obstuga tych urzadzen jest dosé¢ czasochtonna. Lekarze postanowili wiec
nauczy¢ ich obstugi swoich pomocnikéw. Wkrétce takie szkolenia przeksztalcity sie w typowe kursy
akademickie, trwajgce dwa lata i zakonczone uzyskaniem licencji. Jednak niektére uniwersytety
postanowity wprowadzi¢ skrécone, roczne kursy, réwniez konczace sie uzyskaniem licencji. Oprocz
absolwentéw tych kurséw w spotecznosci medycznej w dalszym ciagu funkcjonowaty osoby, ktére nie
miaty zadnych dokumentéw potwierdzajgcych ich kompetencje, a ktére nauczyly sie wszystkiego od
lekarzy. Czlonkowie stowarzyszenia gtowili sie wiec nad tym, jak to uporzadkowac i kruszyli o to kopie.
Zastanawiano sie, czy takie kursy powinny trwaé¢ dwa lata, czy moze cztery. Czy ludziom, ktérzy
nauczyli sie obstugi urzadzen z praktyki, nalezy tego zabroni¢, czy tez od razu wysta¢ ich na
emeryture. Wszyscy byli gotowi sie o to pozabija¢. Spotkatem sie z nimi dzien przed « rozprawg i
poprositem, aby kazda strona przedstawita mi na piSmie swojg propozycje. Przeczytatem je i
zmienitem w obu jedno, tylko jedno stowo. Nastepnie potasowatem kartki, poniewaz na kazdej z nich
byto w gruncie rzeczy to samo. To stowo to ,pozgdane". Przeczytatem je na gtos i zapytatem: ,Czy jest
na sali ktos, kto sie z tym nie zgadza?". Nikt nie podnidst reki. A wiec zanim na dobre zaczeliSmy, w
ciggu trzydziestu dwoch minut, jakie uptynety od chwili mojego przedstawienia sie do momentu, w
ktérym zadatem to pytanie, udalo mi sie rozwigza¢ konflikt. Zazwyczaj dojscie do porozumienia
zabiera wiecej czasu.

Powiedziatem: ,A wiec sprawa rozwigzana". Zebrani popatrzyli po sobie i nagle osoby, ktére przez
piec lat walczyly, zaczely sie ze sobg zgadzad.

Zupetnie jak w matzenstwie, prawda? Uwielbiam, gdy zona obraca sie do meza i moéwi: ,Wiem, ze
robisz to tylko po to, zeby mi bylo dobrze". Na pewno juz to gdzies styszates. W tym wszystkim chodzi
jedynie o to, ze czasem, gdy znajdziesz sie w okreslonym stanie, tracisz elastycznosé i nie mozesz
robi¢ rzeczy, ktére chcesz. Tak wiec sprawg numer jeden jest dobry plan. Sprawa numer dwa to zbiér
przekonan, ktére moga by¢ prawdziwe lub fatszywe, ale jesli w nie wierzysz, bedziesz potrafit
sprzeda¢ wszystko kazdemu. Jezeli wierzysz w to, ze kazde wyzwanie to $wietna zabawa i ze aby
uzyska¢ od ludzi pozgdane odpowiedzi, musisz réznicowa¢ swoje zachowanie, to masz juz takie
same podstawy jak ludzie, ktérzy pozytywnie zamykajg 97% transakcji. Teraz zadbaj jeszcze o to,
zeby ludzie brali Cie za lekkiego dziwaka.

Kolejna sprawa to to, ze wszyscy ci wspaniali sprzedawcy majg podstawowy zbidr umiejetnosci i
wiedzg, kiedy ich uzywad.

Wszystkie techniki, ktdre opisuje w tej ksigzce, sg przeznaczone dla Ciebie. Uzywaj ich do wywierania
wplywu i rozwijania swojego interesu w sposdéb, ktory przyniesie Ci wieksze zyski, oraz zapewni Ci
powodzenie na polu sprzedazy i w zyciu osobistym. Chcemy, zeby$ potroit swoje dochody,
przeznaczajac na prace nie wiecej niz potowe tego czasu co teraz, a potem zeby$ jeszcze podwoit ten
wynik. Gdy za jaki$ czas sie zatrzymasz i wspomnisz okres, w ktérym nie miate$ pieniedzy, i
poréwnasz go ze swoimi aktualnymi dochodami, zrozumiesz, ze nie musisz pracowac tak ciezko, jak
pracowates, zeby osiggac lepsze wyniki.

Bardziej niz o cokolwiek innego, chodzi tu o wlasciwe podejscie. Sposéb zycia. Ludzie odnoszacy
najwieksze sukcesy naprawde wierzg w to, co robig. Nie chodzi tu tylko o to, ze tak twierdzg. Oni
zywig gteboka pasje do tego, czym sie zajmuja, i nie zamieniliby swoich zawodéw na Zadne inne. Nie
interesujg ich sposoby szybkiego wzbogacenia sie. Osoby takie skupiajg sie na swoich wiasnych
celach, sg kompetentne i wierzg, ze mogq osiggna¢ to, co sobie zatozyli i czego pragnag. Taki
stosunek do pracy pozwala im zachowa¢ zdrowie i gtéd osiagnie¢ i popycha ich w kierunku, w ktérym
mogqg speti¢ swoje marzenia w sposob niewymagajacy wysitku. Ludzie ci wierza w to, co robig, i sg
spoéjni wewnetrznie, poniewaz za ich stowami idg czyny.

Pamietaj. Badz spdjny.

13



ROZDZIAL 2.
Proces sprzedazy

Przygladajac sie procesowi sprzedazy, lubimy zaczynaé od konca. Co prawda wiele programow
szkoleniowych zaczyna omawianie sprzedazy od jej poczatku, jednak my jesteSmy zdania, ze kiedy
sie wie, dokad sie zmierza, fatwiej jest tam dotrze¢. Wéwczas mozna przesledzi¢ sobie caty proces
wstecz i zidentyfikowac kroki, ktére zblizajg nas do celu. Kazdy z nich powinien byé na tyle ogdiny,
zeby dawat nam mozliwos¢ elastycznego reagowania na potrzebe chwili.

Rozwazmy nastepujacy przykfad. Niezaleznie od tego, co sprzedajesz, tak naprawde sprzedajesz
odczucia. Kropka. Kazdy klient przektada je sobie na swoj wiasny jezyk i kazdy robi to inaczej. Tego
mozesz by¢ pewien. W pierwszej kolejnosci bedziesz wiec chciat sie dowiedzieé, jakich odczu¢ klient
pragnie i w jaki sposo6b interpretuje je za pomocg swojego jezyka, zaréwno werbalnego, jak i
niewerbalnego. Gdy juz ustalisz punkt docelowy, pozostanie Ci przeprowadzi¢ do niego klienta.

Kiedy$ przez przypadek zetkneliSmy sie z takg oto sytuacja. Byto sobie pewne matzenstwo, ktore
chciato kupi¢ nowy dom. Maz zostat oddelegowany przez firme do pracy w innym miescie i zona
musiata przeprowadzi¢ sie razem z nim. To bardzo czesto spotykana sytuacja (z tg rdéznica, ze
czasami to zona jest przenoszona do innego oddziatu, a nie maz).

W kazdym razie matzenstwo to uméwito sie z agentkg nieruchomosci, ktéra miata im pokazac¢ nowy
dom. Wczesniej juz sie spotkali i omowili szczegoty. Agentke niepokoito to, ze zona bardzo wzbraniata
sie przed przeprowadzka. Najwyrazniej byt to jednak jej szczesliwy dzien. Gdy zblizali sie we trojke do
domu, postanowili wejs¢ frontowymi drzwiami. Agentka otworzyla je, a zona krzyknefa: ,Niech pani
poczeka!". W takich sytuacjach sprzedawcy myslg sobie zazwyczaj: ,No nie! Co tym razem?". Ale
zona poprosita tylko: ,Niech pani jeszcze raz otworzy te drzwi". W tym momencie agentka zrobita
najmadrzejszg rzecz, jakg tylko mogta. Zamkneta drzwi i ponownie je otworzyta. Potrafisz to sobie
wyobrazié? Nie pytata, po co; nie pytata, dlaczego. Po prostu zamkneta je i otworzyta. Zona spojrzata
na meza i powiedziata: ,Skrzypig zupetnie tak jak drzwi w naszym domu". Agentka zaczeta
usprawiedliwia¢ te usterke, gdy klientka przerwata jej i powiedziata: ,Juz teraz czuje sie tu jak u siebie,
Kupmy ten dom!". To najwspanialsza i niemal najszybsza sprzedaz tak drogiej rzeczy, o jakiej
styszatem. Jest to doskonaly przykiad na to, jak proste niekiedy jest sprzedawanie. Sprzedawca
prawdopodobnie nie uzyskatby tej cennej informacji wprost od klienta, ale mozliwe tez, ze wyptynetaby
ona gdzies w trakcie rozmowy. Tak naprawde juz sie tego nie dowiemy. W kazdym razie faktem jest,
ze to odgtos otwieranych drzwi sprawit, ze klientka poczuta sie jak w domu. Kazdy profesjonalny
sprzedawca na ziemi skwitowatby to gromkim ,Wow!". Ja nazywam to ,wielkim fartem". Oczywiscie,
definiuje go jako kombinacje umiejetnosci fachowych i zdolnosci dostrzegania okazji w chwili, gdy
puka nam do drzwi. Trzeba tez umiec¢ jg wykorzystac.

W procesie sprzedazy jest tez miejsce na Twoje wlasne tresci. Zalezg one od specyfiki Twojej
dziatalnosci. Jezeli na przyktad sprzedajesz samochody, powinienes by¢ w stanie przedstawié
klientowi rzeczowe informacje na ich temat. Przydaje sie znaé moc silnika i tego typu parametry.
Proces zaczyna sie od kontaktu. Niestety, zagadnienie to jest wciaz niewlasciwie nauczane.
Najistotniejszag cechg kontaktu jest to, ze stanowi on stan umystu, ktéry powstaje dzieki dziataniu
elementow kinestetycznych. To jasne, ze kazdy moze nauczy¢ sie nasladowac postawe drugiej osoby,
a nawet jej oddech. Nie musisz poswiecac trzech dni na dopasowanie mowy ciata, zeby nawigzaé
kontakt. Po prostu najpierw sie dopasowujesz, a potem zaczynasz prowadzi¢. Jezeli jednak bedziesz
sie tylko dopasowywat, dopasowywat, dopasowywat, dopasowywat, dopasowywat, dopasowywat,
dopasowywat... to nic z tego nie bedzie. Zapamietaj, ze Twoim celem jest uzyskanie panowania nad
sytuacjg. Pamietaj o tym. Gdy rozni instruktorzy uczg dopasowywania sie do rozméwcy, z reguty
zabiera im to od trzech do czterech dni, podczas ktérych moéwig, jak rozwijac w sobie zdolnos¢ do
obserwowania tego, co sie dzieje wokdt nas. To znaczy, w jaki sposdb nalezy obserwowac klienta i
przyjmowac postawe podobng do jego. Wymaga to pewnej prostej, cho¢ trudnej do zdefiniowania
umiejetnosci. Niemniej jednak jest to fatwe. To sg podstawy. Po prostu otworz oczy, uszy oraz
wszystkie pozostate zmysty i obserwuj, co sie dookota dzieje. Twdj klient ma wszystkie informacje,
jakich potrzebujesz, zeby mu poméc. Da Ci je. Nie musisz sie ucieka¢é do swoich wiasnych
przemyslen, zeby dojs¢ do tego, jak wyglada sytuacja. Gdybys$ to zrobit, popetnitby$ drugi kardynalny
btad profesjonalnych sprzedawcéw. Albowiem klient nie tylko powie Ci, co ma na mysli, ale takze
podpowie, jakie rozwigzania mogtyby zaspokoi¢ jego potrzeby. Gdy wiesz, dokad zmierzasz, i wiesz,
co sie tam znajduje, wiesz tez, czego brakuje. Jezeli uciekniesz we wiasne rozmyslania, uniknie Ci
cos z zewnatrz. A wierz mi, czesto jest czego zatowac.

Tak wiec proces nawigzywania kontaktu jest istotny, ale nie bedziemy mu poswiecali zbyt wiele uwagi.
Wszelkie czynione przez siebie proby dopasowania musisz jak najszybciej weryfikowac¢ i sprawdzaé,
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czy dajg pozadany skutek. To tak jak z jazdg samochodem. Gdy jedziesz ulica, starasz sie umiescic¢
auto miedzy liniami narysowanymi na jezdni. No dobrze, a gdy juz je tak ustawisz? Co dalej? ldziesz
spac¢? Nie sadze. Nadal dbasz o to, aby jechato miedzy liniami i dokonujesz korekt kierownica.
Bezustannie. Najwazniejsze, co powinienes zapamieta¢, to to, ze gdy kontakt zostanie przerwany,
powinienes szybko sprobowac nawigza¢ go ponownie i to za wszelkg cene. Najlepszym sposobem na
zachowanie ciggtosci kontaktu jest okazywanie rozmowcy zrozumienia. Pozwdl, ze powtorze —
OKAZYWANIE ZROZUMIENIA. Mam tu na mys$li fizyczne okazywanie poprzez Twoje zachowanie.
Zwykte powiedzenie ,Rozumiem” nie wystarczy, a czasami moze nawet zadziataé przeciwko Tobie,
poniewaz moze sie klientowi wydac obrazliwe. A wiec pokaz swoim zachowaniem, Zze rozumiesz.

Lubie moéwi¢ o tym ludziom, poniewaz sprzedawcy i tak majg juz wiele barier do pokonania, czesto
wzniesionych bez ich winy. Ze sprzedawcami jest podobnie jak z konsultantami. Wiele os6b sadzi, ze
sg to osoby, ktére przychodzg do Twojej firmy, moéwig Ci to, co juz sam wiesz, i zadajg za to zapiaty.
Coz, niekoniecznie musi tak by¢, cho¢ wielokrotnie obserwowatem takie wiasnie sytuacje.

Kiedys zadzwonit do mnie pewien pan, ktory poprosit mnie o wciagniecie go na liste gosci
zaproszonych na konferencje, ktéra miata sie odbyé nastepnego dnia. Przy czym nie poprosit o to
wprost. Zamiast tego zapytat: ,Czy to tu bedzie pan jutro prowadzit seminarium?". Ja oczywiscie
odpowiedziatem, ze tak. Na co on: ,,A prosze mi powiedzieé¢, dlaczego powinienem na nie przyjs¢?". W
tym momencie miatem do wyboru wiele mozliwosci i postanowitem przeprowadzit kolejny z moich
eksperymentéw. Powiedziatem: ,Nie powinien pan". Chciatem sprawdzié, czy rzeczywiscie jest tak, ze
wiekszos¢ oséb nie robi tego, co ,powinna", i robi to, czego ,nie powinna". Odpowiedziat: ,Dlaczego
nie?". Wtedy wyjasnitem mu, ze bedzie chciat pojawi¢ sie w budynku, dofaczy do seminarium, nauczy
sie wielu fajnych rzeczy i zacznie je wykorzystywa¢ w celu ponownego skierowania swojego zycia we
wlasciwg strone i odnoszenia sukcesow wiekszych niz kiedykolwiek przedtem. Odpowiedziat: W
porzadku! W takim razie do zobaczenia jutro” i faktycznie przyszedt.

Z samego faktu, ze kto$ jest sprzedawcag, nie wynika jego prawo do sprzedawania towardw.
Sprzedawcy stopniowo zaczynajg zastugiwaé na prawo do wywierania na kogo$ wptywu. Mozesz sie
tego nauczy¢ szybko i skutecznie. Podobnie jak w biznesie terapeutycznym — Twoi klienci ptacg Ci za
pomoc w zdobyciu czegos, czego pragng i co sprawi, ze poczujg sie lepiej. Natomiast nie ptacg Ci za
to, zeby to Tobie bylo dobrze. Zresztg i tak bedziesz sie dobrze czut.

A wiec pracujesz, zeby zyskaé prawo do wywierania wptywu. Nastepnie osiagasz jakis awans i idziesz
dalej, w tym samym kierunku.

Najlepsi sprzedawcy, jakich znamy, przechowujg informacje o swoich transakcjach (zaréwno tych
udanych, jak i nie) w taki sposéb, zeby w razie potrzeby mogli szybko otworzy¢ w mézgach ,pliki" z
wybranymi zasobami. Musisz bowiem pamieta¢, ze doswiadczenie bywa przydatne jedynie w
wybranych kontekstach. To, co sprawdza sie dzis, moze nie sprawdzi¢ sie jutro, a to, co jeszcze
wczoraj nie dziatato, jutro moze by¢ Swietnym rozwigzaniem. Nigdy nie wiesz, co zadziata. Pamietaj,
klient bedzie zawsze komunikowat Ci, co sie dzieje i jakie sg mozliwe rozwigzania. Mozesz by¢ bardzo
zdziwiony, gdy zobaczysz, co sie sprawdza i kiedy.

Kolejng wazng rzeczg, ktérej mozesz sie dowiedzie¢ na temat procesu sprzedazy, jest to, ze nie
wystarczy dokona¢ prawidtowego wyboru w danym punkcie. Trzeba jeszcze wiedzie¢, kiedy to zrobic,
zwlaszcza ze czas i przestrzen sg ze sobg powigzane.

W miare jak bedziesz wykonywat opracowane przez nas ¢wiczenia, Twoj proces komunikacji bedzie
cechowat sie coraz wiekszg elastycznoscig zachowanh. Bedziesz coraz lepiej rozumiat, w jaki sposob
ludzie przetwarzajg informacje werbalne, i nauczysz sie lepiej postugiwac jezykiem mdwionym.
Odkrylismy, ze wiekszo$¢ osdb, ktdre odczuwajg w swoim zyciu potrzebe dostepnosci wielu opcji,
cechuje sie tez wiekszg elastycznoscia jezykowgq i szerszym spektrum mozliwosci gtosowych. Mozesz
mowié, co chcesz, ale jezeli nie potrafisz czego$ dobrze okresli¢, nie potrafisz tez tego dobrze zrobic.
Oprzyj sie na audytywnych cechach mistrzéw, a uzyskasz zwycieskg kombinacje!
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ROZDZIAL 3.
Podstawy

W niniejszym rozdziale oméwimy podstawy NLP z my$lg o tych, ktdrzy sie jeszcze z tym pojeciem nie
spotkali. Oczywiscie, osoby, ktére uwazajg sie za znawcdw tematu, mogg pominaé ten rozdziat, ale
wowczas nie dowiedzg sie nawet, co stracity. Pisze tu o moich doswiadczeniach, na podstawie
ktérych zgromadzitem catg wiedze na temat zachowan ludzi zajmujacych sie biznesem, sprzedazg i
marketingiem. Zwtaszcza tych, ktérzy odnoszg w tych dziedzinach najwieksze sukcesy.

W rozdziale tym bedziemy sie wiec zajmowali umiejetnosciami. Jedng z rzeczy, ktérych uczy sie na
kursach NLP, jest dopasowanie. Chodzi tu na przyktad o dopasowanie tempa swojego oddechu do
tempa oddechu rozmdwcy, dopasowanie szybkosci mowienia itd. Jezeli spostrzezesz, ze masz do
czynienia ze wzrokowcem, ktory mysli gtdwnie w kategoriach obrazéw, mozesz opisywaé mu
przedmioty i wydarzenia, operujac przede wszystkim obrazami. Tyle, ze trzeba wiedzieé¢, gdzie i kiedy
mozna stosowaé takie techniki, poniewaz czasami lepiej tego nie robi¢. Takiego wyczucia mozesz
nabra¢, rozwijajagc w sobie umiejetno$¢ uwaznego stuchania i obserwowania tego, co sie dzieje na
zewnatrz.

W procesie kontaktu wszystko rozbija sie o to, czy rozumiesz, w jakich kierunkach ludzie podazaja.
Poniewaz kazda decyzja jest nominalizacjg, generalnie ma ona charakter statyczny. Przeksztafcajac
to zdarzenie w proces, musimy sie zastanowi¢, czy decyzja bedzie zmierzata w kierunku wykonania,
czy tez odiozenia na bok. To najczestszy problem zwigzany z podejmowaniem decyzji. Ludzie
podejmujg wiele z nich, po czym nie wykazujg specjalnej checi wprowadzenia ich w zycie. Stuchajac
struktury zdan catej reprezentacji procesu, mozesz przewidzie¢, czy decyzja zostanie wprowadzona w
zycie, czy nie. Pamietaj, w punkcie wyboru jedng z wazniejszych rzeczy jest wfasciwy czas.
Swiadomosé tego, kiedy i w jaki sposéb ludzie zmierzajg w okreslonych kierunkach oraz jakie to
kierunki, jest bardzo przydatna. Ale cofnijmy sie troche. Jednym z powoddw, dla ktérych podkreslamy
znaczenie kierunkéw, jest sposdb, w jaki ludzie reagujg na rézne bodzce. W trakcie lektury dalszej
czesci ksiazki poznasz wzorzec przyblizania sie do celu i oddalania sie od niego® oraz dowiesz sie, jak
wykorzystywaé go w modelu tréjwymiarowym. Powiedzmy sobie teraz krétko, ze mdzg lubi rzeczy
podobne, a uczy sie poprzez dostrzeganie réznic. Nazywam to elementem ,pchaj-ciagnij".

Bedziemy Cie uczyli, ze przyjmujac na przyktad okreslony rytm méwienia, zazwyczaj wytwarzasz u
odbiorcow taki sam rytm stuchania. Gdy nagle go przerwiesz, pojawi sie punkt wyboru. Mozliwosé
osadzenia nowej struktury. Gdy to zrobisz, wré¢ do rytmu. Chcemy, aby$ zrozumiat ten konkretny
przyktad nawigzania kontaktu przez podobienstwo. Dopasowywanie zachowan ciata stanowi dobrg
demonstracje opisywanych przez nas kwestii, ale nie jest to zbyt uzyteczna technika. Poniewaz zna jg
i stosuje juz bardzo wiele « oséb, przerodzita sie ona w starg jak swiat gre ,kto kogo". Dlatego nie
przewidujemy zbyt duzych efektéw z jej stosowania.

Pamietam, jak kiedy$ spotkatem sie z trzema dyrektorami z tego samego przedsiebiorstwa. MieliSmy
sprzedawa¢ im nasze ustugi. Kazdy z nich zapoznat sie juz wstepnie z zagadnieniem NLP (a
wihadciwie z czym$, co wydawato im sie byé NLP) i ,doskonale wiedziat", czego nalezy sie spodziewac
po dobrym konsultancie. Jeden z nich opowiadat mi o rozmowie kwalifikacyjnej, jakg przeprowadzili z
innym kandydatem, ktory ,stosowat juz NLP", a ktérego zachowanie jawnie przeczytlo temu
stwierdzeniu. Pono¢ nie zadat on sobie nawet trudu, zeby pokaza¢ im, ze rozumie, czego od niego
oczekujg. Oni powiedzieli mu, czego chcg, a on przekonywat ich, ze sie mylg i ze ma im do
zaoferowania cos znacznie lepszego.

Tak wiec umowitem sie z tymi trzema facetami. Przy pierwszym spotkaniu spojrzatem na pierwszego z
nich. Byt to mtody mezczyzna noszacy bardzo drogie ubrania. Miat garnitur i krawat z wioskiego
jedwabiu i luksusowe obuwie. Podszedtem do niego, przedstawitem sie i powiedziatem: ,Wow, Bill!
Wspaniaty garnitur. Wioski jedwab, prawda?". Usmiechnat sie, spojrzat na swoj garnitur i odrzekt:
»1ak, dzieki!". To byto bardzo proste, ale juz od poczatku spotkania chciatem mieé jednego z nich po
swojej stronie. Przywitatem sie z pozostatymi i przeszliSmy do pokoju spotkan. Zauwazytem, ze jeden
z nich, notabene ten, ktéry miat najwiecej do powiedzenia, robit, co tylko mogt, zeby zachowywaé sie
inaczej niz ja. Wykazywat sie przy tym nie lada kreatywnoscig. Zapytatem go, jakiego rodzaju
szkolenia potrzebujga. Odpowiadat przez okoto minute. Gdy go wystuchatem, spojrzatem na
pozostatych i zaczatem mowi¢ do nich. Uzylem takiego samego tonu, tempa, rytmu gtosu i intonacji,
jakich uzywat ich szef. Nie musiatem nawet ani razu na niego spoglada¢. Po kilku minutach
postanowitem przeprowadzi¢ obowigzkowg kontrole kontaktu. Dotknatem policzka i dostrzegtem
katem oka, ze on zrobit to samo. Przestalem méwié, odwrdcitem do niego gtowe i usmiechnatem sie.

LW NLP jest to wzorzec ,0D" i ,DO" — przyp. red.
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Zasmiat sie i powiedzial: ,Wow! Jak pan to zrobit?". Powiedziatem mu, ze uczymy tego na naszych
kursach sprzedazy. Znoéw sie zasmiat i zapytat, jak mi sie to udato. Co ciekawe, docenit fakt, ze bytlem
tak samo nieustepliwy w odpowiedzi jak on w pytaniach, i postanowit podpisa¢ z nami kontrakt.
Nazwatbym to interesujacym dopasowaniem. Jak widzisz, mozna tatwo zmieni¢ Kkierunek
zachodzgcego procesu komunikacji. Cho¢ lubimy to, co podobne, uczymy sie w oparciu o to, co
rézne. W pierwszej kolejnosci powinienes pozyska¢ uwage stuchaczy. Jezeli tego nie zrobisz, bedg
oni tylko marnowa¢ Twdj czas.

Gdy do kogos mowisz, to gdzie stoisz, w jaki sposdb sie poruszasz, jaki masz ton gtosu i dostownie
kazdy inny szczegdt, ma istotne znaczenie, poniewaz wpltywa na caty proces. A to w oparciu o proces
ludzie podejmuja decyzje, czy cos$ kupig, czy nie lub czy zmienig swoje przekonania odnosnie do
jakiej$ sprawy. Bowiem sprzedajemy nie tylko towary i ustugi. Niektorzy sprzedajg idee, jak ludzie,
ktérzy chodzg po domach w sobotnie lub — co gorsza — niedzielne poranki. Najbardziej przerazajg
mnie ci, ktérzy ciagle wracaja. Przynoszg ze sobg te swoje komiksy i pytaja: ,,Czy przyjates juz wiare w
Jezusa, Twojego zbawce?". Na co ja ciggle odpowiadam: ,Nie, jeszcze nie dzisiaj". A oni:
,Dlaczego?". A ja: ,Poniewaz jestem zydem. | na razie ciggle czekamy. JesteSmy pewni, ze Mesjasz
nadchodzi, ale naszym zdaniem nie jest to Jezus. Jezeli chcesz sobie myslec¢, ze to on, to sobie mysl.
* Pod warunkiem, ze nie bedziesz prowadzit tych rozwazan na mojej wycieraczce o széstej rano". Z
czasem przekonatem sie, ze jednym z niewielu skutecznych sposobéw na pozbycie sie ich jest
otworzenie im drzwi nago.

W sumie to pomysl. Niektorzy ludzie nie sg zdolni do dyskusji, poniewaz gdy rozwijaja w sobie jakie$
poglady lub wierzenia, przestajg dostrzega¢ alternatywne idee. Po prostu usuwajg je ze swojego
umystu. Wtasnie z czym$ takim mamy do czynienia, kiedy nachodzg nas domokrazcy. Kiedy$
przyszedt do mnie jeden facet i mowi: ,Wie pan, chciatbym kupi¢ sobie ciezarowke". W tamtym
okresie Mercedes nie produkowat ciezaréwek. Dlatego spojrzatem na niego i moéwie: ,Nie, wcale pan
tego nie chce". A on na to: ,Alez tak. Musze mie¢ ciezaréwke". A ja: ,Nie, wcale nie". Przyznasz, ze
jest to dalekie od dopasowania, prawda? Ci wszyscy spece od NLP czesto sie na tym wykfadajg. Tu
chodzi o podejscie ,dopasuj, dopasuj, prowadz, prowadz, prowadz", a nie ,dopasuj, dopasuj, dopasuj,
dopasuj, dopasuj, dopasuj, dopasuj, dopasuj, sfrustruj sie, a na koncu zacznij krytykowa¢ samego
siebie".

Podstawowym wyborem, jakiego dokonujg ludzie odnoszacy sukcesy w dziedzinie przekonywania
innych, jest wybdér wiadciwego systemu reprezentacji. Dobrym poczatkiem jest uwazne $ledzenie
wszystkich wydarzen zachodzacych w procesie. Jeden z najprostszych sposobéw na rozpoczecie
wywierania wplywu polega na rozpoznaniu systemu reprezentacji klienta. Moze sie on zmienia¢ w
zaleznosci od kontekstu, dlatego gdy tylko uda Ci sie przykué¢ uwage klienta, obserwuj, co on robi, gdy
mowi rézne rzeczy.

Mam kilku znajomych, ktérzy zajmujg sie sprzedawaniem wiez stereo. Kiedys$, gdy bytem u nich z
wizyta, poprosili mnie o podrzucenie im kilku pomystow na zwiekszenie skutecznosci sprzedazy.
Zaktadali wtedy wiasnie system nagtasniajgcy w moim samochodzie, wiec powiedziatem: ,Jasne,
czemu nie?". Pracowat u nich facet, ktéry byt naprawde swietnie obeznany ze sprawami technicznymi,
ale nie potrafit zdoby¢é odpowiedniej liczby zamoéwien. To byt naprawde mity cziowiek, tyle ze... nie
ptacono mu za bycie mitym, lecz za efekty.

Poszedtem do dziatu sprzedazy i przekonatem sie, ze facet rzeczywidcie znat sie na wiezach i
systemach nagtasniajacych. Przedstawiat klientom parametry techniczne wszystkich mozliwych
rozwigzan, ale oni wcale go nie stuchali. Przychodzili do niego i méwili: ,ChcielibySmy rozejrze¢ sie za
jakas wiezg". Na to on odpowiadat cos w stylu: ,Oczywiscie. Na przykiad ta tutaj ma naprawde dobre
brzmienie. Bla bla bla, bla bla bla, bla bla". Catkiem prosta sytuacja. Klienci méwili nawet takie rzeczy
jak: ,Faktycznie, wyglada, jakby dobrze brzmiata". Nie wiem, jak dla Ciebie, ale dla mnie wyglada to
na szanse otwarcia. Dla wielu klientéw podstawowym kryterium wyboru wiezy byt jej wyglad!
Oczekiwali oni migajacych Swiatetek, chromowanych przyciskbw na czarnych panelach i mnéstwa
mitych dla oka gadzetéw. Zwr6é¢é uwage, ze producenci wyposazyli te urzadzenia nawet w ,graficzne
korektory dzwieku" po to, zeby klienci mogli zobaczyc¢, jakie dzwieki wydajg z siebie poszczegdlne
modele! Musisz by¢ wyczulony na takie wskazéwki. Mam nawet znajomego, ktory kiedys powiedziat
do mnie: ,Czy widziate$ juz mojg nowg wieze? Chodz, pokaze Ci jg". Gdy pokazatem sprzedawcy, jak
bardzo moze poprawi¢ swoje wyniki, zaczat sprzedawaé wieze z takim zapatem, jakby nastepnego
dnia miat nastagpi¢ koniec Swiata.

Powiniene$s od samego poczatku Sledzi¢ sekwencje systemdéw reprezentacji, do jakich odwotuje sie
klient. Informacje docierajg do nas za pomocg wszystkich zmystow: wzroku, stuchu, dotyku, wechu i
smaku. Przetwarzamy te informacje, przechowujemy je, przywotujemy i ponownie przetwarzamy:
widzimy je, styszymy, czujemy, wachamy i smakujemy. Czasami stosujemy pewng kombinacje
systemow reprezentaciji. Nastepnie ponownie prezentujemy posiadane informacje i komunikujemy je.
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Czy widzisz, o co mi chodzi? Zaczynasz chwytac? Czujesz, o co mi chodzi? Witasnie w taki sposob
ludzie komunikujg sie ze soba. Oczywiscie, postugujg sie tez calg gama nieokreslonych stéw, takich
jak ,zarzadzac¢, decydowac, wiedziec" itd.

Chodzi wiec o to, ze wiele oséb ogranicza sie do kilku wtasnych, wyuczonych wzorcéw. Moga na
przyktad mowi¢: ,Zobacz to, zobacz tamto", wzrokowo, wzrokowo, wzrokowo. Kto inny moze
powiedzie¢: ,Méw do mnie, méw do mnie. Powiedz mi co$ wiecej". Czy wtedy nalezy mu co$
pokazywaé? On wcale nie chce niczego oglada¢. Chce ustysze¢ co$ na temat rzeczy, ktéra go
interesuje. Mamy tu do czynienia z niedopasowaniem w komunikacji.

Pamietaj, ze to Ty podejmujesz decyzje, ktdérego systemu reprezentacji uzy¢ do zakomunikowania
klientowi jakiej$ kwestii. To Ty masz wybodr. Mozesz odwota¢ sie kazdego systemu, do jakiego chcesz.
Czyz nie wyglada to interesujgco? Czy brzmi to jak cos, co chciatbys$ zgtebi¢? Troche bardziej ogarng¢
temat? Czy widzisz, w jaki sposob tak subtelne zmiany mogg sprawic¢, ze zaczniesz cieszy¢ sie
stodkim zapachem sukcesu? A to dopiero bardzo podstawowe umiejetnosci.

Zwracaj uwage na to, jak druga osoba co$ Ci komunikuje, poniewaz zdradza to jej sposob
porozumiewania sie. Ludzie ciggle pytaja nas, skad majg wiedzie¢, jaki system reprezentacji preferuje
dana osoba. Odpowiadamy: ,,Otwé6rz oczy, uszy oraz wszystkie pozostate zmysty i bacznie obserwuj
sytuacje".

Po prostu skup sie na rozméwcy, a uzyskasz wiele informacji. Wiekszos$¢ ludzi wie doktadnie, czego
chce. Moze jedynie nie wiedzieé, jaki jest najlepszy sposéb na zdobycie tego. W procesie sprzedazy
mozemy mie¢ do czynienia tylko z jedng z dwdch sytuacji: albo klienci catkiem dobrze wiedzg, czego
chca, albo nie wiedza. Jesli wiedzg, po prostu im to daj. Jesli nie, pokaz im to i naucz ich, w jaki
sposob mogag to kupié.

Na pewno zapamietasz, zeby zwraca¢ uwage na wzrokowe wskazowki systeméw reprezentacji. Byto
to dla mnie wielkie odkrycie, poniewaz dostrzegtem cos, czego nie zauwazatem przez wiele lat. Warto
sprawdzi¢, w jakim kierunku patrzy rozméwca, gdy siega po informacje i potwierdza spojnos¢ swojego
przekazu, ale znacznie wazniejsze jest to, gdzie sg zwrdcone jego oczy po tym, gdy juz zdobedzie
pozadang informacje.

Pomysl sobie o czyms, w co wierzysz bez cienia watpliwosci. Na przyktad czy wierzysz, ze dla
cztowieka wazne jest oddychanie? Powiedz, w kiérym kierunku zwrdécity sie Twoje oczy, gdy siegates
do pamieci po te informacje? A teraz, gdzie sie ona znajduje? Przed Toba, umieszczona nieco w
prawo i do dotu, czy moze wyzej? Zadaj to pytanie innym i zwr6¢ uwage na odpowiedzi. Zauwaz,
gdzie umieszczajg uzyskany obraz osoby, ktére najpierw muszg sobie przypomnieé informacje
(kierujg oczy na przyktad w lewy gorny rég). To bardzo cenna informacja. Oczywiscie, musisz najpierw
do niej dotrzeé. Gdy juz ja masz, mozesz wykorzysta¢ do swoich celéw.

Che¢ bycia zaradnym i przedsiebiorczym to dobry wybdér w zyciu kazdego cziowieka. Dlatego musisz
sie za siebie wzig¢. Jezeli wstajesz rano i zaczynasz narzekaé: ,O nie, tylko nie to, znowu praca
(wrrr!)", to $wiata nie zawojujesz. Musisz zaczg¢ dzieh we wiasciwy sposob.

Jednym z fundamentéw sukcesu, ktéry musimy zbudowa¢ w tym obszarze, jest przekonanie, ze
zadna z technik, ktérych uczymy, nie zadziata, jezeli Ty sam nie bedziesz chciat zmieni¢ sie
wewnetrznie w silniejszg osobe. Mam na mysli silniejsza niz poprzedniego dnia. Musisz zaczynac¢
kazdy nowy dzieh od postanowienia uczynienia siebie silniejszym, bardziej zmotywowanym. Gdy ja
sie budze, rozsuwam zastony i patrze na wszystkie petne pieniedzy budynki, ktére mam przed soba. |
mowie sobie: ,Taaaak, chce tego!". Spogladam na telefon ... (Wiesz, sg tacy telemarketerzy, ktérzy
majg fobie na punkcie dzwonienia. W tym zawodzie nie rokuje to zbyt dobrze. Gdy pytam ich: ,lle
telefonéw dziennie wykonujesz?", zazwyczaj odpowiadaja: ,Nie wiem, okolo szesciu". Na co ja:
,ozesciu? Wiesz, ja wykonuje szes¢ rozmdw, zanim wstane z t6zka")... i dzwonie. Czesto nie mam
nawet o czym rozmawia¢ z ludzmi. Czego im zaoferowac. Ale i tak to robie — tak po prostu, zeby
poéwiczy¢. Lacze sie z klientkg i pytam: ,Czy lubi pani diamenty?". Na co ona: ,Kto moéwi?". A ja: ,To
niewazne. Chciatem tylko zapytaé, czy podobajg sie pani duze diamenty". A ona na to: ,Czy jest pan
moim krewnym?". Odpowiadam: ,Nie, chciatem tylko zapyta¢, czy lubi pani duze diamenty". Ona na
to: ,Tak". Pytam wiec: ,A czy jest tam gdzie$ pani mgz?". Ona ponownie odpowiada: ,Tak". Pytam
wiec: ,Czy chciataby pani sprawi¢, aby zapragnat kupi¢ pani duzy diament?". Odpowiedz: ,Cdz, nie
sgdze, zeby udato mi sie go na to naméwic". Na co ja: ,Mi tez sie tak wydaje ... chyba, ze skorzysta
pani z mojej pomocy. Przeciez zastuguje pani na taki klejnot, czyz nie?". ,Czyz nie jest to cos, co
towarzyszytoby pani przez reszte zycia? Czy nie chciataby pani mie¢ czego$, czego widok kazdego
dnia napetniatby pani dusze radoscig?". Widzisz? Tu chodzi o zmiane tonu, zmiane systemu
przekonan i o dobrg zabawe. Sprzedawca to wspaniaty zawdd.

A teraz poprosze Cie o zrobienie jednej rzeczy, poniewaz klucz do tego, czego chcesz sie nauczyc,
znajduje sie nie gdzie indziej, tylko w Twojej gtowie. Poniewaz to my, sprzedawcy, jestesmy
najlepszymi klientami ze wszystkich. Po prostu nie potrafimy sie sobie oprze¢. Zamawiamy rzeczy z
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katalogow i telezakupdéw. Uwielbiamy sprzedawac, poniewaz uwielbiamy kupowac. Jestesmy najlepsi
ze wszystkich. Gdy tylko w naszych kieszeniach pojawi sie jaki§ grosz, od razu wyruszamy na
poszukiwanie Swiecidetek. Jestesmy jak te sroki. Jes$li co$ sie Swieci, przygladamy sie temu i
zastanawiamy sie: ,Moze to tez moglibysmy sprzedawac". To dlatego niektdérzy z nas czesto
przechodzg z jednej branzy do drugiej. Po prostu tym, co lubimy, jest samo sprzedawanie. Gdy dobrze
nam ono idzie, czyz nie jest to tak przyjemne jak seks? Moim zdaniem, prawie tak samo.

Kiedy bytem samotny, spotykatem wielu ludzi sprzedajacych Mercedesy i stare Cadillaki. Czasem
zdarza sie wej$¢ do jakiegos sklepu i sprzedawac rézne rzeczy, cho¢ wcale tam nie pracuje. Tak po
prostu. Zastanawiam sie: ,Czy umiatbym to sprzedacé?". Patrze wtedy na przyktad na przyrzad do
¢wiczen i mys$le sobie: ,Boze, to zdumiewajace, ze kto$ to w ogdle kupuje. Musze sie koniecznie tym
zaja¢ i dowiedzie¢ sie, jak mozna co$ takiego sprzedac". Zaraz potem mam sprzet do ¢wiczeh w
catym domu. To czyni mnie bardzo przekonujacym.

Pozwdl, ze poprosze Cie teraz o zrobienie nastepujacej rzeczy. Chce, zebys$ podat przyktad kazdej z
tych rzeczy, ktére za chwile wymienie. Najpierw jednej, potem drugiej. Po pierwsze, pomysl o czyms,
co zobaczytes, gdy tylko wszedtes do sklepu i poczutes, ze koniecznie musisz to miec¢. Nastepnie
kupite$ to i bytes zachwycony. OK, teraz, gdy juz o tym pomyslates, chce, zeby$ sie zatrzymat i
pomyslat o czyms, czego pragnaftes, po co poszedies do sklepu, co byto dla Ciebie idealne i czego w
kohcu nie kupites.

Dobrze, teraz, kiedy o tym myslisz, przywotaj w umysle obraz najpierw jednej, a potem drugiej rzeczy.
Zadam Ci teraz pytanie: czy obie te rzeczy wyobrazasz sobie w tym samym miejscu? Chodzi mi o ich
fizyczne potozenie. Czy majg one takg samg wielkos¢? Czy obie sg czarno-biate, czy kolorowe? A
moze roznig sie od siebie tym, ze jedng widzisz jak na filmie, a drugg jak na zdjeciu? A moze obie w
taki sam sposéb? Czy obu wyobrazeniom towarzyszg takie same dzwieki? Czy obrazy sg takiej samej
wielkosci? Czy kiedy przestajesz mysle¢ o jednej rzeczy, a zaczynasz o drugiej, dostrzegasz wiele
réznic?

DEMONSTRACJA

No dobrze, Peter. Widze, ze kiwasz glowa. Czy jest jakas réznica? Nie? Obie rzeczy sg w tym samym
miejscu? Dobrze, zaczniemy od poczatku i zastanowimy sie nad tym jeszcze raz, powolutku. Panowie,
przygladajcie sie uwaznie. Peter, chodz tutaj. Musisz tu przyj$¢, zeby oni Cie dobrze widzieli. OK.
Wréémy do tego, co méwilismy o wzrokowych wskazdéwkach charakterystycznych dla okreslonych
systemow reprezentacji. Niektdrzy z was juz co$ o tym wiedza. Ot6z wigkszos¢ ludzi, gdy co$ sobie
wyobraza, gdy tworzy w swojej gtowie jakis obraz, ma tendencje po pierwsze do uchwycenia obrazu,
poruszajg gatkami ocznymi aby uchwyci¢ obraz, a potem patrza na niego. Powiedz mi wiec, Peter, o
jakiej rzeczy pomyslates najpierw? Co takiego kupite§? ,Magnetofon". Magnetofon, OK, rozumiem. A
ta druga rzecz, ta. ktoérej nie kupites? ,Samochdd". Rozumiem, to byt samochéd. A teraz, powiedzcie
mi, panowie, czy widzicie, ze te dwa obrazy wcale nie sg w tym samym miejscu? Obraz magnetofonu
jest po prawej stronie, a samochodu po lewej.

Teraz cos wam powiem. Jest pewna wazna rzecz, ktorg sprzedawcy robig bardzo czesto i ktdra
skutecznie zmniejsza ich przychody (godna nasladowania, jesli chcesz szybko zubozeé¢). Ot6z majg
oni tendencje do wchodzenia w te obrazy. Stajg ludziom tuz przed twarzg, przez co nie moga oni
niczego zobaczy¢. Pamietajcie, ze zawsze sg pewne roznice. Wiemy, ze najwazniejsze jest to, ze nie
chcemy, aby obrazy pojawity sie tutaj (wskazujac gestem na lewg strone), prawda? Chcemy je mie¢
tutaj (wskazujac na prawo). Bo wiasnie te obrazy nasz klient kupuje. Na podstawie tego, co
powiedziat, wiemy tez, Zze ich kolory majg okreslong intensywnosé. Przy okazji, ktéry z nich znajduje
sie blizej? Duza niespodzianka! (w tym momencie Peter wskazuje rzecz, ktérg kupit). Czy pokazat
nam, o ile blizej sie ona znajdowata? Dziekuje ci, Peter. Widzisz, nie kupite$ tego samochodu,
poniewaz wyobrazates go sobie po lewej stronie. Z twojego punktu widzenia byt to lewy (kiepski)
samochdd.

Teraz, juz tylko jako ¢wiczenie, wezmy obraz tego samochodu i przesunmy go tutaj (do miejsca, w
ktérym znajduje sie obraz magnetofonu). Nastepnie podnieSmy go nieco do goéry i zwiekszmy
nasycenie koloréw. (Richard kotwiczy odpowiedz). To bylo catkiem subtelne. Podoba mi sie taki
sposob.....Kurcze, zakotwiczyt go na ramieniu. Widzisz jego reke?". Zalecamy, zeby$ zwracat uwage
na takie rzeczy. Zalecamy tez, zebys byt nieco bardziej subtelny. Czy widzisz, co mam na mysli?

A wiec tak czy siak, Peter, mam tego starego cadillaca i chciatbym, zeby$ mu sie przyjrzat. To model z
1974 roku, ale zobacz, co Ci chce pokaza¢. Wrrum! Nie ma tu zadnego samochodu, a on jest juz
gotowy, zeby go kupi¢. Spojrzcie na jego twarz, na te emocje. Jedyny problem polega na tym, ze ma
on zamontowany silnik odrzutowy. Richard lubi jezdzi¢ bardzo, bardzo, bardzo szybko. Dzieki temu,
gdy goni mnie policja, moge im uciec. Z bokdw wysuwajg sie skrzydta, a ja wzbijam sie w powietrze.
Policjanci widza tylko, jak odlatuje, i odjezdzaja. A pdzniej z tytu odzywa sie gtosnik: ,UFQ". Wiasnie to
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zamierzam sprzedawa¢ w przysztym roku. Statki powietrzne UFO. Chciatbys sie czym$ takim
przeleciec¢? Peter, czy nie wydaje ci sie, ze to bardzo uzyteczny $rodek transportu? Prawda? To by
dopiero bylo cos$! Wszystko, co musisz zrobi¢, to zainwestowac¢ teraz troche pieniedzy. Tak, tak.
Dziekuje ci, Peter. Mozesz usig$¢. (Koniec demonstraciji).

No dobrze. Oméwmy teraz kolejne zagadnienie. Zdajesz juz sobie sprawe z tego, ze musisz wiedziec,
w jaki sposoéb ludzie podejmujg w swoich umystach decyzje, i poruszac sie w obrebie ich wyobrazen.
Ostatnig sprawa, o ktorej teraz napiszemy, jest to, ze musisz sie nauczy¢ wzbudzaé w sobie
entuzjazm. Jedng z prawd obowigzujacych w sprzedazy i w prowadzeniu negocjacji, a takze ogdlnie w
zyciu jest to, ze jezeli nie uczynisz rzeczy bardziej ekscytujacymi, stang sie one nudniejsze. Sprawdza
sie to w przypadku ludzi, rzeczy, dostownie wszystkiego. Musisz sie nauczyé wytwarza¢ w sobie taki
wewnetrzny stan, ktéry czyni to, co robisz, wspaniatym. Musisz, na przykfad, nauczy¢ sie poruszac sie
w $wiecie bez cienia strachu. Powinno Cie przenikac jedynie podniecenie. Musisz postrzega¢ kazde
zajecie w taki sam sposéb, w jaki postrzegasz bardzo smaczny obiad. Widzisz, znam ludzi, ktérzy
obserwujg klientéw wchodzacych do sklepu i zaczynajgcych narzekaé¢ juz od progu. Sprzedawca
podchodzi do nich i zaczyna: ,Czy moge w czym$ pomdéc?" (Sciszonym glosem). Na co klient
odpowiada: ,Prosze zostawi¢ mnie w spokoju". Musisz by¢ w stanie podej$¢ do takiej osoby i
powiedzie¢: ,Przepraszam pana, ale znajduje sie pan w ztej czesci sklepu”. Klient odpowie zapewne:
»A skad pan moze to wiedziec¢?". ,Poniewaz te rzeczy nie sg wystarczajgco dobre dla kogo$ takiego
jak pan. To ztom. Pan wyglada na kogos, kto ceni sobie wysokg jakos¢". Ktory klient odpowie: ,Myli
sie pan, ja preferuje same $mieci"? Zwracam Twojg uwage na to pytanie retoryczne, poniewaz jedng z
rzeczy, ktére chcesz osiggna¢ (poza zapamietaniem catego procesu komunikacji), jest naktonienie
ludzi do udzielania pozytywnych odpowiedzi. Przez caty czas. Chcesz, zeby kazda czes¢ ich duszy
krzyczata ,tak!". Powiniene$ tez zadbaé¢ o to, zeby cate spotkanie byto przyjemne. Aby u klienta
wytworzy¢ wspaniaty stan wewnetrzny, musisz najpierw wytworzyé go w sobie. Musisz wytworzy¢
dynamiczny stan, ktory jest przyjemniejszy niz wszystko inne. Poniewaz Twoi klienci mogg kupowac
produkty w sklepach wysytkowych, korzystajac z katalogdw. Wiesz, niektore firmy przyjmujg tez
zamoOwienia telefoniczne, a poza tym teraz praktycznie kazdy ma modem, wiec moze tez kupowac
przez internet. Tylko wiesz co? Po drugiej stronie potaczenia i tak zawsze znajduje sie sprzedawca.
Co najwyzej moze go udawac¢ komputer.

Bez sprzedawcéw nie jeste§ w stanie uzyska¢ odpowiedzi. Nie mozesz uczyni¢ produktu
wystarczajaco silnym, zeby sam zaczat prowokowa¢ odpowiedzi ludzi. Wazne jest to, ze z kazdym
produktem i ustuga, ktérg sprzedajesz, powiniene$ sprzedawaé odpowiedni stan. Za kazdym razem,
gdy Klient spojrzy na Twoj produkt, powinien poczué sie dobrze. Niezaleznie od okolicznosci. Wtasnie
na tym polega Twoje zadanie jako sprzedawcy. Dbasz o to, zeby decyzje podejmowane przez
klientow byly decyzjami ostatecznymi i zeby cieszyli sie oni z ich podjecia. Ja dodatkowo wymagam
tego, zeby kazdy zadowolony klient przyprowadzit do mnie w ciggu szesciu miesiecy kolejnych 20
klientow. | zeby w przeciwnym wypadku czut sie Zle. Wiasciwie to staram sie dziata¢ w taki sposob,
zeby klienci chcieli bywaé u mnie jak najczesciej, przy okazji zabierajac ze sobg znajomych. Zeby
odczuwali w swoim wnetrzu intensywny przymus przyjscia do mnie. Uwazam, ze stanowi to czesc
wynagrodzenia sprzedawcy i sprawia, ze na kolejne ,fowy" moze poswieci¢ juz duzo mniej czasu.
Oczywidcie, istniejg rozne odmiany inzynierii przekonywania. Niektorzy Czytelnicy sg zapewne tak
waznymi personami, ze nie muszg naktania¢ swoich klientéw do przyprowadzania nowych oséb,
poniewaz one juz i tak pukajg do ich drzwi. Pomimo to pewne elementy opisanego procesu pasujg do
kazdego. Zaczne od tego, ze poprosze Cie o zrobienie czegos, co jest absolutnie najwazniejsze.
Zacznij traktowaé swdéj wewnetrzny stan jako cenny zasob. Chodzi o to, zebys rano po wstaniu z t6zka
dostownie promieniat blaskiem jak Zaréwka. Zaréwno w domu, w samochodzie, jak i w pracy
(niezaleznie od tego, w jakim konkretnie stanie chcesz sie znajdowac). Dostownie od pierwszej chwili,
kiedy promienie stornica przenikng przez Twoje powieki. Sam praktykuje takie podejscie, poniewaz
chce dobrze rozpoczyna¢ kazdy nowy dzien. Perspektywa wstawania i narzekania ,ja chce jeszcze
pospac" po prostu nie wydaje mi sie atrakcyjna.

Zwlekanie ze wstaniem do chwili, kiedy juz po prostu trzeba sie wysikaé, wydaje mi sie strasznym
marnowaniem czasu. Sadze, ze obecnie jest to gtowny czynnik motywujacy ludzi do wyjscia z t6zek.
Wstajg i zaczynajg narzekac: ,Nie chce wstawac". ,Wstawaj, bo jak nie wstaniesz, to sie spdznisz".
,Yhym". W ich glowach juz sie zaczyna rysowa¢ obraz spdznienia, pojawia sie poczucie winy,
przygnebienie itd. Przechodza przez caly ten bezsensowny proces mys$lowy, az w koncu czuja, ze
muszg do toalety i wreszcie wstaja. Z mojego punktu widzenia nie jest to najlepsza strategia
wewnetrzna. Pamietaj, ze jezeli w Twoim Zzyciu sprawy nie toczg sie tak dynamicznie, jak mogtyby, to
prawdopodobnie dlatego, ze Twoje wewnetrzne stany réwniez nie sg wystarczajgco dynamiczne.
Dlatego zaczniemy od matego éwiczenia. Cwiczenie numer jeden nie tylko wzbogaci Twoje wnetrze o
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kilka nowych stanéw, ktére moim zdaniem sprzyjajg wiekszej elastycznosci, ale da Ci tez co$ wiecej.
Chce, zebys$ nauczyt sie obserwowac zmiany na twarzach ludzi, w miare jak bedziesz je wywoltywat.

Na wstepie uwaga dla tych, ktérzy mieli juz jakie$ szkolenia NLP. Zapomnijcie o nich.

Tego wcale nie robi sie tak, jak Cie uczono. Nie trzeba robi¢ zeza i wypatrywaé najmniejszych zmian
na twarzach rozméwcow. Styszatem juz o takich kursach ,NLP", na ktérych moéwig co$ takiego:
.Przypomnijcie sobie czas, kiedy byliScie czym$ naprawde podekscytowani", a nastepnie wypatrujg i
wypatrujg cho¢by najmniejszych zmian w ukfadzie ust i tak dalej. Ale to wszystko bzdury, rozumiesz?
Nas interesujg zmiany tak widoczne, ze cata posta¢ cztowieka zaczyna sie jarzyC jak neon! Jezeli nie
dostrzegasz niczego takiego, jest to znak, ze powinienes zmieni¢ swoje zachowanie. Musisz sie
nauczy¢, jak byé spéjnym. Twoje stowa muszg byé zgodne z czynami i zachodzi¢ w tym samym
czasie. Gdy prosisz kogo$, zeby pomyslat o jakim$ okresie, musisz dostownie 3 emanowaé tym
zadaniem. Nie mozesz powiedziec: ,Prosze pomysle¢ o chwili, w ktérej byt pan naprawde podniecony”
drzacym glosem. Wiem, ze kiedy bedziesz wykonywat to ¢wiczenie, ustysze Cie. Gdy poczujesz
mocne uderzenie z boku

w glowe, bedziesz wiedziat, za co dostates. Odkrytem, ze gdy uderzy sie kogo$ dostatecznie mocno,
do jego glowy nagle zaczng naptywa¢ nowe pomysty.

Zacznijmy od kotwiczenia kinestetycznego. Z czasem przejdziemy do innych jego odmian, poniewaz
kotwiczyé mozna na wiele sposobéw. Czasami dotyka sie rozméwcow, a czasem nie. To Smieszne,
ale odkrytlem, ze terapeuci i inni specjaliSci zajmujacy sie psychologig dotykajg drugiego cztowieka
tylko na dzien dobry i na do widzenia. Zas gdy wejdziesz do dowolnego biura czy sklepu, zawsze
dostrzezesz czlowieka trzymajgcego dionie na kliencie, ktéremu pokazuje on jakis towar. Dlatego
nawet nie probuj mi wmawiaé, ze Ty nie dotykasz ludzi. Wiem, Ze to robisz. Po prostu nie jestes tego
Swiadomy. Trik polega na tym, Zeby robi¢ to w odpowiedniej chwili. Skoncentrujmy sie teraz na
budowaniu silnych stanéw wewnetrznych o duzej mocy. Chce Ci pokazaé inny sposéb kotwiczenia.
Bedziemy tworzyli kotwice, ale nie klasyczne, tylko ,suwakowe". Bedziemy wprowadzali coraz wiecej
stanow, dokonujgc kotwiczenia na odlegto$¢. Innymi stowy, postawimy najpierw maty znaczek, a
potem pojdziemy nieco dalej i znowu kawateczek dalej. Mozna to robi¢ dtonig w powietrzu albo na
jakiej$ osobie. Ale trzeba by¢ bardzo precyzyjnym, poniewaz w przeciwnym wypadku mozna zupetnie
nieSwiadomie otrzymac catg game nieoczekiwanych rezultatéw. Zdarzato mi sie juz styszeé: ,Jestem
pewien, ze nie chce kupowac¢ mercedesa". Odpowiadatem wowczas: ,Czy jest pan tego tak pewien,
ze momentami az rodzi to niepewnosé?". Na co klient: ,Tak". A ja: ,W takim razie porozmawiajmy o
tym. Niech pan podjdzie ze mna. OK, dziekuje bardzo".

Teraz powiem Ci, co masz zrobi¢. Chce, zeby$s znalazt kogo$, kogo w ogdle nie znasz. Z
nieznajomym bedzie Ci tatwiej, poniewaz z ludzmi, ktdérych znasz, tgczy Cie juz wiele kotwic.
Zaktadam oczywiscie, ze posiadasz zdolno$¢ zaczepiania obcych. Jezeli przychodzi Ci to z trudem,
dzieje sie tak dlatego, ze powtarzasz sobie w gtowie rézne gtupie rzeczy (co$ tam sobie mamroczesz i
tak, bla bla, céz, ja, yyy, tak). Po prostu sie zamknij!

Nie chce, zebys w swojej glowie styszat jakiekolwiek mysli, chyba ze jest to cos w rodzaju
,LO0000000000". Jesli tylko zaczynasz z powrotem mysle¢ o tamtych rzeczach, powiedz sobie
»Zamknij sie" i wré¢ do ,0000000000". Nastepnie powiedz to gtosniej, a potem przejdz do
»+Achhhhhh-hhh". Jesli sie nie opanujesz, ubiegnie Cie kto$ inny. A wiesz przeciez, ze jesli ciagle
bedziesz proponowat ludziom zakup jako drugi, a oni beda kupowali od pierwszego, niczego nie
zarobisz. Bedziesz musiat zacza¢ chodzi¢ na terapie, od ktdrej nie uwolnisz sie juz do kohca swych
dni. Naprawde nie warto marnowa¢ sobie w ten sposdb zycia, dlatego gdy pojawi sie wiasciwy
moment, po prostu wstan i podejdz do klienta. Ten krok posunie Cie naprzod. Gdy juz sie tam
znajdziesz, wytwdrz w sobie silny stan wewnetrzny.

Na koncu tej ksigzki znajduje sie maty diagram przedstawiajacy logike procesu kotwiczenia. Ja jednak
chciatbym, abys przeprowadzit teraz maty test na zywym cztowieku.

Usiadz z kim$ i popros go, zeby na minute zamknagt oczy. Nastepnie powiedz: ,Chce, zeby
przypomniat sobie pan czas, kiedy byt pan podekscytowany"... albo ,kiedy byt pan w depresji"... albo
.Kiedy czut sie pan rozgniewany"... albo ,kiedy czut sie pan niezwyciezony"... albo cokolwiek innego.
Pozwdl mu go zapamietaé. Zwréé uwage, czy dostrzegasz jakies zmiany na jego twarzy. W chwili, gdy
zmiany te stang sie najintensywniejsze, zarzu¢ niewielkg kotwice. Dotknij go, wydaj jakis dzwiek, zréb
jakis gest lub wypowiedz wybrane stowo.

Teraz spraw, zeby Twoj rozmdwea pomyslat o czym$ innym. Powiedz: ,Chce, zeby pomyslat pan o
tym, co jadt wczoraj na obiad". Zauwaz roznice. Nie wiem, jak to mozliwe, ze umkneto to psychologii,
a zauwazyli to rock-and-rollowcy. Wtasnie tym sie kiedys zajmowatem. Gratem bluesa. | zadawatem
stuchaczom pytania. ,Czy dobrze sie czujecie?". A oni odpowiadali: ,Jasne!".

Dobrze, a teraz wré¢é do rozméwcey i odpal kotwice. Zauwaz, jak powraca wczesniejsza reakcja. Tak
wyglada moj podstawowy program sprzedazy. Wzbudz dobre samopoczucie, a nastepnie potacz je z
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produktem. Mozesz tez (co jest bardzo wazne) wywota¢ to uczucie i skojarzy¢ je ze sobg. Przeciez,
podobnie jak ja, chcesz dla siebie wszystkiego co najlepsze. Jest to wzorzec jezykowy. Wzorce sg
catkiem zabawne i niedtugo sie nimi zajmiemy.

Musisz mie¢ w zanadrzu stan, kiéry Cie motywuje. Pomysle¢ o okresie, w ktérym podejmowates
decyzje bez wahania. Dlatego chce, zebys$ poprosit t¢ osobe o odszukanie takiego okresu. Powiedz,
zeby przypomniata sobie co$ takiego jak na przykiad znalezienie na ulicy 100 dolaréow. Czy Ty
pomyslatbys sobie: ,Nie dotykaj tego! Nie wiesz przeciez, gdzie to bylo"? Raczej nie. Po prostu
schylitbys sie i podniést banknot.

Istnieje wiele innych sytuacji, w ktorych dziatamy bez wahania. Sprébuj tez przypomnieé¢ sobie
sytuacje, w ktérej czutes sie skory do flirtdw, poniewaz zawsze, gdy co$ sprzedajesz lub negocjujesz,
musisz by¢ w stanie troche poprzekomarza¢ sie z rozmoéwca. Zbi¢ go z tropu. Oczywiscie, nie masz z
nim flirtowaé, catowaé go, ani nic takiego. To nie o to chodzi. Ale jesli bedziesz umiat troche sobie z
niego zakpic¢, odrobine sie podroczy¢, bedziesz w stanie nim manewrowac. Wré¢é myslami do czasow,
kiedy bytes nastolatkiem.

Znajdziesz wtedy wiele takich sytuacji. Przypomnij sobie, jak kiedys$ potrafites przyprawia¢ rézne
osoby o lekki zawr6t glowy. Postaraj sie tez przypomnieé sobie (wiem, ze dla wielu Czytelnikéw
bedzie to naprawde trudne) okres, w kiérym miate$ naprawde duze poczucie humoru. No dobrze, nie
mam na mysli noszenia abazuréw na gtowie. Chodzi mi o czas, kiedy wystarczylo, ze ustyszates co$
Smiesznego, i od razu wskakiwato Ci to do gtowy, poniewaz pozwalato Ci spojrze¢ na Swiat z innej
perspektywy. Takie podejscie zwieksza elastycznos¢. Nastepnie pomy$l o dniach, kiedy czutes sie
najcudowniej pod stoncem. Kiedy przezywate$ najdzikszy i najintensywniejszy stan ze wszystkich.
Kiedy zrobites cos, czego nigdy w zyciu bys sie po sobie nie spodziewat, i co sprawito Ci frajde.

Kazda z tych rzeczy przeéwicz z partnerem. Kaz mu pomysle¢ o kazdej z tych sytuacji, a nastepnie
zobaczy¢ to, co wtedy widziat, i ustyszeC to, co wtedy styszat. Badz przy tym przekonujacy.
Przypomnij sobie chwile, kiedy co$ zobaczytes i po prostu wiedziate$, ze musisz to mie¢. Odtwarzaj w
swoim umysle ten moment, a w tym samym czasie kaz partnerowi zamkng¢ oczy i zobaczy¢ to, co w
danym momencie widziat, i ustysze¢ to, co wtedy styszat. Gdy zobaczysz, jak na jego twarzy pojawiajg
sie zmiany, oznakuj je. W porzadku. Teraz w ten sam sposoéb wyzwol u partnera drugi stan i umiesc
go na warstwie tuz nad pierwszym. W ten sposdb zaczniesz tworzy¢ dla partnera kotwice w miejscu,
w ktorym bedzie on mogt jej dosiegngé. Do diabta z kolanami, ktére kiedy$s tak ochoczo
wykorzystywano. Umies¢ jg * gdzies$, gdzie klient bedzie w stanie jej dosiegng¢. Na jego barku lub
ramieniu. Dzieki temu, gdy po nig siegnie i jg ,odpali", wszystkie pozadane reakcje pojawig sie
jednoczesnie. Stworz kotwice, przetestuj ja, przejdz do kolejnego stanu i umie$¢ go nad poprzednim.
Gdy odpali¢ jedng kotwice, wyzwolisz tez wszystkie pozostate. Przy trzeciej zacznij budowa¢ co$ w
swoim wnetrzu i dostownie powiedz klientowi, kiedy zamierzasz odpali¢ kotwice. Spraw, aby obraz w
jego gtowie stat sie wiekszy, jasniejszy i przyblizyt sie do niego. Wyraz prawdziwy entuzjazm w gtosie.
Przywotaj stan, ktory byt NAPRAWDE INTENSYWNA.

Pamietaj, ze w naszym biznesie spojnosc¢ jest wszystkim. Pamietaj, ze o ile jestes w stanie zwiekszy¢
spojnosc swoich stéw i czynéw, o tyle uda Ci sie bezposrednio zwiekszyé Twoje dochody. Pomysl o
tym. Zastanoéw sie, jak zmienitoby sie Twoje zycie, gdybys mogt zwiekszy¢ swoj wspodtczynnik
finalizacji transakcji o 300%. ,Oj, miatboym za duzo pieniedzy i na pewno wszystko bym spieprzyt.
Skonczytbym jako alkoholik albo narkoman. Kupitbym sobie fajny sportowy woz i zabitbym sie gdzies
na zakrecie. Dlatego chyba lepiej zostane biedny. Dziekuje pahstwu za uwage". Nie po to sie tego
uczysz. Uczysz sie tego, poniewaz pragniesz wiecej, poniewaz nie chodzi tu tylko o sprzedawanie
produktéw, lecz o inzynierie przekonywania. O wiele rzeczy. O podwyzke, o pozamykanie kontraktow,
0 zatozenie witasnej firmy lub dwdch, bo uwazam, ze w dzisiejszych czasach kazdy powinien mieé¢ co
najmniej dwa interesy.

Kiedys, gdy jechatem wzdtuz wybrzeza Kony, wpadt mi do gtowy pewien pomyst. Przy drodze
znajdowata sie kostnica i cukiernia w jednym. Pomyslatem sobie, ze ten budynek musi naleze¢ do
faceta wykazujacego sie wielkg elastycznoscig w dziataniu. Skoro udato mu sie potaczyé ze sobg te
dwa interesy, sadze, ze udatoby sie to takze z innymi. Wiesz, powiniene$ by¢ w stanie zaoferowaé
klientom bardzo rézne towary. Stworzy¢ sklep, w ktérym mozna kupic i bielizne, i oprogramowanie.
Mnie to pasuje. Niektoérzy potrzebuja i tego, i tego. Ide sobie ulica, zeby kupi¢ jaki$ program, wchodze
do sklepu i moéwie: ,Mam nadzieje, ze gdzie$ w poblizu mozna kupi¢ bielizne". Poszedtbym do sklepu
z bielizng, tyle ze tam nie majg oprogramowania.

Sprzedawcy, oczywiscie, odpowiadajg: ,No wie pan, my nie dysponujemy takim asortymentem". Czy
zdajesz sobie sprawe z tego, ze to tak, jakby mowili: ,Nie chcemy tych pieniedzy"? Ciggle to stysze.
Wchodze do sklepéw i pytam: ,Czy macie magnetowidy?", na co sprzedawcy odpowiadaja: ,Nie, nie
sprzedajemy magnetowidéw" i rozktadajg rece. Zawsze czynig ten sam gest. Nie, nie, nie, nie
jestesmy zainteresowani tymi pieniedzmi. Gdybym byt na ich miejscu, powiedziatbym: ,Prosze tu
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zaczekac". Wziatbym ksigzke telefoniczna, zadzwonit do hurtowni i zapytat, czy jesli znajde kupca na
wideo, dostane 20%. To przeciez zajetoby tylko minute. ,Alez nie, nie wolno nam ich sprzedawac.
Prosze mi wybaczy¢, ale naprawde nie wolno nam tego robié. Nie lezy to w naszej naturze. JestesSmy
genetycznie odporni na te pienigdze". No tak...

Ja z checig zlecitbym kazde nietypowe zamodwienie zewnetrznej firmie. Czasami siedze w sklepie i
podchodzg do mnie rézni ludzie. Nie wiem, moze to ze wzgledu na to, jak wyglagdam albo co$ takiego.
A moze dlatego, ze ich obserwuje. W kazdym razie podchodzg i méwig: ,Przepraszam pana, bardzo
ciekawi mnie ten garnitur®. Odpowiadam wdéwczas: ,Prosze tu chwile zaczekaé¢" i ide do kierownika.
Pytam sie go: ,Czy jesli sprzedam ten garnitur za 2000 dolaréw i zaraz potem wybiore jaki$ dla siebie,
dostane 20% znizki?". Jezeli « kierownik odmawia, ide do klienta i méwie: ,Prosze wyjsé!". Mam wtedy
pewnos¢, ze kierownik nigdy wiecej mi nie odméwi. Zas kierownika pytam: ,A moze madgtbym
sprzedac¢ go temu facetowi, ktory wtasnie zbliza sie do drzwi? To moze by¢ dla pana naprawde zty
dzien". Co bedzie, jesli przygotowanie dla mnie nowego garnituru zajmie trzy godziny? Hmmmm...
Hmmmmm...

W sumie to te podwojne biznesy, jakich petno w San Francisco, to bardzo fajna sprawa. W jednym ze
sklepéw, w ktérych kupuje garnitury, na srodku jest barek, przy ktérym podajg lunch. Serwujg tam
dania wioskiej kuchni, ktore mozna jes¢ w samym $rodku sklepu odziezowego. W sumie nie ma
zadnego logicznego wyttumaczenia dla tego potaczenia, ale jest ono bardzo przyjemne, poniewaz
zamiast bezczynnie czekac, mozna sie posili¢.

Poza tym niektérzy klienci wchodzg po obiad za 10 dolaréw, a wychodzg z garniturem za 2000
dolaréw i méwig do siebie ze zdumieniem: ,Nie przypuszczatem, ze bylem az tak gtodny". Siedzg tam
przy barze, otwierajg menu, patrzg i mowia: ,Tak, wtasnie tego chce". Sktadajg zamowienie i widzg
garnitur. Ummm. Catkiem niezty pomyst, je$li tylko potrafisz przenie§¢ go na wiasciwy grunt.
Moglibysmy tez zrobi¢ klientowi zdjecie z komputerem, wreczy¢ mu je i juz mielibySmy go w garsci.

Tak wiec zacznij przejawia¢ wtasciwe podejscie. Idz, znajdz sobie kogos do pomocy i zréb to.

Nasze seminaria prowadzimy na catym Swiecie. Czasami ludzie podchodzg i zadajg nam ciekawe
pytania. W odpowiedzi to my ich pytamy: ,Czy wyobrazaliScie sobie w glowach obrazy,
powiekszaliscie je, wzmacnialiscie i odwotywaliscie sie do wspomnien?". Na co oni odpowiadaja;
.Nie". A z tym jest doktadnie tak samo jak ze wszystkim innym. Jezeli nie czynisz w swojej gtowie
wysitkow, ktére mogtyby uczyni¢ Twdj Swiat bardziej dynamicznym, nie stanie sie on taki. Zawsze
powtarzam to ludziom. Jezeli szukasz tego, co sie sprawdza, znajdziesz to. A jesli szukasz tego, co
sie nie sprawdza, réwniez to znajdziesz. Jesli sposéb, w jaki porzadkujesz swéj Swiat, sprawia, ze gdy
ktos prosi Cie o cos$, nie robisz tego, ludzie nazwg Cie uparciuchem. A jesli jeste$ tak uparty, ze nie
chcesz uczynié swojego zycia lepszym, Twoja sprawa. Mozliwe nawet, ze chciatbys je pogorszy¢. Na
to tez mam rade.

Wystarczy, ze skupisz sie na negatywnych odczuciach, wzmocnisz je, zapetlisz i bedziesz sobie
powtarzat: ,Zycie to seria probleméw, Zycie to seria probleméw, zycie to seria probleméw". | tym
wiasnie sie ono stanie.

A teraz wrocmy do naszych wczesniejszych rozwazan, poniewaz chciatbym, zebys wyprébowat
jeszcze jedng metode potrzebng do otwarcia drzwi.

Bo widzisz, postanowitem, ze w przeciwienstwie do wiekszosci ludzi, ktérzy lubig gryz¢ mate kawatki
pozywienia, i do oséb karmionych tyzeczka, ja bede jadt naprawde duze kesy. Chce bra¢ sie za te
najwieksze, poniewaz zauwazytem, ze matymi zawsze kto$ sie zajmie. Zawsze pojawig sie goscie,
ktorzy przyniosa ze sobg dyktafon i poswiecqg troche czasu na analizowanie wzorcow jezykowych. My
tez opiszemy je w dalszej czesci ksigzki, ale nie bedziemy poswiecali im zbyt wiele czasu.

Poniewaz znacznie lepiej jest zdobyé konkretne, duze porcje wiedzy na temat tego, w jaki sposéb
ludzki mozg przetwarza informacje i jak ludzie podejmujg decyzje. Ta wiedza zapewni Ci znacznie
wieksze powodzenie. Niezaleznie od tego, czy chodzi o podpisanie kontraktu na wiele milionéw
dolaréw, czy o zakup otwieracza do puszek, proces sam w sobie wyglada prawie tak samo. To znaczy
sg pewne rzeczy, pewne porcje informacji, ktére musisz przyswoi¢, aby méc poruszaé sie w swojej
gtowie wsrod obrazow, ktorych pragniesz. Wiem, ze gdy co$ kupuje, jest to dla mnie bardzo tatwe.
Przyjrzyj sie nastepujacej sytuacji, jaka miata miejsce w jednej z najwiekszych na swiecie sieci
sklepbw ze sprzetem stereo. Wszedtem do sklepu z zamiarem kupienia czegos. Wiedziatem
doktadnie, czego chce, ale sprzedawcy udato sie przekona¢ mnie, zebym tego nie kupowat.
Podszedtem do magnetofonu, ktéry mi sie podobat, wskazatem go palcem i powiedziatem: ,Chce to".
Nie wiem jak Ty, ale ja w tym momencie zdatem sobie sprawe z tego, ze sprzedawca wcale nie musiat
przykuwa¢ mojej uwagi, poniewaz juz jg miat. Nie potrzebowat wiec nawigzywa¢ kontaktu ani
dokonywa¢ prezentacji. Prawda? Nie! Chyba, ze naprawde chcesz wszystko schrzani¢. Wszystko, co
powinien robi¢ sprzedawca, to potakiwaé¢ ,Tak, prosze pana". | to powinno wystarczyé. Ale
sprzedawca w tamtym sklepie spojrzat na mnie i powiedziat: ,Niech pan pozwoli, ze dzi§ bede z
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panem szczery". Co$ we mnie w $rodku az drgneto: ,Och, ach! To znaczy, ze teraz bedzie tgat jak z
nut". Wystarczyta ta jedna rzecz, jedno tresciwe sformutowanie, zebym sie odwrdcit i powiedziatk:
~Wychodze stad". Na to on zapytat: ,O co chodzi?". Odpowiedziatem: ,O pana! Ja po prostu chciatem
kupi¢ ten magnetofon. Nie miatem zamiaru wystuchiwa¢ klamstw, ktére chciat mi pan opowiadac".

W pewnym sklepie z meblami w Kalifornii przeprowadzilismy maty eksperyment. Sklep ten nalezy do
duzej sieci, ktérej placowki rozsiane sg po catym stanie. Miatem juz wtedy na koncie kilka sukceséw w
zakresie szkolenia sprzedawcéw mebli. Podczas jednego ze szkolen przeprowadzilismy eksperyment.
Sklep stat tuz przy autostradzie. Po jej drugiej stronie znajdowata sie druga, blizniacza placéwka tej
samej sieci. Przez caly dzien szkoliliSmy sprzedawcow tylko z jednego sklepu. W nastepnym miesigcu
okazalo sie, ze ich skutecznos¢ wzrosta o 10 - 50%. Po zaledwie jednym dniu szkolenia, podczas
ktérego uczyliSmy ich takich rzeczy jak to, Zze nalezy sie cieszy¢ swojg pracg. Pomimo to jeden ze
sprzedawcow z tego sklepu podszedt do nas i powiedziat: ,Stuchajcie. To jasne, ze w przypadku
niektérych osdb mozna cos$ zyskaé, zmieniajac swoj sposéb zachowania. Ale wiecie, sg tacy klienci,
ktérzy przychodza do nas ze swoimi kolegami-ekspertami. Jezeli tym ekspertom nie podoba sie to, co
widzg w naszym sklepie, nie mozemy zrobi¢ absolutnie nic, zeby sprzedaé takiemu klientowi jakis
mebel". Odpowiedziatem: ,Wiesz, to zabawne, bo zawsze, gdy stysze takie opowiesci, mysle, ze
mozna by im sprzeda¢ dwa meble. Jezeli przejmiesz od tego eksperta wiasciwg strategie i
zastosujesz jg na nich obu, uda ci sie ich przekonac¢". Na koncu ksigzki znajduje sie strona, na ktorej
wypisane sg submodalnosci. Jest tam tez zaznaczone doswiadczenie pierwsze i doswiadczenie
drugie. Chciatbym, zebys$ sprobowat teraz zrobi¢ co$, co zademonstrowatem wraz z Peterem we
wczeshiejszej czesci rozdziatu.

Pamietaj tez caty czas o nastepujacych rzeczach. Ludzie sg w stanie zrozumie¢ stowa wypowiadane z
taka samg szybkoscia, z jakg oni sami je wypowiadajg. Musze przyznaé, ze przekonanie sie o tym
wiele mnie kosztowato. Musiatem bowiem przejs¢ przez bardzo bolesne doswiadczenie. Istnieje grupa
ludzi, ktérych nazywamy towcami gtow. ldzie sie do nich po to, zeby ukras¢ jakiejs firmie dobrego
pracownika. Dla zysku i dla frajdy. Kiedys$ miatem przyjemnos¢ ich szkolic. W naszym pokoju
szkoleniowym dostownie roito sie od telefondw. Poszczegdini kursanci podchodzili do nich, taczyli sie
z wybranymi firmami i prébowali pozyska¢ dla swojego klienta nowego pracownika. Jezeli ktéremus z
nich nie udato sie z nim potaczy¢ lub pozyskac jego zainteresowania, odstuchiwaliSmy wspdlnie
rozmowe z tasmy i analizowali$my jej przebieg. Wtedy witasnie jeden z towcéw odegrat swg pamietng
tadme. Zawierata rozmowe z cztowiekiem, ktéry zaprojektowat jakis specjalny rodzaj dyskietki. Nie
rozumiatem dobrze, na czym z technicznego punktu widzenia polegat jego wynalazek, ale wiedziatem
jedno — byt to najwolniej wypowiadajacy sie cziowiek, jakiego kiedykolwiek poznatem. Kursant
powiedziat mi, ze probuje zwabi¢ tego cztowieka do nowej pracy juz od ponad dwdch lat, poniewaz
bardzo niewielu specjalistow dysponuje podobng wiedza. Nikt nie mogt zrozumie¢, o co chodzi,
poniewaz oferowano mu nie tylko wyzszg pensje, ale tez lepsza gwarancje zatrudnienia. Kursant
stwierdzit nawet: ,Oferowatem mu juz dostownie wszystko". Niestety, nie udalo mu sie nawet
doprowadzi¢ do spotkania. Byt to najlepszy fowca gtéw w catej firmie. Znajdowat sie w hierarchii na
samym szczycie. Byt naprawde dobry. Szybki, dynamiczny i btyskotliwy. Tyle ze za kazdym razem,
gdy dzwonit do tego specjalisty, ten mowit bardzo, bardzo wolno.

,,,,,,

A mdj kursant zachowywat sie jak kor wyscigowy. Natychmiastowy wypad z boksu na tor. Zaczat
szybko mowié: ,Panie George, odwiedzitem mojego klienta i doszliSmy do wniosku, ze mozemy
zaoferowac panu jeszcze wiecej. Sadze, ze jest to dla pana duza szansa (bla bla bla bla bla)". George
na to: ,Przykro mi, nie czuje, zeby to byto dla mnie dobre". Bo widzisz, chodzi o to, ze wiekszo$¢ ludzi
zwraca sie do Ciebie, stosujgc takie a nie inne tempo wypowiedzi dlatego, ze wtasnie taka jest ich
standardowa predkos$¢ przetwarzania informacji. To jeszcze nie oznacza, ze nie mozna przyspieszy¢
tego procesu. Wiem o tym. Czesto robie to na seminariach.

Zaczynam mowi¢ powoli, a nastepnie stopniowo przyspieszam i generalnie udaje mi sie sprawi¢, by
ludzie zaczeli szybciej przetwarza¢ informacje. Pamietaj tez, ze w zasadzie chodzi tu jedynie o
kwestie swiadomosci. Mozna bowiem méwi¢ rézne rzeczy bardzo szybko i bedg one wchianiane przez
podswiadomosé odbiorcy. Ale podswiadomosé nie sprawi, ze ktos przyjdzie do Ciebie porozmawiaé o
zmianie pracy. Taka osoba nie bedzie sie czula bezpieczna. Gdy jaki§ przekaz trafia do nas
podéwiadomie, a swiadomos¢ nie bierze w tym udziatu, czujemy sie wytraceni z rownowagi. Nasza
podéwiadomosc¢ szepcze ,tak, tak", ale Swiadomy umyst ostrzega ,tak, ale... czuje sie niepewnie".
Jedng z podstaw, jesli chodzi o nawigzywanie kontaktu, jest umiejetnos¢ nastawienia uszu i méwienia
oraz stuchania w sposéb zgodny ze wzorcem intonacji klienta. Postuchaj, jakie predykaty wystepujg w
jego stownictwie. Czy klient uzywa wielu stébw zwigzanych z obrazami? A moze preferuje stowa
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okreslajace uczucia lub moéwigce o stuchaniu? Pamietaj, ze liczg sie cate zdania: ,Cdz, wyglada mi to
na dobrg propozycje, ale czuje, ze nie jestem jeszcze na to gotowy".

To zdanie przekazuje Ci wazng informacje na temat tego, w jakiej kolejnosci rozméwca przetwarza
informacje. Przy czym nie ma zadnego dobrego, ani ztego sposobu przetwarzania informacji. Nie da
sie tez postawi¢ zadnej diagnozy, poniewaz jutro preferencje klienta moga sie zmieni¢. Ale
wystuchujgc takiego zdania, poznajesz jego intonacje i obserwujesz, jak padajg kolejne predykaty.
Mozesz ustali¢, czy klient operuje jedynie stowami odnoszacymi sie do obrazéw (,Tak, rozgladam sie
ostatnio za nowg wiezg. W wyobrazni widze juz, jak spedzam z rodzing wspaniate wieczory, podczas
ktérych wszyscy bedziemy mogli stucha¢ muzyki"). W tym przypadku mozesz $miato powiedzie¢, ze
jest to osoba, dla ktérej nie bedzie nawet miato specjalnego znaczenia to, jakie brzmienie bedzie miat
ten sprzet. Bedziesz musiat jej go pokazaé, dbajac o to, zeby umiesci¢ obraz we wlasciwym miejscu.
Musisz umies$ci¢ go po prawej, nie po lewej. To takie ,lewe" miejsce. To bardzo wazne.

Spojrz na jaka$ rzecz i zwrd¢ uwage, gdzie sie ona znajduje, gdy czujesz, ze wszystko jest w
najlepszym porzadku. Nastepnie sprawdz, przy jakim pofozeniu tej rzeczy zaczynasz miec
watpliwosci. Gdzie wydaje sie ona nie pasowaé. Czy zdarzyto Ci sie kiedys wejs¢ do sklepu z
zamiarem kupienia czegos i obejrze¢ te rzecz razem ze sprzedawca, doznajac przy tym uczucia
niepokoju? Czy méwite$ sobie: ,Wyraznie co$ tu nie gra"? A moze czule$ sie idealnie az do momentu,
kiedy przyszto podpisaé kontrakt? lle razy spotkate$ klienta, ktéry byt absolutnie zdecydowany, a gdy
tylko usiadt przy stole, zeby podpisaé dokumenty, zaczat mie¢ watpliwosci? W dodatku zupetnie nie
wiadomo dlaczego.

Odkrytem, ze w przypadku wiekszosci ludzi obszar watpliwo$ci znajduje sie w prawym dolnym rogu.
Ludzie umieszczajg w nim wszystkie swoje obawy, zmartwienia i leki. To dlatego, gdy sadzasz kogo$
przy biurku i podsuwasz mu kontrakt, umieszczajac go w tym miejscu, mozesz w jednej chwili zasia¢
watpliwosci. Pamietaj wiec, zeby uzywac podktadki do pisania z klipsem, dzieki ktérej bedziesz miat
czesciowy wpltyw na to, gdzie umiescisz dokument, zanim poprosisz klienta o jego podpisanie.
Oczywiscie, nie kazdy czlowiek ma ten obszar w tym samym miejscu, ale powiniene$ by¢ w stanie
samodzielnie doj$¢ do tego, gdzie znajduje sie on w przypadku Twojego rozmowcy.

Ja wypracowatem sobie nastepujaca sztuczke, ktérej uzywam zwitaszcza wtedy, gdy chce sprzedac
cos drogiego. Klient wchodzi i méwi: ,Przyszedtem rozejrze¢ sie za samochodem".

Wowczas zawsze mowie: ,Teraz nie moge jeszcze pokaza¢ panu samochodéw, poniewaz najpierw
musimy zajaé sie czym$ wazniejszym. Chodzi o to, ze nie chce sprzeda¢ panu nieodpowiedniego
auta, ani takiego, ktérego utrzymanie bedzie pana bardzo drogo kosztowato. Chce tylko upewni¢ sie,
ze rozumie pan, ze moim zadaniem jest zadbac o to, zeby podjat pan wtasciwg decyzje. Na pewno w
przesztosci podejmowat pan juz trafne decyzje i kupit pan sobie cos, co byto dla pana po prostu
idealne i z czego byt pan bardzo zadowolony. Ale zdarzato sie pewnie tez tak, ze pan cos kupit i
poézniej tego zatowat. Dlatego postaram sie podpowiedzie¢ panu najlepiej, jak potrafie, zeby mie¢
pewnosc, ze bedzie pan zadowolony. Prosze przypomnie¢ sobie sytuacje, w ktorej byt pan z czegos
bardzo zadowolony. Po prostu wiedziat pan, ze wszystko poszio jak trzeba". Wtedy pozostaje mi
jedynie obserwowac, w ktorym kierunku klient zwraca wzrok. Wiele oséb mowito mi, ze z ludzmi tak
sie nie da. Oswiadczam wiec, ze stosowatem te technike dostownie w kazdej sytuacji, poczawszy od
sprzedawania odrzutowcéw obcokrajowcom, ktorzy nie znali nawet jezyka, skonczywszy na
znaczkach pocztowych. Oczywiscie, nie chodzi mi tu o takie same znaczki, jakie mozna kupi¢ na
poczcie, tylko takie o wyzszej wartosci. Stare i unikatowe. Takie, ktére juz nie nadajg sie do uzytku i
ktérych jest mato na rynku, a popyt na nie jest duzy, w zwigzku z czym ich cena odpowiednio wzrosta.
Wiele oséb chciatoby je kupi¢. Na przykiad Ty. Jednak teraz nie mogtbys ich kupié. Zwrd¢ uwage, ze
w Twojej gtowie zaswitato dwukrotnie stowo ,kupi¢". Uwielbiam to okre$lenie ,zadwitaé w gtowie".

Gdy masz do czynienia z ludzmi zbyt przywigzanymi do swoich sposobdéw myslenia, zazwyczaj
proponujesz burze moézgow. To zawsze dziata. Pytajg Cie: ,Co robisz", a Ty odpowiadasz: ,A, to nic
takiego. Nie zaprzataj sobie tym gtowy".

To Swietne zdanie. Chce, zeby$ zatrzymat sie w tym miejscu i pomyslat o czyms innym. Czy miates
kiedykolwiek do czynienia z ludzmi, ktérzy nagle zaczynali potrzasa¢ gtowa na znak protestu? Jesli
widzisz, ze ktos tak robi, jedyng wiasciwg reakcjg jest robienie tego samego i przejscie po chwili do
potakiwania gtowa. Niekiedy udaje sie w ten sposdb sprawié, ze klient tez zacznie potakiwaé. Sadze,
ze zawsze warto sprobowaé. Gdy pracuje z ludzmi, lubie oddycha¢ w takim samym tempie jak oni,
zwtaszcza kiedy mam do czynienia tylko z jednym klientem. Oddycham razem z nim, nastepnie
odzwierciedlam jego ruchy i zaczynam kiwaé gtowag na ,tak", zanim zaczne zadawaé¢ mu pytania.
Poniewaz w tym momencie jego gtowa juz mi potakuje. Pytam wiec: ,Czy nie sadzi pan, ze warto by
juz podpisac¢ ten kontrakt?". Na co klient odpowiada ,Tak, chyba tak".

Kontynuuje wiec: ,A ja nie. Nie jestem jeszcze gotowy". Klient: ,Nie jest pan?". Ja: ,Nie. Najpierw
musze jeszcze cos zrobic".
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Musze jeszcze napisa¢ Ci, ze po kazdym spotkaniu z klientem powiniene$ sporzadza¢ sobie matg
liste ,sprzeciwdw". Napotkasz je zawsze, niezaleznie od tego, czym sie zajmujesz. Zajmiemy sie tym
szczegotowo w dalszej czesci ksigzki. Na razie chce tylko, zeby$ zaczat odnotowywac sytuacje
odmowne, z jakimi spotkates$ sie w swojej pracy.

A teraz poszukaj kogos, z kim mogtbys przeprowadzi¢ kolejny eksperyment. Bedzie on wymagat od
Ciebie, zeby$s zachowywat sie w sposéb wywotujacy pewne stany. Chce, zebys$ poprosit swojego
asystenta o to, zeby przypomniat sobie sytuacje, w ktérej zobaczyt cos i bardzo chciat to mie¢. Byt co
do tego w petni przekonany, rzecz okazata sie idealna, a decyzja o zakupie w petni trafiona. Nie
interesuje nas tylko to, Zze ta osoba kupita to co$, co jej sie tak podobato, ale tez to, ze musiata podjac
decyzje o zakupie. Ze musiata dokonaé wyboru miedzy wieloma rzeczami i wybrata najlepszg z nich.
Ze podjeta decyzje, z ktorej byta zadowolona jeszcze dtugo pozniej. Nastepnie poréwnamy sobie to z
sytuacjg, w ktorej osoba ta kupita cos, z czego nie byta zadowolona. Mozesz ustysze¢ od asystenta
cos w rodzaju: ,Wiedziatem, ze to nie byt najlepszy pomyst, ale z jakiegos powodu czutem, ze po
prostu musze to zrobi¢". Popro$s go, zeby pomys$lat sobie najpierw o pierwszej, a potem o drugiej
rzeczy. A nastepnie o obu naraz (patrz rysunek 3.1). Zapytaj go: ,Czy jest miedzy nimi jakas
réznica?". To magiczne stowo. Czy istnieje roznica w potozeniu przywotanych obrazéw? Czy ktérys z
nich znajduje sie blizej, czy moze oba sg w takiej samej odlegtosci? ,Czy gdy na nie patrzysz, widzisz
w nich siebie, czy tez to, co widziate$, gdy ogladates je w sklepie?". Chce, zebys wykonat to
¢wiczenie, poniewaz mamy tu do czynienia z klasycznymi decyzjami. Masz szanse odkryé, co takiego
dzieje sie w gtowie asystenta, co odréznia dobrg decyzje od zlej. Caly dowcip polega na tym, ze
mozesz uzyskac i jedna, i drugg. Pamietaj jednak, ze gdy co$ komus sprzedajesz lub negocjujesz
kontrakt i stosujesz opisywane przeze mnie techniki, jesli podsuniesz klientowi ztg decyzje, mozesz
poczu¢ sie sprytny, ale zaptacisz za to w dtuzszej perspektywie czasu. Spotkasz sie z wyrzutami
sumienia kupujgcego. Zostaniesz obgadany, klient nikomu wiecej Cie nie poleci, mozesz zostaé
pozwany do sadu, a nawet mogg Cie spotka¢ jeszcze bardziej nieprzyjemne rzeczy, ktérych z
pewnoscig by$ sobie nie zyczyt. Jezeli chcesz by¢ prawdziwym profesjonalista w dziedzinie inzynierii
przekonywania, musisz stale pamietaé, ze w kazdym z nas istniejg te dwa przeciwne bieguny.

Rysunek 3.1

Wszyscy podejmujemy zaréwno dobre, jak i zte decyzje. Nie powinno mie¢ dla Ciebie znaczenia to,
jakie decyzje podejmuje klient u kogos innego. Ale jezeli jest u Ciebie, powinienes zadba¢ o to, zeby
byty to tylko dobre decyzje. Masz do dyspozycji tak szeroki wachlarz $rodkéw, ze jestes w stanie
zaspokoi¢ wszystkie potrzeby klienta. Jezeli sprzedasz mu produkt, ktéry bedzie mu dobrze stuzyt i na
ktéry bedzie go sta¢, z calg pewnoscig bedzie szczerze zadowolony. Jezeli natomiast sprzedasz
klientowi co$, na co go nie sta¢, za jakis czas bedzie sie on na Ciebie wsciekat i obwiniat Cie o
wszystko. Tak wiec pamietaj. Jezeli sprawisz, ze klient podejmie dobrg decyzje, sam tez dobrze na
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tym wyjdziesz. Czasami musze sie niezle nagimnastykowa¢, poniewaz zdarza mi sie sprzedawaé
rzeczy, ktére sg bardzo drogie. Jezeli widze, Zze mojego klienta po prostu na nie nie sta¢, wkraczam do
akcji i zmieniam jego system przekonan na temat swiata i tego, ile jest w stanie zarobié¢. Czy nie znasz
nikogo, komu zdarzytoby sie kupi¢ cos zbyt drogiego, takiego jak dom, co spowodowato, ze osoba ta
zaczetla sie bardzo stara¢ o podwyzke i w koncu jg dostata? Jezeli robisz to celowo, zastanéw sie nad
wiasciwg kolejnoscig czynnosci. Ja na przyktad wole najpierw zwiekszy¢ moje przychody, a dopiero
potem kupowaé. Po prostu to sie lepiej sprawdza w moim przypadku. Na studiach zdawatem
wszystkie egzaminy na poczatku sesji. Potem jechatem sobie na wakacje, wracatem i zarabiatlem na
pisaniu prac dla innych. Napisatem nawet maty program komputerowy, dzieki ktéremu mogtem bardzo
szybko generowac prace zaliczeniowe z historii. Wystarczylo nacisng¢ kilka przyciskdow i prace
wychodzity z drukarki. Pozniej trzeba byto jeszcze tylko troche je przeredagowac. W tamtym czasie
mato kto miat dostep do komputera. Ja akurat mogtem wchodzi¢ do pracowni, w ktérej co prawda
miatem robi¢ co innego, ale nudzito mi sie, wiec napisatem algorytm takiego programu. W bardzo
krotkim czasie tworzytem po 15, 20 prac, a po ich odbior ustawiata sie dtuga kolejka. Wsréd moich
kolegdéw z uczelni byli tacy, na ktérych zblizajacy sie termin oddania prac dziatat motywujaco. Byli tez
tacy, ktorzy pisali je samodzielnie po nocach. Im blizej terminu, tym bardziej krytykowali samych siebie
za to, ze nie sg dos¢ dobrzy. Wtedy wiasnie zaczynali szukac alternatywnych rozwigzan. Poniewaz byt
to Stanford, udawato im sie bez trudu znalez¢ kogos, komu mozna byto zaptaci¢ za napisanie pracy.
Niektorzy ptacili nawet za uczeszczanie za nich na zajecia. Specjalnie wynajmowali w tym celu
podstawione osoby, a sami nie chodzili nawet na rozpoczecie roku. Pojawiali sie jedynie na
spotkaniach towarzyskich. W tym czasie ich ,pracownicy" przez caty rok chodzili na zajecia i zdawali
za nich wszystkie egzaminy, a oni uczeszczali jedynie na imprezy, na ktérych piwo lato sie
strumieniami. Pomysl o tym: niektorzy z nich sg teraz chirurgami. Wiem o tym, poniewaz bylem
jednym z tych, ktorzy pisali im te wypracowania. Ludzie ci porobili doktoraty i zostali stawnymi
psychologami. Niektorzy z nich wydajg nawet ksigzki i stali sie stawni. A tymczasem w ogdle nie
chodzili na zajecia. Nie napisali nawet swoich prac magisterskich.

Algorytm mojego programu dziatat w taki sposéb, ze za kazdym razem mozna byto wprowadzi¢ do
komputera inne dane, a i tak otrzymywato sie sensowne, pozadane rezultaty. Nawiasem mowigc, méj
program wygenerowat jedng ze stynnych prac naukowych, ktorg cytowano kiedys w telewizji. W
zasadzie do programu mozna byto wprowadzi¢ dokumentacje dowolnego projektu badawczego, a
program przerabiat jg w taki sposdb, ze wychodzita z tego catkiem sensowna, tyle Zze inna praca. W
ten sposdb mozna byto udowodni¢ praktycznie kazda teze, poniewaz program tak manipulowat
danymi badawczymi, zeby pasowaly do zatozonego wyniku. Dlatego pamietaj, ze gdy nastepnym
razem ktos w telewizji bedzie sie zachwycat, ze cos ,udowodniono juz w latach 60.", nie nalezy w to
wierzy¢. Bo wiesz co? Na calym Swiecie sg tacy faceci, ktérzy naciskajg przyciski komputeréw. Gdy
ktos probuje Cie do czego$ przekonywa¢ na podstawie wynikow badan, zwlaszcza w kwestiach
zwigzanych ze zdrowiem, badz bardzo, bardzo nieufny. Juz stysze, jak mowisz: ,Ale przeciez to
badania naukowe!". Tak, tak. Moze kto inny sie na to nabierze. Mozesz sprobowac, tylko nie bierz
tego w catosci na serio i pamietaj, ze inni tez moga nie braé. Poprosze Cie teraz, zebys przeczytat to
sobie jeszcze raz. Nie musisz niczego zmienia¢, bo nie ma czego.

Chce tylko, zebys zrozumiat réznice i nauczyt sie poruszaé w taki sposob, aby zawsze méc zajgé
miejsce obok klienta. Chce, zebys zaczat troche poruszaé sie i wyobraza¢ sobie, ze spacerujesz
wewnatrz umystu danej osoby, w przestrzeni, w ktérej umieszcza ona obrazy.

Oznacza to, ze jesli nie podoba Ci sie to, co jest na danym obrazie, mozesz sie tego pozby¢.
Dostownie. Kiedy klient zaczyna wzdycha¢: ,Céz...", mowie: ,Prosze chwile poczekac¢". On na to:
,He?". W tym czasie ja staje za obrazem, ktéry jest za daleko od klienta, i popycham go w jego strone.
To zawsze dziala. Ciagle to robie. Pokaze Ci teraz matg sztuczke, ktérg chciatbym, zebys
wyprébowat. Gdy juz sie dowiesz, gdzie znajduje sie rzecz, ktorg klient jest zachwycony, przedmiot
jakiej$s decyzji, ktéra okazata sie trafiona, obejdz klienta, wyciggnij pétzamknietg dton i rozprostyj ja,
dotykajac jego obrazu, jak gdyby byt on rzeczywisty, ponownie przymykajac w tym czasie dion.
Ssssszzzz... To idealny dzwiek, jaki mozna w tym czasie wydawac. Niech pomagajg Ci wszystkie
systemy. Bedziesz miat tuz przed sobg bardzo dobrg decyzje. Teraz czas sprawdzi¢, czy decyzja, g
jakg do tej pory podjeliscie, naprawde jest dobra. Jezeli wezmiemy tego Mercedesa i umiescimy go w
tym samym miejscu, w ktérym znajduje sie dobra decyzja, bedziemy widzieli, czy pasuje on do tego
miejsca. Czy klient czuje, ze zakup tego samochodu bedzie dobrg decyzjg? Jezeli upiera sie, ze musi
mie¢ ciezaréwke albo duzy teren za domem, albo cokolwiek innego, mozesz delikatnie pociagnac
obraz i po prostu go wyrzuci¢. Sprébuj czego$ nowego. Choéby po to, zeby sprawdzi¢, czy potrafisz
sie uszczesliwic. Chcesz by¢ szczesliwy, prawda? Czyz pytania retoryczne nie sg cudowne?
Uwielbiam je. Caly czas styszymy ludzi moéwiacych: ,Nie, ja nie chce by¢ szczesliwy. Nie ja. Ostatni
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raz bytem szczesliwy w zesztym roku i zobacz, do czego to doprowadzito. Mnie juz sie nie nalezy
szczescie". Nigdy niczego takiego nie ustyszysz. Ani razu.

Dlatego pytam ludzi: ,,Czy chcesz sie dobrze czu¢"? Na co oni odpowiadajg: ,Tak", a ja: ,Dobrze. W
takim razie rzu¢my okiem na to". Jakby jedno miato zwigzek z drugim. Ale jezeli bedziesz spdjny,
zawsze uda Ci sie polaczyé ze sobg dwie rzeczy. Pamietaj, ludzie stosujg te technike. Przy okazji,
nazywa sie jg ,pseudologikg”. Okreslenie to zostato wymyslone przez George'a Polya, ktory napisat
ksigzke pod tytutem Pattems of Plausible Inference, w ktérej zastanawia sie nad tym, jakie rzeczy
brzmig wiarygodnie dla ludzkiego umystu, podczas gdy tak naprawde nie majg najmniejszego sensu.
Niemniej jednak, gdy styszymy, ze bedziemy mie¢ do czynienia z zywym czlowiekiem, zaczynamy sie
cieszyc¢: ,0O, tak!". A sam fakt, Zze jakie$ rzeczy sg ze sobg potaczone, oznacza tylko tyle, ze pojawiajg
sie w okreslonej sekwencji jedna za druga. Zaktadamy wowczas, ze sg one ze sobg powigzane i nie
ma dla nas znaczenia, czy tak faktycznie jest. Méwisz: ,Chce pan by¢ szczesliwy?", a on odpowiada:
.1ak, chce". ,Coz, w takim razie wezmy ten obraz i odsunmy go na bok, a teraz przesunmy tu ten i
sprawdzmy, czy poczut sie pan lepiej". ,Tak, zrobmy to! To ma sens". ,W porzadku. W takim razie
sprébujmy".

Wiem, wiem. Teraz na pewno myslisz sobie: ,Nie wiem, czy moge to zrobi¢. Co sie stanie, jezeli
wybiore to lub to?". Zapewniam Cie, ze bedziesz uwielbiat to robi¢, poniewaz w pewnym momencie
zauwazysz, ze ludzie robig to na okragto. Stale widze, jak zony ogladajg z mezami domy na sprzedaz.
Wchodza do srodka, a maz stwierdza, ze to Swietny interes i chodzi po pokoju tam i z powrotem. W
tym momencie zona patrzy na niego i mowi: ,No nie wiem. To zawrotna suma. Czujesz, ile to
pieniedzy?". Jednocze$nie go dotyka. Na to on: ,Faktycznie, to duzo pieniedzy". Nawet mimo tego, ze
to swietna okazja. Musisz uwaza¢ na tego rodzaju sytuacje, poniewaz bedg Cie one atakowaty z
drugiej strony. Najlepszym sposobem na uswiadomienie sobie ich obecnosci jest state sprawdzanie
skutecznosci tych technik w praktyce. Bedziesz sie przy tym swietnie bawit. Widzisz, o co mi chodzi?
(z pietrzeniem trudnosci). Cos w Twoim wnetrzu krzyczy: ,Tak!" i rozumiesz juz, co sie dzieje, i wiesz,
co mam na mysli, nieprawdaz?

Pamietaj, ze technika ta ma na celu zadziwi¢ Ciebie samego. Zacznij od matych rzeczy, takich jak
wizualizacja i przesuwanie obrazéw réznych przedmiotéw odrobine do przodu i do tylu. Czy powoduje
to nasilenie, czy ostabienie okreslonego stanu? Mozesz tez upewni¢ ludzi, ze dana decyzja bylaby
btedna. Przyznajg Ci woéwczas racje: ,Wiedziatem, Zze to byt zty pomyst. Czutem to". Obraz jest w
okreslonym miejscu. Mozesz go powiekszy¢, przesung¢ go do géry lub blizej. Klient powie ,Moze to
jednak byta dobra decyzja". Nie Zartuje. Musisz koniecznie tego sprébowaé. Gdy umiescisz dtonie za
obrazem, przysun go nieco blizej i powiedz: ,Prosze sie temu przyjrze¢ blizej".

Uzyj tego sformutowania. Uwielbiam je. ,Prosze sie temu przyjrze¢ blizej. Czy czuje pan, ze to bedzie
dobry pomyst?". To cudowne, jaki pomyst? Ja nawet nie mam zadnego pomystu, a Ty juz sie ze mng
zgadzasz. Miej uszy otwarte. Informacje zaczng naplywaé tak szybko, ze zaczniesz ich stuchaé, bo
jesli tego nie zrobisz, wnikng do Twej podswiadomosci i zostang w niej na zawsze. A gdy bedziesz juz
u kresu terapii, zaczniesz sie zastanawial: ,Nie wiem, dlaczego podjatem te terapie. Po prostu
poczutem, ze musze tu przyj$¢. Wydaje mi sie, ze to przez ten problem z reka". Wtasnie tak to dziata.
Kiedys$ prowadzitem nawet zajecia z flirtowania, tak dla zabawy, i dzialy sie tam najdziwniejsze rzeczy,
jakie kiedykolwiek zaobserwowatem. Ludzie przyszli na te zajecia i byli najcichsza grupa, jakg miatem.
Myslatem, Zze przyjda tam po to, zeby sie rozerwaé, a tymczasem miatem przed sobg stadko
wystraszonych cielat. Ustawitem ich w rzadku i umiescitem wszystkich mezczyzn po jednej, a kobiety
po drugiej stronie. Nastepnie powiedziatem kobietom, ze chce, aby kazda z nich data w sposéb
niewerbalny zielone lub czerwone Swiatto mezczyznie, ktoéry stoi naprzeciwko niej. Z kolei
mezczyznom kazatem podnies¢ do goéry jeden palec, gdy odczytajg sygnat jako zielone $wiatto i dwa
palce, gdy swiatto bedzie czerwone. Zrobili to, a ja zapytatem: ,Moje panie. Powiedzcie mi teraz, ilu
sposréod tych mezczyzn prawidiowo odczytalo wasze sygnaty?". Mialem tam dwiescie osob
ustawionych w dwoch rzedach. Dostownie trzech mezczyzn prawidtowo odczytato przekaz. To niezbyt
dobry wynik. A wiesz, z kim umawiali sie na randki ci mezczyzni?

Wiesz, kto ma najwiecej okazji do tego, zeby flitowaé? Matzehstwa. Najbardziej zdziwito mnie to, ze
kiedy im o tym powiedziatem, matzonkowie odezwali sig, ze nie wiedzieli, ze im tez wolno podnosi¢
palce. Mysleli, ze tylko wypetniajg wolng przestrzen. ,Przykro nam, my nie flirtujemy. JesteSmy po
Slubie". Wiesz, do czego prowadzi taka postawa. To wlasnie ona rodzi takie przekonania, ze gdy juz
sie ozenisz, wolno ci korzystaC z zycia coraz mniej i mniej, i mniej. Widzisz wiec, ze byta to Zle
przeprowadzona sprzedaz. Chodzi o to, zebys za kazdym razem, gdy podejmujesz jakas decyzje, czut
sie szczesliwszy. Dotyczy to réwniez wyboru sposobu, w jaki chcesz zarabiaé na zycie.

28



ROZDZIAL 4.
Osiaganie precyzji

Porozmawiajmy teraz szczerze o tym, ile czasu poswieca sie klientom w typowych sytuacjach
biznesowych. Czasami jest tak, ze mozemy zadac klientowi wszystkie pytania, jakie tylko chcemy.
Kiedy indziej nie mamy zbyt wiele czasu. Zdarza sie, ze w ogdle nie musimy pyta¢, poniewaz klient
sam poda nam wszystkie potrzebne informacje. Jezeli na co dzien spotykasz sie z ludzmi, wiesz tez,
ile czasu zajmujg wstepne uprzejmosci, ktére potrafig sie przerodzi¢ nawet w dluzszg pogawedke.
Gdy juz do tego dochodzi, lubie wykorzystywaé ten fakt do moich celéow. Wszak jest to doskonata
okazja, zeby zorientowac sie, jak naprawde wyglada sytuacja.

Kazdy z nas komunikuje innym, co sie dzieje w jego gtowie. Robi to miedzy innymi za pomoca jezyka.
Wykorzystajmy ten fakt do $wiadomego pozyskiwania nowych informaciji, ktére i tak odbieramy juz na
poziomie intuicyjnym. Swiadome rozumienie sytuaciji usprawni dziatanie naszej pod$wiadomosci, ktéra
bedzie podpowiadata nam, co i kiedy nalezy zrobi¢. W ten sposdb zwiekszymy elastyczno$¢ naszych
procesow komunikaciji.

Chciatbym zwrdci¢é Twojg uwage na fakt, ze stowa moga mieé znacznie wiekszg moc, niz kiedykolwiek
mogtby$ przypuszczaé. W metamodelu wyrézniamy kategorie tak zwanych operatoréw modalnych.
Mozesz o nich mysle¢ jak o stymulatorach, ktére ,podkrecajg" sytuacje.

Chce, abys w myslach powiedziat sobie teraz pewne zdanie. Lepiej nie méw go na gtos, bo nigdy nie
wiesz, kto stoi za Tobg i czy nie zadzwoni przypadkiem po ludzi w biatych kitlach. Tak wiec powiedz to
gtosno i wyraznie, ale tylko w glowie, tak zeby nikt Cie nie styszat. To bedzie taki nasz przyktad.
Powiedz:

» Chciatbym madc polecie¢ w poniedziatek.

Zwré¢ uwage na wrazenie ruchu i na odczucia, jakie wywotuje w Tobie to stwierdzenie. Zastanow sie
tez, czy czujesz sie na sitach, zeby zrobi¢ to, o czym mdwisz. A teraz powiedz po kolei kazde z nizej
wymienionych zdan. Po kazdym z nich zréb krétkg pauze i przeanalizuj swoje odczucia. Sprobuj
okresli¢, czym sie one réznia:

e Chciatbym polecie¢ w poniedziatek.
e Chce polecie¢ w poniedziatek.
Zauwaz réznice, a przeciez to tylko stowa. Teraz powiedz:

Potrzebuje polecie¢ w poniedziatek.

Musze polecie¢ w poniedziatek.

Moge polecie¢ w poniedziatek.

Lece w poniedziatek.

Zauwaz, jak sie zmienia sens wypowiedzi po zmianie zaledwie jednego stowa. Teraz pokaze Ci co$
jeszcze ciekawszego. Powiedz:

e Zamierzam polecie¢ w poniedziatek.

Réwniez w tym przypadku zwrd¢ uwage na roznice. Co czujesz, gdy styszysz to zdanie? Czy masz
przed oczami film przedstawiajacy cate wydarzenie, czy moze tylko zdjecie? Widzisz wszystko w
kolorze, czy czarno-biate? Obraz jest blisko czy daleko? Czy widzisz na nim siebie?

Zauwaz, ze to, co widzisz (cokolwiek to jest), obraca sie wokdt czasownika ,polecie¢". Wykonaj to
¢wiczenie z przyjacielem, a przekonasz sie, ze jego wyobrazania bedg podobne. Do czego zmierzam?
Interesujace jest to, ze najlepsze strategie decyzyjne obierane przez ludzi majg posta¢ filmow, kidre
spetniajg pewne kryteria. Odwotania do tych kryteriow charakteryzujg sie zawsze specyficznym tonem
gtosu, innym dla kazdego cztowieka. Pojawiajg sie w nich okreslone operatory modalne, ktorych
hierarchia waznosci odpowiada ich znaczeniu dla danego kryterium. Gdy zostanie uzyta okreslona
kombinacja stéw, czasownik przejdzie w strone czynng, a gdy zostanie uzyty czas terazniejszy,
zmienig sie zamiary rozmoéwcy wobec okreslonej akcji. Poniewaz nie istnieje co$ takiego jak
przysztos¢é, a jedynie terazniejszos¢, uzycie w zdaniu czasu terazniejszego powoduje zmiane
motywacji do wykonania akcji, ktéra byla zaplanowana na przysztosé. Kolejng istotng rzeczg zwigzang
z filmami oglagdanymi w wyobrazni jest to, ze ludzie czesciej podejmujg okreslone dziatania, gdy mogg
zobaczyé¢, jak skonczy sie dany film. Mogg oni woéwczas przyjrze¢ sie dostepnym opcjom i zaplanowaé
swoje czynnos$ci zmierzajace do osiggniecia okreslonego celu. Taki film dostarcza im informacji z
trzech podstawowych systeméw reprezentacji: kinestetycznego, audytywnego i wizualnego.
Wykorzystajmy wiec catg te wiedze i sformutujmy jedno, najwtasciwsze zdanie:

» Lece w poniedziatek.
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Zwré¢ uwage, co sie dzieje. Jezeli do tej pory miates w gtowie jedynie slajd lub stopklatke, teraz
zmienita sie ona w film. Film przeleciat Ci przed oczami do konca, a Ty juz zaczate$ sobie planowag,
co bedziesz robit w poniedziatek, prawda? Jak widzisz znacznie tatwiej jest po prostu skupi¢ sie na
stuchaniu rozméwcy i wykorzystywa¢ ptyngce od niego informacje w niezmienionej postaci, niz
zgadywagé, czy rozmoéwca pasuje do jakiegos metaopisu (praktyka ta jest czesto zalecana na innych
kursach sprzedazy). Odkrytem, ze wiekszo$¢ ludzi nie ma po prostu czasu na to, zeby sie
zastanawiac, co tez moze dzia¢ sie w czyjejs$ gtowie.

Twdj klient zawsze Ci to zakomunikuje i podpowie, jakie sg mozliwe rozwigzania.

Dobrze. Przyjrzyj sie teraz, co sie dzieje z Twojg motywacja, gdy méwisz:

» Powinienem polecie¢ w poniedziatek.

Widzisz? To wiasnie tak dziata. Najbardziej intrygujace jest to, ze na kazde z tych stéw kazdy moze
zareagowac inaczej.

Nie wiem, z czego to wynika, ale na naszych seminariach czesto podchodzg do nas ludzie, ktérzy
twierdza, ze nie potrafig sobie niczego wyobraza¢. Tymczasem wiemy, ze kazdy z nas potrafi
wykorzystywa¢ wszystkie swoje zmysty, a zwlaszcza trzy najwazniejsze. R6znimy sie jedynie tym, na
ile $wiadomie potrafimy je kontrolowa¢. Tak wiec gdy po raz kolejny zaczepita mnie osoba skarzaca
sie na to, ze nie potrafi zobaczy¢ w swojej wyobrazni zadnych obrazéw, postanowitem zadac jej jedno
pytanie. Mezczyzna ten narzekat, ze wszyscy jego wspdtpracownicy byli w tym od niego lepsi.
Zapytatem go wiec, skad wie, na ile dobrze tak naprawde radza sobie pozostali. Przeciez nie moze
zajrze¢ w ich glowy i poréwnac ich zawartosci ze swoja.

Na ten argument uczestnik spotkania odpart mi, ze miat okazje by¢ na pewnym seminarium
dotyczacym programowania neurolingwistycznego, na ktérym prowadzacy powiedziat mu wprost, ze
najwyrazniej nalezy do tej grupy oséb, ktére po prostu w zaden sposob nie sg w stanie zobaczy¢
swoich obrazéw. Pomyslatem sobie: ,Co to za bzdury?". Miatem przed sobg cziowieka, ktory
wpatrywat sie we mnie

w oczekiwaniu na potwierdzenie tej tezy. Postanowitem przyja¢ najprostszg taktyke. Spojrzatem na
niego i powiedziatem: ,Wiec do tej pory sadzit pan, ze nie potrafi stworzyé w swojej gtowie zadnego
obrazu?". Odpowiedziat twierdzaco, opuscit ramiona, wydat z siebie krotkie westchnienie i pokiwat
przytakujaco gtowag. Spojrzatem mu w oczy i zapewnitem: ,Ja nie bede naciskal, zeby pan sobie
cokolwiek wyobraza}". Ucieszyt sie i rzekt: ,To dobrze, bo jesli jeszcze kiedys kto§ mnie o to poprosi,
to naprawde sie wsciekne". Powiedziatem wowczas: ,Chce, zeby przypomniat pan sobie
najprzyjemniejszy moment ze swojej mtodosci". Odpart: ,OK. Pamietam, jak kiedys, bedac dzieckiem,
dostatem nowg zabawke i bawitem sie nig w swoim pokoju”. Zapytatem: ,Na jaki kolor byt pomalowany
ten pokoj?". Odpowiedziat, ze na zielono. Poprositem go wiec o opisanie mi jego wygladu, co tez bez
trudu zrobit. Nie tylko opisywat mi, co widzi w wyobrazni, ale tez kreslit dtonmi zarys pokoju. Ja przez
ten czas pytatem go, czy wszystko widzi jasno i wyraznie, a on odpowiadat za kazdym razem, ze TAK!
Na koniec wydat z siebie okrzyk radosci i juz bez problemow uczestniczyt w dalszej czesci mojego
seminarium.

Jedng z rzeczy, ktore trzeba sobie jasno powiedzie¢, jest to, ze gdy wystepujemy w roli moéwcy
chcacego przekazac jakas tre$c¢ i widzimy, ze nie uzyskujemy takiej reakcji, jakiej sie spodziewalismy,
musimy zmieni¢ taktyke! Nie jest to nic odkrywczego, ale uwazam, ze warto to podkre$li¢, poniewaz
ludzie majg tendencje do nadmiernego komplikowania spraw.

Gdy wystepujemy w roli zawodowego moéwcy, sprzedawcy, negocjatora lub kogos$ podobnego, zawsze
tatwiej jest nam dotrze¢ do celu, gdy jest on jasno okreslony. Ponadto jedli tylko jesteémy czujni,
mozemy szybko zauwazy¢ ewentualny opor.

Zapytaj ktéregos ze swoich klientéw: ,Co pan dzi$ kupuje?". Nie: ,Czego pan szuka" ani nic
podobnego, tylko doktadnie to, co napisatem. W procesie chcesz poczyni¢ wiele zatozeh odnosnie do
samej akcji, przy czym nie jest to tozsame z filtrowaniem informacji. Dlatego powiniene$ uzyé
okreslen, ktére odnosnie do zmystéw niczego nie sugerujg. Pozwoli Ci sie to dowiedzie¢, w ktérym
miejscu klient sie aktualnie znajduje i dokad oraz w jaki sposéb nalezy go doprowadzi¢. Niezaleznie
od tego, jakg doktadnie ustyszysz odpowiedz, zdobedziesz mnéstwo przydatnych informacji. Za
kazdym razem, gdy sam cos sobie kupowates, tez przechodzite$ przez podobny proces.

Zatézmy, ze sprzedajesz domy. Przychodzi do Ciebie klient, a Ty nawigzujesz rozmowe. Klient moze
powiedzie¢ co$ w stylu: ,Rozglagdam sie za nowym domem" lub: ,Chce porozmawiaé o nowym domu",
czy tez: ,Chciatbym szybko zatatwi¢ sobie nowy dom". Nie ma to wiekszego znaczenia. Najwazniejsze
jest to, ze jego wypowiedz pozwala Ci okresli¢ system reprezentacji i stanowi ,mape", dzieki ktorej
bedziesz wiedziat, jakg droga najlepiej poprowadzi¢ go do celu.

Tak wiec zaczynasz konwersacje i zbierasz informacje. Szkole obecnie dwdch praktykantow, ktérzy
zamiast siedzieC w swoich biurach i czekaé, az sie pojawi nastepny klient, sami wychodzg z
inicjatywa. Wystajg w oknach doméw wystawionych na sprzedaz i obserwujg okolice, czekajac, az
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podjedzie jakis potencjalny klient. Wielu klientow wysiada z samochodu i przyglada sie posesii.
Zawsze istnieje przeciez mozliwosé, ze szukajg czego$ troche innego. Wéwczas 4 sprzedawca ma
okazje do nich podejs¢ i przedstawic sie: ,Dzien dobry, jestem Zuzanna. Zauwazytam, ze przyglada
sie pan modelowi abc i xyz...". Na tym etapie sprzedawca robi krotkg pauze i czeka na reakcje. W
wiekszosci przypadkow

klient zacznie opisywac to, czego szuka. Powie nawet, jaki kolor by go interesowat i poda mnéstwo
innych szczegotow, ktorych nie udatoby sie od niego uzyskac bezposrednim pytaniem. Dlatego stosuj
te technike! Nawet jesli pracujesz w innej branzy lub wydaje Ci sie, ze nie zdarzajg Ci sie okazje, w
ktérych mégtbys zagadywac klientéw o takie sprawy. Musisz sam tworzy¢ takie okazje! Zawsze gdy
widze, jak komus sie cos$ udaje, mam ochote sam wyprébowacé jego technike. Posuwam sie nawet do
tego, ze udaje osobe z innej branzy, na przyktad sprzedawce w sklepie, zeby sie tylko dowiedzieé, jak
to dziata.

Rozpoczynasz wiec proces sprzedazy i otwierasz szeroko oczy, uszy i wszystkie swoje zmysty,
umieszczajac po kolei na swojej ,mapie" wszystkie informacje naptywajace od klienta. Czy zwrdcites
kiedys uwage, jak wiele osob gestykuluje? Wiesz dlaczego? Pokazujg Ci one w ten sposob swojg
.,mape". Wskazujg swoje ulubione miejsca, w ktérych mozesz umiesci¢ informacje, dajg Ci do
zrozumienia, jakie zaleznosci czasoprzestrzenne majg wptyw na ich decyzje, a nawet manifestujg brak
zainteresowania niektérymi informacjami, symulujac odpychanie ich rekoma. Bardzo wazne sg tez
dzwieki, jakie przy tym wydaja. Oooooch, jakze wiele otrzymujemy informacji! Niektére z tych
odgtoséw sg Ci dobrze znane: prychanie, chrumkanie, czy tez onomatopeje typu eee, tst tst,
aaaach,yhym, aha itp.

Mozliwe, ze nauczyte$ sie parafrazowac stowa swoich klientéw po to, aby dawac¢ im do zrozumienia,
ze doskonale ich rozumiesz. Nawet nie wiesz, jaka to zniewaga! Pomys$l o czyms$, co jest dla Ciebie
tak wazne, ze bardzo chcesz to mie¢. Powiedzmy, ze okreslisz to stowem frajda. Chcesz mie¢ frajde.
Czy frajda i dobra zabawa to doktadnie to samo? Chyba nie. Podejrzewam, ze znajdujg sie one w
réznych

miejscach na Twojej ,mapie", prawda? Niektérzy mogq stwierdzi¢, ze ,w gruncie rzeczy jest to prawie
to samo", co bedzie oznaczato tylko tyle, ze wcale nie jest. Zacznijmy uwazniej stucha¢ rozmowcow!
Parafrazowanie wypowiedzi klienta jest zatem pewnym zakamuflowanym sposobem dawania mu do
zrozumienia, ze sadzimy, iz wiemy, co ma on na mysli i ze mozemy mu pomadc. Nie jest to jednak
najlepsza metoda budowania pozytywnego nastawienia. Gdy chcesz uzyskaé odpowiedzi typu ,mniej
wiecej" lub ,moze", to w porzadku, ale przeciez tak naprawde dgzysz do tego, zeby ustysze¢ ,TAK!".
Dlaczego wiec miatbys doprowadzaé¢ do sytuacji, w ktorej istniatby cho¢ cien szansy, ze natrafisz na
opo6r? To nie ma sensu!

Zacznij mysle¢ o parafrazowaniu w nowy sposob. Ja nazywam to ,papugowaniem". Wiekszosé
treneréow bedzie uczyta Cie nasladowania rozmowcéw w sposéb nieidealny. To znaczy tak, zebys nie
powtarzat kazdego ich gestu i nie sprawiat wrazenia, ze ich przedrzezniasz. Zgadzam sie z takim
podejsciem przy zatozeniu, ze masz... nieczyste intencje. Pamietaj, ze klienci ptaca Ci za rezultaty, nie
za uprawianie z nimi gtupich gierek. Nasladowanie ich zachowan i powtarzanie ich stow nie jest
czyms$, co nalezy obowigzkowo robi¢ przy kazdej okazji. Réb to jedynie wtedy, gdy chcesz sie
upewni¢, ze dobrze zrozumiate$ klienta lub gdy chcesz pokazaé, ze wiesz, co ma on na mysili.
Pamietaj, co za duzo, to niezdrowo!

Gdy wiesz, co robisz, jeste$s spojny i potrafisz odczytywaé sygnaty Swiadczace o tym, jak sobie
radzisz, powiniene$ dazy¢ do tego, aby Twoje wypowiedzi byly precyzyjne. W tym miejscu moich
stuchacze zazwyczaj méwia: ,Ale czyz precyzja nie przychodzi z praktykg?". Odpowiadam im, ze po
wielu latach nauczania moge z catg pewnoscia stwierdzi¢, ze precyzja nie jest dla ludzi czym$ nowym,
czego musieliby sie uczyé. Chyba ze kto$ naprawde nigdy nie miat otwartych oczu, ani uszu i
przyttumit w sobie pozostate zmysty. W ,papugowaniu” chodzi o doktadne odwzorowanie zachowan i
wypowiedzi klienta. Czy wyrazitem sie jasno? Trzeba powtérzy¢ DOKLADNIE wszystko to, co sie
widzi i styszy. Gestykulacje i wszystko inne. To znaczy wszystko to, co jest przydatne z punktu
widzenia procesu. Po co ktos miatby nasladowac kichanie, zmieszanie lub wykrzywianie ust w
niesmaku?

Nie musisz tez powtarza¢ wszystkiego, co méwi klient, a jedynie to, o czym wiesz, ze ma dla niego
duze znaczenie. A skad to wiesz?

Jednym z powoddw, dla ktérych zachowanie precyzji jest tak wazne, jest to, ze wszystko musi
wskoczyé z powrotem na swoje miejsce. Za kazdym razem, gdy bedziesz z kim$ rozmawiat,
przekonasz sie o tym, analizujgc strukture wypowiadanych przez niego zdan i ruchy jego rak.

Bardzo czesto obserwuje sytuacje, w ktorych sprzedawca ma naprawde szczere intencje i pyta
klienta: ,Jakich cech szuka pani w produkcie (lub ustudze)?". Padajg wéwczas odpowiedzi w rodzaju:
.Potrzebuje tego, chce tego i chciatbym jeszcze to i to". A sprzedawca odpowiada klientowi, uzywajac
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tylko stowa ,potrzebowac". Czasami sprzedawcy zaczynajg nawet rozmowe od pytania klienta o jego
potrzeby, co moze, ale nie musi by¢ dobrym poczatkiem. Przemysl to. Niektérzy moéwia: ,Och, to tylko
kwestia semantyki". Na co ja odpowiadam: ,Zgadza sie. A co w tym zlego?". Wszak prowadzimy
rozwazania nad komunikacjg miedzyludzka, prawda? Czasami stysze tez: ,Stara sie pan wkilada¢ w
moje usta swoje stowa", co kwituje stwierdzeniem: ,Wcale nie. Probuje jedynie utatwi¢ im wydostanie
sie z panskiego wnetrza".

Pamietaj wiec, ze jesli chodzi o operatory modalne, takie jak ,pragnaé”, ,potrzebowac" czy ,chcie¢", to
kazdy z nich ma swoje wlasciwe miejsce i czas (pamietasz cwiczenie z rozdziatu 3.7). Wiekszos¢ ludzi
wymienia je wedtug wagi, jakg im przypisuje. To znaczy nawet jedli klient zgtasza Ci pie¢ ,checi",
mozna je uszeregowac wedlug waznosci. Ale z drugiej strony, czy w rozmowie z klientem bedziesz
miat czas, zeby sie zastanawiaé, jak je utozy¢? Niekiedy naplywa do nas po prostu zbyt wiele
informacji, a przynajmniej tak nam sie wydaje, i nie jesteSmy w stanie ich wszystkich przetworzyc.
Dlatego zawsze powtarzam: ,Trzymajmy sie rzeczy prostych, ale silnych". Czasem mniej znaczy
wiecej. Po co budowaé drogi, ktérych nie potrzebujemy? Dlaczego nie mielibysmy uzy¢ tych, ktére juz
mamy? One tez mogg zapewni¢ nam nieztg frajde i zyski.

Przyktadowa sytuacja: pewna pani wchodzi do salonu sprzedazy mebli i mowi, ze chce sobie na nowo
urzadzi¢ kuchnie. Sprzedawczyni podchodzi do niej i przedstawia sie: ,Dzien dobry, jestem Linda...".
Kobieta méwi: ,Na razie tylko sie rozgladam. Za nowa kuchnig. Nie jestem jeszcze pewna, gdzie jg
kupie. Przysztam tak tylko popatrze¢". W zwigzku z tym Linda mowi: ,Patrzac na pania, wydaje mi sie,
ze podobnie jak ja, nie nalezy pani do osob, ktére zadowalajg sie byle gratem. To znaczy mam na
mysli to, ze pani kuchnia musi by¢ dla pani bardzo wazna. Dlatego nie bede proponowata pani
zadnych starszych rozwigzan. Prosze mi powiedzie¢, jaka ma by¢ pani nowa kuchnia, poniewaz
sprzedam pani tylko taka, ktora bedzie przyprawiata panig o zachwyt g za kazdym razem, gdy bedzie
pani do niej wchodzi¢!".

W tym momencie klientka zaczyna chodzi¢ po salonie, staje w wybranym przez siebie miejscu i
zaczyna opisywac swojg kuchnie:

.Potrzebuje wielu schowkdéw na garnki i rondle. Wie pani, mam bardzo duzo garnkow. Potrzebuje tez
duzego blatu, na ktérym bede mogta cos robi¢. Chce tez mie¢ drewniane szafki, powiedzmy debowe. |
chce, zeby drzwi do urzadzen kuchennych pasowaty do drzwi szafek. Chce tez mie¢ oswietlenie
boczne i kilka sprzetow w zabudowie, takich jak mikser, podajnik goracej wody itd. Tak, to by byto
super". Przez caly czas klientka stata przed Lindg, pokazujac jej, gdzie doktadnie chciataby mieé
umieszczone wszystkie te rzeczy. Gdy skonczyta, Linda odezwata sie w nastepujacy sposob: W
porzadku. Prosze pozwoli¢, ze upewnie sie, czy dobrze panig zrozumiatam. Potrzebuje pani duzo
schowkow. Potrzebuje tez pani duzy blat do pracy, chce pani mie¢ drewniane szafki, na przykfad
debowe i chce pani, zeby drzwi do sprzetéw kuchennych pasowaty do drzwi szafek. Ponadto chce
pani mie¢ boczne oswietlenie i kilka sprzetow w zabudowie". Przez caty czas Linda réwniez rysowata
zapamietang mape, stojac przed klientkg. Klientka spojrzata na Linde i powiedziata: ,Dokfadnie tak!".
Tak wiasnie brzmi muzyka zwyciezcow. C6z za wspaniata odpowiedz, zwazywszy, ze osoba ta przed
chwilg nie wiedziata jeszcze w ogdle, gdzie bedzie kupowac. ,A wie pani, ze juz od jakiegos czasu sie
rozgladam i jest pani pierwszg osoba, ktéra dokfadnie rozumie, czego szukam. Nawet nie probowata
pani namawiaé mnie na zakup czegos, czego nie chce. Czy sadzi pani, ze potrafitaby mi poméc
urzadzi¢ mojg kuchnie?". Na co Linda odpowiedziata (przeczytaj uwaznie): ,Tak, mysle, ze
moglibySmy urzadzi¢ pani kuchnie, poniewaz wiemy dokfadnie, czego pani szuka. | chcemy, zeby byta
pani zachwycona nowg kuchnig. Dlatego przejdzmy teraz do omdwienia pozostatych szczegotow.
Prosze pozwoli¢, ze uzupetnie obraz pani kuchni i przekaze go projektantowi do zwymiarowania". Juz
samo to byto $wietne, ale Linda na tym nie poprzestata. Zapytata klientke, czy chce mie¢ standardowe
szafki, czy robione na zaméwienie. Oczywiscie, klientka zapytata, czym sie one réznig. Juz myslatem,
ze Linda sie potknie i wywota u klientki pierwszy sprzeciw, kiedy powiedziata: ,No c6z. Oczywiscie,
szafki projektowane na zamodwienie sg nieco drozsze, ale w sumie réznica w cenie przestaje mie¢
znaczenie, gdy klienci widza, ze dostajg dokfadnie to, czego chcieli". Klientka spojrzata na nig i
powiedziata: ,W takim razie przyjrzyjmy sie najpierw tym robionym na zamowienie". Niesamowite
podejscie, ktére mozna zastosowa¢ w bardzo wielu sytuacjach. Pomysl, jak czesto czas i cena, dwa
gtébwne powody oporu klientdw, sg jedynie wymowkami. Pomysl, ile razy wychodzite§ na miasto z
zamiarem wydania konkretnej kwoty, po czym okazywato sie, ze jednak wydates wiecej. Dodatkowe
dziesie¢ lub pietnascie tysiecy ponad budzet na dom, dodatkowe trzy lub cztery tysigce na samochdd i
tak dalej. A wszystko to dlatego, ze ,poczufes, ze to dobra transakcja lub sprzedawca przypadt Ci do
gustu". Przemysl to. Zapamietaj, ze waznym celem w procesie sprzedazy jest doprowadzenie do tego,
aby klient ,poczut sie dobrze".

Ogodlna zasada jest taka, ze ludzie lubig wszelkie wytyczne i procedury. Czasami bywajg one
przydatne, a czasami nie. Gdy klient jest przyzwyczajony do tego, ze to sprzedawca zaczyna
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rozmowe, wéwczas mozesz liczy¢ tylko na siebie. Musisz rozwingé w sobie takie umiejetnosci, dzieki
ktérym bedziesz sie potrafit zorientowac, co sie wokét Ciebie dzieje, i kierowaé sie tym w procesie
sprzedazy.

Osobiscie lubie przeczekac cztery, pie¢ lub sze$¢ zachowan klienta, zanim je ,spapuguje”. Bowiem
jesli klient zachowa sie w okreslony sposéb, a Ty od razu zrobisz to samo, po czym on zrobi¢ cos
innego, a Ty zndéw bedziesz go nasladowat i zrobisz to kolejne dwa lub trzy razy, klient zacznie na
Ciebie patrze¢ jak na wariata. Lokalny klub biznesu zwrdcit sie kiedy§ do mnie z zapytaniem, czy
bytbym zainteresowany poréwnaniem cen pewnych ubezpieczen. JesteSmy czionkiem tego klubu,
wiec odpowiedziatem ,Jasne! Czemu nie!". Po paru tygodniach dzwoni do mnie jakis facet z firmy
ubezpieczeniowej i méwi: ,Rozumiem, Zze chce sie pan ubezpieczy¢". Céz, to niezbyt udany wstep do
rozmowy. Oczywiscie, juz w tym momencie zdatem sobie sprawe, ze kto$ cos mocno poprzekrecat, i
odrzektem ,Niezupetnie. Zapytano mnie, czy bytbym zainteresowany poréwnaniem cen ubezpieczen,
na co odpowiedziatem, ze tak". Agent ubezpieczeniowy stwierdzit: ,Mnie powiedziano co innego.
Kiedy moge sie z panem spotka¢?". Odpowiedziatem: ,Nie moze pan. Jestem zbyt zajety. Prosze
przesta¢ mi te informacje, zebym mogt sie z nimi zapozna¢. Jezeli mi sie spodobajg, to wéwczas
bedziemy mogli sie spotkac¢ i porozmawia¢ na ich temat". Na to on: ,My nie dziatamy w taki sposob.
Musimy uméwi¢ sie na spotkanie i porozmawia¢ twarzg w twarz". Powiedziatem: ,Teraz naprawde
jestem zbyt zajety. | naprawde bytoby lepiej, gdyby mogt pan po prostu przestaé mi te informacje,
zebym najpierw moégt sie im przyjrze¢. Oddzwonie do pana niezaleznie od tego, czy przypadng mi one
do gustu, czy nie, i dam panu zna¢, czy bedziemy mogli sie spotkac". W odpowiedzi ustyszatem: ,Ale
przed chwilg wtasnie powiedziatem panu, ze my nie dziatamy w taki sposob". Postanowitem by¢ tak
wyrozumiaty, jak tylko potrafie, i powiedziatem: ,Teraz jestem zbyt zajety". Zapytat, czy moze
zadzwoni¢ do mnie za kilka tygodni, a ja odpowiedziatem, ze oczywiscie. Pomyslatem sobie, Ze moze
przez ten czas przemysli sobie to wszystko i po prostu przysle mi te informacje, a dopiero pdzniej
zadzwoni. Zadzwonit dzis. Witasnie skonczytem z nim rozmawiac. Pierwsze stowa, ktére padly z jego
ust, to: ,Dzien dobry, tu Sam. Chciat pan, zebym dzisiaj do pana zadzwonit". Na to ja: ,Powiedziatem,
ze moze pan do mnie zadzwoni¢, bo pytat pan o pozwolenie. Stucham wiec. Co moge dla pana
zrobi¢?". Zapytat, czy moge mu poswieci¢ 20 minut. Ponowitem mg prosbe o informacije, na co on
zareagowat stowami: ,Czy ma pan licencje agenta ubezpieczeniowego?". Powiedziatem: ,Ja jestem
klientem. Nie potrzebuje niczego takiego". Wtedy puscity mu nerwy i zaczat wykrzykiwaé, zebym
pogrywat tak sobie z innymi ludzmi, ale nie z nim, w zwigzku z czym poszedtem za jego radqg i
odtozytem stuchawke. Zatoze sie, ze trudno jest mu zarobi¢ na chleb. Ja naprawde chciatem
zapoznaC sie z takim pordwnaniem i zobaczyC, jakie sg obecnie ceny na rynku, ale po takim
potraktowaniu ani ten gos¢, ani jego firma nie majg juz wstepu do mojego biura. Jesli oni nie potrafig
mnie obstuzy¢, zrobi to kto inny. Moze kto$ taki jak Linda?

Czasami uczestnicze w tak wielu seminariach pod rzad, ze nawet ich wszystkich nie pamietam.
Nastepnego dnia po zajeciach, gdy jest juz po wszystkim, budze sie i siadam sobie samotnie w fotelu.
Kiedys zorganizowatem dostownie 75 jedno- i dwudniowych seminariow jedno po drugim. Jezdzitem
wtedy po caltym kraju i nazywatem to moim zwariowanym tournee. Oprécz mnie zajecia ze
stuchaczami prowadzili: Gregory Bateson, Buckminster Fuller i Ashley Montegue. Gdy
przyjezdzaliSmy w jakie$ nowe miejsce, pracowaliSmy przez 3 dni na okragto. W piatek jechalismy do
jednego miasta, w sobote do drugiego, a w niedziele do trzeciego. Jezdzitem « tak od miasta do
miasta, az w koncu tournee sie skonczyto i mogtem polecie¢ do Houston, zeby sie spotka¢ z moim
przyjacielem. Nastepnego dnia po przylocie wstatem rano, zatozytem garnitur i krawat i zszedtem na
dot, kierujac sie do wyjscia, zupetnie jak zaprogramowany robot. Ludziom przychodzi to catkiem tatwo.
Jedng z rzeczy, ktérych szybko sie uczymy, jest rutyna. JesteSmy jej mistrzami. Virginia Satir
powiedziata mi kiedys: ,Wola przetrwania wcale nie jest najsilniejszym ludzkim instynktem. Jest nim
dazenie do wykonywania znanych czynnosci. | to wiasnie jest po czesci przyczyna tego, ze gdy tylko
nauczymy sie jakiego$ potowicznego rozwigzania, stale je powtarzamy, nie szukajac juz lepszych
mozliwosci. Ba, powtarzamy je w kontaktach z innymi ludzmi nawet wtedy, gdy widaé, ze ono nie
dziata. Podnosimy gtos, sadzac, ze wtedy zadziata. Zauwazytem to, latajac pod swiecie i obserwujac,
jak Amerykanie odnoszg sie do mieszkancoéw danego kraju. Amerykanin wchodzi i pyta: ,Czy moze mi
pan powiedzie¢, gdzie jest toaleta?". A zagadnieta osoba odpowiada: ,Nie méwic¢ angielski". Wowczas
Amerykanin podnosi gtos i ponawia pytanie: ,CZY MOZE MI PAN POWIEDZIEC, GDZIE JEST
TOALETA?". Wtedy rozméwca odpowiada (réwniez gtosniej): ,NIE MOWIC ANGIELSKI". Amerykanin
zareaguje, oczywiscie, ponowieniem prosby: ,,CZY MOZE MI PAN POWIEDZIEC, GDZIE JEST
TOALETA?". Jakby podnoszeniem gtosu mozna byto przetamacé bariere jezykowa.

Chciatbym teraz powiedzie¢ o dwodch rzeczach. Jedng z nich nazywam ,dopasowywaniem
nastawienia".
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Zauwazytem, ze niektorzy (podkreslam, nie wszyscy) sg w kontaktach z klientami przesadnie mili. Nie
chodzi o to, ze w byciu mitym jest co$ ztego, ale istnieje réznica miedzy byciem mitym, a udawaniem
takiej osoby. Niektdrzy ludzie robig rzeczy, ktére po prostu mnie draznig. Na przyktad méwig dziwnie
brzmigcym gtosem. Nie chodzi tu nawet o to, Ze nie mozna im niczego sprzedac, bo jest to mozliwe,
tylko o to, jak szybko trzeba to zrobi¢, zeby uchroni¢ sie przed popekaniem bebenkéw w uszach.
Przyszta do mnie kiedy$s jedna pani pochodzaca z Long lIsland, ktéra prawdopodobnie miata
najokropniejszy gtos, jaki mozna sobie wyobrazi¢. Kojarzyt mi sie on z odgtosem borowania. Gdy tylko
weszta, powiedziata do meza: ,O, spéjrz na ten samochdd. Chce taki", a mnie naraz rozbolaty
wszystkie zeby. Czutem dostownie nerw kazdego z nich. Podszedlem do niej i postanowitem
wyprébowaé moje zasady. Spojrzatem na nig i powiedziatem (imitujac jej ton gtosu): ,Czy pani
naprawde chce kupi¢ samochdéd?". Odwrdcita sie w mojg strone i zapytata: ,Skad pan pochodzi?". Na
to ja: ,Z Long Island". A ona: ,Och, wiedziatam, ze to moj szczesliwy dzien". Nie moglem sie
powstrzymac i pomyslatem sobie: ,Ale wszystko wskazuje na to, ze mdj niestety nie". Czasami po
prostu trzeba pomyslec¢ sobie co$ takiego, bo inaczej mogtoby to sie cztowiekowi wymkna¢ z ust. Maz
klientki wygladat tak, jakby cierpiat z powodu jej glosu przez cate zycie. Przez caty czas chodzit tylko
za nig z opuszczonymi ramionami i powtarzat: ,OK, Mildred, co tylko zechcesz, Mildred". A ona
kontynuowata: ,Kupmy ten". Facet podszedt do samochodu, zeby przyjrze¢ sie naklejce na szybie, a
ja widziatem, jak jego serce krzyczy: ,Ach, ach, ach, ach". My$latem, Zze mi tam zejdzie na miejscu.
Powiedziatem mu: ,Niech pan przestanie. Prosze wzig¢ gteboki oddech i zaraz poczuje sie pan lepiej".
Mowigc to, umiescitem dion za jego uszami. Zona zapytata: ,Co pan robi?". Odpowiedziatem: ,A, to
taka magiczna sztuczka. Mam zamiar uwolni¢ pani meza od bélu, ktéry znosit przez ostatnie 70 lat".
Powiedziatem: ,Prosze teraz powiedzie¢ sobie w duchu: Jestem gotéw, zeby to dostac¢". Otworzytem
dton, a on powiedziat: ,Och, jestem gotéw, zeby to dostac".

Teraz naucze Cie paru innych rzeczy. Nie wiem, czy zauwazyte$, ale wsréd ludzi niewielu jest dobrych
stuchaczy. Zwrdcites na to uwage? Nie wstydz sie, jesli sam cierpisz na te przypadios¢. Wiekszosé
0sO6b ma z tym problem i nie wie, jak powinna stucha¢. A w naszym zawodzie, zwtaszcza gdy kto$
kontaktuje sie z klientami przez telefon, taka umiejetnos$¢ jest bardzo wazna.

Wielu ludzi uwaza sie za dobrych stuchaczy, ale najczesciej to nieprawda. Ja sam czuje sie tak,
jakbym dopiero sie tego uczyt. Widze, ze z kazdym dniem stysze coraz wiecej. Jezeli przechodzites
juz jakies szkolenia z zakresu NLP, zrozumiesz nastepujacy przyktad. Pamietasz te wszystkie
réwnania, ktére rozwigzywali uczestnicy tych kursow, utykajac na tym czy innym etapie? Czesto
spotykam takich ludzi na lotniskach lub w innych miejscach i widze, jak czytajg ktéra$ z moich ksigzek.
Zapisujg sobie te rownania na kawatkach papieru i probujg je rozwigzywac. Mysle sobie wtedy:
,Biedaczysko. Pomoge mu". Podchodze i moéwie: ,Hej! O czym to jest?". Na co on odpowiada co$ w
rodzaju: ,To bardzo trudne. Nie zrozumiatby pan". Bo widzisz, jeszcze do niedawna na oktadkach
moich ksigzek nie bylo mojego zdjecia. Dopiero ostatnio méj wydawca przemycit je bez mojej wiedzy i
tak juz zostato. Nawiasem médwigc, pozbawit mnie w ten sposéb mozliwosci przeprowadzania tego
rodzaju eksperymentéw. Na przykiad kilka lat temu bylem w drodze z San Francisco do Dallas w
Texasie, gdzie miatem poprowadzi¢ kurs sprzedazy. Rozsiadtem sie wygodnie w samolocie i
prébowatem sie zrelaksowac¢, gdy nagle dostrzegtem oktadke mojej ksigzki The Structure of Magie.
Zerknatem, kto sie kryje za nig i dostrzegtem twarz czlowieka, ktéry z pewnoscig potrafitby w jednej
sekundzie zjes¢ swojego buta. Spojrzatem na niego i zapytatem: ,Czy pan jest magikiem?". Na co on
odrzekt: ,Oczywiscie, ze nie". Jakby to byto wida¢ po jego wygladzie. Poza tym przeciez czytat ksigzke
The Structure of Magie, prawda? A gdzie najczesciej mozna jg znalezé w ksiegarniach? W dziale
poswieconym okultyzmowi i magii. Pytam go wiec: ,Skoro nie jest to ksigzka o magii, to o czym?". Na
co on odpowiada: ,O jezyku — i dodaje — jest bardzo trudna i...". Nie czekajgc, az skonczy,
wiracitem: ,Wie pan, ja akurat jestem catkiem bystrym facetem. Dlaczego nie sprobuje mi pan tego
wyjasnic?". Na co on: ,Zrozumienie tego wymaga wielu lat przygotowan". Nastepnie zrobit duzy btad i
powiedziat: ,Jestem dyplomowanym psychologiem klinicznym". Co ja skwitowatem stwierdzeniem:
.Bez jaj!l". Wiasnie w taki sposdb wywotuje sie zaparcia. Widzisz, ¢wicze takie techniki, poniewaz lubie
rozwija¢c w sobie umiejetnos¢ wywotywania u rozmoéwcow okreslonych stanéw. Jedno z najlepszych
¢wiczeh polega na wywotywaniu ,mimowolnych reakcji", takich jak gesia skorka. Jezeli potrafisz
méwi¢ o sytuacjach, w ktérych zazwyczaj zdarzajg sie okre$lone rzeczy, bedziesz w stanie
wywolywac reakcje, jakie im towarzyszg. Tamtego dnia leciatem tylko przez cztery godziny, a mgj
rozméwca miat tyle mimowolnych reakcji, ze po chwili stracit przytomnos¢. Nie wiem, co sie stato. W
kazdym razie wyszedtem do fazienki zaraz po tym, jak zaczat protekcjonalnie wyjasniaé mi, ze w
ksigzce The Structure of Magic chodzi o ,pytania, ktérych mozna stuchac". Wtasciwie to nie uzyt stowa
.stuchac", lecz ,widzie¢". Widzie¢ strukture powierzchniowag zdanh i wiedzie¢, jakie struny poruszaé
wewnatrz ludzi. Wtedy powiedziatem: ,Eeee, to ja napisatem te ksigzke i uwazam, ze to, co pan méwi,
nie ma najmniejszego sensu. Niech mi pan powie, jak pan to robi, ze widzi strukture powierzchniowg
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zdan?". Zerknatem do ksigzki, zeby sprawdzi¢, na ktérej stronie ma jg otwartg. Wiesz, cziowiek
czasem pamieta, co napisat. Lingwisci robig jedng ciekawag rzecz. To wiasnie oni prezentujg takie
podejscie do natury zdan. Mowia, ze majg one zaréwno strukture powierzchniowa, jak i gteboka.
Wréémy wiec do The Structure of Magie. Nie wiem, czy jg czytate§, w kazdym razie ksigzka ma trzy
zatgczniki. Wtasciwie to byta moja praca doktorska. Pierwszy zatacznik nazywat sie ,System Simple",
byt bardzo dtugi i zawierat mnéstwo matematyki. Drugi nazwatem ,System Deep", a trzeci ,System
Trance". Czytajgc réwnania zamieszczone w tych dodatkach, Czytelnik coraz bardziej i bardziej sie w
nie zagtebia. W miare, jak to robi, dowiaduje sie, w jaki sposdb ludzie przechodzg od komunikacji na
poziomie podswiadomym do komunikacji na poziomie swiadomym. Mozna woéwczas sprawdzié, jak
gteboko da sie wnikng¢ do wtasnego wnetrza. Dochodzi sie do wnioskéw w rodzaju: jesli potrafisz
wywota¢ u kogo$ uczucie zmieszania, potrafisz tez wywota¢ u niego praktycznie kazdy inny stan.
Bardzo wiele osob Swietnie sobie radzi z nawigzywaniem kontaktu, ale teraz zajmiemy sie nieco
innymi sprawami. Jedng z nich jest umiejetno$¢ zmiany sposobu moéwienia, tak aby nasladowac kogos
innego. Nie tylko dla potwierdzenia, ze rozumiemy te osobe, ale tez po to, zebysmy umieli opisac
kazdg rzecz wylgcznie za pomocg jednego systemu reprezentacji — na przyktad wizualnego lub
kinestetycznego.

Chce tez, zebys$ zdat sobie sprawe z tego, ze kazde zdanie, jakie wypowiadasz, ma pewien wptyw na
rozmowce. Wyprébuj na przyktad jedng ze stosowanych przeze mnie technik wprawiajgcych
rozméwcow w zmieszanie. Wiem, ze niektdérzy nazywajg to przerywaniem wzorcow. Ja z reguly
pozwalam sobie na wiecej niz inni, ale jednoczesnie dziatam w bardziej subtelny sposdb. Na przyktad
zamiast naktania¢ ludzi do mdéwienia ,0o0000000ch”, robie to za nich. Gdy zaczynajg wstawac,
moéwie im, zeby zamkneli oczy i rozluznili sie. Poniewaz chce, zeby byli zmieszani tylko jesli chodzi o
przekonania, jakie zywig w danej chwili.

W czasie rozméw z klientami bedziesz czesto styszat jedng rzecz. Chce, zebys$ zwrdcit na to uwage.
Klienci bedg méwi¢ ,yhym". Czy wiesz, co to znaczy? To znaczy, ze rozmowca nie styszat ani stowa z
tego, co miates do powiedzenia. Mimo to bedzie dalej méwit ,yhym, ym, tak, yhym". Zawsze traktuj to
jako znak, ze pora sie wycofa¢, poniewaz Twoj rozmdéwca ma juz w glowie gotowy obraz i nie pozwoli
Ci go zmieni¢. Bedzie tylko wcigz powtarzat ,yhym", az nie dasz mu szansy, zeby opowiedziat o
swoim obrazie. Tak wiec w takiej chwili rownie dobrze mozesz sie zatrzymacé, poniewaz informacje,
ktore chcesz przekaza¢ rozméwcy, nie docierajg do niego. Natomiast nastepujace wyrazenia sg
magicznymi wskazéwkami, ktére mogg potwierdzi¢, ze to, o czym moéwisz, dzieje sie wilasnie we
wnetrzu klienta. Najlepsze odpowiedzi, jakie mozesz ustyszeC, to ,0oo00000ch, aaaachhhhh i
ymmmmm?", poniewaz tego rodzaju dzwieki dajg dostep do umystu rozméwcey. Pomysl o tym. Gdy kto$
pyta: ,Jaki film chcesz zobaczy¢ dzi§ wieczorem?", a Ty odpowiadasz ,ymmmmm", wéwczas jest to
znak, ze zaraz co$ wymyslisz. Podobnie gdy pytasz kogos: ,,Co ci chodzi po gtowie", a on odpowiada:
.Hymmmmmm". To oznacza cos$ zupetnie innego niz ,céz, ych, hym, ach, ech". Wtedy juz wiesz, ze w
czyjej$ gtowie nie moze siedzie¢ nic dobrego. Naprawde wazne jest to, zeby$ zrozumiat, ze klient
przez caly czas trwania procesu powinien by¢ aktywny. Ja dlatego uzywam tak wielu pytan
retorycznych, ze chce, aby moi rozméwcy poczuli, jak zbliza sie odpowiedz ,tak". Zbliza sie ,tak".
Wedtug mnie, im wiecej mozesz zadac¢ pytan, na ktore padnie odpowiedz ,tak" (nie ,ach, hym", tylko
.tak"), tym lepiej. Pytasz na przykiad: ,Czy chce pan mie¢ dobry sprzet grajacy?". Jesli klient odpowie:
,Yhym", wéwczas bedziesz wiedziat, ze nie przedstawitem mu produktu w sposob, ktéry dotknatby
jego duszy. Poniewaz dla mnie, jesli przyszedtes kupi¢ sprzet grajacy, liczy sie nie tyle to, ze chcesz
go kupi¢, ile to, czy jest Ci wszystko jedno, jaki on bedzie. Poniewaz moge Ci zaproponowaé na
przyktad przenosny magnetofon. Ba! moge Ci nawet sprzedac urzadzenie puste w Srodku, ktére moze
stuzy¢ za tadny mebel. A moze ,chcesz mie¢ w domu muzyke, ktéra Cie otacza? Co$, co wyglada
pieknie, wpada Ci do uszu i piesci Twojg skoére. Poniewaz wiekszos¢é wspotczesnych gtosnikow
pozwala dostownie skgpac¢ sie w dzwiekach. A przeciez zalezy Ci na tym, zeby dzwiek byt czysty i
krotko méwiac, idealny. Przeciez chcesz mie¢ cos, co zawsze sprawi, ze poczujesz sie dobrze, gdy
tylko na to popatrzysz. Poniewaz to nie jest tylko muzyka. To cos, co zmienia Twdj nastréj. Czy
chcesz, aby byt on statycznym doznaniem, czy tez wolatby$ odczuwacC szerokg game zmystowych
standw, czuc¢ sie podekscytowany za kazdym razem, gdy tego chcesz?". Przy okazji — nazywamy to
zdaniem ztozonym. Nie mysl teraz o magnetofonach. Mys$| o zdaniu ztozonym.

Gdy wypowiadam je, rozmawiajgc z klientem, poruszam po kolei wszystkie jego zmysty, tworzac cos,
co jest eleganckie i pozadane. Tak wtasnie powinno sie postepowac¢ w zawodzie sprzedawcy. Zresztg
w kazdym innym tez. Czy chcesz, aby Twoje zycie zawodowe wygrywato caty czas te samg starg
melodie do czasu, az sie nie wypalisz lub nie dostaniesz ataku serca? Nie sgdze. Bardzo rzadko
bedziesz styszat. ,Tak, tak, tak, wiasnie tego chcemy!". Najczesciej bedg padaty stwierdzenia w
rodzaju ,yhym". ,Czy to znaczy «tak»?". To bardzo wazne. Czy to znaczy ,tak"? Oczywiscie, bez
odpowiedniego modulowania gtosu i bez wyraznego, donosnego mowienia... bo widzisz, gdy z kim$
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rozmawiasz, dzwieki nie wpadajg tak po prostu do jego uszu. Najwazniejszg czescig Twojego
przekazu jest ton gtosu.

Czy potrafisz méwic¢ ,tak", myslac ,nie"? A ,nie", myslac ,tak"? Z tatwoscig, prawda? ,Czy chciatbys
i$¢ do salonu i kupi¢ mercedesa?". ,Jasne!". Tak, jasne, predzej mi garb wyrosnie.

Musisz sie postara¢é wzmocni¢ swoje pozytywne nastawienie i umiejetnos¢ stuchania. Poniewaz
dzwieki, o ktorych pisze, dajg dostep do umystu rozméwcy. Czasami sam wydaje je za klientéw.
Pytam na przyktad: ,Czy bytby pan zainteresowany podniesieniem jakosci swojego zycia?". Gdy tylko
oczy rozmowcy zaczynajq sie poruszaé, mowie ,Hmm-mmmmm". Wtedy zmienia sie jego nastrdj, a ja
moéwie ,Achhhhh". Naucze Cie teraz prostej sztuczki, ktdrg prezentuje na kursach przemawiania.
Chce, zebys sie nauczyt wprawia¢ swoj gtos w rezonans. Dzieki temu bedziesz potrafit rozpoznawac
go takze u innych.

Postaw wiec stopy twardo na ziemi. Wykonasz mate ¢wiczenie wokalne. Przewietrz sobie gardto i
wydaj z siebie diugie ,achhhhhhhhh". To dobre dla Twojego gardta. Pamietaj, ze zawsze, gdy pisze,
ze chce, zebys brzmiat naprawde dobrze, musisz wydaé z siebie to ,achhhhhhh". To naprawde proste.
Pierwszy trik polega na tym, ze zanim zaczniesz wydawac¢ z siebie dzwieki, musisz nabra¢ powietrza.
Wielu ludzi o tym zapomina, w zwigzku z czym konczy sie to na krétkim ,graaakeeech”. Nabierz wiec
powietrza w ptuca, a nastepnie umies¢ dwa palce na swoim nosie. Nie musisz ich mocno przyciskac.
Powiedz: ,To jest moj nos". Przesun palce do ust i powiedz: ,To sg moje usta". Nastepnie umiesc je
na krtani i powiedz: ,To jest moje gardio". Potdz je na klatce pier- « siowej i powiedz: ,To jest moja
klatka piersiowa". Na koniec umies¢ je na mostku i powiedz: ,A jesli moj gtos bedzie sie wydobywat
stad, moje dochody wzrosng czterokrotnie, a w moim zyciu bedzie duzo wiecej seksu".

Tak, wiem. Ludzie gadaja: ,Tobie w gtowie tylko pieniadze i seks". Zawsze odpowiadam im: ,Tak,
Ochhhhhh... pienigdze. Ochhhhhh... seks i dobra zabawa. Ymmmmm hram-mmmmm". Nie moge
pomijac¢ tych dwdéch czynnikéw, poniewaz, moim zdaniem, sg one sitg hapedowg tego swiata. Trzeba
po prostu zauwazy¢, ze mamy zdolno$¢ obracania wszystkiego w dobrg zabawe. Miatem kiedys
takiego uczestnika seminarium, ktéry podnidst reke i zaczat mowic: ,Doktorze Bandler, uhm, pracuje
dla pewnej firmy". Mowit to takim swidrujgcym tonem. Dostownie. Uwielbiam takich ludzi. Zapamietuje
ich, fotografuje i ucze sie ich zachowan, zebym ja tez mogt by¢ kiedys idiotg. Gdy bede juz miat tyle
pieniedzy, ile chce, bede zachowywat sie tak jak oni, zeby mie¢ pewnos¢, ze juz nigdy zadnych nie
zarobie. Cztowiek ten kontynuowat: ,Pracuje dla pewnej firmy, ktéra sprzedaje w zasadzie jedynie
ptoty i, uch, na rynku jest wiele firm sprzedajacych ptoty, uch, jak wiec mamy sie ekscytowaé tym, ze
to robimy?". Zapytatem: ,Czy nie wierzy pan w to, ze ogrodzenie jest czym$ dobrym?". Odpowiedziat:
»1ak, ale wszystkie ptoty sg takie same. Nie ma lepszych i gorszych". Pomyslatem sobie: ,Kurcze, to
sie dopiero nazywa wiara w swoj produkt. Uch...". Powiedziatem: ,Musi pan zrozumie¢, ze z mojego
punktu widzenia najwazniejsze jest to, zeby klient otworzyt drzwi od domu, zobaczyt ptot i poczut sie
cudownie. W przeciwnym razie nie przysle panu zadnych nowych klientéw. Poéjdg oni do innego
sklepu". Przeciez klient, wygladajac na zewnatrz, sam sobie tego nie uswiadomi, ze pfot daje mu
poczucie bezpieczenstwa. Poczucie prywatnosci. Ze moze staé za ptotem zupetnie nagi, a i tak nikt
sie nie zorientuje. Ze jego zwierzeta i dzieci nie bedg sie widczyty po ulicach, przynajmniej do czasu,
az nie podrosng i nie zaczng przechodzi¢ przez ptot lub czotgaé sie pod nim. ,Odkrytem tez pewien
maty trik — powiedziatem. — Wie pan, ja osobiscie lubie przychodzi¢ do biura, patrze¢ na mgj produkt
i Swietnie sie czué. Wiekszos¢ ludzi sprzedaje po prostu ogrodzenia. A co, gdyby miat pan zacza¢
sprzedawaé ptoty plus dobre uczucia, ktére mozna z nimi kojarzy¢? Swiadomo$¢, ze ludzie moga
zabra¢ je ze sobg i korzysta¢ z nich do konca zycia?". Spojrzat na mnie i powiedziat: ,Wow".
Zapytatem: ,Niech mi pan teraz powie. Czy chciatby pan kupi¢ sobie jaki$ ptot?". Odpowiedziat: ,Tak".
Na co ja: ,Dobrze. W takim razie niech pan kupi go od siebie". Facet zapomniat na chwile, czym sie
zajmuje, poniewaz byt oszotomiony tonem mego glosu pochodzacego z giebi klatki piersiowej.
Pamietaj, ze jesli bedziesz sie wyginat, wykrzywiat lub garbit, nie uzyskasz oczekiwanych rezultatow.
W procesie tworzenia dzwiekow bierze bowiem udziat cate Twoje ciato.

Wszystko, co robisz, robisz swoim ciatem. Musisz je otworzy¢ i pamietaé, ze gdy méwisz co$ do
kogos, dzwiek nie wydobywa sie z Twoich ust, lecz z Twojej piersi. Sptywa on wéwczas na rozméwce,
a Ty mowisz rzeczy w rodzaju: ,Co6z, dzis bede z panem szczery". Prawda? Cos tak glupiego wolno Ci
powiedzie¢ jedynie w sytuacji, gdy tworzysz obraz siebie majgcego problemy z zaptaceniem
rachunkoéw pod koniec miesigca. Bo wiesz przeciez, ze takie rzeczy nie dziejg sie same z siebie.
Trzeba je najpierw zaplanowa¢. Ciagle obserwuje, jak klienci wchodzg do sklepéw, a sprzedawcy
skutecznie zniechecajg ich do zakupéw. To dla mnie co$ nieprawdopodobnego. Widze, jak wchodzi
klient... Jak myslisz, po co ludzie przychodza do salonéw samochodowych? Wiasnie! Zeby kupié
samochdd. No wiec wchodzi klient, a sprzedawca zaczyna: ,Uch, czym moge poméc?”. Ludzie z
reguly odpowiadaja; ,Chcialem tylko poogladac¢". A ja zawsze dopowiadam wtedy ,swéj nowy
samochdd". Czemu nie? Oni zaczynajg zdanie, a ja je koncze. To ja decyduje, jakie da¢ zakonczenie.
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W zaleznosci od tego, gdzie upatruje swojg szanse. Wszyscy inny sprzedawcy, ktorych znam, w tego
rodzaju sytuacjach po prostu odchodza. Nie sg jak puma. Nie stojg przed klientem z wyciagnietymi
pazurami. Ja nie podchodze i nie pytam: ,W czym moge pomoc?”. Podchodze i méwie: ,,Czy chciatby
pan zrobi¢ co$ inteligentnego?". Jeszcze mi sie nie zdarzyto, zeby kto$ odszedt, méwiac ,Nie, dzis
wyszedtem z domu po to, zeby sie powygtupia¢. Wie pan, chce sie zndéw czuc jak nastolatek".
Chciatbym, zebys sie przez chwile zastanowit nad réznymi rzeczami, ktére ludzie lubig robi¢. Jezeli i
Ty to robisz, nie obraz sie na mnie. To tylko przyktady. Sg tacy, ktérzy przyczepiajg sobie do butéw
dwie deski i zjezdzajg lub zeskakujg na nich z wierzchotkéw gor. | sprawia im to radosc.

Pomysl o tym. Ktos kiedys powiedziat: ,Hej, chodZcie tutaj, kupcie ten sprzet i skaczcie ze szczytow
gor!". | ludzie poszli. ,Wow, ale fajnie. Daj mi jedng pare. Ja tez sobie po-skacze!". Albo narty wodne.
Musisz sobie kupi¢ motorowke, zeby kto§ mogt Cie za nig ciggnaé, gdy bedziesz miat przypietg do
nog pare desek. Moim zdaniem, to juz zupetne wariactwo. Wiele lat temu nazywano to przecigganiem
pod kilem i byta to na morzu najciezsza kara. Ale teraz ludzie uczg sie wykonywaé akrobacje i obroty.
Jedli jestes w tym dobry, mozesz nawet ptyng¢ na jednej narcie. A jesli jestes naprawde swietny,
poradzisz sobie zupetnie bez nart — ciggniety za motoréwka na linie. Wyobraz to sobie. Ludzie idg do
sklepu i wydajg tyle pieniedzy, zeby kupié t6dz i caty osprzet. Kiedys musiate$ kogo$ mocno wkurzyé,
zeby zechciatl przeciagnaé¢ Cie za t6dka. Teraz musisz za to zapftaci¢. Oczywiscie, najlepiej duzo,
poniewaz musisz mie¢ naprawde szybkg motoréwke, zeby jak najlepiej Cie ciggneta. Sg tez ludzie,
ktérym sprawia frajde skakanie z samolotéw. Naprawde! Taki jegomos¢ pyta Cie: ,Co dzisiaj
porobimy?" a Ty na to: ,Do diabta! Wyskoczmy sobie z samolotu!". To jest dopiero pomyst! Skoro
mozna przekona¢ ludzi do wszystkich tych rzeczy i skoro sprawia im to przyjemnos$¢, to nalezatoby
zatrzymac sie i zastanowic, co jeszcze mozemy uczyni¢ zabawnym i atrakcyjnym.

Poprosze Cie wiec, zeby$ pobawit sie przez chwile w sprzedawce. Zatrzymaj sie w tym miejscu i
zdecyduj, jaki pomyst sprzedasz zaraz swojemu koledze lub partnerowi. Chce, zeby byt to pomyst
takiego rodzaju, o jakich méwilismy. Im trudniej jest cos komus sprzedac, tym wiecej to daje radosci.
Gdyby klienci po prostu wchodzili i méwili: ,Chce to", a Ty bys$ im to dawat, przyznaj, ze bytoby to dos¢
nudne i catkowicie pozbawione elementu gry. Im bardziej uparty klient, tym bardziej uparty mozesz
by¢ Ty jako sprzedawca. Czy pamietasz ¢éwiczenie z submodalnosciami, ktére wykonywate$
wczesniej? Zajrzyj ponownie na te strone, przy czym tym razem siegnij po wszystkie submodalnosci,
ktére idg w parze z jakim$ silnym przekonaniem. Niech to bedzie co$ prostego. Na przyktad: Czy
wierzysz, ze oddychanie jest dobre? Czy wierzysz, ze jutro wstanie storice? Chce, zebys odnalaz
miejsce, w ktorym Twdj partner umieszcza takie przekonania. Nastepnie swoim najbardziej tagodnym
tonem przedstaw najlepsze prezentacje, jakie potrafisz wymysli¢ dla kazdego systemu reprezentac;i i
spraw, aby osoba ta zastanowita sie nad trzema nowymi ideami: 1) ze wyzwania sg w gruncie rzeczy
dobrg zabawag, 2) ze kazdemu mozna cos g sprzedaé i 3) ze kazdego mozna przekona¢ do dowolnej
rzeczy. Nie ma przy tym znaczenia, ze to nieprawda. Liczy sie to, ze gdy zywisz takie przekonania,
wowczas bedziesz wykonywat swojg prace, angazujagc w to kazdy swoj miesien i catg dusze. Chce,
zebys$ uczynit ten eksperyment zabawnym. Nie siadaj po prostu w fotelu, oznajmiajac: ,Teraz
zajmiemy sie naprawde trudnymi sprawami". Lepiej wstan i zapytaj: ,Hej! Czy wierzysz w to, ze jutro
wstanie stonce?". Zwrdé¢ uwage, dokad powedrujg oczy kolegi. Jesli pozostang nieruchome, zapytaj:
,Czy widzisz w swojej gtowie obraz tej sytuacji? A moze styszysz jakis gtos, ktdry méwi «tak» lub
«nie»?". Wiem, to przypomina nieco schizofrenie. Ale kazdy tak ma. Musisz wiedzie¢, w co wierzysz,
a w co nie. Gdy tylko sie dowiesz, gdzie znajduje sie obraz, zapytaj, jaki jest duzy. Czy jest taki, czy
moze taki? Gdy go juz zlokalizujesz, obejdz go i starh za nim. Nastepnie wyciggnij obrazek (wzzzz-
ziut), ktéry mowi, ze kazde wyzwanie to dobra zabawa, i zapytaj: ,Czy widzisz to?". Gdy tylko kumpel
odpowie: ,Tak", powiedz: ,Ffffffffff' i umies¢ go tam, gdzie znajdujg sie silne przekonania. Wiem, ze
dorosli zazwyczaj tak sie nie zachowuja, ale do diabta z tym! Gdy pracowatem w salonie Mercedesa,
robitem to ciggle. W koncu od kazdego sprzedanego auto dostawatem prowizje w wysokosci 3000
dolaréw. Nie wiem jak Ty, ale ja czasem lubie zachowywac¢ sie odrobine gtupawo. Nie b¢j sie, klient
nie wezmie tego za obraze. Nie bedzie sie tez $miat. Moze najwyzej zapytaé: ,Co pan zrobit?".
Odpowiedz woéwczas: ,Achhhhhh, to tylko takie wklejanie nowych pomystéw. Wiasnie to testuje”.
Moze sie to wydawac gtupie, ale pomysl, czy sam lubisz dobrze sie bawi¢? ,Nie, nie ja. Ja nie znosze
dobrze sie czu¢. Nie lubie tego. Nie czuje sie soba, gdy dobrze sie bawie. Zmiana moze dokona¢ sie
tylko poprzez cierpienie". Czy wierzysz w to stwierdzenie? Komus$ juz udato sie sprzedac te idee!
Zmiana moze dokona¢ sie tylko poprzez cierpienie. W takim razie chodz tutaj, grzmotne Cie pare razy
w gtowe. To Ci pomoze. Moze wtedy zrozumiesz bezsens tego przekonania.

Gdy bedziesz chciat tworzyé w umys$ine nowe $ciezki, dzieki ktérym Twoja elastyczno$¢ bedzie
wzrastata proporcjonalnie do pragnienia nauki, wypisz sobie wszystkie znane Ci dwuznacznosci. To
znaczy przynajmniej zakresowe, skladniowe i fonetyczne. Bo widzisz, wbrew temu, co sadzi
wiekszos¢ ludzi, model Miltona, poza tym, ze definiuje ,oficjalng" hipnoze, stuzy tez do innych celéw. |

37



masz juz pierwszy przyktad: ,oficjalna" hipnoza, jak gdyby mégt istnie¢ jeszcze jakis inny rodzaj transu
niz ten, w ktérym kto$ sie juz znajduje. Pomysl o tym. Wejscie w trans oznacza tak naprawde zmiane
stanu z tego, ktéry byt wczesniej, na obecny. Wiec wszystko sie rozbija o to, w ktérym transie w danej
chwili jestes. Kiedy i gdzie. Gdy zaczniesz generowaé¢ wzorce jezykowe w sposéb bardziej elegancki,
bedziesz mdégt wygenerowaé znacznie wiecej, niz sie spodziewasz. Twoje zmysty wyostrzg sie i
bedziesz widziat i styszat rzeczy, ktére istniaty przez caty czas, a ktorych dotad nie zauwazates.

Tak wiec chce, zeby$ zaczat od dwuznacznosci: fonetycznych, zasiegowych, skfadniowych i
interpunkcyjnych. Zacznij od pierwszej kategorii i wypisz ich sto lub wiecej. Ale doktadnie tyle: sto lub
wiecej. Poniewaz chce, abys powiedziat je sobie na gtos i dopiero wtedy zapisat. Chce, abys
posiedziat nad tym przez kilka dni, poniewaz w ten sposéb bedziesz sie szybko uczyl. Na poczatku
wymysl tyle dwuznacznosci, ile tylko potrafisz, jesli ktéres z nich Cie rozbawig — to Swietnie, bo
humor jest ojcem kreatywnosci. Naucz sie sSmiac¢ i dostrzega¢ zabawne aspekty réznych rzeczy, a
zobaczysz, ze udzieli sie to innym. Zwlaszcza gdy zobacza, * ze wiesz, co robisz. Zacznij wiec od
zabawnych dwuznacznosci logicznych, ktorych da sie wypisaé chyba z milion. Wypisz rézne wersje
kazdej, ktéra Ci przyjdzie do gtowy. Czasami moga by¢ dwie lub trzy. Nawet jesli dane dwa wyrazy
zapisuje sie doktadnie tak samo, ale majg one rézne znaczenie, to i tak je zapisz. Wypisz je tyle razy,
ile znaczen potrafisz przytoczy¢. Nastepnie wykonaj to samo ¢wiczenie z przyjacielem i zapisz jego
przykfady, poniewaz mogq one by¢ inne niz Twoje. Chciatbym tez, aby$ zastanowit sie gtebiej nad
tym, ze dokonujac réznych zabiegdbw ze zmiang struktury zdan, tak naprawde przez caly czas
operujemy tylko na 32 literach alfabetu. Tylko tyle. Kombinacje zaledwie 32 liter pozwalajg wyrazié¢
nieskonczong ilo$¢ tredci. Na koncu ksigzki znajdziesz wyjasnienia tych zagadnien, dzieki ktorym
zorientujesz sie, od czego zaczaé. Najwazniejsze, zeby$ zabrat sie za to teraz. Po co czekacé?
Niektére przyktady dwuznaczno$ci fonetycznych to: Bdg, Bug, buk; zamek, zamek; moze, morze itd.
Mozesz sobie teraz mysleé: No tak, wszystko fajnie, ale jak sie to ma do biznesu? Coz, przede
wszystkim, gdy pomyslisz, ile stéw wypowiadasz przez caty dzien i na jak wiele zdan sie one skfadaja,
wowczas powinna sie pojawi¢ refleksja, czy na pewno kazde z nich przynosi Ci dochéd. Kiedy$ na
jednym z moich seminariéw pojawita sie kobieta, ktdrg przystat jej szef. Chciata sie dowiedzie¢, w jaki
sposdb moze zmniejszyé liczbe pacjentdow zalegajagcych z optatami. Pracowata w gabinecie
dentystycznym, kregarskim albo w czyms$ tego rodzaju. Miata ona nastepujaca taktyke: gdy klient byt
gotowy do wyjscia, spogladata na niego, wyciggata w jego kierunku otwartg dton, otwierata terminarz i
mowita: ,Musimy sprawdzi¢’, na kiedy mozemy pana znéw umowié". Przez caty czas, gdy przegladata
kalendarz, trzymata wyciagnieta reke. Klient pytat sie wéwczas: ,lle dzi$ ptace?", a ona

odpowiadata, jednoczednie pobierata optate i rezerwowata pacjentowi termin kolejnej wizyty.
Stosowata ten trik przez ponad 4 lata i zaréwno ona, jak i jej szef byli nim zachwyceni. Liczba klientéw
zalegajacych z zapfatg wyraznie sie zmniejszyta, podobnie jak rachunki za telefon, a ruch w interesie
wzrost, poniewaz kazdy umawiat sie od razu na nastepny raz. Rozmawiajac z recepcjonistka, pacjenci
czuli sie z reguty bardzo dobrze, poniewaz byli juz po zabiegu i nic ich juz nie bolato. Morat z tego taki,
ze recepcjonistce udato sie odnies¢ znacznie wiekszy sukces, niz sie spodziewata, i bardzo jej sie to
podobato. Samo to, ze jest to tak zabawna sztuczka, podtrzymuje jg przy stosowaniu jej i inspiruje do
postugiwania sie na co dzien coraz wiekszg liczbg smiesznych dwuznacznosci. To tyle, jesli chodzi o
powazne techniki biznesowe.

Nastepnie wymysl troche dwuznacznosci sktadniowych. Wypisz ich na raz tyle, ile tylko zdotasz.
Postaraj sie, aby byto ich przynajmniej 50. Jedng z takich dwuznacznosci jest wyrazenie ,obrona
Sokratesa".

Niektére z nich bedg oparte na dwuznacznosciach fonetycznych. Tak wiec wymysl ich jak najwiecej w
jak najkrotszym czasie. Na pewno przyjdzie Ci ich do gtowy bardzo duzo. Wszak to na nich opiera sie
caty humor. Przy czym pamietaj, ze istnieje bardzo duza réznica miedzy humorem, a dowcipami.
Nastepnie wypisz jak najwiecej dwuznacznosci zasiegu. Sg one szczegdlnie przydatne w biznesie,
poniewaz dzieki nim mozesz w elegancki sposdb zmieni¢ znaczenie wypowiedzi. Istnieje wiele dobrze
znanych dwuznacznosci tego typu, np. zona moéwigca do meza, ktéry wraca do domu < o piatej rano:
~Wczesnie dzis wrdcites". Wypisz jak najwiecej takich przyktadow w jak najkrotszym czasie. W tym
momencie najprawdopodobniej zauwazytes juz, ze dotychczas tez postugiwates sie juz
dwuznaczno$ciami. Mitej zabawy!

Chce, zeby$ wyobrazat sobie, ze sprzedajesz trans. Ze musisz porozumiewaé sie z klientem,
wykorzystujac wszystkie mozliwe Srodki przekazu. Nastepne w kolejnosci sg dwuznaczno$ci

2 Ang. check (rzeczownik ,,czek" i jednoczesénie czasownik ,,sprawdzi¢"). Recepcjonistka sprawdza terminy w
kalendarzu, jednoczes$nie wyciagajac w kierunku pacjenta dton po czek — przyp. thum.
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interpunkcyjne. Wypisz wszystkie, jakie Ci przychodzg do gtowy, przesuwajac za kazdym razem znaki
przystankowe bardziej w prawo.

A wiec ponownie wszystko sobie zapisz. Tak zeby coraz fatwiej przychodzito Ci méwienie tego, co
chcesz powiedzie¢. Zeby$ sie nauczyt elastyczno$ci wypowiedzi i umiejetnosci plynnego
przechodzenia od jednego wzorca do drugiego. Eksperymentuj z intonacjg, tonem glosu, staraj sie
traktowac to jako zabawe, prébuj modyfikowa¢ swoj gtos na wszystkie mozliwe sposoby i pamietaj —
tu nie chodzi o spryt. To bytoby catkiem proste.

W przekonywaniu chodzi o to, zeby poméc ludziom podjaé wiasciwe decyzje. Poniewaz chcesz
odréznia¢ w glowie przesuwanie ludzi w réznych kierunkach i zmiany potozenia rzeczy, predykaty
czasu i przestrzeni stajg sie wazne. Majg one podobng nature.

Na przyktad ja powiedziatem Tobie, albo Ty powiedziates mi, ze zamierzasz cos zrobi¢. Pomy$| o
czyms, co zamierzasz zrobi¢. Poniewaz nie istnieje zaden inny czas poza chwilg obecng, czas jako
taki musimy przedstawiac, wykorzystujac przestrzen.

Siedziatem kiedy$ w samolocie obok kolegi, z ktérym wracatem ze spotkania biznesowego z Florydy.
Czytatem ksigzke pt. Using your brain for a change. Czytatem jg juz chyba po raz setny, kiedy zapytat
mnie: ,Co czytasz?", a ja na to: ,Ksigzke"(oczywiscie, to ja mam wilasciwe nastawienie). Po czym
wpatruje sie w ksigzke, a on dalej: ,A jaki jest jej tytut?". Spojrzatem na niego i powiedziatem: ,Using
your brain for a change". Nie mogtem sie oprzeé¢. A on dalej: ,A o czym?", powiedziatem: ,C6z, o tym,
jak wykorzystywaé swéj moézg w celu osiagniecia zmian, np. kiedy chcesz podjaé jakas konkretng
decyzje albo nauczy¢ sie mysle¢ w kategoriach stéw i obrazéw, i tego typu rzeczy". Zapytat wiec,
.,Moze w takim razie mégtbys mi poméc podjaé jedng decyzje?". To zabrzmiato jak zaproszenie, tyle
tylko, ze zdawatem sobie sprawe z tego, ze decyzje, o ktdrej mowit, tak naprawde juz dawno podjat,
poniewaz nie méwit, ze sie nad czymkolwiek zastanawia. Powiedziat: ,Moze w takim razie mogtbys mi
poméc uporac sie z jedng decyzja?". A to oznacza, ze juz postrzega dang sytuacje jako nominalizacje
wydarzenia, ktére co prawda nie nastgpito, ale niedtugo nastapi. Wtasnie tym zajmuje sie w mojej
pracy. Ludzie méwia; ,Po prostu bawi sie pan stowami", a ja na to: ,Tak, czyz to nie wspaniate?".

Tak wiec, gdy czytatem sobie ksigzke, ustyszatem ,Moze w takim razie mogtbys mi pomoc uporaé sie
z jedng decyzjg?". Odpowiedziatem: ,Pewnie, a z jakg?". Na to on: ,Podejmuje te decyzje juz jakis
czas". A ja moéwie sobie w myslach: ,Jasne, juz dawno jg podjates, po prostu jeszcze jej nie
wykonates$". Ale tego mu nie powiedzialem. Zapytatem: ,A co sgadzisz o tej decyzji? Gdzie ona sie
znajduje?". Odpowiedziat: ,Zamierzam podja¢ decyzje".

Dobrze. Pomy$l sobie o czyms, co zamierzasz zrobi¢. Wskaz, gdzie znajduje sie tego obraz. A teraz
pomys$l o czym$, co teraz robisz. Pokaz, gdzie to jest. W innym miejscu, prawda? Moze znajduje sie
blizej Ciebie? A moze jest wieksze? Jasniejsze?

Ten facet byt naprawde ciekawym przypadkiem ze wzgledu na to, gdzie umieszczat swojg decyzje.
Zapytatem go: ,0d jak dawna nosite$ sie z zamiarem podjecia tej decyzji?", odpowiedziat: ,Och, to juz
pare lat". Pytam wiec: ,Jak Ci idzie?", na co on: ,C6z, zamierzam jg podja¢ prawdopodobnie w ciagu
dwoch tygodni”. Co$ takiego jak dwa tygodnie nie istnieje, dlatego zapytatem: ,,Gdzie ona w tej chwili
jest?". Odpowiedziat: ,Coz, jest..." i wskazat mi miejsce na swojej linii czasu: ,W tej chwili jest gdzies
tutaj".

Przesunat dion pod katem 45 stopni mniej wiecej na odlegto$¢ ramienia, a obraz decyzji znajdowat sie
tuz za jego dionig. Byt poza zasiegiem. Powiedziatem: ,Przejdzmy na chwile do dnia jutrzejszego.
Wyobraz sobie, ze juz jest jutro. Gdzie teraz znajduje sie decyzja?". Wyobraz sobie, ze kazdego dnia
jej potozenie sie zmieniato. Gdy on poruszat sie o jeden dzieh do przodu, tak samo poruszata sie jego
decyzja. Sprzedawcy nie byliby zainteresowani takim klientem. Zapytatem: ,A co pojutrze?".
Powiedziat: ,Decyzja znéw sie przesunie o jeden dzien". Dzieki temu, ze uwaznie stuchatem, w jakiej
kolejnosci wypowiada on zdania i jakich stow uzywa, oraz dzieki temu, ze zrozumiatem sposob, w jaki
opisywat swoje wewnetrzne przezycia, mogtem je pojaC. To byto catkiem ciekawe. Jego decyzja
kazdego dnia oddalata sie w czasie, co on nazywat przektadaniem jej. Co jeszcze ciekawsze, gdy mi
to wszystko pokazywat, umieszczat swojg decyzje zupetnie z boku, poza swojq linig czasu. Nie jest to
dobre miejsce dla postanowien, ktére majg zosta¢ wykonane. Czy miate$ juz kiedy$ okazje zauwazyé
te prawidtowosc? Wielu ludzi podejmuje rézne decyzje, ale nigdy ich nie realizuje. Sadze, ze to
Swietna strategia, gdy komus$ zalezy na maksymalnym odsunieciu czego$ w czasie, albo na tym, zeby
nigdy nie musie¢ tego robi¢, ale na pewno nie jest to dobry sposdb na uporanie sie z problemem.
Wszystkie te informacje mozna wyczyta¢ z jezyka, tonu gtosu i fizjologii rozméwcy. Wystarczy
zrozumie¢, gdzie zachodzi proces i co rozméwca opisuje. Trzeba tez wiedzie¢ sie, czy chcemy, zeby
rozméwca zastanowit sie nad decyzjg w danej chwili, czy kiedy indziej, a teraz wykorzystywaé jg
jedynie w charakterze zasobu. Zasoby to doswiadczenia, ktére sg przydane, pochodzg z przesztosci i
moga by¢ wykorzystywane w jezyku, zwtaszcza ze Twoj mdzg pracuje szybciej, niz myslisz.
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Tak wiec w sytuacji, gdy komus sie wydaje, ze nie podjat jakiej$ decyzji, cho¢ tak naprawde juz to
zrobit, tylko o tym nie wie, mozna poprosi¢ go, aby wyobrazit sobie, ze juz jest po sprawie. Jest to
jeden ze sposobdéw przeksztatcania przysztych doswiadczen w doswiadczenia terazniejszosci. W ten
sposoOb mozna uczynic¢ z niego zaséb. W taki sposob dziata jezyk.

Jak czesto Ci sie zdarza spotykac ludzi, ktérzy moéwia: ,Musze sie z tym przespac"? Takie osoby, gdy
juz sobie wszystko przemysla, stwierdzajg: ,Mmmmmmm" i mdéwig sobie w duchu: ,,To najlepsze, co
moge w tej chwili zrobi¢". Wszystko sprowadza sie tu do utozenia struktur odnoszacych sie do czasu i
przestrzeni we wiasciwej kolejnosci i przeplatania ich pytaniami znacznikowymi. Wazne jest tu
whadciwe stosowanie intonacji charakterystycznej dla pytan i dla trybu rozkazujgcego. Podobnie jak ze
wszystkim innym. Gdy robisz co$ po raz pierwszy, zachowujesz sie niepewnie, ale gdy juz Ci sie uda,
wiesz, ze w sumie byto to proste i nie mozesz sie doczekac, az zrobisz to ponownie.

Wszystko sprowadza sie do wtasciwej kolejnosci stéw. Kazde stowo stanowi jedynie reprezentacje
procesu, ktory ma sie wydarzyc¢.

Dlatego pamietaj o tym i zacznij zwracaé uwage, gdzie sie znajduje ,pdzniej", ,wczesniej", teraz",
,odkad", ,jutro", g ,zamierzam", ,bede", ,musze" i wszystkie inne tymczasowe predykaty. Tworz sobie
w gtowie mapy lokalizacji wykorzystywanych przez réznych ludzi, tylko pamietaj, zeby nie rysowacé ich
na papierze. Twoi klienci z pewnoscig zaczeliby zadawaé Ci mnostwo pytan. Mozesz natomiast
porusza¢ oczami, upewniajgc sie tym samym, czy wszystkie informacje umiescite$ we wtasciwych
miejscach i czy dobrze zrozumiate$ rozmoéwce.

Patrzac na mape danej osoby, bedziesz doktadnie widziat, 0 czym ona moéwi, gdy opisuje swoje
potrzeby i pragnienia. Takim osobom tatwo jest co$ sprzeda¢. W niektorych miejscach nazywa sie je
spewniakami", czyli klientami, ktérzy wiedzg, po co przyszli i z ktérymi nie trzeba sie trudzi¢. Uwazam,
ze wiekszos¢ klientdow nalezy do tej kategorii. Trzeba tylko umie¢ to rozpoznaé. W czasie jazdy
samochodem zapytaj kogo$, kto wie, czego chce, o to, czego potrzebuje. Nastepnie obserwuj, jak pod
wptywem pytania ta osoba zmienia bieg, cho¢ tak naprawde wcale nie musi tego robi¢. Po co
wprowadzaé zmiany, gdy nie sg one konieczne?

Miedzy wywotywaniem okreslonych zachowan a ich instalowaniem istnieje cienka granica, w zwigzku
z czym odpowiedz sobie sam na pytanie, na czym polega réznica, i zdecyduje, kiedy bedziesz
stosowat jedno, a kiedy drugie.

Gdy uzyskujesz informacje, zwracaj uwage na wszystko, co robi klient. Jezeli o tym zapomnisz, okazja
przejdzie Ci koto nosa i... pdjdzie gdzie indzie;j.

Pokazemy Ci kilka ¢wiczen, ktére zwiekszg Twoje zdolnosci jezykowe i sprawig, ze bedziesz bardziej
intuicyjnie wyczuwal, co tak naprawde oznaczajg poszczegdlne informacje. Jedng z rzeczy, ktére
mozesz zrobi¢ juz teraz ze wzgledu na to, ze sam najlepiej znasz specyfike swojego biznesu, jest
staranne formulowanie pytan, za pomoca ktorych bedziesz moégt uzyskiwac¢ informacje, ktérych
pragniesz lub potrzebujesz. Na przyktad gdy chcesz wiedzieé, ile pieniedzy Twoi klienci sg w stanie
wydac¢ miesiecznie na czynsz, zapytaj ich o to wprost. Nie pytaj, jak stojg finansowo. Kieruj sie
bezposrednio w strone docelowych informacji. Wzor jest tu naprawde bardzo prosty. Zapisz sobie,
jakie informacje chcesz uzyskac¢, a nastepnie utdéz do tych notatek pytania. Nasi znajomi biznesmeni
robig tak przez caty czas. Przygotowujg oni tak celnie dobrane pytania, Zze ich klienci wyrazajg duzy
podziw, poniewaz przyspiesza to znacznie kontakty z firmg i pozwala zaoszczedzi¢ kazdemu sporo
czasu. Dlatego stawiaj na proste i jednoczesnie mocne pytania.

Gdy uzyskujesz od kogo$ informacje, powiniene$ stucha¢ i obserwowaé, co sie dzieje z jego
tymczasowymi okreslnikami czasu i z jego wzglednym odniesieniem do przestrzeni. Co znajduje sie w
terazniejszosci, a co w przysztosci? W jak dalekiej? Jak odlegty jest teraz od Ciebie ten obraz?

Istniejg tez pewne rzeczy, ktérych tatwiej uczymy sie pod$wiadomie.

Teraz chciatbym, Zzebys$ sprébowat czegos innego. Zanim zaczniesz patrze¢ na klienta, w wyobrazni
umies¢ przed sobg wielkg pume. L$nigca, z duzymi biatym zebami i czarnym futrem. Unie$ sie nieco,
abys mégt patrze¢ na nig z gory. Nastepnie wyobraz sobie, ze Twoja dusza wnika w jej wnetrze. Patrz
jej oczami. Rozejrzyj sie. Nastepnie umie$¢ po obu stronach wielkie gory, tak aby$ znalazt sie w
wawozie, na ktérego koncu znajduje sie Twdj klient. Popatrz na niego. Uderz tapg w ziemie i zobacz,
jak klient dostownie sie od niej odrywa. Obliz sobie pysk i rycz przez minute. Poczuj to w sobie.
Zamrucz: ,Jestes mgj". Ale nie folguj jeszcze swojemu gtodowi. Spoéjrz na géry po obu stronach i
zwré¢ uwage na btyskawice schodzace do wawozu, uderzajace w ziemie po obu stronach miejsca, w
ktérym stoi klient. Uswiadom g sobie, ze wydostajg sie one z Twoich pazurow.

Czy teraz, kiedy w wyobrazni spogladasz na klienta z géry, nadal czujesz sie tak samo jak wczesniej?
Najprawdopodobniej odpowiesz: ,Nie", a to dlatego, ze wiekszos¢ z nas praktycznie nigdy nie
poswiecita czasu na przeprowadzenie takiego zabawnego, mentalnego warunkowania. A przeciez
kazdy Twdj neuron, kazde widkno Twojego ciata, kazda pojedyncza komédrka jest pod wptywem
Twojego nastawienia. Zas Twoje nastawienie jest wynikiem tego, w jaki sposob postrzegasz swiat. |
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nie mam tutaj na mysli tego, co widzisz, poniewaz Twoje oczy tak naprawde nie widzg Swiata, a
jedynie pewne sygnaty, ktére z niego docierajg. Twoje zachowania sg wynikiem przyjetego planu. Jesli
planujesz by¢ ofermg, bedziesz nig. Wiele oséb juz dawno sobie to zaplanowato. Gdy tylko
przestaniesz mysle¢ w dotychczasowy sposéb i wyobrazisz sobie, ze masz miesnie duzego kota, i
zdasz sobie sprawe, ze... Po prostu chce, zebys$ osiagat sukcesy. Chce, zeby$ nauczyt sie posuwaé
do przodu pojedynczymi krokami i rozglada¢ sie uwaznie na kazdym rogu za czekajgcymi na Ciebie
okazjami. Musisz tylko uwolni¢ swoje zmysty, tak jak robig to koty. Ogladanie, jak poruszajg sie w
ciemnosciach, jest wielkg przyjemnoscia.

Pracowatem kiedy$ w laboratorium projektujacym noktowizory i czesto sie nimi bawitem, siadajac w
kompletnej ciemnosci i obserwujac duzego kota poruszajgcego sie pod ostong nocy i nastuchujacego
najmniejszego szmeru. Wdychat powietrze i wygladat tak, jak tylko koty potrafig. Gdy stawat, zapadata
kompletna cisza, a gdy na cos$ patrzyl, straszyt siers¢. Koty wiedza, kiedy mogg sie na cos rzucic, i
gdy tylko nadarza sie wtasciwy moment, skaczg bez wahania. Robig to tylko wtedy, gdy majq
pewnosc¢, ze nie popetnig zadnego btedu. Ty réwniez powinienes wystrzegaé sie poruszania w ztym
kierunku. Powiniene$ zebra¢ tylko tyle informacji, ile potrzebujesz, aby ruuuuuuuszy¢. A teraz
przeniknij umyst pumy wysokiej na dziesie¢ metrow. Gdy bedziesz $ni¢, co noc Twdj umyst bedzie
wedrowat po bezdrozach

minionego dnia i obserwowat je nhowymi oczami. Zadasz sobie wowczas pytania: ,Co mi umkneto?",
,Czego jeszcze mogtem sie nauczyé?", ,Jak moge lepiej robi¢ to, co robie?". Zaczniesz wiedzieé i
stysze¢ nowe rzeczy w catkiem nowy sposob (ryk).

Bo w konhcu to Twoja edukacja jest najwazniejsza.

Chce, zebys zapamietat to uczucie i pozostat w tym stanie. Miej oczy otwarte, bo musisz jeszcze kilku
rzeczy sie nauczyé, ale chce, aby$s poznawat je juz w tym nowym stanie. Chce, aby Twoje oczy
naprawde zaczety sie otwierac i zebys$ naprawde zaczat stuchac.

A teraz powiem Ci, czego chce. Chce, aby$ znalazt sobie kogos, komu zaszczepisz kilka nowych
przekonan: ,Kazde wyzwanie to dobra zabawa", ,Mozesz sprzeda¢ swoj produkt kazdemu". Wpdj mu
tez przekonanie, ze gdy tylko wrdci tam, skad przyszedt, zacznie zarabiaé cztery razy wiecej w
dwukrotnie krétszym czasie. Zréb to. Choc¢bys musiat stang¢ na glowie.

Niektérzy na pewno podejmg sie tego zadania, ale po chwili zatrzymaja sie i zaczng sie zastanawiac:
,Na ile starczy mi sit?". W sumie juz samo to jest sukcesem. Sprobujmy jednak nieco ufatwi¢ sobie to
zadanie. Przeciez wcale nie musi ono by¢ takie trudne. Musimy znalez¢ jaki$ sposdb na porozumienie
sie z tg czescig Ciebie, ktéra zdaje sobie sprawe z tego, ze to wcale nie jest takie trudne. Juz stysze
Twoje narzekanie: ,O0 moj Boze, to musi byé naprawde skomplikowane, poniewaz ja wtasciwie nie
wiem, jak sie za to zabrac, a im mniej sie wie na jaki$§ temat, tym trudniejsze musi to byé. Poza tym
temu facetowi fatwo méwic, bo ma tytut doktora".

Wiasciwie to jestem dr doktor, a to dlatego, ze Europejczycy postanowili mnie uhonorowac
dodatkowym doktoratem. Dali mi doktorat z literek. Wiec jesli masz jakies chore literki, moge je
naprawi¢. Pamietam, jak poszedtem na te gale. To miato wygladac jak jakies wreczanie nagrod, czy
cos takiego. Poszedtem wiec w to miejsce, a oni wreczyli mi pare rajstop. Na co ja: ,A c6z to u licha
jest?". Odpowiedzieli: ,Przy wreczaniu dyplomoéw ubieramy sie tak samo jak w dwunastym wieku". To
byt duzy uniwersytet i wszyscy szykowali sie do otrzymania doktoratéw. Zapytatem: ,Wiec, gdy juz
przejdzie sie tadnie przez catg szkote, na koniec ubierajg czliowieka jak glupka? Czy to wiasnie
probujecie mi powiedzie¢?". Odpowiedzieli: ,Alez nie, to naprawde wielki zaszczyt". Na co ja: ,Wiec
chcecie, zebym zatozyt rajstopy i pokazat sie w nich publicznie? Tam, skad pochodze, nadano by
temu zupetnie inne znacznie. Bo widzicie, w San Francisco uznano by, ze mam taki styl. Wielu moich
przyjaciét ma taki styl. Gdyby$cie zaoferowali im te rajstopy, powiedzieliby: ,Och wiecie, w niebieskim
mi nie do twarzy". A wiecie, co mnie zawsze kreci? Pokazywanie, jak dziata ludzki umyst. Niezaleznie
od tego, gdzie aktualnie nauczam, zawsze znajdzie sie jakis gos¢ z dwoma zebami na przedzie i bez
caltej reszty, rozumiecie? Bedzie wygladat tak, jakby dopiero co wyskoczyt z filmu ,Uwolnienie" i
stwierdzi: ,Nie obchodzi mnie to, ze oni chcg by¢ homoseksualistami, dopoki nie zaczng sie do mnie
dobiera¢". Zupetnie jak gdyby jakiemu$ szanujgcemu sie homoseksualisScie w garniturze od
Armaniego, mogto w ogdle przyj$s¢ do gtowy zainteresowac sie takim facetem. Tak, zaraz pognatby za
nim z okrzykiem: ,O tak, pragne go, o tak!". Sam fakt, ze ten gos$¢ dopuszcza w ogodle takg mozliwosc,
zdradza, ze nigdy nie byt w San Francisco i nie chodzit po sklepach. Zresztg nigdy nie wszedtby do
Armaniego, poniewaz tylko zerknatby przez wystawe i stwierdzitby: ,Przeciez tam nie ma niczego
poza gromadkg pedzidw! Nie odwazytbym sie tam wejs¢. Zdjatbym ubrania, zeby co$ przymierzy¢, a
juz wszyscy by sie wokét mnie zakrecili". Nie sgdze. Natomiast sam fakt, ze facet wierzy w takie
rzeczy, oznacza, ze mozesz sprawic¢, ze ludzie uwierzg dostownie we wszystko, a to jest bardzo
optymistyczne".

41



Wiem, ze Twoja podswiadomos¢ aktywnie dzis pracowata. Omoéwilismy bowiem tak wiele zagadnien.
Niektére z nich juz znasz, inne poznasz dzi§ w nocy. Gdy potozysz sie i zasniesz, chce, zeby$
przypomniat sobie na poziomie podswiadomosci wszystkie te czynnosci, ktére wykonates z
powodzeniem, mimo iz tak naprawde ich nie rozumiates.

Wiem, ze zdarzaly Ci sie takie momenty, w ktéorym Twoim zachowaniem sterowata podswiadomosé.
W ktérych nagle ocknates sie i uswiadomite$s sobie, ze wykonujesz jaka$s czynnosé. Kiedy rutyna
dawata sie we znaki. Miate$ wtedy tak zwane swoje ,dobre dni". Pora, abys$ zaczat przyzwyczajaé sie
do tego uczucia i uwierzyt, ze kazdy kolejny dzien bedzie jeszcze lepszy. Wiec gdy bedziesz dzi$ $nit,
chce, aby Twoja podswiadomos$¢ sortowata i przeszukiwata Twoje synapsy. Wyciaggata z nich to, co
najlepsze, a catg reszte przenosita do tego samego miejsca, w ktorym przechowuje stare numery
telefondw, stare sympatie i wszystko to, na co reagujesz stowami ,0000000000, nigdy wiecej!".
Poniewaz to wiasnie te rzeczy, kitére sie u Ciebie sprawdzajg, stanowig fundament dla Twojego
sukcesu. A wszystko to, co do nich dodasz, moze przyczynia¢ sie do jego powiekszenia. Na tyle, na
ile bedziesz w stanie przyswoi¢ nowg tonacje, kontrolowania sktadni i sterowania swoim ciatem i na ile
bedziesz potrafit widzie¢ i stysze¢ nowe rzeczy, o tyle wieksze bogactwo, zadowolenie i lepszy seks
stang sie Twoim udziatem. Nie wiem, czy nalezysz do osob, ktére z ochotg patrza w przysziosc,
postrzegajq jg jako cos wspaniatego i nie moga sie wprost doczekac, zeby zobaczy¢, co tez im ona
przyniesie. Wiem, ze w kazdej dziedzinie swojego zycia bedziesz potrafit dziata¢ ze zdwojong pasja.
Ze z osoba, z ktorg dzielisz zycie, przezyjesz jeszcze wspaniate chwile, a jesli nie masz nikogo
takiego, to go poznasz. Wiem, ze gdzie$ tam jest partner dla kazdego i ze mozesz wyobraza¢ go
sobie w swojej gtowie, a potem potegowac ten obraz dwukrotnie, czterokrotnie i tak dalej. Nigdy nie
zgadzaj sie na co$, co Ci nie odpowiada, i pamietaj, zeby po powrocie do domu nie rzuca¢ sie od razu
w wir codziennych zaje¢. Zatrzymaj sie, wez gteboki oddech, otwdrz drzwi i przypomnij sobie
najwspanialsze przezycia z udziatem Twoich domownikow. Przybliz sobie ten obraz, powieksz go,
rozjasnij i podnies do gory. Po to, zeby$s zawsze potrafit by¢ bardziej kochajacy i zeby Twoja
wyobraznia zawsze Ci towarzyszyta. Chce, zeby$ dzi§, kiedy bedziesz spat, przeprowadzit
podswiadome przeszukiwanie i sortowanie informacji. Zacznij wprowadza¢ w swoim zyciu zmiany po
to, zeby Twoje uszy otworzyly sie sto razy bardziej. Zeby Twoje oczy zaczely widzieé wiecej niz
dotychczas. Tak, abys kazdego dnia budzit sie z przenikliwym spojrzeniem, jasnym umystem i gotow
do uczenia sie nowych rzeczy. Do robienia nowych rzeczy. Chce, zeby$ porzucit wszelki opér.
Wszelkie przejawy tak zwanej dorosto$ci. Poniewaz dorosto$¢ staje sie czym$ strasznym w
momencie, gdy ogranicza nasze zachowania i odbiera nam rado$¢ z tego, co robimy. JesteSmy
przedstawicielami jednej z najsilniejszych profesji na ziemi. Rozmawiamy bezpos$rednio z umystami
klientdéw i usprawniamy ich dziatanie. Wtasnie tym powinni zajmowac sie sprzedawcy. Pomaganiem
ludziom w podejmowaniu trafnych decyzji. Negocjatorzy pomagaja ludziom znajdowaé lepsze
rozwigzania. Wskazujg, co przyniesie wszystkim najwiecej dobrego. Poniewaz cata sztuka polega na
stworzeniu sytuacji, w ktorej kazdy wygrywa. Musisz pamietaé, ze nie ma czegos takiego jak tort do
podziatu. Zamiast kroi¢ jeden tort, pieczemy duzo innych. Kiedy$s nie byto pieniedzy, budynkow,
samochodéw. Nie byto tez pomystow, a zobacz, ile teraz mamy tego wszystkiego wokét nas. Juz
samo to sugeruje, ze mozna stworzyC jeszcze wiecej. Zacznij od rozniecenia w swoim zyciu wiekszej
pasji i ekscytacji. Otworz swe serce, a reszta przyjdzie sama. Zauwazysz, ze Twoja elastycznosc,
Twoje umiejetnosci, jesli tylko bedziesz wykorzystywat je z humorem, pozwolg Ci wykonywaé
znacznie wiekszg prace duzo szybciej niz dotychczas. Bedziesz miat duzo wolnego czasu na
wszystkie te wazne sprawy w Twoim zyciu osobistym, ktérymi zawsze chciates sie zajgé. Do
dyspozycji masz caty swiat, ktéry wcigz na Ciebie czeka. BadzZ dla niego mity.

Pamietaj o wtasciwym tonie gfosu, a cata reszta przyjdzie Ci fatwo.
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ROZDZIAL 5.
Tworzenie map myslowych

Jest takie jedno miejsce, do ktérego bardzo lubie chodzi¢. Catemu personelowi pracuje sie tam bardzo
przyjemnie. Dlatego klienci tez chetnie je odwiedzaja, poniewaz wiedza, ze zawsze dzieje sie tam co$
zabawnego. | to jest mysl! PowinniSmy sie zastanowié, jak mozemy sprawi¢, aby nasza praca
sprawiata nam tyle przyjemnosci, zebysmy az promienieli radoscig. Zastandw sie, co takiego sprawia,
ze ludzie lubig rozmawia¢ z Tobg przez telefon. Z kim Ty lubisz rozmawia¢? Ze zrzedami? Chyba nikt
poza mng nie lubi z nimi rozmawiaé. Ja akurat robie to dlatego, ze lubie obserwowac, jak dtugo
potrafig oni gdera¢. Bardzo lubie dzwoni¢ do klientéw i rozpoczyna¢ rozmowe od stéw: ,Och, mam
bardzo zle wiesci”, na co klientka pyta: ,Ale, przepraszam, kto moéwi?". Na co ja: ,Czy to pani taka a
taka?". Na co ona: ,Tak", a ja: ,Wie pani, obawiam sie, ze ceny swetrow w naszym sklepie zostaty
obnizone ponizej progu optacalnosci i chciatem tylko wiedzie¢, czy bylaby pani zainteresowana
zajrzeniem do nas". Klientka pyta: ,Zostaty obnizone?". Odpowiadam: ,Tak i to bardzo mnie martwi. W
zasadzie to zostaty one obnizone az o potowe". Klientka zaczyna sie dopytywaé: ,Ale w takim razie co
pana tak martwi?". Odpowiadam: ,Bo zrobili to kosztem mojej premii. Ale na szczecie juz w
nastepnym tygodniu znéw czeka nas podwyzka, wiec jesli chce pani poczekac¢, to moze pani przyjsc¢
dopiero wtedy". Kazdy klient zawsze pyta: ,Kto tam?!". Ciggle stysze: ,Kto méwi?". Odpowiadam
wtedy: ,Nikt. Niewazne". To moje ulubione wyrazenie ,niewazne". Jest po prostu wspaniate. Ludzie
mowig: ,Wie pan, mmm, mam kilka pytan, yyyy, odnosnie do tego procesu. Wiec, yyy, przyjdzie pan
do naszej firmy, tak? | bedzie pan, mhmh, i bedzie pan, yyy, szkolit kadre zarzadzajaca, tak? Mmmm,
a co doktadnie bedzie pan robit, mhmh? Yyyy, aaaaa jak dokfadnie zamierza pan to robi¢? Mhy, mhy".
Odpowiadam: ,Niech sie pan tym nie przejmuje". Jest jeszcze jedno okreslenie, ktére powinienes
sobie dobrze zapamietac. Jest to jedno z najsilniejszych wyrazen dostepnych w jezyku polskim: | tak
trzymaj". Wprost je uwielbiam. Ludzie pytaja: ,Czy to naprawde nam pomoze?", a ja odpowiadam:
»1ak, i tak macie trzymac przez reszte waszego zycia. A teraz oméwmy warunki kontraktu, dobrze?".
Pytania roztaczne. Uwielbiam je, poniewaz pozwalajg one pozyska¢ kazdego, kto sktania sie ku
podpisaniu umowy. Wiele oséb dostrzega jak cudowny jest dany produkt lub ustuga, ale czesto czujg
one, ze nie sg jeszcze gotowe, zeby jg naby¢. Dlatego powinienes by¢ gotéw do tego, aby
wykorzysta¢ obie strony ludzkiej natury, bo wtasnie one biorg udziat w podejmowaniu decyzji. Wiele
os6b podejmuje decyzje, wytwarzajac w sobie wewnetrzny konflikt. Oczywiscie, wiem, ze Ty tego nie
robisz. Prawda, ze nie? Chciatbym, zeby$ przeprowadzit teraz mate ¢éwiczenie umystowe, poniewaz
wyznaje zasade, ze kazdego dnia nalezy trenowacC wiasciwe podejscie. Pozwala to uzyskac trzy
rezultaty. Po pierwsze, ograniczy¢ wahanie. Ma to o tyle zwigzek z tym, o czym mdédwie, ze Twoja
zdolno$¢ uczenia sie nowych rzeczy jest wprost proporcjonalna do umiejetnosci natychmiastowego
wyprobowywania nowych pomystéw. Bez wahania.

Widzisz, np. wiekszos¢ ludzi ma opory przed zaczepianiem obcych w sklepie. Kiedy widzg, ze ktos
bierze do reki i oglada jakas wielkg walizke, np. Hartmanna lub jakiej$ innej firmy, woéwczas
spogladajg na metke i méwig ,Ohoho" i na tym poprzestajg. Ja natomiast namawiam Cie, Zzebys
podszedt do takiej osoby i powiedziat: ,To piekna walizka, prawda? Wie pan, ze tego rodzaju walizki to
zakup na cafe zycie i jesli gdziekolwiek pojawi sie jaka$ rysa lub zadrapanie, to firma od razu
wymienia jg na nowg? To wspaniate. Wiec widzi pan. Zamiast kupowac¢ walizke co rok, co p6t roku lub
nawet czesciej, moze pan mie¢ jedng rzecz, ktéra bedzie towarzyszyta panu przez cate zycie i z ktorej
moze pan by¢ przez caly czas bardzo dumny. Czy panu w ogdle podobajg sie rzeczy trwate?".
Nawiasem mowigc, ten argument swietnie trafia do mezczyzn. Kazdy z nich Ci odpowie: ,Tak,
oczywiscie", na co bedziesz moégt powiedzie¢: ,| tak prosze trzymac". Wéwczas klient zapyta Cie: ,A
ile kosztuje ta walizka?". Odpowiedz: ,Nie mam pojecia. Ja tu nie pracuje". Klient zapyta: ,Naprawde?"
i zacznie sie $mia¢. Czesto podczas takiej akcji widze, ze za moimi plecami stojg juz prawdziwi
sprzedawcy i kiedy widza, ze przejmuje ich role, zaczynajg sie naprawde ztosci¢. A przeciez ja chce
tylko by¢ pomocny. Podchodzg do mnie i pytaja: ,Co pan robi?", a ja: ,Céz, opowiadatem tylko temu
panu, jak wspaniata jest ta walizka". Musze Ci powiedzie¢, ze bardzo czesto sprzedawcy sg tak
nieprzyjemni, ze mowig rzeczy w rodzaju: ,Prosze przestaé!". Tak, oczywiscie, to najmadrzejsze, co
moge zrobi¢. W koncu jak $miem sta¢ po Twojej stronie, prawda? Wtedy najlepiej jest sie odwrdcic i
zapytac: ,Méwit pan, ze jak sie pan nazywa?".

Predykaty czasu. To kolejna rzecz, na ktérg powinienes sie wyczuli¢. Ja czesto je stosuje, zwlaszcza
wtedy, gdy klient zaczyna mowic: ,,Ale to przeciez jest tak diabelnie drogie".

Mowie wtedy: ,Tak, rzeczywiscie byto to diabelnie drogie". W ten sposob przesuwam w ich umystach
to stwierdzenie w przesztos¢ i mowie dalej: ,Ale jesli spojrzy pan na to teraz, moze zacznie pan
dostrzega¢, ze biorgc pod uwage wszystkie pozytywne cechy tego produktu, moze pan spojrze¢ na
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niego bardziej przychylnym okiem". Tego rodzaju zdania nie zawsze sg gramatyczne, ale pozwalajg
przesuwac idee w czasie. Pozwalajg Ci umieszczac je w przesziosci, badz w przysziosci. Méwie: ,Bo
widzi pan, nie wiem, czy potrafitby pan, czy tez nie". Jest to ukryte pytanie, w zwigzku z czym klient
tak naprawde nie odpowiada na nie. Ale zaczyna mysle¢ o odpowiedzi. ,Nie wiem, czy potrafi pan, czy
nie wyobrazi¢ sobie siebie ubranego w najlepsze ubrania i wchodzacego do luksusowego hotelu z tg
piekng walizkg. Czy tez raczej ze swojg wyswiechtang i powgniatang starg walizkg, pooblepiang ze
wszystkich stron nalepkami. Niech pan poprzywiesza na niej jeszcze tylko kilka identyfikatorow i
zadba o kilka rozdar¢, a juz wszyscy beda wiedzieli, ze jest pan tylko jednorazowym turysta, a nie
eleganckim podréznikiem. Ktéry obraz bardziej panu odpowiada?".

Nie wiem jak Ty, ale ja duzo podrézuje. Kiedys nawet wybratem sie do mojego garazu. To takie
dziwne miejsce. Twdj garaz tez jest dziwny, prawda? Rozejrzatem sie tam i miatem przed oczami
dowdd, ze praktycznie kazdemu mozna sprzedaé wszystko, co sie chce, czyz nie?

Pomysl, ilu ludzi nie wierzy w to, ze moze sprzeda¢ wszystko, co chce, dowolnej osobie. Jesli Ty tez
cierpisz na taka przypadtos¢, przejdz sie do swojego garazu i spedz tam caty dzien. Niektorzy maja
nawet tak zwane komoérki lub wynajmuja dodatkowe garaze, w ktorych trzymajg swoje rupiecie. Ja tez
tak robie. Tak dawno tam nie zagladatem, ze nie mam nawet pojecia, co sie tam znajduje. Obawiam
sie, ze kiedys jednak bede musiat tam po6js¢. Mysle, ze poczuje sie wtedy tak jak w Wigilie Bozego
Narodzenia, gdy odkryje przerézne skarby zgromadzone przez lata i gdy okaze sie, ze niektére rzeczy
kupitem po kilka razy, bo zdazytem juz zapomnie¢, ze je mam. Tak wiec mam tyle klamotéw, ze
potrzebuje na nie dodatkowych komoérek, w ktérych moge je upychac.

Niedawno sie przeprowadzitem. Zrobitem to podstepem. Moje nastolatki pokonczyly wiasnie
osiemnascie lat i wyjechaty na kilka dni z przyjacioimi, wiec postanowitem w tym czasie sie
przeprowadzi¢. Stwierdzitem, ze to Swietny pomyst. Po prostu sie przeprowadzitem, bo stwierdzitem,
ze w zaden sposob nie moge juz wytrzyma¢ w miejscu, w ktorym dotychczas mieszkatem. Juz go nie
ma. Przepadto. Napisatem ,moje nastolatki", poniewaz mozna mie¢ tylko jedno dziecko, ale to i tak
niczego nie zmienia, poniewaz one i tak zazwyczaj podrozujg catymi paczkami. Od kiedy zaczety do
mnie przychodzi¢, przestatem widywaé cokolwiek w lodéwce i trwa to juz ponad cztery lata. Wiesz, po
prostu wpadajg do Ciebie jak szarancza i jedza wszystko, co znajduje sie w zasiegu ich wzroku. Moja
cérka podrozuje z takg matg bandg renegatéw, ktdéra czesto mnie nawiedza. Ma ona przyjaciotke,
ktéra méj syn nazwat Wielka Stopa, poniewaz nawet z odlegtego pokoju mozna stwierdzi¢, ze weszta
ona do kuchni. Czuje sie, jak cata podtoga dudni, bum, bum, bum. Wielka stopa podchodzi do lodéwki,
otwiera ja i styszysz tylko glub, glub, glub, glub. Wiesz, jak to jest. Jechatem do sklepu, kupowatem
jedzenia za 300 dolaréw, wktadatem je do lodéwki, po czym wychodzitem tylko na chwile, zeby wyjaé
poczte ze skrzynki, wracatem, a w lodéwce byty juz tylko obgryzione kosci. A mdj pies patrzyt na mnie
i pokazywat wymownie na wnetrze lodowki, dajac mi do zrozumienia,1 ze jego karma tez zniknefa.

To byto tak, ze postanowitem kupi¢ mojemu pieskowi takie mate psie hamburgery. Pomyslatem, ze mu
sie spodobajg. Byty zapakowane w pudetku. Po kupieniu wyjatem je z niego i wiozytem do loddéwki.
Wydawato mi sie, ze stusznie robie. Szybko odkrytem, ze smakujg one dzieciom. To dobrze, bo wcale
nie sg drogie. Okazalo sie, ze bardzo szybko sie nimi syca. Podejrzewam, ze to dlatego, ze zawierajg
duzo szpiku kostnego i réznych tego typu rzeczy. Tak wiec zaczatem je kupowac i umieszcza¢ w
plastikowych torebkach w lodéwce. Ktérego$ dnia wszedtem do kuchni. Byta tam juz moja cérka, ktéra
whaénie jednego sobie smazyta, a wtasciwie to nie jednego tylko trzy — jednego dla siebie, a dwa dla
kolezanki, Wielkiej Stopy. Widziatem, Zze miaty juz naszy-kowane buteczki, do ktérych naktadaty
suréwki. Podszedtem wiec do corki i powiedziatem: ,Jeéli robisz hamburgery, to ja chce jednego dla
siebie". Kiedy spojrzata na mnie, dodatem: ,A wiesz, Zze to jedzenie dla pséw?". Dziewczyny spojrzaty
na mnie, nastepnie na siebie, a corka stwierdzita: ,Ale z Ciebie ktamczuch! Zawsze tak mowisz.
Spadaj stad". Powiedziatem: ,Dobra, jak chcesz. Jezeli to wlasnie zamierzasz jes¢". Odpowiedziata:
,PO prostu idz juz sobie, idz".

Oczywiscie, poszediem. Bytem juz zmeczony jedzeniem karmy dla pséw. Tylko troche dobija mnie to,
ze moja corka i jej znajomi nie zostawiajg mi w lodéwce nawet tego. A kupuje tego naprawde duzo. To
sie stato juz takim moim rytuatem. Poza tym czesto podgrzewam to jedzenie. W ten sposoéb tatwiej jest
namowic¢ psy, zeby je jadly. Wiesz, wystarczy wzig¢ takie jedzenie dla psow, wrzuci¢ je na patelnie,
nala¢ odrobine wody, posypaé sproszkowanym czosnkiem, dodaé troche soli i pieprzu i wtedy pies
stwierdzi: ,Mmmmmm, ludzkie jedzenie. Dobre. Daj mi troche! Nie chce psiego jedzenia. Chce wtasnie
to. Witasnie to, co posypates czosnkiem.

Tak, tak. Takie samo, jak robisz dla siebie". Na co ja zawsze przekomarzam sie: ,O nie, nie, nie. Tego
nie dostaniesz". Wiesz, musisz gra¢ z psami w takie gierki, poniewaz sg one catkiem bystre. Ludziom
mozesz powiedzie¢ po prostu: ,Masz, jedz!", ale psa tym nie przekonasz. Spojrzy na Ciebie i zacznie
obwachiwag¢ talerz (niuch, niuch, niuch...). ,Chce to samo co Ty". Gdy podasz psu jedzenie, kiedy sam
bedziesz nakfadat je sobie na talerz, to wtedy tak. Pies je obwacha i powie: ,O tak. To tak. To jest
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duzo lepsze". Tak wiec pamietaj. Wystarczy posypac jedzenie dla pséw czosnkiem, a uda Ci sie
oszuka¢ Twojego pupila. No, przynajmniej w moim przypadku tak jest, bo ja do swojego jedzenie
dodaje bardzo duzo czosnku. W zasadzie to robie to nie tyle z zamitowania, co z koniecznosci. Bo
wiesz, jak sie ma nastolatki w domu, to wtedy to, co zostaje w lodéwce, bardziej przypomina wynik
jakichs eksperymentow biologicznych niz cos$, co nadawatoby sie do jedzenia. Czasem znajduje w nigj
jeszcze takie inne co$, ale szczerze powiedziawszy, nie mam zbytnio pojecia, co to jest. Nie wiem, czy
zauwazyte$ ten fenomen, ale wszystkie nastolatki cechuje to, ze zawsze zostawiajg w kartonie
dostownie centymetr mleka na dnie. Zwrécite$ na to uwage? Podobnie z sokiem pomaranczowym.
Zostaje na dnie doktadnie centymetr. Dzieki czemu zrzucajg one na Ciebie odpowiedzialno$¢ za
wyjecie opakowania z lodéwki i wyrzucenie go do $mieci. Bardzo mnie to rozbraja, poniewaz u mnie
kosz stoi pod samg lodéwka. Poniewaz, jak juz wspominatem, zawsze kiedy jg otwieram, znajduje tam
kosci i papierki, kosz musi by¢ blisko. Widzisz, tak to wiasnie jest. Tak sie laduje z nastoletnimi
dzie¢mi. Kiedys byty one takie mite i takie urocze. Zwlaszcza jak byly mate. A teraz przychodza do
Ciebie i pozbawiajg Cie wszystkich pieniedzy, jakie masz, i samochodu. Doswiadczyle$s tego na
wlasnej skorze, prawda?

Ja mam nawet trzy samochody i tylko dwoje nastoletnich dzieci, ale i tak zawsze kiedy sie budze, na
parkingu nie ma ani jednego. Czujesz to? Po prostu ten trzeci pozyczajg na zmiane swoim znajomym.
Wyobraz to sobie. Budzisz sie rano, nie masz czym dojecha¢ do pracy, nie masz nic w lodéwce i nie
masz pieniedzy. Zyjesz tak przez kilka lat i zaczyna w Tobie narasta¢ napiecie, a poza tym dzieci
doprowadzajg Cie do szalenstwa swoimi niewerbalnymi sygnatami. Méwiag: ,Bteeeeeeeeee", na co
cate Twoje cialo reaguje szatem i zaczynasz wygadywaé te same rzeczy, ktore méwili do Ciebie
kiedys Twoi rodzice. To naprawde przerazajgce. Wtasnie to przekonato mnie o potedze kotwiczenia.
Mato tego, moja corka pozbawita mnie wtadzy nad moimi rekami. Zawsze gdy ma na to ochote, potrafi
sprawi¢, ze w zasadzie wbrew swojej woli siegam po portfel. Widze wtedy tylko, jak znikajg z niego
pienigdze, i zastanawiam sie w duchu: ,Co ja wlasciwie robie? Musze by¢ w jakim$ transie". Robig ze
mng to samo co ja z innymi ludzmi. Tak wiec moje zycie sprowadza sie do petnienia roli posrednika
pomiedzy mojg cérkga, moim psem i resztg Swiata. Pomysl o tym. Jestem pewien, ze niektorzy
Czytelnicy, styszac to, zanoszg sie ze $miechu, poniewaz jest to tak powszechnie spotykany uktad.
Ale mozna spojrze¢ tez na to z drugiej strony.

Wszak moim zadaniem jest wtasnie pomaganie innym. Moge ich lepiej zrozumie¢, dlatego ze oni tez
maja psy, koty i dzieci.

Przejdzmy teraz do kolejnej sprawy. Pamietaj, ze chce, aby$s zaczat wprowadza¢ w swoim zyciu
zmiany. Chce, ze- 4 by$ odetkat uszy, otworzyt oczy i zaczat stysze€ i widzie¢ sto razy wiecej niz do
tej pory. Zacznij od wprowadzenia do swojego zycia namietnosci i podniecenia. Otworz serce i nie
martw sie o reszte. Uczyn prace wspaniatg zabawa.

Zobaczysz, ze uda Ci sie zarobi¢ wiecej i to w znacznie krétszym czasie. Pamietaj o przyjmowaniu
wlasciwego tonu glosu, a wszystko bedzie Ci przychodzito tatwo.

Istnieje pewna lista, ktéra podsumowuje cechy wiekszosci sprzedawcow. Kiedy mowitem o tym, ze
trzeba miec plan, miatem na mysli to, ze jest wiele rzeczy, na ktore sprzedawcy nie zwracajg uwagi,
kiedy prébuja wywrzeé na kogo$ wptyw. Jedng z nich jest to, ze nie starajg sie oni zdoby¢ uwagi
klienta. Po prostu pomijajg ten etap.

Kiedy méwie ,uwagi”, mam na mysli petng uwage. Juz zbyt wiele razy i w zbyt wielu miejscach
widziatem, jak sprzedawcy zaczynajg nawija¢ do klienta, ktory patrzy sie w zupetnie inng strone i po
prostu nie stucha. Gdy postepujesz w taki sposéb, nie wywierasz na nikogo zadnego wptywu,
zwlaszcza na poziomie podswiadomosci. Musisz postrzegaé zaréwno sprzedaz, jak i wszelkie
negocjacje jako proces, w ktérym nalezy wykorzystywaé takie same umiejetnosci jak w hipnozie.
Jezeli nie bedziesz myslat o tym w ten sposéb, to szybko odkryjesz, ze zarabiasz znacznie mniej
pieniedzy, niz bys mogt. Jezeli tym witasnie jestes zainteresowany, to tak trzymaj. Jesli nie, to musisz
zdaé sobie sprawe z tego, ze pozyskanie uwagi klienta jest niezbedne. Jezeli klient chce sie przez
chwile pogapi¢ na cos innego, to w porzadku, pozwdl mu na to i poczekaj. Kontynuuj dopiero wtedy,
gdy bedziesz wiedziat, ze uwaznie Cie stucha. Nie ma przy tym znaczenia, w jaki spos6b zwrécisz na
siebie jego uwage. Przeprowadzitem kiedy$ maty test. Widziatem takich facetow, ktorzy pracowali w
pobliskim salonie samochodowym juz od ponad dziesieciu lat i wykonywali podobng prace jak ludzie z
Xeroksa. Pracownicy Xeroksa przyzwyczaili sie do tego, ze kiedy tylko chcieli co$ sprzedad,
wystarczyto, ze podniesli stuchawke telefonu. Tak bylo przez bardzo wiele lat. Wystarczyto, ze
podniesli stuchawke i powiedzieli: ,\W porzadku.

Chce pan piec¢". Nastepnie odbierali kolejne potaczenie i méwili: ,OK, tak, dobrze, przyslemy dziesiec¢".
Poniewaz na rynku istniata tylko jedna kopiarka i to wtasnie produkcji Xeroksa, byt to najlepiej
sprzedajacy sie produkt w historii Stanéw Zjednoczonych. Co ciekawe, cztowiekowi, ktéry go wynalazt,
uzyskanie finansowania niezbednego do wprowadzenia produktu na rynek zabrato ponad 15 Iat.
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Wszedzie, gdzie by sie nie zwracat z takg prosba, styszat: ,Jesli ludziom bedzie zalezato na kopiach,
to po prostu bedg pisa¢ przez kalke". Naprawde nie wiem, ilu takich sceptykdw odebrato sobie zycie,
gdy produkt wszedt na rynek. Ludzie kupowali go jak szaleni.

W pewnym momencie Xerox utracit wytacznos¢ na swojg technologie. Patent wygast i dostownie
kazda japonska firma na Swiecie zaczeta produkowaé kopiarki. A goscie z Xeroksa nadal siedzieli w
swoich biurach, gapili sie na telefony, ale one juz, niestety, nie dzwonity. | nic nie wskazywato na to,
zeby to sie miato zmieni¢. Wowczas Xerox postanowit wydaé fortune, ale naprawde fortune, na
pozyskanie ,najbtyskotliwszych" psychologéw (i to wtasnie stanowito problem) na powierzchni ziemi.
Jak wiesz, zaden psycholog jeszcze nigdy niczego nie sprzedat. Tacy ludzie nie sg praktykami, ale
mimo to zaprojektowali oni duzy kurs sprzedazy. Bytem jednym z uczestnikéw i tego, i wielu innych
kurséw, ktére opracowali, a to dlatego, ze chciatem zobaczy¢, jakie techniki znajg moi konkurenci.
Musze Ci powiedzie¢, ze w catym tym kursie nie byto absolutnie nic ciekawego. Trwat on caly dzien.
Potem zrobili wersje trzydniowa, tygodniowa, a nawet miesieczng (byto to szkolenie dla tych ktérzy
chcieli sta¢ sie naprawde dobrzy i zaawansowani w tej dziedzinie).

We wszystkich tych kursach nie byto ani stowa na temat stuchania. | nikt nie moéwit kursantom, co
wiasciwie powinni robi¢. Nie prowadzili tez zadnych ¢éwiczen praktycznych.

Mnie to rozczarowato, poniewaz uwazam, ze jest to jeden z trzech filarow kazdej wiedzy. Méwiono
tylko o tym, jak rozpozna¢ osobowos$¢ klienta, tak zeby mozna byto wywrzeé na niego wptyw, gdy tylko
wejdzie do sklepu i spojrzy na kopiarki. Méwiono tez o tym, jak mozna wykorzysta¢ te wiedze, aby
zacheci¢ klienta do zakupu np. tej kopiarki a nie innej itd. W tamtym okresie wszystkie firmy miaty
hopla na punkcie dobierania odpowiednich technik sprzedazy do osobowosci klienta i dlatego tak to
wilasnie wygladato. Sam swego czasu miatem firme konsultingowa, w ktérej zatrudniatem
recepcjonistke. Przyszedt pewien klient — a wiesz, ze jak sie ma takich klientow jak my, to trzeba by¢
bardzo ostroznym — ktory nie byt umowiony, a pod pachg miat caty stos literatury. Nawiasem méwiac,
to najlepszy sposéb na wykrycie $wira. Noszg oni ze sobg mndstwo drukowanych materiatéw,
poniewaz nikt nie chce ich stucha¢. Facet wszedt przez drzwi i powiedziat: ,Chce sie widzie¢ z
Bandlerem i nie wyjde, dopoki go nie zobacze". Usiadt w recepcji i patrzyt z nienawiscig na
wszystkich, ktorzy tamtedy przechodzili. Miat wsciekty wyraz twarzy i co$ sobie notowat, a na koniec
porozktadat wszystkie te swoje materiaty na podtodze.

Recepcjonistka poprosita kilku innych moich pracownikéw o pomoc, poniewaz co$ trzeba bylo z tym
zrobi¢ i posprzataé te wszystkie Smieci z przejscia. Niestety, kazdy odpowiadat tylko: ,Teraz jestem
zajety" i przechodzit do innego pokoju. Moje biuro miescito sie w innym budynku. Odkrytem, ze
gdybym siedziat w tym samym biurowcu, w ktérym znajdowata sie recepcja, ludzie nie daliby mi
spokoju. W zwigzku z tym wynajatem sobie biuro troche dalej, na tej samej ulicy. Zamontowatem w
gtébwnej siedzibie kamery i miatem u siebie podglad. Bardzo lubitem- godzinami przesiadywac¢ przed
monitorami i patrze¢, co sie dzieje w tym drugim budynku. To byta naprawde fascynujgca sprawa.
Schodzity mi na tym cate poranki. Bylem przekonany, ze zainstalowanie takiego systemu nadzoru byto
bardzo dobrym rozwigzaniem. W pewnym momencie recepcjonistka stwierdzita, ze juz naprawde musi
cos zrobi¢ z tym facetem, w zwigzku z czym powiedziata mu: ,Prosze pozbiera¢ swoje rzeczy i is¢ za
mng na zaplecze". Wprowadzita go do biura czlowieka, ktory w tamtym okresie zarzadzat tq czescig
firmy, i pozwolita mu roztozyé te jego zabawki na podtodze, poniewaz byto ono wystarczajgco duze,
zeby je pomiesci¢. Nastepnie zostawita go tam samego. Ja siedziatem u siebie i widziatem na
monitorze, ze gdy tylko zamkneta drzwi, ale to dostownie momentalnie, facet zaczat przeszukiwac
wszystkie segregatory. Powyciggat informacje na temat spraw, jakie zatatwialiSmy dla wszystkich
klientdw na przestrzeni ostatnich wielu lat i w pewnym momencie zauwazyt w jednej z szaf duzy néz.
Podniést go, nastepnie obrécit sie i ustawit sie przodem do duzego lustra, ktére znajdowato sie w
pomieszczeniu. Nie wiem, czy zastanawiat sie wtedy, czy lepiej zabi¢ siebie, czy kogo$ z nas. Nie
miatem watpliwosci co do tego, ze kiedy ma sie do czynienia z rozws$cieczonym i nieobliczalnym
cztowiekiem, zwtaszcza z takim, ktéry nie byt umowiony i nie jest Twoim klientem, pod Zzadnym
pozorem nie nalezy mu dawac do reki broni. Nigdzie nie spotkatem zasady: Krok 1. Daj klientowi bron.
Krok 2. Nadstaw mu swojg klate. Postanowitem rozwigza¢ sprawe w do$¢ banalny sposob.
Zadzwonitem do mojego przyjaciela z policji w Santa Cruz, ktéry wystat do mnie swojego kolege.
Datem * mu klucze do tylnych drzwi tamtego biura, wiec poszedt tam. Zapukat i zrobit tak, jak mu
powiedziatem: ,Musisz tylko popchnaé drzwi, uchyli¢ sie w bok i powiedzieé: «Tu jedynka, tu jedynka,
wzywam positki»". Kiedy policjant otworzyt drzwi, moj niedoszly klient odtozyt n6z. To byto naprawde
mite. Ogladatem wszystko na monitorach, poniewaz nie miatem zamiaru sam tam wchodzicC.
Powinienes$ to zrozumieé¢. Juz wczesniej widywatem takich ludzi. Najlepiej kiedy sg zamknieci albo
skuci, albo co$ takiego. No wiesz, o co chodzi. Ale kiedy sg uzbrojeni, to trzeba wysta¢ do nich kogos,
kto tez jest uzbrojony. W koncu wywlekli go ode mnie, skuli, ale kiedy wlekli go po ziemi, tak szalenczo
wymachiwat rekoma — pomimo tego, ze byt w kajdankach, ze musieli zaku¢ mu takze nogi i wynie$¢
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go z mojej firmy. Powiedli go przed oblicze sprawiedliwosci, ale niestety, juz po pdt godzinie facet
zostat zwolniony. Po godzinie i 15 minutach byt u nas z powrotem. Recepcjonistka widzac, ze policja
najwyrazniej nic tu nie pomoze, postanowita zadzwoni¢ do innych oséb, o ktérych wiedziata, ze tez sq
Swirami, i zaprosi¢ je do nas. To miat by¢ taki konwent. Naprawde nie wiem, skad wpadt jej do gtowy
taki pomyst i co wtedy mogta sobie mysleé. W kazdym razie wystarczytoby, zeby zajrzata do mojej
kartoteki z napisem ,Swiry" i znalaztaby tam numery do wszystkich, ktérzy przydaliby sie jej w takiej
sytuacji. Byli to ludzie, z ktérymi nie chciatem mie¢ nic do czynienia. Nie przychodzili oni po to, aby
uzyskaé jakakolwiek pomoc, tylko dlatego, ze chcieli podzieli¢ sie z nami swoimi teoriami spisku.
Kiedys$ na przyktad przyszedt do mnie facet, ktoéry byt przekonany, ze naprawde nie pochodze z Ziemi
i cate to programowanie neurolingwistyczne jest takim sposobem na uczynienie ze wszystkich ludzi
niewolnikdw i podporzgadkowanie ich mojej woli. Kiedy przyszedt pierwszy raz, pokazat nam, ze ma
duzg strzelbe. Wtasnie to jest powdd, dla ktérego postanowitem zorganizowaé swoje biuro w budynku
dalej. Wszedt do firmy, kopigc w drzwi wejsciowe, pokazat strzelbe i powiedziat: ,Musimy go wszyscy
zabi¢. Musimy go pokonac". Po czym zaczat strzelaé. Wtedy recepcjonistka od razu zadzwonita po
policje, ale tym razem postanowita Sciggna¢ go tu z powrotem. Pomyslata, ze pomoze on jej pozby¢
sie tamtego swira. Problem z takimi ludzmi polega na tym, ze nie majg oni zadnych pieniedzy. Lubie
sie ich szybko pozbywac, bo kiedy tylko zobaczysz takiego typa, to od razu chciatbys, zeby znalazt sie
w jakim$ bezpiecznym miejscu. Na przyktad w jakim$ przytulnym szpitalu psychiatrycznym, w ktérym
to on bedzie sie wszystkich bat, a nie na odwrét. Moja recepcjonistka miata tez inng ciekawg
przygode, poniewaz powiedziatem jej kiedys, ze chciatbym, Zzeby odwiedzit mnie przedstawiciel jedne;j
z firm zajmujacych sie sprzedazg kserokopiarek. Otworzyla wiec ksigzke telefoniczng i zadzwonita do
wszystkich, jakich tam miata.

Nastepnie umdwita ich wszystkich na te samg godzine. Zadzwonita do mnie i zapytata: ,Czy bedzie
pan mogt spotkac sie z nimi o 11.00?". Powiedziatem: ,Jasne. A z jakiej oni sg firmy?". Odpowiedziata:
,Z firmy kopiujacej". ,Dobrze, OK". W pewnym momencie zrobit sie straszny gwar. Ustyszatem
stukanie, bo przed biurem mam takg duza, zelazng furtke. Spojrzatem na monitory i zobaczytem cate
mnostwo ludzi wchodzacych do mojego biura. Wszyscy mieli teczki i dzikie spojrzenia. Pomyslatem
sobie: ,000ho00. Szykuje sie niezta zabawa. Znowu $wiry". Nacisngtem wiec przycisk od domofonu i
zapytatem: ,Czego chcecie?". Zaczeli wtedy wymachiwaé w powietrzu ulotkami. Postanowitem
wpusci¢ ich do mojego holu, posadzitem ich wszystkich i zapytatem: ,Kim wy, do cholery, jestescie?".
Jeden z nich byt rzedstawicielem Xeroksa. To ten, ktéry ledwo zipat. Opadt na fotel i wygladat na
bardzo przygnebionego. Nie dziwie sie. W koncu uczyli go sprzedawa¢ metodg ,psychologiczng". A
teraz zobaczyt tych wszystkich ludzi. Ale poza nim wpadli do mnie tez ci inni faceci i czesto byli to
ludzie, ktérzy nie wiedzieli absolutnie nic na temat kserokopiarek, ale byli Swietni jesli chodzi o
sprzedaz. Wiedzieli oni, ze ten, kto sie najbardziej wyréznia w ttumie, ma najwieksze szanse na bycie
dostrzezonym. Jeden z nich wrecz krzyczat. Ale byt tez taki, ktory postanowit zrobi¢ co$ nietypowego.
Wszyscy pozostali probowali tylko mowi¢ do mnie jeden przez drugiego i w pewnym momencie tak
mnie to zdenerwowato, ze kazatem im sie zamkna¢ i zapytatem: ,Witasciwie po co tutaj jestescie?".
Odpowiedzieli: ,Dlatego, ze potrzebuje pan kopiarki", ,A co widze przed sobg? Identyczne kserokopie
jednego i tego samego sprzedawcy. Co to ma w ogdle by¢?". | wtedy jeden z nich, siedzacy w pewnej
odlegtosci ode mnie, po prostu rozpigt koszule, zdjat ja, rozpiat spodnie, opuscit je do ziemi i zaczat
chodzi¢ po pokoju w samych majtkach. ,Probuje zwrdcié na siebie pariskg uwage". Powiedziatem:
,Udato sie to panu. W kazdym razie jest pan na dobrej drodze. Nareszcie kto$ o entuzjastycznym
podejsciu...". Kserokopiarke kupitem wifasnie od niego, poniewaz spodobat mi sie jego styl. Facet
przypadt mi do gustu zdecydowanie bardziej niz szesnastu pozostatych, ktérzy mieli do zaoferowania
tylko swoje teczki i broszurki, ktére przez caly czas wizyty u mnie intensywnie wertowali. Wiekszo$¢ z
nich byta bardziej zainteresowana tymi broszurkami niz mna. Natomiast ten facet nie miat nic ze soba.
Powiedziat: ,Jest w samochodzie". Zaproponowat: ,Chodzmy na lunch, bo tutaj jest zbyt ttoczno".
Bardzo spodobat mi sie ten pomyst. Pomys$latem, Ze mam do czynienia z naprawde Swietnym
sprzedawcag. Wtedy przyszta mi do glowy pewna mys$l. Zdecydowatem, ze przez kilka nastepnych
tygodni bede miat takie mate hobby. Bede probowat robi¢ réznie nietypowe rzeczy i sprawdze, czy w
ten sposéb pozyskam uwage klientéw. Zwtaszcza, ze teraz panuje recesja na rynku samochodowym,
wiec na pewno to mi sie przyda. Nawiasem mowigc, pomimo trudnej sytuacji na rynku udato mi sie
podebraé sporo klientéw salonowi Toyoty mieszczagcemu sie po drugiej stronie ulicy, a takze znalez¢
sporo klientéw w lokalnym country clubie. Goscie z Toyoty bardzo mnie nie lubili. Probowatem réznych
trikdw, np. kupitem sobie kiedys taka zo6itg kurtke, w jakich chodza robotnicy naprawiajacy jezdnie, a
takze taki maty znak z napisem ,Zwolnij", po czym wychodzitem tak ubrany na ulice, rozstawiatem ten
znak i machatem na przejezdzajgce samochody. Zwtaszcza, gdy zobaczytem, Zze kto$ jedzie volvo. W
tamtym czasie firma Volvo miata wiele proceséw o to, ze sprzedaje graty. | bylo w tym sporo prawdy.
Jeden z moich przyjaciét jezdzit takim samochodem i méwit, Ze nawet schowek nie dziata w nim tak,
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jak trzeba. Podobnie byto zresztg z jaguarami. Mozna byto podchodzi¢ do dowolnie wybranej osoby w
miescie, ktéra wsiadata do jaguara, patrze¢ na nig i méwic: , To takie przygnebiajace”. Ona pytata: ,Co
takiego?", a ja mowitem: ,Musi pan spedza¢ naprawde duzo czasu w warsztacie". Kierowca
przyznawat: ,Tak, to prawda". Pytatem: ,Czyz nie doprowadza to pana do szatu?". Oczywiscie, po
niedtugim czasie kierowca faktycznie lgdowat ze swoim samochodem w warsztacie, ktory jest
oddalony ode mnie tylko o kilka przecznic i ktory w zwigzku z tym czesto odwiedzam. Wtasnie tam
najczesciej mozna bylo spotka¢ samochody tych marek. Lubitem chodzi¢ do warsztatu i patrze¢, co
sie zepsuto w samochodzie danej osoby. Potem probowatem zagadaé¢ z mechanikiem. Robitem to,
poniewaz wpadtem na dobry pomyst. Pomys$latem sobie kiedys$: ,Komu ludzie tak naprawde ufajg?".
To bardzo wazna rzecz w procesie sprzedazy, poniewaz kiedy juz nawigzesz kontakt i zyskasz czyjas
uwage, dobrze, zeby klient Ci ufat. Powiniene$ tez by¢ w stanie bez wiekszych probleméw okreslic,
czy klient faktycznie stucha tego, co do niego moéwisz. Pamietaj, ze powinienes by¢ bardziej
zainteresowany nim niz swoimi broszurkami.

Niedawno postanowitem, ze kupie sobie samochdd z napedem na cztery kota, wiec jako typowy
ignorant postanowitem sprawdzi¢, ktéry mi sie najbardziej podoba, wypozyczajac po kolei rézne
modele — co tydzien inny. Kiedy poszedtem do pierwszego dealera samochodowego, spotkatem sie z
bardzo nietypowym powitaniem, tzn. gdy tylko przekroczytem prég i popatrzytem na samochdd, ktory
mi sie podobat, podszedt do mnie sprzedawca i zapytat: ,Co pan tutaj robi?". Spojrzatem na niego i
odpowiedziatem: ,Przyszedtem odebraé¢ panu posade". Zapytat: ,Co takiego?". Ja réwniez zadatem
mu pytanie: ,Gdzie jest panski szef?". Odpowiedziat: ,Tam, na zapleczu, za tg szybg". Powiedziatem:
.Prosze tu zaczekac". Poszedliem do niego, a po chwili szef wyszedt i zwolnit pracownika. Madrze
zrobit, poniewaz sposobem tego pracownika na nawigzanie kontaktu z klientem byto wkurzanie ludzi.
Ja nie polecam takiego postepowania, gdyz klient skojarzy sobie wtedy swoje zdenerwowanie z Twojg
osoba. Niemniej jednak taka postawa czasem moze by¢ przydatna, ale tylko wtedy, gdy ukierunkujesz
ten gniew na co$ innego.

Chce Cie teraz nauczy¢ matej sztuczki, ktérg ¢wiczytem przez wiele lat. Mianowicie gdy rozmawiatem
z klientem i widziatem, ze zaczynam mowic¢ cos nie tak, ze klient zaczyna reagowa¢ na moje stowa
zdenerwowaniem, to zawsze wstawatem z krzesta, obracatem sie i mowitem: ,Wtasnie

tego rodzaju rzeczy ustyszatby pan od kazdego innego sprzedawcy". Nastepnie wskazywatem na
krzesto i méwitem: , Takie pieprzenie na pewno bardzo pana wkurza".

Klient odpowiadat wtedy: ,Tak, oczywiscie, ze tak". Wtedy znéw sie obracatem i méwitem: ,Niech pan
pomysli o innych firmach w okolicy, ktére sprzedajg samochody. Na pewno odwiedzit juz pan niektore
z nich. Witasnie z takg postawg tam sie pan spotka". Najwazniejsze jest to, zebys$ za kazdym razem,
gdy spotykasz sie z jaka$ negatywng reakcjg, natychmiast sprawit, Zze klient przestanie kojarzy¢ jg z
Toba, a skojarzy jg z kim$ innym. Ja na przyktad na mojg ofiare wybratem sobie salon Toyoty,
poniewaz byto go wida¢ z mojego okna i byt taki duzy i przeszklony. Czasami udawato mi sie wyrabiac
u ludzi tak duzg ztos¢ na moich konkurentéw, ze zatrzymywali sie przed ich salonem i wrzeszczeli na
nich. Bardzo lubie to robi¢. Niektorzy klienci podchodzg nawet do sprzedawcow Toyoty i ich
wygwizdujg, po czym odchodza. Goscie z Toyoty sg wtedy zupetnie zdezorientowani. Patrzg po sobie,
gapig sie w moje okno i czasem nawet przychodza do mnie i pytaja: ,,Co, u licha, wygaduje pan o nas
ludziom?". Przyszedt do mnie kiedys$ taki cztowiek i méwi: ,Co pan o nas wygaduje?". Dodat: ,Ten
facet, ktéry od pana wyszedt, wtasnie przed chwilg mnie zbluzgat". Powiedziatem: ,Méwitem tylko
prawde, ze chcecie pozabija¢ ich dzieci", a on na to: ,Co takiego?!!! Ja nigdy nie prébowatem nikogo
zabic¢". Odpowiedziatem: ,Przeciez probuje im pan sprzedawac te wywrotne auta...".

Nie méwitem tego bezpodstawnie, poniewaz moj przyjaciel miat kiedys Toyote Corolle, ktorg
zaparkowano na poboczu matego, trzymetrowego nasypu. Byt na nim podjazd, kitéry szedt pod
pewnym katem w goére. Samochod byt zaparkowany wiasnie na tym podjezdzie. W pewnym
momencie

ziemia troche namokta, opony zagtebity sie w niej, a samochdd po woli przekoziotkowat, opadt
dachem na jezdnie i catkowicie sie rozbit. Dostownie ztozyt sie jak puszka po napoju. Wiem o tym, bo
to ja nim jechatem. Pozwolit mi pojezdzi¢ nim znajomy, ktéry wyjechat na jakis czas do Europy. Gdy
wrocit, nie byt zbyt szczesliwy. Ten wypadek byt dla mnie pewnym olsnieniem. Wielu ludzi
stwierdzitoby: ,0O, jaki niefart. Rozbitem samochdd przyjaciela". A ja pomyslatem: ,Moge to
wykorzysta¢ do zwiekszenia sprzedazy". Poprositem, aby przewieziono mi ten samochdd do firmy, i
umiescitem go tuz przed budynkiem. WyobraZz sobie takg stojacg tuz przed moim salonem
zmiazdzong Toyote Corrole. Poszedtem tez do sklepu z akcesoriami teatralnymi i kupitem sobie farbe
imitujacg krew i manekina, a nastepnie pomalowatem go i umiescitem w samochodzie w taki sposéb,
ze wystawata z niego jego reka. Kupitem tez dwie mate lalki w sklepie z zabawkami i tez umie$citem je
we wraku. Potem zrobitem sobie jeszcze maly znak, na ktérym napisatem: ,Pomysl o tym. Czy to jest
tego warte?". Ludzie z Toyoty mnie znienawidzili. Kazdy, kto tylko wchodzit do ich salonu, a nastepnie
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obracat sie, widziat nas i ten stojgcy wrak, z ktérego wystawaty tylko konczyny ofiar wypadku. W
dodatku na boku Toyoty umiescitem ich éwczesny slogan reklamowy, tzn. ,Przekonaj sie, jak fajnie
jest jezdzi¢ Toyota". Wiasciciel salonu Toyoty poszedt poskarzy¢ sie do faceta, u ktérego pracowatem,
i tak mocno sie z nim pokitécit, ze ten kazat mi w koncu usung¢ ten samochdéd. | troche mnie to
zmartwito, poniewaz probowatem im ttumaczy¢, ze moim zdaniem jest to tylko taki trojwymiarowy
billboard. Taki zywy rodzaj sztuki, w ktorym site wyrazu tworzy samo zycie. Przekonatem sig, ze to
najlepsza forma reklamy, jaka mozna stworzyc.

Zwtaszcza jesli niesie ze sobg jaki$ przekaz. Taka reklama moze moéwi¢ np., ze co$ nie jest dobrym
pomystem. Musze Ci tez powiedzie¢, ze okazato sie, ze witasciciel salonu Toyoty jezdzit mercedesem.
Byt to dla mnie prawdziwy prezent od niebios.

Nakrecitem to amatorskg kamerg i pokazywatem klientom, ktérzy do mnie przychodzili. Uwazam, ze
byta to dla mnie swietna reklama. Méwitem ludziom: ,Jesli on boi sie jezdzi¢ tymi samochodami, to na
jakiej podstawie chce, zebyscie wy nimi jezdzili? Czy az tak bardzo was nienawidzi?". Wtasnie dlatego
chodzili tam i pokazywali, jak bardzo sg niezadowoleni. Méwitem im: ,Ten facet chce pozabija¢ wasze
dzieci, a sam sie na tym dorobié. Smieje sie z takich ludzi jak wy". Udawato mi sie tak bardzo wkurzyé
ludzi, ze czasami posuwali sie nawet do rekoczynéw. W koncu salon Toyoty postanowit przenies¢ sie
w inne miejsce. Wcale nie zartuje. Oczywiscie, jako oficjalny powdd podali to, ze kupujg nowy i
wiekszy plac, poniewaz tak dobrze im idzie. A raczej szto.

Jesli chodzi o konkurencje, to nie uwazam, zeby zbytnie nasycenie danego obszaru sklepami jednego
rodzaju byto szkodliwe. Uwazam, ze jeSli w jakim$§ miejscu jest bardzo duzo np. salonéw
samochodowych, to wptywa to na nie pozytywnie i wszystkim udaje sie sprzedac¢ wiecej samochodéw,
niz gdyby mieli sklep sami, na jakim$ pustkowiu.

A zatem ja postrzegam konkurencje jako dobrg zabawe. Inni postrzegajq ja jako zrédto stresu. Jednak
przy takiej postawie nie mozna robi¢ interesow. Postrzegam klientow jako t pozywienie, poniewaz tym
wiasnie sg. Kiedy do mojego salonu wchodzi nowy klient, ja nie zastanawiam sie, czy jest to w ogdle
mozliwe, zeby wyciagnaé¢ od niego jakies pienigdze. Pytam siebie, kto je dostanie, a to juz bardzo
duza réznica.

Czesto udaje mi sie sprzedawaé samochody ludziom, kidérzy w ogdle nie planowali ich kupi¢. Jezdze
sobie po miescie i zastanawiam sie: ,Jakie jest najlepsze miejsce na sprzedawanie samochodow?".
Wpadtem na to, ze sg to warsztaty. Mozna w nich znalez¢ czesto wielu bardzo sfrustrowanych
kierowcow i przekonac ich, ze mogg albo topi¢ coraz wiecej pieniedzy w naprawach tej swojej kupy
ztomu, albo tez czué sie wspaniale. Zadaj klientowi pytanie: ,Czy chce sie pan czué wspaniale, czy tez
chce sie pan czuc¢ zle?". Pomysl o tym. Bardzo rzadko zdarza mi sie kto$, kto odpowiada: ,Wie pan, ja
naprawde bardzo lubie czu¢ sie Zle". Ponadto czesto stosuje technike, ktéra ma na celu spotegowac
ich negatywne odczucia. Lubie zadawac¢ pytania w rodzaju: ,Zastanawiam sie, czy potrafi pan
zgadnag, co sie zepsuje nastepnym razem?".

Pewnego wieczoru poszediem do warsztatu specjalizujacego sie w zagranicznych samochodach i za
drobng sumke i za kilka smacznych drinkéw udato mi sie uzyskaé¢ od jednego mechanika wszystkie
raporty z napraw samochodéw marek Volvo i Jaguar, a takze paru innych. Byly wsréd nich opisy
bardzo kosztownych napraw, ktore czesto dotyczyly tego samego samochodu, i to w dodatku napraw,
ktére byly od siebie oddalone w czasie zaledwie o kilkanascie dni. Skserowatem wszystkie te
dokumenty, dzieki czemu mogtem podchodzi¢ do réznych ludzi i pytaé: ,Czy to panskie volvo?". ,Tak".
Pytatem: ,A ile ma lat?". Facet mowit: ,Jakies dwa albo trzy". Odpowiadatem: ,O, to dopiero sie
zacznie!". Facet pytat: ,Co takiego?". Wyjasniatem: ,Czy nie byt pan jeszcze w warsztacie?".
Dodawatem: ,Pokaze panu, co bedzie sie niedtugo dzia¢. Chce, zeby pan wiedziat, jak bedzie
wygladata panska przysztos¢". | wtedy pokazywatem mu wspomniane

dokumenty. To nieprawdopodobne, ale niektére z tych samochodéw potrafity spedzi¢ ponad 200 dni w
roku w warsztacie. Pomysl o tym. 200 dni. To tak jakbys mdgt widywaé swoj samochdd jedynie w
weekendy. Ja wiem, jak to jest, poniewaz miatem kiedy$ jaguara i doszedtem juz do momentu, w
ktérym powiedziatem: ,Albo ja, albo on". Nawet nie prébowatem go sprzedac. Zyskatem wielkg
satysfakcje, palac go. Naprawde to zrobitem. Najpierw zepchnatem go ze skaty, a potem go spalitem.
Postanowitem wtedy, Zze juz nigdy zaden samochdd nie doprowadzi mnie do takiego stanu. Tu juz nie
chodzito o pienigdze. To byto co$ osobistego. Wiedziatem, ze ten samochdéd swiadomie uprzykrzat mi
zycie. Wiedziatem, Zze kiedy chce, to sie nie psuje. Tzn. kiedy ja nim nie jezdze. Kiedy do niego
wsiadatem, to zawsze psut sie w potowie drogi i to w dodatku w takim miejscu, w ktérym albo nie
mozna sie zatrzymywac, albo w jakim$ innym, réwnie trudnym, w ktérym nie miatem Zzadnych
watpliwosci, ze on cos po prostu do mnie ma.

Wracajagc jednak do tematu, wielu sprzedawcédw zarzucato mi, ze moje postepowanie jest
nieprofesjonalne. Odpowiadatem im: ,Wrecz przeciwnie. Nikt, kto nie zmienia swojego postepowania
po to, by sprawdzié, czy przypadkiem jakas inna taktyka nie przysporzy mu wiecej klientéw, nie bedzie
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dobrze prosperowat. Bedzie taki jak wy". Moja pozycja jako sprzedawcy w salonie, w ktérym pracuje,
jest niezachwiana wtasnie dlatego, ze jestem jedynym sprzedawca, ktéry tak naprawde wyrabia tutaj
sensowny obrét. To dzieki temu, ze obchodze wszelkie normy i ograniczenia i obserwuje, co <t sie
sprawdza, a co nie.

Po tym, jak kazano mi usung¢ sprzed wejscia do naszego salonu te nieszczesng Toyote, poszedtem
do sklepu z akcesoriami teatralnymi zwréci¢ manekiny i... wtedy go zobaczytem.

Wisiat na wystawie i emanowat luksusem. Pomyslatem sobie: ,Nawigze kontakt". Byt to strgj
katolickiego ksiedza. Pomyslatem sobie: ,Zaufanie jest juz wen wbudowane". C4z lepszego mozna by
wymysli¢? ,Niech Cie Bog btogostawi, moje dziecko, poniewaz potrzebujesz nowego samochodu!".
Nigdy nie podawatem sie za ksiedza. Ja tylko zatozytem ten kostium. Nastepnie podchodzitem do
ludzi i méwitem: ,Moja owieczko, wyglada na to, ze masz jaki§ problem z samochodem". Wtedy
rozkrecatem sie juz na catego. Moéwitem: ,Opowiedz mi o swych rozterkach". ,Ach, ojcze, nie sta¢
mnie na te wszystkie optaty". ,Nie lekaj sie, cos wymyslimy. Mam tu niedaleko przyjaciela, ktory sie
Tobg zajmie". | wiesz co? Nigdy sie nie zdarzylo, zeby ktokolwiek zapytat sie mnie, czy faktycznie
jestem ksiedzem. Nawet gdy szedtem juz z nim do salonu i pokazywatem mu samochdéd. Oferowatem
mu dobrg cene i chyba to jest najwazniejsze, prawda? Przygotowatem klienta na zakup. Wystatem go
do sasiedniego biura. Podpisywat tam dokumenty, wychodzit i méwit: ,Dziekuje, ojcze". Na co ja: ,Nie
ma za co, moja duszyczko. Pamietaj, ze jesli bedziesz mie¢ jakiekolwiek problemy, zawsze mozesz
zndw tutaj zajrzeé". | wiesz co? Myslatem, ze pozostali sprzedawcy dostownie padnag, kiedy to widzieli,
bo wiedzieli, ze jestem Zzydem.

Jeden z nich powiedziat mi nawet, Zze to Swietokradztwo, na co odrzektem: ,Alez, na Boga, przeciez to
tylko kostium! Wszyscy je wypozyczaja. Jedynie z tg roznica, ze robig to w Halloween". W kazdym
razie oddatem ten kostium do sklepu i zaczatem sie zastanawiac, jaki jeszcze mogtem wypozyczyc.
,Moze moégtby mi pan podaé ten mundur policjanta, ktéry tam wisi? Chyba go wyprébuje...". Wiesz, tak
naprawde chciatem po prostu sprawdzic, jak daleko mozna sie posungé. Naprawde wierze, Ze jesli nie
zmienia sie swojego postepowania, nie probuje sie nowych rzeczy, to nie mozna sie dowiedzie¢, co
sie sprawdza, a co nie. Dlatego lubie przeprowadzac bardzo wiele eksperymentow.

Na przykfad siedziatem kiedys w nocnym klubie i kiedy tylko orkiestra poszta sobie zrobi¢ krotkg
przerwe, podszedtem do mikrofonu i powiedziatem: ,Wiem, ze przyszliScie tu wszyscy, zeby sie
spotkac, i wiem, ze wielu z was jest juz po prostu doprowadzonych do szatu cenami benzyny,
prawda?". Wszyscy krzykneli: ,TAK". Zapytatem: ,A ilu z was chciatoby mie¢ tak naprawde porzadny
samochod?". Ludzie wykrzykiwali: ,Ja, ja". Powiedziatem: ,W takim razie zapraszam wszystkich
zainteresowanych do mnie na zaplecze".

W jeden wieczdr udato mi sie zgromadzi¢ pietnastu klientow, a przeciez poszediem tam w zupetnie
innym celu — poszedtem sie napi¢. Zaprosit mnie tam stary przyjaciel, ktéry chciat, zebym zagrat z
nim co$ ludziom. Powiedziat: ,Wiem, Zze nie grasz czesto, ale moze chociaz kilka piosenek". No i tak
tez zrobitem. Zagratem kilka piosenek i sprzedatem pietnascie samochoddéw. Umowitem sie z nimi na
nastepny dzien, ze przyjda i kazdy wybierze sobie swojego cadillaca. Nawet nie musiatem ich
przyprowadzac. Tylko przyniostem ze sobg zdjecia. Kazdemu z samochodéw nadatem inne imie, bo
odkrytem, Ze to najlepszy sposob na sprzedaz uzywanych samochodow. Ty tez lubisz personalizowac
rzeczy, prawda? Tak ze pokazywatem klientom zdjecia i méwitem: ,Tego Lincolna? To Barbara.
Podoba mi sie Barbara". Gdybys tego sprébowat, bylbys naprawde zdumiony. Moze byé godzina
22.00, a nawet 23.00, mozesz siedzie¢ w barze, a i tak mozesz sprzeda¢ wszystko, co tylko chcesz.
Kiedy$s moj znajomy, ktory pracuje w drogéwce, uczyt dzieci w szkotach réznych rzeczy zwigzanych z
bezpieczenstwem na drodze. Postanowitem wtedy, ze ja tez przeprowadze swodj maly projekt.
Zebratem wszystkie dzieci, ktére miaty problemy z nauka, i sprawitem, Zze po tygodniu stanowity one w
swoich klasach intelektualng elite. Dato mi to duzg satysfakcje. Natomiast nauczycieli strasznie to
zdenerwowato. Kazdy z nich miat swoich matych pupilkdw, swoich prymusikéw, ktérych ja bardzo
bezczelnie ,popsutem". Zrobitem to w czasie przerwy i byto to naprawde proste. Po prostu
podchodzitem do kazdego z nich, podnositem jego reke do gory, kazatem mu zamkna¢ oczy i
mowitem: ,Nastepnym razem, gdy bedziesz miat dyktando, nie bedziesz w stanie widzie¢ przed
oczami zadnych obrazéw. Bedziesz mogt jedynie stuchac". Pewnie niektérych z Twoich znajomych tez
tak skrzywdzono, prawda?

Mam na mysli osoby, ktére nauczyly sie zapisywac stowa fonetycznie. Ja na przyktad to uwielbiam.
Zawsze, gdy takie dzieci wstajg i pytajg nauczyciela, jak sie pisze jakie$ stowo, w odpowiedzi styszg
tylko, zeby zajrzaty do stownika. Gdybym wiedziat, jak to sie pisze, to nie potrzebowatbym przekletego
stownika! Nauczyciele robig z tego wielkg sprawe, a tymczasem wiekszo$¢ z nas ma juz w
komputerze przycisk, ktory wystarczy klikngé myszg i po chwili komputer sam sprawdzi pisownie.
Jedyny problem polega na tym, ze jezeli dane stowo zapisze sie z btedem, ale w taki sposob, ze
wyglada ono jak inne, wtedy komputer powie: ,Wszystko w porzadku". Wiasnie dlatego chodze
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czasem ,to kina", zamiast ,do kina". A to dlatego, ze komputery nie radzg sobie z takimi sytuacjami.
Twoj btad musi by¢ albo bardzo wyrazny, albo lepiej, zeby nie byto go wcale. To dlatego ludziom,
ktérzy generalnie nie majg probleméw z ortografig, trudniej uzywa sie takich edytorow tekstu. Jezeli
zrobig juz jakis btad i przestawig jakies litery, to najczesciej powstaje wtedy inny wyraz. Komputer nie
zgtasza im w ogole, ze jest jakis problem. Natomiast ci sposréd nas, ktdrzy nauczyli sie pisac
fonetycznie, moga z powodzeniem uzywa¢ komputeréw, poniewaz zawsze kiedy popetnig jakis btad,
komputer odezwie sie: ,Nie mam bladego pojecia, co tutaj napisates. Czy mozesz mi pomadc i wyjasnic
te kwestie?".

Caly ten szkolny projekt mogtem zrealizowa¢ dzieki temu, Zze kiedys miatem pewne utarczki z policja.
Poza tym policjanci wiedzieli, ze kiedys$ sporo pitem, i dlatego poprosili wtasnie mnie, zebym przyszedt
i porozmawiat o tym z dzieémi. Tak w ogdle, to musze Ci powiedzie¢, ze jestem jedng z niewielu oséb,
ktérym udato sie przemyci¢ do wiezienia butelke wodki. Przyszediem wtedy kogo$ odwiedzic,
pracowaliSmy nad sprawg i zapytatem faceta: ,Czy moge Ci co$ przynies¢?". Odpowiedziat: ,Tak,
przynies mi butelke wodki". Wiec niewiele myslac, zrobitem to. Nigdy nie udato im sie ustali¢, gdzie jg
schowatem. Zanim wchodzitem do celi, rozmawiatem z prawnikiem i wtedy bardzo doktadnie
przeszukiwano i mnie, i tego prawnika. Najlepsze bylo, kiedy znalezli juz w celi tego wieznia pustg
butelke po wddce. Zresztg sam ich zaalarmowat, bo zaczat Spiewaé. Sadzitem, ze starczy mu ona na
jakis czas. Nie miatem pojecia, ze zamierza wypi¢ wszystko naraz. Policjanci zapytali mnie: ,Jak to
mozliwe? PrzeszukaliSmy pana. Przeciez niczego pan ze sobg nie niést. Gdzie pan schowat te butelke
wodki?". Powiedziatem: ,W moich dtoniach". Oni na to: ,To niemozliwe". Odpowiedziatem: ,Wtasnie ze
tak". Gdy poszedtem tam nastepny raz, to kiedy wychodzitem, ten facet znéw miat butelke wodki. To
byto takie proste!

Wystarczyto tylko wzig¢ kawatek kartonu i sprawic¢, by wygladat jak termos. Miat nawet takg specjalng
zakretke, ktorg mozna byto zdejmowac. Bratem prawdziwy termos i oklejatem go tekturg, tak aby pod
spodem bylo troche miejsca. Oklejatem go tasmg i chowatem pod spodem woddke. Przemycanie
réznych rzeczy zawsze byto dla mnie wyzwaniem. Modelowatem facetéw z CIA. Bardzo ciekawie sie z
nimi pracuje.

Maija oni nastepujacy program dziatania: ,Réb, co Ci kazemy, albo Cie zabijemy". Hmm, na mnie to
dziata. Gdy stysze co$ takiego, staje sie bardzo elastyczny. ,Powiedzcie mi tylko, co mam robi¢". Na
co oni: ,Nie mozemy. To tajne. A teraz zréb to dla nas".

Chce, zebys$ zaczat ¢wiczy¢é swoje oczy. Zeby$ zaczat zauwazaé rozne rzeczy. Niezaleznie od tego,
co sprzedajesz, a nawet jesli niczego nie sprzedajesz, to po prostu co$ wymysl, chce, zebys zaczat
zauwazac¢ znaki, ktére méwig Ci o tym, ze zyskate$ juz czyja$é uwage. Kiedy to sie dzieje? Lubie
zadawa¢ ludziom pytania. Zawsze méwitem, ze zajmuje sie inzynierig proceséw decyzyjnych, dlatego
ze gdybym mowit, ze jestem sprzedawca, tworzylbym negatywne zakotwiczenie. W dzisiejszych
czasach wszedzie jest petno sprzedawcow. Mowie: ,Widzicie, jak siedzg tam w tych swoich
garniturkach? Wiecie, co bedg chcieli wam zrobi¢?". Klienci odpowiadaja: ,Tak, wiemy, co ma pan na
mysli". Méwie: ,Ja jestem tylko inzynierem od proceséw decyzyjnych. Moim zadaniem jest pomagac
ludziom w podejmowaniu dobrych decyzji". W tym momencie zaczynam wypytywac klienta, czym,
jego zdaniem, rozni sie dobra decyzja od ztej. Gdy sam bedziesz to robit, pamietaj, aby oddychaé¢ w
takim samym tempie, w jakim oddycha klient, i méwi¢ w takim samym tempie jak on. Jezeli uzywa on
wielu stéw wyrazajgcych obrazy, réb to samo.

Ale najwazniejsze jest, zebys w pewnym momencie dokonat zmiany tempa i zaczat mowi¢ w takim
samym tempie, w jakim klient oddycha. Zobaczysz, jakie daje to rezultaty. Wystarczy kilka sekund, a
juz bedziesz sobie myslat: ,Wow, jakie to wspaniate". Poniewaz wbrew ogdlnie panujacej opinii, ludzie
lubig, gdy kto$ nimi manipuluje, jednak pod warunkiem, ze robi to dobrze. Pomysl o tym. Przeciez gdy
kto$

Cie uwodzi, to tez chce co$ od Ciebie uzyskac i wywiera na Ciebie wptyw, ale gdy robi to dobrze, czyz
nie czujesz sie wtedy wspaniale? Z kolei jesli robi to nieudolnie, czujesz sie beznadziejnie, prawda?
Na przykfad ostatnio wygladatem przez okno mojego pokoju hotelowego i widziatem grupe gosci,
ktérzy stali na rogu i za kazdym razem, gdy przejezdzat jakis samochdd, ktorym kierowata kobieta,
wykrzykiwali: ,Hej, lalal". Zastanawiam sie, czy oni sg naprawde tak gtupi, zeby mysle¢, ze przyniesie
to jakis pozytywny skutek? Nie sadze. Jako$ nie zauwazytem kobiet, ktére styszac cos takiego,
dawalyby ostro po hamulcach. To samo robig faceci, ktdrzy jadg samochodami. Wykrzykujg na
kobiety idace ulica. Tez myslg sobie pewnie, ze taka kobieta zaraz podbiegnie, uczepi sie haka
holowniczego i bedzie chciata za wszelkg cene zatrzymac tak wspaniatego faceta.

Uswiadom sobie, ze chcesz wywota¢ u klienta pozytywne nastawienie. Problem polega na tym, ze nie
uda Ci sie to, jesli sam nie bedziesz pozytywnie nastawiony. Czasem widuje ludzi jezdzacych po
autostradzie, ktérych ta czynnos$é najwyrazniej stresuje. Z kolei ja spogladam na wszystkie mijane
budynki petne pieniedzy i méwie sobie: ,Niedtugo bedg moje". Musisz byé w stanie wejs¢ do kazdego
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takiego budynku. Mie¢ mity ton gtosu. Wprowadzi¢ siebie i swoich rozmoéwcéw w cudowny, wspaniaty
stan. Wéwczas, gdy zaczniesz méwi¢ w takim samym tempie, w jakim oddychajg Twoi rozmowcy,
zaczng sie oni czu¢ coraz lepiej. Niektorzy z nich powiedzg nawet: ,,Ale wspaniale sie czuje".

Na tym etapie powiniene$ zacza¢ doktadnie ich nasladowac. Tzn. nie tylko oddychac¢ tak samo szybko
jak oni, ale tez usmiechac sie wtedy, gdy oni sie usmiechajq i tak dalej. Nie wiem, czy wiesz, ale ja w
dalszym ciggu mam Lincolna i wiem, ze caly czas o nim myslisz, od kiedy tylko o nim wspomniatem.
Ma takie duze skérzane siedzenia i te wszystkie fajne przyciski, ktére odsuwajg szyby, a takze
potezny klakson, ktory krzyczy: ,Zejdz mi z drogi, bo Cie rozjade". Zreszta niewazne. Przeciez nie
chcesz zachowaé tego wspaniatego stanu, prawda? ,Chodz tu, Barbaro. Chodz do mnie". Chce Ci
przedstawi¢ Barbare. Ona odmieni Twoje zycie.

Te duze Lincolny po prostu co$ w sobie majg. Ludzie pytaja: ,Dlaczego ktokolwiek kupuje te
pozeracze benzyny?". Dlatego, ze kupujg je ludzie, ktérzy prawie nigdzie nie jezdza. Np. ja nigdzie
daleko nie jezdze, jedynie 13 mil do pracy i 13 mil z powrotem. Poza tym czesto zatrzymuje sie przy
réznych barach, a kiedy sie zatrzymujesz, nie zuzywasz paliwa. Odkrytem, ze im wiecej sie
zatrzymuje, tym mniej go schodzi. Zawsze zadziwiajg mnie ludzie, ktérzy stojg w korkach, zderzak
przy zderzaku i majg wigczone silniki. Ja tak nie robie. Wytagczam go i wychodze z samochodu, a
nastepnie pukam w szyby innych kierowcéw. Zaczynam rozdawaé im rézne materiaty informacyjne na
temat moich produktéw. Przypomina mi to sytuacje, jakg czesto spotyka sie w samolotach. Wszyscy
pasazerowie sg poprzypinani pasami. Bardzo mi sie to podoba, dlatego ze wystarczy wtedy tylko
przejs¢ sie po samolocie, poda¢ kazdemu reke i przedstawi¢ produkt. Klient jest przypiety. Nie ma jak
uciec.

Chce teraz, abys poéwiczyt patrzenie. Naucze Cie techniki przerywnikow, ktora przypomina nieco
technike hipnotyzowania stosowang przez Miltona. On wprowadza ludzi w trans, stosujgc prosty
przerywnik — $ciska ich dton. Ja nie tyle pragne zahipnotyzowac klienta, co dobi¢ z nim targu. Lubie
rozpoczyna¢ rozmowe z klientem tak, ze sktaniam go do podpisania kontraktu. Dopiero wtedy
zaczynam prawdziwg rozmowe. Odkrytlem, ze jest to duzo prostsze. Podoba mi sie tez to przerazenie
na twarzy klienta, ktéry wtasnie co$ podpisat, ale nie wie jeszcze co. Tymczasem ja mam to juz w
dtoni i wygladam tak, jakbym miat nad nim przewage. Ale po chwili zaczynam drze¢ umowe,
jednoczesnie przekonujgc klienta, ze powinien mie¢ dany produkt lub ustuge. To taka ciekawa
przewrotnos$c¢. Zresztg tak naprawde wcale go nie dre, tylko przedzieram wzdtuz perforacji. Ale klient o
tym nie wie, a ja w ten sposdb wywotuje u niego pewien stan i od razu widze, czy klient po zakupie
bedzie zatowat czy tez nie. To taki maty test.

Bardzo lubie skupia¢ na sobie uwage klienta w szokujgcy sposob. Staram sie zawsze okresli¢, kiedy
udato mi sie nawigza¢ z klientem prawdziwy kontakt. Dlatego bardzo przydaje mi sie mapa, dzieki
ktérej wiem, gdzie sie w danej chwili znajduje. To, ze zyskatem juz uwage klienta, rozpoznaje
najczesciej po wyrazie jego twarzy.

Stosuje np. technike z suwakiem. Pewnie zastanawiasz sie teraz: ,Czym, u licha, jest technika z
suwakiem?". Pus¢ wodze fantazji, a bedziesz miat swojg wtasng. Witasnie o to mi chodzi, abys
rozwingt swojg zdolno$¢ do wymyslania nowych rzeczy, ktére mozesz robi¢. Jezeli nie udaje Ci sie
wzbudza¢ niczyjego zainteresowania, wowczas powinienes$ zacza¢ robi¢ wokot siebie wiecej szumu.
Mozesz np. zastosowaé technike z atakiem serca, ktéra bardzo dobrze sie sprawdza. Musisz po
prostu trzymac¢ w kieszeni od koszuli matg fiolke po lekarstwach, w ktérej umiescisz cukiereczki. Na
pewno juz kiedys$ bawite$ sie w ten sposéb. Ja np. zastosowatem takie podejscie w sklepie z meblami.
Bardzo czesto w tego rodzaju sklepach ludzie poruszajg sie bardzo szybko.

Tak jakby szukali jakiej$s konkretnej kanapy. W zasadzie nie mozna ich sktoni¢ do tego, zeby patrzyli w
konkretne miejsce i przyjrzeli sie jakiemu$ innemu meblowi niz ten, ktérego szukajg. Podobnie, gdy
dowiadujg sie, ze nie mogq dostaé¢ takiej tapicerki, jakiej szukajg. Wtedy momentalnie tracg
zainteresowanie. Ale zawsze mozesz usigs¢ na kanapie, ktorg chcesz sprzedac¢, i kiedy bedg
przechodzi¢, mozesz wydawac odgtosy ,yyyyyyyyaaaaayyyyyeeeeeeee". Wiesz, jak to jest. Gdy ktos
uratuje Ci zycie, to po prostu musi juz co$ od Ciebie kupi¢. Nie wiem, dlaczego tak jest, ale to sie
sprawdza. To taka niepisana zasada.

Wracajac jednak do ¢wiczenia. Jest ono proste i polega na tym, zeby$ zaczat przekonywac¢ dowolng
osobe do zakupu czegos$, przy czym upewnij sie, ze przestrzegasz przy tym nastepujgcych zasad: nie
zastanawiaj sie nad tym, co powiesz, zanim tego nie powiesz. Chodzi o to, zeby$ uwaznie stuchat
stéw, ktére wychodzg z Twoich ust. Pamietaj, ze zawsze mozesz je zmieni¢. Zadawaj tez klientowi
pytania. Najlepiej takie, ktére sprawia, ze zacznie sie on czu¢ dobrze. Chce, zebys sprawdzit, czy uda
Ci sie przemyci¢c w Twojej wypowiedzi trzy pytania retoryczne, na ktére otrzymasz odpowiedz
twierdzaca. ,Przeciez chce pan by¢ szczesliwy, prawda?". Klient odpowie: ,Tak". Mozesz wiec dalej
powiedzie¢: ,Przeciez chce pan cieszyC sie zyciem i wie pan, ze jesli tylko kupi pan odpowiednig rzecz
i podejmie odpowiednig decyzje, to bedzie pan zadowolony, prawda?". Pytania rozlgczne sg
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wspaniatym sposobem na uzyskiwanie pozytywnych odpowiedzi na pytania retoryczne. Zdaje sobie
sprawe z tego, ze prosze Cie, zebys$ robit wiele rzeczy naraz, ale wlasnie na tym to polega. Jezeli
sobie z tym nie radzisz, to moze powinienes$ zastanowi¢ sie na zdobyciem jakiej$ ,prawdziwej" pracy,
jak np. posada urzednika? Rozumiesz, cos$ takiego, co nie wymaga praktycznie zadnych umiejetnosci.
Albo zostan nauczycielem lub co$ w tym rodzaju. Bo widzisz, w Stanach Zjednoczonych jest tak, ze
jezeli przepracujesz gdzies trzy lata, to praktycznie masz juz te posade do konca zycia. Tak sie
skfada, ze w Stanach edukacja jest na takim poziomie, na jakim jest, wiasnie dlatego, ze nikt nie
wymaga od nauczycieli podnoszenia kwalifikacji ani wykazywania sie. Po prostu nie musza oni
osigga¢ zadnych wymiernych rezultatéw. Nie wymaga sie tego od nich. Natomiast osoby, ktére
pracujag w sektorze prywatnym i zajmujg sie tym, co nazywamy Persuasion Engineering™,
wynagradzane sg wspoétmiernie do swoich kompetencji i efektéw. Pomysl, co by bylo, gdyby lekarze
tez byli optacani w taki sposob. Musiatbys pfaci¢ im za to, ze jestes zdrowy.

Tak wiec chce, zebys skupit sie na wszystkich tych rzeczach, o ktérych napisatem, ale przede
wszystkim skoncentruj sie na oddychaniu. Gdy ja sie usmiecham — Ty tez sie usmiechaj, gdy ja
przytakuje gtowg — Ty tez musisz przytakiwa¢. Nawet gdy klient bedzie wiedziat, ze masz catkowity
wptyw na jego zachowanie, bedzie mu sie to podobato, poniewaz bedzie czut sie dobrze. Wazne jest
tez to, ze gdy bedziesz to robit, musisz przez caly czas odczuwac przyjemnosc. Musisz znajdowacé sie
w takim stanie, w ktérym czujesz sie komfortowo i dobrze. Na przyktad ja mysle wtedy zawsze o
wszystkich dziewczynach, z ktérymi umawiatem sie, kiedy miatem 20 lat. Takie mtode kobiety sg
wspaniate, nieprawdaz? Gdy tylko uzyskasz od klienta jakg$ niewerbalng odpowiedz, dopasuj sie,
dopasuj sie, a potem prowadz. Gdy zaczynam dociera¢ do klienta, przystuchuje sie temu, jakich
predykatéw on uzywa i czy mysli w kategoriach obrazéw, czy raczej stow. Chce, zeby$ Ty tez nauczyt
sie koncentrowa¢ wtasnie na tej niewerbalnej czedci przekazu. Poniewaz gdy tylko nauczysz sie
dopasowywacé tempo swojego gtosu do tempa oddechu klienta... Wczoraj ktos mnie zagadnat i
powiedziat, ze nie potrafi dostrzec, jak ludzie oddychajg. Zapytatem: ,A na co sie pan patrzy?".
Odpowiedziat: ,Patrze na ich usta". Odpowiedziatem: ,Tam pan tego nie dojrzy. Przeciez z ich ust nie
bedzie sie wydobywat Zaden kolorowy gaz. Nie mozna tego zobaczy¢. Musi pan patrze¢ na klatke
piersiowg i tam szukaé wskazowek". Jezeli tam ich nie widac, bo sg tacy ludzie, ktérzy oddychajg
bardzo ptytko, to musisz sktoni¢ ich do tego, aby zaczeli oddycha¢ troche giebiej. Oczywiscie, jezeli
ich do tego nie zachecisz, to nie zrobig tego. Zacznij dopasowywac swoj jezyk do jezyka klienta, a
nastepnie wez gteboki oddech. Zobaczysz, ze zrobi to samo.

Ktos$ kiedy$ zapytat mnie, czy w ten sposob nie ingeruje w wolng wole klienta. To nie ma zadnego
znaczenia. Wazne jest, zeby klient podjat wtasciwg decyzje. Przeciez my tez nie chcemy mie¢ rzeczy
posledniego gatunku, prawda? Nie lubisz, kiedy rzeczy sie psujg, prawda? Kazdy woli czué sie
dobrze. Chce, zebys$ doprowadzit do sytuacji, w ktérej klient bedzie przestawat moéwi¢ wtedy, gdy Ty
przestaniesz. Do chwili, w ktérej bedziesz czut, Zze mozesz sterowaé jego niewerbalnymi gestami —
usmiechami itd. Zacznij od podrapania sie (nikt sie nie zorientuje. Kazdy pomysli tylko, ze po prostu
drapiesz sie po nosie).

Dla wielu klientéw moze to by¢ bardzo pomocne i moze poprawi¢ im nastréj. Wszystko, o czym tu
pisze, mozna robi¢ na wielu réoznych poziomach. Najwazniejsze jest to, aby w pewnym momencie
sples¢ je wszystkie ze sobg i osadzi¢ jakiS wzorzec jezykowy. Zapamietaj sobie takg ztotg zasade.
Zawsze kiedy masz watpliwosci, zacznij robi¢ to, co robisz, ze zdwojong sitg. Rozkoszuj sie
nieprzewidywalnoscig chwili. Nie boj sie byé bezczelny. Wierze, ze ludzka pod$wiadomosc¢ jest w
stanie zrobi¢ wszystko. Zawsze powtarzam: ,Jesli uczynisz pewien obszar swojego zycia wspaniatym,
dlaczego cata reszta nie miataby taka by¢?".

Pomysl o tym, np. gdy bedziesz stat w kolejce do banku. Bankowcy sg najgorszymi sprzedawcami na
Swiecie. Bardzo mnie to Smieszy, bo oni niedawno sie obudzili i stwierdzili, ze tez muszg zaczac
sprzedawac swoje produkty. Jest to dla nich wielka nowo$¢, poniewaz dotychczas nie musieli by¢ mili
dla klientéw, a tymczasem teraz na rynku pojawito sie juz tyle bankow, ze coraz wigcej z nich zamawia
ustugi takich firm jak moja. Ostatnio np. otrzymalismy 3,5 min dolaréw za to, ze przeszkolilismy ludzi
tylko w jednym banku w jednym hrabstwie Kalifornii. Pokazywali$my im, w jaki sposéb by¢ mitym dla
klientow. Méwilismy tylko o podstawowych technikach nawigzywania kontaktu. Nie wspominalismy juz
o predykatach, zakotwiczaniu, ani zadnych tego typu rzeczach. SkupiliSmy sie jedynie na
odpowiednim tonie gtosu i podejmowaniu préb moéwienia z takg sama szybkoscig jak klienci. A takze
na zwracaniu uwagi na to, czy klient sie udmiecha, czy nie. Jednak juz samo to sprawito, ze po
niespetna roku od zakonczenia takiego szkolenia aktywa tego banku wzrosty o 1 mid dolaréw.

Pomysl o tym. To taki nowatorski pomyst. Kto$ w banku miatby by¢ dla Ciebie mity. Czy tak jest tez w
banku, z ktérego ustug korzystasz? Z tego, co ja sie orientuje, to najczesciej wyglada tak, ze
przychodzisz do nich, oni zabierajg Twoje pienigdze, a potem jak chcesz je od nich wyciagnaé, to
majg wielkie opory. Rozdajg klientom te karty do bankomatéw, prawda? | wszystko bytoby fajnie,

53



gdyby nie to, ze mam na koncie 20 000 dolaréw, a oni pozwalajg mi wypfaci¢ jednorazowo tylko 300
dolaréw. Co to, u licha, ma by¢? Przeciez to moje pienigdze. Banki, oczywiscie, ttumaczg sie: ,My
tylko prébujemy pana chroni¢. Po co miatby pan wyptaca¢ wiecej pieniedzy po zmroku? Taka kwota
powinna panu wystarczy¢. Na co potrzeba panu wiecej?". ,Zamierzam, wtasnie kupi¢ samochdd, bilet
na samolot i dom i chce zaptaci¢ za to wszystko gotéwka. Powinienem mie¢ do tego prawo. Wszedzie
mowi sie, ze zyjemy w wolnym spoteczenstwie, ale kazdy bank stara sie narzucac klientom sposéb
postepowania". ,Bardzo mi przykro, ale bedzie pan musiat stangé w kolejce". Wiesz, jak to jest. Kiedy
widze te kolejki, to co$§ w moim wnetrzu po prostu sie buntuje. Moéwie sobie: ,Hola, to moje pienigdze.
Nie musze sta¢ w zadnych kolejkach. To ze ustawili tutaj te aksamitne wstazeczki, wzdtuz ktérych
posuwajg sie klienci, nie oznacza jeszcze, ze ja tez musze zacza¢ sie zachowywaé jak krowa
prowadzona na sznurku". Zawsze podejrzewatem, Ze jest chyba jaki$ gtebszy powdd, dla ktérego
siedziby bankéw sg urzadzane niczym koscioty. Chodzi o to, ze klient wchodzi i czuje sie taki malutki i
bezbronny i wie, ze musi zachowywac sie grzecznie i najlepiej, jak potrafi.

Wracajgc jednak do naszego c¢wiczenia, chce zeby$s przeprowadzit je z jakim$ postronnym
obserwatorem, ktéry Ci powie, czy postepujesz tak, jak powiniene$, i udzieli Ci kilku rad. Potem
bedziecie mogli zamieni¢ sie miejscami. To pozwoli wam doszlifowa¢ warsztat. Nie ociggaj sie.
Poswiec na to kilka minut i po prostu to zréb.

Swojg droga, gdy sprzedajesz rézne rzeczy, poteznym narzedziem jest regresja wiekowa. Powinienes
zawsze staraé sie przemowi¢ do tej czesci osobowosci klienta, w ktérej kryje sie konsument
spragniony nowych towaréw. Taki nastolatek, ktérego ma w sobie kazdy z nas. Kto$ niedawno
opowiadat mi o tym, jak wyszukanych technik uzywa jego syn, zeby tylko namoéwi¢ go do kupna
konsoli do gier i do wypozyczenia gier na te konsole. Argumentuje on, Ze jest to dobre rozwigzanie,
poniewaz wypozyczanie gier wychodzi taniej niz zakup. Zauwazytem taka ciekawg prawidlowo$c¢, ze
nawet jesli ktos nie jest zainteresowany kupieniem czegos dla siebie, to kupi to dla innych. Niemniej
jednak mozesz chcie¢ namowic takg osobe, zeby sprawita wreszcie tez cos sobie. Kiedys styszatem
takg bardzo fajng odzywke w jednym ze sklepéw: ,Ale czy nie chciataby pani mie¢ diamentu? Przeciez
nie moze pani czeka¢ z kupowaniem takich rzeczy do chwili, kiedy bedzie pani zbyt stara, zeby méc
sie nimi cieszyé. To bytoby gtupie". Zapisz sobie to zdanie. Ja spedzam w sklepach jubilerskich
bardzo duzo czasu i wszyscy, ktérzy znajg mojg zone, wiedzg dlaczego. Jest ona witascicielkg firmy
jubilerskiej. Kiedys pomyslatem sobie: ,A co! My tez mozemy takg poprowadzi¢!". Byto nas na to stac,
dlatego otworzyliSmy jg i moja zona zaczeta wyszukiwac na rynku rzadkie klejnoty i starg bizuterie, a
ja zajatem sie jej sprzedazg. Odkrytem, ze w tym biznesie bardzo tatwo jest uzyskiwa¢ dobre wyniki.
Woystarczy tylko czesto odwiedzac opere. Méwie Ci, to Swietna sprawa. Chodzisz do opery (niewazne,
co w danej chwili graja) i zbierasz mnéstwo zamoéwien. Odkrytem, Ze tak jest z kazdym produktem.
Powinienes$ chodzi¢ tam, gdzie ludzie go uzywaja. Na przyktad jesli sprzedajesz ekspresy do kawy, to
na Twoim miejscu statbym z nimi przez caty dzieh przed wejsciem do kawiarni. Po prostu chodzi o to,
ze niektérzy ludzie sa przyklejeni do swoich miejsc i w zadnym innym nie uda Ci sie ich spotka¢. Ktos
mnie zapytat: ,No dobrze, ale co, jesli chodzi o ograniczone kanaty komunikacji?". Dobrze. Zastanow
sie, w jaki sposéb stuchasz. Skad wiesz, rozmawiajac przez telefon, jak szybko kto$ oddycha?
Przeciez w przypadku rozmowy telefonicznej stwierdzenie tego jest najprostsze. Mozna to ustyszec.
Jezeli tego nie styszysz, to albo kup lepszy telefon, albo zatatw sobie lepsze uszy. Poniewaz gdy
rozmawiasz z ludzmi przez telefon nie powinienes mie¢ najmniejszych probleméw, aby ustysze¢ ich
oddech. Kiedy klient bedzie co$ do Ciebie mowit, powinienes tez méc z tatwoscig ustali¢, w ktorym
momencie robi on pauij ze na wdech.

Przystuchujgac sie na szkoleniach réznym ludziom, odkrytem, Zze niektérzy z nich starajg sie
modyfikowa¢ tempo swoich wypowiedzi, pijac kawe. Moim zdaniem, nie jest to dobry pomyst, bo jesli
bedziesz wlewat w siebie duzo kawy, tylko bedzie Ci sie wydawato, ze rozmawiasz z klientem tak, jak
trzeba. Po prostu nie bedzie to brzmiato naturalnie. Bedziesz méwit w rytmie staccato ,uch, uch, uch,
uch". A to zazwyczaj irytuje ludzi, zwlaszcza przez telefon. W kazdym razie zwracaj uwage na swojgq
intonacje i na to, ze ludzie przetwarzajg jezyk wyrazenie po wyrazeniu, wyraz po wyrazie. Wtasnie
dlatego w stowie pisanym wystepuje tyle przecinkéw, srednikow i kropek. Mdéwig one o tym, w ktdrym
miejscu nalezy sie zatrzymac i zrobi¢ odstep miedzy stowami.

W jezyku angielskim jest jeszcze tak, ze na charakter wypowiedzi ma duzy wplyw intonacja (patrz
rysunek 5.1). Jezeli stosujesz intonacje wznoszacag i mowisz: ,Ma?", to jest to pytanie. Jesli Twoja
intonacja nie zmienia sie, ,Ma" jest stwierdzeniem. Jesli intonacja jest opadajgca, ,Ma!" jest
poleceniem. W jezyku wietnamskim sg to trzy rézne stowa, wtasnie w zaleznosci od intonacji i dlatego
w poréwnaniu z nami wiethamscy sprzedawcy musza sie mocno napracowac, jesli chca uczyni¢ z
jakiegos stwierdzenia polecenie.
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Rysunek 5.1

Przygotuj sobie zawczasu liste wszystkich ztych rzeczy, jakie moga sie zdarzy¢, i zamiast je
wywotywaé, zabezpiecz sie przed nimi. Oto jeden ze wspaniatych sposobdéw. Powiedz: ,Wiem, ze
moze pan czu¢, ze to za drogo". ,Co?". ,To tylko pieniadze. Prosze o tym pomysle¢. To kawatki
papieru, do rozmiaru ktérych zostata ScisSnieta panska praca. Moze je pan znow przeksztatci¢c w Swiat
peten wspaniatosci. Jesli mnie pan nie postucha, bedzie pan z tym czekat do momentu, gdy sie
zestarzeje. Moze pan umrzec i nie skorzystaé z tych wszystkich okazji. To sie naprawde zdarza. Znam
takich, ktorzy czekali z zakupami do czasu, az przejda na emeryture, a kiedy na nig przeszli, to krotko
po tym umarli, zostawiajgc wszystkie swe pienigdze niewdziecznym dzieciom. Czy ma pan nastoletnie
dzieci?". ,Lepiej niech pan wyda pienigdze, zanim one to zrobig. Niech pan kupi wszystko, co pan
moze, zanim bedzie za pézno. Bo jesli pan tego nie zrobi... to wie pan, co sie stanie".

Moja corka jest w tej chwili w college'u. Ja tez do niego uczeszczatem i w tamtych czasach nie byto to
takie drogie, ale obecnie czesne jest wprost nieprawdopodobnie wysokie. Jednak to nie jedyne
zmartwienie. Kiedy optacisz dzieciom nauke, a nawet prywatne lekcje, to i tak za miesigc przyjdg do
Ciebie, bedg chcialy pieniedzy i bedg Ci wciska¢ kit, ze na co$ bardzo potrzebuja. Dzieciaki
zachowujg sie dokfadnie tak, jakby nie wiedziaty, z kim majg do czynienia. ,Wiesz, tato, powiedziatam
tej pani przedstawiciel, zeby porozmawiata z Tobg przez telefon. OK? Wiesz, to taka telefoniczna
sprzedaz". Dzwoni kobieta i pyta: ,Czy jest pan ojcem Elzbiety?". Odpowiadam: ,Tak. lle bedzie mnie
to kosztowaé?". Doprowadzaj sprawy do konca. Odkrytem, ze wiekszos¢ swietnych sprzedawcéw caty
czas sprawdza, czy nie nadszedt juz czas na sfinalizowanie transakcji. Poniewaz bardzo czesto jest
tak, ze sprzedawcy idg za daleko i wtedy zaczynajg juz wywotywaé efekt odwrotny od zamierzonego,
tzn. sprawiajg, ze klient, ktéry byt juz zdecydowany cos kupi¢, zaczyna sie rozmysla¢. Dlatego takie
sprawdzanie, o jakim pisze, jest bardzo wazne.

Jest taki jeden facet, ktéry opanowat te technike do mistrzostwa, poniewaz dostownie przez caty czas
sprawdza, czy nie jeste$ juz gotowy, zeby cos kupi¢. Robi to za pomoca osadzania w swych
wypowiedziach réznych pytan. Na przykfad méwi: ,Nie wiem, czy jest juz pani gotowa, czy tez jeszcze
nie, zeby umiesci¢ ten pierscionek na palcu i pozostawi¢ go na nim do konca zycia". Po
wypowiedzeniu takiego zdania wystarczy juz tylko obserwowaé klienta, poniewaz udzieli Ci on
niewerbalnej odpowiedzi. Kiedy pytasz: ,Nie wiem, czy jest pani juz gotowa, czy moze nie", tak
naprawde wcale nie jest to pytanie. Moze sie zdarzy¢, ze klientka odpowie Ci werbalnie, powie: ,Wie
pan, jeszcze nie wiem". Mowie wtedy: ,Wiem, ze czuje sie pani tak, jakby na to nie zastugiwata, ale
przeciez prawda jest, Zze pracowata pani tak ciezko przez cate swoje zycie...".

Zawsze pamietam tez o tym, zeby wstuchiwac sie nie tylko w tempo wypowiedzi klienta, ale tez w ton
jego gtosu. W Kanadzie jest to fatwiejsze niz w wiekszosci innych krajéw anglojezycznych. Pomys$l
sobie, ze miatbys to robi¢ w New Jersey albo w Teksasie. W Teksasie czasem bardzo ciezko jest
dogadac sie z ludzmi i trzeba zmienia¢ ton gtosu, zeby w ogdle Cie zrozumieli. Kiedy$ prowadzitem
tam jedno szkolenie i powiedziatem im: ,Musicie zrozumieé, ze nie kazdy czlowiek na Swiecie
pochodzi z Teksasu i ze czasem przyjezdzajg do was ludzie, ktérzy mieszkajg gdzie indziej". Jak
zwykle w takich sytuacjach kursanci pytaja: ,Znaczy sie obcokrajowcy?". Odpowiadam: ,Tak,
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obcokrajowcy. Na przykifad z Alabamy albo z Chicago". Ludzie majg naprawde przerézne tony gtoséw.
Zauwazytem, ze nawet w Kanadzie da

sie wyrézni¢ kilkka wzorcéw intonacyjnych. To Ci sie spodoba. Kiedy po raz pierwszy poleciatem do
pracy do Kanady, zostatem zatrudniony w Vancouver, aby poprowadzi¢ warsztaty hipnozy w jednym
ze szpitali. Wszystkich lekarzy z Wielkiej Brytanii posadzono z przodu, a lekarzy z innych krajow za
nimi. Na samym koncu siedziaty pielegniarki. W pewnym momencie zapytatem: ,Widze, ze Brytyjczycy
majg wyrazne problemy. Dlaczego? Czy jest to jakas kwestia emocjonalna? Moze majq jakie$
problemy z uczeniem sie, czy co$ w tym stylu? Moze sg po prostu gtupsi od pozostatych lekarzy?".
Pamietaj, ze za pomocag tonu swojego gtosu mozesz zawsze ujgé w ramy kazdg rzecz, kazde
wydarzenie.

Poprositem Cie o wypisanie listy mozliwych zastrzezen, poniewaz chce, zeby$ pozbyt sie wszystkiego
tego, co przez caly czas stato Ci na przeszkodzie. Dopiero wtedy bedziesz mogt sie dobra¢ do
prawdziwych pieniedzy. Jezeli cokolwiek Cie powstrzymuje, to musisz sie nauczy¢ to odrzuca¢, zanim
w ogodle pojawi sie w Twoim umysle.

Jednym z najwiekszych btedow, jakie popetnia wiekszo$¢ ludzi, jest to, iz czuja, ze zblizajg sie
zastrzezenia, ale nic z tym nie robig. Obserwuje to zwlaszcza wsréd sprzedawcow drogich rzeczy. Np.
kiedys pracowatem dla firmy Cessna Jet i organizowatem im szkolenia. Prowizja od sprzedazy
samolotéw Cessny jest naprawde wspaniata. Wystarczy, ze sprzedasz jeden taki samolot i nie musisz
przez trzy lata pracowaé. | to jest fajne, natomiast trudno jest znalez¢ klienta. Ze wszystkich
sprzedawcow, ktérych zatrudniata wtedy ta firma, jeden czlowiek byt odpowiedzialny za 75% transak-
g cji. Pozostali sprzedawali samoloty w zasadzie tylko wtedy, gdy klienci ich do tego zmusili. Tak to
wiasnie wygladato. Byli tak beznadziejni, ze to wrecz nieprawdopodobne. Nie wiem, chyba zakfadali,
ze klient po prostu wejdzie i zapyta:

,Czy moge prosi¢ ten odrzutowiec za 5 min dolaréw, ktory tam stoi? | moze jeszcze dwa takie". W
tamtym czasie byli do tego zdolni tylko Arabowie. Niektorzy z nich kupowali sobie rézne rzeczy, nawet
jesli nie potrafili ich obstugiwa¢. Tak to wtasnie wyglada, gdy zabiera sie wszystkie pienigdze, jakie sg
w kraju, i daje sie je dwunastu ludziom. Trudno wtedy, zeby gospodarka funkcjonowata, jak powinna.
Caly czas jestem troche wkurzony tym wyborem WIELKIEGO SWIRA na prezydenta.

Ten facet po prostu ukradt sobie kraj. Co, myslat, ze tego nie zauwazymy? | w dodatku jeszcze sie
gtupio tlumaczyt: ,0j, to w zasadzie nie byt zaden kraj. To byta taka prowincja mojego kraju”. I,
oczywiscie, poszedt i pozrzucat, gdzie tylko mogt, bomby. Tak, w tym jednym jesteSmy dobrzy,
poniewaz nasze bomby sg teraz inteligentne. Mozemy nawet spuszczaé je w taki sposdb, zeby wpadty
do budynku przez okno. Mmm, to naprawde $wietne. To faktycznie wszystko zmienia, czyz nie?
Woprost uwielbiam Kadafiego: ,To jest linia $mierci, nie przekraczajcie jej", a potem widzisz tego faceta
w grach wideo. ,To jest bomba podazajgca wytyczonym szlakiem", ktéra, oczywiscie, spuszczajg
przez okno i mozesz ustysze¢ pilotéw w powietrzu, informujacych z odlegtosci 16 km, przez ktére okno
ona wpadnie. Po czym styszysz, jak prezydent mowi: ,Nie, nie, nie. Chodzi o to okno bardziej na lewo.
Bardziej na lewo. Tak, doktadnie tam. OK. Wiasnie tutaj. Jeszcze troszeczke, do goéry, do gory, tak i
teraz". Najwazniejsze, zeby przez wtasciwe okno. To jest swietna technika sprzedazy — zmien swoje
zachowanie albo wrzucimy Ci przez okno bombe. Az dziw, ze ludziom co$ takiego uchodzi na sucho.
Powiniene$s zawsze mys$le¢ w ten sposoéb, ze masz znacznie wieksze mozliwosci, niz sadzites i niz
dotychczas wykorzystywates.

Wiem, ze niektorzy Czytelnicy doswiadczajg takich uczué, ktére stajg im na przeszkodzie. Czegos, co
przyprawia ich o bdl zotadka. To takie samo uczucie, jakiego doswiadczamy w miodosci, kiedy
jestedmy tak intensywnie przez wszystkich programowani. Mysle, ze odczuwamy to dlatego, ze tak
naprawde nie nauczyliSmy sie jeszcze dobrze bawic.

Dlatego zalecam Ci inng technike. Powiniene$ zawsze uczy¢ sie nowych umiejetnosci, ulepszac te,
ktére juz masz, i zwieksza¢ swa wewnetrzng site. Chce, zeby$ pozbyt sie czesci tych $mieci, ktore
zagradzajag Ci droge, tak zeby$s mogt zndw robié to, co potrafisz robi¢. Musisz zadaé sobie pytanie, czy
pragniesz pieniedzy, czy tez chcesz nadal trzymac¢ sie kurczowo tego wszystkiego, co przyprawia Cie
0 bdl brzucha. Zapewne czesto styszysz w swojej gtowie gtosy, ktdére moéwia: ,Lepiej nie. To Ci nie
ujdzie na sucho". Powiedz im, zeby sie zamknety. Musimy umiesci¢ w Twoim wnetrzu co$ takiego, co
pozwoli Ci automatycznie zmniejsza¢ Twoje ograniczenia. Takie specjalne urzgdzenie. Wiesz, jak to
jest z tymi Twoimi ograniczeniami? Tak jak z fobiami, czyz nie tak? Opanowuje Cie jakas fobia i nie
robisz rzeczy, ktére powiniene$, tym samym czynigc sie biedniejszym. Czy to nie gtupie? Wielu ludzi
odpowiada: ,Postepuje tak, poniewaz jestem dorosty". Nie, to wcale nie jest dorostosé. To bieda.
Dostrzez wreszcie to, ze mozesz robi¢ naprawde sSwietne rzeczy, tylko musisz otworzyé uszy,
poniewaz do tej pory mowites sam do siebie i nie stuchates. Wiem to, bo obserwuje bardzo czesto, jak
rézni ludzie wykonujg ¢wiczenia, ktére im zadaje. Niektorzy nie wykonujg ich nawet w potowie tak, jak
powinni. Dostownie wczoraj miatem na seminarium takiego faceta, ktéry przyszedt i powiedziat: ,Nie
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wolno mi rozmawiaé, kiedy przesuwam ten obraz". Odpowiedziatem: ,Ja nigdy niczego takiego nie
powiedziatem". ,Uch, no, ale wie pan, przeciez rozmawialiSmy o tym". Powiedziatem: ,Uch, och,
naprawde niepotrzebnie tak to pan komplikuje". Naprawde jest znacznie tatwiej, gdy masz oczy i uszy
otwarte. Ludzie bedg Ci podsuwali pod nie rzeczy tak wyraznie, ze az bedziesz zaskoczony.

A niedlugo bedziesz sie z tego $miat. Ludzie dostownie pokazujg Ci rézne rzeczy i wtykajg Ci je przed
oczy. Zwiaszcza jesli sam do nich nie podchodzisz i nie pytasz, czy mozesz im jakos pomac.
Nawiasem méwigc, powinienes wymysli¢ sobie jaki$ lepszy tekst na powitanie. Na przyktad ja pytam
klientéw, jak zamierzajg zaptaci¢. Po prostu podchodze do nich i pytam: ,Czy ma pan karte
Mastercard?". Klient pyta: ,Co?", a ja moéwie ,Prosze pozwoli¢ mi zobaczy¢. Czy ma pan karte
Mastercard, Visa, American Express, czy moze zamierza pan zaptaci¢ gotowka?". Klient patrzy na
mnie i pyta: ,Ale za co?", na co ja mowie: ,Za niepowtarzalng okazje, jaka juz nigdy w pana zyciu sie
nie powtorzy". W koncu kto chciatby straci¢ szanse, ktéra zdarza sie tylko raz, prawda?

Gdy zaczatem stosowac te technike, udawato mi sie sprzedawac tym ludziom rézny syf, ktérego tak
naprawde w ogdle nie potrzebowali. Jednemu facetowi udato mi sie nawet sprzeda¢ mojego syna. Ale
po jakim$ czasie przynidst go z powrotem. Nauczyt sie tego samego co ja — dzieci sg drogie. Co
wiecej, hatasujg przy jedzeniu. A myslatem, Zze to ja jem niekulturalnie. A w dodatku kiedy zasna, w
zaden sposéb nie mozna ich dobudzi¢. Nie dziatajg na nie Zzadne budziki. Dostownie nic. To
niewiarygodne, ale prébowatem juz wszystkiego. Gdy chodzity do liceum, nastawiaty sobie po 4-5
budzikéw i rano styszatem tylko ,Bring, brong, bring, brong". Zdgzytem juz dawno wstac¢, zejs¢ tam, i8¢
do ich sypialni, budziki nadal dzwonity, a dzieci spaty jak zabite i ja tez nie mogtem ich dobudzi¢. Poza
tym dokadkolwiek nie

wszedtby méj syn, w pomieszczeniu tym natychmiast zapanowuje batagan. On nawet nie musi nic
robi¢. Wystarczy, ze sigdzie na kanapie i juz wszystko, co znajduje sie w pomieszczeniu, zmienia
potozenie.

Chce teraz, zebys usiadt sobie wygodnie, zamknat oczy i przypominat sobie sytuacje, w ktérych
wiedziate$, ze powiniene$ byt co$ zrobi¢, ale nie zrobites tego. Chce, zebys$ zlokalizowat skurcz w
brzuchu, ktéry powstrzymat Cie przed zrobieniem tego. Cofnij sie do czasu i miejsca, w kidrym
myslates, ze powinienes cos$ zrobi¢ lub co$ powiedzieC. Zresztg nawet nie tyle, ze powinienes, moze
po prostu chciates$ zrobi¢ co$ szalonego. Jesli tylko uda Ci sie wydoby¢ z tej koleiny... Przed robieniem
tego, co chciate$, czesto powstrzymywat Cie fakt, ze byte$ intensywnie programowany przez szkote, a
takze przez rodzicow. To dlatego pewne rzeczy zaczety Cie wprawiaé w zaktopotanie.

Sprobuj zlokalizowaé miejsce, skad dochodzi do Ciebie gtos, ktéry styszysz w gtowie. Pozwdl mu
moéwicC i zwieksz gtosnos¢. Poczuj jeszcze raz ten Scisk w brzuchu. Postaraj sie, aby byt bardzo
mocny, poniewaz witasnie czujesz go po raz ostatni w zyciu. No dobrze. A teraz zamiast wyobrazac
sobie i zastanawiac¢ sie, co sie wtasciwie stato i analizowac to z punktu, w ktérym aktualnie jestes i w
ktérym bardzo boli Cie brzuch, chce, abys$ odtworzyt swoje wspomnienia wstecz. Chce, abys styszat,
jak gtos w Twojej gtowie jest przewijany do tytu, tak jak na magnetofonie. Chce, zebys poruszat sie do
tytu, méwit do tylu i zeby wszystko, co widzisz, przewijato sie do tytu, tak jakbys przewijat wstecz film
na wideo. Cofnij * sie do czasu, kiedy to wszystko sie zaczeto. Nastepnie umies¢ w swojej gtowie
kolejny glos. Taki, ktéry powie: ,00000. To jest swietne". Chce, zeby$ odczut podniecenie. Spojrzat na
te osobe i powiedziat sobie w duchu: ,Jestes mgj".

Chce tez, zeby$ poczut szarpniecie. Skoro juz cofnate$ sie do pewnego momentu, to teraz musisz
zaczat robi¢ rzeczy w nowy sposoéb. Chce, zebys ustyszat, jak wewnatrz Smiejesz sie sam do siebie.
Chce, zeby$s poczut mrowienie w catym ciele, zeby$ odczut przymus robienia tego, co zawsze
chciates, zwolnit pauze i pozwolit filmowi potoczyé sie naprzdd. Poczuj, jak w nim grasz, jak sie w nim
poruszasz, wypowiadasz. Stuchaj swojego gtosu. Pozwdl pod$swiadomosci sie uczyé. To, co przed
chwilg zrobites$, to ¢wiczenie, ktére méwi Twojemu umystowi: ,Nie to, to". Najpierw cofasz to, czego
nie chcesz, a poézniej pozwalasz temu znikng¢. Nastepnie ustawiasz swoj umyst we wiasciwym
kierunku i puszczasz go naprzéd. Pamietaj tylko, zeby nigdy nie wydawac juz z siebie dzwiekéw typu:
,Juch, uch". Z Twoich ust zawsze powinno wydobywac¢ sie: ,Ychy, ach!". Pozwdl swojemu umystowi
wybiega¢ w przdd i analizowac rézne scenariusze. Wyprobuj w gtowie wiele roznych mozliwosci.

Caly czas poprawiaj swoj plan. Chce, zeby$s za kazdym razem wracat do poczatku i jeszcze raz
uruchamiat film. Zeby$ za kazdym razem odczuwat wieksze mrowienie i zawrét glowy. Réb to tak
dtugo, az nie zaczniesz widzie¢ i styszeé, co powinienes zrobi¢. Jaka strategia sprawdzi sie w Twoim
przypadku. Chce, aby$ widziat to wszystko w swoim umysle. Zeby$ wyprobowywat rozne mozliwosci,
zmieniat ton swojego gtosu, zmieniat tempo, méwit raz wolniej, raz szybciej, modyfikowat te
scenariusze, ktére bedziesz odtwarzat w glowie. Zebys$ przez caty czas przyblizat sie do celu.

Ton Twojego gtosu, jego tempo, ruchy, ktére wykonujesz, to wszystko ma wplyw na Twoje
zachowanie i nastawienie. Nie bdj sie robi¢ rzeczy dziwacznych. Nawet jesli jeste$ przekonany, ze co$
nie sprawdzitoby sie w Twojej sytuacji, pozwdl sobie o tym pomysleé. Pozwdl odtworzy¢ sobie w
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umysle nawet najbardziej zwariowany scenariusz. Zadziw samego siebie. Zobaczysz, czesto okaze
sie, ze to, co planowate$, wcale nie jest tak dzikie. Pomy$l o rzeczach, ktore sprawdzity sie w moim
przypadku. Nigdy nie przypuszczatem, ze ludzie zareagujg pozytywnie na to, co robitem, ale mimo to
postanowitem to zrobi¢ tylko po to, zeby sie przekonaé, zeby sprawdzi¢. A teraz przychodzg do mnie i
dziekujg mi, méwiac: ,Dziekuje Ci, Bob, ze sprzedate$ mi ten samochod”.

Oczywiscie, mozesz tez chcie¢ rozszerzy¢ zakres wszystkiego, co w ogdle bierzesz pod uwage.
Zapewne bedziesz zaskoczony tym, jak bardzo potrafisz by¢ elastyczny. Jesli tylko potrafisz
dopasowac¢ sie do swoich klientéw, wywota¢ usmiech na ich twarzy, sprawi¢, zeby poczuli sie dobrze,
komfortowo, zeby zaczeli sie $miaé, to zapewniam Cie, ze zawsze beda chcieli do Ciebie wracac i
beda przyprowadzali nowych klientéw, ktorzy zechcg poznaé Twoje nietypowe i nowatorskie metody.
Chce, zebys juz teraz odegrat w swojej glowie kilka scenariuszy, a potem jeszcze kilka i jeszcze kilka.
Po prostu zrelaksuj sie, wez gteboki oddech i pozwdl podswiadomosci wskazaé Ci kilka wariantow,
ktére by¢ moze zechcesz wyprobowac. Rob to dopoty, dopdki nie zaczniesz sie Smiac. Poniewaz jesli
poczujesz sie przy tym dobrze, tym lepiej bedziesz sie czut za kazdym razem, gdy bedziesz
wyprobowywat w myslach jakas nowa rzecz. Nauczysz swojg podswiadomosé, ze powinna jeszcze
bardziej sie wysila¢ i podsyta¢ Ci jeszcze wiecej pomystéw. W ten sposéb zyskasz naprawde <
najwspanialsze, najlepsze nastawienie do klienta. Im Smielsze bedziesz miat pomysty, tym wiecej
pieniedzy bedziesz zarabiat. Wykorzystaj swojg wyobraznie i wymysl setki, a nawet tysigce nowych
rzeczy, ktére mozesz wyprébowad.

Nawet gdy odtwarzasz rézne scenariusze tylko w swojej gtowie, nadal bardzo wazne jest, zeby$
zwracat uwage na tempo swojej wypowiedzi. Przypatrz sie tez, czy Twdj gtos rezonuje, a jesli nie,
wpraw go w rezonans. Jezeli pracujesz z klientami przez telefon, chce, zeby$ podnidst stuchawke,
poczut jg w dioni, wybrat numer klienta i zaczat mowi¢ inaczej niz zwykle. Z przerwami. Zeby$
umieszczat odstepy miedzy poszczegdlnymi stowami. Pamietaj, ze jesli dasz sobie szanse na
ustyszenie oddechu rozméwcy, bedziesz mogt dopasowac tempo swojego mowienia do tempa jego
oddechu.

Pamietaj, ze mozesz stosowac intonacje opadajacg. Otwiera ona w umystach rozmoéwcow tryb
przyjmowania polecen. Informuje umyst rozmoéwcy, ze kazde wypowiadane zdanie jest tak naprawde
poleceniem, a nie pytaniem. Wazne jest, zebys$ nie zadawat zbyt wielu pytan. Zamiast tego osadzaj w
swoich wypowiedziach polecenia. Nie wiem, czy wiesz doktadnie, czym jest ukryte polecenie, czy nie,
ale wkrotce to zrozumiesz. Po prostu zatrzymaj sie teraz na chwile i powiedz sam do siebie: ,Nie
bardzo wiem, co to takiego". Wkrétce sie tego dowiesz, poniewaz poza tym, ze swiadomie uczysz sie
nowych rzeczy, uczysz sie takze na poziomie podswiadomym. | oba te poziomy w pewien sposéb sie
przenikajg i wspoigraja ze soba. Chce, Zzeby$ teraz odegrat w glowie kilka scenariuszy i gdy
poczujesz, ze skierowates juz umyst we wtasciwym kierunku, a z pewnoscig bez trudu to zauwazysz,
zobaczysz, ze juz nic nie $ciska Cie w zotadku, poniewaz wcale nie potrzebujesz tego $cisku. | nigdy
go nie potrzebowates.

Wiec zanim zaczniesz przekonywaé samego siebie, ze ,nie ma sensu robi¢ czego$ tak
bezsensownego", przypomnij sobie czas, gdy co$ zrobite$ i zaczates sie $miac, poniewaz sprawito Ci
to rados¢. Jedynym powodem, dla ktérego ludzie miewajq takie problemy jak béle brzucha, jest to, ze
majg namieszane w gtowie.

Skoro potrafites wyuczy¢ sie takich gtupich reakcji, to mozesz tez nauczy¢ sie czego$ nowego. W
koncu tym ludzie réznig sie od stotkéw. Jedli uwazasz, ze nie potrafisz uczy¢ sie nowych rzeczy, to
moze lepiej od razu stan sie stotkiem. Pamietaj, ze mam czarny pas z terapii Gestalt. Nigdy o tym nie
zapominaj. Chce, Zzeby$ wzbogacit to, co robite$ poprzednio, o nowe elementy. Zebys zmienit ton
swojego gtosu i zwolnit. Wstuchaj sie w swoje tempo. Jest to wazne, gdy chcesz naprawde wywieraé
wplyw na tych, z ktérymi rozmawiasz. Gdy moéwie za szybko i zaczynam opowiada¢ o moim
produkcie, i tworze w swojej glowie obrazy, i méwie do samego siebie, w pewnym momencie
zaczynam traci¢ kontakt. Pamietaj, ze wiekszos¢ sprzedawcow podaje klientom dziewiec razy wiecej
informacji, niz potrzeba. Staraj sie to zapamieta¢. W wielu programach sprzedazy jest mowa o tym, ze
powinienes$ najpierw doprowadzi¢ do tego, aby klient poczut zZadze zakupéw, a potem wskazaé mu
produkt. Jezeli nie udato Ci sie wprowadzi¢ klienta w taki stan, to nie jestes$ jeszcze gotowy.

Azeby zrealizowaé ten pierwszy etap, wcale nie musisz sie spieszy¢. Gdy chcesz zadac klientowi
jakies pytania, niech beda to pytania ukryte. Wtedy najczesciej bedziesz uzyskiwat odpowiedzi
niewerbalne, ktére w zupetnosci wystarczajg. Gdy klient wchodzi do sklepu, mozesz po prostu podejs¢
do niego i zapytaé, jak sie czuje. Ja nigdy nie pytam: ,W czym g moge pomdéc?”. Nie rob tego,
zwlaszcza podczas rozmowy przez telefon.

Rozmawiatem kiedys z kims, kto opowiadat mi o tym, w jaki sposob sprzedaje ustugi reklamowe
oferowane przez jego firme. Umowa byta skonstruowana w taki sposob, ze co jaki$ czas trzeba bylto jg
odnawiac. Niestety, niektorzy klienci tego nie robili. Firma musiata wtedy wysyta¢ do takiego klienta
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innego handlowca, w nadziei, ze moze jemu uda sie przekonaé¢ go do przedtuzenia umowy. Kiedys
zapytali mnie, co powinni robi¢ w takiej sytuacji, gdy klient sie waha. Powiedziatem: ,Niech nowy
handlowiec powie mu, ze zostat do niego przystany zamiast starego, poniewaz firma bardzo troszczy
sie o tego klienta i dlatego postanowita przysta¢ do niego kogos$, kto jest w stanie w petni przedstawic
mu korzysci z ustugi, ktéra tak swietnie sprawdza sie dla tylu innych firm".

A teraz... Swojg droga to jedno z najpotezniejszych wyrazen, jakich mozesz sie nauczy¢. Nie potrzeba
dla niego nawet jednego kontekstu. Mozesz je wirgci¢ dostownie miedzy dowolne wypowiedzi,
poniewaz funkcjonuje ono samo w sobie i petni role takiego znacznika. Pozwala Ci taczy¢ ze sobg
rzeczy, ktdre tak naprawde nie sg ze sobg potaczone.

A teraz pamietaj, ze kiedy zaczynasz proces, musisz sie upewnié, ze wytwarzasz u klienta bardzo
silny, przyjemny stan. Gdy rozmawiasz z nim, powinienes wywotywac¢ u niego pozadanie. Powinienes
zapatac do tego wielkg namietnoscia.

Ja wykorzystuje te wszystkie predykaty, poniewaz wiem, ze bardzo dobrze dziatajg. Lubie uzywac
takich stéw jak ,wystawny". Gdy pokazujesz komus$ cos, np. samochdd albo kserokopiarke, uzywaij
epitetow w rodzaju ,wystawny", ,reprezentacyjny” lub ,ol$niewajacy". Réb tez czeste pauzy. Pozwdl
klientowi sie wypowiedzie¢. Zatrzymaj sie na sekunde i pozwdl mu ptawi¢ sie w tym uczuciu.
Zwitaszcza, gdy pokazujesz mu co$ naprawde dobrego. Nawet jesli jest to tylko broszurka, ktérg mu
wreczasz. Nie méw mu, ze moze przeczyta¢ jg pdzniej. Sam mu jg przeczytaj. To sprawia, ze klient
cofa sie do okresu, kiedy byt dzieckiem. Uzyj takiego tonu glosu, jakbys mowit do dziecka. Nie
przesadzaj, ale zrob to. Ludzie to lubig. To sprawia, ze czujg sie dobrze. A przeciez wszyscy chcemy
sie czu¢ dobrze, prawda? Chce, zebys przyjat wtasnie taki ton gtosu.

Uwazaj tez na to, zeby$s myslac, co chcesz powiedzie¢, nie wydawat z siebie odgtoséw w stylu
.mmm", .emmmm", mmmyh", .yh", ,ach", ,och" itd. Chce Zzeby$ stuchat samego siebie, tak jakby to
byta obca osoba, i zwracat uwage na to, gdzie Twoje wypowiedzi wymagajg pewnego wygtadzenia.
Chce tez, zebys$ od tej pory upewniat sie, ze odwotujesz sie do wszystkich trzech najwazniejszych
systemoOw reprezentacji. Naktadaj jeden na drugi. Mow: ,Wow" i spogladaj na ten pierscionek z
brylantem. Méw: ,Jeszcze pani nie wie, jakie to uczucie, kiedy wsuwa sie go na palec". Pamietaj, ze
kiedy uzywasz stéw, to tak jakby$s wyciskat z nich soki. Kazde, nawet najmniejsze stowo wywotuje
jakis efekt. Podkresl je sposobem wypowiadania. Kiedy mdwisz ,reprezentacyjny”, zrob to w taki
sposob, aby samym tonem gtosu wyrazi¢ to, co masz na mysli. Nie méw: ,To naprawde fajne,
reprezentacyjne urzadzenie". Rozumiesz, na takiej samej zasadzie, na jakiej nie moéwisz: ,Ten
samochdd sunie po drodze naprawde gtadko". Méwisz: ,...naprawde gtaaaaaadko".

Mozliwe, Zze nie zwracasz na to uwagi, ale pomysl, jak jeste$ odbierany, gdy wchodzisz gdzie$ i
mowisz: ,Moga Pppp-panstwo nam zaufafafafa¢, poniewaz nasze ustugigigi, sa najlepszej
jakokokosci". Moze jest to troche przesadzone, ale « naprawde spotkatem sie juz z podobnymi
przypadkami. Pamietaj, ze jesli zaczynasz sie denerwowac, to znak, ze juz nie jestes w odpowiednim
stanie.

Zauwazytem, ze kiedy moéwie o tym moim kursantom, wielu z nich wykonuje sugerowane przeze mnie
¢wiczenia, po czym zachowuje sie tak, jakby w ogodle niczego sie nie nauczyli. Zapamietaj, ze
wszystko to, co pokazuje, powinienes stosowac przez caly czas, w swoim codziennym zyciu. Nie
sgdzisz chyba, Ze ja stosuje NLP tylko na seansach terapeutycznych, a sam nie wykorzystuje tych
technik do swoich celéw. Niektérzy przychodzg do mnie i méwia: ,Yyyyy, wie pan co? Wydaje mi sie,
ze zapomniatem juz wszystkie te techniki NLP, ktérych sie nauczytem". Mysle sobie wtedy, ze taka
osoba zapomniata raczej o tym, ze Zzeby by¢ zdrowym, zadowolonym, zmotywowanym i bogatym,
trzeba przez caly czas uzywaé swojego mozgu. Zawsze to ludziom powtarzam. Przychodzg do mnie i
mowia, ze chcyg wiecej zarabia¢ albo chcag by¢ bardziej szczesliwi, zaznawa¢ wiecej mitosci albo cos
jeszcze innego. Ale to nie o to tu chodzi. Kiedy zaczniesz podchodzi¢ do wszystkiego, co Cie w zyciu
spotyka, z pasjq, i zaczniesz poruszac¢ sie w wyznaczonym przez siebie kierunku, nagle odkryjesz, ze
w Twoim otoczeniu znajda sie ludzie, ktdrzy otworza przed Tobg wiele mozliwosci, dadzg Ci duzo
przyjemnosci i zaoferujg wszystkie inne rzeczy, ktérych pragniesz. Zycie polega na przetwarzaniu
informacji, ktére do nas docierajg, a NLP jest sposobem, zeby to robi¢. Czyms$, do czego réwnie
dobrze mozna dojs¢ samemu. Gdyby$ miat taki naturalny talent, nie potrzebowatbys$ tej ksigzki.
Musisz zrozumieé, ze NLP to nie jest ,rzecz", ktérej uzywa sie w celu osiggniecia jakichs celéw. Jest
to zbior technik, ktére uczg Cie, jak korzysta¢ z Twojego wlasnego moézgu. Kropka. Poniewaz gdy
przez caly czas uzywasz swojego mozgu po to, aby zyska¢ od zycia to, czego chcesz, nie musisz
rozwigzywaé tak wielu probleméw, z jakimi boryka sie wiekszos¢ ludzi. Bedziesz w stanie stworzy¢
sobie tyle mozliwosci, ze nie zdotasz ze wszystkich skorzystaé. Czes¢ z nich bedziesz musiat oddaé
innym ludziom, poniewaz caty czas bedq pojawiaty sie nastepne. Bedziesz musiat poszukac ludzi,
ktérzy zechca przyja¢ od Ciebie te niesamowite szanse, jakie zdarzajg sie tylko raz w zyciu, i nagle
odkryjesz, ze tak naprawde zajmujesz sie ich sprzedaza. Jesli zas nie bedziesz na co dzien uzywat
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mozgu, wowczas bedziesz musiat zmieni¢ prace. Jesli nie bedziesz wprowadzat sie w takie stany,
stosowat kotwiczenia i pozytywnie sie nakrecat tuz po przebudzeniu, wéwczas bedziesz musiat
intensywnie sie zastanawiac, jak przebrng¢ przez nastepny dzien. A przeciez w kazdej chwili kazdy
dzien zycia mozesz uczyni¢ najwspanialszym. Po prostu obudz sie rano i powiedz sobie: ,Zycie jest
dobre, zycie jest wspaniate, a dzis... jest najbardziej odpowiedni dzieh do tego, zebym zyt petnig
zycia...".

Potacz to wszystko razem, zeby$ byt w stanie jednoczesnie méwié i odczuwaé ten przyjemny stan.
Jesli nie pojdziesz za mojag radg, wowczas wyuczysz sie tylko jednego stanu, a to nie daje tak dobrych
rezultatéw. Wez wiec gteboki oddech, wejdZz do swojego wnetrza, nakre¢ sie, po czym wyjdz na
zewnatrz i zacznij uzywa¢ kazdego stowa, jak gdyby byt to maly diament. Zacznij umieszczac je
idealnie na swoim miejscu. Zadbaj o to, zebys wypowiadajac kazde stowo, wykorzystywat do
maksimum mozliwosci, jakie Ci daje wlasciwa intonacja. Kiedy moéwisz: ,To cuuuddddowna
mozliwos¢", wywierasz naprawde inne wrazenie niz mowigc po prostu: ,To cudowna mozliwos¢".

,10 zyciowa szasza". Nie mozesz brzmie¢ jak Porky z kreskéwek. On nigdy niczego nie sprzeda.
Musisz sie naprawde zaangazowac. Naprawde otworzy¢ uszy. Pamietaj, ze nie musisz wcale dotykac
swojego nosa, gardta i klatki piersiowej. Wystarczy, ze sobie to wyobrazisz. Wprowadz sie we
wlasciwy stan i przygotuj sie. Stuchaj i upewnij sie, ze uzywasz wtasciwego tonu gtosu. W ten sposéb
doprowadzisz do sytuacji, w ktérej klient bedzie az ptonat z pozadania. Gdy to sie stanie, wykorzystaj
to.

Pamietaj, chcesz wiedzie¢, gdzie klient umieszcza obrazy, poniewaz przez caly czas chcesz
umieszcza¢ swoj produkt we wtasciwym miejscu. Widziatem raz, jak sprzedawca umiescit go w takim
miejscu, ze klient zaczynat sie denerwowac. Nie wiem, moze to dlatego, ze miat nieSwiezy oddech
albo co$ w tym stylu. W kazdym razie zdecydowanie za bardzo sie zblizyt. Stan na poczatku w pewnej
odlegtosci, nieco z boku, dopdki nie zorientujesz sie, jak sie sprawy majg. Nastepnie wykorzystaj
zdobyte informacje. Nakresl obraz tam, gdzie chcesz, zeby sie znalazt. Pamietaj, jesli zaczynasz od
rysowania obrazéw i od odwotan do wizualnego systemu reprezentacji, przejdz nastepnie do
stuchowego i kinestetycznego, poniewaz to one tak naprawde odpowiadajg za podejmowanie decyzji.
Jesdli klient nie czuje sie dobrze, moze co$ kupic, ale nie bedzie z tego zadowolony i prawie na pewno
przyniesie Ci to z powrotem. Bedziesz miat z nim duzo utrapienia. Upewnij sie, ze finalizujesz
transakcje w taki sposéb, zeby klient, ktéry przychodzi do Ciebie ponownie, czut sie zobowigzany do
przyprowadzenia kogo$ ze soba.

Pamietaj, sprzedaz nie jest zakorniczona, dopdki klient nie wrdci i nie przyprowadzi Ci kolejnego
klienta.

Mnie ciggle odwiedza mndstwo oséb, ktére juz kiedy$ obstugiwatem. Przychodzg i pytaja: ,Hejl Czy
ma pan jeszcze te cadillaki?". | to w samym s$rodku kryzysu naftowego, gdy sprzedawcy nie potrafig
znalez¢ nikogo, kto chciatby taki samochdd za darmo. Wystarczy spojrze¢ do gazety, zeby zobaczy¢
50 tego typu ogtoszen. Wiem, ze w kolejnym wydaniu nadal tam beda. Wszystko dlatego, ze ludzie nie
wiedza, jak

wywotywacé odpowiednie stany u kupujgcych. Jak pomoc im pouktadaé ich priorytety we wiasciwej
kolejnosci. Wiasciwa kolejnos¢ to taka, w ktérej bezpieczenstwo jest wazniejsze od zaoszczedzenia
kilku dolaréw. Czy zgodzitbys sie jezdzi¢ samochodem, w ktérym kto§ mégtby Cie zabi¢, po to zeby
zaoszczedzi¢ dziesie¢ dolarow tygodniowo? Tak? Czy lubisz wydawac pienigdze? Wiesz, ile kosztujg
pompy paliwowe do tych matych samochodzikow? Ach, czesci sg trudne do dostania? Przy okazji, czy
prébowates kiedys naprawia¢ co$ w samochodzie, ktérego silnik jest wiekszy od maski? Nawet zeby
wyjaé gtupig swiece, musisz mie¢ zdolnosci cztowieka--gumy. Musisz umie¢ powygina¢ dtonie, tokcie i
nadgarstki we wszystkie mozliwe strony. Poza tym powiniene$ zaopatrzyé sie w nowy zestaw
narzedzi, poniewaz zagraniczne samochody tworzone sg pod katem nabywcdéw postugujgcych sie
systemem metrycznym. Wytaczajac wszystkie te argumenty, pomogtem wielu ludziom zaoszczedzic¢
sporo pieniedzy. Wiekszos¢ z nich prawdopodobnie nadal ma samochdd, ktory im sprzedatem.
Najwazniejsze jednak, ze wracajg i przyprowadzajg ze sobg nowych klientéw. Nawet po tym, jak sie
przeprowadzitem.

Przeniostem sie do San Francisco, gdzie mieszkatem przez wiekszga czes$¢ zycia. Zrobitem to,
poniewaz odkrytem, Ze nie przepadam za wiejskim stylem Zycia. Wiele oséb to lubi, ale ja zaraz po
wyprowadzce na wies zaczatem zmienia¢ ja w miasto. Zainstalowatem sobie generatory pradu i rézne
tego typu urzadzenia. Kiedy$ goére, na ktorej mieszkatem, nawiedzita duza $niezyca. Naprawde duza.
Napadato wtedy najwiecej sniegu od dwudziestu lat. Potamato miliony drzew, ktére upadajac,
pozrywaty wszystkie linie energetyczne. Pradu nie bylo przez trzy tygodnie, a ja przez caty ten czas
nadal mogtem ogladaé telewizje i korzystaé z podgrzewanego basenu. Byt to jedyny budynek na
szczycie gory, w ktorym wieczorami palito sie Swiatto. Ludzie przedzierali sie do mnie przez zaspy
Sniezne tylko po to, zeby zapyta¢, czy mogqg przyjs¢ sie ogrzaé. Kiedy wchodzili, moje stereo grato
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naprawde gtosno. Miatem duzy piec gazowy. Ludzie spali w moim salonie. Pytali mnie: ,Skad pan
bierze elektrycznos¢?". Odpowiadatem: ,Ze stonca. Czyz nie wszyscy tak robig?". A oni méwili: ,Nie,
nam prad dostarcza firma Pacific Gas and Electric". Odpowiedziatem: ,Ale im trzeba ptaci¢". Wtasnie
to bardzo mi w nich nie pasuje. Lubie, kiedy to oni mi ptaca. Nie wiem, jak to wyglada w innych
czesciach swiata, ale w USA jest tak, ze jesli wytwarzasz wiecej pradu niz zuzywasz, to licznik biegnie
wstecz i wtedy to elektrownia musi Tobie zapfaci¢. Wystarczy zamontowac¢ sobie na dachu duzy
wiatrak i juz co miesigc dostaje sie czek od PG& E. Nie musieli mi tego dwa razy powtarzac¢. To
najlepsza transakcja, jaka mozna sobie wyobrazi¢. Przepisy sg tak skonstruowane, ze muszg kupic¢
ode mnie ten prad, niewazne, czy tego chcg, czy nie. To tak jak z wysytkowymi klubami ksigzki.
Zasada jest taka sama. Co miesigc przysytajg mi czek, a w dodatku mam wiecej pradu niz ktokolwiek
inny w okolicy. Czerpie go ze storica i z sily wiatru. Mam nawet swojg wiasng elektrocieptownie.
Spalam w niej wszystko, co tylko wpadnie mi w rece. Zaprojektowatem jg w taki sposoéb, ze
czymkolwiek pale, obraca sie moj wiatrak. Zbudowatem sobie tez kryty kort tenisowy, poniewaz nie
lubie przebywac na stoicu.

Przeciez wiesz, ze w atmosferze znajduje sie dziura ozonowa. Nie wiedziates? Przeciez to wielka
sprawa! Dziura w niebie! Tymczasem ludzie méwig: ,Chodzmy poleze¢ sobie na plazy!". Witasnie
dlatego kosmici jeszcze nigdy u nas nie wyladowali. Sg przekonani, ze nie jestesmy inteligentng formag
zycia. Wygladamy tak, jakby$my pracowali dla naszych pséw i kotéw, a w dodatku oddawali sie im na
pozarcie.

Naprawde. Wystarczy przelecie¢ sie nad Hawajami, zeby zobaczy¢ tysiace ludzi, ktérzy lezg na plazy i
gotuja sie. Nasaczajg sie nawet olejkiem. Co Ty bys sobie pomyslat, gdybys przyleciat tu z innej
planety i to zobaczyl? Ze wzgledu na ruch obrotowy Ziemi najtatwiej jest wejs¢ w atmosfere nad
Australia. Wyobraz wiec sobie, ze zaraz po pojawieniu sie nad Australig skierowatbys$ sie w strone
Kalifornii. Przelatujac nad Hawajami, dostrzegibys, ze psy gotujg ludzi dostownie na kazdej plazy. Z
kolei w Kalifornii smazg ich w przydomowych ogrédkach. Z goéry wtasnie tak to musi wyglagdac. To
dlatego kosmici sie do nas nie odezwa, chyba ze zgtodnieja. Pamietaj, ze Twoj punkt widzenia
pozostanie zawsze tylko Twoim punktem widzenia.

A teraz chciatbym, zebys$ sie na chwile zatrzymat i cofnat do modelu typowego klienta. Chce, zebys$
dobrze go zbadat i zastanowit sie, czy przypadkiem klient nie jawi Ci sie teraz jako pozywienie. Ja
lubie polewaé moich czekolada. Lubie patrze¢, jak z nich skapuje. Tak samo traktuje nawet
uczestnikow moich seminariow, ktérzy zawsze muszg zajmowac te same miejsca. Za kazdym razem
mnie to rozbawia. Po prostu istniejg ludzie, ktérzy sg w stanie przyjmowaé wiedze tylko i wytacznie
wtedy, gdy siedzg na okreslonym krzesle. Pewnie myslisz, ze Zartuje, ale zapewniam Cieg, ze nie. Gdy
pomyslisz o submodalno$ciach i o rozmieszczeniu tych matych okien, zrozumiesz, dlaczego wielu
osobom nie odpowiadajg niektore krzesta i dlaczego przesiadajg sie one z miejsca na miejsce. Chodzi
o kat, pod jakim otwierajg sie one na rézne sposobnosci.

Tak wiec zatrzymaj sie i pomysl o modelowym kliencie. Nastepnie pomysl, co ekstrawaganckiego
mogtbys zrobi¢ w jego obecnosci. Chee, zebys potaczyt wszystkie techniki, ktérych sie nauczytes, w
jedng cato$¢ i zaczat wyobrazaC sobie rozne scenariusze wydarzen. Przygotuj sie tak, zeby klient
spojrzat na Ciebie i wypowiedzial magiczng formute.

Musisz mie¢ w swoim spojrzeniu to co$. Czy przygladates sie kiedys z bliskiej odlegtosci ortom? Czy
potrafisz powiedzie¢, co takiego majg one w oczach? Jest to spojrzenie, ktére potrafi wyprowadzi¢
cziowieka z rébwnowagi. A ptak w tym czasie nawet nie mrugnie. Orty wpatrujg sie w Twojg dusze. Ty
tez musisz mie¢ w sobie cos$ takiego. Musisz by¢ pewien, ze Twoj wzrok nie przegapi niczego, co
dzieje sie w Twoim wnetrzu. Na podstawie obserwacji bedziesz ksztattowat swoje odczucia. Musisz
tez nauczyC sie patrze¢ na rzeczy i ludzi w taki sposéb, jakbys niemal chciat spali¢ ich dusze. Nie
oznacza to wcale, ze masz porzuci¢ spojrzenie duzego, drapieznego kota. Wazne jest i to, i to. Musisz
wyksztalcic w sobie cos$, co nazywam ,wolg ze stali". Chce, zeby$ poczut tu i teraz, jak w Twoim
wnetrzu zsuwa sie w dét co$ bardzo ciezkiego. Cos, co da Ci niesamowitg determinacje. Musisz
wyrobi¢ w sobie co$ takiego, co jest niczym pociski samo-sterujgce. Naucz sie uwalnia¢ oczy i... czu¢
sie tak, jakbys podazat tuz za nimi. Niech przenikajg na wskros i bacznie obserwujg z goéry klienta.
Chce, zebys rozprostowat swoje ciato i poczut, jak wysuwajg sie pazury. Nastepnie pozwdl, zeby co$
twardego zsuneto Ci sie z glowy az do samych stop. Cos takiego, co gdy raz sie w Tobie znajdzie,
nigdzie juz sie nie ruszy. Co stanie sie zrédtem Twej nieustepliwosci.

Zauwazytem, ze wiekszos¢ ludzi zdecydowanie zbyt fatwo sie poddaje. Gdy czujesz, ze masz ochote
odpuscic, pozwdl tej rzeczy zsung¢ Ci sie z gtowy i przytwierdzi¢ Cie do miejsca. Tak, zebys nie mogt
sie poddaé. Zebys mogt wykonac co najwyzej niewielki ruch, po ktérym za chwile wrécisz na pozycje
wyjsciowg. Otocz ten przedmiot aurg humoru.

Pamietaj, ze kazdy klient, ktérego trudno jest Ci pozyskac, stanowi Twdj uniwersytet. Wspominatem
juz, jakie to gtupie, ze nie dajg dyplomdéw z zakresu sprzedazy... ani z Persuasion Engineering™.
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Mozesz za to zdoby¢ tytut naukowy w zakresie poezji i calego mnoéstwa innych dziwnych rzeczy, jakie
tylko mozna sobie wyobrazi¢. To nieprawdopodobne, jakie zagadnienia wydajg sie tym ludziom
istotne. Podejrzewam, ze wiasnie dlatego nazywa sie to wyksztatceniem akademickim. Poniewaz
rzadko kiedy ma ono w programie rzeczy, ktére bardzo przydajg sie w zyciu. Gdy tylko poczujesz, ze
to stalowe koto w Twoim wnetrzu zaczyna sie obracaé, spraw, ze wypetni ono catego Ciebie, od stop
do gtéw. Niech zatrzyma sie dopiero na szczece. Niech w Twojej gtowie rozbrzmi gtos: ,Nalezg do
mnie". Poniewaz w tej wiasnie chwili Twoi klienci stang sie dla Ciebie prawdziwg szkotg zycia.

Kazda osoba, z ktérg mam trudnosci, podpowiada mi, jak moge zwiekszy¢ swg elastycznosé. Mowie
sobie wtedy: ,Achhhh. C6z za niespotykana i bezprecedensowa okazja do zrobienia czegos nowego!".
Bo gdy wiesz, ze wszystko, czego prébowates do tej pory, zawiodto, musisz wymysli¢ co$ nowego.
Wréce teraz do przyktadu, w ktérym wspominatem o towcach gtéw. Pewnego dnia analizowali§my
kasete z nagraniem rozmowy z tym facetem, ktéry moéwit niesamowicie wolno. Jeden z towcéw gtow
prébowat namowi¢ go na zmiane posady, ale nigdy nie udato mu sie nawet doprowadzi¢ do spotkania.
Podszedtem do niego, wreczytem mu chusteczke i powiedziatem: ,Musisz dopasowac sie do jego
tempa i tonu gtosu. Nie wolno Ci moéwi¢ szybciej niz on". Spojrzat na mnie ze strachem w oczach i
powiedziat: ,Obawiam sie, ze nie potrafie mowi¢ az tak wolno". Powiedziatem: ,To udawaj, ze
potrafisz". Nacisngtem na telefonie przycisk redial i aparat zaczat wybiera¢ numer. Facet po drugiej
stronie podniést stuchawke i powiedziat: ,Halo". towca gtéw, ktdrego szkolitem, zaczat rozmowe od
pozostalym osobom w pokoju, poniewaz skrecaty sie ze Smiechu. tzy dostownie ciekty im po
policzkach. Jednak juz w ciggu paru minut okazato sie, ze faceta mozna jednak namoéwi¢ na
spotkanie. Jego problem polegat na tym, ze byt w stanie przetwarzaé¢ informacje tylko z takag
predkoscig, z jakg sam sie wypowiadat. A teraz wro¢my do wieloznacznosci. Jak juz méwilismy, w
kazdym jezyku istnieje wiele takich wyrazen, ktére majg wiecej niz jedno znaczenie. Za ich pomocg
mozna przekazywac ludziom kilka réznych komunikatow jednoczesnie. Istnieje nawet taka bajka pod
tytutem ,Adventures of Anybody", w ktdrej caty rozdziat mozna zrozumie¢ na dwa rézne sposoby. Co$
takiego mozna napisac¢ tylko wtedy, gdy opanuje sie jezyk naprawde do perfekcji. Bajka ta opowiada o
przygodach Nikogo, ktory wszedt do pokoju i wpadt na co$. To dos¢ wieloznaczne. Nastepnie
stwierdzit, ze ma kupe do zrobienia. Powinienes ¢wiczy¢ postugiwanie sie jezykiem... i tak zwanym
Modelem Miltona. Kazdy niuans jezykowy moze otworzy¢ przed Tobg zupetnie nieznane Ci rejony.
Wspominatem juz o pytaniach ukrytych w zdaniach twierdzacych. Nie wiem, czy zdajesz sobie sprawe
z tego, jak wazng role one odgrywajg. Nie wiem, czy zauwazytes$, Zze to wtasnie byto jedno z takich
pytan. Wiasnie tak! Pytania ukryte w twierdzeniach sg poteznym narzedziem, poniewaz prowokujg
rozmowcow do udzielania Ci niewerbalnych odpowiedzi. Z kolei naktonienie klienta do odpowiadania
na Twoje pytania zawsze jest jednym z najwazniejszych zadan, jakie musisz wykona¢. Stosowanie
osadzanych pytan przypomina nieco stawianie tamy na rzece ptyngcej wewnatrz cztowieka. Potrafi sie
ona woéwczas tak spietrzy¢, ze wystarczy tylko otworzy¢ Sluze, zeby wylata sie ona z wielkg sita. Nie
wiem, czy zdajesz sobie sprawe, czy tez nie, z tego, jakie to wazne. Ale wiem, ze zaczynasz
rozumie¢, o co chodzi. Naprawde rozumie¢. Bo gdy zrozumiesz, uswiadomisz sobie, ze do
wznoszenia tam mozesz wykorzystywaé nie tylko pytania ukryte, prawda? Mozesz tez zastosowac
pytania rozlaczne, czyz nie?

A teraz poméwmy o Gregorym Batesonie, ktéry naméwit mnie na napisanie ,Patterns" i ktéry zadawat
sie z Miltonem. Gdy przeczytalem mu rekopis, a wiasciwe wreczytem mu go, zeby sobie sam
przeczytat, stwierdzit: ,Richardzie, to przyktad byle jakiej epistemologii". Zapytatem: ,Co masz na
mysli, Gregory?". Odpowiedziat: ,Nie mozesz naucza¢ wzorca za pomocg wzorca". Powiedziatem:
,Nie, to Ty nie potrafisz, jak sadze?". Powiedziat: ,Jesli to zrobisz, pogwaitcisz reguty logiki".
Odrzektem: ,W porzadku. Nie przejmuje sie tym". Dla mnie wazne jest tylko to, zeby ludzkie uszy
zaczety w pewnym momencie rozumieé, co do nich moéwie. Ludzie w pierwszej kolejnosci ucza sie
stuchaé. Dopiero potem uczg sie mowic. Dzieci styszg dzwieki, ktore dobiegajg do nich ze Swiata, i
rozumiejg znacznie wiecej, niz potrafia wyrazic za pomocg jezyka. Ten mechanizm jest zywy w
kazdym z nas. Gdy tylko zmienisz sposéb, w jaki stuchasz, tak zebys$ byt w stanie ustyszeé wiecej, gdy
pozwolisz temu stalowemu kotu w Twoim wnetrzu urosng¢ i zablokowac sie, wowczas odkryjesz, jak
wiele jeszcze mozna ustysze¢. Wiekszosci ludzi wydaje sie, ze stowa po prostu przelatujg przez pokoj
i wpadajgq do uszu stuchaczy. To nie tak. Poza samymi stowami masz jeszcze mozliwos¢ zanurzania
stuchaczy w brzmieniu swojego gtosu. Przyjmujac odpowiedni ton, mozesz zaréwno sprawic¢, ze cos
wyda sie stuchaczom atrakcyjne, jak rowniez

mocno ich do tego zrazi¢. Gdy klient méwi Ci: ,Musze sie jeszcze przejS¢ i obejrze¢ wszystkie
dostepne modele samochodoéw", zawsze cisnie Ci sie na usta: ,Eeeee". Taki dzwiek wywoluje
awersje. Sprawdz sam! Mam tez inng sztuczke, ktéra tez bardzo dobrze dziata. Gdy stysze co$
takiego, méwie: ,Wie pan co, to wcale nie jest takie istotne, zeby obejrzat pan wszystkie samochody,
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jakie sg na rynku. Nie sadzi pan? To po prostu nie jest takie wazne". Zacznij uzywac jezyka w celu
wydobywania od klienta odpowiedzi. Mozesz ustysze¢ wtedy: ,Mialem zamiar obejrze¢ jeszcze volvo,
jaguara i mercedesa". Odpowiedz: ,Och, jaguara. To nie jest zbyt dobry samochéd. Wie pan, co mam
na mysli, prawda?". W ten sposoéb zaczniesz budowaé awersje do konkurenc;ji.

Gdy prowadzitem restauracje, zawsze bezbtednie rozpoznawatem osoby, ktére trafialy do mnie
przypadkiem, sadzac, ze to lokal, ktéry znajduje sie troche dalej. Méwitem im wtedy: ,Eeee, ale
przeciez tamto to bar satatkowy". Ludzie odpowiadali: ,No tak". Na co ja: ,Eeeee, czy nie wiecie, co
sie wyprawia w barach satatkowych? Przeciez tam jest petno zarazkéw. Ludzie dotykajg tych satatek
palcami, a wy chcecie to wktada¢ do ust? Fuj! To nie jest zbyt madre". Bytbys$ zdziwiony, widzac, jak w
jednej chwili mozna zaszczepi¢ komus fobie. W tych satatkach sg nie tylko zarazki, ale tez zte
wibracje. A ztych wibracji musisz sie stale wystrzegac!

Gdy wyprowadzatem przed salon klienta, ktéremu chciatem sprzeda¢ uzywany samochdd, méwitem:
»10 jest Ralph, a to jest Peter". Ralph nie byt nawet na chodzie. To bylo volvo. Trzymatem je u siebie
tylko dlatego, ze mogtem mowi¢ ludziom: ,Jezeli zamierza pan kupi¢ volvo, zaraz pokaze panu, co
pana czeka". Po czym sadzatem klienta na tylnym siedzeniu, ktére byto juz spryskane czyms, co
przygotowatem wczesniej w moim laboratorium i co tak okrutnie sSmierdziato, ze trudno byto
wytrzymaé. Z catg pewnoscig nie przypominato to przyjemnego zapachu nowego samochodu. Gdy
tylko klient otwierat drzwi do auta, cate jego ciato przeszywat odér, ktéry natychmiast powodowat
awersje. Ja niemal w tej samej chwili oznajmiatem: ,Oto volvo". Jestem pewien, Zze ludzie z Volvo
pokochajg mnie, kiedy to sie wyda, nie sadzisz? Ale to nie byto nowe volvo, tylko jedno z tych starych,
produkowanych jeszcze zanim marka zostata sprzedana innej firmie. W tamtym okresie byla ona
synonimem ostatniego grata.

Kiedy wywotywatem w ten sposdb awersje, robitem to, poniewaz wiedziatem, ze pokazujac ludziom te
rzeczy, bede mogt zainstalowac¢ w nich odpowiedz, ktéra skieruje ich we wiasciwg strone. Odwrdéce ich
uwage od konkurencji i skupie na sobie. Pamietaj, ze wazne jest, zeby$ zbudowat dla siebie cos, co
nazywam maszyng napedowg. Cos, co bedzie Cie jednoczesnie ciggneto i popychato. Co bedziesz
potrafit zainstalowaé zawsze i w kazdej sytuacji. Maszyne, ktéra poprowadzi Cie do sukcesu. Zacznij
sobie teraz wyobraza¢, ze z nieba pada deszcz pieniedzy. Poniewaz styszysz smieszny, szeleszczacy
odgtos, zaczynasz sie rozglada¢ w swoim mys$lach i zauwazasz, ze z nieba lecg banknoty
studolarowe. Patrzysz na nie i uSwiadamiasz sobie, ze gdy tylko skonczysz z klientem, kt6ry stoi tam
przed Tobg, bedziesz mégt nazbieraé ich tyle, ile tylko chcesz. Patrz uwaznie w swoim umysle na
klienta i zacznij porusza¢ sie w jego kierunku, obserwujac narastajacy w jego oczach strach. Patrz, jak
pienigdze spadajg coraz szybciej, coraz mocniej uderzajg o ziemie i zaczynajg Cie zasypywac, tak ze
musisz sie przez nie przedziera¢. Podnie$ jeden z banknotdw i poczuj zapach nowych pieniedzy. Jest
tak wspaniaty. W zasadzie nic nie moze sie rownac¢ z zapachem swiezo wydrukowanych pieniedzy.
Zacznij wktadac¢ je do swojej kieszeni. Im bardziej bedziesz sie zblizat do klienta, tym wiecej ich juz
tam bedzie. Gdy juz dojdziesz do klienta, staniesz za nim i potozysz dton na jego ramieniu, powiedz
sobie: ,Cha cha cha. Jestes m¢j". Wtasnie w ten sposdb nadasz swojemu nastawieniu kierunek, ktéry
doprowadzi Cie do sukcesu.

Gdy teraz spojrzysz wstecz, zobaczysz, gdzie jeszcze niedawno sie znajdowates. Gdy spojrzysz przez
te przepasc, jaka dzieli Cie od tamtej chwili, i zobaczysz, ze bates sie tego klienta, zaczniesz sie $miaé
i zrozumiesz, jak tatwo mozna wszystko zmieni¢. Powiedz sobie: ,Moze sie wréce i znéw bede tg
sama osoba, jakg bytem wczoraj". Wiesz, ze mozesz to zrobi¢. Mozesz zostawi¢ tutaj wszystko, czego
sie nauczytes, i po prostu zapomnie¢ o tym. Jesli sie na to zdecydujesz, chce, zeby kazdemu krokowi
wstecz towarzyszyto mocne kopniecie w tytek. Bo wiasnie na to zastugujesz, je$li zamierzasz wrécic
do tego braku elastycznosci, jaki jeszcze do niedawna prezentowates.

Powinienes$ juz dostrzegac to, ze trudni klienci sg dla Ciebie szansg. Gdy poradzisz sobie z jednym z
nich, podbijesz caty Swiat takich jak on. Pamietaj, ze jest ich wielu. To wtasnie oni sg najcenniejsi, bo
pozwalajg Ci podnies¢ wspotczynnik zamknie¢ i naby¢ nowe umiejetnosci. Klienci, z ktérymi dobrze Ci
idzie, to zadne wyzwanie. Dopiero Ci ,trudni" dajg Ci okazje do przecwiczenia réznych tonéw glosu,
réznego tempa, zachowania itd. Mozesz nawet spotka¢ sie z takimi ,okazami", ktére beda robity Ci
dokfadnie na przekor. Ty powiesz ,Tak", oni powiedzg ,Nie". Powiesz ,Nie", oni powiedzg ,Tak". Z
niektérymi z nich pracuje sie naprawe ciezko. Ale nie mnie. Wystarczy, ze powiem: ,Nie moze pan
kupi¢ tego samochodu". Klient zaraz odpowie: ,To prawda, ale chce go mie¢". Widzisz? Wszystko
mozesz obréci¢ na swojg korzyse.
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ROZDZIAL 6.
Holograficzna dynamika

Gdy juz zyskasz uwage klienta, nawigzesz z nim kontakt i uzyskasz od niego informacje, musisz
odtworzy¢ jego prezentacje w swoim umysle. Chce Ci od razu pokazac, jak to sie robi, poniewaz jest
to bardzo proste. Zresztg ja zawsze wybieram najprostsze rozwigzania, jezeli tylko sie sprawdzaja.

Aby utworzy¢ prezentacje czynnikdw sterujgcych zachowaniem klienta — obejmujacg to, czego chce,
potrzebuje, chciatby mieé, a takze ton gtosu, jakim sie o tym wypowiada, kierunki, w ktérych nalezy go
poprowadzi¢, i mape prowadzacg do sukcesu — najpierw zbierasz od klienta informacje, zadajgc mu
pytania. Musisz tez mie¢ opracowany jaki§ sposob kodowania tych informaciji, ktéry pozwoli Ci je
zapamietac¢. Ja na przyktad tworze sobie mape, widzac to, co widzi klient i méwigc to, co on mowi.
Nastepnie sprawdzam, czy na pewno wszystko dobrze zrozumiatem. Im lepszy sie w tym stajesz, tym
wiecej informacji zapamietujesz i tym fatwiej Ci to przychodzi. Pamietaj, czasem, aby posungé sie
naprzéd, wcale nie trzeba wielkiego wysitku, niemniej jednak trzeba go wykonaé.

To tak jak na przyktad w handlu nieruchomosciami. Dzi§ zadzwonit do mnie kolega, ktory sie tym
zajmuije, i podpytatem go, jak sobie radzi. Odpowiedziat: ,Swietnie!", mimo iz na rynku panuje recesja.
Nadal nie brakuje kupujacych, tyle ze teraz potrzebujg oni wiecej czasu, poniewaz chcg podejmowac
jedynie dobrze przemy$lane decyzje. Tak wiec kolega opowiadat mi, jak tatwo mu idzie zdobywanie
nowych klientéw, na co oczywiscie zareagowatem pytaniem, jak on to robi. Powiedziat: ,Daje im to,
czego chca, w sposob, ktory sprawia, ze promieniejg z radosci".

Nastepnie przedstawit mi przyktadowg sytuacje, pokazujaca, jak mozna szybko i sSwiadomie
zastosowac inzynierie przekonywania.

Sprzedawca Charlie (imie i pozostate dane zostaty zmienione, aby chroni¢ prywatnosé zaréwno osob,
ktére wywieraty wptyw na innych, jak i tych, na ktérych wptyw ten byt wywierany) ma swoje biurko we
frontowej czesci biura, tuz przy oknie. Dzieki temu widzi potencjalnych klientéw, ktérzy podjezdzajg
samochodami w okolice biura. Obserwujgc ich, zbiera sporo informacji.

W pewnym momencie pojawia sie pewna para, wysiada z samochodu i rozglada sie po okolicy.
Kobieta wskazuje jeden z doméw stojacych przy drodze i rozmawia o czym$ z partnerem (w tym
momencie przydaje sie umiejetnosé czytania z ruchu ust). Nastepnie chodzg po ulicy i ogladajg dom z
réznych stron. Ona porusza potakujgco gtowag, a on delikatnie kreci gtowg w lewo i w prawo.
Nastepnie oboje obracajg sie, zeby przejs¢ przez ulice, ale nagle zatrzymujg sie i patrzg na nastepny
dom po tej samej stronie. Idg w jego kierunku, a Charlie przechodzi do sgsiedniego pomieszczenia, z
ktérego ma na nich lepszy widok. Para obchodzi dom dookota, wracajagc do punktu wyjscia z
usmiechem, a wrecz radoscig wypisang na twarzach. W tym momencie Charlie rusza w kierunku
wejscia do biura, do ktdérego oni tez juz zmierzaja.

Charlie wita ich stowami: ,Naprawde podoba sie panstwu ten drugi dom, prawda?".

W tym momencie Charlie przykuwa ich uwage i chce zatrzymac ich we ,wfasciwym stanie", w jakim
Jjego zdaniem juz sie znajdujq.

On: ,Tak, troche sie rozgladaliSmy i zobaczyliSmy parska firme, wiec pomysleliSmy, ze tu zajrzymy".
Charlie zaczyna dopasowywacé¢ swoj oddech i rytm méwienia do klienta. Zauwaza tez, ze na jego
pytanie klienci nie udzielili odpowiedzi wprost, ale oboje znéw zaczeli sie usmiecha¢ w taki sam
Sposob, w jaki usmiechali sie, stojgc przed tamtym drugim domem.

Ch: ,W takim razie zastanawiam sig, co konkretnie moge zrobi¢ dzi$ dla panstwa".

Charlie osadza w zdaniu twierdzgcym pytanie i kre$li ramy czasowe.

On: ,Musimy naprawde szybko znalez¢é nowy dom. Nasza umowa najmu dobiegta konca i nie chcemy
jej przedtuzaé, bo utknelibySmy na dtugo w dotychczasowym miejscu. JesteSmy gotowi na zakup i
chcemy, zeby to byta najlepsza mozliwa inwestycja".

Zwro¢ uwage na operatory ,musimy" i ,nie chcemy", ktore Charlie bedzie mégt pdzniej wykorzystac do
zmotywowania klientéw do dziatania. Zauwaz tez operator ,chcemy” i to, co po nim wystepuje, to
znaczy inwestycja". Jest tez wskazowka odnos$nie do czasu: ,gotowi".

Ch: ,Jak wiec moge sprawi¢, aby panstwa inwestycja data wam maksimum zadowolenia? Jakie cechy
musi mie¢ panstwa nowy dom w tej okolicy?".

Charlie dopasowuje sie do klienta, a nastepnie wykorzystuje operator ,musi" w celu uzyskania
dodatkowych informaciji.

On: ,Wie pan, myslimy tez o przysztosci. Chcemy mie¢ pewnos¢, ze kupujemy cos, co bedzie mozna
kiedy$ korzystnie odsprzeda¢. Mozliwe tez, ze bedziemy chcieli zosta¢ tu na state ze wzgledu na
dzieci. Dlatego potrzebujemy co najmniej trzy sypialnie, no moze cztery. Potrzebujemy tez dwie petne
tazienki, chcemy mie¢ duzy salon, kuchnie z jadalnig i piwnice. ChcielibySmy tez mie¢ kominek.
Bytoby fajnie, gdybysmy mieli tez taras".
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Zwrd¢ uwage na odniesienie do linii czasu i kierunku oraz na modalny operator mozliwosci ,mozliwe".
Po nich klient uruchamia swoje operatory modalne zwigzane z poszczegdélnymi kryteriami: najpierw
Lpotrzebuje", potem ,chce", potem ,chciatbym”. Chanie starannie tworzy sobie mape tych operatoréw,
zgodnie z ruchami ciafa klienta, ktére sq skojarzone z kazdym z nich (patrz rysunek 3.1).

Ona: ,Dodatkowo potrzebujemy tez pralni i duzo miejsca na szafy. Nie chcemy juz wiecej gniezdzi¢
sie w ciasnocie".

Zauwaz wprowadzenie operatora modalnego ,potrzebujemy” do zdania precyzyjnie wyrazajgcego
kryteria, jakie klientka bierze pod uwage. Chanie wytapuje tez dodatkowe informacje zdradzane przez
klientke. Ponadto dostrzega, ze mezczyzna w tym momencie kiwa potakujgco gfowg, wyrazajgc
aprobate dla stow partnerki. Nieco po6zniej, gdy Chanie bedzie budowat klienfom motywacje do
dziatania, przyda mu sie tez okreSlenie ,nie chcemy".

Ch: ,Pozwolg panstwo, ze upewnie sie, czy dobrze zrozumiatem. Potrzebujg panstwo trzech sypialni,
moze czterech i potrzebujg panstwo dwoch petnych fazienek. Ponadto po- « trzebujg panstwo pralni i
duzo miejsca na szafy. Chcg panstwo mie¢ duzy salon, kuchnie z jadalnig i piwnice. Chcieliby
panstwo tez mie¢ kominek i taras".
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Chca dobrego ///r—fpotrzepﬁﬁ“

oprocentowania _ wprowadzic sie, zanim)

Potrzebuja T __zacznie sie szkofa
(oszczqdnoéci na

Chca mie¢ wystarczajaco
duzo czasu, zeby
zdazy¢ sprzedac

dotychczasowy
dom

ksztatcenie dzieci-

Chca stalych

rat

DZIECI

(potrzeby)

Potrzebuja Chcieliby miec
trzech sypial@. _ duza dziatke
dladzieci Potrzebuja duzo™,

Chca miec miejsca dla dzrfjcl//

miejsce do pracy Chca, zeby znajdowala sie
Chca miec duza kuchnje na koricu slepej ulicy

Chci _mie¢ komi k Chcieliby, zeby teren
Potrzebuja dwoc byt raczej réwny
zien:
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Rysunek 6.1.

Teraz Chanie zwraca klientom wszystkie uzyskane od nich operatory modalne, powigzane z
poszczegobinymi kryteriami. Odtwarza réwniez ruchy ciata klientow, wykonujgc je w tym samych
momentach, w ktoérych wykonywali je oni. Kiwa nawet gtowg w strone mezczyzny podczas rozmowy z
kobietg.

Oboje: ,Dokfadnie tak".

Odpowiedz twierdzgca!

Ch: ,I gdy spojrzg panstwo na te transakcje z perspektywy lat, chcg panstwo widzie¢, ze byta to dobra
inwestycja, ze dom mozna nadal sprzeda¢ w rozsadnej cenie i ze w razie potrzeby mozna w nim
zosta¢ na dtuzej i wychowywacé dzieci, tak?".

Chanie zaczyna kojarzy¢ wszystkie te wydarzenia z linig czasu, zgodnie z wcze$niejszymi
wypowiedziami klientow.

Oboje: ,Tak".

Kolejna odpowiedz twierdzgcal!

Ona: ,Ochhhh, jeszcze jedno. Naprawde uwielbiamy takie koscielne sklepienia, jesli macie domy z
takimi".
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Chanie zauwaza krotki wdech i zmiane tonu gtosu, potgczong z usmiechem i wyraznym pogtebieniem
sie koloru skory klientki w chwili, gdy wymienia ono to kryterium. W trakcie méwienia kobieta podniosta
tez rece do gory wskazujgc na sufit.

Ch: ,Ochhhh, wspaniale. W takim razie zakocha sie pani w domach, ktére tu mamy".

Nasladuje przy tym w petni jej ruchy ciata, poza uniesieniem rgk w goére (zastanawiam sie, dlaczego
tego nie zrobit).

Oboje: ,Czy mozemy teraz zerknaé na dom?".

Chanie zauwaza, ze oboje méwig teraz szybciej i gfosniej.

Ch: ,Ochhhh, oczywiscie. Bedg panstwo zachwyceni tym domem. Chodzmy".

Charlie dopasowuje swe ruchy tak samo jak poprzednio, tym razem dodatkowo unoszgc rece Ku
gorze, tak jak klientka, gdy méwita o suficie.

Swojg droga, to cudowne widzie¢, jak dwoje ludzi w jednej chwili tak sie zapala. Widziatem juz tego
sprzedawce w akcji, ale wyglada na to, ze staje sie coraz lepszy.

Jednak na tym etapie Charlie nie jest jeszcze w petni zadowolony, poniewaz miat juz wielu klientéw,
ktérzy rozmyslili sie po rozmowie z bliskimi i przyjaciotmi, dlatego niezaleznie od dotychczasowego
sukcesu nadal stara sie uzyskac¢ od klientow dodatkowe informacje. Chce w ten sposéb utworzy¢ jak
najwiecej skojarzen z pozytywnym odczuciem, jakiego doswiadczajg. Powinno to przy¢mi¢ wszystkie
watpliwosci, nawet te, ktére pojawig sie pdzniej, a przed ktérymi Charlie zapomniat sie zabezpieczy¢
(a pojawi¢ sie moga, poniewaz zakup domu to duzy wydatek).

Charlie zaczyna wiec zadawa¢ dodatkowe pytania, krazac wokét juz uzyskanych informaciji. Wszystko,
czego sie dowie, bedzie dla niego bardzo cenne i bedzie stanowito punkt zaczepienia dla kolejnych
pytan. Sprzedawca jednoczesnie zdaje sobie sprawe z tego, ze powinien $ledzi¢, jak wiele informacji
sam udziela klientom. Wzajemno$¢ w tej kwestii jest bardzo wazna, poniewaz bez niej rozmowa
przeradza sie w pewnego rodzaju przestuchanie. Nauczytem sie tego, obserwujac i stuchajgc paru
rozmow, jakie sprzedawcy przeprowadzili z klientami w mojej obecnosci. Zadawali mndstwo pytan i
tylko stuchali, nie udzielajgc klientom zadnych informacji, ktére by ich zainteresowaty. Wygladato to
mniej wiecej tak: ,Jaki rodzaj domu panstwa interesuje? lle pokoi? lle pieniedzy mogg panstwo
wydac? Czy chcg panstwo mieé dziatke narozng? Czy majg panstwo dzieci? Gdzie panstwo pracujg?"
i tak dalej. W takiej sytuacji klient zmuszony jest do znacznie wigkszego wysitku, niz to konieczne.
Niektérzy sprzedawcy siegajg nawet po informacje osobiste, zanim uzyskajg na to przyzwolenie. Jak
ten agent ubezpieczeniowy, o ktérym wspominatem. Pytat mnie o adres, a przeciez nie byto takiej
potrzeby, zeby mi cokolwiek przysytal. Po co mu wiec on? Podatem mu m¢j standardowy adres
pocztowy, to znaczy adres skrytki pocztowej. On na to: ,Ale na jakiej ulicy pan mieszka?", a byto to
raptem drugie czy trzecie pytanie w tej rozmowie. Odpowiedziatem wiec: ,Podatem panu najlepszy
adres, pod jaki mozna do mnie kierowa¢ korespondencje". Na to on: ,Mieszka pan w skrytce
pocztowej?!". Odpowiedziatem: ,Tak, jest catkiem przestronna. Zastanawiam sie nawet nad
zainstalowaniem w srodku basenu". Oczywiscie to ja mam zte podejscie, prawda?

Wracajac do naszej sprawy, Charlie zaczat pyta¢ najpierw o potrzeby. Wie on bowiem, ze potrzeby
muszg zostaé bezwzglednie zaspokojone. Ta kwestia z reguty nie podlega negocjacjom, choc¢
potrzeby zmieniajg sie w czasie, w zaleznosci od stanu umystu klienta. Charlie méwi: ,Wiec potrzebujg
panstwo co najmniej trzech sypialni”. Klientka na to: ,Bytoby lepiej, gdybySmy mieli cztery, poniewaz
najprawdopodobniej zostaniemy w tym domu na dtuzej, a potrzebujemy dodatkowego pokoju, w
ktérym moglibySmy urzadzi¢ sobie biuro". Charlie pyta: ,Biuro?". (To $wietny sposdb na uzyskanie
dodatkowych informacji. Wez ostatni wyraz lub fraze i wypowiedz je jeszcze raz jako pytanie).

Klientka wyjasnia: ,Tak, poniewaz od jakiego$ czasu poza pracg na etacie staramy sie tez prowadzi¢
wihasny interes. Wie pan, zeby troche dorobi¢ i zyskac wiekszg niezalezno$é. To taka nasza inwestycja
na przysztos¢". Na to Charlie: ,Musi panstwu niezle i$¢". Odpowiedz: ,Tak, catkiem dobrze. Nie
chcemy przez caty czas robi¢ tego samego jak wszyscy wokot nas. Lubimy czu¢ sie wolni, dlatego
postanowiliSmy sprobowac z wtasnym interesem i jak dotad wszystko idzie po naszej mysli. Mozliwe,
ze za jakis czas poswiecimy sie temu bez reszty. To datloby nam duzg swobode w gospodarowaniu
naszym czasem i w ogéle. MoglibySmy czesciej robi¢ to, na co mamy ochote, i pracowac wtedy, kiedy
mamy ochote".

W trakcie tej rozmowy pojawia sie wiele informacji, ktére Charlie moze umiesci¢ na swojej mapie, a
pbézniej wykorzystaé. Spojrz na diagram, ktory ilustruje ten proces. Co prawda jest on jednowymiarowy
i naszkicowany na szybko, ale na tyle, na ile jest to mozliwe do przedstawienia na papierze, pokazuje
on, w jaki sposdb sie to robi (patrz rysunek 6.2). Oczywiscie, najlepiej jest tworzy¢é sobie mape we
wilasnym umysle, w trakcie trwania rozmowy.
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Rysunek 6.2.

Moéwigc krotko, Charlie zadaje pytania z jednego z podstawowych obszaréw, ktére tradycyjnie
zwigzane sg z kupowaniem domu. Moze on wybiera¢ spos$rod dziewieciu takich obszardéw i zazwyczaj
decyduje sie na te, o ktorych klient sam zaczyna w pierwszej kolejnosci mowié. Sg to miedzy innymi:
finanse, czas zakupu, styl domu, wystréj wnetrz, sgsiedztwo, lokalizacja, historia budynku itd.

Ty réwniez powinienes okresli¢ takie obszary zwigzane bezposrednio z Twojg branza. Jakich
ogolnych informacji najczesciej poszukujg klienci? Jesli jeszcze tego nie wiesz, zacznij notowaé
pytania, jakie ludzie Ci zadaja. Pamietaj, za kazdym razem, gdy klient zadaje Ci pytanie, masz szanse
przygotowaé sobie prezentacje, ktérg przedstawisz nastepnym klientom. Bedziesz tez wiedziat, jak do
nich mowi¢, zeby nie przyszty im do gtowy zadne watpliwosci. Zeby od razu je rozwiewaé. Oczywiscie,
nie chce powiedzie¢, ze kazde pytanie jest przejawem watpliwosci. Po prostu gdy klient chce sie
czego$s od Ciebie dowiedzie¢, oznacza to, ze od Twojej firmy nie uzyskat jeszcze odpowiedzi.
Mozliwe, Zze zna juz odpowiedzi innych firm i teraz chce dokona¢ poréwnania. Nie komplikujmy jednak
zbytnio sprawy. Po prostu: pytania sg dobre, poniewaz stanowig okazje. Jesli ludzie zadajg Ci wcigz te
same pytania, to réwniez jest dla Ciebie szansa.

Tak wiec Charlie ma do dyspozycji duzo ogdlnych tematéw, ktdére moze poruszyé z klientami.
Zazwyczaj zadajemy tylko kilka rodzajéw pytan, aby uzyska¢ te konkretne informacje, ktérych
potrzebujemy. Chcemy zobaczy¢, dokad prowadzi nas wiekszos¢ informacji, zwtaszcza gdy
sprzedajemy co$ o duzej wartosci. Czasami mamy duzo szczescia i wszystko idzie gtadko. Innym
razem klienci pragng znacznie wiecej informaciji, niz (naszym zdaniem) potrzebuja. Ale oni sadza, ze
sg im one bardzo potrzebne, wiec nie pozostaje nam nic innego, jak przygotowac sie do ich
udzielenia. Dla ich i naszego wiasnego dobra. Niektérzy ludzie po prostu lubig gromadzi¢ informacije,
cho¢ tak naprawde nigdy ich nie wykorzystujg. To marnowanie i naszego, i ich czasu, ale co zrobi¢?
Chcemy wiedzie¢, gdzie sie schodzg poszczegdlne konteksty, zebysSmy mogli pdzniej zapali¢
wszystkie Swiece na raz. Pomysl o tym w ten sposdb. lle drzwi chciatbys musieé otwierac, zeby sie
dowiedzie¢, gdzie jest nagroda? Za iloma sposrdéd tych drzwi moze znajdowac sie wtasciwa Sciezka
prowadzaca do ostatecznego celu? To tak samo jak z oknem sposobnosci. Jak tatwo przychodzi Ci
jego zawezanie do momentu, w ktorym Twoj wplyw na klienta zaczyna by¢ bardziej ,precyzyjny"?
Istnieje wiele roznych sposobdw zawezania okien sposobnosci. Wazne jest to, ze mozesz to zrobi¢ za
posrednictwem samego jezyka. Warto zauwazy¢, ze im wezsze sg okna, ktore klient juz posiada, tym
bardziej bedziesz sie musiat napracowac, aby znalez¢ istniejace okno sposobnosci. Niemniej jednak,
gdy uwaznie stuchasz i obserwujesz klienta, jest to dosyc¢ proste.

Wezmy na przyktad sytuacje, w ktérej kto§ wchodzi i zaczyna przedstawia¢ swojg prezentacje tego,
czego chce, badz czego sie spodziewa po transakcji. W zaleznosci od tego, jak wyglada prezentacja,
zwracaj uwage na poszczegdlne elementy postawy i zachowania klienta. Na to, jak stoi, siedzi, jak
przechyla glowe itd. Zwtaszcza gdy stosuje generalizacje, nominalizacje lub operatory modalne.
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Oczywiscie, istniejg tez inne kategorie metamodelu, ktére tatwo jest sledzi¢. Na przyklad sposob, w
jaki klient naklada generalizacje na siebie, to, ktdre metaprogramy wykorzystuje on w strukturach
swoich zdan, itp. Analizujgc te czynniki, mozemy z tatwoscig uzyskaé wiecej informacji, niz
potrzebujemy (i wiemy, co z nimi zrobic).

Operatory modalne pozwalajg nadawac¢ réznym sprawom priorytety lub uktada¢ je w odpowiednigj
kolejnosci. Gdy zaczniesz obserwowac, w ktérym miejscu klient umieszcza kazdy z nich na linii czasu,
zobaczysz, przez jak wiele drzwi musi przejs¢ informacja, zeby do niego dotrze¢. Zawsze zadziwia
mnie, jak wiele oséb wyraznie daje do zrozumienia za posrednictwem jezyka, co sie dzieje w ich
gtowach, i jak wielu sprzedawcom to umyka. Czasami nawet przez cate lata. Zawsze gdy stysze
pytanie: ,Czy to do Ciebie trafia?", kusi mnie, zeby zapytac¢: , Trafia przez co?". Moze po prostu chodzi
o0 to, ze musimy wiedzieé, gdzie znajdujg sie otwarte okna sposobnosci lub jak mozna je otworzyé.

Tak wiec Charlie zadaje klientom pytania z réznych dziedzin zwigzanych z prowadzong przez niego
dziatalnoscia. Pyta o wymagania odnosnie do sgsiedztwa, przewidywany czas zakupu, stan finanséw
itd. Za kazdym razem, gdy wkracza w ten obszar (w umystach i mapach klientow), zadaje
bezposrednie pytania lub osadza je w zdaniach twierdzacych Ilub tez uzywa postulatow
konwersacyjnych i zaczyna sie rozgladac, gdzie czeka na niego nagroda. Moze wtedy zadawac takie
pytania jak: ,Wiec potrzebujg panstwo trzech sypialni?". Na co klienci odpowiedza: ,Tak, poniewaz
mamy dwojke dzieci i kazde z nich potrzebuje sypialni. Oczywiscie, wie pan, lepiej byloby miec
cztery". ,Och, oczywisdcie". Nastepnie zapyta klienta: ,| oczywiscie chca panstwo mieszkaé wsrod
mitych ludzi". ,Tak naprawde interesuje nas gtéwnie to, czy dzieci bedg miaty co robi¢ w okolicy. Czy
sg place zabaw, jakie dyscypliny sportu mozna uprawia¢ w sgsiedztwie itd.".

Charlie na tej podstawie ustala, kiore obszary zainteresujg klientéw, a ktére mogg stanowi¢ Zrédto
obiekcji, i zaczyna wydobywac¢ z klientéw informacje, ktore postuza mu do przygotowania idealnej
prezentaciji.
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ROZDZIAL 7.
Zastrzezenia

Omoéwimy teraz sposoby radzenia sobie z sytuacjami, w ktérych klient zaczyna mie¢ watpliwosci.
Wiekszos$¢ sprzedawcow uwaza, ze watpliwosci klientdw to najwieksze ograniczenie dla skutecznej
sprzedazy, podczas gdy tak naprawde to one stanowig klucz do sukcesu. Dlatego przygotuj teraz liste
zastrzezen, ktére najczesciej zgtaszajg Ci klienci, poniewaz zaraz sie nad nimi powaznie
zastanowimy. Zawsze bytem mocno zdumiony tego rodzaju sytuacjami, ktdére zaraz opisze.
Pracowatem kiedys w salonie Mercedesa i $mieszyto mnie to, ze klienci, ktérzy do niego przychodzili,
nie mieli odwagi, zeby wsigs¢ do samochodu. W zasadzie decydowali sie tylko wtedy, gdy
sprzedawca sam do nich podchodzit i otwarcie proponowat jazde prébng. Wéwczas klienci decydowali
sie na takg przejazdzke, ale i tak sprowadzata sie ona do objechania kilku ulic sgsiadujacych z
salonem sprzedazy. Ja mam zupetnie inne podejscie, tzn. moim zdaniem, klientowi powinno sie
pozwoli¢ pojecha¢ np. gdzies na plaze, pozwoli¢ mu odby¢ dtuga przyjemng przejazdzke i gdyby to
ode mnie zalezato, to pozwolitbym mu prowadzi¢ tak dtugo, jak dtugo by chciat, a ja siadtbym na
tylnym siedzeniu i powtarzatbym: ,Chcesz tego", a on odpowiadatby: ,Wiem", a ja moéwitbym dalej:
»Tak bardzo tego chcesz. Wiem o tym".

Pomysl o tym. Na pewno Ty tez byte$ w takiej sytuacji, ze zobaczyte$ cos i po prostu wiedziates, ze
musisz to miec. Bylo to tak silne przezycie, ze nie tyko widziates obraz rzeczy, ktdrg chciates mieé, ale
styszates$ tez gltos. Prawda? Pamietasz? A gdzie znajdowat sie ten gtos? U wiekszosci ludzi znajduje
sie on z tytu. To bardzo uniwersalna zasada, ktérg mozna wykorzysta¢. Wtasnie dlatego lubie siadaé z
tytu za klientem i mowi¢ do niego. Najpierw poswiecam kilka chwil na to, zeby pozna¢ sposéb intonacji
klienta. Ale czasami nie ma to nawet znaczenia, poniewaz czesto gtos, ktory ludzie stysza, kiedy chcg
cos kupi¢, gtos, ktéry mowi im, ze czegos pragna, nie jest nawet ich gtosem. Bardzo czesto jest to gtos
ich rodzica albo ktéregos z dziadkéw i nie ma to wiekszego znaczenia, poniewaz w przysztosci bedzie
to méj gtos. Upewniam sie co do tego. Zdarza mi sie wprost pytac klienta: ,Prosze sobie przypomnieé,
kiedy pan co$ kupowat i wiedziat pan, ze byta to doskonata rzecz i ze byt to doskonaty zakup, wtedy
kiedy wiedziat pan, ze jest to najlepsza decyzja, to skad dochodzit gtos, ktéry to panu podpowiadat?
Czy znajdowat sie on za panem, czy moze przed panem, po prawej, po lewej?". Wtedy klient przestaje
moéwic, przez chwile sie zastanawia i odpowiada: ,Nigdy o tym nie myslatem", po czym dodaje: ,Céz,
wydaje mi sie, ze dobiegat on z tytu". Wtasnie tam najczesciej znajduje sie jego zrodto.

Mysle, ze ma to bezposredni zwigzek z nasza kultura. Spedzamy tak wiele czasu, rozmawiajac przez
telefon. Sprawia to, ze ludzie zaczynajg dostownie zy¢ kulturg telefonowania. Zachowuja sie tak, jakby
dzwonili sami do siebie: ,Halo, czy to ja? Czy jestes tam? Chce kupi¢ ten samochdd. Czy sadzisz, ze
to dobry pomyst? Nie, nie mozesz kupi¢ samochodu. Musisz zrobi¢ to, musisz zrobi¢ tamto. No tak,
ale naprawde podoba mi sie ten samochdd". Dlatego kiedy nastepnym razem bedziesz do siebie
dzwonit, kaz sobie sie zamkngg¢. | zrdb wszystko po swojemu, tak jakbys$ chciat.

Jesli za§ chodzi o klientéw, to lubie siada¢ za nimi, poniewaz z siedzenia pasazera moge tak
naprawde zrobi¢ niewiele w poréwnaniu z tym, co moge zrobi¢, siedzgc z tytu, tuz za nimi.
Wykorzystuje te technike dostownie do wszystkiego. Niezaleznie od tego, czy sprzedaje polisy
ubezpieczeniowe, czy cos zupetnie innego, sadzam klienta na krzesle i obchodze go dookota, tak
zeby znalez¢ sie z tytu. Czasem zdarzato mi sie sprzedawac¢ rzeczy w miejscach, w ktérych nie
pracuje. Sprébowatem tego. Kiedys$ jeden facet zostawit u mnie ksigzke o ubezpieczeniach, w zwigzku
z czym juz nastepnego dnia chodzitem po ulicach, sprzedajac ludziom polisy ubezpieczeniowe. Przy
okazji dowiedziatem sie, ze jest to nielegalne i mogg czlowieka za to aresztowac. Ttumaczytem sie
wtedy, mowigc, ze ja nie bratem za to Zadnych pieniedzy, ale ustyszatem: ,No tak, ale wprowadza pan
ludzi w btad, moéwiagc, czym sie pan zajmuje". ,Nie" — odpowiedzialem. Po prostu pukatem do drzwi i
mowitem: ,Nie jestem agentem ubezpieczeniowym, ale chce panu cos$ pokazacé" i wtedy wyjmowatem
ksigzke o ubezpieczeniach. W zasadzie moja praca sprowadzata sie do zapisywania nazwisk oséb,
ktore byly zainteresowane. Pozniej podawatem te nazwiska prawdziwemu agentowi ubezpieczen.
Przychodzit z powrotem do tych ludzi i pomimo czasu, jaki mingt od mojej wizyty, nadat udawato mu
sie sprzedaé ze trzy czy cztery ubezpieczenia. W zasadzie w momencie, kiedy przychodzit, klienci
mieli juz podpisane dokumenty i problem polegat na tym, Ze jego wizyta i jego ponowne namawianie
juz przekonanych klientéw sprawiaty, ze sie rozmyslali. To doprowadzito mnie do bardzo ciekawego
przemyslenia, tzn. w momencie, gdy widzisz, ze idziesz we wtasciwym kierunku, powinienes$ przestac.
Powinienes sie zatrzymac.

Powinienes w taki sposob prowadzi¢ rozmowe, abys przez caly czas moégt osadzaé w swojej
prezentacji pytania w rodzaju: ,Nie wiem, czy jest pan juz gotowy, zeby zabra¢ ten produkt ze sobg do
domu?". W takich sytuacjach klienci czesto kiwajg potakujaco gtowa i wiasnie wtedy powinienes sie
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zamknag¢. Pozwdl im to kupi¢, jezeli wiasnie tego chca. Nie mdéw nic wiecej, zeby sie nie rozmysilili.
Bardzo czesto jest tak, ze ludzie sg juz gotowi, zeby co$ kupi¢, a sprzedawcy swoim gadaniem
prowadzg jedynie do tego, ze sie rozmyslajg. Zapewniam Cie, ze i Tobie juz sie to przydarzyto. Nawet
jesli jestes tego nieswiadomy. Tylko dlatego, ze nie potrafite$ sie powstrzymaé. ,Och, ale przeciez
jestem dopiero w potowie procesu sprzedazy". Nieprawda. Jezeli tylko widzisz, ze mozesz zamknaé
sprzedaz, to juz po sprawie. To znaczy, ze juz skonczytes.

Mozesz tez zainstalowac kilka sugestii pohipnotycznych. Ja czesto to robie. Lubie instalowaé sugestie,
ktére sprawiaja, ze klient wraca do mnie i przyprowadza 20 nowych klientéw. Moja technika polega na
tym, Zze gdy klient podpisze kontrakt, podnosze go i zaczynam go drzeé¢, mowigc: ,Nie zastuguje pan
na to". W tym momencie on rzuca sie¢ na mnie, wyciagga mi go z rgk i mowi: ,Chwileczke, o co
chodzi?". Na to ja odpowiadam: ,Mnie sie udato sprzeda¢ panu co$, czego pan naprawde chce. A co
pan zrobi dla mnie?". Na to klient odpowiada: ,No ale to jest przeciez pana praca". Na to ja: ,Czasem
tak, ale to nie ma znaczenia. Czy nie zna pan przypadkiem ludzi, ktérzy zastugujg na to, zeby im tez
dano takg szanse, jakg ja otworzytem przed panem? Czy nie obchodzi pana reszta swiata? Czy nie
przejmuje sie pan

losem ludzkosci?". Okrutne, prawda? Ale musisz opanowac takie okrucienstwo do mistrzostwa.
Czasem po prostu musisz byé okrutnym, aby by¢ mitym, aby by¢ uprzejmym. Im czesciej bedziesz
myslat o tym, Zze to prawda, Zze tak po prostu jest, tym tatwiej bedzie Ci to przychodzito. Wazne jest,
aby wierzy¢ w swojej pracy w to, ze metody, ktére sie stosuje, sa stuszne. Ja wierze, ze
najwazniejsze, czego moze sie nauczy¢ cztowiek, to podejmowanie wiadciwych decyzji. Takich, ktére
pozostajg na dtugo w jego wnetrzu. Dlatego jestem zwolennikiem takiego wptywania na wybory
klienta, ktére prowadzi do tego, ze podejmuje on dobra decyzje. Wéwczas zaczyna podejmowac
dobre decyzje rowniez w wielu innych kwestiach dotyczacych jego zycia. W chwili, kiedy zrozumie, co
jest dla niego dobrg decyzja, a co zla, zaczyna sie zastanawiaé, czy wszystkie inne postanowienia,
jakie czyni w zyciu, sg dobre czy zte.

Chce, zeby$s sam sie nauczyt podejmowac jeszcze lepsze decyzje i zebys traktowal wszystkich
klientéw wtasnie w taki sposéb. Zeby zalezato Ci na tym, aby ich decyzje byty dla nich jak najlepsze i
jak najlepiej im stuzyly. Poniewaz jezeli tego nie zrobisz, tak naprawde bedziesz ograniczat swe
mozliwe zyski i przez to stang sie one jedynie tak niewielkie jak obecnie. Tymczasem powinny by¢ one
dwukrotnie, a nawet czterokrotnie wieksze. Pamietaj, ze decyzje, ktére podejmujesz, sprawiaja, ze
zachowujesz sie w ten a nie inny sposéb, ze brzmisz tak a nie inaczej, ze podchodzisz do klienta za
szybko, ze za szybko méwisz, a to jeden z najpowazniejszych btedéw popetnianych przez
sprzedawcow. Moéwig za szybko. Powinienes sprawic¢, zeby klient poczut sie naprawde dobrze, a
dopiero wéwczas osadzaé w tej atmosferze swdj produkt bgdz ustuge, wspominaé o nim (niej). Klienci
muszg wiedzie¢, ze za kazdym razem, kiedy do nich podchodzisz... Nie, nie chodzi o to, zeby
zaczynali odczuwaé przyjemne podniecenie — to bylaby przesada... poczuli sie jak w cieptej kapiel,
do ktérej beda chcieli wracaé. Przeciez chcesz, zeby ciggle do Ciebie wydzwaniali, pytajac, czy
pojawit sie juz nowy sposéb na wydanie ich pieniedzy, prawda? llu sprzedawcéw powiedziatoby: ,Nie,
przykro mi. Juz niczego panu nie sprzedam"? A przeciez wtasnie to robisz, kiedy sprawiasz, ze klient
czuje sie tak, jakby zostat zlekcewazony.

Ludzi mozna zmusi¢ do robienia réznych rzeczy, ale nie mozna zmusi¢ do tego, zeby zapatali do
czego$ mitoscig, zeby poczuli sie do tego przywigzani, zeby zaczeli czego$ pragna¢. Musisz
zastosowaC wzorzec przywigzania, jesli sam chcesz sta¢ sie poszukiwanym towarem. Powinienes
stara¢ sie wywrzeé¢ na kliencie wrazenie. Powinienes stara¢ sie, aby rozmowa z Tobg przez telefon
byta tak zabawnym przezyciem, Ze klienci z przyjemno$cig bedq do Ciebie dzwoni¢ i zamawiac
kolejne rzeczy. Tak wiec zaktadam, ze rozumiesz juz, ze nie powiniene$ wiecej méwié przez nos.
Staraj sie, aby Twdj gtos wydobywat sie z Twojego wnetrza, znad przepony. Pamietaj, zeby méwic
.Halo" w taki sposéb, ktory sprawi, ze klienci od razu zaczng krzyczec¢: ,Tak!". Zresztg oni tak sie
powinni czué. Powinno Ci zaleze¢ na tym, zeby w ich wnetrzu stowo ,tak" rozbrzmiewato tyle razy, ile
tylko sie da. Przeciez zalezy Ci na tym. Prawda? Prawda? Prawda? Na kazde pytanie, kiére osadzasz
w swojej wypowiedzi, klienci powinni odpowiada¢ sobie w duchu: , Tak, tak". ,Czy chce sie pan poczu¢
dobrze?". ,Tak!". Im wiecej pozytywnych odpowiedzi pojawi sie w gtowie klienta, tym lepiej zacznie sie
on czu¢ podczas rozmowy z Tobg. Gdy bedziesz miat duzo takich pozytywnych odpowiedzi, modut
polecen stanie przed Tobg otworem. Woéwczas bedziesz mogt zacza¢ umieszczaé w umystach
klientéw sugestie, tak jak robi to kazdy dobry hipnotyzer. Nie chodzi mi tutaj o efekciarzy chodzacych
po rozpalonych weglach. Chodzi mi np. o ludzi, ktdrzy potrafiag zmieni¢ czyjes leki w jakie$
konstruktywne emocje, dziatania — zmieni¢ lek w odwage, a nie o ludzi, ktérzy po prostu chodzag po
weglach i ktérych nie obchodzg Twoje leki. W kohcu jak czesto cztowiek znajduje sie w sytuacji, w
ktérej musi przejs¢ po zarze? Nie pamietam nazwiska tego faceta, ktory to robit, ale kiedy$ podszedt
do mnie na spotkaniu, ktére miatem w Denver, spojrzat mi w oczy i powiedziat z duma; ,Zrobitem to
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juz 45 razy". Na co ja: ,No i co z tego? Kogo to obchodzi? Czy to znaczy, ze wcigz jeszcze nie wie
pan, jak powinno sie to robi¢?". Jego problem polegat na tym, ze on zamieniat swoje leki w gtupote.
Tymczasem chodzi o to, zeby pokonywac leki, a nie robi¢ co$ w kotko bez Zadnego powodu. Jest tez
hipnotyzer, ktory chwali sie, ze udato mu sie naktoni¢ kogos do chodzenia po pottuczonym szkle. No
cbz, to wspaniate osiggniecie. W ogdle pottuczmy sobie wszystkie butelki, jakie mamy, i potanczmy na
nich.

Mnie interesujg ludzie doswiadczajacy uczué, ktére potrafig zosta¢ z nimi do konca zycia. Gdy
zabieram kogos na jazde prébng, najwspanialszg chwilg w catym procesie sprzedazy jest dla mnie
moment, gdy Kklient podpisuje sie na wy-kropkowanej linii. Zabieram klienta, pokazuje mu samochdd.
Pokazuje mu, jak on sie sprawuje, i méwie: ,Jest panski. Na zawsze. Nikt go juz panu nie odbierze. Za
kazdym razem, gdy pan na niego spojrzy, poczuje sie pan dobrze. Bedzie pan wiedziat, ze podjat
wiasciwg decyzje. Bedzie pan tak myslat, poniewaz podobnie jak ja chce pan dla siebie wszystkiego,
co najlepsze. Chce pan wszystkiego, co najlepsze, dla siebie i dla innych. Prosze o tym pamietaé, gdy
pozna pan kogos$, kio bedzie miat podobne potrzeby. Kto przyjdzie wéwczas panu na mysl? —
Richard" (w tym miejscu wstaw swoje imie. Nie chce, zebys spotkat sie z klientem, doprowadzit go do
momentu, w ktérym bedzie zdecydowany kupic¢, i sprawit, zeby zaczat wydzwaniaé¢ do mnie!)

Mam takag technike, ktérg nazywam koncertem dobrobytu. Uwazam, ze wiekszos¢ ludzi powinno sie
szkoli¢ w zakresie tego, jak nalezy docenia¢ dobrobyt. Dlatego, ze wiekszos¢ ludzi, kiedy juz osiagnie
odpowiedni status materialny, albo popada w paranoje, albo gtupieje. Tzn. méwie Ci, nie majg pojecia,
jak sobie poradzi¢ z sukcesem. Nie wiedzg, jak mozna sie w nim ptawi¢. Albo tez, gdy tylko co$ im sie
uda, przestajg pracowac. Nie zdajg sobie sprawy z tego, ze wiasnie wtedy nalezy czerpac sukces
petnymi garsciami, ze to wtedy najtatwiej jest posuna¢ sie naprzod.

Koncert zamozno$ci, ktéry urzadzam, polega na tym, ze uswiadomieniu ludziom, ze to, co wiasnie
zamierzajg zrobié, zmieni na zawsze ich zycie. Ze jest to najlepsza decyzja, jakqg moga podjaé.
Decyzja, ze chcag by¢ ludzmi sukcesu. Bo widzisz, decyzje, jakie podejmujemy, w gruncie rzeczy
dziatajg jak sugestie hipnotyczne. Zastanow sie, ilu z Twoich znajomych decyduje sie iS¢ na zakupy,
sporzadza liste, po czym jej nie zabiera, a i tak przynosi wszystko to, co na niej byto. Na przyktad ja
zawsze zapominam listy, ale i tak nigdy nie zapominam niczego, co chciatem kupic¢. Niektérzy ludzie
po prostu muszg zapisywa¢ sobie informacje, zeby je zapamieta¢. Rozejrzyj sie wokét siebie.
Zobaczysz, jak wiele osdb uzywa notatnikéw, ale tak naprawde nigdy nie czyta tych notatek. Po prostu
piszac w notatniku, zapisujg te informacje w gtowie. Taka metoda jest dla nich najlepsza. Sg tez tacy,
ktorzy piszg bezposrednio w swojej gtowie.

Kazdy ma swojg metode. Ja tez ostatnio przerzucitem sie na pisanie bezposrednio w glowie,
poniewaz najczesciej nie moge nigdzie znalez¢ dtugopisu. Mdj pies wszystkie gdzies wynosi. Stworzyt
sobie nawet z nich specjalng kolekcje pod tézkiem. Ja, niestety, nie moge sie tam dostac, poniewaz
jest za ciasno. A mojemu psu w to graj. Znosi on tam sobie wszystkie swoje skarby. Wszystkie sg
poza moim zasiegiem. A potem cieszy sie po swojemu, jakby sie ze mnie nabijat: ,Ha, ha ha. Teraz ja
jestem gorg". Kupitem, niestety, jedno z tych tézek, ktére nie ma koétek i jest zrobione z bardzo
ciezkiego drewna. Mam tez materac, ktéry jest tak ciezki, ze z trudem udaje mi sie przewrdci¢ go na
druga strone, wiec nawet jesli uda mi sie podnies¢ tézko do goéry, to nie moge w tym samym czasie sie
pod nie wczotgaé. Dlatego nastepnym razem, gdy bede kupowat tézko, to chce mieé takie z
sitownikiem hydraulicznym, zebym mogt nacisnaé tylko jeden przycisk i zeby to t6zko zrobito takie
nacisnaé, a Twoje tézko podjezdzatoby pod sufit. Wowczas nikt nie mogtby Ci zawracaé gtowy. A
swojgq drogg to wydaje mi sie, ze niektérym Czytelnikom przydatoby sie nie tylko t6zko umieszczone
na takiej wysokosci, ale tez takie, ktére z rana, tuz po wtaczeniu sie budzika przechyla sie na bok.
Ludzie ciagle pytajg mnie: ,W jaki sposéb przezwycieza pan opor klientow? Jak pan sobie radzi z ich
zastrzezeniami?". Odpowiadam: ,Nie robie tego. Nie trzeba tego robi¢, jesli jest sie dobrym
sprzedawcg". Jesli wiesz, ze klient bedzie miat watpliwosci, mozesz sie przed nimi zawczasu
zabezpieczyé, tak aby nigdy nie doszio do sytuacji, w ktérej klient Ci je przedstawi.

W tym momencie wiekszo$¢ moich stuchaczy moéwi: ,No tak, ale wiekszos¢ klientdw zawsze wytacza
argument, ze dana rzecz jest za droga". Odpowiadam wtedy, ze dobrze jest powiedzie¢ w takiej
sytuacji: ,Idioci sadzg, ze cena tego produktu jest zbyt wysoka... ale nie zdajg sobie oni sprawy z tego,
ze.." i w tym miejscu mozesz wstawi¢ dowolne argumenty i opisa¢ pozytywne cechy produktu, np.
,Niech sie pan zastanowi, ile samochodéw bedzie pan kupowat w ciggu najblizszych dziesieciu lat? lle
odkurzaczy tak naprawde pan potrzebuje? Jak czesto bedzie pan kupowat nowg wieze? Czy chce pan
kupi¢ cos, z czego bedzie pan tylko czesciowo zadowolony? Czy moze za kazdym razem, gdy bedzie
pan z tego korzystat, bedzie sie to psuto? Czy tez woli pan kupi¢ co$ raz a dobrze? Bo wie pan,
dostaje pan to, za co pan ptaci. Teoretycznie ptaci pan mniej, ale w dluzszej perspektywie czasu
wiecej". Jedng z rzeczy, ktérg zawsze moéwie ludziom, jest to, ze nie znosze kupowania smieci,
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poniewaz po krotkim czasie okazuje sig, ze znowu musze je kupi¢. Zastanow sie, jak czesto zdarzyto
Ci sie kupi¢ jakis produkt, po czym po krétkim czasie wymieni¢ go na nowy z tego powodu, ze za
pierwszym razem nie kupite$ czegos porzadnego. Przemysil to.

Jesli sprzedajesz dobre produkty, to stosujgc takg argumentacje, osiggniesz dobre rezultaty. Jezeli
zas nalezysz do sprzedawcow, ktorzy sprzedajg kiepski towar, musisz zastosowac inng argumentacje.
Musisz powiedzieé: ,Wie pan, to tak jak z rachunkami. Musi pan je ciagle ptaci¢, ale za to co roku
dostaje pan nowg rzecz. Niech pan o tym pomysli. Zamiast mie¢ jeden i ten sam samochdd przez 10
lat, moze mie¢ pan nowy co 3 lata". Z tg réznicg — ale tego nie méw juz klientowi — ze po 10 latach
dobry samochdéd nadal bedzie co$ wart, a poza tym klient bedzie miat te satysfakcje, ze w jego
samochodzie nie ma zadnych negatywnych wibracji od poprzednich wtascicieli.

To bardzo przydatny, silny argument, ktérym lubie sie postugiwaé. Ttumaczysz klientowi, ze kiedy
kupuje uzywany samochdd, to sg juz w nim czyje$ wibracje. Chodzi o to, zeby ich nie bylo. Z drugiej
strony, jesli jeste$ zmuszony sprzedawac¢ uzywane samochody, to mozesz argumentowaé, ze robisz
tak, zeby ich nie byto. Ze to potrafisz. W koncu nawet jesli poprzednim wiascicielem samochodu byt
jakis wyjatkowy buc, to jego brzydki zapach nie bedzie wyczuwalny wiecznie.

Jesli chcesz pozna¢ fajny sposéb na sprzedanie klientowi samochodu, ktérego sprzedaz akurat bylaby
Ci na reke, réb to co ja. Pokazujesz mu najpierw dwa samochody, o ktérych wiesz, ze na pewno nie
bedzie ich chciat. Muszg to by¢é dwie absolutnie najgorsze propozycje dla klienta, dzieki czemu po ich
obejrzeniu bedzie on juz gotowy. Bedzie tak sfrustrowany, ze spokojnie mozesz powiedzie¢: ,Bo wie
pan, mam jeszcze taki jeden, ale nie sadze, aby sie panu spodobat'. Nastepnie pokazujesz mu
samochdd idealny i pozwalasz, aby klient zmusit Cie do tego, zebys mu go sprzedat. Przy czym nie
poddawaj sie tatwo i staraj sie z nim zaciekle walczyé. Klient bedzie moéwit: ,Alez nie, alez nie, ten mi
sie podoba. Jest idealny". Na co mozesz odpowiedzie¢: ,Och, nie musi pan tego méwi¢ tylko dlatego,
zeby mi poprawi¢ humor". Klient bedzie sie upierat: ,Alez nigdy bym tak nie postgpit". Akurat! Mow
dalej: ,Ale wie pan, ja naprawde nie jestem tak zdesperowany. Moge zawiezC pana do jeszcze
jednego salonu samochodowego. Bede panu towarzyszyt i nie pozwole, aby inni sprzedawcy
prébowali pana na cos$ naciggnac¢". Tak w ogodle, to od jakiego$ czasu zabieram moich klientéw do
innych salonéw samochodowych. Wtedy, gdy my akurat nie mamy dla nich niczego odpowiedniego.
Wtedy jade z takim klientem do innej firmy i negocjuje w jego imieniu warunki sprzedazy. Oczywiscie,
oni tego nienawidza, gdyz potrafie bardzo mocno zbi¢ cene, a kiedy chce, to potrafie nawet rzucié¢ ich
na kolana. Zaczynajg wtedy narzekaé, ze to nie fair. Ale ja tak nie uwazam, poniewaz w sprzedazy
wszystkie chwyty sgq dozwolone, prawda?

Pamietaj, ze wazne jest, aby$s zbudowat dla klienta co$, co nazywam maszyng napedowa. Cos, co
bedzie go jednoczesnie ciggneto i popychato (patrz rysunek 7.1).

Rysunek 7.1.

Chce, zebys$ teraz stworzyt maszyne napedowg dla samego siebie. Taka, ktéra bedziesz potrafit
zainstalowa¢ zawsze i w kazdej sytuacji. Taka, ktéra poprowadzi Cie do sukcesu.

Zacznij sobie teraz wyobrazac, ze z nieba pada deszcz pieniedzy. Poniewaz styszysz odgtos szelestu,

zaczynasz sie rozgladac¢ i w wyobrazni zauwazasz, ze z nieba lecg banknoty studolarowe. Patrzysz na
nie i uSwiadamiasz sobie, ze gdy tylko skonczysz z klientem, ktéry stoi tam przed Toba, bedziesz maogt
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nazbierac ich tyle, ile tylko chcesz. Patrz uwaznie na klienta i w myslach zacznij poruszaé sie w jego
kierunku, obserwujac strach narastajacy w jego oczach. Patrz, jak pienigdze spadajg coraz szybciej,
coraz gesciej i zaczynajg Cie zasypywac, tak ze az musisz sie przez nie przedziera¢. Podnies jeden z
banknotéw i poczuj zapach nowych pieniedzy. Jest tak wspaniaty. W zasadzie nic nie moze sie
réwna¢ z zapachem swiezo wydrukowanych pieniedzy. Zacznij wktadaé je do swojej kieszeni. Im
bardziej bedziesz sie zblizat do klienta, tym wiecej ich juz tam bedzie. Gdy dojdziesz juz do niego,
staniesz za nim i potozysz swojg dtori na jego ramieniu, powiedz sobie: ,Ha ha ha. Jeste§ mgj".
Wiasnie w ten sposdb nadasz swojemu nastawieniu kierunek, ktéry doprowadzi Cie do sukcesu.

Chce, abys wykonat teraz inne ¢wiczenie, tym razem w grupie. Poéwiczysz przekonywanie klienta —
tak jak poprzednio, tyle ze tym razem chce, zeby Twdj gtos byt tak wspaniaty, jak to tylko mozliwe.
Musisz sie do tego bardzo przytozy¢. Sprobuj przekona¢ do zakupu jednego z cztonkéw Twojej grupy.
Staraj sie, aby w Twoich wypowiedziach byto jak najwiecej dwuznacznosci. Co jaki$ czas zwracaj sie
do innej osoby. Gdy bedziesz przeprowadzat prezentacje, pozostali dwaj czionkowie grupy powinni
stang¢ za Tobg i wtrgca¢ swoje sugestie. Oczywiscie, nie za duzo. Powinni méwi¢ co$ w rodzaju:
.,Mbéw wolniej" albo: ,Nasladuj jego oddech". Ktos moze Ci podrzuci¢ jakas trafng dwuznacznose.
Dzieki takiej pomocy bedziesz styszat z tylu swojej gtowy glosy, ktére bedq Ci podpowiadaty ciekawe
techniki do wyprébowania. Gdy skonczysz czyta¢ te ksigzke i ktos Cie zapyta: ,Jak Ci sie podobata
Alchemia manipulacji?" chce, zeby$ odpowiadat: ,To byto lepsze niz seks".

Czy widziate$ kiedy$ ten program telewizyjny, w ktérym prezentowane sg mozliwosci hipnozy i w
ktérym wszyscy uczestnicy pod koniec programu méwig zawsze, ze to bylo lepsze niz seks? ,Jak Ci
sie to podobato?". Odpowiedz: ,To bylo lepsze niz seks". Ja tez chce, zeby$ zahipnotyzowat swoich
klientow i wmowit im sugestie: ,To Cie uczyni cztowiekiem sukcesu. Sprawi, ze bedziesz zarabiat
cztery razy wiecej niz teraz, pracujgc o potowe mniej. A Twoje orgazmy bedq cztery razy diuzsze i
cztery razy intensywniejsze". Oo00, zaczynasz chwyta¢. Spotkatem kiedy$s kogos, kto moéwit sobie w
duchu: ,Przeciez to niemozliwe".

Czy znasz historie o gazeli? Byty sobie dwie Iwice. Lezaly na ziemi i przygladaly sie przechodzacemu
nieopodal stadu gazel. Jedna z lwic powiedziata: ,Jestem gtodna", pobiegta, ztapata gazele i jq zjadta.
Wspaniate. Po czym siadta obok drugiej lwicy, a opodal znéw przechodzity gazele. Na to druga lwica
mowi: ,,Czy przyniesiesz mi gazele?". ,A idZ sama sobie przynies". Na co ta druga znowu: ,Ale ty
jestes taka szybka, a ja skaleczytam sie w tape". Na to tamta: ,A idzze sama sobie przynies!", a ta
druga: ,No ale ja jestem przeziebiona". Dwa miesigce pdzniej, gdy dwoch mysliwych znalazlo sie na
sawannie, znalazito ciato Iwicy, ktéra zagtodzita sie na $mieré. Nie pozwdl, aby$ podzielit jej los! Zréb
teraz ¢wiczenie, ktére opisatem. Zréb je dobrze i szybko. Wyciggnij wnioski.

Wréémy teraz do listy zastrzezen, ktérg kazatem Ci przygotowaé. W wiekszosci tradycyjnych
programéw sprzedazy i ogélnie programéw przekonywania mowi sie o tym, ze nalezy przetamywac
opor. Nalezy zwalczaé zastrzezenia. Zawsze wydawato mi sie to dos¢ gtupie, poniewaz gdy sie robi
cos dostatecznie dtugo, to powinno sie wiedzie¢ zawczasu, jakie zastrzezenia moze miec klient i po
prostu nie dopusci¢ w ogdle do tego, zeby je wygtaszat. Jesli wiemy, co sie stanie, to powinnismy
opracowac¢ sposob zabezpieczenia sie przed tym. Jezeli jaki§ sprzedawca stale spotyka sie z tymi
samymi zastrzezeniami i watpliwosciami, to moim zdaniem, w jakis sposob szwankuje jego
planowanie. To tak samo jak ze sposobami radzenia sobie ze stresem. Ludzie zawsze médwia, Zze chcg
zredukowaé swoj poziom stresu, a ja zawsze sie ich pytam, dlaczego w ogéle doprowadzili do tego, ze
go czujg? Moim zdaniem, to oni sami zaplanowali sobie to, ze bedg zestresowani. Jezeli Ty, jako
sprzedawca, planujesz napotkanie zastrzezen, to jeste$ ztym planista. Przez wszystkie lata praktyki
zauwazytem jedng rzecz, ze tak naprawde wiekszos¢ klientdw ma niewiele zastrzezen i to niezaleznie
od tego, co planujg kupi¢. Posiedz teraz pare chwil i zastanéw sie nad tymi zastrzezeniami, ktére juz
sie pojawity w przytoczonych przeze mnie przyktadach.

Ludzie ttumacza sie na przyktad, ze w ogdle nie majg czasu, ale co to wiasciwie oznacza? Czy to, ze
majg zamiar za chwile umrzeé¢? Czy nie majg czasu, zeby zadba¢ o swoje zdrowie? Czy nie majg
czasu, zeby i$¢ do kregarza? Czy takie argument nie jest fatwy do obalenia? Klient méwi Ci: ,Nie mam
czasu, zeby i8¢ do kregarza". To tak jakby méwit: ,Nie mam czasu, zeby by¢ zdrowym". Na to Ty
odpowiadasz: ,Rozumiem. W zwigzku z tym woli pan by¢ mniej wydajnym we wszystkim, co pan robi, i
czuc sie zle".

Czesto tez sie zdarza, Ze klienci myslg o opiece zdrowotnej, ze je$li nie chca opieki, to nie musza
wydawac pieniedzy, a jesli chca, to muszag je wydaé. Tymczasem nalezy przekona¢ ich, ze warto
wydawac te pienigdze. Powiedz: ,W porzadku. Czyli uwaza pan, ze nie warto zadba¢ o to, by czu¢ sie
lepiej w t6zku, zeby mie¢ bardziej udane zycie seksualne? To nie jest nic warte, prawda?".

Jesli bedziesz czekat, az klienci sami zaczng zgtaszac zastrzezenia, ustyszysz je. Powiedz zawczasu:
,Ubezpieczenie nie obejmuje wszystkich probleméw zdrowotnych. Poza tym nie wszystkie zabiegi
finansowane z ubezpieczenia sg skuteczne. Bo widzi pan, w wiekszosci przypadkow ubezpieczenie
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zaczyna dziata¢ dopiero wtedy, kiedy sprawy majq sie juz naprawde bardzo Zle i jest pan bardzo
chory. Czy wie pan, ze sg ludzie, ktorzy nie chcg wydawac pieniedzy po to, aby uczyni¢ swoje zycie
bardziej atrakcyjnym, ale czekajg z tym do momentu, kiedy zachorujg? Idioci! Czy to nie najglupsza
rzecz, o jakiej pan styszal? A wracajac do naszej rozmowy, co pan chciat powiedzie¢?".

Pamietaj, ze jesli nie zabezpieczysz sie przed wygtaszaniem zastrzezen, ludzie je podniosg i bedziesz
musiat sie z nimi zmierzy¢. Co gorsza, ludzie bedg sie nad nimi zastanawia¢. Musisz zastosowac trik
polegajacy na tym, ze kiedy wiesz, gdzie mogq pojawic sie jakie$ zastrzezenia, musisz sie przed nimi
zabezpieczyé. Musisz uja¢ je w ramy, a to mozna zrobi¢ dostownie ze wszystkim.

Popatrz, jak rézne rzeczy udaje sie ludziom sprzeda¢, np. domy na kétkach. Jezeli wyjezdzasz na
wakacje kilka razy w roku, dlaczego nie miatby$ zabraC ze sobg catego swojego dobytku? Takie
rozwigzanie to najdrozszy na swiecie sposdb na podrézowanie trzecig klasg. Wiem o tym, poniewaz
wielokrotnie juz obserwowatem ludzi podrézujgcych czyms takim i za kazdym razem myslatem sobie,
ze sg naprawde stuknieci. Przekonatem sie tez o tym na wlasnej skorze. Miatem przeprowadzi¢ serie
szkolen w San Diego i jedno w Los Angeles i pomyslatem sobie: ,Ciggle musze zostawia¢ psa w
domu. Dlaczego nie miatbym wypozyczy¢ sobie domu na kétkach?". Nie wiem jak Ty (pewnie dojazdy
do i z pracy zabierajg Ci duzo czasu), ale ja przez ostatnie 4 lata przejechatem tylko 12 000 mil, czyli
catkiem nieduzo. Jezdze okoto 3000 mil rocznie i to wszystko. Poruszam sie przy tym po bardzo
matym obszarze. Ale ktéregos$ dnia zobaczytem w telewizorze reklame, ktéra mnie ujeta. Byt Srodek
nocy, a ja nad czyms$ pracowatem, gdy na ekranie pojawi sie ten facet i powiedziat: ,Wypozyczymy Ci
dom na koétkach za 40 dolaréw dziennie". Pomy$latem: ,Mmmmm, naprawde tanio. Moze mégtbym
wypozyczy¢ cos takiego dla siebie. Bede jezdzit wolno i na pewno wszedzie uda mi sie dojechal bez
wiekszych przeszkod".

Poszedtem wiec do tej firmy i wypozyczytem to gigantyczne cudo. Nazwali je Kanalig — hmm, dobra
nazwa. Wrécitem do domu, zatadowatem do Kanalii wszystko, co tylko miatem, po czym wyruszytem
do San Diego. Jezeli nigdy nie prowadzites samochodu o wymiarach duzego pokoju, nie powinni Ci na
to pozwalaé. To tyle.

Czes¢ pojazdu, w ktérej siedziatem, byla bardzo mata, a cato$¢ prowadzito sie tak, jakby poza kabing
kierowcy nic innego nie bylo. Gdy po raz pierwszy wigczytem kierunkowskaz, niemal przyprawitem
innych uzytkownikéw drogi o zawat serca. Poniewaz zrobitem to po chinsku. Prawo jazdy zdawatem w
San Francisco i nauczytem sie metody ,Wtgcz kierunkowskaz i policz do trzech".

Wracajac jednak do kregarstwa, mozna by sadzi¢, ze we wspoéiczesnym Swiecie na obecnym
poziomie wiedzy towarzystwa ubezpieczeniowe powinny przychyla¢ sie do tej metody leczenia. Ale
sadze, ze ich lobby musi by¢ temu bardzo przeciwne, zwtaszcza w Stanach Zjednoczonych, poniewaz
gdy chodze ulicami, wcigz widze wielu przygarbionych ludzi z bélami plecéw. Widze, ze
ubezpieczyciele wolg finansowaé im lekarstwa przeciwbolowe, kiére tak naprawde pomagajg tylko na
krotko. Jeden z moich przyjaciét prowadzi klinikke medycyny sportowej. Jest to jego sposéb na
zarabianie na kregarstwie pie¢ razy tyle co normalnie. Pracuje u niego pieciu czy szesciu kregarzy.
Zatrudnit jednego lekarza, ktory kazdemu pacjentowi przepisuje zabiegi kregarskie, masaze i
¢wiczenia. Azeby mie¢ pewnos¢, ze pacjenci skorzystajg z tych ustug, méj znajomy wypetnit catg
klinike najpiekniejszymi kobietami, jakie kiedykolwiek widziatem. W kt6rg by$ nie spojrzat strone, zaraz
podchodzi do Ciebie piekna kobieta, pytajac, czy moze cos dla Ciebie zrobi¢. No wiesz, chodzi o takie
sprawy jak: ,Czy chciatby pan szklanke soku?", ,Czy zyczy pan sobie masaz?" itd. Zawsze, gdy
przychodze na leczenie do tej kliniki, jest tam kolejka. Ale gdy bytem tam po raz pierwszy, nie od razu
dotarto do mnie, jak to jest mozliwe, ze wszyscy tam sg tak mili, ze wszystko wyglada tak tadnie. Z
czasem odkrytem, Ze klinika miata wtasnego fryzjera i wizazyste, ktérzy codziennie rano zajmowali sie
wygladem catego personelu. Mezczyzni, ktorzy pracowali w tej klinice, tez wygladali jak amanci
filmowi, w wyniku czego pacjenci zaczynali sie czu¢ nieswojo. Niezaleznie od tego, jak dobrze sami
wygladali. Facet, z ktérym wszedtem do kliniki, jest graczem naszej lokalnej druzyny futbolowej. Jest w
Swietnej formie i ma takie duze dtonie. Wiasnie miatem zamiar pokaza¢ innym... Generalnie duzo
pracuje z ludzmi nad ich ciatem... Miatem zamiar pokazaé¢ pacjentom, ktérzy sie tam znajduja, jak
nalezy ¢wiczy¢ nadgarstki, poniewaz nadgarstki sq bardzo skomplikowane. W nadgarstkach i tokciach
znajduje sie znacznie wiecej kosci niz w catej reszcie ciata. Szedtem do tej kliniki, zeby pokazac¢ to
pacjentom. Kiedy znalaztem sie w $rodku, zauwazytem wielu ludzi, ktérzy wykonywali rézne dziwne
¢wiczenia, lezac na maszynach i przyrzadach. Mojg uwage przykuty metaliczne chrzesty wydawane
przez te maszyny. Obrécitem sie wtedy, spojrzatem na tego zawodnika, ktéry ze mng przyszedt i ktory
byt nieco wystraszony, poniewaz nie wiedziat, co go czeka. Wiedziat jedynie, ze zalezy od tego jego
kariera... Gdy Twoja praca polega na bardzo szybkim bieganiu i tapaniu pitki, wowczas od czasu do
czasu masz zwichniety nadgarstek. Jego nadgarstek bardzo go bolat. Przechodzit juz zabieg
chirurgiczny i po nim jego dtoh byta w takim stanie, Zze praktycznie nie mégt nic nig robié. Tak wiec caly
ten zabieg byt jedynie bardzo kosztownym sposobem na niewielkie przesunieciem bolu w inne miejsce
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— jak sie pdzniej okazato. Nie udat sie on dlatego, ze nie kazdy ma takie samo ciato i kre-garze
potrafig posktada¢ wszystko, jak nalezy, ale nie wiedza, co zrobi¢, gdy ktos nie ma wszystkiego, co
powinien. Przychodzi do mnie np. bardzo wiele oséb skarzacych sie na to, ze bolg ich amputowane
konczyny. Sa to zwtaszcza weterani wojny w Wietnamie, ktérzy stracili reke lub noge np. w wypadku i
nie majg tej konczyny, a ona boli. Dla lekarzy tradycyjnej szkoty medycznej jest to duzy problem.
Ludzie przychodzg do nich i moéwia, ze autentycznie ich boli ,w tym miejscu". Oczywiscie, ten bol
istnieje tylko w gtowie, ale czuje sie go bardzo realnie. Nerwy w ciele takich pacjentéw médwig im
wyraznie, ze konnczyna nadal istnieje.

Pamietaj o tym, poniewaz kazde zastrzezenie, jakie moze sie pojawi¢ w procesie sprzedazy,
przypomina wiasnie bdl takiej amputowanej konczyny. Odcinasz co$, a to i tak boli. Czes¢ pracy
sprzedawcy polega na tym, aby wiedzie¢, w ktérym momencie pojawi sie taki bél i odpowiednio sie na
to przygotowac. Najpierw zdobadz uwage klienta, nawigz z nim dostatecznie silny kontakt, aby sie
dowiedzie¢, w jaki sposdb uktada on sobie informacje, gdzie znajdujg sie jego obrazy, gdzie znajduje
sie jego system przekonan, a nastepnie zacznij tak przygotowywac prezentacje produktu, zeby po
pierwsze, przeprowadzic jg przez jego proces decyzyjny, a po drugie, aby prezentacja uniemozliwiata
klientowi wyrazenie jakichkolwiek zastrzezen.

W tym celu z calg pewnoscig bedziesz musiat bardzo rozwing¢ swojg wrazliwos¢ sensoryczna,
poniewaz musisz by¢ w stanie wykrywaé pozytywne i negatywne sygnaty wysytane przez ciato klienta.
Dzieki temu bedziesz potrafit przewidzie¢, jakie zastrzezenia moze on zgtosi¢ oraz kiedy i gdzie mogq
sie one pojawic.

Jedng z bardzo pomocnych rzeczy, jakich sie nauczytem w ciggu minionych lat, jest udawanie wrézki
z magiczng kula. Zaczniemy od tego, ze uczynimy Cie cztonkiem braci wrozbiarskiej. Czy pamietasz,
jak pisatem, ze mozesz zmienial ksztalt swojej dioni z zakrzywionego w prosty? Szyyy-yyyyyyyy.
Wydaj z siebie taki dzwiek. Robisz szyyyyyyyyyy i zyskujesz fajng rzecz, ktéra pozwala Ci kotwiczy¢.
Spotykatem na przyktad ludzi, ktérzy méwili: ,Nie chce, zeby pan o tym myslat". Tego rodzaju ludzie
wchodza do salonu samochodowego, a gdy Ty do nich podchodzisz, méwia: ,Tylko sie rozgladam".
Zresztg nie musza nawet nic méwi¢. To po prostu widaé. Ale to Smieszne, ze tacy ludzie starajg sie
przekonac¢ sprzedawce, ze przyszli tylko po to, aby popatrze¢ na samochody, a nie po to, aby jakis
kupi¢. Na szczescie, ja wiem lepiej. Gdyby klienci chcieli tylko popatrze¢ na samochody, to mogliby po
prosu wyj$¢ na pierwszg lepsza ulice, bo samochody sg teraz dostownie wszedzie. Mozesz stang¢
sobie na dowolnym skrzyzowaniu i zobaczysz tam praktycznie kazdy rodzaj samochodu, jaki sie
produkuje. Tak wiec, gdy widze, ze kto$ przychodzi do mojego salonu, to wiem, ze jakas jego czastka
dostatecznie mocno chce samochodu, zebym maogt sie nig zajaé. Problem polega na tym, ze ludzie Ci
robig raz krok na przéd, a raz w tyt i starajg sie sprawdzi¢, czy podjeli juz decyzje.

Mowig oni rzeczy w rodzaju: ,Hmm, to wyglada na dobrg okazje, ale nie czuje sie jeszcze gotowy...".
Kiedy zaczynasz nasladowac ludzi, musisz pamieta¢ o tym, aby nasladowac ich w catosci. Kiedy ktos
mowi mi: ,Och, ja tylko ogladam", odpowiadam: ,Ale czuje pan, ze chce mie¢ taki samochod?". Na to
on odpowiada: ,Tak, ale on jest taki drogi". Na tym etapie ja zdazytem juz odwréci¢ zastrzezenie,
poniewaz caly trik polega na uzyciu elementéw kinestetycznych. W ten sposdb zawsze sie wygrywa.
Czy zwrdcite$ na to uwage? Ludzie majg tak duzo problemoéw z dotrzymywaniem diety. Patrzg na tort i
mowig sobie: ,To pewnie ma mndstwo kalorii, ale czuje, ze chce wrzuci¢ to sobie do Zotadka".
Nawiasem mowigc, widziatem Swietng reklame czekolady. Byt to billboard w ksztatcie lodowki, ktorej
drzwi byty udekorowane stodyczami. Nie bylo tam nawet Zzadnego napisu, ale obok lodowki byta
strzatka skierowana w dot, a tuz pod nig znajdowat sie prawdziwy sklep ze stodyczami. ,Lodoéwka
petna stodyczy. Kup jg". To wiasnie jest reklama w moim stylu.

Chce teraz, abys podniést do goéry jedng dton, a nastepnie drugq i wyobrazit sobie, Zze pomiedzy nimi
znajduje sie okragly obiekt. Nastepnie chce, zebys umiescit na nim dton, tak zeby ten wyimaginowany
obiekt stat sie rzeczywisty. Gdy juz bedziesz trzymat w dtoniach swojg krysztatowa kule, obniz jg tak,
aby znalazla sie tuz poza zasiegiem wzroku. Pamietaj, ze tak naprawde ona nie istnieje. Niektorzy o
tym zapominajg i spogladajg w nig zupetnie tak, jakby sie spodziewali, ze co$ w niej zobaczg. Nam nie
chodzi o to, zeby$ zahipnotyzowatl samego siebie. Chodzi o to, zeby$ nauczyt sie czego$ o
nieswiadomej komunikacji. Przejdziesz teraz kurs pt. ,Parapsychologia w sprzedazy". Chce, zeby$
usiadt z partnerem, popatrzyt w swojg krysztatowg kule, liste zastrzezen klientéw miat w miejscu, w
ktéorym bedziesz mogt ja widzieé, i zaczat przygotowywac prezentacje zaczynajacg sie od stow:
-Widze w Twojej przysztosci kregarza". Nastepnie dodaj: ,Widze tez, ze masz pewne obawy przed
kregarstwem". Kontynuuj: ,Tak, teraz widze to coraz bardziej wyraznie. Widze, ze boisz sie, ze to
bedzie bolato. Wielu glupcow tak mysli. Myslg oni, ze to bedzie bardziej bolesne niz zycie, jakie wiedli
do tej pory".

Wszystko przez biurokracje. Kregarstwo jest zbyt skuteczne, aby towarzystwa ubezpieczeniowe mogty
Zlecac¢ takie zabiegi. Bytoby to zbyt inteligentne posuniecie.
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Kiedys$ przyszli do mnie przedstawiciele jednej z firm ubezpieczeniowych i powiedzieli, ze chcieliby
przeprowadzi¢ maty test. Chcieli sprawdzi¢, czy moi i tylko moi pracownicy zajmujacy sie NLP, majacy
odpowiednie certyfikaty, potrafig wyleczy¢ ludzi z alkoholizmu.

Wczesniej firma ta probowata juz z innymi specjalistami, ktérym, niestety, sie nie udato. W wiekszosci
osrodkow leczenia alkoholikow wyglada to tak, ze gdy tylko opuszczajg oni osrodek, znow sie upijaja.
Widocznie ich programy terapeutyczne nie sg zbyt skuteczne, a przez to alkoholicy muszg wydawac
pienigdze na kolejne. Zgodzitem sie na taki eksperyment i datem tym przedstawicielom nazwiska
moich certyfikowanych pracownikéw, a oni przez 5 lat poréwnywali ich rezultaty z rezultatami innych
terapeutéw. Wyniki byly tak dobre, ze wygladaty na nieprawdopodobne. Tak mi powiedziano. Wtasnie
przez to nasze programy nie zostaty wciagniete na liste programoéw finansowanych przez towarzystwa
ubezpieczeniowe, poniewaz poszto nam zbyt dobrze.

Zapytatem wiec: ,Czego w takim razie oczekujecie? Czy mam wysta¢ moich ludzi, aby zachecali
czes¢ sposréd tych oséb do powrotu do natogu?". Odpowiedzieli, ze teraz jest juz za pdzno. Ale
gdybysmy zrobili to wczesniej...

Wréémy jednak do krysztatowej kuli. Chce, zeby$ kazdemu klientowi poswiecit duzo czasu. Zeby$
przeprowadzat proces sprzedazy powoli. Zréb to efektownie. Pobaw sie z klientem. Pobaw sie z
krysztatlowg kulg, ale przede wszystkim skoncentruj sie, poniewaz dzieki temu mozesz wywrze¢ na
ludziach naprawde silne wrazenie. To zdumiewajace, ze mozesz powiedzie¢ cos w rodzaju: ,W mojej
krysztatowej kuli widze w pani przesztosci co$ zwigzanego z seksem". W tym momencie mozesz sie
nawet zaczerwienic, a klientka zacznie sie dopytywaé: ,Tak, a co to takiego?" Czyz to nie wspaniate? |
jakie niekonwencjonalne. W tym momencie mozesz powiedzieé: ,Czy to mozliwe, ze..." i zaczgé
realizowa¢ swoj program, przechodzac przez liste potencjalnych zastrzezeh. Mozesz powiedzie¢: ,Boi
sie pani kregarzy, wiec pani najwiekszym problemem jest to, Zze nie potrafi pani znalez¢ czasu na takie
zabiegi? Tak? Nie? Hmm, czyli chodzi o pieniadze? To niejasna kwestia, nie widze tego wyraznie".
Zaczniesz dociera¢ w ten sposéb do klientki. Wymieniajac po kolei wszystkie mozliwe zastrzezenia,
zauwazysz, ze otrzymujesz od niej niewerbalne odpowiedzi. Ze na niektére z tych zastrzezen reaguje
ona bardziej niz na pozostate. Gdy tylko uda Ci sie je zlokalizowaé, skup sie na nich, bo to jest wlasnie
to, czego szukasz.

Pamietaj tez, ze katem oka najlepiej dostrzegamy ruch. Ta czes¢ pola widzenia stuzy wtasnie temu.
Natomiast srodkowa czes¢ pola widzenia stuzy do standardowego postrzegania. Dlatego, gdy
bedziesz unosit swag krysztatowg kule, zawsze umies¢ jg w takim miejscu, zeby znajdowata sie ona tuz
przed oczami klienta. Nastepnie przesun jg nieco w bok, tak, zebyscie i Ty, i klient patrzyli na to samo.
Ale katem oka caty czas obserwuj ruchy klienta. Gdy bedziesz bawit sie kulg na jego oczach, mozesz
sobie pozwoli¢ na kilka zartéw dla rozluznienia atmosfery. Ja tez czesto to robie. Méwie np.: ,Wiem,
ze chce pan kupi¢ dom, ale nie wiem, jak doktadnie powinny wyglada¢ wszystkie rzeczy, ktore
powinny sie w nim znalez¢. Musiatbym by¢ chyba jasnowidzem". Mowie nawet: ,Musiatbym miec
krysztatowg kule. Czy rozglada sie pan za dwiema lub trzeba sypialniami?". W ten sposdb w ciagu
kilku chwil mozesz wydoby¢ od klienta wszystkie informacje, jakich potrzebujesz. To dlatego, ze
otrzymasz od niego wszystkie nieswiadome odpowiedzi charakteryzujace to, czego on chce. Gdy juz
je wszystkie odnajdziesz, powiedz: ,Wiem tez, ze jest pan mocno zaniepokojony ceng". Jezeli klient
nie przytaknie gtowa przy tym stwierdzeniu, powiedz: ,Zresztg to nie ma az tak wielkiego znaczenia.
W tym i w tym miejscu mam taki a taki dom. Duzy, wspanialy, taki, na jaki nie mogtaby sobie pozwoli¢
wiekszos¢ ludzi...".

Gdy bedziesz w taki sposéb rozprawiat sie z wszystkimi zastrzezeniami, buduj wokét nich ramy, ktére
czynig kazde z nich idiotycznym. Albo lepiej pokaz klientowi wprost, co sprawia, ze dane zastrzezenie
jest gtupie. Powiedz na przyktad: ,Gdyby byt pan zdrowszy, a przez to wydajniejszy i gdyby czut sie
pan lepiej, zarabiatby pan wiecej pieniedzy. Niektorzy ludzie sadza, ze gdy sie raz podjdzie do
kregarza, trzeba juz do niego chodzi¢ przez reszte zycia. Ale to nie * tak. Nie chodzi o to, ze trzeba
ciggle cos poprawia¢, ale o to, ze gdy ludzie zaczng czué sie dobrze, pragng doswiadczac¢ tego
uczucia coraz czesciej, a do komfortu, do takiej sytuaciji, w ktorej cziowiek czuje sie jak nowo
narodzony, mozna sie bardzo szybko przyzwyczai¢. Sg nawet tacy, ktérzy chcag sie czué jeszcze
lepiej. Chca wiecej i wiecej. Ale przeciez nie mozna narzeka¢ na to, ze ktos chce by¢ zdrowy. Nie
mozna by¢ przeciez zbyt zdrowym".

Zacznijmy od poczatku. Zadanie brzmi: Stwérz swojg krysztatowg kule. Zawsze, gdy chcesz stworzyé
jakas zakrzywiona powierzchnig, rob to w taki sposob, zebys mogt jg fizycznie zobaczyé. Zebys miat
jej teksture przed oczami. Zeby$ wrecz widziat jg w wyobrazni. Zeby$ miat halucynacje, w ktérych ja
widzisz. Wtedy bedzie Ci znacznie tatwiej. Umiesé jg we wlasciwym miejscu i powiedz: ,To bedzie cos
wspaniatego. Fajniejszego, niz kiedykolwiek pan przypuszczat".

Czyz nie jest mito nie rozczarowac sie? Ale to wymaga odpowiedniego planowania. Musisz swiadomie
mysle¢ o tym, co sprawi, ze poczujesz sie dobrze, zamiast o tym, co mogtoby sprawié, ze poczutbys
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sie Zle. Zawsze powtarzam wszystkim moim pacjentom, ze rozczarowania wymagajgq starannego
planowania. Dlatego przestan to robi¢. Planuj jedynie zadowolenie, a wtasnie to Cie w zyciu spotka.
Dobrze. Nastepny krok polega na zwieztym sformutowaniu zastrzezen, ktére przyszly Ci do gtowy.
Powiniene$s by¢ w stanie uja¢ kazde z nich w kilku stowach. Nie mozesz byC zbyt szczegdiowy,
poniewaz nie ma to sensu. Zastrzezenia Twoich klientéw beda bardzo konkretne. Klient powie Ci np.:
.,No tak, wszystko fajnie, ale czy ludzie nie bojg sie mieszka¢ w tej okolicy?", na co mozesz
odpowiedzie¢: ,Tak, niektorzy sie bali, ale to byto dawno, w latach 50. Oni wszyscy juz dawno nie zyja.
Przy okazji — sprawdzat pan ostatnio, ktéry mamy rok?".

Pamietaj, ze jedynym z najlepszych sposobdw na odsuniecie probleméw sg predykaty czasowe.
Przenie$ problem w przeszlo$é, zas nadzieje klienta w przysztos¢. Naucz sie tez dostrzegac
wskazowki wysytane Ci przez pod$swiadomosc¢ klienta, poniewaz znajdziesz w nich odpowiedzi, jak
unikng¢ wszystkich niebezpiecznych sytuacji. Do dzieta.

Czasami mam okazje obserwowac, jak bardzo niektérzy potrafig skomplikowaé ten proces. Nie wiem,
co takiego jest w ludziach, ze potrafig tak gmatwac¢ rzeczy proste. Ciggle odbieram takie telefony.
Moja sekretarka przychodzi do mnie i mowi: ,Dzwoni kto$, kto chce sie do pana umowic¢ na wizyte, ale
nie chce powiedzie¢, o co chodzi". Mhhhhhhhhy, my juz wiemy, o co chodzi.

Gdy uwalniasz swoje naturalne procesy, zyskujesz bardzo duzg tatwosé wypowiedzi. Nie musisz
patrze¢ na zadne obrazy, a mimo to wiesz, co powiedzie¢. Gdy méwisz, stuchaj siebie. Jezeli powiesz
co$ nie tak, po prostu to zmien. Pamietaj, ze najfajniejsze w stowach jest to, ze znikajg zaraz po tym,
jak je wypowiesz. Wiele osdb sadzi, ze podczas mowienia trzeba usilnie zatrzymywac przed swoimi
oczami obrazy. Ale to nie jest dobry sposdb. Bo mozna pozostac przy jednym obrazie i tak kurczowo
sie go ztapac, ze nie zauwazy sie zadnych innych. Wierz mi, miatem juz bardzo wielu klientow, ktérzy
cierpieli wtasnie na te przypadtos¢. Musisz zrozumieé, ze nie ma czegos takiego jak dobre rzeczy i zte
rzeczy. PozbadZz sie takiego przekonania, podobnie jak innych przekonan zaczerpnietych z
psychologii. Takich, ze niektorzy ludzie sg po prostu zepsuci itd. Uswiadom sobie tez to, ze nie ma
niczego ztego w byciu kompulsywnym. Wazne jest jedynie to, zeby wiasciwie dobiera¢ stowa, nawet
jesli wypowiada sie je pod wplywem wewnetrznego przymusu. Kazdy cztowiek ma obsesje na jakims
punkcie. | odczuwa od czasu do czasu jakis wewnetrzny przymus.

Nie jest to nic ani ztego, ani dobrego. Problemem jest dopiero to, gdy ktos zaczyna wachaé buty. Tak
wiec chodzi nie tyle o to, ze kto$ chce ciggle co$ robié, ile o to, ze dziata przy tym mechanizm. Dlatego
ze mechanizm odpowiedzialny za odczuwanie przymusow sam w sobie jest wspaniaty. C6z ztego jest
w tym, Zze kto$ odczuwa przymus szybkiego kohczenia pracy, za ktérg sie zabiera? Czy to nie fajne?
Pomysl o tym. Albo gdyby$ miat obsesje na punkcie telemarketingu. Popatrz: w jednej chwili
dzwonienie do ludzi i namawianie ich do kupowania nowych produktéw przestaje wydawacl sie
niewdzieczng praca. Przeciez nie pdjdziesz do psychologa i nie powiesz: ,Hej, doktorku, wiesz, po
prostu musze wykonywac te telefony. Mam taki przymus. Musze coraz wiecej i wiecej zarabia¢". No
przeciez tak nie powiesz. Przeprowadzitem kiedys maly eksperyment. Byto to, gdy mdj przyjaciel
zachorowat i poprosit mnie, zebym przez jaki$ czas poprowadzit jego firme.

To byto tak, ze poleciat zagranice, zameldowat sie w hotelu i dostownie w ciggu 48 godzin trafit do
szpitala z objawami choroby legionistéw. Nawiasem mowiac, jest to choroba w petni uleczalna, o ile
podejmie sie skuteczng terapie. Swego czasu w Filadelfii byta taka sprawa, ze w tym samym hotelu
zakwaterowali sie wszyscy zotnierze z pewnej jednostki i wszyscy umarli. Zdaje sie, ze to bylo az 37
os6b. Pdzniej sie okazato, ze nikt nie musiat umrzeé, a do tragedii doszto przez niekompetencije
centrum chordb zakaznych, poniewaz ludzie z tego osrodka zawsze przy wszelkich objawach starali
sie szukac chordb. Szukaé zarazkéw, ktdre je wywotujg. Pobierali oni probki i umieszczali je w matym
piecyku, podgrzewali i czekali, az w wysokiej temperaturze namnoza sie one do takiej ilosci, ze
lekarze beda mogli zobaczy¢ je pod mikroskopem. Tymczasem okazato sie, ze choroba legionistow
wywotywana jest przez zmutowang postaé bakterii, ktéra zyje w instalacjach klimatyzacyjnych. Innymi
stowy, chcac doprowadzi¢ do jej namnozenia sie, lekarze powinni byli umiesci¢ je w lodowce.
Oczywiscie, nigdy na to nie wpadli.

Jestem gtebokim zwolennikiem placebo. Uwazam, ze to cudowne rozwigzanie. Niestety, w Stanach
Zjednoczonych kazdy nowy lek sprawdzany jest pod tym katem. Czy przypadkiem nie jest to placebo.
To samo w sobie oznacza, ze na temat tego rodzaju Srodkéw wiemy wiecej niz na temat czegokolwiek
innego. Niestety, Federalna Agencja do Spraw Zywnosci i Lekow USA nie podziela mojego punktu
widzenia i wysyta do firm farmaceutycznych swoich ludzi, ktdrzy przychodzg i méwia: ,Prosze
pozwoli¢ mi to obejrze¢" (po czym ludzie ci zakrywajg twarze, ja zawsze sie zastanawiam, dlaczego to
robig? Czyzby to oznaczato, ze do ich oczu dostaje sie zbyt duzo sSwiatta, przez co nie potrafig
dostrzec genialnych pomystéw? Nie mam pojecia, o co w tym chodzi). W kazdym razie, z catg
pewnoscig ludzie ci po prostu nie mysla. Bo jesli srodki typu placebo dziatajg i dajg niesamowite
rezultaty, to dlaczego by nie dopusci¢ do ich sprzedazy? Dowiedziono, ze w przypadku wiekszosci
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choréb placebo jest rownie skuteczne jak 80% lekarstw. Dlatego kiedy$ nawet postanowitem
wprowadzi¢ na rynek lekarstwo o nazwie Placebo. W tamtym czasie jednym z moich studentow byt
Robert Dilts — a musze Ci powiedzie¢, ze bardzo mi sie podoba bycie profesorem, poniewaz ma sie
wtedy niewolnikow. Taki stan rzeczy bardzo odpowiada mojej wewnetrznej naturze. Tak wiec ma sie
niewolnikéw, ktérych nazywa sie studentami. Kiedy$ ten moj niewolnik — Robert — przyszedt do
mnie, a ja datem mu zadanie.

Powiedziatem: ,Robert, chce, aby$ zszedt do biblioteki i przynidst mi informacje na temat wszelkich
badan nad zastosowaniem placebo w leczeniu nastepujacych choréb...".

ZZlecitem mu przyniesienie informacji na temat bdléw glowy i wszystkich popularnych dolegliwosci.
Nastepnie spigtem te wszystkie informacje w jedng cato$é. Wyszta z tego mata ksigzeczka. Po jej
przeczytaniu przygotowatem niewielkg butelke petng pustych, zelatynowych kapsutek. Nie zadatem
sobie nawet trudu, zeby cokolwiek w nich umiesci¢. Byty to po prostu puste kapsutki z zelatyny, po
ktére siegato sie, gdy kogos bolata gtowa. Wystarczyto otworzy¢ pudeteczko, przeczyta¢ sposodb
dawkowania i dowiedzie¢ sie, ze zazycie od 4 do 5 kapsutek tego placebo daje taki sam efekt jak
tykniecie aspiryny. Na wszelki wypadek mozna tykng¢ 6. Na mnie to dziatato. Spréobowatem i rezultaty
byly rewelacyjne. Wiedziatem, Ze wystarczy wzig¢ 6 kapsutek i bdl gtowy zniknie. Niestety,
wspomniana juz przeze mnie komisja po gtebszym namysle stwierdzita, ze nie moge wprowadzi¢ tego
na rynek, poniewaz daje ludziom cos bezwartosciowego. Poniewaz jest to placebo, nie zadziata, nie
moze dziata¢ i dlatego tez mnie nie wolno tego sprzedawac. Bardzo mnie to zmartwito.

Nie wiem, czy kiedy$ zastanawiate$ sie nad tym, jakie inne $rodki zostaty dopuszczone do obrotu i sg
uzywane jako dodatki do zywnosci. Ja kiedy$ postanowitem sie z tym zapoznaé i okazato sie, ze
niektére z produktéw, ktére jemy na co dzien i ktére zostaty zaaprobowane przez te sama komisje,
majg podobng zawartos¢ jak materiaty wybuchowe. Np. w puszce puddingu jest ponad 56 réznych
sktadnikow. Z tego, co pamietam, gdy kiedy$ robitem pudding, zupetnie sam, od zera, to nie
potrzebowatem az tylu rzeczy. Pomyslatem sobie: ,Kurcze, moze oni po prostu dodajg do tego
sztuczne barwniki". Ale gdy zrobitem ten pudding i zobaczylem jaki ma kolor, stwierdzitem, ze jezeli
ktos celowo nadat mu wtasnie takg barwe, to powinno sie go zastrzelic. Wygladat jak taka karmelowa
papka. Bardziej przypominat cos, co ktos zwrdcit, niz cos, co nadawatoby sie do spozycia.

W kazdym razie, wracajac do sprawy, moj przyjaciel sie rozchorowat i musiat sie udaé¢ na leczenie do
Szwaijcarii, poniewaz tylko tam mogt zosta¢ poddany leczeniu, ktére u nas w kraju byto zabronione.
PdozZniej nasza wspaniata komisja do spraw zywnosci i lekéw zarzucata, ze leczono go metodami o
niedowiedzionej skutecznosci. Liczg sie fakty i to, ze teraz jest zdrowy. Oczywiscie, u nas w kraju
nazwano to spontaniczng remisjg — cokolwiek to znaczy. Swojg drogq takie spontaniczne remisje
obserwowatem w swojej karierze mnéstwo razy. Bardzo czesto postugiwatem sie hipnozg, chcac
osiggna¢ wiele roéznych celéw i doswiadczatem ciekawych rezultatow w kontaktach z pacjentami
chorymi na raka. Hipnotyzowatem ich w gabinecie, w ktorym mieli mie¢ robione przes$wietlenie, i
wowczas okazywato sie, ze na zdjeciu nie ma raka. Ale oczywiscie, byto to kwitowane stwierdzeniem,
ze: ,Prawdopodobnie nastgpita spontaniczna remisja". Tak. Z pewnoscia.

Tak wiec méj przyjaciel wyjechat, a ja kierowatem jego firma, poniewaz mnie o to poprosit. ,Musze
wyjecha¢ i to zaraz. Dlatego zajmij sie moim interesem. Tylko przestrzegam Cie, pamietaj: wszyscy,
ktérzy tam pracujg, sg ztodziejami. Gdybym powierzyt mojg firme komukolwiek innemu, bardzo szybko
doprowadzitby jg do ruiny. Jesli Ty ja poprowadzisz, to jestem pewien, ze gdy wréce, zastane jg w
dobrym stanie i bede zarabiat jeszcze wiecej pieniedzy niz do tej pory. A bede ich potrzebowat
naprawde duzo, poniewaz te metody lecznicze o niedowiedzionej skutecznosci, ktérym zamierzam sie
poddaé, sg bardzo kosztowne". Nie wspominajac juz o tym, ze wycieczki do Szwajcarii generalnie
zawsze kosztujg bardzo duzo. Jesli kiedykolwiek tam byte$, to wiesz, co mam na mysli. Filizanka kawy
kosztuje 10 dolaréw, ale nawiasem méwiac, tylko dla obcokrajowcow. Dlatego tez, gdy znajdziesz sie
na miejscu, naucz sie udawaé szwajcarski akcent. W przeciwnym wypadku za wszystko bedziesz
ptacit cztery razy wiecej niz normalnie. Zatoze sie, ze tego nie wiedziates, ale przekonasz sie o tym na
wlasnej skérze. Szwajcarzy sg do wszystkich mocno uprzedzeni i te uprzedzenia mozna przetamac
jedynie dolarami. Po prostu majg zwyczaj pobierania od wszystkich dodatkowych optat za samo to, ze
nie sg ich rodakami. Czy zauwazyles, ze w Szwaijcarii wystepuje najwieksza denominacja banknotéw?
Przeciez w Ameryce nie uda Ci sie dostaé banknotu 1000-dolarowego, natomiast w Szwajcarii
spotkasz je na kazdym rogu. Szwajcarzy po prostu bardzo ich potrzebujg, poniewaz dajg je turystom,
dzieki czemu turysci moga sobie kupowac takie rzeczy jak na przyktad kawe albo swetry. Nigdy nie
widziatem drugiego takiego kraju, w ktérym na kazdym rogu znajdowatby sie sklep z ciasteczkami,
sklep z czekoladg i sklep z zegarkami. Czytelnicy, ktérzy byli w Szwajcarii, wiedzg, o czym moéwie.
Dostownie, gdzie bys$ nie spojrzat, co chwile ktos§ moéwi: ,O, czas na czekolade. Lepiej zjedzmy tez
ciasteczko". Pewnie myslisz sobie teraz, ze wchodza do sklepu i méwia: ,Jestem Szwajcarem", ale
wcale tego nie robig, poniewaz sg zbyt zajeci zyciem w stresie. Sg na diecie stresowej. Swojg droga,
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jednej z najskuteczniejszych, jakie znam. Czy zdarzyto Ci sie przechodzi¢ przez jakis$ straszny kryzys i
odkry¢, ze bardzo tracisz na wadze? To dieta stresowa Richarda. Dieta, ktorg stosuje na bardzo wielu
ludziach. Po prostu poddaje ich ciggtemu, ogromnemu stresowi. Moze to dac¢ tylko dwa rezultaty.
Pacjent albo umiera, albo chudnie; Metoda ta catkiem dobrze sie sprawdza.

Wracajac jednak do mojego przyjaciela. Gdy podjgtem sie prowadzenia tej firmy, bylo to dla mnie
nowe doswiadczenie. Zupetnie nie bytem do czego$ takiego przygotowany. Firma zajmowata sie
sprzedazg bielizny, ktérg wytwarzata, ale nie miata wtasnych sklepéw — przynajmniej nie w tamtym
okresie. Ja miatem wowczas 23 lata i zapomniatem zapyta¢ przyjaciela, czym wiasciwie sie zajmuje.
Byt to taki mdj znajomy, z ktérym wspdlnie nurkowaliémy, ale jako$ nigdy go o to nie wypytywatem.
Poszedtem wiec do tej jego firmy. Wszedtem do fabryki i spotkatem faceta, ktéry byt kim§ w rodzaju
zastepcy kierownika. Oprowadzit mnie po zaktadzie. W pewnym momencie zdatem sobie sprawe z
tego, ze firma zajmuje sie produkcijg bielizny, i pomyslatem: ,Hm, to rzadka i bezprecedensowa okazja
zeby...". Dzialalno$¢ firmy ograniczata sie jedynie do wytwarzania towaru i sprzedawania go do
sklepéw. Sklepy, oczywiscie, musiaty to wszystko sprzedaé¢, zanim zdecydowaly sie na zakup kolejnej
partii. Caty ten system wydawat mi sie bardzo mato wydajny. Dlatego na mysl| przyszly mi randki... Ten
pomyst pojawit sie po prostu w moim umysle. Powiedziatem: ,Co by byto, gdybysmy dali mezczyznom
mozliwo$¢ kupowania bielizny po to, zeby naktania¢ kobiety do spotkan?". Facet spojrzat sie na mnie i
powiedziat: ,Jestes szalony". Odrzektem: ,Tak i jestem z tego dumny". Pomy$latam: ,Dlaczego by nie
zrobi¢ tak, zeby ludzie przesytali pienigdze za towar bezposrednio nam?". Na to ten zastepca zapytat:
,C0 masz na mysli?" Powiedziatem: ,To sie nazywa katalog". Pamietaj, ze to bytlo bardzo dawno temu.
Teraz na rynku dostepne sa juz, oczywiscie, katalogi wszelkich mozliwych produktéw, ale kiedy$ tak
nie byto.

Naszta mnie tez taka mysl, ze skoro mamy sprzedawac bielizne, to moze powinnismy zaprzac do tego
kobiety. Nie wiem, skad mi to przyszto do gtowy, ale byt to dobry pomyst.

Do tej pory firma zatrudniata pieciu sprzedawcéw — mezczyzn, ktérzy jezdzili po sklepach i namawiali
ich wtascicieli do zakupu pewnej partii towaru. Postanowitem, Zze zrobimy zdjecia wszystkich
produktow, opatrzymy je opisami i umiescimy w katalogu, a nastepnie powiemy handlowcom, ze mogg
wzigc¢ tyle katalogow, ile chca, wyjs¢ na ulice i rozdawac je ludziom. Kiedy ktos zamowit co$ z takiego
katalogu, wowczas zalgczat do formularza zaméwienia czek i wysytat go poczta. Wygladato to wiec w
taki sposéb, ze podchodzitem do kogo$ na ulicy, dawatem mu katalog, on co$§ zamawiat, a ja
otrzymywatem czek.

Powiedziatem wtedy pracownikom firmy: ,Spéjrzcie. To rzadka i bezprecedensowa okazja, zebyscie
zarobili dodatkowe pienigdze w swoim wolnym czasie. Je$li chcecie, mozecie rozdawaé te katalogi.
Jesli nie, mozecie wysyta¢ je poczta. Bedzie to dla was wspaniata okazja do poznania nowych ludzi".
W tamtym czasie prowadzitem tez te moje kursy flitowania. Robitem to tak po prostu. Dla zabawy.
Gdy uczytem moich studentéw, odkrytem, Ze istniejg ludzie, ktérzy nie potrafig powiedzie¢ nawet:
,Czes¢!". Wtasnie dlatego chce uczy¢ ludzi rozwijania w sobie przymusu do robienia réznych rzeczy.
Pomysl o tym. Zwlaszcza jesli Twoja praca polega na sprzedawaniu czegos$ przez telefon albo na
prowadzeniu jakichs badan. Gdy jeste$ kregarzem i jezdzisz ulica, patrzysz na tych wszystkich
potamanych i zgarbionych ludzi, ktérych jest petno na kazdym rogu. Wiesz, ze niektorzy z nich majg
nawet problemy z tym, zeby wsta¢ z t6zka. Leczenie wiekszosci z nich jest optacane przez firmy
ubezpieczeniowe. To dziwna sprawa, bo gdyby mi ptacono za bycie chorym, najprawdopodobniej
postaratbym sie o to, zeby wszystko mnie bolato. Problem polega na tym, Zze Zzadna firma
ubezpieczeniowa nie wyptacitaby mi sumy réwnej moim zarobkom.

Wiekszo$¢ oséb nie wie, Zze lepiej jest czu¢ sie dobrze. Nie zdajg sobie z tego sprawy. Tak naprawde
nie wiedzg, co to znaczy czuc¢ sie dobrze. Nie wiedza, jak do tego doprowadzi¢. Do czego zmierzam?
Chce Cie zapewni¢, ze kazdy Czytelnik tej ksigzki ma jaka$ obsesje. Nie wyczytuje tego z
krysztatowej kuli, bo nie jestem jasnowidzem. Po prostu wiem, ze wszyscy mamy jakie$ obsesje. U
niektorych sa one naprawde bardzo silne. Pomysl sobie, jakie uczucia wywotuje w Tobie, dajmy na to,
czekolada. Gdy wypowiadam to stowo, zazwyczaj rozgladam sie po pokoju i Ty tez powinienes to
robic.

Zatrzymaj sie na chwile i pomysl. lle os6b zobaczy przed oczami czekoladki firmy Godiva? Ja
osobiscie nie lubie czekolady, ale sg tacy, ktérzy na dzwiek stowa Godiva po prostu dostajg amoku.
Wypowiadam to stowo na gtos wtasnie po to, zeby zobaczy¢, ktére to osoby.

Nie robie tego dlatego, Ze interesuje mnie, kto ma pocigg do wachania butéw, czy co$ takiego, tylko
dlatego, ze potrafie przeksztalci¢ takg obsesje w cos innego. Po prostu szukam obsesiji jako takich.
Pamietaj, ze czytasz to wszystko, zeby sie czegos nowego nauczy¢. Wiesz, co masz miedzy uszami,
prawda?
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To cos zostato tam umieszczone w konkretnym celu. Nazywamy go mysleniem. Dlatego chce, zeby$
skoncentrowat sie na tym, co teraz robimy. Nie mysl ani o czekoladkach, ani o bieliznie. Pomys$| o
madrosci, ktéra sie za tym wszystkim kryje.

Pamietasz to c¢wiczenie dotyczace submodalnosci, ktére wykonywates wczesniej, prawda?
Dowiedziates sie wtedy, co to jest mocne przekonanie. Teraz wykonasz podobne ¢wiczenie, tyle tylko,
ze bez zadnej konkretnej tresci. Znajdz sobie jakiegos partnera i popros go, aby pomyslat o czyms, na
punkcie czego ma obsesje. Musi to by¢ taka prawdziwa obsesja. Przymus, jaki odczuwa ta osoba.
Cos takiego, ze gdy o tym pomysli, to az kradnieje z emoc;ji. Jesli nie zauwazysz takich objawéw, to
znaczy, ze wybraliScie nie te rzecz, ktorg trzeba, i musicie po prostu lepiej sie zastanowié, co
naprawde jest obsesjg tej osoby. Na punkcie czego ma ona bzika. Gdy juz to ustalicie, popros
swojego partnera, aby powiedziat Ci, do czego chciatby odczuwaé przymus.

Moze na przyktad nie potrafi on wykona¢ wystarczajaco duzej liczby rozméw telefonicznych z
klientami. Musimy stworzy¢ pulsujaca site napedowa, ktora sprawi, ze Twdj partner bedzie odnosit w
tej dziedzinie same sukcesy. Tu nie wystarczy mie¢ odpowiednie umiejetnosci. Musi on dostownie
sta¢ sie ,miesozercy". Na przykiad ja, gdy pracowatem w firmie tego znajomego, zebratem catg
zatoge, posadzitem jg na krzestach i wpoitem jej przymus dzwonienia do klientéw. Wpoitem go
wszystkim. Zarowno magazynierowi, ksiegowemu, jak i telemarketerom. Wszystkim, jak leci.

Facet z magazynu podszedt wtedy do mnie i powiedziat, Zze to dobry pomyst i Ze w wolnym czasie
bedzie podchodzit do automatu telefonicznego i dzwonit do ludzi, bo w sumie czemu nie? To byto
mniej wiecej tak, ze przychodzit i pytat: ,Czy moge na chwile wyjs¢ z magazynu, zeby zatelefonowac?
Przypomniato mi sie jeszcze kilka oséb, do ktérych mogtbym zadzwonié i ktérym maogtbym wystac
katalogi". Powiedziatem: ,W porzadku. 10 minut, ale niech sie pan pospieszy. lle rozmoéw jest pan w
stanie wykona¢ w ciggu dziesieciu minut?". Odpowiedziat: ,O, prosze pana. W 10 minut jestem w
stanie wykonac¢ jakie$ 50 rozméw". ,Hej, ktos$ stoi przy telefonie. Spadaj stgd. To m¢j telefon. Odejdz.
Jest moj, moj, moj!".

Zainstalowatem wtedy naprawde duzo aparatéw telefonicznych. Na tym tez zarobitem. Widzisz, tak
wiasnie dziata moja ztota zasada. Powiniene$ mie¢ pienigdze z kilku zrédet. Powinny one naptywac do
Ciebie ze wszystkich mozliwych kierunkow.

Z kazdego z pracownikow tej firmy uczynitem handlowca. Dzieki takiemu rozwigzaniu w firmie
dostownie kazdy zaczat otrzymywaé prowizje od sprzedazy. Kazdy otrzymat takg szanse. Nawet
ludzie, ktorzy nie pracowali w tej firmie, ale ktorzy przyczyniali sie do zwigkszania sprzedazy. Wtedy
pomyslatem, Zze najlepiej bytoby mieé¢ najwiekszg sie¢ sprzedazy w catych Stanach Zjednoczonych.
Zeby zrealizowa¢ ten pomyst, poszedtem do skautéw. Nie spodobato im sie moje przedsiewziecie. Ale
udato mi sie czym$ ich zainteresowaé. Wiesz, skauci z reguly sprzedajg ciastka i inne rzeczy.
Powiedziatem, dlaczego nie mieliby sprzedawac¢ czegos, czego klienci chca i naprawde potrzebujg?

Do ,stowarzyszenia przyszlych farmerow Ameryki" nalezy pét miliona oséb. Czlonkowie tej organizacji
to czternastoletni chtopcy i czternastoletnie dziewczeta, ktérzy potrzebuja pieniedzy, za ktére bedg
mogli kupi¢ krowy czy cokolwiek innego. Dlatego tez chodzg i sprzedajg rézne rzeczy... Wiesz, jak to
dziata. Po prostu chcg $cisng¢ Cie za serce i wysupta¢ od Ciebie pare groszy. Nieco starsi podchodzag
i méwia: ,Wie pan, mam syna, on musi jecha¢ na ob6z i moze mogtby pan kupié¢ jakies cukierki,
zebysmy mogli mu to sfinansowaé". Znasz to, prawda? Oczywiscie, kiedy skauci podchodzg do Ciebie
i proponujg Ci jakie$s paskudne stodycze albo bilety na jakie$ przedstawienia, to Ty, oczywiscie, nigdy
ich nie kupujesz. A pomysl, co by bylo, gdyby taki chtopiec podszedt i zaproponowat Ci np. misia? To
bytoby juz co innego, prawda? Powiedziatby: ,Sprzedaje te misie, prosze tez spojrze¢ do katalogu.
Moze mieé¢ pan dowolng rzecz, ktéra jest tam pokazana". Wiesz, takie seksowne broszurki. Gdyby
skauci postepowali wtasnie w taki sposdb, to nie tylko zarabialiby wiecej pieniedzy na rézne swoje
przedsiewziecia, ale tez znacznie lepiej przygotowywaliby sie do pracy w przysztosci. Zdobywaliby
nowe umiejetnosci. Dlatego myslatem, ze to bedzie dobry pomyst.

W kazdym razie stanefo na tym, ze musieliSmy da¢ im do sprzedawania inny towar. Byly to ksigzki o
rolnictwie. Niemniej jednak ja dalej zastanawiatem sie nad tym, gdzie moge znalezé odpowiednig
grupe ludzi, ktéra pomogtaby mi w prowadzeniu sprzedazy. Tak naprawde byto to proste. Wystarczyto
siegna¢ po studentéw college'u. Wystatem moich pracownikéw na pobliskg uczelnie z przykazaniem,
zeby weszli do sali i rzucili hasto: ,Kto potrzebuje dodatkowych pieniedzy?". Na pewno zaczynasz juz
dostrzegac te pytania retoryczne. ,Czy jest tu kto$, kto potrzebuje dodatkowych pieniedzy? Moze ty?
Wygladasz dzi$ na dos$¢ sptukanego, myle sie?". Naucz sie tego. Chce, zebys$ nauczyt sie 6zyskiwaé
odpowiedzi wtasnie w taki sposdb. Ozyskiwac przez ,6". Nie zastanawiaj sie nad tym, dlaczego akurat
tak. To w zaden sposdb Ci nie pomoze.

Finetyka. F, zobaczmy, f, fa fa fa, c6z oznacza ten zapis funetyczny? Fu fu fu, funetyczny. Coéz to za
gtupi system? Dobrze, wyméw teraz stowo ,angiogram". Gdy juz skonczysz je wymawiaé, cos$ takiego
z pewnoscig bedzie Ci potrzebne.
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Jezeli na przyktad masz kogos, kto chciatby zarabia¢ w swojej branzy wiecej pieniedzy, pytanie brzmi:
~Jakiego rodzaju przymus chciatby pan odczuwaé, wiedzac, ze przysporzytoby to panu wiecej
pieniedzy?". Na przyktad gdyby widzac telefon, odczuwat pan przymus zadzwonienia do jakiego$
klienta... Albo gdyby widzac nowego klienta wchodzacego do sklepu, czutby pan, ze po prostu musi
pan do niego podejsc...

Bo widzisz, wiele oséb reaguje na pojawienie sie klienta tak, jakby nagle zaczynata na nich dziata¢
jakas dodatkowa sita grawitacji. Jest z tym podobnie jak z umawianiem sie na randki. Wszystkim tym
facetom, z ktérymi miatem do czynienia, najwieksza trudnos¢ sprawia po prostu podejscie do kobiety i
powiedzenie ,Czesc!". Kiedys zabieratem nawet tych nieszczesnikdw na specjalny kurs flirtowania.
Polegato to na tym, ze bratem ze sobg trzydziestu facetéw i szlismy do centrum handlowego.
Uwazam, Zze najfajniejsze kobiety mozna spotka¢ witasnie w takim miejscu. Tymczasem wszyscy
chodzg do baréw. Tam naprawde nie ma nikogo ciekawego. Jesli chcesz spotkaC wspaniate kobiety,
przyjdz na przyktad do sklepu Neuman Markus. Zobaczysz, ze sg one w nim dostownie wszedzie. Gdy
sie po nim przechadzaja, czujg sie naprawde dobrze i majg wzmozong czujnosé. Wtedy wystarczy
tylko, ze staniesz sobie gdzie$ na stoisku z bizuteriag. Wkrétce jakas kobieta podejdzie do Ciebie i
zapyta: ,Czy pan tu pracuje?". Bedziesz wtedy mogt odpowiedzie¢: ,Nie, ale moge pani poméoc”.
Spojrz na nig i zapytaj: ,Czy chce sie pani poczu¢ naprawde dobrze?".

Gdy kobiety wchodzg do takich sklepdw, zmieniajg sie w mysliwych. Dostownie polujg na okazje. To
naprawde cos! Mozesz wybiera¢ sobie, jakg kobiete chcesz poznac, i w zaleznosci od tego ustawiac
sie na odpowiednim stoisku. Mowisz sobie: ,Hmm. Na co mam dzi$ ochote? Szyk. Tak! Chce dzi$
pozna¢ szykowng kobiete! Ide wiec do drugiego sklepu po lewej". W ten sposdb mozesz nawet
okresla¢, jaki ma by¢ status materialny kobiety, ktérg chcesz poznaé, dostownie wszystko. Gdy chcesz
poznac¢ kobiete, ktéra bedzie kupowata Ci prezenty, idziesz do tego stoiska.

Jezeli z kolei czujesz, ze sam chciatbys jej co$ zaoferowacé, idziesz na inne. Musisz tylko troche wysili¢
swolj mdzg i wyruszy¢ na poszukiwanie skarbéw. To takie proste! Kazdy z tych facetéw, ktérych tam
przyprowadzitem, to rozumiat. ,Idz do sklepu, wyrwij laski". ,Jesli chcesz, zeby laski kupowaly ci
prezenty, idziesz do sklepéw z odziezg znanych projektantow. A jesli masz ochote samemu okazacé
gest, idziesz...". Zresztg, ja nie jestem szczodry, dlatego nie bede o tym pisat.

Innym wspaniatym miejscem sg salony fryzjerskie. Lubie w nich przesiadywaé i przygladaé¢ sie
kobietom, ktérym fryzjer robi cos z wiosami. Zazwyczaj po jakims czasie taka kobieta pyta: ,Co sie tak
gapisz?". Na co ja odpowiadam: ,Wygladasz tak pieknie". Bo widzisz, one wtasnie po to tam chodza.
To sie nazywa dopasowanie... w stylu Richarda. Méwisz jej wtedy: ,Czy jak juz skohczycie, bedziesz
wolna?". Czemu miataby nie by¢? Przeciez chyba nie wybiera sie do wiezienia? Tylko nie pytaj jej, czy
ma w planach odwiedzenie jeszcze jakiegos miejsca. Powiedz jej po prostu, gdzie moze sie z Tobg
spotka¢. Pamietaj! Nie wywotuj zastrzezen, a nie pojawig sie. Znam wielu facetéw i nieraz robi mi sie
stabo, kiedy stysze, jak potworne bzdury potrafiag wygadywac¢ kobietom i w jak wielkie zaklopotanie
potrafig je wprawia¢. Na przyktad taka sytuacja: pewien gos¢ podchodzi do kobiety i — uwaga, to
bedzie najgorsza odzywka, jakg w zyciu styszates — méwi: ,A wiec, malenka, po co tu jestes?". Co to,
do cholery, znaczy? Nawet ja nie wiem, co to znaczy. Hej, malenka, po co tu jeste$???

Kiedys zauwazytem u kogos$ kasete wideo, na ktorej nagrany byt program pomagajacy ludziom w
rzuceniu palenia i na grzbiecie tej kasety byto napisane No.l. Wiem, ze miato to oznaczaé ,Numer
jeden", ale jesli taki napis dostrzeze Twoja podéwiadomo$é, zapamieta ,no one®. Wiec gdy bedziesz
na nig patrzyt, Twoja swiadomos¢ pomysli sobie: ,Hmm, to na pewno nie dla mnie, poniewaz tu jest
napisane, ze to dla nikogo". Dlatego moze lepiej bytoby zmieni¢ ten napis.

Bardzo czesto ludziom wydaje sie, ze co$ bedzie miato jakie$ znaczenie, a okazuje sie, ze ma
zupetnie inne. Dlatego powiniene$ sie zawsze zastanowié, czy w okreslonych sytuacjach bardziej Ci
zalezy na uznaniu, czy na pienigdzach. Ja zawsze biore kase i méwie ,pieprzy¢ uznanie!".

Chce teraz, zeby znalazt sobie partnera, pogadat z nim i odkryt wszystkie submodalnosci zwigzane z
rzecza, na punkcie ktorej ta osoba ma obsesje. Nastepnie chce, zebys wziagt rzecz, ktorej ta osoba
pragnie, i fssssit, wessat ja do $rodka, umieszczajac ja w takim samym miejscu, w takim samym
rozmiarze i w takiej samej odlegtosci. Wowczas niespodziewanie odkryjesz, ze sam tez masz obsesje
na punkcie tej rzeczy. Kaz swojemu partnerowi zamkna¢ oczy i powieksz dwukrotnie obraz. Chce,
zebys$ zaszczepit tej osobie silng sugestie po-hipnotyczna. Wmow jej, ze za kazdym razem, gdy
zobaczy te rzecz, bedzie sie $lini¢ i to jg zmusi do czterokrotnego zwiekszenia dochodow.

Pienigdze sg zrédlem wszelkiego zta. Zajmijmy sie wiec teraz samym zrodtem. Bo widzisz, nikt nie
mowi, ze pienigdze sg zte. Jedynie, ze sg one zrédiem. Wiec tak dtugo, jak dtugo bedziemy miec
kontrole nad tym zrédtem, wszystko bedzie w porzgdku. Mozemy na przyktad je oprdznic i zrobi¢ z

3 Ang. ,nikt" — przyp. thum.
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niego herbate. Powiedz jednak wszystkim, ktérzy lubig tego rodzaju metafory, zeby sie z tym
wstrzymali, a sam wykonaj nastepujace ¢wiczenie.

(Demonstracja)

Zacznijmy wiec. Ted, chodz tutaj. Tak, tak, tutaj. Usigdz sobie tutaj, tak, dokfadnie tutaj. Wez to
(dtugopis). To nie bedzie ci potrzebne (ksigzka) i po prostu podpisz sie tutaj. Wiasnie w ten sposob
sktaniasz klienta do sfinalizowania transakcji. Dobrze, Ted. Mozesz juz i$¢. Jezeli na tym etapie nie
mozesz jeszcze wydawac polecen, to znaczy, ze bardzo stabo starate$ sie dopasowaé¢ do klienta. To
w zasadzie jedyne, co moge ci powiedzie¢. Ja stosuje tak zwany przerywnik z dtugopisem. (Dalszy
ciag demonstracji). Tak, ty tez, tak, twoja dusza jest moja. Dotknate$ dtugopisu.

Zawsze znajduje taki moment, kiedy widze, Zze sytuacja idzie po mojej mysli, i wtedy rzucam klientowi
dtugopis. Albo turlam go z drugiego konca stotu w jego kierunku. Niewazne. Po prostu robie co$
takiego, na co klient musi fizycznie zareagowac. Pamietaj, ze jesli dasz mu za duzo czasu, to moze on
nabra¢ jakichs ztych przeczué, poniewaz w tej chwili praktycznie juz na calym Swiecie ludzie sg uczeni
tego, zeby nabieraC¢ podejrzen, kiedy dostajg do reki jaki§ kontrakt. Dlatego nie dopusé do tego.
Bardzo czesto ludzie moéwia; ,Powinienem to przeczyta¢". Odpowiedz wtedy: ,,Oczywiscie, dostanie
pan kopie umowy do domu". Naprawde dobrze jest da¢ klientowi takg kopie, poniewaz kiedy przyjdzie
nastepnym razem, to bedzie juz zaznajomiony ze wszystkimi szczego6tami i nie powinien mie¢
watpliwosci.

Gdy klient zapyta: ,A co ze sprawami finansowymi?", odpowiedz: ,Panski kredyt mi pasuje. Zajmiemy
sie tym poézniej". Poniewaz mozesz $miato zatozyé, ze klient ma przyznany kredyt. Przeciez jesli go
nie ma, to nie sprzedasz mu samochodu, prawda? Najwazniejsze, zeby caty zakup byt dla klienta jak
najmniej ucigzliwym doswiadczeniem.

Zawsze w wielkie zdumienie wprawia mnie to, jak wielu ludzi idzie do sklepu, zeby kupi¢ sobie koszule
za 50 dolaréw tylko po to, zeby poczué sie lepiej. Z kolei gdy ci sami ludzie idg kupi¢ samochdd,
zazwyczaj po fakcie czujg sie gorzej. Mysle, ze najczesciej jest to spowodowane tym, ze taki zakup to
dtugi i zmudny proces. Najgorsze jest to, ze ludzie, ktérzy sprzedajg samochody, bardzo czesto majg
przeczucia, ze co$ na pewno pojdzie nie tak. W ten sposdb sami prowokujg taki obrot rzeczy.

Kolejng tego typu sprawg jest zakup domu. Klienci styszg: ,Prosze nam dac¢ czek na 1000 dolaréw, a
my ustanowimy na tej podstawie zabezpieczenie. Sprawdzimy panskag zdolnos$¢ kredytowa i wtedy
zadecydujemy". Zawsze bardzo sie z tego $mieje, poniewaz juz samo to jest duzym problemem, duzg
trudnosciag, ktoérg trzeba pokonac, a klient nie powinien sie tak czu¢. Dlatego kiedy ja podpisuje z
klientem jakas tego typu umowe, to méwie: ,O, kurcze! Alez to wspaniate! Gratulacje!". Im bardziej
bedziesz gratulowat klientowi po zakonczeniu sprzedazy, tym lepiej bedzie sie on czul, a to bardzo
wazne, poniewaz zabezpiecza to przed watpliwosciami, ktére mogq sie pojawi¢ juz po dokonaniu
zakupu. Wiasnie dlatego ja czesto robie w ten sposob, ze zatrzymuje sie, patrze klientowi w oczy,
biore podpisany juz kontrakt do rgk i zaczynam go drzeé. Méwie: ,Wie pan co, rozmyslitem sie". W ten
sposob sprawdzam, czy klient nie bedzie zatowal, Zze zdecydowat sie na zakup. To réwniez bardzo
zabawne, ze w momencie, kiedy zaczynasz drze¢ umowe, klient zazwyczaj krzyczy: ,Co pan robi?!".
Witedy przestaje i méwie: ,Zapytam w ten sposob: Czy jest pan naprawde pewny, ze podejmuje
stuszng decyzje?". Klient powie: ,Tak!". Ja na to: ,Poniewaz musi pan by¢ absolutnie pewien, ze jest
to wiasciwa decyzja". Musi by¢ tego tak bardzo pewien, Zzeby byt w stanie pochwali¢ sie tym
wszystkim, ktorych zna.

Musze Ci powiedzieé, Zze najtrudniejszg formg sprzedazy jest akwizycja. Nie wiem dlaczego, ale z
jakiego$ powodu ludzie ostatnio stali sie bardzo podejrzliwi wobec akwizytoréw. Kiedys pracowatem
dla firmy o nazwie Celebrity China, ktéra sprzedawata porcelane wtasnie w ten sposob. Szto jej to
dos¢ ciezko, poniewaz jej sprzedawcy musieli pokonywaé wszelkie uprzedzenia, jakie ludzie zywig
wobec tej formy sprzedazy. W Stanach Zjednoczonych istnieje prawo, w mysl ktérego kazdy moze sie
rozmysli¢ i zrezygnowac z zakupu w ciggu 72 godzin.

Zasadniczo ludzie nie zmieniajg zdania w ciggu tak krotkiego okresu, chyba Ze spotkajg sie z
przyjaciétmi lub z kim$ z rodziny. Wtedy sie zaczyna! ,Co?! Kupite$ porcelane od akwizytora?". A
musze Ci powiedzie¢, ze ta porcelana byta naprawde piekna. Kazdy positek, jaki jedlismy w tej firmie,
jedlismy wtasnie na tej porcelanie. Jak wiesz, porcelana fatwo sie tlucze, a ja znajduje wielka
przyjemnos¢ w denerwowaniu ludzi i w zwigzku z tym kiedy podawano mi do rak te piekne, kruche
naczynia, lubitem uderza¢ nimi o rézne przedmioty i sprawdzaé, czy sie od tego pottuka. Taka ludzka
ciekawos¢. Kiedy$ sam tez kupitem porcelane. Byta piekna, ale potem urodzity mi sie dzieci... Wtedy
postanowitem kupi¢ co$ bardziej trwatego. W kazdym razie, wracajac do tematu, mieliSmy w firmie te
piekng porcelane, a nasz pokdj sprzedawcéw byt urzgdzony w ten sposob, ze przed kazdym staly
mate stoliczki, a na nich wystawione byty te nasze naczynia. W kazde z nich wetkniete byly kwiaty lub
inne fadne ozdoby. Bylo to bardzo przyjemny wystroj jak na sale konferencyjng. Przez trzy dni
zastanawiali$my sie intensywnie, w jaki sposéb mozemy zwiekszy¢ sprzedaz.
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Moi koledzy sprzedawcy powiedzieli mi, ze zupetnie nie wiedzieli, jak sobie radzi¢ wtasnie z tym, ze do
klientéw przychodzili znajomi i namawiali ich do oddania zamdwionego towaru. Dlatego powiedziatem
im co$ takiego: ,Stuchajcie. Ja zawsze zaczynam od podarcia umowy sprzedazy. Patrze wtedy na
klienta i mowie: «Musze sprawdzic, czy jest pan absolutnie pewien, ze chce pan to mie¢». Poniewaz
jedng z najwazniejszych rzeczy, jakie musicie zrobi¢, jest uodpornienie klienta na wyrzuty sumienia i
watpliwosci, jakie moga sie pojawi¢ po zakupie. Najczesciej sg one wywotywane przez innych ludzi.
Trudno jest tego unikngé, poniewaz taki Swiezo upieczony klient zazwyczaj czuje sie bardzo
podekscytowany i chce sie podzieli¢ swoim szczesciem ze wszystkimi dokota. Biega on wéwczas po
sgsiadach i opowiada: «Kupitem te porcelane od faceta, ktéry zapukat do mnie do drzwil». Ludzie z
regulty reaguja pytaniem: «Co takiego?! Kupites porcelane od akwizytora? Na pewno strasznie
przeptacite$!»". Dlatego sprzedawcy spytali mnie: ,Jak mozemy tego unikng¢?". Powiedziatem: ,Wcale
nie starajcie sie tego robi¢. Zanim wyciggniecie umowe sprzedazy, powiedzcie: «Nie jest pan jeszcze
na to gotowy». Klient obruszy sie: «Za-raz, jak to nie jestem gotowy? O co panu chodzi?». W takich
sytuacjach ja zawsze moéwie: «Czy nie wie pan, z czym wigze sie ten zakup? Przeciez zaraz panska
siostra albo panski brat, wuj lub najblizszy sgsiad przyjda tu i... Niech pan postucha. Czy czuje sie pan
w tej chwili dobrze?». Klient odpowie: «Tak!». «Czy pozwoli pan ktéremus z tych ludzi ograbi¢ sie z
dobrego samopoczucia? Chce, zeby czut sie pan swietnie za kazdym razem, gdy spojrzy pan na te
broszurke, ktérg tu zostawie. Za kazdym razem, kiedy spojrzy pan na swdj stot zastawiony tg piekng
porcelang i krysztatowymi kieliszkami. Chce, zeby patrzac na nie, czut sie pan Swietnie. Chce miec
absolutng pewnosc, ze kiedy bedzie pan na nie patrzyl, bedzie sie pan czut lepiej niz teraz, rozumie
mnie pan?». Klienci zawsze odpowiadaja: «Tak». «Bo wie pan, ludzie bedg tu przychodzili i bedg
méwili: Och, ale ona ma nie taki wzorek, jak trzeba itd.». Zawsze wyolbrzymiam mozliwg krytyke.
Technike te nazwatem sztucznym ogtupianiem, poniewaz witasnie to beda robili ludzie, ktérzy beda
przyjda do domu klienta i bedg powiedza: «Oj, zaptacite$ za to zdecydowanie za duzo, a poza tym bla
bla bla, bla bla bla...». Zawsze udaje takich ludzi i méwie: «Je-zeli zamierza pan w ogole dopuszczac
do siebie takie osoby, to musi pan byé gotowy na to, zeby spojrzeé im prosto w twarz i sie rozesmiac,
poniewaz musi pan wiedzie¢, ze bedg to po prostu ludzie chcacy pozbawi¢ pana szczescia, ktore
bedzie pan odczuwat...». Dlatego pytam: «Czy jest pan naprawde pewien, ze chce pan to kupi¢? Bo
jesli nie, to podre te umowe i pojde sprzeda¢ to komus innemu. Komus, kto zastuguje na taki
zestaw»".

Rozumiesz, o co mi chodzi, prawda? To tak naprawde jedyny sposéb, ktéry pozwala mi zabezpieczy¢
ludzi przed wptywem znajomych. To tak samo, jakby$s podjechat pod dom nowym samochodem, a
znajomi zaczeliby Cie wypytywac: ,Co?! Kupites chryslera?!". No luuudzie!l Nie mowigc juz o
nabywcach nowych mercedeséw (,Ale cie wrobili!"). Postanowitem potraktowaé catg sprawe jak
wedkowanie. Przyniostem sobie nawet do pracy prawdziwg wedke. Zawiesitem na niej wystajacy na
zewnatrz znak, na ktérym byto napisane: ,Wejdz tutaj". Musze Ci powiedzie¢, ze ludzie naprawde
zaczeli do mnie zagladaé. W ich gtowach tez byty umieszczone znaki, tyle ze na nich byto napisane:
.,Pomoz mi". Bo widzisz... ludziom wcale nie idzie dobrze kupowanie prezentéw dla nich samych. Nie
znajg sie na rzeczach i nie wiedzg, co bedzie dla nich dobre. Na przyktad takie ubezpieczenia.
Ubezpieczenie jest wspanialg rzecza, ale tak naprawde bezuzyteczna, jezeli nie daje Ci tego, co
powinno, to znaczy spokojnej glowy. Nie kazdy jednak zdaje sobie z tego sprawe. Pomysl, jak czesto
zdarza sie, ze klient chce wypozyczyé samochdd na lotnisku i jest pytany, czy chciatby wykupic takze
ubezpieczenie. Wiekszos¢ ludzi pyta sie: ,A w zasadzie co ono mi daje?". Wtedy, oczywiscie, pada
odpowiedz, ze jesli z samochodem co$ sie stanie, to klient nie bedzie musiat sie tym przejmowac.
Kiedy po raz pierwszy o tym ustyszatem, pomy$latem sobie: ,Kurcze! Alez to wspaniata sprawa! Moge
po prostu wsigs¢ i rozwali¢ gdzies tego skubanca". Tobie tez to polecam. Nastepnym razem, gdy
bedziesz czut sie sfrustrowany, podjedz na jakie$ lotnisko, wypozycz wieczorem samochdd, zapta¢ 10
dolaréw i przywal w jaka$ sciane. Musze Ci sie przyzna¢, ze sam raz tak zrobitem i, szczerze
powiedziawszy, z samochodu niewiele zostato. Caty przéd byt rozbity, bok wgnieciony i generalnie nie
byto czego zbiera¢. Kiedy wrécitem do wypozyczalni, pracownik zapytat mnie: ,Co sie stato?".
Odpowiedziatem: ,Nie wiem. Wtasciwie to pamietam tylko tyle, ze skrecatem i... stato sie to, co pan
widzi". To naprawde wspaniate! Od tej pory zaczatlem nawet wypozycza¢ samochody z przyjaciotmi —
parami — i urzadzaliSmy sobie mate zawody polegajace na zderzaniu sie i rozbijaniu aut. W ten
sposob zatatwitem 16 samochoddw z wypozyczalni Avis. MyS$latem, Zze juz po mnie, poniewaz w
jednym tygodniu naprawde przesadzitem. Znalaztem wtedy w skrzynce takg duzg koperte wtasnie z tej
wypozyczalni i pomyslatem sobie: ,Pozwa mnie do sadu jak nic". Otworzytem jg i co sie okazato? Avis
przestat mi karte kredytowg. Zatgczyli do niej list, w ktérym byto napisane, ze bardzo mnie lubig,
poniewaz wypozyczam duzo samochodéw. Czasami nawet dwa albo trzy naraz. To zabawne, bo
czesto nawet nie wyjezdzalismy z parkingu wypozyczalni, tylko zderzaliSmy sie na nim. Tak ze
widzisz... jesli tylko ma sie wiasciwe podejscie do danego produktu lub ustugi... Chce, zebys$ dostrzegt
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to, ze kiedy kupujesz ubezpieczenie, kupujesz tak naprawde poczucie bezpieczenstwa. Swiadomosé
tego, ze kiedy ubezpieczysz mieszkanie, nie musisz sie absolutnie o nic martwi¢. Wychodzac z domu,
mozesz spokojnie odwrdci¢ sie za siebie, spojrze¢ na drzwi i powiedzie¢ sobie: ,A niech kradng! Kupie
sobie nowe!". To jest dopiero swietny interes!

W Stanach Zjednoczonych mozemy przebieraé w naprawde wielu wspaniatych ofertach. Mozemy
nawet kupi¢ sobie nowe ciato i to bez meczacych ¢wiczen. To swietna sprawa. Po prostu przychodzisz
do Kliniki, tam przestawiajg ci rézne kosci i wychodzisz zupetnie odmieniony. Mozesz tez uda¢ sie do
kregarza i zazyczy¢ sobie masaz.

Nie wiem, jak Tobie, ale mnie osobiscie nie podobataby sie koniecznos¢ wychodzenia codziennie z
domu w celu upolowania jakiej§ zwierzyny lub wykopania z ziemi korzonkéw. Uwazam, ze
najwspanialszg rzeczg, jaka nam sie przytrafita, sg hipermarkety. Wchodzisz do nich i myslisz sobie:
,O! Poprosze kawalek krowy. Poprosze kawatek owcy. | moze jeszcze tego ptaszka, ktory jeszcze do
niedawna latat sobie w powietrzu. | rybke z morza". Uwazam, ze ludzie zajmujacy sie sprzedazq i
przekonywaniem innych muszg zrozumie¢, ze caty ten proces jest czyms$ wspaniatym. Muszg zdac
sobie sprawe z faktu, ze ludziom uzywanie ich mézgéw sprawia wielkg trudnos¢ i dlatego potrzebujg
takich pomocnikéw jak my. Dzieki nam mogg nadal by¢ tak okropnymi klientami. Nie wiem, jak Twoi
znajomi, ale moi nie znoszg

wiedzg, co bedzie dla nich dobre. Na przyktad takie ubezpieczenia. Ubezpieczenie jest wspaniatg
rzecza, ale tak naprawde bezuzyteczng, jezeli nie daje Ci tego, co powinno, to znaczy spokojnej
gtowy. Nie kazdy jednak zdaje sobie z tego sprawe. Pomy$l, jak czesto zdarza sie, ze klient chce
wypozyczy¢ samochdd na lotnisku i jest pytany, czy chciatby wykupié takze ubezpieczenie. Wiekszos¢
ludzi pyta sie: ,A w zasadzie co ono mi daje?". Wtedy, oczywiscie, pada odpowiedz, ze jesli z
samochodem cos sie stanie, to klient nie bedzie musiat sie tym przejmowac. Kiedy po raz pierwszy o
tym ustyszatem, pomyslatem sobie: ,Kurcze! Alez to wspaniata sprawa! Moge po prostu wsigsc i
rozwali¢ gdzie$ tego skubanca". Tobie tez to polecam. Nastepnym razem, gdy bedziesz czut sie
sfrustrowany, podjedz na jakies$ lotnisko, wypozycz wieczorem samochod, zapta¢ 10 dolaréw i przywal
w jakas sciane. Musze Ci sie przyznaé¢, ze sam raz tak zrobitem i, szczerze powiedziawszy, z
samochodu niewiele zostato. Caly przdéd byt rozbity, bok wgnieciony i generalnie nie byto czego
zbierac. Kiedy wrécitem do wypozyczalni, pracownik zapytat mnie: ,Co sie stato?". Odpowiedziatem:
,Nie wiem. Wtasciwie to pamietam tylko tyle, ze skrecatem i... stafo sie to, co pan widzi". To naprawde
wspaniate! Od tej pory zaczatem nawet wypozycza¢ samochody z przyjaciétmi — parami — i
urzgdzaliSmy sobie mate zawody polegajace na zderzaniu sie i rozbijaniu aut. W ten sposéb
zatatwitem 16 samochoddw z wypozyczalni Avis. Myslatem, Zze juz po mnie, poniewaz w jednym
tygodniu naprawde przesadzitem. Znalaztem wtedy w skrzynce takg duzg koperte wiasnie z tej
wypozyczalni i pomyslatem sobie: ,Pozwa mnie do sadu jak nic". Otworzytem jg i co sie okazato? Avis
przestat mi karte kredytowa. Zataczyli do niej list, w ktorym byto napisane, ze bardzo mnie lubia,
poniewaz wypozyczam duzo samochodéw. Czasami nawet dwa albo trzy naraz. To zabawne, bo
czesto nawet nie wyjezdzalismy z parkingu wypozyczalni, tylko zderzaliSmy sie na nim. Tak ze
widzisz... jesli tylko ma sie wiasciwe podejscie do danego produktu lub ustugi... Chce, zebys$ dostrzegt
to, ze kiedy kupujesz ubezpieczenie, kupujesz tak naprawde poczucie bezpieczenstwa. Swiadomosé
tego, ze kiedy ubezpieczysz mieszkanie, nie musisz sie absolutnie o nic martwi¢. Wychodzac z domu,
mozesz spokojnie odwrdcic sie za siebie, spojrze¢ na drzwi i powiedzie¢ sobie: ,A niech kradng! Kupie
sobie nowe!". To jest dopiero Swietny interes!

W Stanach Zjednoczonych mozemy przebieraé w naprawde wielu wspaniatych ofertach. Mozemy
nawet kupi¢ sobie nowe ciato i to bez meczacych ¢wiczen. To swietna sprawa. Po prostu przychodzisz
do kliniki, tam przestawiajg ci r6zne kosci i wychodzisz zupetnie odmieniony. Mozesz tez uda¢ sie do
kregarza i zazyczy¢ sobie masaz.

Nie wiem, jak Tobie, ale mnie osobiscie nie podobataby sie koniecznos¢ wychodzenia codziennie z
domu w celu upolowania jakiej$ zwierzyny lub wykopania z ziemi korzonkéw. Uwazam, ze
najwspanialszg rzecza, jaka nam sie przytrafita, sg hipermarkety. Wchodzisz do nich i myslisz sobie:
,O! Poprosze kawalek krowy. Poprosze kawatek owcy. | moze jeszcze tego ptaszka, ktory jeszcze do
niedawna latat sobie w powietrzu. | rybke z morza". Uwazam, ze ludzie zajmujacy sie sprzedazq i
przekonywaniem innych muszg zrozumie¢, ze caly ten proces jest czyms wspaniatym. Muszg zdac
sobie sprawe z faktu, ze ludziom uzywanie ich mézgdéw sprawia wielkg trudnos¢ i dlatego potrzebujg
takich pomocnikéw jak my. Dzieki nam moga nadal by¢ tak okropnymi klientami. Nie wiem, jak Twoi
znajomi, ale moi nie znoszg

dostawac pocztg katalogdw. Ja mam zupetnie inne podejscie. Przegladam je wszystkie po kolei i
mowie sobie: ,,000, to poprawitoby mi humor. Ochhh, Achhhh, Mmmmm!".

Ludzi trzeba po prostu nauczy¢, jak majg sie cieszy¢ z tego, ze zyja w takim spoteczenstwie.
Zauwazytem, ze osoby, ktére nie wydajg pieniedzy, rowniez ich nie zarabiajg. Znasz na pewno wiele
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takich osob, ktore oszczedzajg kazdy grosz, a mimo to sg ciggle sptukane. Nie wiem, dokad wedrujg
te wszystkie pieniadze, ale z catg pewnoscig nie do nich. Poza tym tacy ludzie nie wiedza, jak
korzystac z pieniedzy i jak sie nimi cieszy¢. Dlatego rownie dobrze mogq ich nie zarabiac. Jezeli jestes
tego Swiadomy, to z pewnoscig uda Ci sie sporo zarobi¢. Zwlaszcza w takim wolnym spoteczenstwie,
w jakim zyjemy. Pomysl tylko, ze mogibys urodzi¢ sie w... A wtasciwie to kim sg Ci wszyscy ludzie,
ktorzy mnie otaczajg? Czy to nie oni wybrali na prezydenta tego Swira? Wiesz, z kim on konkurowat?
Z Kompletnym Swirem. ,Tak, zagtosujemy na Swira! Nie chcemy, zeby naszym przywodca byt
Kompletny Swir!". Moim zdaniem, ludzi, ktérzy mysla w ten sposéb, powinno sie mocno edukowac.
Uwazam, ze nie przeszli oni jeszcze niezbednego szkolenia. Jestem zdumiony faktem, ze ludzie
wybierajg kogo$ takiego na drugg kadencje. Przeciez jemu nalezatoby sprawi¢ inny prezent!
Pomieszczenie sze$¢ na szes¢. Wiesz, co mam na mysli? Mauzoleum! Jest taka piosenka, ktorg
czesto stysze, ,There is a place for him*". Wtedy zawsze staje mi przed oczami ten gos¢. Wyobrazam
juz sobie, jak wiele dobrego zrobitby dla swiata, gdyby juz z niego zszedi. Niestety, tworzenie
prawdziwie kapitalistycznego spoteczenstwa wymaga bardzo wiele pracy u podstaw...

Nasz wspaniaty rzad chce wtasnie oddac stuzbe zdrowia w rece tych samych ludzi, ktérzy zarzadzajg
poczta. Nie wiem, jak w Twoim kraju, ale u nas poczta dziata nie najlepiej. Poza tym raz na kilka lat
jakis jej byty pracownik wdrapuje sie na wieze ze strzelbg i strzela do ludzi. Naprawde nie wiem, co oni
umieszczajg na tych znaczkach, ale to zaczyna by¢ juz powaznym problemem. Ostatnio styszatem, ze
na dziesieciu swirdw, ktorzy wychodza na ulice i strzelajg do ludzi, siedmiu to byli pracownicy poczty.
Nie wiem, o co chodzi, ale przestatem juz korzysta¢ z ustug tej instytucji. Podczas ostatnich wyborow
prezydenckich zagtosowatem na ,nie".

Uwazam, ze gdy oddaje sie gltos na takich kandydatéw, jakich mamy u nas, tylko utwierdza sie ich w
przekonaniu, ze postepujg stusznie. Tylko sie ich rozzuchwala.

Pamietaj, ze powiniene$ przez caly czas sprawdzaé, czy klient jest juz gotowy na sfinalizowanie
transakcji. Ja prébuje to zrobi¢ juz na samym poczatku. Czasami jest tak, ze wchodzi klient, patrzy sie
na co$, a ja podchodze i pytam: ,Wspaniate, prawda? Czym pan za to zaptaci? Kartg kredytowg?". |
mowie: ,Prosze da¢ mi swoj portfel". Czy wiesz, ilu ludzi da Ci go do reki? Zawsze mnie to zdumiewa.
Czasem jest tak, ze nie jestem nawet pracownikiem sklepu, w ktérym przeprowadzam taki
eksperyment. Po prostu chce sobie poéwiczy¢. Méwie wiec: ,Prosze da¢ mi swoj portfel". Przeglagdam
go i stwierdzam: ,Hmm, karta Amex! To wiasnie nig zaptacimy". Na co klient czasem odpowiada:
,Mmm, wie pan, hmm, moja karta Amex jest juz nieaktualna”. ,W takim razie zobaczmy! Co jeszcze
pan tu ma? Widze, ze ma pan Vise i karte MasterCard". C6z za wspaniata rzecz! Master Card”!
Zatoze sie, ze te nazwe wymyslili Niemcy — Moge kupi¢ wszystko, co chce, bo mam die
MasterCard!".

Moim zdaniem, jesli tylko bedziesz starat sie dotrze¢ do klienta i bedziesz caty czas sprawdzat, czy nie
nadszedt juz moment na dobicie targu, jesli sprawisz, ze klient bedzie czut sie dobrze, wszystko
bedzie szlo Ci jak z pfatka.

* Jest dla niego odpowiednie miejscepr=yp. thim.
° W wolnym tlumaczeniu: mistrzowska karta —przyp. thum.
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ROZDZIAL 8.
Precyzyjna alchemia manipulacji

Teraz, gdy wykonate$ juz wszystkie éwiczenia, chce, zeby$s na chwile sie zatrzymat, zamknat oczy,
cofnat sie myslami do chwili, kiedy dopiero zaczate$ czyta¢ te ksigzke, i przypomniat sobie wszystkie
nowe rzeczy, o ktérych sie dowiedziates i ktére bedziesz musiat wyprébowaé. Pamietaj bowiem, ze
catg zdobytg wiedze powiniene$ stosowac w praktyce. Chce, zeby w tym samym czasie, gdy bedziesz
o tym myslat, Twoja podswiadomos$¢ zaczeta sortowac i przeszukiwaé zdobyte wiadomosci po to, aby
wskazac¢ Ci wszystkie wspaniate okazje, z ktdérych mozesz skorzystaé. Abys rzeczy, ktére robites
dotychczas, mogt robi¢ w zupetnie nowy sposob, dzieki czemu Twoje zycie stanie sie lepsze. Pomysli
tylko. Gdzie mogtbys zastosowac techniki przekonywania, ktérych sie nauczytes, w sobotnig noc?
Powiedz sam do siebie: ,C6z to za rzadka, wspaniata, niespodziewana okazja do przezycia nowych
doswiadczen, do lepszego samopoczucia, do skorzystania z szans, ktére same sie przede mng
otwieraja!".

Jesli tylko udato Ci sie spojrze¢ na sobotnie noce w nowy sposéb, istnieje duza szansa na to, ze
zaczniesz wykorzystywac¢ techniki, ktérych sie nauczytes, i instalowac je na poziomie pod$wiadomym.
Zaczniesz robi¢ nowe rzeczy i odkryjesz nowe sposoby uzyskiwania tego, czego pragniesz.
Oczywiscie, jesli nie wykorzystasz umiejetnosci, ktére Ci pokazatem, nic takiego sie nie stanie.
Dlatego nie zamykaj tej ksigzki i ciagle do niej wracaj. Uswiadom sobie, ze to dopiero poczatek tego,
co bedzie sie dzia¢ przez reszte Twojego zycia.

Chciatbym, zeby bylo ono bardzo ekscytujgce. Chce, zebys$ zaczatl dgzy¢ do mistrzostwa i zebys
wykorzystywat kazdg mozliwos¢ robienia rzeczy, ktére robisz, w nowy sposéb. Gdy bedziesz szedt
ulica i ustyszysz jaka$s wspaniatg dwuznacznosé, chce, zebys pomyslat: ,Och, to moze mi sie
przydac!". Moze odwiedz dzisiaj kilka sklepéw i zobacz, jak fatalni potrafig by¢ niektérzy sprzedawcy.
Mozesz nawet sprobowa¢ samemu co$ sprzedaé, nawet jesli nie pracujesz jako sprzedawca. Mozesz
tez pojs¢ do sklepu i odegraé role jednego z Twoich klientéw. To bardzo trudne.

Niech caty swiat stanie sie Twoim laboratorium badawczym.

Zauwazytem, ze gdy pytam moich stuchaczy, czy kogo$ maja, wiekszo$¢ z nich odpowiada, ze sg
samotni. Pamietaj, ze w dzisiejszych czasach seks moze Cie nawet zabié, jedli nie bedziesz ostrozny.
To juz nie to, co bylo w latach 60. Dlatego zachecam Cie do eksperymentowania, ale z
zabezpieczeniem. Uswiadom sobie, ze mozesz pchna¢ swoje zycie seksualne w zupetnie nowym
kierunku, jesli tylko bedziesz postepowaé zgodnie z moimi radami. Gdy wkroczysz w nowe obszary i
zastosujesz nowe podejscie do sprawy, mozesz odkryé, ze wszystko jest duzo prostsze niz
dotychczas. Ze gdy hipnotyzujesz ludzi tonem swojego gtosu, najpierw < powiniene$ skoncentrowaé
sie na swoim nosie, potem na gardle, potem na piersi, a potem na obszarze nad przepona, dzieki
ktéremu Twdj gtos moze wpasé w rezonans.

Powinienes$ poswieci¢ troche czasu na ¢wiczenie gtosu i na stuchanie samego siebie, np. wtedy gdy
jestes pod prysznicem. Tam bedziesz miat doskonate do tego warunki. Naucz sie stucha¢ swojego
gtosu, obserwowac to, jakim tonem mowisz, i zacznij éwiczyé mowienie zaréwno gtosne, jak i ciche.
swojego gtosu, tym bardziej mozesz réznicowaé tempo wypowiedzi, tym wiekszg masz kontrole nad
sktadnig, tym lepiej radzisz sobie z osadzaniem pytan i tym lepiej wiesz, kiedy nalezy kotwiczy¢.

Czy nie bytoby mito wiedzie¢, kiedy kotwiczyé? Na przyktad jednym z moich ulubionych pytan jest:
~Skad wiesz, kiedy chcesz, zeby ktos cie uwiodt?". Jesli nie znasz odpowiedzi na to pytanie, wéwczas
jakikolwiek postep w tej materii jest praktycznie niemozliwy. Jesli kto$ przestaje mowic, widzisz, jak
wznosi wzrok ku gorze, zakotwicz to i powiedz: ,Przepraszam”, a nastepnie dodaj: ,Wydaje mi sie, ze
jestes taka jak ja. Czy nie chciatabys$ zrobi¢ czego$ ekscytujacego, gtupiego, czegos, co moze nadacé
twojemu zyciu zupetnie nowy kierunek?". Gdy bedziesz dzi§ spat, chce zeby Twoja podswiadomosé,
ktora przez caly czas Ci towarzyszyta i ,styszata", co czytasz, zdata sobie sprawe z tego, ze sama tez
sie wiele nauczyta. Jezeli tylko informacje, ktdére wprowadzasz do Twojego médzgu, sg witasciwie
opakowane, duza ich czes¢ trafia do Twojej podswiadomosci, ktéra uczy sie znacznie szybciej od
Swiadomej czesci Twojego moézgu. Chcee, zeby to wlasnie Twoja podswiadomos¢ zaczeta sortowac i
przeszukiwa¢ wszystkie informacje, ktére Ci przekazatem, zeby wytapata najwazniejsze z nich. Ja nie
musze ich wypisywac wiasnie dlatego, ze Ty sam odkryjesz, co jest najistotniejsze.

Musisz sie upewnic, ze wszystko to, czego nauczyta sie zarbwno swiadoma, jak i mniej Swiadoma
czes¢ Twojego mozgu, bedzie sie rozwijac. Chce, zebys w swoich snach ciagle analizowat rézne

® Chodzi o tonacje wznoszaca si¢ i opadajaca — przyp. red.
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scenariusze wydarzen, po kolei, jeden po drugim. Kiedy $pisz, czas nie ma znaczenia. Caly tydzien
moze Ci sie przysni¢ w minute, caty dzien w sekunde, w zwigzku z czym w mgnieniu oka mozesz
przesledzi¢ tysiace mozliwych wariantéw rozwoju wydarzen i oswoi¢ sie z nimi. W ten sposéb
nauczysz sie nowych sposobow dziatania. Nauczysz sie dokonywa¢ zmian, ktdére pozostang z Tobg
juz do kohca Twojego zycia i uczynig kazdy Twoj dzien dniem wyptaty. Mam na mysli zaréwno
gotowke, jak i rados¢, jakiej bedziesz doswiadczat. Nadal masz wiele do zrobienia.

Musisz zwiekszy¢ swdj dochdd czterokrotnie i uzyskiwaC go o potowe szybciej niz teraz. Musisz tez
nauczy¢ sie wykorzystywac kazdg dtuzaca sie chwile, jakg spedzasz w banku, gdzie wszystko ciggnie
sie w nieskonczonosé, i sprawi¢, by to Twoje orgazmy tak trwaty. To wcale nie bank sprawia, ze czas
tak sie diuzy, tylko Twdj umyst, ktéry wie, jak modyfikowac¢ czas. Gdy bedziesz modyfikowat go w
swoich snach, bedziesz poruszat sie niczym Einstein w strumieniu Swiatta. Pamietaj, ze kazdy nowy
pomyst jest w stanie wszystko zmieni¢, a przeciez nie chcesz zmienia¢ wszystkiego. Dlatego
powinienes starannie wybiera¢ na poziomie podswiadomosci te rzeczy, ktére do Ciebie nie pasuja.
Nie potrzebujesz juz niczego, co przyprawia Cie o bdl brzucha. Mozesz zrobi¢ krok do tytu, rozwigzac
kazdy trapigcy Cie problem i otworzy¢ sie na zupetnie nowy sposdb postrzegania swiata. Zacznij robic¢
znacznie wiecej znacznie bardziej ekscytujacych nowych rzeczy niz dotychczas i przywyknij do tego.
Czas pokaza¢ sie swiatu i zaszale¢. Pamietaj, ze sprzedawania nie uczg na uczelniach. Nie mozna
zrobi¢ z tego dyplomu, podobnie jak ze sztuki przekonywania. Mozesz za to zrobi¢ dyplom w takich
waznych dziedzinach jak historia Grecji. O tak, historia Grecji. Powiedzmy to sobie szczerze,
starozytna greka jest jezykiem, ktorym nikt od dawna juz sie nie postuguje. Postuchaj tego: bytlem
kiedys$ u szkolnej pani psycholog. Siedziata naprzeciwko mnie i gapita sie ha mnie, a byta ubrana tak,
ze... Musiata wazy¢ ze 130 kg... Miata na sobie niebieska sukienke w biate kropki — tak, ten obraz
wryt sie w mojg pamie¢ — i biate skarpetki, a jej wlosy wygladaty tak, jakby potraktowata je mikserem.
Spojrzata w mojg kartoteke i powiedziata: ,Panie Bandler, widze, ze nie uczeszczat pan na ani jedne
zajecia z taciny". Na to ja: ,Cdz, wszyscy, ktérzy uzywali faciny, sg juz martwi, poza garstkg ksiezy, do
ktérych i tak sie nie zblizam, bo sie ich boje. Poza tym nawet gdybym sie nie bat, to i tak nie umawiam
sie z facetami, ktérzy chodzg w sukienkach". Na to ona: ,To wcale nie jest zabawne". Na co ja: ,Niech
pani nie bedzie taka pewna". Na co ona: ,Jakim cudem zamierza pan sie nauczyC jezyka, skoro przez
trzy lata nie uczeszczat pan na zajecia z taciny?". Odpowiedziatem: ,Kiedy sie urodzitem, nie
uczeszczatem na kurs taciny, ani zadnego innego jezyka, a mimo to nauczylem sie méwi¢. Mam w
gtowie takie urzadzenie, ktore to potrafi". Jedyna instytucja, jaka znam, zdolna do tego, aby skutecznie
uniemozliwi¢ Ci nauczenie sie jakiegos jezyka, to szkota w obecnym systemie edukacyjnym. Pomysl,
ilu znasz ludzi, ktérzy chodzili do szkoty, uczyli sie jezyka, a teraz nie potrafig niczego w nim
powiedzie¢. To wprost zaskakujgce. Takimi rezultatami moze pochwali¢ sie jedynie nasz system
szkolnictwa. Wiesz przeciez, ze wystarczy wzig¢ dowolng osobe, umiesci¢ ja w obcym kraju i w koncu
nauczy sie ona tamtejszego jezyka — no moze z wyjatkiem prezydenta USA, ktéry miat okazje
spedzi¢ rok w Rosji. Tak w ogdle, to co on, u licha, tam robit? Co, pojechat tam tylko po to, aby
przekonac sie, ze Rosja jest Meksykiem Europy? Nie wiem. Ja jako dziecko dorastatem, chowajgc sie
pod fawkami z obawy przed tym, ze Rosjanie w kazdej chwili gotowi sg wysadzi¢ nas w powietrze. A
potem sie okazato, ze nie potrafig nawet samodzielnie skonstruowac¢ chipa IC. Naprawde nie potrafia.
Musieli go od nas ukras¢. Oczywiscie, pozwolilismy im wykras¢ tylko te plany, ktdre chcielismy.
Zatosne.
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Stowniczek terminéw zwigzanych z nlp

Audytywny (Auditory)
Odnoszacy sie do zmystu stuchu.

Cele (Outcomes)
Cele lub pozadane stany, ktére dana osoba lub firma stara sie osiggnaé.

Czesci (Parts)
Metaforyczny sposéb moéwienia o niezaleznych programach i strategiach zachowan.

Dopasowywanie (Pacing)
Technika stosowana w celu szybkiego uzyskania kontaktu z odbiorcg. Polega na nasladowaniu
wybranych aspektéw jego zachowania.

Elastyczno$¢ zachowan (Behavioral Flexibility)
Zdolnos¢ réznicowania swoich zachowan w celu Uzyskania okreslonej reakcji ze strony drugiego
cztowieka.

Instalacja (Installation)
Utatwianie przyswajania nowej strategii lub zachowania. Nowg strategie mozna zainstalowac za
pomocg dowolnej techniki NLP™ badz kombinacji technik.

Kalibracja (Calibration)

Uczenie sie odczytywania podswiadomych, niewerbalnych reakcji drugiego cztowieka zachodzacych
podczas interakcji poprzez kojarzenie dajacych sie zaobserwowaé wskazoéwek ruchowych z
okreslonymi stanami wewnetrznymi.

Kinestetyczny (Kinesthetic)

Odnoszacy sie do doznan cielesnych. W NLP okre$lenia ,kinestetyczny" uzywamy w odniesieniu do
wszystkich odczu¢ dotykowych, emocjonalnych oraz sygnatéw, jakie wysytaja nam narzady
wewnetrzne.

Kontakt (Rapport)
Istnienie zaufania, harmonii i checi wspotpracy w relacjach miedzy ludzmi.

Kontekst (Context)
Rama otaczajaca dane wydarzenie. Bardzo czesto ma ona wptyw na to, w jaki sposéb zostanie ono
zinterpretowane.

Kotwiczenie (Anchoring)
Proces kojarzenia wewnetrznej reakcji z zewnetrznym bodZzcem, przypominajacy klasyczne
warunkowanie. Pozwala szybko, czasami nawet niepostrzezenie wywotywaé pozgdane reakcje.

Kroczenie (Chunking)
Dzielenie na mniejsze elementy lub taczenie w wieksze okreslonego doswiadczenia. W pierwszym
przypadku przechodzi sie na nizszy, bardziej konkretny poziom informaciji, zas w drugim na poziom
bardziej abstrakcyjny. Mozemy tez méwi¢ o krokach bocznych, w ktorej wyszukuje sie przyktady na
tym samym poziomie.

Kryteria (Criteria)
Wartosci i standardy, do ktérych odwotuje sie dana osoba przy podejmowaniu decyzji i wydawaniu
osadow.

Metafora (Metaphor)
Historyjki, parabole i analogie.

Metamodel (Meta Model)
Model opisujacy niuanse skfadniowe, dzieki ktéremu mozemy wykrywac¢ pominiecia, uogolnienia i
przektamania. Opracowany przez Johna Grindera i Richarda Bandlera.
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Metaprogram (Meta Program)
Indywidualny sposoéb przetwarzania naptywajacych do cztowieka informacji, prowadzacy do
wytworzenia okreslonego obrazu Swiata.

Metoda czterech systemow (Four Tupie)

Metoda zapisu struktury zdarzen. Stoi za nig zatozenie, ze kazde doswiadczenie da sie przedstawi¢ w
postaci kombinacji czterech podstawowych klas, A, V, Ki O, symbolizujacych podstawowe systemy
reprezentacji. A oznacza system audytywny, V — wizualny, K — kinestetyczny, za§ O — olfaktoryczny
i smakowy.

Modelowanie (Modeling)
Tworzenie wzordw opisujacych dany system.

Olfaktoryczny (Olfactory)
Odnoszacy sie do zmystu wechu.

Petla kalibracji (Calibrated Loop)
Nieuswiadomiony wzorzec komunikacji zawarty z zachowaniach jednej osoby wyzwala podczas
interakcji okreslone reakcje drugiej osoby.

Predykaty (Predicates)

Wyrazy (gtéwnie czasowniki, przymiotniki i przystéwki), ktérych dana osoba uzywa do opisywania
okreslonej rzeczy lub wydarzenia, pozwalajgce sie zorientowac,, do ktérego systemu reprezentac;ji
odwotuje sie ona podczas przetwarzania informaciji.

Programowanie neurolingwistyczne (Neuro-Linguistic Programming, NLP)
Nauka o strukturze subiektywnych doswiadczen i wnioskach, jakie mozna na jej podstawie wyciagnac.

Prymat jednego z systeméw reprezentacji (Representational System Primacy)
Systematyczne przedktadanie jednego systemu reprezentacji nad pozostate podczas przetwarzania i
porzadkowania informaciji.

Rzutowanie w przyszios$¢ (Future Pacing)
Proces odgrywania sobie w wyobrazni przysztych wydarzen w celu upewnienia sie, ze pozgdane
zachowania pojawig sie w sposdb automatyczny i naturalny.

Smakowy (Gustatory)
Odnoszacy sie do zmystu smaku.

Spdéjnosé (Congruence)
Stan, w ktérym wszystkie przekonania, strategie i dziatania danej osoby pozostajg ze sobg w zgodzie i
sg ukierunkowane na osiggniecie wytyczonego celu.

Stan (State)
Catosciowy stan umystowy i fizyczny, w jakim znajduje sie osoba wykonujgca dang czynnosc.

Strategia (Strategy)
Zbior jasno okreslonych fizycznych i umystowych krokéw, jakie nalezy wykonaé, aby uzyskac
okreslone rezultaty.

Struktura gteboka (Deep Structure)
Petna reprezentacja logicznych zaleznosci semantycznych wystepujacych w zdaniu.

Struktura powierzchniowa (Surface Structure)
Wypowiedz.
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Submodalnosci (Sub-Modalities)

Poszczegdlne wiasciwosci sensoryczne odbierane przez kazdy z pieciu zmystéw. Na przyktad do
wzrokowych submodalnos$ci zaliczamy kolor, ksztaft, ruch, jasno$¢, gfebie itd. Do stuchowych —
gfosnosc, ton, tempo itd., za$ do kinestetycznych — nacisk, temperature, umiejscowienie itd.

Synestezja (Synesthesia)

Naktadanie sie na siebie kilku systemdw reprezentacji. Charakteryzuje jg wystepowanie potgczonych
obwoddw, na przyktad wzrokowo-czuciowych, w ktérych osoba doznaje odczu¢ kinestetycznych na
podstawie tego, co widzi, badz stuchowo-czuciowych, w ktérych reakcje czuciowag wywotujg styszane
dzwieki. W naturze mozna sie spotkac ze wszystkimi mozliwymi potgczeniami tego typu.

Systemy reprezentacji (Representational Systems)
Pie¢ zmystéw: wzrok, stuch, dotyk (odczuwanie), wech i smak.

T.O.T.E.

Skrét od Test-Operate-Test-Exit (Sprawdz, Dziataj, Sprawdz, Wyjdz). Jest to sekwencja opracowana
przez Millera, Galantera i Pibrama. Definiuje ona podstawowg petle sprzezenia zwrotnego kierujacg
ludzkim zachowaniem.

Ttumaczenie (Translating)
Kojarzenie poje¢ z jednego systemu reprezentacji z ich odpowiednikami z drugiego systemu
reprezentacji.

Transderywacyjne poszukiwanie (Transderivational Search)
Lokalizowanie informacji na podstawie znaczen, ktére moga, ale nie muszg jawnie wystepowaé w
strukturze powierzchniowej.

Warunki prawidtowego sformufowania (Well-Formedness Conditions)

W NLP méwimy, ze dany wynik zostat prawidtowo sformutowany, gdy: (1) jest on wyrazony za
pomocg zdan twierdzacych, (2) zostat zainicjowany i uzyskany przez jedng i te sama osobe, (3) jest
ekologiczny — nie zaburza wtasciwosci systemu, (4) daje sie go sprawdzi¢ doswiadczalnie (jest
sensoryczny).

Wizualny (Visual)
Odnoszacy sie do zmystu wzroku.

Wskazowki systeméw reprezentaciji (Accessing Cues)

Subtelne zachowania pozwalajace zaréwno rozpoznac, jak i uaktywni¢ dominujgcy system
reprezentacji rozmowcy. Do typowych wskazéwek systemow reprezentacji zaliczamy ruchy gatek
ocznych, tempo i ton wypowiedzi, postawe ciata, gesty i sposob oddychania.

Zachowanie (Behavior)
Konkretne fizyczne dziatania i reakcje, za posrednictwem ktérych wchodzimy w interakcje z
otaczajgcymi nas ludzmi i Srodowiskiem.

Zysk uboczny (Secondary Gain)

Sytuacja, w ktdrej na pozér negatywne lub problematyczne zachowanie prowadzi do uzyskania na
pewnym poziomie pozytywnych rezultatow. Na przyktad palenie pomaga sie ludziom zrelaksowac lub
nadac sobie pozadany wizerunek.
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DODATEK

Porownywanie
submodalnosci

WIZUALNYCH

Liczba obrazow

Ruchomy czy nieruchomy?

Kolorowy czy czarno-biaty?

Jasny czy ciemny?

Ostry czy nieostry?

Z ramkg czy bez?

Zasocjowany czy zdysocjowany?
Standardowy czy szerokokatny?

Wielkos$¢ (w poréwnaniu z rzeczywistoscia)
Ksztatt

Tréjwymiarowy czy ptaski?

Bliski czy daleki?

Umieszczony w jednym miejscu czy panoramiczny?

AUDYTYWNYCH

Liczba dzwiekow lub Zzrodet dzwieku
Gtosnosc

Barwa dzwieku

Ton

Szybkos¢ moéwienia
Intonacja

Tembr

Czas trwania
Intensywnos$¢

Kierunek

Rytm

Harmonia

W jednym uchu gtosniej




KINESTETYCZNYCH

Umiejscowienie w ciele
Czestotliwos¢ oddechu
Puls

Temperatura skory
Waga

Cisnienie
Intensywnos$¢ doznan
Wrazenia dotykowe

OLFAKTORYCZNYCH |

SMAKOWYCH
Stodki

Kwasny

Stony

Gorzki

Aromat

Zapach
Esencjonalno$¢
Ostrosc¢
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MODEL MILTONA

Pierwszy zbior wzorcow jezykowych
stanowi odwrotnosc

METAMODELU ™

Do innych waznych wzorow jezykowych zaliczamy tez:

PRESUPOZYCJE

NIEBEZPOSREDNIE WZORCE WYWOLYWANIA
REAKCJI

WZORCE METAFORYCZNE
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MODEL MILTONA

NIEBEZPOSREDNIE WZORCE WYWOLYWANIA
REAKCJI

Ukryte polecenia:
Osadz dyrektywe w wiekszej strukturze zdaniowe;j. ,Jesli masz czas, idz tam".

Oznaczanie analogowe:
Oddziel dyrektywe od reszty zdania za pomocg jakiegos analogowego
zachowania.

Ukryte pytania:
Osadz pytanie w wiekszej strukturze zdaniowej. ,Zastanawiam sie, ktéra jest
teraz godzina".

Negatywne polecenia:
Powiedz, czego bys chciat, i poprzedz cate zdanie stowem ,Nie".

Postulaty konwersacyjne:
Pytania typu ,tak" lub ,nie", ktére zazwyczaj wywotujg reakcje inng niz
udzielenie dostownej odpowiedzi. ,Czy wiesz, ktora jest teraz godzina?".
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MODEL MILTONA

PRESUPOZYCJE

Nastepstwo czasowe:
Przed, po, podczas, gdy tylko, odkad, zanim, gdy, podczas gdy itd.

Liczebniki porzgdkowe:
Kolejny, pierwszy, drugi, trzeci itd.

Uzycie stowa ,lub":
Wstawienie stowa ,lub" miedzy zdania podrzedne opisujgce dwa mozliwe

wybory.

Predykaty Swiadomosci:
Wiedzie¢, by¢ swiadomym, zdawac¢ sobie sprawe, dostrzegac itd.

Przystowki i przymiotniki:
Dogtebnie, tatwo, ciekawie itd.

Czasowniki i przystowki dotyczace zmiany czasu:
Rozpoczac, zakonczyc, przestac, ruszy¢, kontynuowac, juz, jak dotad, wcigz itd.

Przymiotniki i przystéwki oceniajgce:
Szczesliwie, na szczescie, niewinnie itd.
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MODEL MILTONA

NIEBEZPOSREDNIE WZORCE WYWOLYWANIA
REAKCJI

Dwuznacznosci fonetyczne:
Stowa, ktére brzmig tak samo, ale majg rézne znaczenie. Moze, morze; Bog, Bug;
zamek, zamek itd.

Dwuznacznosci syntaktyczne:
Wyrazenia, ktorych sktadnia nie sugeruje jednoznacznie, o co chodzi: ,Rury przebity
dzieci".

Dwuznacznosci zasiegu:

Wystepujg wéwczas, gdy nie mozna jednoznacznie okresli¢, do jak duzej czesci
zdania odnosi sie dany przymiotnik, czasownik lub przystowek. ,Przyszty tam
zarowno czarujgce kobiety, jak i mezczyzni".

Dwuznacznosci interpunkcyjne:
Wystepuje wéwczas, gdy sens zdania zalezy od uzycia lub pominiecia przecinka.
,Stryj, Jozek i Rafat zgtosili sie na ochotnika".
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MODEL MILTONA

WZORCE METAFORYCZNE

Nielogicznos¢ wybidrcza:
Przypisywanie rzeczom lub zywym istotom cech, ktérych z definicji nie mogq
one posiadac. ,Skata byta smutna".

Cytaty:
Przekazywanie rozmowcy tresci w sposob sugerujacy, ze jest to wierne
powtdrzenie wypowiedzi, ktdrg ktos kiedys, gdzies juz wygtosit.
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METAMODEL™

USUNIECIE, ZNIEKSZTALCENIE |
GENERALIZACJA

oraz Wzorce Jezykowe zwigzane z Gromadzeniem Informacji

Warunki prawidtowego sformutowania Struktur
Powierzchniowych:

-_—

. Musze byc¢ one prawidtowo sformutowane po angielsku.

A

Nie mogg zawiera¢ zadnych pominie¢ przeksztatceniowych ani niezbadanych
pominie¢ w tej czesci modelu, w ktérej osoba nie ma zadnego wyboru.

Nie mogg zawiera¢ nominalizacji (przeksztatci proceséw w wydarzenia).

Nie mogq zawierac¢ stoéw ani fraz pozbawionych wskaznikéw odniesienia.

Nie mogqg zawiera¢ nie w petni okreslonych czasownikéw.

o a s~ w

Nie mogg zawieraC niezbadanych presupozycji w tej czesci modelu, w ktorej
osoba nie ma zadnego wyboru.
7. Nie moga zawiera¢ zdan, ktére tamig semantyczne warunki prawidtowego

sformutowania.

(Cytat za ,Structure of Magic 1", Bandler & Grinder 1975)
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METAMODEL™
USUNIECIE
GROMADZENIE INFORMACJI

Proste Pominiecie:
Zdania, w ktérych brakuje informacji lub sg one niepetne.

Niedookreslone poréwnanie:

Brak informaciji na temat tego, wedtug jakich kryteriéw dokonywano oceny.

Nieokreslony wskaznik odniesienia:
Zaimek nieokreslony.

Nieokreslony czasownik.
Czasowniki eliminujgce informacje na temat tego Jak, Kiedy, Gdzie.
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METAMODEL™
ZNIEKSZTALCENIE

NIEPRAWIDLOWA SKtADNIA

Nominalizacja:
Przeksztatcenie czasownika w rzeczownik (okreslajacy rzecz lub zdarzenie)
prowadzgce do przestoniecia procesu lub akgciji.

Przyczyna — skutek:
Okreslony bodziec wywotuje okreslony skutek.
XY

Czytanie w myslach:
Zaktadanie, ze wie sie, co mysia, czujg ijtd. inni ludzie.

Ztozona rownosc:
Whnioski wyciggane na podstawie przeswiadczenia, ze wyniki bedg zawsze
takie same. X=Y.

Ukryty sprawca:
Osady lub opinie, w ktérych pominieto informacje na temat zrédet
poszczegoblnych twierdzen.
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METAMODEL™

GENERALIZACJA
OGRANICZENIA MODELU MOWCY

Kwantyfikatory ogolne:
Uogdlnienia wykluczajgce wyjatki i wszelkie alternatywy.

Modalne operatory koniecznosci / mozliwosci:

Stowa wymagajace podjecia okreslonych dziatan lub implikujgce brak wyboru.

Presupozycje:
Wszystko to, co jest wymagane do zrozumienia tresci zdania.
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METAMODEL™

Struktura powierzchniowa

T
Struktura gteboka

T

DOSWIADCZENIE
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KOTWICZENIE
ZAKtADANIE KOTWICY

Kotwica

Stan

)

- JINTFTISVYN

CZAS
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The Society of
Neuro -Linguistic
Programming ™

The Society of Neuro-Linguistic Programming™ {Stowarzyszenie Programowania
Neurolingwistycznego) to powotana do zycia w 1978 roku ogdlnoswiatowa organizacja, ktérej celem
jest kontrolowanie jakosci ustug i programéw szkoleniowych, ktére deklarujg swg zgodno$¢ z
modelem NLP. Pieczeé, ktdrg widzisz obok, gwarantuje, ze dany program otrzymat certyfikat wydany
przez stowarzyszenie. Najprawdopodobniej zajecia prowadzone sg przez jeden z zaaprobowanych
instytutow lub centrow szkoleniowych. Zalecamy, aby$ zachowat duzg rozwage przy stosowaniu
technik NLP. Zachecamy Cie tez do tego, zeby$ uczeszczat jedynie na te seminaria, warsztaty i
programy szkoleniowe, ktdre zostaly oficjalnie zaprojektowane i certyfikowane przez The Society of
Neuro-Linguistic Programming™. Kazdy program szkoleniowy, ktory uzyskat naszg aprobate, jest
oznaczony specjalnym znakiem. Zadaniem The Society of Neuro--Linguistic Programming™ jest
nadzorowanie jako$ci ustug, materiatéw dydaktycznych i szkolen, ktére dotyczg zagadnienia NLP.

Aby chroni¢ Ciebie i wszystkie inne zainteresowane osoby, The Society of Neuro-Linguistic
Programming™ wymaga od swoich czionkéw podpisania umowy licencyjnej, ktéra gwarantuje, ze
uzyskali oni nasz certyfikat, posiadajg licencje na wykorzystywanie naszych technik i ze stosujg je
uczciwie i w dobrej wierze. Taka umowa daje Ci tez pewno$¢, ze wszystkie szkolenia, na jakie
bedziesz

uczeszczat, prezentujg najwyzszy mozliwy poziom, a ludzie, ktérzy je prowadza, sg stale na biezgco
szkoleni w tak szybko zmieniajgcej sie dziedzinie jak Programowanie neurolingwistyczneTM" i metoda
Design Human EngineeringTM".

The Society of Neuro-Linguistic ProgrammingTM" udziela licencji na czterech mozliwych poziomach:
Practitioner, Master Practitioner, Trainer oraz Master Trainer. Wszystkie certyfikaty wydane przez The
Society of Neuro-Linguistic ProgrammingTM" opatrzone sg pieczecig stowarzyszenia i odrecznym
podpisem Richarda Bandlera. Osobom posiadajacym licencje typu Trainer wolno szkoli¢ osoby z
licencjami Practitioner i Master Practitioner, ktére mogq nastepnie otrzymac certyfikaty i licencje od
Richarda Bandlera i The Society of Neuro-Linguistic Programming™". Poziom Master Trainer jest
szczegodlny, poniewaz mozna sie na niego dosta¢ tylko w jeden sposéb — z inicjatywy Richarda
Bandlera lub The Society of Neuro--Linguistic Programming™, ktére moze zdecydowaé sie na
przyznanie tego poziomu licencji w uznaniu zastug kandydata. Posiadaczom licencji Master Trainer
nie wolno wystawiac¢ certyfikatbw osobom z licencjami typu Trainer, chyba ze uzyskajg do tego
pisemne upowaznienie dr Bandlera.

Metoda Design Humarn EngineeringTM“ (DHE) moze by¢ nauczana jedynie przez treneréw DHE. Ten
poziom certyfikacji mozna osi%%nqé jedynie za posrednictwem Richarda Bandlera lub The Society of
Neuro-Linguistic Programming ". Na certyfikatach takich oséb znajduje sie napis Trainer of Design
Human Engineering, opatrzony pieczecig stowarzyszenia i podpisem Richarda Bandlera.

Aby mie¢ pewnosé, ze kupujesz produkty i (lub) ustugi w petni zgodne z filozofig NLP, zadzwon do
The Society of Neuro-Linguistic Programming™". Jestesmy zywo zainteresowani ochrong integralnosci
naszej technologii. Wszystkie wydawane przez nas certyfikaty i licencje majg dwuletni okres waznosci.
Sa one opatrzone pieczecig stowarzyszenia i podpisem Richarda Bandlera. Masz prawo poprosic¢
kazdego, kto reklamuje ustugi zwigzane z NLP, o okazanie licencji i (lub) certyfikatu. Gdy ktos nie
bedzie chciat spetni¢ Twojej prosby, moze to oznaczaé jedno z dwojga: albo dana osoba lub jej firma
jawnie oszukuje ludzi, albo sama zostata oszukana przez inng firme, ktéra twierdzita, ze jest w stanie
wystawic¢ jej wazny certyfikat. Jezeli spotkasz sie z takg sytuacja, prosimy, abys skontaktowat sie z
The Society of Neuro-Linguistic ProgrammingTM. Bedziemy wtedy mogli podja¢ kroki zmierzajgce do
wyjasnienia sytuac;ji.

Kazda licencja i certyfikat majg dwuletni okres waznosci. To dlatego, ze NLP ciggle sie rozwija, a dr
Bandler stale dokonuje nowych odkry¢. Stowarzyszenie oczekuje, Ze wszyscy posiadacze jego
certyfikatébw bedg wcigz podnosili swoje kwalifikacje i odnawiali licencje i certyfikaty. Takie odnowienie
mozna uzyska¢ bardzo tatwo, ale nie jest ono wykonywane automatycznie. Dlatego nie powinienes w
ogole braé pod uwage firm, na ktérych licencjach i (lub) certyfikatach nie ma dat waznosci. Jezeli
odnioste$ korzy$ci stosujgac techniki stworzone przez Richarda, bedziemy Ci wdzieczni, jeSli
poinformujesz nas, kim sg ci szarlatani, ktérzy wprowadzajg ludzi w btad. Jest to przede wszystkim
kwestia moralnosci. Richard i stowarzyszenie pragng, aby ludzie robili tylko prawe rzeczy i osiggali
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sukcesy we wszystkich dziedzinach swojego zycia. Na swiecie jest nieskonczona liczba wspaniatych
mozliwosci. Wystarczy ich dla kazdego. Nie potrzeba ich kras¢.

Jezeli uzyskate$ certyfikat dowolnego poziomu z zakresu metody Design Human Engineering™",
przed kazdym uzyciem tej nazwy lub symbolu (DHE™) musisz uzyska¢ jawne, pisemne pozwolenie
od Richarda Bandlera. Aby je zdobyé, mozesz sie skontaktowac z: First Institute of NLP™" and
DHE™" pod numerem 001 415 955--0541 lub 44. Montgomery St., 5th floor, San Francisco, Ca,
94104 USA.

Kazde miejsce wystgpienia nazwy Design Human Engineering
by¢ opatrzone znakiem ™.

TRENEROW NLP™ MOZE SZKOLIC TYLKO | WYLACZNIE OSOBISCIE RICHARD BANDLER oraz
osoby, ktére otrzymaty od niego stosowne pisemne upowaznienie.

Jezeli jeste$ czionkiem The Society of Neuro-Linguistic ProgrammingwI , ale nie spetniasz juz
ktéregos z wyzej wymienionych warunkéw, badz swiadom tego, ze bedziesz mogt zajmowaé sie
swoimi kursantami juz tylko przez krotki czas.

™w iak rowniez skrétu DHE™ musi

Stowarzyszenie publikuje spis swoich aktywnych czionkéw i z przyjemnoscig kieruje do nich
wszystkich zainteresowanych. Zachecamy do korzystania z tej mozliwosci.
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