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Cele 90 de secunde
cruciale

Aceastå carte nu vå prezintå o altå teorie de afaceri; menirea
ei este de a vå ajuta så ob¡ine¡i succesul în afaceri învå¡ând cum
så stabili¡i rela¡ii cu clien¡ii, colegii, ¿efii, angaja¡ii ¿i chiar cu
persoane complet stråine în 90 de secunde... sau mai pu¡in.

Cele 90 de secunde ale unei întâlniri nu au o importan¡å covâr¿i-
toare doar pentru a crea o primå impresie extraordinarå. În primele
câteva minute ale unei întâlniri, intråm în legåturå cu instinctele
unei persoane ¿i cu natura ei umanå – dar ¿i cu reac¡iile ei aferente.
În aceste prime secunde, instinctele noastre de supravie¡uire,
adânc înrådåcinate în subcon¿tient, î¿i fac imediat apari¡ia, iar
mintea ¿i trupul nostru stabilesc dacå este cazul så fugim, så luptåm
sau så interac¡ionåm; dacå persoana respectivå ne
oferå o oportunitate sau reprezintå o amenin-
¡are; dacå este un prieten sau un du¿man.
Vom vorbi în aceastå carte despre conclu-
ziile pripite pe care le iau oamenii în
primele momente ale întâlnirii, dar ¿i
despre metodele prin care le pute¡i
întoarce în favoarea voastrå. Odatå ce
a¡i trecut de aceste obstacole ¿i a¡i clådit
podul încrederii, pute¡i demara proce-
sul de stabilire a rela¡iilor interumane.
Vå voi dezvålui tehnicile cu ajutorul cårora
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ve¡i în¡elege cu ce persoanå sau situa¡ie vå confrunta¡i, metodele
prin care pute¡i stabili o rela¡ie cu aceasta, dar ¿i modul în care vå
pute¡i impulsiona ¿i influen¡a semenii.

Interac¡iunea cu cei din jur presupune un proces complicat. În
primul rând, trebuie så le câ¿tiga¡i încrederea, pornind de la instinc-
tele primare, apoi trebuie så stabili¡i rapportul* la nivelul perso-
nalitå¡ii. A¿a ia na¿tere o rela¡ie ¿i fiecare rela¡ie ascunde posibilitå¡i
nelimitate. De unde ¿tiu toate acestea? Din experien¡å. Destina¡ia
la care am ajuns aståzi se aflå la mii de kilometri distan¡å de locul
în care mi-am început cålåtoria, dar ¿i de a¿teptårile ce m-au înso¡it
pe parcursul acestei cålåtorii. ªi trebuie så mårturisesc faptul cå
succesul de care må bucur aståzi se datoreazå în mare måsurå
talentului de a stabili rela¡ii cu semenii mei.

Am petrecut un sfert de secol din via¡å luptându-må så-i fac
pe oameni så arate cât mai bine cu putin¡å. Am lucrat timp de 25
de ani ca fotograf în domeniul modei ¿i publicitå¡ii ¿i aceastå
meserie mi-a dezvåluit multe secrete prin care îi po¡i face pe oa-
meni så arate „råvå¿itor“. Nu må refer doar la tehnicile de foto-
grafiere a manechinelor profesioniste. Oameni de afaceri, muzi-
cieni, pilo¡i de avioane sau fermieri – cu to¡ii au trecut prin fa¡a
aparatului meu de fotografiat, ajutându-i nu doar så arate foarte
bine, ci ¿i så exprime – prin întreaga lor fiin¡å – încredere ¿i
carismå, ca ¿i când acestea ar fi fost apanajele lor dintotdeauna.

Orice individ care se aflå în fa¡a unui aparat de fotografiat
este înzestrat cu un chip, un trup ¿i o atitudine – dar ¿i cu un
mesaj pe care trebuie så ni-l transmitå. Misiunea mea era de a da
via¡a acestui mesaj, influen¡ându-mi subiec¡ii prin intermediul
chipului, trupului, atitudinii ¿i vocii mele. Ve¡i descoperi în cartea
de fa¡å cum så folosi¡i toate aceste instrumente – chipul, trupul,
atitudinea ¿i vocea – pentru a crea o impresie bunå ¿i pentru a vå
transmite mesajul în mai pu¡in de 90 de secunde.

Nu am de gând så vå fac o fotografie, dar vreau så vå schimb
imaginea pe care o ave¡i despre voi ¿i så vå aråt cum pute¡i stabili
rela¡ii cu cei din jur – într-un mod rapid, u¿or ¿i simplu. Indiferent

* (n. red: pentru documentare în privin¡a Programårii Neuro-Lingvistice consulta¡i
lucrarea NLP – Calea succesului apårutå la Editura Amaltea)
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care este cariera sau profesia pe care o urma¡i, cel mai important
lucru îl constituie faptul cå activa¡i într-un domeniu ce presupune
interac¡iunea cu al¡i oameni – ¿i ace¿tia sunt cei care decid
într-un timp record (exact atât cât î¡i trebuie så faci o fotografie)
dacå vor stabili sau nu rela¡ii cu voi.

La începutul carierei mele de fotograf, în timp ce m-am plimbat
între studiourile ¿i clien¡ii mei din Londra, Lisabona, Madrid, New
York, Cape Town ¿i Toronto, am observat cå anumi¡i indivizi se pot
în¡elege de minune cu orice persoanå chiar din clipa în care se
întâlnesc. ªi datoritå acestei capacitå¡i extraordinare pot så stabi-
leascå rela¡ii imediate, så-¿i perfec¡ioneze afacerile ¿i så urce rapid
pe culmile succesului. Dar am întâlnit ¿i foarte mul¡i oameni care
nu puteau så încheie rela¡ii armonioase cu cei din jur. Mi se pårea
cå – în timp ce unii oameni erau întotdeauna deschi¿i în fa¡a
afacerilor ¿i oportunitå¡ilor vie¡ii, al¡ii påreau complet „fereca¡i“ –
sau, cel pu¡in, aceasta era impresia pe care mi-o creau atunci când
ne întâlneam. Dar când am ajuns så-i cunosc mai bine pe ace¿ti
oameni „fereca¡i“, am în¡eles cå primele impresii pot fi în¿elåtoare.
Ace¿ti oameni, care påreau atât de retra¿i, nu erau deloc a¿a.

Clien¡i, pre¿edin¡i de companii, manechine, hair ¿i make-up sti-
li¿ti, directori de publicitate, contabili, factori de decizie, pilo¡i de
avioane, fermieri sau muzicieni – oameni care nu s-au cunoscut
niciodatå – vin cu to¡ii så facå fotografii. Cei care erau capabili så
stabileascå – u¿or ¿i rapid – rela¡ii cu cei din jur se dezvoltau ¿i
cuno¿teau succesul cât ai bate din palme, în timp ce indivizii „fere-
ca¡i“ ¿i retra¿i în cochilia lor ratau marile oportunitå¡i ale vie¡ii,
råmânând mereu în urmå. Spre marea
mea surprizå, inteligen¡a, frumuse¡ea
¿i talentul nu påreau så aibå nici o
legåturå cu acest aspect.

Tehnicile de observare, influen¡are
¿i portretizare a comportamentului ¿i
stårilor suflete¿ti ale oamenilor con-
stituie ni¿te instrumente extrem de efi-
ciente ale fotografilor din domeniul modei, iar dupå un timp am
început så recunosc tipare comportamentale care le permiteau

Anumi¡i oameni par
så fie înzestra¡i cu un
har nativ de a stabili
rela¡ii armonioase cu

semenii lor în mod
spontan.
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oamenilor så se în¡eleagå – sau nu – cu semenii lor. Unii indivizi
manifestå tipare comportamentale care îi ajutå så stabileascå re-
la¡ii armonioase cu cei din jur; al¡ii sunt înlån¡ui¡i în tipare nega-
tive ce lucreazå în defavoarea lor.

În aceastå perioadå, am avut ocazia så descopår munca de
cercetare depuså de doctorii Richard Bandler ¿i John Grinder. Ei
au dezvoltat o tehnicå destinatå studierii ¿i în¡elegerii structurii
ce se ascunde în spatele comportamentului uman, cât ¿i o moda-
litate prin care putem folosi limbajul pentru a ne programa pe
noi în¿ine, dar ¿i pe cei din jur. A¿a a luat na¿tere metoda unanim
cunoscutå sub numele de Programare Neuro-Lingvisticå sau –
pe scurt – NLP. Programarea Neuro-Lingvisticå ne ajutå så desco-
perim ce se ascunde în spatele comportamentului nostru ¿i så
în¡elegem impactul pe care îl exercitå cuvintele noastre asupra
comportamentului nostru ¿i al semenilor no¿tri. M-am trezit în
scurt timp studiind acest fenomen alåturi de doctorul Bandler la
Londra ¿i New York, ajungând expert în NLP.

Ulterior, a devenit extrem de u¿or pentru mine så observ tiparele
comportamentale ale persoanelor pe care le întâlneam în fiecare
zi ¿i så-i identific cu multå precizie pe cei înzestra¡i cu talente ¿i
atitudini pozitive, care reu¿esc så stabileascå rela¡ii armonioase
cu semenii lor. Odatå cu trecerea timpului, pentru cå începusem
så urc treptele succesului, eram adesea invitat la colegi ¿i în clu-
buri private, unde ¡ineam discursuri despre modå ¿i despre
importan¡a fotografiei în domeniul publicitå¡ii. La scurt timp înså
am ajuns så vorbesc doar 5 minute despre arta fotograficå ¿i 55 de
minute despre secretele prin care putem stabili rela¡ii cu persoana
din fa¡a aparatului de fotografiat ¿i prin intermediul cårora o
puteam convinge så coopereze cu noi. Am fost invitat în scurt timp
så ¡in acelea¿i discursuri – fårå înså cele 5 minute destinate artei
fotografice – în fa¡a unui public ales: personalul companiilor
aeriene, studen¡i ¿i profesori universitari, cadre medicale ¿i
angaja¡i în diverse organiza¡ii ¿i asocia¡ii de prestigiu. Acest lucru
mi-a oferit apoi contracte cu marile corpora¡ii din lume.

Pentru cå eram implicat din ce în ce mai mult în lumea aface-
rilor, pentru cå må întâlneam ¿i aveam contact cu mii de oameni,
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am în¡eles cå rela¡iile de afaceri sunt diferite de cele personale. În
via¡a personalå, î¡i alegi singur prietenii, dar la serviciu nu po¡i
fugi de rela¡iile cu angaja¡ii, colegii, superiorii ¿i clien¡ii fårå så
renun¡i – în primul rând – la slujbå. E¿ti obligat, a¿adar, så clåde¿ti
¿i så men¡ii aceste rela¡ii în fiecare zi. Ve¡i descoperi în paginile
acestei cår¡i tot ceea ce trebuie så ¿ti¡i
despre procesul de stabilire a rela¡iilor
cu semenii vo¿tri.

Exper¡ii sus¡in cå 15% din succesul
vostru financiar se datoreazå talen-
tului ¿i cuno¿tin¡elor voastre, în timp
ce 85% se datoreazå capacitå¡ii voastre de a stabili rela¡ii armo-
nioase cu cei din jur, de a le câ¿tiga încrederea ¿i respectul. Aståzi,
indiferent dacå da¡i un interviu pentru ocuparea unui post, dacå
vå strådui¡i så încheia¡i un contract de vânzare sau dacå încerca¡i
så vå convinge¡i ¿eful så vå acorde o mårire salarialå, cu cât
ståpâni¡i mai bine arta interac¡iunii umane, cu atât ave¡i mai multe
¿anse de succes. ªi trebuie så ståpâni¡i aceastå artå cât mai repede
cu putin¡å. Oamenii î¿i spun în sinea lor: „Îmi place/Nu-mi place”,
„Da/Nu” – în mai pu¡in de 90 de secunde. Secretele prin care pute¡i
„så mânui¡i” aceste 90 de secunde constituie subiectul acestei cår¡i.

Vom parcurge toate aspectele importante ale acestui proces: de
la impactul non-verbal la personalitatea voastrå; de la capacitatea
de a purta o conversa¡ie fa¡å în fa¡å cu un individ la talentul de a
stabili rela¡ii ¿i de a influen¡a grupuri de indivizi. Vå voi prezenta
situa¡ii din via¡a realå, care vå vor aråta cum så transforma¡i
rela¡iile noi sau pe cele deja existente într-un atu, cât ¿i un set de
tehnici ¿i strategii care vå vor ajuta så stabili¡i rela¡iile pe care le
dori¡i în a¿a fel încât så vå pute¡i perfec¡iona la locul de muncå
sau în domeniul pe care vi l-a¡i ales, doborând orice competi¡ie.

Una dintre plåcerile pe care ¡i le oferå cariera de fotograf în
lumea modei este faptul cå reu¿e¿ti så-i faci pe oameni så arate
mai bine decât ¿i-au imaginat vreodatå. Este extraordinar så
în¡elegi cå po¡i så arå¡i, så pari ¿i så te sim¡i mai important, mai
hotårât ¿i mai „råvå¿itor“ decât ai îndråznit vreodatå så visezi,
påstrându-¡i în acela¿i timp credin¡a fa¡å de structura ta låuntricå.

Vå pute¡i alege
prietenii, dar nu vå
pute¡i alege colegii

de muncå.
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Menirea acestei cår¡i nu este de a vå învå¡a så fi¡i få¡arnici sau de
a ac¡iona în dezacord cu principiile voastre; menirea ei este de a
crea o legåturå favorabilå între structura voastrå interioarå, ca-
racterizatå prin convingerile ¿i valorile ce vå conduc via¡a, ¿i lumea
exterioarå, unde lucra¡i.

Aceastå carte seamånå cu una dintre fotografiile mele. Vå va
schimba pentru totdeauna imaginea pe care o ave¡i despre voi în-
¿ivå. Vå oferå un instrument competitiv ¿i semnificativ cu ajutorul
cåruia ve¡i putea så profita¡i din plin de trupul, mintea, vocea ¿i –
mai ales – de imaginea voastrå pentru a exploata poten¡ialul fiecårei
rela¡ii pe care o ave¡i – pe plan profesional, personal sau social.



Calitatea managementului, puterea pozi¡iei pe pia¡å, calita-
tea serviciilor, puterea corpora¡iilor, nivelul satisfac¡iei clientului
¿i calitatea comunicårii cu investitorii – sunt factori non-finan-
ciari, care pot înså så determine în viitor performan¡ele finan-
ciare din lumea afacerilor.

Vi se pare complicat? Nu este deloc a¿a. Termenul „non-finan-
ciar“ se referå la oameni.

Funda¡ia acestor aspecte corelate cu lumea afacerilor depinde
de douå lucruri: de oameni ¿i de capacitatea voastrå de a stabili
rela¡ii cu ei. Aceastå capacitate presupune ståpânirea câtorva no-
¡iuni de bazå, care sunt atât de simple încât vi le-a¡i putea însu¿i
în timpul unei plimbåri cu taxiul.

PRIMA PARTE

No¡iuni de bazå



Prima mea slujbå a fost ca asistent personal al lui Francis
Xavier Muldoon. Muldoon era director de publicitate la revista
Woman, una dintre cele mai cunoscute publica¡ii såptåmânale din
Anglia. Ne aflam cam pe la mijlocul anilor ’60 în Anglia, iar noul
meu ¿ef pornise practic de la zero ¿i ajunsese – în doar trei ani – pe
culmile succesului într-un domeniu extrem de competitiv. Francis
Xavier Muldoon era un talent în domeniul comunicårii.

Acest talent dåduse na¿tere „Evangheliei dupå Muldoon“.
„Evanghelia dupå Muldoon“ începea dupå cum urmeazå: „Pri-

mele impresii paveazå drumul spre succes mai mult decât o fac
recomandårile, clasa socialå, educa¡ia sau o maså la restaurant oferi-
tå unei persoane sus puse.“ De fapt, stabilim chiar
de la primele secunde ale unei întâlniri modul
în care îi vom råspunde persoanei respec-
tive. Dar nu vå împåuna¡i prea tare, pentru
cå ¿i viceversa este valabilå! În acela¿i
timp, individul cu care ne întâlnim hotå-
rå¿te la rândul lui modul în care ne va
råspunde. (Dacå vå întreba¡i ce se întâm-
plå în urmåtoarele 88 de secunde, atunci
trebuie så vå spun cå – din acest mo-
ment – ele sunt destinate consolidårii
rela¡iei ¿i stabilirii modului de comunicare.)

Regulile lui Muldoon:
Nu existå e¿ecuri,

ci doar schimb de reac¡ii
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Observa¡iile lui Muldoon sunt extraordinar de simple: „Când
oamenii vå plac, ei våd numai calitå¡ile cu care sunte¡i înzestra¡i.
Când nu vå agreeazå, våd numai defectele voastre. Este logic. Dacå
un client te place, va interpreta agita¡ia ta ca pe o manifestare de
entuziasm. Dacå înså nu te agreeazå, va considera cå zbuciumul
tåu de a-l convinge så cumpere ceva este doar o manifestare a
incompeten¡ei tale.“

Avea dreptate. În timpul unui interviu pentru ocuparea unui
post vacant, cel care organizeazå interviul – dacå te agreeazå din
primele clipe – poate considera cå firea ta blândå este o dovadå de
respect, în timp ce un alt interlocutor, care nu te place, te poate
eticheta ca fiind o persoanå slabå, neconvingåtoare. Un director
care te place va considera încrederea pe care o emani ca fiind o
tråsåturå pozitivå; un alt director te poate considera arogant.

Geniul unei persoane poate pårea prostie în ochii altui individ.
Totul depinde de modul în care e¿ti perceput de imagina¡ia inter-
locutorului. „Capteazå-i imagina¡ia ¿i îi vei câ¿tiga ¿i inima!“ –
este un alt imperativ din „Evanghelia lui Muldoon“. „Cåci – ne
explicå el – via¡a, indiferent din ce unghi ai privi-o, este plåmåditå
din comportament. Imagina¡ia genereazå emo¡ii, emo¡iile generea-
zå atitudinea, iar atitudinea genereazå comportamentul.“

Nu mai cunoscusem pe nimeni ca Francis Xavier Muldoon.
Må mutasem la Londra din nordul Angliei, pentru cå doream så
må aflu în „toiul evenimentelor importante“ – de¿i n-am încetat
niciodatå så må întreb ce însemna asta decât în momentul în
care am ajuns în mijlocul lor. Am descoperit în curând cå eram
fascinat de oamenii de ac¡iune, care dådeau via¡å evenimentelor.
Cu toate acestea, una dintre problemele cu care m-am confruntat
mult timp a fost Muldoon însu¿i – pentru cå nu ¿tiam cum så-l
etichetez: drept un geniu sau un nebun.

Muldoon era un geniu, dar mi-a trebuit ceva timp ca så-mi dau
seama cårui fapt i se datora eficien¡a. De fapt, una dintre primele
sarcini pe care mi le-a dat pårea complet ilogicå. Trebuia så lipesc
¿i så scriu o adreså pe 2.467 de plicuri, pe care le-am îndesat apoi
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într-un sac de pânzå. A doua zi, l-am înso¡it pe maestru pe strada
Oxford într-o vizitå de lucru la biroul unui director al unei companii
care primea comenzi prin po¿tå. Muldoon aråta extraordinar –
bine îmbråcat, încrezåtor ¿i fericit – în timp ce eu, cu sacul în
spate, påream un jefuitor de morminte, ce cåra un cadavru.

Am fost invita¡i în biroul directorului. Francis Xavier Muldoon
¿i-a salutat poten¡ialul client ca ¿i când erau vechi prieteni –
poate chiar fra¡i. M-a prezentat ca fiind asistentul lui, iar gazda
noastrå ne-a fåcut semn så se a¿ezåm pe scaune.

Ne-am ocupat locurile în fa¡a biroului såu uria¿ – o adevåratå
capodoperå a genului. Aproape imediat, Francis Xavier zâmbi ¿i
spuse:

– Cu permisiunea dumneavoastrå, vreau så vå prezint ceva.
– Vå rog, spuse directorul, dând anemic din cap.
– Nick vå va prezenta oferta noastrå, spuse Muldoon.
Acesta era semnalul pentru mine. Fårå så pierd nici un indiciu

regizoral ¿i echipat cu masca unui angajat ascultåtor, am întins
pe podea o cuverturå verde ¿i am vårsat con¡inutul sacului pe ea.
Erau atât de multe plicuri încât s-au împrå¿tiat pe podea ¿i pe
scaune.

În timp ce directorul privea fårå grai maldårul de plicuri, Mul-
doon – cu vocea sa blândå, dar hotårâtå – spuse:

– Aceasta este reac¡ia la care trebuie så vå a¿tepta¡i dacå ve¡i
accepta så facem reclamå produselor dumneavoastrå în revista
Woman .

Fåcu o pauzå destul de lungå pentru a capta aten¡ia directo-
rului; apoi, privindu-l în ochi, spuse:

– 2.467 de plicuri au ajuns pe biroul unei firme concurente în
urma publicitå¡ii fåcute de noi. Putem face acela¿i lucru ¿i pentru
compania dumneavoastrå.

În cât timp crede¡i cå s-a derulat totul? În 90 de secunde.

În taxiul care ne ducea la sediul firmei noastre, având în
servietå un contract de publicitate semnat pentru 26 de såptåmâni
¿i toate cele 2.467 de plicuri îndesate în sacul lor, Muldoon hotårî
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cå era timpul så mai învå¡ câte ceva din „Evanghelia dupå F.X.
Muldoon“.

– Ce crezi cå s-a întâmplat în biroul directorului? må întrebå el.
– Nu l-ai cunoscut niciodatå, nu-i a¿a? l-am întrebat eu.
– Nu, nu l-am cunoscut.
– Dar pårea¡i prieteni de când lumea.
– A¿a ¡i s-a pårut, nu? spuse Muldoon zâmbind ¿i întorcându-se

spre mine. ªtii de ce?
– Poate cå a auzit de tine.
– N-a¿ paria pe asta. A¿azå-te pe

scaunul pliant din fa¡a mea ¿i î¡i voi
explica ce s-a întâmplat acolo!

Taxiurile londoneze par ni¿te cutii
negre pe ro¡i, dar sunt spa¡ioase ¿i con-
fortabile pentru oameni ¿i bagaje. În
spate se aflå bancheta principalå, iar

de scaunele ¿oferului ¿i persoanei din stânga sunt prinse douå scau-
ne pliante, pe care te po¡i a¿eza pentru a sta fa¡å în fa¡å cu per-
soanele de pe banchetå. Am tras scaunul pliant din fa¡a lui Muldoon
¿i m-am a¿ezat pe el. Sunt un tip destul de înalt, a¿a cå mi-am
sprijinit coatele de genunchi, ¡inându-mi mâinile împreunate.
Chipul îmi tråda – fårå îndoialå – mirarea ¿i curiozitatea care
nu-mi dådeau pace.

Muldoon privea pe fereastrå burni¡a ce îi uda nemiloaså pe trecå-
torii care ie¿eau din sta¡ia de metrou Marble Arch. Se întoarse spre
mine ¿i se a¿ezå pe banchetå astfel încât så fim fa¡å în fa¡å, apoi
zâmbi plin de entuziasm ¿i må privi fix în ochi.

– Regula Numårul Unu a lui Muldoon – spuse el, ridicând un
deget – este urmåtoarea: Când întâlne¿ti pe cineva, uitå-te în ochii
lui/ei ¿i zâmbe¿te-i!

Dådu din cap ¿i a¿teptå o reac¡ie din partea mea. L-am aprobat,
dând – la rândul meu – din cap.

– Regula Numårul Doi a lui Muldoon – spuse el, ridicând un
alt deget: Dacå vrei så-i creezi unui individ impresia cå îl cuno¿ti
deja, adoptå comportamentul unui cameleon!

Cel mai eficient
mod, dar ¿i cel mai

ieftin prin care pute¡i
stabili rela¡ii cu cei

din jur este så-i
privi¡i în ochi.
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Eu m-am încruntat. El a surprins expresia fe¡ei mele ¿i mi-a
fåcut semn cu mâna så a¿tept, apoi a mai ridicat un deget ¿i a
spus:

– Regula Numårul Trei a lui Muldoon: Capteazå imagina¡ia
unei persoane ¿i îi vei câ¿tiga inima!

M-am sprijinit de scaunul ¿oferului. Eram sigur cå lec¡ia nu
se încheiase încå. El se rezemå de banchetå.

– De câte ori pe zi ¡i se întâmplå så întâlne¿ti persoane care
nu sunt con¿tiente de prezen¡a ta – care nu se uitå la tine?

– De foarte multe ori, probabil, i-am råspuns eu.
– ªi asta înseamnå nenumårate oportunitå¡i irosite în van. Cel

mai ieftin, cel mai u¿or ¿i cel mai eficient mod prin care î¡i po¡i
consolida rela¡iile cu cei din jur – clien¡i, colegi, secretara care ne-a
primit adineauri sau poate chiar acest ¿ofer de taxi – este så te ui¡i
în ochii lor ¿i så le zâmbe¿ti. ªi ¿tii de ce?

– Pentru cå le dai de în¡eles cå e¿ti sincer ¿i cå te intereseazå
persoana lor, am spus eu, convins fiind înså cå explica¡ia mea nu
era suficientå.

– Da, a¿a e, foarte bine. Dar lucrurile nu se limiteazå doar la
atât. Ce încredere ai mai avea în prezentatorul tåu preferat de
¿tiri dacå ¡i le-ar prezenta citindu-le de pe o hârtie, cu capul în jos,
sau uitându-se pe fereastrå?

– Nu cred cå l-a¿ mai asculta cu aceea¿i aten¡ie.
Acest lucru era evident.
– Ce s-ar întâmpla cu mesajul lui?
– Mi-a¿ pierde complet interesul pentru un mesaj transmis în

acest fel.
– Mesajul depinde de voce, iar vocea depinde de ochi, pentru cå

privirea î¡i accentueazå mesajul. Cum te sim¡i atunci când întâl-
ne¿ti un individ care nu stabile¿te contactul vizual cu tine? Cum
te sim¡i atunci când stabili¡i împreunå acest contact? Cum te sim¡i
atunci când vorbe¿ti cu cineva, iar persoana respectivå stabile¿te
contactul vizual cu altcineva?

Contactul vizual este unul dintre cele mai importante canale non-
verbale ale procesului de comunicare. Am auzit cu to¡ii expresia
„ochii sunt oglinda sufletului“, dar ochii ne oferå în acela¿i timp
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råspunsuri la întrebåri vitale, pe care ni le punem atunci când
încercåm så stabilim contactul cu interlocutorul nostru: Este atent
la ce îi spun eu? Individul åsta må considerå o persoanå atrågå-
toare? Må agreeazå oare? La serviciu sau în societate, diferen¡ele
subtile pe care le creeazå contactul vizual pot så joace un rol
covâr¿itor. De exemplu, când un individ î¿i ¡ine ochii întredeschi¿i,
iar capul aplecat într-o parte, dar men¡ine în continuare contactul
vizual, acest lucru poate fi o invita¡ie ca så discuta¡i despre un subiect
foarte intim. Ochii pot tråda sentimentul de superioritate (atunci
când persoana î¿i ¡ine capul ridicat) sau pot transmite ostilitate
(atunci când privirea este påtrunzåtoare ¿i insistentå). O privire
¿ovåitoare, care î¡i evitå ochii, trådeazå slåbiciune ¿i tendin¡a de a
evita comunicarea. A¿adar, atunci când discuta¡i despre un subiect
important, fi¡i aten¡i la „povestea“ pe care o spun ochii vo¿tri
interlocutorilor care vå ascultå!

Încerca¡i o zi întreagå så ob-
serva¡i culoarea ochilor tuturor
persoanelor pe care le întâlni¡i!
Nu trebuie så vå aminti¡i culorile,
ci doar så le observa¡i. Este un
lucru cât se poate de u¿or. Dar
acest exerci¡iu simplu va
consolida încrederea în sine,
contactul vizual ¿i rapportul, fårå
så apela¡i la intimidare.
O variantå amuzantå a acestui
exerci¡iu destinat stabilirii
rapportului cu clien¡ii vo¿tri este
så spune¡i personalului cå dori¡i
så efectua¡i un sondaj ca så
afla¡i dacå ave¡i mai mul¡i
clien¡i cu ochi alba¿tri sau mai
mul¡i clien¡i cu ochi cåprui.

Urmåri¡i-i apoi pe membrii
personalului trecând la treabå ¿i
observând cu mai multå aten¡ie
ochii clien¡ilor! Aceastå metodå
face minuni în restaurante,
bånci ¿i hoteluri.
Existå o variantå ¿i pentru
copii. Trebuie så apela¡i la teh-
nica „mituirii“ – scuza¡i-må! –
la tehnica råsplatei. Spune¡i-le
copiilor vo¿tri cå le ve¡i da doi
dolari sau le ve¡i oferi o orå în
plus la piscinå, sau o cålåtorie
la Paris, sau orice altceva,
dacå a doua zi se vor întoarce
de la ¿coalå ¿i vå vor spune ce
culoare au ochii tuturor profe-
sorilor pe care îi au!

CULOAREA OCHILOR

EXERCIºII
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Muldoon må privi în ochi ¿i îmi spuse pe un ton blajin ¿i moale:
– Ochii trådeazå autoritate, conferå direc¡ie, aten¡ie ¿i sens

mesajului tåu.
M-a privit cu insisten¡å. Eu i-am evitat privirea.
– Ai în¡eles? må întrebå el.
– Da, am spus eu, dând din cap cu tårie.
– Atunci zâmbe¿te! spuse el.
Eu am schi¡at un zâmbet fals.
– Ce e asta? întrebå el.
– Nu pot så zâmbesc la comandå, am råspuns eu.
– Ai o problemå de vanitate, nu? ºi-e teamå så nu pari un prost,

corect?
– Mai degrabå, idiot, am spus eu.
– Mai ai de învå¡at, spuse el. Ochii nu sunt singurul indiciu al

procesului de comunicare pe care trebuie så-l oferim. Cea mai rapidå
modalitate prin care po¡i reda chipului o expresie atrågåtoare o
constituie zâmbetul. Zâmbe¿te, iar lumea î¡i va zâmbi la rândul ei!
Un zâmbet fermecåtor le spune oamenilor: „Sunt u¿or de abordat“,
„Sunt fericit“ ¿i „Sunt încrezåtor“. Nu po¡i så permi¡i vanitå¡ii
så stea în calea succesului tåu.

Îl cuno¿team doar de trei zile, dar în acele trei zile l-am våzut
pe Francis Xavier Muldoon impulsionând o echipå de vânzåri,
elaborând planuri strategice cu personalul editorial ¿i realizând o
vânzare în 90 de secunde. Dar acum, în timp ce ne întorceam la
birou cu taxiul, mi se pårea cå îl cuno¿team de-o via¡å. Motivul:
Regula Numårul Doi a lui Muldoon.

– Cum te sim¡i? întrebå el.
– Bine, am råspuns eu, iar el ridicå întrebåtor din sprâncene.

Nu, må simt extraordinar.
– ªtiu, spuse el, apoi continuå. Po¡i så-mi spui cum am ¿tiut?
– Din atitudinea mea. Zâmbesc, te aprob ¿i învå¡ lucruri extraor-

dinare. Este evident.
– A¿a este, dar nu trebuie så ne limitåm doar la atât. Sunt mai

multe aspecte pe care trebuie så le luåm în considerare. De exemplu,
pozi¡ia în care stai.
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Am început så må analizez. Må sprijineam de geamul taxiului
cu umårul drept, îmi ¡ineam bra¡ele împreunate, iar bårbia aproape
cå îmi atingea clavicula stângå.

– Acum uitå-te la pozi¡ia mea!
Nu observasem asta înainte, dar în acel moment – pentru cå

îmi atråsese aten¡ia – am våzut cå ståtea în aceea¿i pozi¡ie ca
mine. Pårea cå må aflu în fa¡a unei oglinzi.

– ªtii ce fac oamenii când se în¡eleg bine – din punct de vedere
comportamental?

Am clåtinat din cap în semn cå nu. El m-a imitat, clåtinând la
rândul lui din cap.

– Se imitå. Au tendin¡a de a sta în aceea¿i pozi¡ie ¿i de a aborda
aceea¿i tonalitate a vocii. Aståzi, în biroul directorului, când clien-
tul a clåtinat din cap, am clåtinat ¿i eu. Când a dat semne de nervo-
zitate, i-am råspuns ¿i eu în acela¿i fel. Când s-a relaxat, m-am
relaxat ¿i eu. Mi-am schimbat comportamentul, atitudinea ¿i expre-
sia fe¡ei ca så må adaptez la situa¡ia respectivå.

– Ca un cameleon?
– ªi aplic aceastå stratagemå chiar în acest moment – cu tine

de fa¡å, iar tu n-ai observat niciodatå. Atitudinea mea î¡i conferå
senza¡ia de confort ¿i relaxare.

Cea mai rapidå modalitate prin
care po¡i reda chipului o
expresie atrågåtoare o constituie
zâmbetul. Zâmbetul trådeazå
fericire, încredere ¿i un caracter
u¿or abordabil. Manechinele
profesioniste apeleazå la
diverse trucuri ca så zâmbeascå
¿i så emane bucurie prin toatå
fiin¡a lor. Iatå unul dintre ele!
Sta¡i în fa¡a unei oglinzi cam la
o distan¡å de 45 de centimetri!

Privi¡i-vå fix în ochi ¿i rosti¡i
cuvântul „minunat“ în cele mai
diverse modalitå¡i: tare, încet,
cu mânie, cu pasiune sau în
maniera lui Jerry Lewis... Nu vå
opri¡i! În final, ve¡i izbucni în râs.
Repeta¡i exerci¡iul o datå pe zi
timp de trei zile!
Data viitoare când ve¡i întâlni
pe cineva, rosti¡i de trei ori în
¿oaptå cuvântul „minunat“ ¿i
ve¡i începe så zâmbi¡i!

CUM SÅ ZÂMBIM

EXERCIºII




