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INTRODUCERE

Cele 90 de secunde
cruciale

Aceasté carte nu va prezinti o alta teorie de afaceri; menirea
ei este de a va ajuta sa obtineti succesul in afaceri invatand cum
sa stabiliti relatii cu clientii, colegii, sefii, angajatii si chiar cu
persoane complet straine in 90 de secunde... sau mai putin.

Cele 90 de secunde ale unei intalniri nu au o importanta covarsi-
toare doar pentru a crea o prima impresie extraordinara. In primele
cateva minute ale unei intalniri, intram in legitura cu instinctele
unei persoane si cu natura ei umana — dar si cu reactiile ei aferente.
In aceste prime secunde, instinctele noastre de supravietuire,
adanc inradacinate in subconstient, isi fac imediat aparitia, iar
mintea gi trupul nostru stabilesc daca este cazul sa fugim, si luptam
sau sa interactiondm; dacé persoana respectiva ne
ofera o oportunitate sau reprezinta o amenin-
tare; daca este un prieten sau un dusman.
Vom vorbi in aceasta carte despre conclu-
ziile pripite pe care le iau oamenii in
primele momente ale intalnirii, dar si
despre metodele prin care le puteti
intoarce in favoarea voastra. Odata ce
ati trecut de aceste obstacole si ati cladit
podul increderii, puteti demara proce-
sul de stabilire a relatiilor interumane.

Va voi dezvalui tehnicile cu ajutorul carora
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veti intelege cu ce persoana sau situatie va confruntati, metodele
prin care puteti stabili o relatie cu aceasta, dar si modul in care va
puteti impulsiona si influenta semenii.

Interactiunea cu cei din jur presupune un proces complicat. In
primul rand, trebuie sa le castigati increderea, pornind de la instinc-
tele primare, apoi trebuie sa stabiliti rapportul* la nivelul perso-
nalitatii. Asa ia nastere o relatie si fiecare relatie ascunde posibilitati
nelimitate. De unde stiu toate acestea? Din experienta. Destinatia
la care am ajuns astéazi se afla la mii de kilometri distanta de locul
in care mi-am inceput calatoria, dar si de asteptéarile ce m-au insotit
pe parcursul acestei cilatorii. Si trebuie s marturisesc faptul ca
succesul de care ma bucur astizi se datoreaza in mare masura
talentului de a stabili relatii cu semenii mei.

Am petrecut un sfert de secol din viata luptandu-ma sa-i fac
pe oameni si arate cat mai bine cu putinta. Am lucrat timp de 25
de ani ca fotograf in domeniul modei si publicitatii si aceasta
meserie mi-a dezvaluit multe secrete prin care ii poti face pe oa-
meni sa arate ,ravasitor“. Nu ma refer doar la tehnicile de foto-
grafiere a manechinelor profesioniste. Oameni de afaceri, muzi-
cieni, piloti de avioane sau fermieri — cu totii au trecut prin fata
aparatului meu de fotografiat, ajutdndu-i nu doar si arate foarte
bine, ci si s& exprime — prin intreaga lor fiintd — incredere si
carisma, ca si cAnd acestea ar fi fost apanajele lor dintotdeauna.

Orice individ care se afla in fata unui aparat de fotografiat
este inzestrat cu un chip, un trup si o atitudine — dar si cu un
mesaj pe care trebuie si ni-l transmita. Misiunea mea era de a da
viata acestui mesaj, influentdndu-mi subiectii prin intermediul
chipului, trupului, atitudinii si vocii mele. Veti descoperi in cartea
de fata cum sa folositi toate aceste instrumente — chipul, trupul,
atitudinea si vocea — pentru a crea o impresie buna si pentru a va
transmite mesajul in mai putin de 90 de secunde.

Nu am de gand sa va fac o fotografie, dar vreau si va schimb
imaginea pe care o aveti despre voi si sa va arat cum puteti stabili
relatii cu cei din jur — intr-un mod rapid, usor si simplu. Indiferent

* (n. red: pentru documentare in privinta Programarii Neuro-Lingvistice consultati
lucrarea NLP - Calea succesului aparuta la Editura Amaltea)
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care este cariera sau profesia pe care o urmati, cel mai important
lucru il constituie faptul ca activati intr-un domeniu ce presupune
interactiunea cu alti oameni — si acestia sunt cei care decid
intr-un timp record (exact atat cat iti trebuie sa faci o fotografie)
daca vor stabili sau nu relatii cu voi.

La inceputul carierei mele de fotograf, in timp ce m-am plimbat
intre studiourile si clientii mei din Londra, Lisabona, Madrid, New
York, Cape Town si Toronto, am observat ca anumiti indivizi se pot
intelege de minune cu orice persoana chiar din clipa in care se
intalnesc. Si datorita acestei capacitati extraordinare pot sa stabi-
leasca relatii imediate, sa-si perfectioneze afacerile si sa urce rapid
pe culmile succesului. Dar am intalnit si foarte multi oameni care
nu puteau sa incheie relatii armonioase cu cei din jur. Mi se parea
cd — in timp ce unii oameni erau intotdeauna deschisi in fata
afacerilor si oportunitatilor vietii, altii pareau complet ,ferecati® —
sau, cel putin, aceasta era impresia pe care mi-o creau atunci cand
ne intdlneam. Dar cidnd am ajuns sa-i cunosc mai bine pe acesti
oameni ,ferecati“, am inteles ci primele impresii pot fi ingelatoare.
Acesti oameni, care pareau atat de retrasi, nu erau deloc asa.

Clienti, presedinti de companii, manechine, hair si make-up sti-
listi, directori de publicitate, contabili, factori de decizie, piloti de
avioane, fermieri sau muzicieni — oameni care nu s-au cunoscut
niciodata — vin cu totii sa faca fotografii. Cei care erau capabili sa
stabileasca — usor si rapid — relatii cu cei din jur se dezvoltau si
cunosteau succesul cat ai bate din palme, in timp ce indivizii ,fere-
cati“ si retrasi in cochilia lor ratau marile oportunitati ale vietii,
ramanand mereu in urma. Spre marea
mea surprizd, inteligenta, frumusetea Anumiti oameni par
si talentul nu pareau sa aiba nici o | sd fie inzestrati cu un

legatura cu acest aspect. har nativ de a stabili
Tehnicile de observare, influentare | relatii armonioase cu

si portretizare a comportamentului si semenii lor in mod

starilor sufletesti ale oamenilor con- spontan.

stituie niste instrumente extrem de efi-
ciente ale fotografilor din domeniul modei, iar dupi un timp am
inceput s& recunosc tipare comportamentale care le permiteau
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oamenilor sa se inteleagd — sau nu — cu semenii lor. Unii indivizi
manifesta tipare comportamentale care ii ajutd si stabileasca re-
latii armonioase cu cei din jur; altii sunt inlantuiti in tipare nega-
tive ce lucreaza in defavoarea lor.

In aceastd perioads, am avut ocazia si descopir munca de
cercetare depusa de doctorii Richard Bandler si John Grinder. Ei
au dezvoltat o tehnica destinata studierii si intelegerii structurii
ce se ascunde in spatele comportamentului uman, cat si o moda-
litate prin care putem folosi limbajul pentru a ne programa pe
noi insine, dar si pe cei din jur. Asa a luat nastere metoda unanim
cunoscuta sub numele de Programare Neuro-Lingvisticd sau —
pe scurt — NLP Programarea Neuro-Lingvistica ne ajuta sa desco-
perim ce se ascunde in spatele comportamentului nostru si sa
intelegem impactul pe care il exercita cuvintele noastre asupra
comportamentului nostru si al semenilor nostri. M-am trezit in
scurt timp studiind acest fenomen alidturi de doctorul Bandler la
Londra si New York, ajungand expert in NLP.

Ulterior, a devenit extrem de usor pentru mine sa observ tiparele
comportamentale ale persoanelor pe care le intdlneam in fiecare
zi si sé-1 identific cu multa precizie pe cei inzestrati cu talente si
atitudini pozitive, care reusesc sa stabileasca relatii armonioase
cu semenii lor. Odata cu trecerea timpului, pentru ca incepusem
sa urc treptele succesului, eram adesea invitat la colegi si in clu-
buri private, unde tineam discursuri despre moda si despre
importanta fotografiei in domeniul publicitatii. La scurt timp insa
am ajuns sa vorbesc doar 5 minute despre arta fotografica si 55 de
minute despre secretele prin care putem stabili relatii cu persoana
din fata aparatului de fotografiat si prin intermediul cirora o
puteam convinge sé coopereze cu noi. Am fost invitat in scurt timp
sa tin aceleasi discursuri - fara insa cele 5 minute destinate artei
fotografice — in fata unui public ales: personalul companiilor
aeriene, studenti si profesori universitari, cadre medicale si
angajati in diverse organizatii si asociatii de prestigiu. Acest lucru
mi-a oferit apoi contracte cu marile corporatii din lume.

Pentru ca eram implicat din ce in ce mai mult in lumea aface-
rilor, pentru ca ma intalneam si aveam contact cu mii de oameni,
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am inteles ci relatiile de afaceri sunt diferite de cele personale. In
viata personala, iti alegi singur prietenii, dar la serviciu nu poti
fugi de relatiile cu angajatii, colegii, superiorii si clientii fara sa
renunti — in primul rand - la slujba. Esti obligat, asadar, sa cladesti
si sd mentii aceste relatii in fiecare zi. Veti descoperi in paginile
acestei carti tot ceea ce trebuie sa stiti

despre procesul de stabilire a relatiilor Va puteti alege

cu semenii vostri. prietenii, dar nu vd
Expertii sustin ca 15% din succesul puteti alege colegii

vostru financiar se datoreaza talen- de muncad.

tului si cunostintelor voastre, in timp
ce 85% se datoreaza capacitatii voastre de a stabili relatii armo-
nioase cu cei din jur, de a le castiga increderea si respectul. Astazi,
indiferent dacé dati un interviu pentru ocuparea unui post, daci
va straduiti sa incheiati un contract de vanzare sau daca incercati
sa va convingeti seful sa va acorde o marire salariala, cu cat
stapaniti mai bine arta interactiunii umane, cu atat aveti mai multe
sanse de succes. Si trebuie sa stapaniti aceasta arta cdt mai repede
cu putintd. Oamenii isi spun in sinea lor: ,,imi place/Nu-mi place”,
»2Da/Nu” — in mai putin de 90 de secunde. Secretele prin care puteti
,,s4 manuiti” aceste 90 de secunde constituie subiectul acestei carti.
Vom parcurge toate aspectele importante ale acestui proces: de
la impactul non-verbal la personalitatea voastra; de la capacitatea
de a purta o conversatie fata in fata cu un individ la talentul de a
stabili relatii si de a influenta grupuri de indivizi. Vi voi prezenta
situatii din viata reald, care va vor arata cum sa transformati
relatiile noi sau pe cele deja existente intr-un atu, cat si un set de
tehnici si strategii care va vor ajuta si stabiliti relatiile pe care le
doriti in asa fel incat sa va puteti perfectiona la locul de munca
sau in domeniul pe care vi l-ati ales, doborand orice competitie.
Una dintre placerile pe care ti le ofera cariera de fotograf in
lumea modei este faptul ca reusesti sa-i faci pe oameni sa arate
mai bine decat si-au imaginat vreodata. Este extraordinar sa
intelegi ca poti sa arati, sa pari si si te simti mai important, mai
hotarat si mai ,ravasitor” decat ai indraznit vreodata sa visezi,
pastrandu-ti in acelasi timp credinta fata de structura ta launtrica.
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Menirea acestei carti nu este de a va invata sa fiti fatarnici sau de
a actiona in dezacord cu principiile voastre; menirea ei este de a
crea o legatura favorabila intre structura voastra interioara, ca-
racterizata prin convingerile si valorile ce va conduc viata, si lumea
exterioard, unde lucrati.

Aceasta carte seaména cu una dintre fotografiile mele. Va va
schimba pentru totdeauna imaginea pe care o aveti despre voi in-
siva. Va oferd un instrument competitiv si semnificativ cu ajutorul
caruia veti putea sa profitati din plin de trupul, mintea, vocea si —
mai ales — de imaginea voastra pentru a exploata potentialul fiecarei
relatii pe care o aveti — pe plan profesional, personal sau social.
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Notiuni de baza

Calitatea managementului, puterea pozitiei pe piata, calita-
tea serviciilor, puterea corporatiilor, nivelul satisfactiei clientului
si calitatea comunicarii cu investitorii — sunt factori non-finan-
ciari, care pot insa sa determine in viitor performantele finan-
ciare din lumea afacerilor.

Vi se pare complicat? Nu este deloc asa. Termenul ,,non-finan-
ciar“ se refera la oameni.

Fundatia acestor aspecte corelate cu lumea afacerilor depinde
de doua lucruri: de oameni si de capacitatea voastra de a stabili
relatii cu ei. Aceasta capacitate presupune stapanirea catorva no-
tiuni de baza, care sunt atat de simple incat vi le-ati putea insusi
in timpul unei plimbari cu taxiul.



Regulile lui Muldoon:
Nu exista esecuri,
ci doar schimb de reactii

Prima mea slujba a fost ca asistent personal al lui Francis
Xavier Muldoon. Muldoon era director de publicitate la revista
Woman, una dintre cele mai cunoscute publicatii saptaméanale din
Anglia. Ne aflam cam pe la mijlocul anilor ’60 in Anglia, iar noul
meu sef pornise practic de la zero si ajunsese — in doar trei ani — pe
culmile succesului intr-un domeniu extrem de competitiv. Francis
Xavier Muldoon era un talent in domeniul comunicérii.

Acest talent daduse nastere , Evangheliei dupa Muldoon®.

,Evanghelia dupa Muldoon“ incepea dupa cum urmeaza: ,,Pri-
mele impresii paveaza drumul spre succes mai mult decat o fac
recomandarile, clasa social4, educatia sau o masa la restaurant oferi-
ta unei persoane sus puse.“ De fapt, stabilim chiar
de la primele secunde ale unei intalniri modul
in care ii vom rdaspunde persoanei respec-
tive. Dar nu va impé&unati prea tare, pentru
ci si viceversa este valabila! In acelasi
timp, individul cu care ne intalnim hota-
raste la randul lui modul in care ne va
raspunde. (Daca va intrebati ce se intam-
pla in urmatoarele 88 de secunde, atunci
trebuie sa va spun ca — din acest mo-
ment — ele sunt destinate consolidarii
relatiei si stabilirii modului de comunicare.)
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Observatiile lui Muldoon sunt extraordinar de simple: ,,Cand
oamenii va plac, ei vad numai calitatile cu care sunteti inzestrati.
Cand nu va agreeaza, vad numai defectele voastre. Este logic. Daca
un client te place, va interpreta agitatia ta ca pe o manifestare de
entuziasm. Daci insi nu te agreeazi, va considera ca zbuciumul
tau de a-l convinge si cumpere ceva este doar o manifestare a
incompetentei tale.“

Avea dreptate. in timpul unui interviu pentru ocuparea unui
post vacant, cel care organizeaza interviul — daca te agreeaza din
primele clipe — poate considera ca firea ta blanda este o dovada de
respect, in timp ce un alt interlocutor, care nu te place, te poate
eticheta ca fiind o persoani slaba, neconvingatoare. Un director
care te place va considera increderea pe care o emani ca fiind o
trasatura pozitiva; un alt director te poate considera arogant.

Geniul unei persoane poate parea prostie in ochii altui individ.
Totul depinde de modul in care esti perceput de imaginatia inter-
locutorului. ,,Capteaza-i imaginatia si ii vei castiga si inima!“ —
este un alt imperativ din ,Evanghelia lui Muldoon®. ,,Caci — ne
explica el — viata, indiferent din ce unghi ai privi-o, este plamadita
din comportament. Imaginatia genereaza emotii, emotiile generea-
za atitudinea, iar atitudinea genereaza comportamentul.

Nu mai cunoscusem pe nimeni ca Francis Xavier Muldoon.
Ma mutasem la Londra din nordul Angliei, pentru ca doream sa
ma aflu in ,toiul evenimentelor importante“ — desi n-am incetat
niciodata sa méa intreb ce insemna asta decat in momentul in
care am ajuns in mijlocul lor Am descoperit in curand cd eram
fascinat de oamenii de actiune, care dadeau viata evenimentelor.
Cu toate acestea, una dintre problemele cu care m-am confruntat
mult timp a fost Muldoon insusi — pentru cd nu stiam cum sa-1
etichetez: drept un geniu sau un nebun.

Muldoon era un geniu, dar mi-a trebuit ceva timp ca sa-mi dau
seama carui fapt i se datora eficienta. De fapt, una dintre primele
sarcini pe care mi le-a dat parea complet ilogica. Trebuia sa lipesc
si sa scriu o adresa pe 2.467 de plicuri, pe care le-am indesat apoi
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intr-un sac de panza. A doua zi, 1-am insotit pe maestru pe strada

Oxford intr-o vizita de lucru la biroul unui director al unei companii
care primea comenzi prin postd. Muldoon arata extraordinar —
bine imbracat, increzator si fericit — in timp ce eu, cu sacul in
spate, paream un jefuitor de morminte, ce ciara un cadavru.

Am fost invitati in biroul directorului. Francis Xavier Muldoon
si-a salutat potentialul client ca si cAnd erau vechi prieteni —
poate chiar frati. M-a prezentat ca fiind asistentul lui, iar gazda
noastra ne-a ficut semn sa se asezam pe scaune.

Ne-am ocupat locurile in fata biroului s&u urias — o adevarata
capodopera a genului. Aproape imediat, Francis Xavier zambi si
spuse:

— Cu permisiunea dumneavoastra, vreau sa va prezint ceva.

- Va rog, spuse directorul, dand anemic din cap.

— Nick va va prezenta oferta noastra, spuse Muldoon.

Acesta era semnalul pentru mine. Fara sa pierd nici un indiciu
regizoral si echipat cu masca unui angajat ascultiator, am intins
pe podea o cuvertura verde si am varsat continutul sacului pe ea.
Erau atat de multe plicuri incat s-au imprastiat pe podea si pe
scaune.

In timp ce directorul privea fira grai maldsrul de plicuri, Mul-
doon — cu vocea sa blanda, dar hotarata — spuse:

— Aceasta este reactia la care trebuie sa va asteptati daca veti
accepta sa facem reclaméa produselor dumneavoastra in revista
Woman .

Facu o pauza destul de lunga pentru a capta atentia directo-
rului; apoi, privindu-l in ochi, spuse:

— 2.467 de plicuri au ajuns pe biroul unei firme concurente in
urma publicitatii facute de noi. Putem face acelasi lucru si pentru
compania dumneavoastra.

In cat timp credeti ca s-a derulat totul? In 90 de secunde.

In taxiul care ne ducea la sediul firmei noastre, avand in
servieta un contract de publicitate semnat pentru 26 de saptamani
si toate cele 2.467 de plicuri indesate in sacul lor, Muldoon hotéri
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ca era timpul sa mai invat cate ceva din ,Evanghelia dupa FX.
Muldoon®.

— Ce crezi ca s-a intamplat in biroul directorului? ma intreba el.

— Nu l-ai cunoscut niciodata, nu-i asa? l-am intrebat eu.

— Nu, nu l-am cunoscut.

— Dar pareati prieteni de cand lumea.

— Asa ti s-a parut, nu? spuse Muldoon zadmbind si intorcandu-se
spre mine. Stii de ce?

— Poate ca a auzit de tine.

Cel mai eficient — N-ag paria pe asta. Asaza-te pe
mod, dar si cel mai scaunul pliant din fata mea si iti voi
leftin prin care puteti | explica ce s-a intamplat acolo!
stabili relatii cu cei Taxiurile londoneze par nigte cutii
din jur este sa-i negre pe roti, dar sunt spatioase si con-
priviti in ochi. fortabile pentru oameni si bagaje. in

spate se afla bancheta principala, iar
de scaunele soferului si persoanei din stinga sunt prinse doué scau-
ne pliante, pe care te poti agseza pentru a sta fata in fata cu per-
soanele de pe bancheta. Am tras scaunul pliant din fata lui Muldoon
si m-am agezat pe el. Sunt un tip destul de inalt, asa ca mi-am
sprijinit coatele de genunchi, tindndu-mi mainile impreunate.
Chipul imi trada - fara indoiala — mirarea si curiozitatea care
nu-mi dadeau pace.

Muldoon privea pe fereastra burnita ce ii uda nemiloasa pe treca-
torii care ieseau din statia de metrou Marble Arch. Se intoarse spre
mine si se ageza pe bancheta astfel incat sa fim fata in fata, apoi
zambi plin de entuziasm si ma privi fix in ochi.

— Regula Numaérul Unu a lui Muldoon - spuse el, ridicand un
deget — este urmatoarea: Cdnd intdlnesti pe cineva, uitd-te in ochii
lui/er si zdmbeste-i!

Dadu din cap si asteptéa o reactie din partea mea. L-am aprobat,
dand - la randul meu - din cap.

— Regula Numarul Doi a lui Muldoon - spuse el, ridicAnd un
alt deget: Dacd vrei sd-i creezi unui individ impresia cd il cunosti
deja, adoptd comportamentul unui cameleon!
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Eu m-am incruntat. El a surprins expresia fetei mele si mi-a
facut semn cu mana sa astept, apoi a mai ridicat un deget si a
spus:

— Regula Numarul Trei a lui Muldoon: Capteaza imaginatia
unei persoane st ii vel cdstiga inima!

M-am sprijinit de scaunul soferului. Eram sigur ca lectia nu
se incheiase inca. El se rezeméa de bancheta.

— De cate ori pe zi ti se intAmpla sa intalnesti persoane care
nu sunt constiente de prezenta ta — care nu se uita la tine?

— De foarte multe ori, probabil, i-am raspuns eu.

— Si asta inseamni nenumadrate oportunititi irosite in van. Cel
mai ieftin, cel mai usor si cel mai eficient mod prin care iti poti
consolida relatiile cu cei din jur — clienti, colegi, secretara care ne-a
primit adineauri sau poate chiar acest sofer de taxi — este sa te uiti
in ochii lor si sa le zambesti. Si stii de ce?

— Pentru ca le dai de inteles ca esti sincer si ci te intereseaza
persoana lor, am spus eu, convins fiind insa ca explicatia mea nu
era suficienta.

— Da, asa e, foarte bine. Dar lucrurile nu se limiteaza doar la
atat. Ce incredere ai mai avea in prezentatorul tdu preferat de
stiri daca ti le-ar prezenta citindu-le de pe o hartie, cu capul in jos,
sau uitdndu-se pe fereastra?

— Nu cred ca l-as mai asculta cu aceeasi atentie.

Acest lucru era evident.

— Ce s-ar intampla cu mesajul lui?

— Mi-ag pierde complet interesul pentru un mesaj transmis in
acest fel.

— Mesajul depinde de voce, iar vocea depinde de ochi, pentru ca
privirea iti accentueaza mesajul. Cum te simti atunci cand intal-
nesti un individ care nu stabileste contactul vizual cu tine? Cum
te simti atunci cand stabiliti impreuna acest contact? Cum te simti
atunci cand vorbesti cu cineva, iar persoana respectiva stabileste
contactul vizual cu altcineva?

Contactul vizual este unul dintre cele mai importante canale non-
verbale ale procesului de comunicare. Am auzit cu totii expresia
,»ochii sunt oglinda sufletului“, dar ochii ne ofera in acelasi timp
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raspunsuri la intrebari vitale, pe care ni le punem atunci cand
incercam sa stabilim contactul cu interlocutorul nostru: Este atent
la ce ii spun eu? Individul asta ma considera o persoana atraga-
toare? Ma agreeaza oare? La serviciu sau in societate, diferentele
subtile pe care le creeaza contactul vizual pot si joace un rol
covarsitor. De exemplu, cadnd un individ isi tine ochii intredeschisi,
iar capul aplecat intr-o parte, dar mentine in continuare contactul
vizual, acest lucru poate fi o invitatie ca sa discutati despre un subiect
foarte intim. Ochii pot trada sentimentul de superioritate (atunci
cand persoana isi tine capul ridicat) sau pot transmite ostilitate
(atunci cand privirea este patrunzatoare si insistentad). O privire
sovaitoare, care iti evita ochii, tradeaza sldbiciune si tendinta de a
evita comunicarea. Asadar, atunci cand discutati despre un subiect
important, fiti atenti la ,povestea® pe care o spun ochii vostri
interlocutorilor care va asculta!

CULOAREA OCHILOR

Incercati o zi intreagd s ob-
servati culoarea ochilor tuturor
persoanelor pe care le intalniti!
Nu trebuie sé& va amintiti culorile,
ci doar sd le observati. Este un
lucru cét se poate de ugor. Dar
acest exercitiu simplu va
consolida increderea in sine,
contactul vizual si rapportul, fara
sd apelati la intimidare.

O variantd amuzanta a acestui
exercitiu destinat stabilirii
rapportului cu clientii vogtri este
sd spuneti personalului ca doriti
sd efectuati un sondaj ca sa
aflati daca aveti mai mulfi
clienti cu ochi albagtri sau mai
multi clienti cu ochi céprui.

Urmariti-i apoi pe membrii
personalului trecdnd la treabd si
observand cu mai multa atentie
ochii clientilor! Aceasta metoda
face minuni in restaurante,
banci si hoteluri.

Exista o varianta si pentru
copii. Trebuie s& apelati la teh-
nica ,mituirii* — scuzati-ma! —

la tehnica rasplatei. Spuneti-le
copiilor vostri ca le veti da doi
dolari sau le veti oferi o ord in
plus la piscind, sau o célatorie
la Paris, sau orice altceva,
dacd a doua zi se vor intoarce
de la scoald si va vor spune ce
culoare au ochii tuturor profe-
sorilor pe care ii au!
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Muldoon ma privi in ochi si imi spuse pe un ton blajin si moale:

— Ochii tradeaza autoritate, confera directie, atentie si sens
mesajului tau.

M-a privit cu insistenta. Eu i-am evitat privirea.

— Al inteles? ma intreba el.

— Da, am spus eu, dand din cap cu térie.

— Atunci zambeste! spuse el.

Eu am schitat un zambet fals.

— Ce e asta? intreba el.

— Nu pot sa ziambesc la comanda, am rispuns eu.

— Ai o problema de vanitate, nu? Ti-e teama sa nu pari un prost,
corect?

— Mai degraba, idiot, am spus eu.

— Mai ai de invatat, spuse el. Ochii nu sunt singurul indiciu al
procesului de comunicare pe care trebuie sa-1 oferim. Cea mai rapida
modalitate prin care poti reda chipului o expresie atragatoare o
constituie zambetul. Zambeste, iar lumea iti va zambi la randul ei!
Un zambet fermecator le spune oamenilor: ,,Sunt usor de abordat®,
,ount fericit® si ,,Sunt increzator”. Nu poti sa permiti vanitatii
sa stea in calea succesului tau.

1l cunosteam doar de trei zile, dar in acele trei zile l-am vizut
pe Francis Xavier Muldoon impulsioniand o echipa de vanzari,
elaborand planuri strategice cu personalul editorial si realizand o
vanzare in 90 de secunde. Dar acum, in timp ce ne intorceam la
birou cu taxiul, mi se parea ca il cunosteam de-o viata. Motivul:
Regula Numérul Doi a lui Muldoon.

— Cum te simti? intreba el.

— Bine, am raspuns eu, iar el ridica intrebéitor din sprancene.
Nu, mé simt extraordinar.

— Stiu, spuse el, apoi continua. Poti sé-mi spui cum am stiut?

- Din atitudinea mea. Zambesc, te aprob si invat lucruri extraor-
dinare. Este evident.

— Asa este, dar nu trebuie sa ne limitam doar la atat. Sunt mai
multe aspecte pe care trebuie sa le luam in considerare. De exemplu,
pozitia in care stai.



' 26 Cum si construiesti relatii de afaceri in 90 de secunde... sau mai putin

Cum sA zAMBIM

Cea mai rapidd modalitate prin Priviti-va fix in ochi si rostiti

care poti reda chipului o cuvantul ,minunat”in cele mai
expresie atrdgdtoare o constituie  diverse modalitati: tare, incet,
zambetul. Zdmbetul trddeaza cu ménie, cu pasiune sau in
fericire, incredere si un caracter — maniera lui Jerry Lewis... Nu va
usor abordabil. Manechinele opritil In final, veti izbucni in rés.
profesioniste apeleaza la Repetati exercitiul o daté pe zi

diverse trucuri ca sd zambeasca timp de trei zile!

si sd emane bucurie prin toatd Data viitoare cand veli intdlni
fiinta lor. lata unul dintre ele! pe cineva, rostiti de trei ori in
Stali in fata unei oglinzicam la  soapta cuvantul ,minunat” si
o distantd de 45 de centimetril veti incepe sa zambiti!

Am inceput s& ma analizez. Ma sprijineam de geamul taxiului
cu umarul drept, imi tineam bratele impreunate, iar barbia aproape
ca imi atingea clavicula stanga.

— Acum uitéa-te la pozitia mea!

Nu observasem asta inainte, dar in acel moment — pentru ca
imi atrdsese atentia — am vazut ca stitea in aceeasi pozitie ca
mine. Parea ca ma aflu in fata unei oglinzi.

— Stii ce fac oamenii cand se inteleg bine — din punct de vedere
comportamental?

Am clatinat din cap in semn ci nu. El m-a imitat, clatinand la
randul lui din cap.

- Se imita. Au tendinta de a sta in aceeasi pozitie si de a aborda
aceeasi tonalitate a vocii. Astazi, in biroul directorului, cand clien-
tul a clatinat din cap, am clatinat si eu. Cand a dat semne de nervo-
zitate, i-am raspuns si eu in acelasi fel. Cand s-a relaxat, m-am
relaxat si eu. Mi-am schimbat comportamentul, atitudinea si expre-
sia fetei ca sa méa adaptez la situatia respectiva.

— Ca un cameleon?

— Si aplic aceasta stratagema chiar in acest moment — cu tine
de fat4, iar tu n-ai observat niciodata. Atitudinea mea iti confera
senzatia de confort si relaxare.





