2.1    Spiegelen en actief luisteren (http://www.ping.be/~geertste/paper.html#spiegelen)
Als verkoper is het zijn taak om de nodige informatie te geven aan de klant, om hem te helpen bij zijn keuze door middel van advies te geven. Om het juiste advies aan de klant te kunnen geven, moet de verkoper tijdens het verkoopsgesprek actief luisteren. De verkoper moet luisteren naar de behoeften en wensen van de klant, naar hun ervaringen omtrent het product.
Tijdens het verkoopsgesprek moet de verkoper ook laten merken dat hij effectief aan het luisteren is! Hij kan dit op verschillende manieren toonbaar maken. Wanneer de klant aan het woord is, kan de verkoper bijvoorbeeld voortdurend in de ogen van de klant kijken. De verkoper mag zijn aandacht ook niet laten afleiden door binnenkomende klanten, een telefoon die rinkelt,… Anders zou de klant zich wel eens onbelangrijk gaan voelen wanneer de verkoper te vlug is afgeleid door andere zaken dan het eigenlijk verkoopsgesprek! De verkoper kan ook zijn belangstelling laten blijken door zijn hoofd wat opzij te draaien en instemmend knikken. Soms humt de verkoper of herhaalt hij bepaalde zaken die de klant heeft gezegd. De verkoper valt de klant ook niet in de rede maar sluit zijn eigen verhaal aan op dat van de klant.
Wanneer de verkoper zijn reactie geeft, zullen zijn woorden en zijn gebaren ook overeenstemmen. Hij zal bijvoorbeeld niet zeggen: "Ik zal u een eerlijk voorstel doen", als hij met zijn handen op zijn rug of over elkaar staat. Dit zou weinig geloofwaardig overkomen. Wanneer de verkoper zijn gezicht verschillende malen aanraakt, terwijl hij iets aan het vertellen is, zal dit het gevoel wekken bij de klant dat de verkoper niet de waarheid aan het spreken is. 

De verkoper zal tijdens het gesprek ook de bewegingen van de klant observeren en overnemen. Zo stemt de verkoper zich af op de klant. Hij neemt een gelijke lichaamshouding aan als die van de klant, maar ook de klant zijn intonatie, zijn woorden, neemt hij als verkoper over! Zelfs hun manier van ademen! Deze handeling noemt men 'spiegelen'. Met andere woorden door het spiegelen imiteert de verkoper de non-verbale signalen van de klant zonder daarbij in overdrijving te vallen. Bijvoorbeeld: 
Wanneer de klant een bewegelijke persoon is, dan beweegt de verkoper ook meer. Dit wilt niet zeggen dat de verkoper zenuwachtig van de ene voet op de andere moet staan springen, maar dat hij illustrerende gebaren maakt, eventueel een andere houding aanneemt of met de klant ergens naartoe loopt. De verkoper zal ook weinig bewegingen maken, als de klant ook niet veel beweegt! Maakt de klant weinig bewegingen, dan doet de verkoper dit ook minder.
Kortom, de verkoper stemt zich volledig af op de klant! De verkoper zal zich vooral afstemmen op de klant bij positieve non-verbale signalen die de klant uitzendt. Wanneer de klant negatieve of neutrale non-verbale signalen uitzendt, mag de verkoper die nooit imiteren. Imitatie zou bij de klant nog meer negatieve reacties uitlokken. 
Spiegelen (http://ourworld.cs.com/MartinKorhorn/mind/images/Theory.htm#_Toc474453068)
Het spiegelen van gedachten en gevoelens van de cliënt tijdens de therapie, om te achterhalen of de interpretatie correct is en om de situatie samen te vatten, vormt een uiterst belangrijk toetsingsmoment. De therapeut moet zich er daarom bewust van zijn dat iedere vorm van communicatieve interpretatie de betekenis uit de persoonlijke, sociale en maatschappelijke context van de cliënt haalt en verplaatst naar het begripsraakvlak tussen cliënt en therapeut. Als er geen raakvlak is, kan de therapeut letten op de non-verbale communicatie van de cliënt, maar er is dan een groot risico dat bepaalde fysieke kenmerken in verband worden gebracht met het gesprek.

Spiegelen verduidelijkt de communicatie niet alleen, het stuurt het gesprek ook in een bepaalde richting, waardoor de beleving van de hulpverlener centraal dreigt te komen staan. Het is daarom beter en eerlijker om op bepaalde momenten aan te geven dat men het als hulpverlener niet begrijpt. Hierdoor kan de cliënt het gesprek proberen toe te lichten vanuit de eigen beleving. Het is onzin om te beweren dat dit ingaat tegen de regel van empathie volgens de Rogeriaanse theorie. Alleen als het gesprek dreigt vast te lopen of de cliënt voortdurend in herhaling vervalt, kan men deze prikkelen of zelfs confronteren om vooruitgang te maken.

Een van de meest doeltreffende therapievormen die men kan bereiken is om de cliënt zelfbespiegeling aan te leren. Hierbij gaat de cliënt gevoelsmatig en logisch na wat hij of zij van de ervaring heeft geleerd, in plaats van deze te ontkennen of verklaringen te verzinnen om de herinnering te ontvluchten. De gebeurtenis krijgt hierdoor een plaats in de totale persoonlijkheid. Zelfbespiegeling is effectief omdat deze ook buiten de therapie betekenis blijft houden.

Spiegelen  (http://www.verkopersonline.nl/home/lichaamstaal_2.shtml)
Om op de klanten af te stemmen en om de klanten te doen afstemmen op jou, kan het zinvol zijn de klant te 'spiegelen'. Je neemt in dat geval een gelijke lichaamshouding aan als de klanten. Ook maak je gelijksoortige gebaren en gebruik je ook dezelfde intonatie en dezelfde soort woorden. Zelfs hun manier van ademen neem je over. Spiegelen is een lichaamstaaltechniek die veel effect heeft. Verkopers die dit voor het eerst doen, voelen zich er vaak nogal ongemakkelijk bij. Ze zijn bang dat klanten het zullen bemerken en dat de koop hierdoor afknapt. Maar geloof me, als je het op een niet te overdreven manier toepast, zullen ze het niet merken. In het dagelijks leven doen we het namelijk ook, en dan onbewust. Als we het met iemand eens zijn, nemen we zijn houding en bewegingen automatisch over.  
Reflectie  (http://www.oro.hva.nl/detailscherm.php?obj_id=540)
Wat is het?
Reflecteren wil zeggen: weergeven of spiegelen van gevoel. Je verwoordt wat de ander voelt of vindt door je op de ander te richten. Als je wilt weten wat een collega of lid van de kenniskring echt bezighoudt is de vaardigheid om te kunnen reflecteren noodzakelijk.

Hoe werkt het?
Meestal begint iemand inhoudelijk te vertellen. Vaak kun je aan de toon en het non-verbale gedrag voelen of het een verhaal is waar een emotie onder zit zie Observeren. Als je dan reageert met een reflectie, een weergave van zijn/haar emotie, dan zie je vaak dat iemand een laag dieper gaat vertellen: de motivatie achter het verhaal komt aan bod (zie voor de illustratie het attachement).

Een voorbeeld:
Inhoud
Hij: “We hebben afgesproken dat ik literatuur zou zoeken, maar het lukt me niet echt.”
Jij: “Je maakt je zorgen of je wel kunt waarmaken wat je me beloofd hebt.”
Motivatie
Hij: “Ja, het werk stapelt zich enorm op en ik loop voortdurend achter op mijn tijdschema.”
Jij: “Je maakt je zorgen of je je bijdrage wel op de afgesproken tijd kunt afronden.”
Hij: “Ja en ik wil natuurlijk kwaliteit leveren.”
Jij: “Je voelt je knel komen te zitten tussen meer werk leveren en goed werk verrichten.”
Emotie
Hij: “Ik weet echt niet hoe ik hiermee verder moet. En ik heb niet de indruk dat er naar me geluisterd wordt.”
Jij: “Je probeert van alles om het werk gedaan te krijgen, maar je hebt het gevoel dat je daarin alleen staat.”
Hij: “Ja! Inderdaad.” (slikt)
Inhoud
Jij: “Van wie zou je graag ondersteuning willen?”

Wat zich ook kan voordoen is de situatie dat je zelf het gesprek wilt beginnen. Je hebt bij een bepaalde collega of medewerker het gevoel dat het niet zo goed gaat en je wilt dit bespreekbaar maken. Hoe begin je zo’n gesprek? Begin dan zelf met een reflectie: geef een weergave van de emotie die je denkt waar te nemen. De ander zal reageren op het niveau van motivatie.

Een voorbeeld:
Inhoud
Jij: “Ik heb het gevoel dat je je zorgen maakt over je bijdrage aan de kenniskring.”
Zij: “Ja, ik moet nog zo veel doen en ik heb het al zo druk.”
Motivatie
Jij: “Je bent bang dat je je bijdrage niet op het afgesproken tijdstip klaar hebt.”
Zij: “We verdelen de taken niet gelijk. Het lijkt wel of ik het meest moet doen.”
Emotie
Jij: “Je hebt erg het gevoel dat je geïsoleerd raakt.”
Zij: “Ja, ik begin me daar steeds minder prettig bij te voelen.”

Het effect van een reeks reflecties is dat je iemand helpt op dieper niveaus na te denken en zijn motivaties en emoties te uiten. Het uiten van emoties maakt iemand ‘leeg’. Je kunt namelijk niet goed denken of werken wanneer je vol zit met emoties. Als de ander alles heeft kunnen uiten wat op dat moment van belang is, staat hij pas open voor mogelijke oplossingen of alternatieven. Geef je dan weer een reflectie, dan kan je gesprekspartner nog dieper doorgaan en vertelt hij/zij welk gevoel hij/zij daarbij heeft. Ga je dan nog door met reflecteren, dan kan iemand emotioneel worden en bijvoorbeeld gaan huilen.

In een werksituatie zul je er voor kiezen om dit laatste niveau niet aan bod te laten komen. Je kunt dan dit niveau afbreken door expres een ‘fout’ te maken. Je stelt bijvoorbeeld een inhoudelijke vraag:”hoe vaak heb je dat?” of “wanneer is dat gebeurd?” of je zegt “dat heeft mijn broer nou ook gehad”. Daarmee bied je de gesprekspartner de gelegenheid om weer terug te gaan naar het niveau van de inhoud om vervolgens tot een oplossing te komen. Laat het tempo van deze overstap echter bij de ander: op het moment dat hij/zij er weer klaar voor is, zegt hij/zij waarschijnlijjk: “En wat nu?”

Wanneer tijdens de fase van oplossen de ander toch weer emoties laat zien, is het aan te bevelen om opnieuw te reflecteren.

Wanneer kun je het gebruiken?
Er zijn twee verschillende situaties te onderscheiden waarin je de vaardigheid ‘reflecteren’ kunt toepassen:
1. Als een van de deelnemers iets vertelt en je het gevoel hebt dat er meer achter zit. Je voelt dat het niet alleen (of helemaal niet) om de inhoud, het wat, van de boodschap gaat. Door te reflecteren op het gevoel van de medewerker krijg je te horen wat de medewerker echt bezighoudt.

2. Je hebt de indruk dat een van de deelnemers iets dwars zit, het niet echt goed gaat met hem/haar. Je wilt weten of dit klopt en wat er dan aan de hand is. Je start het gesprek door te beginnen met een reflectie op het gevoel.

Voorwaarde om te kunnen reflecteren op gevoel, is dat je je kunt inleven in de situatie van een ander. Je moet echt geïnteresseerd zijn.

Wat levert het op?
Het beheersen van de vaardigheid ‘reflecteren op gevoel’ kan je het volgende opleveren:

  Je weet wat je collega’s en medewerkers echt bezighoudt.

  Je krijgt meer diepgaande gesprekken die je echt wat opleveren.

  Je wordt ervaren als iemand met begrip en een goed luisterend oor. 
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Spiegelen (sexwoordenboek)

(http://www.sexwoordenboek.nl/spiegelen.html)
Spiegelen wil zeggen dat je dezelfde houding als de ander aanneemt.
        Als mensen met elkaar in gesprek zijn en ze hebben een goed contact, gaan ze vaak als vanzelf op dezelfde manier staan of zitten. Let er maar eens op als je in gezelschap bent. Je zult ontdekken dat ze bijvoorbeeld allebei met hun benen over elkaar zitten, hun glas op dezelfde manier vasthouden of hun hoofd op dezelfde manier scheef houden.
        Spiegelen kun je ook bewust gebruiken om te flirten. Je kijkt hoe de ander zit of staat, wacht even en doet ongeveer hetzelfde. Natuurlijk moet je dit heel subtiel doen! Doe het niet te snel en ook niet te precies, want dan lijkt het meer op na-apen en papagaaien en mist het zijn doel volkomen. Het moet heel natuurlijk lijken. Doe je het goed, dan krijgt de ander onbewust het gevoel innerlijk met jou op één golflengte te zitten. Dit is een simpele, maar krachtige flirttechniek.

