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N a temat funkcjonowania ludzkiego umystu napisano juz milio-
ny sléw i istnieje niemal tyle samo réznych opinii i teorii o tym,
na czym dokladnie polega nasze myslenie. Jedno jest jednak pewne.
Zeby przekona¢ druga osobe do naszego sposobu myslenia, trzeba
dostosowaé swoj umyst do jej umystu. Skuteczna perswazja polega
na ,zjednoczeniu umystéw”, tak by myslaly, czuly i rozumialy w ten
sam sposob.

W jaki sposéb mozna doprowadzi¢ do takiego zjednoczenia? Jak
mozemy sta¢ sie mistrzami w przekonywaniu innych do naszego toku
myslenia? Sposobem tym jest zrozumienie motywacji i dazen dru-
giego czlowieka. Posiadajac taka wiedze, mozemy tak uksztattowac
swoje koncepcje czy prosby, by mogty latwo i szybko zosta¢ zaak-
ceptowane przez druga osobe, bez wzbudzania nadmiernych watpli-
wosci. Twoi rozmdwcey bedg uwazaé, ze w duzym stopniu jestes taki sam jak
oni, i poczujq sig zobowigzani do spetnienia Twojej prosby.
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Zanim zaczniemy, zobaczmy, co naprawde znacza stowa ,ukryty”
oraz ,perswazja’. Wiele mozna sie nauczy¢ przez samo zrozumienie
kombinacji tych dwéch poteznych stéw. Przyjrzyjmy sie znaczeniu

kazdego z nich.

Ukryty — taki, o ktérym nikt nie wie, nieznany; ktérego kto$ nie chce
ujawnié; niedajacy sie zauwazy¢, niewidoczny.

Perswazja — tlumaczenie komus$ czego$, namawianie, odradzanie; prze-
konywanie kogo$ o czym§; perswadowanie.

Z definicji wiec to, co ukryte, nie jest dobrze widoczne. Jest scho-
wane, nielatwo to dostrzec. Jesli polaczymy to stowo z perswazja,
uzyskamy w efekcie niezauwazalne dla danej osoby dazenie do prze-
konania jej o czyms.

Dla celéw niniejszej ksiazki ukryta perswazja oznacza przekazy-
wanie istotnego przeslania w taki sposéb, ze odbiorca przekazu nie
u$wiadamia sobie tego procesu. Oznacza réwniez unikanie oporu
i sprzeciwu. Udaje sie to, gdy wysylamy przekaz, ktéry odbiorca przyj-
muje bez nadmiernego zastanawiania sie i kwestionowania.

Czasami ukryta perswazja polega na manipulowaniu i rzagdzeniu
stanem czyjego$ umystu. A jaki jest stan umystu danej osoby? Na to
pytanie bedziesz potrafil odpowiedzie¢ po przeczytaniu niniejszej
ksiazki.

Na przyklad w $wiecie sprzedazy nie chodzi o to, zeby dana osoba
kupila sprzedawany produkt czy ustuge. Tak naprawde dokonanie
zakupu nie jest wcale oznaka tego, ze miala miejsce ukryta perswazja.
Z drugiej strony kto$ bez pieniedzy moégl z tatwoscig zostaé przeko-
nany i wprowadzony w sprzyjajacy zakupowi stan umyslu, jednak

po prostu nie mogt go dokonac.
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Kilka stéw o etyce

Wiele os6b zadaje nam pytanie, czy przekonywanie kogo$ do zrobie-
nia czegos$ jest etyczne. Odpowiedz jest zupelnie prosta: tak. Jest to
nie tylko etyczne, ale tez konieczne. Nasza gospodarka (a takze nasze
rodziny i przedsiebiorstwa) funkcjonuje wlasnie dzieki temu, ze ludzie
sa naklaniani do kupowania, probowania, glosowania, $cielenia 16zka,
zamykania drzwi i angazowania sie. Kazdego dnia przekazywane sg
miliony umys$lnych oraz nieswiadomych komunikatéw, a wszystkie
one maja na celu spowodowanie, ze Ty i ja podejmiemy takie czy inne
dzialanie.

Etycznos¢ takiego postepowania zalezy od osoby dazacej do prze-
konania kogo$. Podczas prowadzonych przez nas badan odkryliSmy
i wypracowali$my kilkaset rozmaitych technik perswazji. Wszystkie
stanowig potezne narzedzia. Jesli sa stosowane w sposéb etyczny i od-

powiedzialny, kazdemu mogga zapewni¢ korzysci.

Sila sugestii zmienia postrzeganie

Ukryta perswazja po czesci dotyczy wprowadzania zmian w umyéle
naszych klientéw, przy czym niekoniecznie sa oni tego $wiadomi.
Jednym z najpotezniejszych narzedzi umozliwiajacych zapoczat-
kowanie takiej zmiany w umyéle klienta jest uzywanie wtasciwych
slow. Wlasciwe stowa uzyte w odpowiednim momencie moga wply-

wac na umysly i zycie ludzi.
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Odpowiednie stowa uzyte w pytaniu wplywaja na myslenie

W pewnym eksperymencie przeprowadzonym w latach siedemdziesia-
tych ubieglego wieku przez Elizabeth Loftus (nalezaca do wiodacych
badaczy pamieci) uczestnicy ogladali slajdy przedstawiajace wypadek
samochodowy z udzialem pieszego. Pokazano im slajd przedstawia-
jacy czerwonego Datsuna (maly sportowy samochdd) przed zéttym
znakiem ustap pierwszehstwa. Grupie badanych zadano nastepnie
pytanie: ,Czy widziale$, jak inny samochdd mija Datsuna przy znaku
stop?”. Wiekszos¢ badanych zapytana o znak pamietala znak stop
zamiast znaku ustap pierwszenstwa. Informacja werbalna, czyli stowa,
w pytaniu zadanym przez badaczy zmienila pamie¢ o tym, co widzieli.

Ukryta perswazja. Na tym wlasnie polega.

SZTUCZKA UKRYTEJ PERSWAZJI

Sugestia osoby cieszacej sie powazaniem moze zdominowac nasza
pamie¢ wzrokowa, tworzac nowe, odmienne wspomnienie. Ozna-
cza to, ze ludzie beda mysle¢ co innego w zaleznosci od tego, kto
moéwi. WyobraZ sobie, co sie stanie, jesli w rozmowie z klientem
bedziesz uzywac stéw nawiazujacych do osoby cieszacej sie jego
szacunkiem. ,Wiem, jak bardzo lubi pan Bono. Powiedziat on,
ze...". | czary dziafaja.

Celem ukrytej perswazji jest stworzenie w umyéle klienta takich
obrazéw, ktdre ukierunkowujg go na zachowanie, jakiego pragniemy
(kupowanie, prébowanie, angazowanie sie, glosowanie itd.). Wyko-
rzystanie odpowiednich i mocnych kombinagji stéow wraz z wlasci-
wymi pytaniami prowadzi do ukierunkowanego toku myslenia,
a ostatecznie do dzialania klienta zmierzajacego do celéw, jakie chcemy

osiagnac.
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Jesli opor jest prawdopodobny, odwrdcenie uwagi
zapewnia chlonny i poddajacy sie¢ perswazji umyst

Poniewaz w naturalny sposéb opieramy sie temu, w co nie wierzymy,
oraz odczuwamy nieswiadomy sprzeciw wobec wszystkiego, czego
sie obawiamy, istnieje konieczno$¢ pomagania klientom w tworzeniu
nowych obrazéw niosacych nowa informacje tak, aby mogli w swoich
umyslach osiagna¢ nowe efekty. Efekty te beda sprzyja¢ Tobie oraz
sprzedazy Twojego produktu czy ustugi, poniewaz pomogtes kliento-
wi stworzy¢ nowy obraz tego, jak bedzie wygladaé przysziosc.

Zabawne jest to, ze zanim nakreslisz te obrazy, musisz poradzi¢
sobie z oporem. Bez wzgledu na to, co wywoluje $wiadomy czy nie-
uswiadomiony sprzeciw, zwykle trzeba si¢ z tym jako$ zmierzy¢.
Podobnie jak w wiekszosci sytuacji, jesli czego$ nie wykluczysz, be-
dziesz musial sobie z tym poradzi¢.

Ludzie sa podatni na informacje i postawy, ktére sa zgodne z ich
punktem widzenia. Natomiast natychmiast formulujg kontrargumenty
wobec pogladéw, ktére stoja w sprzecznosci z ich aktualnymi prze-
konaniami. Zawsze staraj sie odkry¢ aktualne poglady i postawy, tak
zeby méc w jaki$ sposob je potwierdzi¢. Jednakze nie pozwalaj, by
Twdj klient wyrazit stowami przekonanie, co do ktdrego bedziesz chciat, zZeby
je pozniej zmienit. Gdy dana postawa zostanie zakomunikowana (stownie lub
na pismie), bedzie podtrzymywana, nawet w obliczu druzgocgcych kontrar-
gumentow.

SZTUCZKA UKRYTEJ PERSWAZ]JI
Opo6r zmniejsza sie, jesli ludzie zgadzaja sie z przedstawianym
punktem widzenia.

Potwierdzaj punkt widzenia danej osoby.
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Osiem krokéw do osiagniecia zamierzonego efektu

Istnieje wiele modeli stosowania ukrytej perswazji (grup taktyk, ktdre

razem tworza strategie). Oto pierwszy z nich.

1.

Zidentyfikuj dany problem (sytuacjg). To co$, czego Twoj klient nie
chce juz wiecej doswiadczac. Mogga to by¢ wysokie koszty, duza
rotacja pracownikéw, psucie sie zapaséw, nieefektywna rekla-
ma, niemal wszystko, co idzie nie tak, jak powinno (a z czym
Twdj produkt czy ustuga doskonale potrafig sobie poradzic).

. Pomdz klientowi dostrzec, ze ocigganie si¢ z rozwigzaniem danego pro-

blemu bedzie go w efekcie bardzo duzo kosztowac i to na wiele rdz-
nych sposobdw. Za ta taktyka kryje sie potega psychologii. Wci-
$nij przycisk z bélem, zanim w ogdle wspomnisz o mozliwych
rozwiazaniach lub o tym, w jaki sposéb Ty czy Twdj produkt

mozecie pomoc.

. Niech Twoi klienci sami okreslg preferowany efekt. To, zeby to oni

wybrali lepszy rezultat, jest niezwykle istotne. Czasami udaje
sie to poprzez zadanie prostego pytania: ,Wolalby pan, zeby
zdarzylo sie to czy to?” lub ,Co byloby lepsze od tego?” czy tez
»Jaki bytby wedlug pana najlepszy rezultat?”.

. Niech Twoi klienci okreslg skutki tego efektu. Bardzo wazne jest, aby

pomdc im zaakceptowaé nowy stan rzeczy. Ten krok réwniez
mozna przeprowadzi¢, zadajac pytania. Czasem wystarcza tak
proste jak: ,Co ten rezultat bedzie oznacza¢ dla pana i pana
firmy?”. Odpowiadajac, sformuluja nowy kierunek myéli, ktéry
doprowadzi ich do Twojego produktu lub ustugi.

. Potwierdz, ze wybrany rezultat jest wlasnie tym, czego naprawde pra-

gng. Czasem klienci powiedza Ci to, co beda uwazag, ze chcesz
ustyszeé. To nikomu nie pomoze. Musza powiedzie¢ prawde.
Musza by¢ uczciwi sami wobec siebie oraz wobec Ciebie, tak
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by nastepstwem bylo ich rzeczywiste i trwale postepowanie
(czyli powiedzenie ,tak” wspoétpracy z Tobg oraz wszystkim
dzialaniom, jakie z tego wynikaja).

. Musisz mie¢ pewnosc, Ze nowy stan rzeczy rzeczywiscie bedzie dobry

dla Twojego klienta. Szybko przeprowadzona i Zle dopasowana do
klienta sprzedaz nie poprawi reputacji Twojej i Twojej firmy.
Z cala pewnoscia chcesz, zeby klient naprawde skorzystat ze
wszystkich mozliwosci Twojego produktu czy ustugi. Upewnij
sie, ze on i Twoje rozwiazanie rzeczywiécie dobrze do siebie
pasuja.

. Nie osgdzaj. Jedli uwazasz, ze reakcja klienta jest nieodpowied-

nia, nie spiesz sie z ocena. By¢ moze ma on odmienny niz Ty
punkt widzenia, gdy po raz pierwszy sie spotykacie. Poswieé¢
troche czasu na zrozumienie go i zbudowanie z nim relacji. Gdy
to osiggniesz, jego odpowiedz moze wydac sie bardziej sen-
sowna i moze sie okazaé, ze w 100 procentach wspétbrzmi
z Twoim przekazem.

8. Nigdy nie mow osobie, ktdrg chcesz przekonac, ze si¢ myli. To nowa

wersja starego powiedzenia: ,Klient ma zawsze racje!”. W rze-
czywistosci nie zawsze tak jest, powiedzenie to dziala natomiast
w Twojej glowie jako dobry sygnal ostrzegawczy. Zastanéw
sie, jakbys$ sie czul, gdyby ktos méwil Ci, ze nie masz racji.
Prawdopodobnie przyjalby$ postawe defensywng i prébowat
pokazac czy udowodnié, ze w rzeczywistoéci masz racje. W efe-
kcie jeszcze bardziej trzymalbys$ sie swojego stanowiska. Twoi
klienci zareaguja dokladnie tak samo. Nigdy nie méw im, ze
nie maja racji lub ze zakupienie w zeszlym roku produktu od
Twojej konkurencji bylo btedem. Twoi klienci natychmiast za-
czng sie zastanawiac, czy bledem nie okaze sie kupienie Twojego
produktu.



