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SRegu{a wzajemnosct

D

Poméwmy o pierwszej zasadzie wywierania wplywu. Jest nig
regula wzajemnosci. Regula méwiaca o tym, ze ludzie chcg
odwdziecza¢ si¢ w taki sposéb, w jaki sg traktowani. Wszyscy
wychowywaliémy sie w spotecznosciach, w ktérych od dzie-
cinstwa wpaja si¢ nam zasad¢ wzajemnosci. W kazdym spote-
czenstwie uczy sie dzieci, ze nie mozna tylko bra¢, nie dajac
niczego od siebie. Nie mozna bra¢, niczego w zamian nie dajac
od siebie. Mamy bardzo nieprzyjemne okreslenia dla tych,
ktérzy tylko biorg. Nazywamy ich naciggaczami, wyzyskiwa-
czami, niewdziecznikami czy nawet niepowaznymi dziecia-
kami, prawda? I nikt z nas nie chce zyskac sobie takiego mia-
na. Nie chcemy, zeby otaczajacy nas ludzie tak nas widzieli.
Sklonni jestesmy zada¢ sobie wiele trudu, by odda¢ innym to,
co wczesniej od nich otrzymalismy.

Chcialbym opowiedzie¢ o pewnych badaniach przeprowa-
dzonych kilka lat temu na Uniwersytecie Brighama Younga,
ktére $wietnie obrazujg znaczenie reguly wzajemnosci. Pewien
profesor wystal kartki z zyczeniami $wigtecznymi do grupy
absolutnie nieznanych sobie 0sob. Zebral po prostu ksigzki
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telefoniczne z kilku miast, zamknal oczy, wybral nazwiska ad-
resatow na chybil trafil i wyslal im kartki bozonarodzeniowe.
Cho¢ spodziewal si¢ jakiej$ reakeji, nie byl przygotowany na
to, ze ci zupelnie obcy mu ludzie odwzajemnig sig¢, zasypujac
go stosami kartek swigtecznych. A tak si¢ wlasnie stalo. Ludzie
odwdzieczajg si¢ tym, od ktérych co$ otrzymali. Odwzajem-
niajg si¢ tym samym. To nam daje do myslenia, prawda? Jesli
chcemy mie¢ wplyw na to, co si¢ wokot nas dzieje, jesli znaj-
dujemy si¢ w jakim$ ukladzie, nie powinni$my rozgladac sig
i pyta¢: ,Kto moze mi pomdc?”. Nie, nie, pierwsze pytanie
powinno brzmie¢: ,,Komu moge pomoc?”. Kto moze co$ zy-
ska¢ dzieki mojemu dziataniu? Czy moja pomoc moze si¢ ko-
mus$ przyda¢? Czy moge by¢ pomocny w jakiej$ konkretnej
sytuacji biznesowej? Wtedy, zgodnie z regula wzajemnosci, ten
kto§ pomoze nam, gdy my bedziemy potrzebowaé pomocy.
Tak to dziala. We wszystkich ludzkich spotecznosciach. I wiecie
co? Zapoznalem si¢ niedawno z wynikami pewnego nowego
eksperymentu, z ktérego mozna wyciagna¢ wniosek, ze ist-
nieja okreslone rodzaje prezentéow, uprzejmosci i ustug, ktore
lepiej niz inne sprawdzajg si¢ w budowaniu kontekstu zobo-
wigzania, przy ktérym ludzie chetnie nam sie odwdzigczaja,
bo czuja, ze zaoferowalismy im co$ wyjatkowego.

Badanie, ktére mam na mysli, przeprowadzono w restaura-
cjach, w ktorych kelner lub kelnerka, jak to zwykle bywa, liczy
na nasza dobra wole. Obsluga restauracji ma nadzieje na na-
piwki. No wlasnie... Co mogga zrobi¢ kelnerzy, zeby zwiekszy¢
prawdopodobienstwo dobrego napiwku, abstrahujac juz od
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standardowych warunkdéw takich jak §wietna obstuga, umie-
jetno$¢ doradzenia klientowi, smaczne jedzenie i tego typu
rzeczy? Oczywiscie wspomniane komponenty maja spore zna-
czenie, ale naukowcy chcieli zbada¢ sytuacje, w ktérych
wszystkie podstawowe warunki byly spetnione, a kelner poja-
wial si¢ przy stoliku z rachunkiem na tacce. Czasami rachun-
kowi towarzyszyly mietowe cukierki, ktérymi czestowano go-
$ci. I ci kelnerzy, ktérzy do rachunku dofaczali mietowki,
uzyskiwali o wiele wyzsze napiwki. Jak si¢ okazuje, wszystko
odbywa sie zgodnie z regula wzajemnosci — jesli ty co$ komus
dajesz, dostajesz co§ w zamian. Jednak w kontynuacji opisy-
wanego eksperymentu zmodyfikowano pewne warunki, udo-
wadniajac co$, co jeszcze bardziej jednoznacznie pokazuje
nam skuteczno$¢ dziatania reguty wzajemnosci. W tym innym
przypadku kelnerzy podchodzacy do stolikéw gosci dawali im
po dwie mietéwki. Wiecie, jaki byl efekt? Jeszcze wyzsze na-
piwki. Znacznie wigksze niz wtedy, kiedy kazdy z gosci dosta-
wal po jednym cukierku. Dlaczego? Bo im wigcej dajesz, tym
wiecej dawa¢ chcg obdarowani. Tak dziata regula wzajemno-
$ci. Ale to nie wszystko. Mnie najbardziej zainteresowata ko-
lejna czgs¢ eksperymentu. Poniewaz naukowcy zbadali takze
efektywno$¢ trzeciej metody. W tym przypadku kelner cze-
stowal kazdego goscia jedng mietowka... obracal sie, a po
chwili zatrzymywal, wracat do stolika, siegal do fartucha i do-
dawal po jeszcze jednym cukierku ze stowami: ,,Postuchajcie,
a to specjalnie dla was, druga migtéwka”. I wiecie, co si¢ dzialo?
Wartos¢ napiwkow zostawianych kelnerowi postugujacemu
sie takg metodg po prostu wystrzelita w kosmos! Dlaczego?
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Zastandwmy sie, jaki efekt psychologiczny mialy dziatania
podejmowane przez kelnera. Takie zachowanie tworzylo po-
czucie zobowigzania, a przede wszystkim sprawialo wrazenie
specjalnego traktowania. Po drugie, kelner zachowywal si¢
tak, jakby$my byli jego bliskimi znajomymi. I po trzecie, jego
gest wydawal si¢ spontaniczny. Odchodzit od stolika, ale nie-
oczekiwanie odwracal si¢ i ofiarowal akurat tej grupie ludzi po
dodatkowym cukierku. Coz, jesli zastanawiasz sie, co takiego
mozesz zaoferowaé swoim klientom, wspolpracownikom czy
komukolwiek, na kogo chcesz wplyna¢, odpowiedZz brzmi:
wykorzystaj wnioski ze wspomnianego badania. Zaproponuj
co$, co bedzie darem unikatowym, spersonalizowanym spe-
cjalnie z mysla o nich, i co$, co bedzie nieoczekiwane, a wtedy
otrzymasz w zamian co$ o wiele bardziej wartosciowego. Tak
dziala regula wzajemnosci. Tak zachowujg sie ludzie i takie
dziatanie bedzie skuteczne.

A teraz przejdzmy do innego zagadnienia powigzanego te-
matycznie z regula wzajemnosci. Okazuje sie, ze regula wza-
jemnosci nie musi ogranicza¢ si¢ do kwestii podarunkow,
przyslug czy uslug. Regula moze by¢ wykorzystana do
ustepstw, na ktére gotowi sg ludzie podczas negocjacji. Kiedy
omawiamy szczegoly jakiej$ transakcji, ty chcesz jedna rzecz,
ja pragne czego$ innego, a nasze cele sg zgota odmienne. Gdy-
by$ mial powiedzie¢: ,,Powiem ci co$, Bob. Ja zlagodze swoje
skrajne stanowisko i zgodze si¢ na ustgpstwa. Innymi stowy —
ustagpie ci”. Je$li mialbym uszanowaé zasade wzajemnosci,
wowczas i ja musialbym zrobi¢ co§ w celu osiggniecia kom-
promisu. Musze zachowac¢ si¢ odpowiednio do tego, jak ty za-
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chowywales sie wobec mnie. I tak tez zrobig, postaramy sie
znalez¢ jakis zloty $rodek. Sprébuje sie wycofaé, podejme pro-
be zlagodzenia swoich warunkéw. Wiem, ze tak wiasnie bym
postapil, poniewaz znajdowalem si¢ kiedys... jakie$ kilka lat
temu... w podobnej sytuacji. Przechodzilem wlasnie obok bu-
dynku biblioteki uniwersyteckiej. Zaczal mnie nagabywa¢ na
ulicy chlopiec, skaut, ktory sprzedawat bilety wstepu na pokaz
sztuk cyrkowych przygotowywanych przez jego kolegéw i ko-
lezanki z organizacji. Impreza miata odby¢ si¢ w sobotni wie-
czor, a bilet kosztowal pie¢ dolaréw. Nie zdecydowalem sie na
zakup biletu, ale wtedy chlopiec powiedzial co$, co bardzo
istotnie wplyneto na konsekwencje naszego spotkania. ,No
c6z, trudno. Jesli nie chce pan biletu, to moze mialby pan
ochote na kilka naszych czekoladowych batonéw? Kosztuja
tylko dolara za sztuke”. Kupitem kilka batonéw i od razu zo-
rientowalem si¢, ze oto nastgpito co$, nad czym warto sie gle-
biej zastanowi¢, poniewaz ja w ogole nie lubi¢ czekolady. Lubig
za to dolary, a 6w chlopiec sprawil, ze oto zostatem z czekola-
dowymi batonami w garsci, podczas gdy on oddalil si¢ z mo-
imi dolarami w kieszeni. I oto w tym przypadku przydaje si¢
fakt bycia czlonkiem akademii. Po dotarciu na uczelnie czym
predzej zwolalem swoich asystentow, by wspdlnie zastanowic¢
sie, co takiego wlasciwie si¢ wydarzylo. Mysle, ze udato nam sig¢
zrozumie¢ mechanizm tego, co zaszlo, i oto pragne podzieli¢
sie z wami moimi spostrzezeniami. Doszlismy do wniosku, ze
mechanizmem wplywu, wykorzystanym przez wspomnianego
skauta, jest regula wzajemnosci ze szczegdlnym wykorzystaniem
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zasady ustepstw. Mlody cztowiek rozpoczal rozmowe ze mna
od klasycznej prosby. Pie¢ dolaréw za cos, co oferowal. Od-
moéwilem. Po chwili stwierdzil, ze jesli nie jestem zaintereso-
wany pierwsza propozycja, moze zaciekawi mnie inna, wiaza-
ca sie z kosztami na poziomie dolara od sztuki. Zuzytem juz
odpowiedz brzmiacg ,,nie” i kupitem jego batoniki. Pomysleli-
$my sobie, Ze moze ten sam mechanizm dziala takze na in-
nych ludzi, nie tylko na Cialdiniego? Moze jest to strategia,
ktdra sprawdzitaby si¢ w kazdym przypadku? Jesli zalezy ci na
tym, by ktos zareagowal pozytywnie na pewng prosbe (z kate-
gorii tych niezbyt wielkich, ale i nie drobnych), powiniene$
zacza¢ rozmowe od czego$ znajdujacego si¢ na wyzszym po-
ziomie, aby jesli dojdzie do odrzucenia pierwszej propozycji,
mogl wycofa¢ sie na ,,z gory upatrzone pozycje”. Wycofanie
zamienia si¢ w porozumienie, a ludzie, z ktérymi negocjujesz,
beda mieli okazje pdjscia na kompromis. Wéowczas o wiele
czgsciej pozwolg sobie na ustepstwo w postaci pozytywnej od-
powiedzi na nieco mniej wymagajaca prosbe niz wtedy, gdy-
bys od razu skupit si¢ na tym, na czym ci najbardziej zalezy.
Uznali$my, ze warto przetestowa¢ ten mechanizm w prak-
tyce. Ruszyliémy na ulice i podajac si¢ za przedstawicieli lo-
kalnego poprawczaka, udawalismy, ze szukamy ochotnikow,
ktérzy zechcieliby wystapi¢ w charakterze opiekunow grupy
trudnej mlodziezy na czas wycieczki do zoo. Mozna sobie la-
two wyobrazi¢, Ze znaczna wigkszo$¢ zapytanych odmawiata.
W sytuacji gdy byla to pierwsza i jedyna prosba, pozytywnie
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zareagowalo na nig jedynie 17% pytanych. Tymczasem inna
grupa badaczy zaczynala rozmowe z przypadkowo nagabnie-
tymi ludzmi od powazniejszej prosby. Twierdzili, ze szukaja
chetnych gotowych do przyjecia opieki nad podopiecznymi
zakladéw poprawczych w roli ,starszego brata” lub ,starszej
siostry” jednego z mieszkancow takiego przybytku. Opieka te-
go rodzaju wymagataby pos$wigcenia trzech godzin tygodnio-
wo przez okres najblizszych dwdch lat. Zdziwienie przemie-
szane z niedowierzaniem. ,Dwa lata? Kiedy ja nawet nie
wiem, gdzie bede mieszka¢ za dwa lata” — tak odpowiadali
badani. Dopiero wtedy, biorac przyklad ze skauta, przebrani
naukowcy proponowali: , To moze bylaby pani/pan zaintere-
sowany rola jednodniowych opiekunéw dla mtodziezy z za-
kfadu poprawczego?”. Wczesniej tylko 17% pytanych zgadzato
sie na propozycje przyjecia opieki nad grupa. A teraz? 50%
ankietowanych pytalo o to, gdzie podpisa¢ si¢ pod zgoda.
Gdzie zlozy¢ podpis? Nie zmienilismy ani stowa warunkéw
oryginalnej prosby. Wcigz dotyczyta ona opieki nad grupa
trudnej mlodziezy, dzie¢mi wybierajacymi si¢ do zoo. Ale po
przedstawieniu tej propozycji w kontekécie powazniejszego
zobowiazania ludzie zgadzali si¢, postepujac zgodnie z regula
WZajemnosci.

Jakie ma to dla ciebie konsekwencje? Coz... jak czesto zdarza
ci si¢ przedstawia¢ ludziom rézne propozycje? Jednoczesnie
chcesz zachowac si¢ etycznie, dlatego nie mozna wymyslac ja-
kiego$ zadania ,z sufitu”, poddawac propozycji, ktora nie ma
zadnych logicznych podstaw. Jednak jezeli wydaje ci sie, ze
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masz dla kogos jaka$ ciekawg oferte, cos, co bedzie na tyle ko-
rzystne dla twojego rozmdwcy, ze moze on naprawde bardzo
z niej skorzysta¢, musisz zapomnie¢ o autocenzurze, o mé-
wieniu sobie: ,,Och, ale oni nigdy na to nie p6jda, to przegie-
cie”. Nie, nie, nie powiniene$ robi¢ czego$ takiego. Musisz da¢
ludziom okazj¢ do tego, by mogli zareagowa¢ pozytywnie na
to, co proponujesz. I jesli przedstawites przekonujace argu-
menty, jedli pokazale§ im korzysci plynace z pozytywnej od-
powiedzi na twoja duza prosbe... Swietnie! Jesli sg przekonani,
to tym lepiej. Wszystko jest w porzadku. Wszyscy wygrywaja.
Jesli jednak styszysz odpowiedz negatywng, mozesz zmieni¢
swoje stanowisko, wybra¢ oferte, ktora nie bedzie wigzala sig
z réwnie wysokimi kosztami i sprawi, ze znacznie wzrosnie
prawdopodobienstwo reakcji pozytywnej. Chce w ten sposéb
przekonac cig, ze po tym, jak uslyszysz odpowiedz negatywna,
jest taka chwila, ktérag mozna nazwa¢ chwilg wptywu. Pamig-
tasz, jak wczesniej moéwilismy o tym, ze moment, w ktérym
styszysz ,,dziekuje”, jest prawdziwg ,,chwilg mocy”? Teraz za$
twierdze, ze podobna chwilg mocy jest moment, w ktérym
kto$ ci odmawia. Nienawidzimy jej i zazwyczaj ze wszystkich
sit staramy sie jej unikng¢. Dlatego czgsto nie prosimy ludzi
o wielkie rzeczy, poniewaz sadzimy, ze odpowiedzg nam ,nie”.
A my przeciez nienawidzimy odmowy. Zwykle wycofujemy
sie z konfrontacji, lizemy rany, préobujemy zebra¢ sily i dopie-
ro wtedy wracamy do wczesniejszej sytuacji. Ale wtedy jest juz
za pozno. Chwila przemineta. Jednak jesli wtedy, gdy kto$
odpowiada negatywnie, mamy przyszykowang ,drugg linie
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obrony”, przygotowalismy sie na ustepstwo, to dzieki temu
wzrasta prawdopodobienstwo odpowiedzi pozytywnej na dru-
gie pytanie. Ale trzeba si¢ przygotowa¢. Chodzi o stworzenie
atrakcyjnej alternatywy, jeszcze zanim zaczniemy negocjacje
— alternatywy rownie interesujacej dla obu stron. Podsu-
mujmy zatem to, o czym przed chwilg moéwilismy w formie
prostej reguly. Jesli ustyszysz ,nie” i zrezygnujesz z dalszej dys-
kusji, przegrywasz. Ale jesli wycofasz si¢ w ramach tejze same;j
konfrontacji na z géry upatrzone pozycje, uczynisz ustepstwo,
ale wcigz pozostajesz w grze, wygrywasz.
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Zmier swoja strone WWW w dziatajacy bankomat!

Dowiedz sie wiece] i dotacz juz dzisiaj! % -
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PSYCHOLOGIA NA TWOICH USEUGACH

Cheesz naktonic kogos do trwatej zmiany pogladow?

Cheesz zbudowa silne relacje zawodowe i osobiste?

Cheesz wplyngc na czyjes postepowanie i podejmowane decyzje?

Cheesz prazekonaé ludzi, ze Twoja oferta jest wyjatkowa i niepowtarzalna?
Cheesz sig dowiedziec, jak byc lubianym, cenionym i podziwianym?

Cheesz si¢ nauczyc negocjowac, by osiqgac wigcej, niz poczqtkowo zakladates?
Cheesz wiedzied, jak juz nigdy nie dac si¢ nabic w butelke?

Robert Cialdini jest prawdziwym geniuszem. W tym stwierdzeniu nie ma ani odrobiny
przesady. Kazdy, kto kiedykolwiek zetknat si¢ z praktycznym zastosowaniem psychologii
Cialdiniego, doskonale zdaje sobie sprawg z tego, w jak duzym stopniu moze oddzialywac¢
na innych ludzi. Wystarczy poznaé zaledwie kilka prostych zasad i nauczy¢ si¢ maksymalnie
wykorzystywaé drzemiacy w nich potencjal, by w sposéb caltkowicie etyczny ksztaltowaé
otaczajaca rzeczywistosé.

Oferujemy Ci brofi o niepokojaco duzym polu razenia. PO RAZ PIERWSZY NA
POLSKIM RYNKU — PSYCHOLOGIA WPLYWU W WERS]I AUDIO.
Bezcenne zasady zilustrowane zywymi przykladami przeméwig do Twojej wyobrazni
znacznie szybciej i trwalej. Wszystkie lekeje znajdziesz réwniez w ksiazce, ktora od teraz
moze by¢ Twoim najcenniejszym przyjacielem i doradca.

UWAGA! WSZYSTKIE ZAWARTE TU ZASADY ZOSTALY WIELOKROTNIE
PRZETESTOWANE W CODZIENNYCH, ZYCIOWYCH SYTUACJACH.

DR ROBERT CIALDINI jest jednym z najwybitniejszych psychologéw spotecznych.
Rozlegla wiedza naukowa z zakresu psychologii wplywu oraz ponad trzydziesci lat badan
tego zagadnienia przyniosty mu migdzynarodowa stawe eksperta z zakresu technik perswazji,
zasad wspolpracy oraz narzedzi negocjacji. Obecnie pracuje jako W.P. Carey Distinguished
Professor na Wydziale Marketingu oraz jako Regents’ Professor na Wydziale Psychologii
Uniwersytetu Stanowego w Arizonie. Pelni tez funkeje prezesa Influence At Work,
migdzynarodowej firmy konsultingowej specjalizujacej si¢ w planowaniu strategicznym

i szkoleniach dla organizacji na podstawie programu ,Szesciu regut wywierania wplywu”.
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