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ELOSZO

W. H. Auden 1946-ban megjelent versének egyik sora baljos tanacsot tar-
talmaz: ,Ne kozoskod;j statisztikusokkal, és tarsadalomtudomanyt el ne
kovess!™ Sokaig tigy tlint, még a magas rangt dontéshozék is osztjék ezt a
véleményt, és valasztasaikat inkabb megérzéseikre, személyes tapasztalataik-
ra és anekdotakra alapoztak. Bar azéta mindkét szakteriilet neve megval-
tozott (a statisztika ma adatelemzés, a tarsadalomtudomany pedig viselke-
déstudomany), ezek a napok végleg elmultak.

Helyettiik a tarsadalom legfontosabb intézményeiben, az tizleti életben,
a kormanyzasban, az oktatdsban, a védelempolitikdban és a sportban be-
koszontott a ,,bizonyitékokon alapulé dontéshozatal” kora. Ez a kor min-
denek folé helyezi a nagy mennyiségii adat elemz6itdl és a viselkedéstu-
domany kutatéitol szarmazoé informaciokat. Nincs kozvetlen tudomasom
arrol, hogyan zajlott le ez az atmenet a statisztikai elemzés teriiletén, a
viselkedéstudomany presztizsének emelkedését azonban szocialpszicholo-
gusként és a Hatds" cim@ konyv szerzdjeként a sajit szememmel kisérhettem
tigyelemmel.

Amikor a Hatds 1984-ben el6szor megjelent, nem valtott ki tal nagy ha-
tast. Az eladdsi mutatok akkora csalédast okoztak, hogy a kiadom vissza-
vonta az erre szant reklam- és promdcios alapot, és kozolte, ha masképp
cselekedne, azzal ,,csak az ablakon szérna ki a pénzt”. Nem sok olvasot érde-
kelt, milyen mondanivaldja lehet egy szocialpszicholégusnak a tarsas be-
folyasolassal kapcsolatban.

A helyzet azonban négy-ot évvel késdbb megvaltozott, a konyvbdl egyre
tobb fogyott, a Hatds pedig végiil bestseller lett, és mdig az maradt. Azt
hiszem, tudom, milyen véltozas rejlik e fellendiilés mogott: az idéké. A bi-
zonyitékokon alapulé dontéshozatal ekkorra mar egyre szélesebb korben
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elfogadottd valt, a Hatds pedig olyan értékes érvekkel - a sikeres meggy6zés-
sel kapcsolatos tudomanyos, szocialpszicholdgiai kutatasokkal - szolgalt,
amelyek kordbban nem voltak hozzaférhetdk, legalabbis nem egy helyen,
és ilyen konnyen kezelheté mddon.

Két tovabbi tényezd is szerepet jatszott az ilyen tipusu szocialpszicholo-
giai elemzések és ennek folytan a Hatds jelenlegi népszertiségében. Az
els a viselkedési kozgazdasagtan tudomanyaganak kialakuldsa, amelynek
célja azoknak az emberi kdzgazdasagi dontéseknek a megértése, amelyek
megkérddjelezik, s6t bizonyos teriileteken félre is soprik a klasszikus koz-
gazdasagtani gondolkodast. Bar a viselkedési kozgazdasagtan igyekszik
kijelolni sajat territoriumat, kozben magaéva teszi a szocialpszichologiai
gondolkodas (példaul az emberi viselkedés gyakran irraciondlis mivoltat)
és a metodoldgia (véletlenszerd, iranyitott kisérletek) bizonyos elemeit is.

Néhany kollégam ugy érzi, hogy a viselkedési kozgazdasagtan mivel6i
megfosztjak ket bizonyos felfedezésekkel jard érdemektdl, mivel ezeket
sajatjukként tiintetik fel anélkiil, hogy elismernék a szocidlpszicholdgia mar
létez6 és nagyon hasonld eredményeit. En nem osztom a nézetiiket. Bar
valéban van némi atfedés, az nem szamottevé. SOt a viselkedésgazdasag-
tan azzal, hogy atemelt néhdny alapvet6 elemet a szocidlpszicholdgiabol, és
mintegy legitimalta azokat a dontéshozok gondolkodasaban, mindennél tob-
bet tett a szocidlpszicholdgia azsidjanak javitasaért. Volt id6, nem is olyan
régen, alig tiz éve, amikor a szocialpszicholégusokat nem hivtak meg a kor-
manyzasrol vagy gazdasagpolitikarol szervezett nemzetkozi konferenciakra.
Ezek az id6k ugyancsak elmultak.

A szocialpszicholdgiai megkozelités jelenlegi elfogadottsaganak masik
elémozditoja a szocialpszichologusok uj keletti buzgalma, hogy eredményei-
ket (és azok jelentdségét) a nyilvanossag elé tarjak. Ez olyan fordulat, amely-
nek bekovetkeztét — szeretném hinni - a Hatds is eldsegitette. A konyv
megjelenését megel6zGen a legtobb kollégamnak szakmailag problémat oko-
zott, hogy a szélesebb kozonség szamara irjon. S6t ha a szocidlpszichologia
egy uizleti vallalkozas lett volna, akkor arrdl lett volna hires, hogy nagyszerti
kutato-fejlesztd egységei vannak, am hidnyzik a szallitmanyozasi részleg.
Csak egymasnak szallitottunk ugyanis, kiilonb6z6 tudomanyos folyoirat-
cikkekben, amelyeket egy atlagos olvasé valdszintileg nem vett a kezébe.
James Boyle jogtudés remekiil ragadja meg a lényeget: ,,Addig nincs sz6
igazi leereszkedésrél, amig nem halljuk a tuddsok szdjabodl a népszeriisiteni
szot.” Mara ez is megvaltozott. A szocialpszichologusok — egyéb viselkedés-
kutatok seregével egyetemben — népszert blogok, rovatok, videdk és kony-
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vek forméjaban korabban sosem tapasztalt mértékben kommunikalnak
a szélesebb kozonséggel. A viselkedéskutatas tudomanya tehdt ebbdl a szem-
pontbdl aranykorat éli.

Jelen kétet béviteni igyekszik azon viselkedéstudomanyi informaciok meny-
nyiségét, amelyeket a nagykozonség 6nmagaban is érdekeseknek, masrészt
a sajat életében alkalmazhatoknak taldl. A konyvbdl megtudhatjuk, mit
tesznek a ravasz kommunikatorok lizenetiik atadasa el6tt, hogy elfogadtas-
sak azt. Az tjdonsagot a pontos idézités jelenti. Osi tapasztalat, hogy a
késoébbi siker biztositasa érdekében bolcs dolog elézetes 1épéseket tenni.
A koraj tervezés értékét hangsulyozva az dkori kinai katonai stratéga, Szun-ce
igy fogalmazott: ,Minden csata mar azel6tt elddl, hogy elkezdték volna viv-
ni”™ A szakértd konzulténsokat arra tanitjék, hogy ha meg akarnak szerezni
maguknak egy tigyfelet, el6bb érjék el nédla a ,,bizalomra érdemes tanacs-
ado¢” statusat. Dale Carnegie allitasa szerint: ,,Két honap alatt tobb baratot
szerezhetsz, ha észintén érdeklédsz masok irant, mint két év alatt, ha arra
torekszel, hogy masok érdeklddjenek irdntad.” Csupa bolcs tanécs. Am van
egy bokkend: napok, hetek vagy akar honapok el6zetes munkdja sziikséges
hozza.

Vajon lehetséges-e novelni a hatékonysagot ilyen tag id6keretek nélkiil,
egy pillanat alatt - a kommunikdcié megkezdése el6tti utolsé pillanatban?
Nemcsak lehetséges, de egyenesen bevett gyakorlat. A kommunikatorok
novelhetik a sikerességiiket, ha tudjak, mit tegyenek vagy mondjanak koz-
vetleniil mondanival6juk kozvetitését megel6z6en. Marcus Tullius Cicero,
a Kr. e. 1. szdzadban élt romai szénok felismerte, milyen hatalommal bir-
nak az emberi viselkedésre bizonyos hosszan tarté hatasok, és igy kesergett:
,O iddk, 6 erkdlcsok!” Az Elbhatds anyaga a befolyédsolds sokkal kdzvetle-
nebb és konnyebben kezelhetd forrasét kinalja: O, a pillanat!

Az utols6 megjegyzés pedig talaldan a konyv végjegyzeteire vonatkozik.
Itt nemcsak az odavago tudomanyos munkak forrasait talaljuk meg, hanem
tovabbi informacidkat is kapunk az adott témdban, igy az olvasé mas érde-
kes irdnyokba bévitheti frissen megszerzett tudasat. Ennek megfelel6en ke-
zeljiik tehat ugy ezt a részt, mint a ,,szines kommentarok” lel6helyét!"
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BEVEZETES

Egyszer, titkosiigynok mddjara, belopakodtam t6bb olyan szakma képzésé-
re, amelyek mind azt szeretnék elérni, hogy igent mondjunk. Kozel harom
éven keresztiil rogzitettem a leendd autokereskeddknek, direkt marketinge-
seknek, televizids reklimmusor-vezet6knek, menedzsereknek, adomany-
gytjtéknek, PR-specialistaknak és céges toborzdoknak tartott oktatasokat.
Azt akartam kideriteni, hogy mely médszerek valnak be djra és tjra. Igy
hat jelentkeztem a szervezetek képzéseire, vagy valamilyen mas médon elér-
tem, hogy jelen lehessek a foglalkozasokon a jegyzetfiizetemmel, készen
arra, hogy magamba szivjam a meggy6zés teriiletén szerzett sok-sok tapasz-
talatbol szdrmazo bolcsességet.

A halad¢ szintii programok résztvevéinek gyakran lehetévé tették, hogy
elkisérjenek egy tapasztalt profit, és megfigyeljék 6t munka kézben. En min-
dig lecsaptam az ilyen lehetdségekre, mert nemcsak azt szerettem volna el-
lesni, hogy altalaban véve mit tesznek e szakmak miiveldi a siker érdekében,
hanem azt: mit csinalnak a legjobbak. Hamar szemet is szurt egy ilyen méd-
szer, amely megingatta az elGzetes elképzeléseimet. Arra szamitottam ugyan-
is, hogy a szakma aszai gyengébben teljesit6 kollégaiknal tobb idét toltenek
a valtozast propagal¢ ajanlataik konkrét részleteinek, érthetéségének, logika-
jénak és kivanatos jellemzdinek kidolgozésaval. Am a megfigyeléseim nem
ezt mutattak.
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Shatas

A legjobban teljesit6k ugyanis tobb idét forditottak annak csiszolasara, amit
az ajanlattétel el6tt tettek és mondtak. Ugy lattak hozza a feladat teljesitésé-
hez, mint egy gyakorlott kertész, aki tudja, hogy a legjobb mindségii mag
sem képes gyokeret verni a koves talajban, és nem fogja a legjobb gyiimol-
csOt teremni rosszul elékészitett foldben. Idejiik nagy részét a befolyasolas
foldjén toltotték, annak megmivelésével foglalatoskodtak, és azon torték a
fejiiket, hogy a megoldand¢ helyzetekre megfelelden felkésziiljenek - vagyis
gondoskodtak réla, hogy el6készitsék a terepet a novekedésre. A legjobbak
természetesen azzal is foglalkoztak és azt is mérlegelték, mi az, amit konkré-
tan ajanlanak majd ezekben a szituaciokban. Kevésbé hatékony kollégaiknal
azonban sokkal kevésbé épitettek ajanlatuk indokolt el6nyeire annak elfo-
gadtatasakor; felismerték ugyanis, hogy az a pszicholdgiai keret, amibe az
ajanlatot agyazzak, ugyanakkora vagy akdr nagyobb sullyal eshet a latba.

Ezenkiviil a legtobbszor nem voltak abban a helyzetben, hogy hatast gya-
korolhattak volna az ajanlat el6nyeire; az dltaluk kinalt terméket, programot
vagy tervet ugyanis a szervezet mas tagjai alkottak meg, gyakran allando,
meghatdrozott formaban. Az ¢ felel3sségiik az volt, hogy a legelényosebben
talaljak azt. Ennek érdekében pedig olyasmit tettek, ami kiilonos meggy6z6
erdt kolesonzott nekik: ugy rendezték, hogy hallgatésaguk mar az el6tt
rokonszenvezzen a mondanivaldjukkal, miel6tt még elévezették volna.

Ez nagyon fontos tanulsag mindazok szamara, akik szeretnék megtanul-
ni, hogyan lehetnének meggy6z8bbek. A meggy6zés mesterei ugyanis eld-
hatds révén valnak azza; ez azt a folyamatot jelenti, hogy a hallgatésagot mar
az el6tt fogékonnyad tessziik az iizenetre, miel6tt még talalkoznanak vele.
Ahhoz tehat, hogy optimalisan tudjunk meggy6zni, optimalis el6készitésre
van sziikség. De hogyan is miikodik ez?

A valasz részben a kommunikacié egyik 1ényeges, am méltatlanul mell6-
z0tt tételére épiil: az, amit eldszor tarunk valaki elé, megvaltoztatja a tovab-
biak befogadasat. Nézziik meg példaul, hogy egy apro eljarasbeli kiilonbség
hogyan javitotta egy torontoi kollégam tanacsado vallalkozasanak eredmé-
nyeit. Eveken at, amikor valamilyen nagyobb projektrdl volt sz6, nem volt
szokatlan, hogy az iigyfél elégedetlen volt az arral, és 10 vagy akar 15%-os
csokkentést kért. A kollégam szerint ez elég kellemetlen volt szamadra, mivel
nem szivesen fujta fel az elSterjesztett koltségvetését, hogy ellensulyozni
tudja az ehhez hasonlé potencialis bevételcsokkenést. Amennyiben bele-
egyezett az arcsokkentésbe, a haszonkulcsa olyan kicsi lett, hogy alig érte
meg elvallalni a megbizast. Ha viszont nem ment bele az alkuba, akkor vagy
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elveszitette a megbizast, vagy olyan partnerekkel volt kénytelen egyiitt dol-
gozni, akik mér kezdettdl fogva elégedetlenek voltak, amiért nem volt haj-
land¢ targyalni veliik az arrdl.

Aztan egy alkalommal targyalas kozben véletleniil ratalalt egy olyan ma-
néverre, ami 6rokre megszabaditotta ettdl a problématdl. Nem probalta
meg 1épésrdl 1épésre meghatarozni vagy igazolni az altala kinalt szolgaltatas
keretében felmeriilé kiadasokat; errél a modszerrél mar régen lemondott,
mert csak azt érte el vele, hogy a szamlat még tiizetesebben nézték at. Ehe-
lyett a megszokott prezentacidja utdn, de még kozvetleniil a dijazas mérté-
kének (75 ezer dollar) kozlése el6tt, elengedett egy viccet: ,, Ahogy azt 6nok
is latjak, ezért nem fogok tudni egymillié dollart felszamolni” Az tigyfél
erre felkapta a fejét az el6tte heverd irasbeli ajanlatbol, és igy felelt: ,Na,
hat ebben egyetértiink!” A targyalas aztan anélkil folytatodott, hogy akar
egyetlen sz0 is esett volna a dijazasrdl, és a szerz6dés alairasaval végzdott.
A kollégam elismeri, hogy a bevallottan irredlis ar megemlitésének taktika-
ja nem mindig eredményezi a kivant megbizds elnyerését — ehhez tal sok
mas tényezd is szerepet jatszik a folyamatban -, am majdnem mindig ki-
iktatja a kért dijazas elleni tamadasokat.

Bar a bardtom csak véletleniil talélt ra erre a megolddsra, nem 6 az egyet-
len, aki elGszeretettel kisérletezik a nagy szamokkal valé dobalézas (és azok
masok fejében vald eliiltetésének) figyelemre mélto hatasaval. A kutatok
megallapitottak, hogy a pénzosszeg, amit az emberek sajat bevallasuk szerint
hajlandoéak elkolteni egy vacsorara, magasabb lesz, ha az éttermet Studio
97-nek, mint ha Studio 17-nek hivjak; az ar, amit a vev6k hajlandéak meg-
adni egy doboz belga csokoladéért, emelkedni fog, miutan megkérik éket,
hogy irjék le a tarsadalombiztositasi szamuk két magas szamjegyét (szemben
azzal, ha két alacsony szamot iratnak le veliik). Egy munkateljesitménnyel
kapcsolatos felmérés résztvevoi nagyobbnak josoltak sajat erdfeszitéseiket és
teljesitményiiket, ha a felmérést ,,27-es szamu kisérletnek” nevezték (mint ha
»9-es szamu kisérletnek” hivtak volna); és atlétak teljesitményét is jobbnak
becsiilték a megfigyel6k, ha a sportolé magasabb szamot viselt a mezén.

S6t az elsé lizenet erdteljes hatdsa nem korlatozodik a nagy szamok ese-
tére. Mas kutatok megallapitottdk, hogy azok a hallgatdk, akik el6zetesen
hosszu vonalakat rajzoltak egy darab papirra, sokkal hosszabbra becsiilték
a Mississippi folydt, mint azok a tarsaik, akik révid vonalakat huzogattak.
Az els6 kozlés hatasa tulajdonképpen nem is korlatozédik a numerikus ér-
tékekre: egy borszakiizlet vasarldi nagyobb valdsziniiséggel vettek német
bort, ha a valasztas el6tt az tizletben német dal szolt; hasonldképpen don-
tottek inkabb a francia bor mellett, ha a hattérben francia dal szolt.!
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Tehat nem egy konkrét élmény hatarozza meg, hogyan cseleksziink
késobb. Lehet az taldlkozas egy szammal, egy vonal hossza vagy egy zene-
darab; s6t mint azt a késébbi fejezetekben latni fogjuk, lehet egy kivalasz-
tott pszicholégiai koncepciodra irdnyulé rovid és intenziv figyelem. Am
mivel ez a konyv els6sorban a meggy6zés hatékonysagat javité dolgokrdl
sz0l, az emlitett fejezetek kiemelten kezelik azokat a koncepcidkat, amelyek
leginkabb fokozzak a beleegyezés valdszintiségét. Itt fontos hangsulyoz-
nunk a valdsziniiség szot, amely az emberi viselkedés birodalmaban valé
kalandozas egyik megkeriilhetetlen valdsagat titkrozi — a bizonyossag em-
legetése ezen a teriileten nevetséges. Nincs olyan meggy6zési gyakorlat, ami
teljes bizonyossaggal miikodik, valahdnyszor csak alkalmazzak. Vannak
azonban olyan megkozelitések, amelyek képesek kovetkezetesen novelni a
beleegyezés valdszintiségét. Es ennyi elég. Ezeknek az esélyeknek a jelentés
novelése ugyanis elég ahhoz, hogy dont6 elényre tegyiink szert.

Otthon elég ahhoz, hogy a segitségével jobban érvényt tudjunk szerezni
a kivansagainknak - még a legellenallobb kozonséggel, a gyermekeinkkel
szemben is. Az iizleti életben elég ahhoz, hogy az ezeket a mddszereket
megvaldsitd szervezetek Iépéselénybe kertiljenek versenytarsaikkal szem-
ben - még azokkal szemben is, akik éppen olyan jé termékeket tudnak
felvonultatni. Es ahhoz is elég, hogy akik tudjék, hogyan alkalmazzék eze-
ket a technikakat, segitségiikkel a szervezetiik jobban - akar a legjobban —
teljesité dolgozoéiva valhassanak.

Vegyiink példdul egy ilyen éldolgozét (hivhatjuk Jimnek, mert mit ad
isten, ez volt a neve), egy olyan cég alkalmazottjat, amelynek részt vettem a
képzési programjaban. A cég draga hérzékelds tiizjelz6 késziilékeket gyar-
tott otthoni hasznalatra, és Jim volt a legjobb kereskeddjiik. Természetesen
6 sem tott nyélbe minden iizletet, dm annak a valdszintsége, hogy egy
telefonhivast szerz6déskotéssel fejezzen be, honaprdl honapra folyamatosan
nagyobb volt, mint a munkatarsai esetében. A bevezetd tantermi oktatast
kévet6en tobb napon at kiilonbozé kereskeddket kisértem, hogy megtanul-
jam, miként kozelitenek az eladési folyamathoz. Ennek mindig része volt
egy otthoni latogatas a csaladoknal, amelyekkel idépontot egyeztettek egy
bemutatora.

Sztarstatusa miatt nagyon odafigyeltem Jim technikajara. Volt egy mod-
szere, amit sikere egyik meghatdrozé elemeként azonositottam. Miel6tt
nekilatott volna a szigoruan vett eladasi tevékenységnek, mindenekel6tt
bizalmi légkort alakitott ki az adott csaladdal. A bizalom egyike azoknak
az emberi viszonylatoknak, amelyek sokat segitenek, hogy valaki engedjen
egy kérésnek, feltéve, ha a bizalmat mar a kérés megfogalmazasa el6tt meg-
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teremtették. Tobbtonnanyi tudomanyos értekezést irtak ebben a témaban,
és konyvek tucatjai taglaljak a bizalom fontossagat, valamint javasolnak
modszereket annak kialakitdsara, am a Jim altal alkalmazott megoldassal
sehol sem talalkoztam. O ugyanis ugy valésitotta meg mindezt, hogy kissé
balféknek tettette magat.

Az értékesitési tananyag, amit a cég minden képvisel6jének megtanitot-
tak, elég szabvanyosnak mondhaté az egész iizletagban. Az alapvetd kapcso-
lat kialakitasat célzo kozhelyes csevegés utan a leendé tigyfelek (altalaban
egy par) kaptak egy 10 perces, tlizbiztonsaggal kapcsolatos irasbeli tesz-
tet, amely azt volt hivatva bizonyitani, milyen keveset is tudnak a lakast(iz
veszélyeirdl. A teszt kitoltését kovetSen aztan a kereskeddk hozzalattak az
aktiv rabeszéléshez: bemutattdk a riasztoberendezés miikodését, majd egy
dokumentacio segitségével igyekeztek bebizonyitani a leendé tigyfeleknek,
hogy az 6 rendszeriik mennyivel jobb az 6sszes tobbinél. Mindenki mas
mar az elején magdval vitte ezt az anyagot a hazba, és a keze iigyében tar-
totta, készen arra, hogy barmikor el6 tudja kapni. Nem igy Jim! O meg-
varta, mig a par hozzakezd a teszt kitoltéséhez, majd a homlokara csapott,
és felkialtott: ,Jaj, a kocsiban felejtettem egy nagyon fontos anyagot, ki
kell szaladnom érte. Nem szeretném félbeszakitani a tesztet; nem bannak,
ha kimennék érte?” A valasz minden esetben a ,,persze, csak nyugodtan”
valamilyen valtozata volt. Ehhez viszont gyakran kulcsot is kellett adniuk
Jimnek.

Héarom prezentacidt néztem végig Jimtol. ,,Feledékenysége” mindharom
alkalommal ugyanugy és ugyanabban a pillanatban jutott az eszébe. Amikor
aznap este visszafelé autéztunk az irodaba, ra is kérdeztem. Kétszer nem
igazan akart egyenes valaszt adni, lathatéan bosszantotta, hogy ilyen ra-
mendsen prébaltam kideriteni a titkdt. Amikor azonban nem tagitottam,
végiil kibokte: ,Gondold csak meg, Bob! Kinek engeded meg, hogy kedvére
jarkaljon ki-be a hazadban? Csakis olyasvalakinek, akiben megbizol, nem
igaz? Azt akarom, hogy ezeknek az embereknek a fejében a személyemhez
a bizalom kotédjon.”

Zsenialis triikk volt — nem teljesen etikus, de mindenképpen zsenialis -,
mivel konyviink egyik kozponti tételét valdsitotta meg: a valoban nagy be-
folyassal biré dolgok, amelyeket el6sz6r mondunk és tesziink, az el6hatds
révén felkészitik a kozonségiinket, mégpedig olyan mdédon, hogy megval-
toztatjak az asszocidcidikat azzal kapcsolatban, amit ezutan tesziink vagy
mondunk. A 7. fejezetben a mellett érvelek majd, hogy minden mentalis
tevékenység asszociaciok mintajaként jelenik meg egy hatalmas és nagyon
bonyolult idegi hal6zatban, és hogy a befolyasolasi kisérletek csak annyira





