nem kdzdmbds, hogy az emberekkel vald egyUttmUkddés sordn milyen az
értékesitdék kapcsolatteremtd és kapcsolattartd képessége.

Az Ugyfelekkel kialakitandd kapcsolatok sikeréhez a kapcsolatteremtés és a
kapcsolattartds meghatdrozott érettséget tUkrdz6 szintje szUkséges, ennek
pszichés sajdtossagaira jellemzd, hogy gyorsan vdaltoznak az interperszondlis
kapcsolatok, valamint gyakoriak az interakciok. Az értékesitéi palyakdrben a
kapcsolatteremtés és a kapcsolattartds sajatsagos formdival taldlkozunk. Az
értékesiték vdlasztdsa, hogy kivel alakitanak ki kontaktust nem a sajat
itéletalkotdasuk, érzelmi viszonyuldsuk fuggvénye, hanem ezt az adoft, neki
munkdat biztositd szervezet hatdrozza meg. A kapcsolatteremtés és -tartds
nehézségei épp ebben keresenddk, hiszen amennyiben az értékesité nem
rendelkezik ilyen képességgel, nem tudja megfeleléen fogadni az Ugyfél
viselkedését. Ha azonban ez a képesség megfelelben kialakul benne, akkor
egyfajta magabiztossdgot és meggydzédést sugdroz, amellyel azt a
benyomdast kelti, hogy értékesitéként is ért az emberek megitéléséhez,
kezeléséhez.

A befolydsolds és a meggyozés

A targyalds sordn nem az az elsd, hogy megprobdlja befolydsolni partnere
viselkedését, hanem az, hogy ellendrzés alatt tartsa sajatjat, meg kell gdtolnia
az &sztonds reakcidkat. Gondolkodnia kell, &sszpontositania arra, amit el akar
érni.

A befolydsolds képessége a legfontosablb emberi jelenségek egyike.

Blaise Pascal szerint az embereket hamarabb meggydzik azok az érvek,
amelyekre maguk jénnek ra, mint amelyeket mdsoktdl hallanak. A bdlcselet
azt tartja, akiknek sikerUl mdsok figyelmét felkeltetni maguk irdnt, azok
hatalmat szereznek masok érzelmei €s déntései felett, azaz befolydsolni tudjdk
valasztasaikat.

A befolydsoldshoz kellenek megfeleld képességek is, kdztUk a kommunikdcios
képesseg is. Aki bdrmilyen helyzetben kivaldan tud kommunikdini, az
sikeresebb lesz a befolydsoldsban is.

A meggydzés nem azt jelenti, hogy rasdzzuk mdsokra a termékeinket, vagy
megprobdlunk ravenni masokat, hogy lassak Ugy a dolgokat, ahogyan mi
I&tjuk. Sokkal tobbet ennél!

J. A. Conger szerint a meggydzés olyan folyamat, amely sordn addig targyal
partnerével, amig kdzds dlldspontra nem jutnak. Az amerikai pszicholdgus a
meggydzés négy alapvetd dsszetevdijét jeldli meg:

— a hitelesség megalapozdsa (a hitelesség két forrdsa a szakértelem és az
emberi kapcsolatok),



— a kdz6s pontok megtaldldsa (ez azt jelenti, hogy dlldspontja ismertetésekor
vildgossd kell tennie, milyen elénye szarmazik abbdl Ugyfeleinek),

- az érvek felsorakoztatdsa (nem elég a szdraz adatokra hagyatkoznia,
torténetekkel, példdkkal életszerive kell tennie kommunikdciodjat),

— érzelmi azonosulds (érzelmileg is ra kell hangolddnia Ugyfeleire).

Milyen tényezdk hatdsara mondunk igent egy mdsik embernek? Miért van az,
hogy egy bizonyos mddon feltett kérést elutasitds kdvet, ugyanakkor, ha
ugyanazt a kérést mdasként vagy mds teszi fel, akkor meghallgatdsra taldl?
Milyen pszichés folyamatok befolydsoljgk azon hajlamunkat, hogy engedjink
egy-egy kérésneke Robert B. Cialdini amerikai szocidlpszichologus hat
pszicholdgiai alapelv kéré csoportositotta a befolydsoldshoz szikséges dsszes
technikat:

— a kolcsonosség elve, amelynek [ényege, hogy viszonozni illik az irdnyunkba
tanusitott viselkedést;

— aritkasdg elve értelmében az a vonzdébb, amiritka (Akcidnk csak a készlet
erejéig tartl);

— a tekintély alkalmazdasanak elve szerint elénydsebb, ha a terméket vagy a
szolgdltatdst egy népszerld ember ajanlja;

— az elkotelezettség elve szerint, ha dallast foglal valami mellett, akkor
kdnnyebben tesz eleget egy olyan kérésnek, amely a mdr meglévéd
elkdtelezettsegével dsszhangban all;

— a szimpdtia elve kifejezi, hogy szivesebben mond igent az ember, ha egy
dltala jol ismert és kedvelt ember kér vagy ajanl valamit;

— a konszenzus elve alapjan, a meggydzésében az dontd szdmunkra, hogy
mar sokan mondtak igent az adott ajanlatra.

Cialdini szerint ezek az elvek irdnyitjdk az emberi viselkedést, ezek adjdk meg
a kUlonbozé taktikdk hajtderejét.

Lassuk, milyen tulajdonsagokkal rendelkezik, aki fogékony a meggy6z6
kdzlésre:

— gdtldsos, szorongd, dnismeret hijan allo,

— a sqjat értékeit lebecsUli vagy nem ismeri,

— kritikai érzéke és kdvetkeztetési képessége alacsony szinvonald,

— kdnnyen megalkuszik,

— kUl&ndsen képtelen ellendlini a tdbbségi véleménnyel szemben.

A legkUlonfélébb vizsgdlatieredmények alapjdn az emberek az aldbbi
tuljdonsagokkal biroknak hisznek jobban, 8k képesek minket a
legsikeresebben befolydsolni:

— a babaarcUak (&ket becslletesebbnek, hitelesebbeknek tartjdk, kevésbé
biznak a kis szemUekben és a vékony ajkuakban),

- a statusszal rendelkezdk (magasabbnak is 1atjak dket),

— a stdtuszszimbodlumokat hordozdk,

— a hanghordozdasukban pozitiv érzelmeket kifejezdk.



