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COMUNICAREA PERSUASIVA

The legal representatives usually deal with situations when the communication
has to be influential. The persuasive communication represents the interaction
between people, when one of the interlocutors intends to influence the other in
acting in a certain way, even if the latter does not realize this fact. In this material,
the author examines the ways we need to complete the process of the persuasive
communication.

Dupd cum stim, comunicarea este interactiunea dintre
doi sau mai multi interlocutori cu scopul de a transmite
informatii sau de a realiza 0 muncd in comun. Uneori,
insd, comunicarea este doar un schimb de replici intre
interlocutori pentru a dezamorsa situatia. Ins3, deseori,
initiind o comunicare cu un partener concret, intenti-
ondm sa-1 influentam astfel incit el sd procedeze intr-
un anume fel (cum dorim noi). In astfel de situatii, co-
municarea trebuie si fie persuasiva. Multi considera céd
persuasiunea tine de structura logicd a mesajului sau de
emotivitatea investitd in cele relatate si se straduiesc ca
in timpul comunicdrii sa fie emotionali sau sa se con-
formeze legilor logice. Insa, cel mai des efectul nu este
cel scontat. Fie din considerentul ca partenerii nu au
izbutit sa fie suficient de emotivi, fie ca interlocutorul
nu ,,s-a lasat” captivat de argumentele operate.

In activitatea juristilor sint frecvente situatiile cind se
impune o comunicare persuasivd. Respectiv, apare in-
trebarea: cum am putea deveni un interlocutor persu-
asiv? In primul rind, inainte de a incepe o comunicare
persuasivd cu o persoand anumitd, puneti-va intrebd-
rile: ,Ce prezinta acest om?”, ,,Pentru ce i-ar trebui lui
actiunea pe care vreti sa o facd?”, ,Care ar fi motivatia
lui sd facd ceea ce doriti dvs?”, ,,Care sint circumstante-
le nedorite pentru el ce vor insoti actiunea in cauza?”.
Réspunsurile la toate aceste intrebari vor permite sd
selectati argumentele necesare pentru structurarea lo-
gica a mesajului.

Daca aveti raspunsul la aceste intrebari, incepeti sé for-
mulati un sistem de presupuneri privitor la comporta-
mentul dvs. care trebuie adaptat la particularitatile de
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personalitate ale partenerului. Cum trebuie sd-i expui
0 propunere: succint, emotiv, cu entuziasm sau tempe-
rat, detaliat, cu argumente pro si contra? Raspunsul la
aceastd intrebare deriva din particularitatile tempera-
mentului interlocutorului. Spre exemplu, dacd el este
flegmatic, va trebui sa vorbiti temperat, punind accent
pe argument, oferind detalii §i fiind gata mai apoi sd
raspundeti la mai multe intrebari de concretizare. Dacd
interlocutorul este coleric, veti formula mesaje scurte,
de dorit colorate emotional (colericul este molipsit usor
emotional), in acelasi timp veti fi pregatit de faptul cd
este posibil cd el va va intrerupe pentru a concretiza pe
parcurs tot ce il intereseaza. Sigur, in functie de cultura
lui, colericul poate sd fie franc sau sd manifeste reactii
impulsive, dacd ceva nu il va aranja. Ca sd ne ajustam
mesajul la un partener sanguinic, va trebui sa-1 formu-
lam succint, fard prea multe detalii, sd ne straduim sa
evidentiem partea tentantd a propunerii pe care o fa-
cem. Cu un melancolic vom comunica temperat si con-
trolat (nu vom vorbi tare), cu un ton calm, prietenos.
Nu-l vom lua prin surprindere, trecind direct la subiect,
ci vom incepe discutia intrebindu-1 daca este disponibil
sa converseze cu noi. Pentru discutie vom alege un loc
special, ca sd nu ne sustraga zgomotele sau alti oameni.

Este important sd ne intrebam: care este diferenta de
statut dintre cel ce initiaza convorbirea si interlocutor?
Mai greu va fi sd convingem un partener care are un sta-
tut social mai inalt ca al nostru. In aceste cazuri trebuie
sd ordonam argumentele care il avantajeaza i sa nu uti-
lizam expresii de genul ,,eu consider”, ,,dupd mine, asta
este..., ,sint convins ca...”. Asemenea expresii trebuie
inlocuite cu ,specialistii considerd”, ,, majoritatea im-

»

pdrtasesc opinia ca...”; ,este frecventa convingerea...”.

In comunicarea cu persoanele cu un statut ierarhic su-
perior este bine sd utilizim parafrazarea. Aceastd teh-
nicd de negociere este eficienta in orice comunicare,
mai ales in cea persuasiva. Parafrazarea presupune o
rezumare — repetare — a celor spuse de partener. ,,Sme-
cheria” constd in faptul ca fraza o incepem cu repetarea
cuvintelor rostite de interlocutor, dar o continudm cu
ceea ce dorim sd spunem noi. Auzind de la noi cele spu-
se de dinsul, el da din cap afirmativ si este predispus sd
accepte cele propuse de noi.

Pentru a realiza o comunicare persuasiva este impor-
tant sa cunoastem si sa aplicim anumite tehnici de ma-
nipulare care asigurd rezultatul scontat.

Una dintre cele mai simple, dar eficiente tehnici este
»da..., dar”. Orice ar spune partenerul, fraza de ras-
puns va incepe cu ,,da” si abia mai apoi aducem argu-
mentele proprii de ce nu putem fi de acord cu el. Spre
exemplu, partenerul spune ,,Nu pot sa fac aceasta’, iar
noi continuam ,da, inteleg cd e greu sa acceptati din
start aceasta propunere, dar...”. Cind interlocutorul
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aude ,,da” ca raspuns la fraza sa, el conchide cé noi ii
respectam opinia, o consideram logicd si justificatd; la
rindul sdu, el doreste s afle de ce nu putem accepta cele
relatate de dinsul. Astfel, el reactioneazd constructiv la
argumentele pe care le formulam in continuare. Sansele
de a-1 convinge cresc substantial.

O tehnica bine cunoscutd, dar nu prea reusit aplicata
este cea a ,,complimentarii”. Oamenii sint sensibili la
laude, dar trebuie sa stim ca complimentul trebuie sd
contind neaparat un suport de adevir. Complimentele
intr-o comunicare persuasivd sint prioritar centrate pe
calitétile interlocutorului: ,,Stiu ca sinteti un om ager la
minte si veti pricepe indata despre ce este vorba’;, ,,Sin-
teti un om inteligent si nu-i cazul sd ascund veritabila
mea intentie’, ,Demult n-am discutat cu o persoana atit
de versata in problemd’, ,,Toatd lumea stie ca sinteti un
om responsabil, aga cd nu va amintesc cit de important
este sa facem totul in termenele indicate” etc. Compli-
mentele obisnuite, triviale pot sa supere interlocutorul.
Astfel, unii barbati considera ca femeilor trebuie sd le
spund cé sint frumoase sau elegante si deseori fac ase-
menea complimente. Doamna care se ,,uita in oglinda”
si are alte intentii decit sd trezeascd admiratia barbatilor
din jur prin exteriorul sdu, auzind un asemenea com-
pliment, va simti un anumit disconfort. Acest compli-
ment in loc sd dezamorseze situatia, o va tensiona.

O tehnicd demnd de aplicat in comunicarea cu partene-
rii care nu ne agreeazd se numeste ,,piciorul-in-prag”.
Daca vrem sd obtinem de la cineva o favoare, dar stim
céd partenerul nu e predispus sd o ofere, incercam, mai
intii, sa-1 provocam sa ne faca un mic serviciu. Felul in
care multumim pentru acest serviciu (cordial, afectiv, cu
multa caldura) il face sd-si schimbe atitudinea fatd de
noi. Este bine in continuare sa ne oferim sd facem ceva
pentru el si, astfel, apare sansa sa initiem discutia despre
propunerea care ne interesa din start. Tehnica ,,picio-
rul-in-prag” este numita de psihologi ,manipulare Ben
Franklin” (care a inventat-o) si presupune ca, pentru a
determina pe cineva sa faca o concesie majora, mai intii
»pui piciorul in prag’ ca usa sd rdmina intredeschisa.
Ceri ceva nesemnificativ, dar de aceeasi natura si greu
de refuzat. Abia dupa asta formulezi cererea reald avutd
de la inceput in vedere. Este o tehnica care solicitd rdb-
dare si diplomatie, dar aduce efectul scontat.

Cunoscuta ca o tehnica de manipulare, denumita de
psihologi ,trintitul-usii-in-nas” (negociatorii ii mai
spun tehnica ,retragerii dupa refuz”), este una dintre
cele mai banale si pe larg folosita de oamenii obisnuiti.
Conform acestei tehnici, pentru a creste sansele de a
obtine de la cineva o anumita favoare, vom cere mai
intii o alta favoare, mult mai importantd, dar de ace-
easi naturd, fiind aproape siguri ca vom fi refuzati. Abia
dupa refuz, cind ni s-a ,,trintit usa in nas’, revenim cu
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solicitarea pe care o aveam in vedere de la inceput. San-
sele de a obtine ceea ce vrem cresc considerabil.

Contribuie la manipularea partenerului tehnica ,into-
xicarii statistice”, care consta in vehicularea cu diverse
cifre, date, indicii ce ilustreaza, adicd servind ca avanta-
je pentru partener, dar care nu pot fi operativ analizate
sau nu pot fi verificate.

O tehnica eficienta in oricare confruntare de idei, dar
mai ales in comunicarea persuasiva, este cea a intre-
barilor. Aristotel afirma cd cel care intreaba conduce.
Initiatorul intrebérilor este acela care obtine informatii,
deoarece orice intrebare are caracterul unei cereri, iar
raspunsul este perceput ca fiind o concesie. Arta de a
formula intrebéri nu consta atit in a avea sau nu drep-
tate, ci in a sti ce §i cum sa spui $i ce §i cum sd nu spui.
Prin intrebari bine formulate se poate prelua oricind
initiativa, se pot verifica si clarifica afirmatiile adversa-
rului. Prin intrebdri la care cunosti deja rdspunsul poti
verifica dacd anumite suspiciuni cu privire la atitudinea
adversarului sint intemeiate. ,,Intrebarea vini n-are” si,
deci, o intrebare il poate face pe partener sa inteleagd céd
ai priceput intentiile lui ascunse. In functie de obiecti-
vul discursului, intrebdrile au caracter diferit. Ele pot
fi libere sau dirijate. Cu ajutorul intrebarilor libere (sau
deschise), bine formulate, se poate prelua initiativa in
conversatie. Intrebirile dirijate (sau inchise), la care se
poate raspunde ,,da” sau ,,nu’, permit si verificam afir-
matiile partenerului. Intrebirile protocolare ne ajuta sa
mentinem o atmosfera agreabild pe parcursul conversa-
tiei. Utilizarea intrebarilor are ca scop obtinerea infor-
matiilor, dar prin ele mai pot fi transmise si informatiile
dorite, spre exemplu: ,,dvs. stiati ca noi avem acces la
baza de date privitor la..”. Formulind un sir de intrebari
bine structurate putem canaliza oricare discutie in albia
dorita.

Am putea conchide cd utilizarea tehnicii intrebarilor
permite:

depasirea starii de tensiune;
mentinerea confortului psihic al partenerului;

cistigarea de timp pentru adaptarea propriei argu-
mentari;

evitarea sau aminarea unui rdspuns;

obtinerea de informatii pentru propria argumentare;
oferirea de informatii partenerului;

determinarea necesitatilor partenerului;
confirmarea ca ideile prezentate au fost retinute;
asigurarea ca argumentatia a fost inteleasa;
clarificarea problemei;

trezirea interesului partenerului pentru cele propuse;

determinarea partenerului sa reflecteze.
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Tehnica raspunsurilor la intrebarile partenerului este
solicitatd de necesitatea de a anticipa situatiile confuze
care pot sa apara. Pregitindu-ne pentru o comunica-
re persuasiva este bine sa ne preocupim de formularea
preventiva a rdspunsurilor la intrebarile care ar putea
surveni de la partener. La formularea rdspunsurilor
vom urmari ca acestea:

sa fie formulate clar, concret, convingator;
sa contina dovezi, fapte, informatii;

sd evite referiri la propria persoand;

sd nu expund criticii violente partenerul;
sd nu minimalizeze opiniile partenerului;
sa nu impund sfaturi, avertismente.

In comunicarea persuasiva aceasti tehnici va fi utiliza-
td tinindu-se cont de urmétoarele:

nu neaparat trebuie sa se dea raspuns direct la toate
intrebarile partenerului, raspunsul poate fi aminat
intr-un mod decent (invocindu-se lipsa documen-
telor, necesitatea de a se documenta suplimentar);

trebuie sd se evite graba, astfel rdspunsul se va da
numai in momentul in care s-a inteles problema si
ce se ascunde in spatele ei;

detalierea raspunsului se va face atunci cind acesta
vine in sprijinul argumentelor noastre;

la o intrebare dezavantajoasa se poate da un raspuns
conditionat (spre exemplu: ,,raspunsul meu depin-
de de..”, dacéd percepem intrebarea drept o aluzie la
faptul ca...);

la intrebare se poate raspunde cu o alta intrebare
(spre exemplu: ,, Ati citit scrisoarea in care V-am co-
municat despre intentia noastra?”, ,,Stiti cite scrisori
primim noi zilnic de la cetdteni?”).

Comunicarea persuasiva necesitd si o modalitate speci-
ficd de combatere a obiectiilor partii adverse, care pre-
supune:

folosirea obiectiilor ca punct de plecare pentru for-
mularea si lansarea contraargumentelor. De fapt,
marele secret In abordarea obiectiilor este acela de
a da partenerului satisfactia ca a fost ascultat, inte-
les si tratat cu seriozitate;

aminarea sau ocolirea temporara, prin expedierea
rezolvarii obiectiilor in care exista consens;

reformularea obiectiei, in scopul de a o expune in
termeni mai accesibili si de a o rezolva gradual sau
in trepte, Incepind cu aspectele usoare si sfirsind cu
cele dure;

eludarea si ignorarea totala a obiectiilor, prin tactici
nonverbale, precum tacerile si ascultarea, atunci cind
existd suspiciuni ca obiectiile poarta caracter formal;
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compensarea sau oferta de recompense si avantaje
echivalente care privesc alte parti si secvente din
cadrul acordului final;

anticiparea obiectiei si formularea acesteia inain-
te de a o face partenerul, avind grija sa punem in
evidentd partile ei slabe si lipsa de temei pentru a
fi Tnaintata.

Organizarea eficientd a unei comunicari persuasive so-
licita evitarea unui raspuns negativ la vreo propunere
sau rugaminte a partenerului si in aceasta ordine de
idei putem utiliza tehnica ,Daca..., atunci” care com-
bind doud propozitii, structura in care cea de-a doua
propozitie o foloseste pe prima ca punct de plecare. Pri-
ma propozitie este o afirmatie precisa asupra unei ipo-
teze improbabile, care face ca cea de-a doua propozitie
sa pard aproape imposibild. Spre exemplu, cel céruia ii
solicitim o informatie importantd cere in schimb ceva
ce nu-i putem oferi, lucru de care sintem convinsi. Dar,
in loc sd declardm ,,Nu, asta nu-i posibil’, noi spunem:
»Dacd sefii mei imi vor permite s fac acest lucru, ne-
apdrat voi indeplini aceasta conditie” Posibilitatea de a
face concesii aparent improbabile este capcana magi-
ca intinsa partenerului. Practic, ea permite camuflarea
unui refuz.

Daca stim din start cd partenerul ar putea sa aduca ar-
gumente solide care combat cele propuse de noi, putem
utiliza tehnica exploatarii primului impuls, care se
bazeazd pe faptul cd, intr-o comunicare lunga si obosi-
toare, spre sfirsit sintem tentati uneori sa actiondm pe
baza primului impuls. Astfel, cind avem stabilita o intil-
nire pentru dezbaterea unui subiect concret, se cunoas-
te si timpul rezervat pentru aceastd comunicare. Avind
un interes sporit fatd de un anumit aspect al problemei,
ne straduim sd nu-1 abordam la inceput, cind partene-
rul este atent la toate nuantele discutiei. Ne straduim
ca schimbul de opinii sa fie destul de dinamic si, pe cit
e posibil, destul de tensionat, astfel ca partenerul si-si
doreasca o pauzd, pe care noi sub diferite pretexte o
amindm. Mai apoi, cind vedem ca partenerul este sur-
menat, ii facem propunerea pe care ne-am dorit-o, for-
mulind-o aproximativ in felul urmétor: ,,Acum facem
0 pauzd, dar mai intii repejor acceptam..”. Dorindu-si
pauza nutrita, partenerul va accepta usor prima propu-
nere survenita de la partea adversa.

Atunci cind comunicdm cu un adversar mai puternic
decit noi, dispus sa se angajeze in tratative dure si pre-
lungite, specialistii recomanda folosirea unor tertipuri
si tactici de ,,stresare si tracasare”. In cadrul acestora se
urmareste sldbirea rezistentei fizice si psihice a adversa-
rului, pentru a bloca o argumentare insistentd si imba-
tabild. Pot fi folosite fel de fel de manevre laterale care,
desi nu sint, in mod direct, ofensatoare si umilitoare, au
rolul de a sicii si deranja adversarul, punindu-1 in situ-
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atia de a grabi finalul conversatiei. Aceasta tactica pre-
supune diverse actiuni, deseori triviale, spre exemplu:
amplasarea partenerului pe un scaun incomod, priva-
rea lui de lumina plenara, oferirea unui set de materiale
multiplicate in care unele pagini nu sint inteligibile etc.
Important este ca el sa nu surprinda intentia noastra si
sa creadd cd sint niste circumstante deliberate. Factorii
deranjanti il sustrag si el pierde din coerenta gindului,
diminuindu-i astfel capacitatea de argumentare.

Tactica mituirii, mai putin recunoscutd de unii, exis-
ta si este destul de eficace, insd trebuie utilizata corect.
Nu este vorba de o mituire directa, ci de oferirea unor
atentii, care la prima vedere tin de protocol, dar nu pot
ramine neobservate de partener. Rolul acestor cadouri
este de a amorsa o atitudine psihologica si un compor-
tament favorabil celui care oferd. Micile atentii oferite
partenerului (pixuri, calendare, agende, cafele, bauturi
racoritoare etc.) sint pind la un anumit nivel firesti si
au rolul de a crea o ambianté favorabild schimbului de
opinii.

Deosebit de eficiente pentru comunicarea persuasiva
sint tehnicile de programare neuro-lingvistica, despre
care vom relata intr-un alt studiu.
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