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kliknij po wiecej

Jak sprawié, by klienci Ci zaufali

Dowody

Klienci potrzebuja dowodu. Odczuwajg podswiadoma potrzebe, by ktos
powiedziat im, ze to co mowisz, to prawda. Klienci nie ufajg firmom,
dopoki nie wydajesz grubych tysiecy ztotych na promocje marki
w mediach i na public relations. A nawet wtedy czesto dang marke
promuja wtasnie ludzie, bedacy symbolem pewnych wartosci, ktore
wtasciciel marki chce z nig powiazac¢. Co wynika z mych rozwazan? Ludzie
ufajg ludziom. Co zwieksza zaufanie? Wszelkie dowody: Twoj
zeskanowany podpis jest dowodem na to, ze za projektem stoi cztowiek,
kierownik projektu, tak samo ludzki jak Ty czy ja. Opinie innych klientow
sq dowodem na wysoka jakos¢ Twoich produktow. Dane kontaktowe w
opinii klienta sa dowodem na autentycznosc tej opinii. Zadania dla Ciebie
w tym zakresie znajdziesz pod koniec rozdziatu.

Opinie

Nic tak nie zwieksza zaufania jak opinie innych klientow. Ostrzegam -
bardzo tatwo jest wykry¢ opinie nienaturalne, pisane na zamowienie. Nie
wspominajac o tym, ze pisanie nieprawdziwych opinii jest wysoce
nieetyczne, cho¢ praktykowane. Twoj cel to zdobycie naturalnych,
pozytywnych opinii. Aby tego dokonac, klienci musza by¢ zadowoleni
z Twojego produktu. Twoim celem jest zatem zaspokajanie potrzeb
klientow, zadowalanie ich. Spraw, zeby byli zachwyceni, a nastepnie
popro$ o opinie. Po prostu wyslij do nich maila. Mozesz tez zrobi¢ konkurs
z nagrodami. Napisz, ze nagrody sg zarowno za pozytywne opinie, ktore
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mozna wykorzystac w materiatach promocyjnych jak i za opinie
krytyczne, ktore pozwola Ci udoskonali¢ Twdj produkt.

Gwarancje

Gwarancje zwigkszaja sprzedaz o kilkadziesiat lub kilkaset procent
w stosunku do sytuacji, w ktorej nie dawatbys gwarancji. Prawo polskie
mowi wyraznie, iz przy sprzedazy przez Internet Twoim obowiazkiem jest
udzielenie 10-dniowej gwarancji. Tak, to Twodj prawny obowiazek! Dziwi
mnie, iz tak mato firm manifestuje gwarancje, do ktorej sa zobowiazani
prawnie. Boja sie zwrotow. Faktem jednak jest, ze zwroty oscyluja na
poziomie 1-2% lub mniejszym, w zaleznosci od tego, jak duza jakosc
dostarczasz w produkcie i jakie sa Twoje relacje z klientem. Bardzo
rzadko zdarza sie, zeby zwroty przekraczaty 1-2%. Jesli u Ciebie tak jest,
to znaczy, ze cos nie gra z Twoim produktem lub ustuga.

W Stanach Zjednoczonych znany jest przypadek firmy Dominos Pizza.
Kiedy firma weszta na rynek jako mate przedsiebiorstwo (jedna lub dwie
restauracje), wtasciciel wpadt na pomyst i wymyslit hasto reklamowe:
,Swieza, goraca pizza dostarczona wprost do Twojego domu w 30 minut
lub mniej - albo dostaniesz ja za darmo”. Dominos stato sie dos¢ szybko
najwieksza i najpopularniejsza siecig restauracji serwujacych pizze
w catych Stanach. Zajmowali pierwsze miejsce gtownie dzieki ich
unikalnej gwarancji! Pizza w 30 minut, a jesli nie - to za darmo.

Styszatem, ze swego czasu ludzie niemalze robili zaktady o to, czy
Dominos dowiezie pizze na czas. ,Wygramy, czy nie wygramy?” - to
prawie hazard! Gwarancja Dominos byta jednak dosc trudna do spetnienia
w niektorych warunkach i w koncu firma z niej zrezygnowata. Po
rezygnacji z unikalnego hasta i gwarancji, Dominos spadto na drugie
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miejsce w USA. Pierwsze miejsce ma aktualnie Pizza Hut. Ten przyktad
idealnie ilustruje potege gwarancji.

Zatem kazda Twoja oferta powinna zawiera¢ gwarancje satysfakcji.
Mozesz, a nawet powiniene$ zaznaczy¢ to kilka razy w tekscie réznymi
stowami. Koniecznie napisz o gwarancji na koncu. Napisz doktadnie, ze
gwarancja jest bezwarunkowa, ze zwracasz 100% wptaconej kwoty.
Niewazne, ze firma obstugujaca Twoje ptatnosci pobiera prowizje. Zapisz
ja na straty, tak bedzie tatwiej niz ttumaczy¢ klientowi, ze otrzyma 97%
a nie 100%; zreszta jak by to wygladato? Niektére firmy na zachodzie
oferuja nawet, ze w ramach gwarancji, jesli zwrocisz produkt, dadza Ci
pieniadze za tak zwany stracony czas.

Naprawde! Widziatem oferte, w ktorej sprzedawano zestaw szkoleniowy
,Extreme Business Makeover” na kilku ptytach DVD. Wystepowata tam
legenda marketingu internetowego - Mark Joyner. Gdybys chciat zwracic
zestaw, sprzedawca oferuje, ze zaptaci Ci 10.000$ za stracony czas! Tak -
dziesiecC tysiecy dolarow. Ale zestaw kosztowat ponad tysiac dolardw.
Przyjmijmy dla uproszczenia, ze 1.500S i zrébmy prostg symulacje:

Zdaje sie, ze ilos¢ zestawdw byta ograniczona do 1000, a moze 2000, to
nie ma teraz wiekszego znaczenia. Mozemy jednak oceni¢, ze dochody
firmy ze sprzedazy wyniosty:

1000 razy 1.500$ = 1.500.000S

Ile wyniosty zyski? Trudno oceni¢, ale mozemy oszacowac. Przyjmijmy, ze
wyprodukowanie i przestanie jednego zestawu kosztowato az 5008S.
Przypuszczam, ze kosztowato mniej, ale nie sprzeczajmy sie. Zyski
w takim wypadku wyniostyby:

1000 razy (1.500$ - 500$) = 1.000.000$
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Jesli zatozymy, ze az 2% klientow zechce zwrdcic zestaw, straty z tego
tytutu wyniosa:

2% razy 1000 klientow razy 10.000$ = 200.0005

W najbardziej pesymistycznej sytuacji, gdy koszty produkcji wynosza
bajonskie 5005, a zwrot oscyluje wokét gornej granicy, firma i tak zarabia
800.000$

Pomyslisz sobie, ze staram sie udowodni¢ Tobie, iz warto dawac dobra
gwarancje satysfakcji. Moze jednak warto okresli¢ tez, na ile zwrotow
mogtaby sobie pozwoli¢ ta firma?

1.000.000$ podzielmy przez 10.000$ = 100 zwrotow

100 zwrotdw to 10% wszystkich klientow. Nie styszatem jeszcze nigdy, aby
az tak duzy odsetek klientéw zwracat zamoéwiony produkt. Takie wypadki
mogga zdarzy¢ sie wtedy i tylko wtedy, gdy jakos¢ produktu jest bardzo
niska. Jesli masz tak duze zwroty, naprawde warto popracowac¢ nad
jakoscia!

Prébki

W biznesie offline probki pojawity sie wiele lat temu i wszyscy wiemy,
czym one s3a. Jednak jak zinterpretowac probki w Internecie? Probka dla
firmy hostingowej bedzie kilkunastodniowy okres probny, w czasie
ktorego mozesz korzysta¢ z hostingu za darmo i dopiero potem podjac
decyzje o zakupie ustug. Prébka dla firmy konsultingowej to darmowe
konsultacje w waskim zakresie, na przyktad poprzez e-mail. Zdarzyto mi
sie¢ ostatnio, ze zgtositem sie do firmy pozycjonujacej po oferte.
W odpowiedzi dostatem analize swojej strony przygotowana specjalnie
dla mnie. Taki zabieg pozwolit firmie na zawyzenie cen - stosowanie tak
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zwanej strategii market plus. Dajac mi probke swojej wiedzy pokazali, ze
wiedza, co robia. Zwiekszaja zaufanie nowych firm do siebie.

Jeszcze inna firma, z ktorej ustug skorzystatem, doradzita mi za darmo,
poprzez e-mail, na jakie stowa kluczowe najbardziej optaci sie
pozycjonowaC strone. To, ze dano mi probke swojej wiedzy
i doswiadczenia sprawito, iz z zadowoleniem skorzystatem z tej oferty
i aktualnie czekam na efekty.

Wspoétpracowatem tez z pewnag agencja public relations. Zanim
rozpoczeliSmy wspotprace, umowitem sie z nimi na spotkanie, na ktorym
zadawatem pytania, na ktore odpowiedzi mogtyby kosztowac. Wtasciciel
odpowiedziat jednak za darmo, w koncu chciat mnie pozyskac jako
klienta. Musiat wiec da¢ probke swoich umiejetnosci i swojej wiedzy.

Jednak pare miesiecy pozniej, gdy pracowalisSmy przy innym projekcie,
wystatem mu zapytanie dotyczace mojego projektu ,,Uwolnij Swoja
Firme”, o ktorym juz czytates. Poprositem go o zrecenzowanie mojej
informacji prasowej, ktéra chciatem wysta¢ do mediéw. Jak niemile
bytem zaskoczony, gdy otrzymatem odpowiedz, ze informacje nalezatoby
napisa¢ od poczatku... | Ze jego czas jest cenny. Poczutem sie jak
uderzony piescig w nos i zrazitem sie do tej firmy.

Pamietaj, ze dawanie prébek niekoniecznie konczy sie na pierwszej
z nich. Utrzymuj z klientami relacje i jesli klient prosi o jeszcze jedna
probke, a Ciebie to niewiele kosztuje, czemu miatbys mu odmawiac?
Nigdy nie walcz z klientem. Klient ma zawsze racje. Dbaj o niego, a on
zadba o Ciebie, utrzymujac Ciebie i Twoja rodzine oraz generujac Ci
nowych klientow - ze znajomych, ktorym powie o Tobie.
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Edukacja

M6j ulubiony temat - strategia edukacji. Uwazam ja za jedng
Z najpotezniejszych strategii marketingowych wszechczasow. Aby ja
zrozumiec, musimy wyjs¢ z pewnego zatozenia - klient poszukujacy nie
zna sie na Twoim produkcie. Klient poszukuje rozwiazania. Przyktadowo,
szukam firmy pozycjonujacej. Chce bowiem mie¢ wiekszy ruch na stronie
i zbudowad dzieki temu wieksza baze mailingowa - to moja potrzeba.
Szukam zatem rozwiagzania, ktore spetni te potrzebe. Uznatem, iz
pozycjonowanie jest moim rozwigzaniem.

Poczynmy teraz drugie zatozenie - klient bardzo mato wie o Twoim
produkcie, ktory jest dla niego rozwigzaniem probleméw. Wtasciwie
klient nie jest czesto do konca przekonany, ze Twdj produkt jest
najlepszym rozwigzaniem. Jesli ma napiety budzet, bedzie szuka¢ nadal,
wysytac zapytania ofertowe dziesigtkom firm, marnujac Twoj i ich czas.

Zauwaz, ze krazymy tutaj wokot pewnych subtelnosci psychologicznych.
Przekonanie lub nieprzekonanie klienta to delikatha sprawa -
balansowanie na granicy jednego i drugiego. Wystarczy - tylko i az - stac
sie najlepszym doradca klienta, aby go zdoby¢.

Czas na anegdote. Swego czasu szukatem agencji public relations, aby
zrobi¢ kampanie promujaca portal www.ZadajPytanie.pl , ktorego

strategie i architekture miatem przyjemnosc¢ projektowac. Zauwazytem,
iz agencji PR na rynku jest istne zatrzesienie. Zatrudnitem studenta, aby
za kilka ztotych zebrat mi wszystkie maile do agencji, ktore ogtosity sie
na znanym portalu marketingowym.

Postawitem strone internetowa z duzym nagtowkiem: ,Pilne!
Poszukujemy agencji PR”. Pod nagtéwkiem opisatem zwiezle nasza
sytuacje, potrzeby i mozliwosci. Rozestatem masowy mailing po
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agencjach, informujac ich o naszym zapotrzebowaniu na ustugi
i odsytajac do strony. Przez nastepne kilka dni telefonow dzwonito tyle,
Ze nie miatem czasu udac sie do toalety.

Spotkatem sie z dwiema firmami, reszta kontaktowata sie telefonicznie
i kilka zdecydowato sie wysta¢ oferte. Zdziwito mnie, ze czes¢ firm
sprzedaje mi gotowe rozwiazania - gotowe pomysty na PR naszego
portalu. Od razu przygotowali plan dziatan PR. Proponowali nawet
nagtowki not prasowych albo wyglad reklamy. Mito z ich strony, ale...

Wygrata firma, ktorej miatem okazje zadad pytania dotyczace PR. Jako
osoba nieobeznana w tej branzy, potrzebowatem spytac sie na przyktad,
jakie sa zwykle koszty zatrudnienia agencji, jak wyglada wspotpraca albo
jak wysyta sie noty prasowe.

Agencje dawaty mi za darmo swoja prace, ale tylko jedna z nich data mi
swoja wiedze. Czysty przypadek - po prostu z nimi sie spotkatem, ich
miatem okazje sie zapyta¢. Musze przyznac, ze ich prezentacja réwniez
byta mocno edukujaca.

Na marginesie dodam, Zze druga agencja, z ktorag sie spotkatem,
przegrata, iz wtasciciel przyszedt na spotkanie w swetrze, zamowit sobie
piwo, powatpiewat w nasz projekt i wymagat, specjalnie dla niego,
przygotowania analiz finansowych. To kolejny wazny punkt - klientowi
nalezy okazywac szacunek.

Kawa na tawe
Ostatnio w ofertach obserwuje tendencje wzrostu kombinacji w zakresie

jezyka perswazji. Coraz wiecej ludzi uczeszcza na szkolenia z NLP i
hipnozy, a nastepnie starajg sie zahipnotyzowac¢ mnie swoimi malingami i
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ofertami. Robig to czesto nieudolnie. Sam posiadam certyfikat ,,NLP
Practicioner” i bardzo go sobie cenie. Jednoczesnie jednak wiem, iz
hipnotycznych wzorcow lingwistycznych nalezy uzywac z umiarem.

Trzeba wiedzie¢ co powiedzie¢. Same wzorce moga by¢ ciekawe, ale to
tylko forma do przekazania czego$ istotniejszego - wartosci, ktore
przekazujesz i oferujesz w ofercie. W dodatku moje wtasne badania
wykazuja, ze ludzie wykrywaja to, iz probujesz wptyna¢ na ich
podswiadomos¢. Uwazam, ze coraz wieksze znaczenie ma przy tym
podejscie typu ,kawa na tawe”, lansowane w Stanach przez Jay’a
Abrahama. Z kolei przyktadem marketera hipnotycznego jest Joe Vitale,
jednak nawet on robi to z wyczuciem. Abraham tymczasem radzi, aby w
ofercie odpowiadac na wszystkie potencjalne pytania klienta.

,Dlaczego Wasza oferta jest taka tania?”
,Dlaczego do mnie piszecie?”
,Dlaczego akurat ja otrzymuje te oferte?”

,Dlaczego robicie te promocje?”

Abraham radzi tez odpowiadal bez ogrodek, kawa na tawe. Dodam -
Zz wyczuciem. Nie pisz klientowi, ze wysytasz mu oferte, bo zbierasz na
samochdd. Klienta to nie obchodzi. Skoncentruj swoje powody na
kliencie. Jego obchodzi tylko on sam. Napisz klientowi, ze wysytasz mu
oferte, poniewaz dawno sie nie kontaktowaliscie, a chciatbys odswiezyc
Wasza znajomos¢. | przy okazji dostarczy¢ mu wartosciowa, wyjatkowa
promocje.

Kierunek - klient!
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Eksperckie podejscie

Strategia ekspercka jest przedtuzeniem strategii edukacji. Granice sie
zacieraja. Kiedy pisze te ksigzke, zdaje sobie sprawe, ze moze ona nadac
mi pozycje w S$wiadomosci klientdw jako eksperta w dziedzinie
marketingu i promocji.

Jesli wystepujesz na seminariach, realizujesz strategie ekspercka. Kazda
wydana przez Ciebie ksigzka na temat tego co robisz, sprawia, ze klienci
bardziej Ci ufaja.

Rozeslij po mediach informacje, aby zgtaszali sie do Ciebie, jesli beda
potrzebowac stanowiska w sprawie tego, co Cie interesuje (potraktuj
temat szeroko, aby kiedys mieli okazje sie zgtosic).

Przyktadowo, producent uszczelek moze zebra¢ dane kontaktowe do
mediow lokalnych i poinformowac, ze chetnie udostepni swoje
stanowisko w temacie..?

a) nadchodzacych wyborow prezydenckich
b) uszczelki XT-277b

)
)
c) uszczelek z rodziny XT
d) uszczelek ogotem

)

e) dbania o srodowisko naturalne

(
(
(
(
(
(f) kanalizacji miejskiej.

Oczywiscie nikogo nie obchodzi stanowisko producenta uszczelek
w sprawie wyborow prezydenckich - nasz producent miatby szanse
skonczy¢ co najwyzej w jednej ze statystyk, ale szanse na wzmianke
o jego firmie spadaja do zera. Gazeta réwniez prawdopodobnie nigdy nie
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napisze o uszczelkach ani XT-277b, ani z rodziny XT, ani o uszczelkach
ogotem - chyba, ze jest to magazyn o uszczelkach.

Wiekszos¢ mediow jednak interesuje sie kwestiami spotecznymi, takimi
jak kanalizacja w naszym miescie czy Srodowisko naturalne. O ile
producent uszczelek faktycznie moze sie wypowiedziec na ten temat jako
ekspert, powinien wybra¢ tematy bedace w centrum publicznego
zainteresowania.

Osoba lub firma realizujaca strategie ekspercka odkryje, iz jego oferty
maja wieksza skutecznosé, zwrotow jest mniej, a wspotprace w zakresie
promocji nawigzuje sie znacznie tatwiej.

Dowdd spoteczny

To jedna z zasad perswazji rodem z Cialdini’ego i psychologii spotecznej.
Metoda stosowana czesciej niz myslisz. W polityce jesli sondaze na
moment przed wyborami pokazuja, ze kandydat A wygra, zwiekszaja jego
szanse. Kandydat B bowiem traci wtedy ludzi, ktorzy mysla: ,,Kandydat A
i tak wygra, wiec nie bede sie fatygowat do urn wyborczych”.

To dziata tez w druga strone. Jesli masz na swojej stronie firmowej
forum, na ktérym jest multum wypowiedzi, oznacza to, iz Twoja firma
zbudowata sobie duza spotecznos¢ wokot swojej marki. Ludzie ufaja
bardziej firmom, ktore sa akceptowane przez innych.

Jesli w swojej ofercie napiszesz, iz skorzystato z niej juz 1087 osdb, to
zwiekszy jej skutecznosc.

Idac w druga strone, jesli napiszesz, ze sprzedates juz 857 zestawow
z 1000, ktore wypuszczasz na rynek i ze zostaty juz tylko 143 zestawy -
zwiekszasz swoja skutecznos¢. Dla potencjalnego klienta oznacza to
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bowiem, ze juz 857 osob Ci zaufato. Oznacza to rowniez, ze musza sie
$pieszyc, bo za chwile zabraknie zestawow i stracg mozliwos¢ zakupu.

Fakty

Najskuteczniej perswaduja fakty, nie epitety. Co to oznacza? Jesli masz
do wyboru napisac:

+ ,Sprawie, ze bedziesz pisat najlepsze oferty”
+ ,,Zmaksymalizuje skutecznos¢ Twoich ofert”
+ albo ,,Zwieksze skutecznos¢ Twoich ofert o co najmniej 240%”

+ albo ,,Zwieksze skutecznos¢ Twoich ofert o co najmniej 242,5%”

Opcja trzecia bedzie najskuteczniej przyciggata uwage i przekonywata.
Podawanie doktadnych danych swiadczy o tym, Zze opierasz sie na
faktach, a nie opiniach. Ludzi interesuja opinie, ale nie Twoje. Dla
klientow jest oczywiste, a nawet wiedzg to podswiadomie, ze opinia
wtasciciela lub pracownika firmy jest nieobiektywna. Dlatego tylko opinie
innych klientéw lub znajomych maja dla nich znaczenie. Z Twojej strony
interesuja ich tylko fakty.

Opcja pierwsza, z epitetem ,,najlepsze”, ma najstabszg site perswazji. Co
oznacza ,,najlepsze”? Jest to najbardziej abstrakcyjny epitet.

Jeszcze bardziej zwieksza wiarygodnos¢ informowanie o wadach swojego
produktu. Nie oznacza to, ze masz zacza¢ wiesza¢ psy na swoich
produktach. Informacje negatywne moga komunikowac cos, co tak
naprawde jest pozytywne. Wiarygodnos¢ zwieksza sama forma przekazu
tej informacji.

Oto przyktad jak mozesz wykorzystac te metode:
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,Moje szkolenia maja niestety wady. Nie wybieraj sie¢ na moje szkolenie,
jesli zupetnie nie lubisz pisac¢, a przekonywanie innych nie przynosi Ci
satysfakcji. Nie pokaze Ci bowiem na podstawie jednego listu
sprzedazowego lub mailingu perswazyjnego, jak przyjemne jest masowe
przekonywanie ludzi do swoich racji. Bedziemy cwiczy¢ to w praktyce,
wiec jesli nie jestes zmotywowany do pisania przekonujacych tekstéw
perswazyjnych, nie zapisuj sie na moje szkolenie.”

Dziata tu dodatkowo sita przekory. Jak ucza specjalisci od NLP, czesc
spoteczenstwa (w Polsce dosc spora, paredziesiat procent) to tak zwani
ludzie polarni. Jesli powiesz takiej osobie: ,,Chodz ze mng do kina”,
poczuje sie naturalnie zniechecona i sg spore szanse, ze odmoéwi. To
ludzie, ktorzy robig na przekor.

Kiedy powiesz takiej osobie w zadziorny sposob: ,,Wiesz co Kasiu? Dzisiaj
z Toba nie pdjde do kina” - Twoje szanse wzrastaja diametralnie. Kasia
prawdopodobnie pomysli: ,,A czemu? A wtasnie, ze pojdziesz!”

Przyktad tekstu o szkoleniu, ktory napisatem powyzej, ma duza site
oddziatywania na osoby polarne, ktorych w Polsce jest wiele miliondw.
Czasem jestesmy bardziej polarni w pewnych, okreslonych sytuacjach.
Nie robitem na ten temat badan, ale intuicja podpowiada mi, iz reklama
jest taka dziedzina, ktora wzbudza w ludziach polarnosc.

Podsumowujac - zbiér zasad do zastosowania specjalnie
dla Ciebie

Podsumowujac. Oto zbior podstawowych zasad w dziedzinie zdobycia
zaufania klienta:
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. Zamies¢ zeskanowany podpis pod oferta.

. Wyslij do klientow prosby o podanie swoich opinii - przy okazji popros
ich, by polecali Cie znajomym, jesli sa zadowoleni z Twoich ustug /
produktow.

. Podaj opinie klientow:

+ Opinie osob znanych przez Twoja grupe docelowa sa
najskuteczniejsze.

+ Opinie os6b mieszkajacych tam, gdzie Twoja grupa docelowa sa
najskuteczniejsze.

+ Podaj adres strony WWW lub dane kontaktowe do klientow,
ktdrzy wyrazili na to zgode.

. Daj jak najlepsza i najdtuzsza 100% gwarancje, pamietajac o tym, ze
przy dobrych produktach ilos¢ zwrotdw nie przekracza 1-2%.

. Daj sprébowac swojego produktu, daj jego przedsmak.
. Badz ekspertem, doradzaj i edukuj.

. Nie owijaj w bawetne - wal smiato - kawa na tawe, pamietajac o tym,
ze klienta interesuje tylko on sam.

. Podawaj fakty, podawaj doktadne dane, doktadne liczby, skanowane
dokumeny i inne dowody na to, ze przedstawione dane sg prawdziwe.

. Podaj dane kontaktowe do swojej firmy. Nie badz firma - krzakiem.
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Jak dziata jezyk perswazji

Aby zrozumiec¢, jak dziata jezyk perswazji, musimy zagtebi¢ sie nieco
w tajniki dziatania najbardziej ztozonej i tajemniczej maszyny we
wszechswiecie - ludzkiego umystu.

Jak zapewne wiesz i co by¢ moze przeczytates juz w innej madrej
ksigzce, umyst cztowieka sktada sie z dwdch wzajemnie potaczonych sfer
- $wiadomosci i nieswiadomosci (lub podswiadomosci - mowa jest o tym
samym). By¢ moze dowiedziates sie tez, ze 95% wszystkich zachowan
cztowieka to zachowania nieswiadome, a swiadomos¢ jest bardzo wolna i
ograniczona. Juz dawno temu naukowcy udowodnili, ze swiadoma uwaga
cztowieka jest w stanie obja¢ siedem plus/minus dwa elementy
informacji. Wiecej nie da rady.

Wyglada wiec na to, ze ludzka $wiadomos¢ jest jakby straznikiem,
pilnujacym dostepu do nieswiadomosci. Jesli przeoczy jakas tresc,
przechodzi ona do nieswiadomosci bez zadnej weryfikacji. To wtasnie
jest mechanizm, ktory umozliwia dziatanie jezyka perswazji. Cata sztuka
polega na przetadowaniu swiadomosci do tego stopnia, by nie miata ona
szans zweryfikowac tego, co chcemy przekaza¢ i zainstalowac w
podswiadomosci odbiorcy.

Trans

Jak juz wczesniej sie dowiedziates, ludzka swiadomos¢ moze objac
siedem plus/minus dwa elementy informacji w jednej chwili. Owe
elementy informacji moga pochodzi¢ z dwoch zrodet - zewnetrznego
i wewnetrznego. Zewnetrzne zrodto to po prostu zmysty - to, co widzisz,
styszysz i czujesz. Wewnetrzne zrodto to podswiadomos¢ - obrazy,
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dzwieki i odczucia tworzone w tylko umysle, ale tak samo realne, jak te
rzeczywiste. Gdy osoba jest zajeta przetwarzaniem danych pochodzacych
Z jej wnetrza, jest wtedy w stanie Sswiadomosci wewnetrznej lub inaczej
w transie.

Coz takiego niezwyktego jest w transie? To, ze jest to stan wyjatkowy,
w ktorym nie tylko czujesz sie zrelaksowany, ale rowniez jestes
niezwykle podatny na sugestie. Wierz w to lub nie, ale taka jest prawda.
Jesli uda Ci sie wprowadzi¢ w trans swojego Kl, bedzie on bardzo tatwo
przyjmowat sugestie, ktére mu zaproponujesz. O tym, jak to zrobic,
dowiesz sie w dalszej czesci ksigzki.

Dopasowanie i prowadzenie

Ile razy zdarzyto Ci sie, ze szedtes ulica i nagle zaczepit Cie nieznajomy
zebrak i poprosit o ztotéwke na wino? Ile razy byto tak, ze wzruszytes
ramionami i odmowites? Wtasciwie dlaczego? Nie miates ztotowki? Na
pewno w kieszeni znalaztoby sie pare groszy...

Zebrak nie znat strategii dopasowania i prowadzenia.

Zapewne inaczej potoczytaby sie sytuacja, gdyby zebrak najpierw zapytat
Cie, jak sie czujesz. Stworzytby tym samym wrazenie wiezi. Wiedzac, jak
sie dzis czujesz, rozumiejac Twoja sytuacje, mogtby utozyC swoj
komunikat perswazyjny - ,,Daj zeta na wino” - w taki sposob, aby$
zamiast odrazy poczut chec¢ podzielenia sie pieniedzmi z tym, ktory
przeciez interesuje sie Twoim samopoczuciem...

Na tym wtasnie polega strategia dopasowania i prowadzenia.

Musisz wiedzie¢, ze im lepiej poznasz i zrozumiesz sytuacje drugiej
osoby, tym lepiej utozysz swdj komunikat perswazyjny, co sprawi, ze
bedziesz bardziej skuteczny i przekonujacy. Im lepiej dopasujesz sie do
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klienta w sposobie myslenia, tym trudniej bedzie mu sie oprze¢ Twojej
propozycji.

Jestes bystry i na pewno zauwazytes juz, ze to bardzo madra strategia.
Ludzie zazwyczaj reaguja niechecia, gdy nagle wpadasz i mdwisz, zeby
robili to, czy tamto.

Zauwazytes tez zapewne, ze strategia ta sktada sie z dwoch krokow.
Przyjrzyjmy sie im blizej...

Dopasowanie (w kontekscie pisania tekstow) to przede wszystkim
mowienie rzeczy oczywistych dla cztowieka, do ktorego kierujesz oferte.
Jesli Twoim klientem jest np. biznesmen, napisz to, z czym on mogtby sie
zgodzi¢ w 100% - , Trzeba pracowac, by zarabiac¢ pieniadze”, ,,Pieniadze
sq wazne” itp. Mozna tez wykorzystac tzw. czytanie w myslach - ,,Wiem,
co masz na mysli, ,,Rozumiemy Cie” itd. Chodzi o to, by czytajacy tekst
mogt przytakna¢ w myslach: , Tak, ten facet ma racje. Wie, w jakiej
jestem sytuacji, rozumie mnie, jest taki, jak ja”. Wiesz juz dlaczego
wszyscy maja dos¢ ulotek rozdawanych podczas  wyboréw
samorzadowych? Bo kazda z nich (nie spotkatem jeszcze wyjatku!)
zaczyna sie od: ,Jestem magistrem ble, ble, ble. Wychowuje dwodjke
dzieci, pracuje jako ble, ble, ble.” Egocentryzm i koncentracja na sobie.
To nie jest dopasowanie. To nawet nie jest prowadzenie! Kto z wtasnej,
nieprzymuszonej woli bedzie to czytat? Co innego, gdyby ktorykolwiek z
nich zaczat swoj tekst na ulotce od stow: ,,Rozumiem, w jakiej sytuacji
jestes. Na pewno doswiadczasz w swoim zyciu réznych sytuacji itd.”. Na
pewno taki tekst czytatoby sie milion razy przyjemniej.

Prowadzenie to przejmowanie kontroli. Gdy jestes juz w ciele swojego
klienta, doskonale rozumiesz jego sytuacje, poglady, mozliwosci
i otoczenie - mozesz zasugerowaC mu grzecznie, co moze zrobi¢, by
poprawi¢ swoje zycie, zakupujac produkt lub ustuge, ktora reklamujesz. |
tu mata uwaga - musisz by¢ przekonany, ze to, co reklamujesz, jest
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dobre dla Twojego klienta. Jesli tak nie jest - klient na poziomie
podswiadomosci wytapie cos, co w branzy nazywamy niespdjnoscia. Jest
to sytuacja, gdy uczen staje pod tablicg i mowi przestraszonym gtosem,
ze sie nauczyt. Jest to sytuacja, w ktorej sprzataczka z papierosem
w ustach czysci napis: ,,Nie pali¢”. To jest wtasnie niespojnos¢. Jesli nie
jestes pewien czy to, co sprzedajesz jest naprawde dobre, odpus¢ sobie.
Po co by¢ nieszczerym?

O prowadzeniu powiemy znacznie wiecej. Caty jezyk perswazji to wtasnie
element prowadzenia. Pamietaj jednak, ze prowadzenie nie istnieje bez
dopasowania. No chyba, Zze chcesz, zeby ludzie sie na Ciebie wsciekali.

Tworzenie pozornego wyboru

Specjalnym typem presupozycji jest tzw. pozorny wybor. Na czym on
polega? Popatrzmy na ponizszy przyktad:

»,Zastanow sie, czy wolisz zadzwoni¢ do naszej firmy czy tez przyjs¢ do
nas osobiscie”.

Cokolwiek wybierze nasz odbiorca, bedzie to z korzyscia dla nas. Proste i
skuteczne. Uzywaj tego jednak z rozwaga. Jesli klient wyczuje, ze
probujesz zmusza¢ go do czegos, czego nie chce, odrzuci oferte i naklei
Ci etykietke wrednego manipulatora.

Na pewno przypomniat Ci sie slogan jakiego$ banku: ,,Przyjdz lub
zadzwon”.
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Liczebniki porzadkowe

Liczebniki porzadkowe potrafig rozpoczac lub zakonczy¢ pewne procesy,
ktore istniejg w myslach klienta.

»,Dzigkujemy, ze po raz pierwszy skorzystat Pan z naszych ustug”.

Brzmi tak niewinnie. A jednak kryje w sobie zatozenie, ze bedzie drugi
raz, trzeci itd. Jak? Za pomoca stowa ,,pierwszy”.

,Gratuluje Ci pierwszej szostki z matematyki” - mozesz powiedziec
dziecku, by stworzy¢ wyobrazenie, ze beda kolejne szostki.

Co jezeli chcesz zakonczy¢ jaki$ ciag? Wtedy przyda nam sie stowo
,ostatni”:

,Czy masz jeszcze jakies ostatnie watpliwosci?”.
W tym pytaniu kryje sie zatozenie, ze by¢ moze masz watpliwosci, jednak
sq one ostatnie. Przydaje sie gdy chcemy, by ktos przestat mysle¢ w

okreslony sposob.

Innymi presupozycjami zwigzanymi z liczebnikami porzadkowymi sg stowa
,ZNOW” oraz ,tez”.

,»LNOW sie popisujesz” - zatozenie, ze kiedys juz to robites.

,Czy ty tez chcesz iS¢ na spacer?” - ktos jeszcze chce i$¢ na spacer.
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Presupozycje ,juz” i ,jeszcze”

,Czy idziesz juz na zakupy?” -by¢ moze wiele razy styszates to pytanie.
Jak mozna na nie odpowiedzie¢? ,, Tak, juz ide”, albo ,,Nie, jeszcze nie”.
Obie odpowiedzi maja w sobie ukryte zatozenie, ze kiedys pojdziesz na
zakupy. Sprytne, nieprawdaz? Przyktad:

,Czy juz masz ochote na to, by zmienic¢ swoje zycie?”

Stowo ,,jeszcze” dziata na odwrot. Potrafi zaprogramowac, ze co$ sie
skonczy.

n,Ladajesz sie jeszcze z tymi ludzmi?” albo bardziej perswazyjnie
(podziatamy na procesy myslowe): ,,Masz jeszcze resztki ochoty zadawac
sie z tymi ludzmi?”.

Czy zastanawiates sie juz, gdzie wykorzystasz te wzorce?

Presupozycje dotyczace pozioméw logicznych

W jednym z poprzednich rozdziatow miatem przyjemnos¢ przedstawic Ci
narzedzie zwane poziomami logicznymi. Opisujg one ptaszczyzny, na
ktorych przeptywaja informacje w psychice cztowieka. Byty to:
otoczenie, zachowanie, mozliwosci/ umiejetnosci, przekonania i wartosci
oraz tozsamosc. Kazdy z tych pozioméw ma swoje pytanie:

Otoczenie Gdzie? Kiedy?
Zachowanie Co?
Umiejetnosci/ Mozliwosci Jak?

Przekonania i wartosci Dlaczego?
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Tozsamos¢ Kto?

Zauwaz, ze kazde z tych pytan moze by¢ uzyte jako presupozycja.
Wezmy na przyktad sugestie ,,Wynies smieci”.

Gdzie zamierzasz wyniesc¢ Smieci? (zamierzasz wyniesc¢ Smieci)

Kiedy zamierzasz wynies¢ sSmieci? (-//-)

Co zamierzasz zrobi¢ ze Smieciami? (zamierzasz cos z nimi zrobic¢, pytanie
tylko co?)

Jak zamierzasz wynies¢ smieci? (fakt, brzmi nieco dziwnie - to tylko
przyktad)

Dlaczego zamierzasz wynies¢ Smieci? (ponownie zamierzasz wyniesc
Smieci, tylko nie znamy powoddow)

Kto zamierza wynies¢ Smieci? (ktos zamierza to zrobi¢ - pytanie tylko
kto?)

W komunikacji miedzyludzkiej szczegolne trudnosci sprawia ,,Dlaczego?”.
Ilez to razy podczas matzenskiej ktotni styszymy: ,,Dlaczego chcesz mnie
zranié?”...

Ukryte polecenia

Kiedy zaczniesz uzywac presupozycji oraz implikacji zauwazysz, ze ich
zbyt czeste lub nieostrozne stosowanie moze prowadzi¢ do ich
rozkodowania przez odbiorce. Wtedy uodparnia sie na nasze sugestie
i staje sie twardy niczym gtaz. Dlatego tak czesto zalecam ostroznosé
w ich stosowaniu i uzywanie tak, by brzmiaty naturalnie.
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Sa jednak sposoby, by sugerowac w taki sposob, by Twoj czytelnik lub
rozmowca nawet nie przypuszczat, ze podsuwasz mu sugestie. Sa pewne
struktury, ktére przemycaja tresci absolutnie poza $wiadomoscia. To juz
nie jest przechytrzanie celnika na granicy. To jest podkopywanie sie pod

nia.

Ukryte polecenia w swojej najprostszej postaci wydawane sa za pomoca
takich stow, jak: ,.chcesz”, ,masz ochote”, ,pragniesz” itd. w taki
sposob, zeby nie wygladato to na polecenie. Przyktady:

Jezeli chcesz, mozesz otworzyc okno, bo jest tu troche duszno.

Nie wiem, czy masz ochote na kolacje dzi$s wieczorem, ale pomyslatem,
ze spytam.

Wiesz, jak to jest, gdy czego$ bardzo mocno pragniesz...
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Case study: Nasza wtasna oferta
copywritingu

Przeanalizujemy teraz oferte ustug copywritingu w agencji marketingu
Ententa. Powstata ona ze ztozenia trzech ofert:

1. Sucha, intelektualna oferta cenowa zawierata informacje o tym, ze na
wniosek klientow umieszczamy cennik... Oczywiscie zawierata ow
cennik i niewiele wiecej.

2. Oferta perswazyjna - moja - Piotra Michalaka - budujaca wyobrazenia o
wysokiej jakosci zycia, ktore czeka klienta po skorzystaniu z naszych
ustug.

3. Oferta perswazyjna mojego wspolnika - Jakuba Wozniaka - nie
budowata wyobrazen, za to perswadowata na poziomie technik
lingwistycznych, ze warto skorzysta¢ wtasnie z takiej, a nie innej
oferty.

Przejdzmy zatem do dzieta. Omoéwimy poszczegolne fragmenty oferty,
a Ty samodzielnie zadecydujesz, ktore z ponizej przedstawionych technik
mozesz wykorzystac¢ we wtasnym biznesie.

Oto oferta:
Kiedy doswiadczeni specjalisci Jak zwykle zaczynamy od
od marketingu chca nagtowka. Zatozmy, ze jestes
znow zarobi¢ powazne przedsiebiorca. Czy nie
pieniadze, oto co oni robia... interesowatoby Cie, co robig

doswiadczeni specjalisci od
marketingu, by zarobi¢ powazne
pieniadze?
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Od: Piotr R. Michalak i Jakub
Wozniak
Agencja marketingu i reklamy
Ententa
Gdansk, 12 sierpnia, godz. 11

Na gorze oczywiscie podpis od
kogo, skad i kiedy - czyli
pokazanie ,,ludzkiej twarzy”.
Oferta od ludzi dla ludzi, a nie od
robota, nie od marki Ententa,
tylko od wtasciciela firmy i jego
wspolnika.

Przedsiebiorco, menedzerze,
specjalisto,

Do kogo kierujemy oferte? Wielu
ludzi powie Ci, ze jesli list
zaczyna sie od ,,szanowni
panstwo”, od razu wyrzucajga go
do kosza. Nic dziwnego!
»,Szanowni panstwo” oznacza
tyle, co ,,nie znam Was i chce
Wam cos sprzedac”. Nalezy
targetowa¢ maksymalnie
precyzyjnie - u mnie sa to
przedsiebiorcy, menedzerowie,
specjalisci. | tak musisz
przyznac, ze targetuje bardzo
ogolnie!

Czasami tak sie zdarza, ze gdy
widzisz i czytasz tekst, ktory
masz przed soba, zadajesz sobie
to najwazniejsze biznesowe
pytanie...

Zauwaz, iz jest tutaj fragment
dopasowania: ,,Widzisz i czytasz
tekst, ktory masz przed soba”.
Prawda jest, ze masz tekst przed
soba. Widzisz go. Czytasz. Chyba
mozna sie zgodzi¢, ze czasami
zdarza sie, iz zadajesz sobie
pewne pytanie podczas czytania
tekstu?
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Dlaczego niektoére firmy i ludzie
z tatwoscia realizuja swoje cele
i przekraczaja zaktadana
wczesniej na dany okres
sprzedaz z duza nawiazka... A
dlaczego innym sie to nie
udaje?

Ano wtasnie. Dlaczego
konkurencji sie udaje, a mi nie?
Odwieczny problem
przedsiebiorcy, z ktorym nie
boryka sie w danym segmencie
rynku wytacznie rynkowy lider.
A nawet on musi sie caty czas
starac, aby nie spasc. Jaki
problem ma Twoja grupa
docelowa?

Im dtuzej o tym myslisz, tym
wieksze mozesz dostrzec szanse
stojace przed Twoim biznesem:

Presupozycja, iz myslisz o tym.
Nastepnie postawienie znaku
rownosci miedzy tym, ze myslisz
o problemie, a tym, ze
dostrzegasz pewng szanse, do
ktorej Cie prowadze. Mamy wiec
zarysowany tu delikatnie
schemat ,,dopasowanie -
prowadzenie”.

Szanse, ktore decyduja o Twojej
przysztosci, Twoich pieniadzach
i 0 Twojej rodzinie. O zywej
gotowce, ktora zalewa Twoje
konto wprost z firmy, w ktorej
rozwoj wtozytes tak wiele pracy,
sadzac, ze dzieki temu spetnisz
swoje marzenia.

Czego dotyczy ta szansa? Jak sie
okazuje wartosci waznych dla
typowego reprezentanta mojej
grupy docelowej. Wielce
prawdopodobne jest, iz moj
potencjalny klient przejmuje sie
swoja rodzing, stanem konta,
praca, ktora prowadzi do
spetniania pewnych marzen,
osiggania celdow.
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Ciezko pracujesz. Czy bytoby
zgodne z prawda, gdybym
powiedziat, ze ciezka praca nie
wystarczy, by dokonac
prawdziwego przetomu?

Najpierw dopasowanie. Mato kto
ciezko nie pracuje, a jesli nie
pracuje ciezko, to kiedys
prawdopodobnie ciezko
pracowat, aby osiagnac swoja
pozycje. Zwrdc¢ uwage na
budowe drugiego zdania. Jest to
delikatna sugestia - w pytaniu
ukryte jest zdanie twierdzace, iz
ciezka praca nie wystarczy, aby
dokonac prawdziwego przetomu.
Zwroc¢ uwage na pewne, drobne
niuanse tego zdania. Po pierwsze
nie mowimy o tym, czy ciezka
praca poptaca czy nie. Mowimy
o prawdziwym przetomie. Czy
jest ktos, kto zaprzeczytby

i powiedziat, ze ustawiczna,
ciezka praca nie prowadzi do
prawdziwego przetomu? Raczej
nie. Kolejna sprawa to fakt, iz
nie méwimy o jakims
,przetomie”. Mowimy o
PRAWDZIWYM przetomie. W
takim stwierdzeniu ukryta jest
kolejna podprogowa sugestia, iz
inne przetomy to nie to samo. My
mowimy o czyms naprawde
wyjatkowym.

Cate case-study dostepne w petnej wersji ebooka.
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Jak skorzystac¢ z wiedzy zawartej w petnej
wersji ebooka?

Wiecej praktycznych porad dotyczacych pisania perswazyjnych

tekstoéw znajdziesz w petnej wersji ebooka:

http://teksty-perswazyjne.zlotemysli.pl

Jak pisaé skuteczne teksty ofert,

ktéorym klienci nie beda w stanie sie oprze¢?
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