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Uvod

Sada slobodno mogu to da priznam. Celog Zivota sam bio Zrtva. Koliko
mogu da se setim, bio sam laka meta za ubedivanja putujucih trgovaca,
osoba koje prikupljaju novc¢ane priloge i raznih vrsta $pekulanata. Istina,
samo neki od tih ljudi su imali ne¢asne motive. Drugi — predstavnici odre-
denih dobrotvornih organizacija, na primer - imali su najbolje namere. To
nije ni vazno. Uvek se dogadalo, po mom misljenju neprijatno cesto, da
zavr$im sa pretplatama na nezeljene casopise ili ulaznicama za bal dubre-
tara. Verovatno ovaj dugogodisnji status naiv¢ine obja$njava moje intere-
sovanje za proucavanje ubedivanja: Koji su to faktori koji prouzrokuju da
jedna osoba drugoj osobi kaze ,,da“? Koje tehnike najefikasnije koriste ove
faktore da postignu takvu ubedljivost? Pitao sam se zasto se odbija neki
zahtev izlozen na odreden nacin, a prihvata kada se ista usluga zatrazi na
malo drugaciji nacin.

Tako sam kao socijalni psiholog koji primenjuje eksperimentalne me-
tode poceo da istrazujem psihologiju ubedivanja. U pocetku se moje istra-
zivanje sastojalo od eksperimenata koje sam, ve¢im delom, izvodio u svo-
joj laboratoriji i na studentima svog fakulteta. Zeleo sam da otkrijem koji
psiholoski principi uticu na teznju da se ispuni zahtev. U ovom trenutku
psiholozi znaju sasvim malo o ovim principima - koji su i kako dejstvuju.
Ja sam takve principe okarakterisao kao sredstva uticaja i u ovoj knjizi ¢u
govoriti o nekima od najvaznijih.

Medutim, posle nekog vremena poceo sam da shvatam da eksperimen-
talni rad, iako neophodan, nije dovoljan. On mi nije omogucavao da pro-
sudujem o znacaju principa u svetu izvan zgrade fakulteta za psihologiju
i univerzitetskog naselja gde sam eksperimentisao. Postalo je jasno da Ce,
ako zelim da potpuno razumem psihologiju ubedivanja, biti potrebno da
prosirim podrudje istrazivanja. Bi¢e potrebno da posmatram profesionalce
za ubedivanje - ljude koji su na meni primenjivali te principe celog mog
zivota. Oni znaju $ta dejstvuje a $ta ne; zakon o opstanku najsposobnijih
jemci za to. Njihov posao je da nas navedu da popustimo, a njihova sredstva
za zivot zavise od toga. Oni koji ne znaju kako da nagovore ljude da kazu
»da“ brzo ispadaju; oni koji znaju - ostaju i napreduju.
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Naravno, profesionalci za ubedivanje nisu samo oni koji poznaju ove
principe i koriste ih da postignu ono $to zele. Svi ih mi primenjujemo i u
izvesnoj meri postajemo njihove zrtve u svakodnevnim uzajamnim odno-
sima sa susedima, prijateljima, ljubavnicima i porodicom. Ali stru¢njaci za
ubedivanje poseduju mnogo vise od nedefinisanog i amaterskog poznava-
nja kako ono dejstvuje nego mi ostali. Kada sam razmislio o tome, bilo mi
je jasno da oni predstavljaju najbogatiji izvor informacija o ubedivanju koji
mi je na raspolaganju. Skoro tri godine sam kombinovao eksperimentalna
proucavanja sa nesporno zabavnijim programom: planski sam uronio u svet
profesionalaca za ubedivanje — prodavaca, ljudi koji prikupljaju nov¢ane
priloge, oglasivaca i drugih.

Namera mi je bila da iznutra posmatram najées$ce i najefikasnije tehnike
i strategije koje koristi Siroki krug stru¢njaka za ubedivanje. Taj program
posmatranja je ponekad bio u vidu razgovora sa samim stru¢njacima, a
ponekad sa prirodnim neprijateljima odredenih stru¢njaka (na primer, sa
policajcima koji istrazuju razne prevarante, sa agencijama za zastitu potro-
$aca), dok je ponekad ukljucivao intenzivno istrazivanje pisanih materijala
pomocu kojih su se tehnike ubedivanja prenosile sa jedne generacije na
drugu - poput priruc¢nika za prodaju i sli¢no.

Medutim, najéesce je istrazivacki rad obavljan u ulozi u¢esnika-posma-
traca. Ucesnik-posmatrac je istrazivacki pristup u kojem istraziva¢ postaje
neka vrsta Spijuna. Sa skrivenim identitetom i namerom, istrazivac se infil-
trira u sredinu svog interesovanja i postaje punopravni u¢esnik u grupi koju
zeli da proucava. Tako, kada sam Zeleo da saznam o taktici organizacija za
prodaju enciklopedija ili usisivaca, snimanje portreta, casove plesa, ja bih
se javio na novinski oglas za pripravnika prodaje i pustio ih da me nauce
svojim metodama. Koristeci se slicnim ali ne identi¢nim pristupima, mo-
gao sam da prodrem u reklamne agencije, agencije za odnose sa javnoscu,
agencije za prikupljanje nov¢anih priloga, i tako istrazim njihove tehnike.
Zato mnogi dokazi predstavljeni u ovoj knjizi poti¢u iz mog iskustva kada
sam nastupao kao stru¢njak za ubedivanje, ili neko ko tezi da bude stru¢-
njak, u raznovrsnim organizacijama koje su posvecene zadatku da nas na-
vedu da kazemo ,,da“

Najpouc¢niji je bio jedan aspekt onoga $to naucio tokom ovog trogo-
di$njeg perioda dok sam bio ucesnik-posmatra¢. Iako postoje hiljade ra-
zli¢itih taktika koje stru¢njaci za ubedivanje primenjuju da izmame ,,da‘
vecina ulazi u $est osnovnih kategorija. Svakoj od ovih kategorija upravlja
jedan fundamentalni princip koji odreduje ljudsko ponasanje i time ovim
taktikama daje snagu. Ova knjiga se zasniva na ovih $est principa. O sva-
kom od principa - reciprocitet, doslednost, drustvena potvrda, naklonost,
autoritet, retkost — govori se u vezi sa njihovom funkcijom u drustvu i kako
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njihovom ogromnom snagom mogu raspolagati stru¢njaci za ubedivanje
koji ih vesto ugraduju u svoje zahteve za kupovine, donacije, koncesije, gla-
sove, ili saglasnost.*

Na kraju, za svaki princip je ispitana njegova mo¢ da izazove jasan, auto-
matski, nesvestan pristanak ljudi, to jest — spremnost da kazu ,,da“ bez pret-
hodnog razmisljanja. Dokazi ukazuju da ¢e sve ubrzaniji tempo savremenog
Zivota i navala informacija uciniti da ovaj oblik nepromisljene popustljivosti
bude sve rasprostranjeniji u buduénosti. Zato ¢e za drustvo u celini biti sve
vaznije da razume kako i zasto dejstvuje automatski uticaj.

* Treba napomenuti da medu $est principa nisam ukljuéio jednostavno pravilo li¢ne materijalne
koristi: da ljudi zele da dobiju $to viSe i plate $to manje za svoj izbor. Izostavljanje ne proistice iz
mog shvatanja da je Zelja da se postigne maksimalna korist uz najnizu cenu nevazna za pokretanje
nasih odluka, niti poti¢e od nekog mog dokaza da stru¢njaci za ubedivanje ignorisu mo¢ ovog
pravila. Naprotiv: u svojim istrazivanjima ¢esto sam video kako struénjaci koriste (ponekad
posteno, a ponekad ne) vrlo ubedljivi pristup ,,Mogu vam dati povoljnu ponudu®. Nisam odlucio
da se u ovoj knjizi posebno bavim pravilom li¢ne materijalne koristi zato $to ga shvatam kao
ocigledni motivacioni faktor koji zasluzuje priznanje, ali ne i opsiran prikaz.



1 POGLAVLJE

Sredstva uticaja

Civilizacija napreduje prosirujuci broj radnji koje moZzemo vrsiti ne razmisljajuci o njima.
— Alfred Nort Vajthed
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prodavnicu indijanskog nakita u Arizoni. Bila je raspolozena zbog ne-

obi¢ne novosti. Upravo joj se dogodilo nesto fascinantno i mislila je
da ¢u ja, kao psiholog, mo¢i da joj to objasnim. Pri¢a se odnosila na odre-
denu kolic¢inu tirkiznog nakita koji nikako nije uspevala da proda. Bio je
vrhunac turisticke sezone, prodavnica je bila neuobi¢ajeno puna kupaca,
tirkizni komadi su bili vrlo kvalitetni u poredenju sa cenama koje je za njih
trazila; medutim, nisu se prodavali. Moja prijateljica je pokusala sa nekoliko
standardnih prodajnih trikova da pokrene prodaju. Probala je da skrene pa-
znju na njih tako Sto im je promenila mesto i stavila ih u sredi$nji izlozbeni
prostor; nije imala srece. Cak je rekla osoblju da ,,navaljuju“ sa tim nakitom
- ponovo bez uspeha.

Na kraju, vece uo¢i polaska na put van grada radi nabavke, nazvrljala je
ogoréenu poruku za svoju glavnu prodavacicu: ,,Sve u ovoj izlozbenoj vitrini
je cena x ¥ nadajuci se da e se otarasiti tih komada zbog kojih je bila ozlo-
jedena, makar i uz gubitak. Kada se vratila nekoliko dana kasnije, nije bila
iznenadena $to su svi artikli prodati. Medutim, bila je Sokirana kada je ot-
krila da je, zato $to je prodavacica u njenoj naskrabanoj poruci umesto ,,%“
procitala ,,2% cela koli¢ina prodata po ceni dvostruko vi$oj od prvobitne!

Tada me je pozvala. Mislio sam da znam $ta se dogodilo, ali sam joj re-
kao da mora saslusati moju pricu da bih joj objasnio stvari kako treba. U
stvari, to nije moja prica; ona govori o majci ¢urki i odnosi se na relativno
novu nauku, etologiju — proucavanje zivotinja u njihovoj prirodnoj sredini.
Curke su dobre majke - pune su ljubavi, oprezne su i zastitnicki raspolozene.
Provode mnogo vremena negujudi, grejudi, Cisteci i skupljajuéi svoje mla-
dunce pod sebe; ali ima neceg neobi¢nog u njihovom postupku. Prakti¢no
sve ovo tetoSenje aktivira jedna pojava: zvuk koji ispustaju ¢uriéi. Izgleda
da drugi faktori po kojima se mogu prepoznati ¢urici, kao $to su miris, do-
dir ili izgled, igraju manju ulogu u majcinskoj brizi. Ako ¢ure ispusta takav
zvuk, njegova majka ¢e brinuti o njemu; ako ga ne ispusta, majka ce ga za-
nemarivati, a ponekad i ubiti.

Preterano oslanjanje majke ¢urke na ovaj jedan jedini zvuk zivo je
ilustrovao zivotinjski biheviorist M. V. Foks (1974) u opisu eksperimenta
sa majkom ¢urkom i prepariranim tvorom. Za majku ¢urku, tvor je prirodni
neprijatelj ¢ije priblizavanje se do¢ekuje prodornim krikom, kljucanjem i
besnim grebanjem. I zaista, eksperimenti su pokazali da ¢ak i preparirani
tvor, kada se povlaci kanapom prema majci ¢urki, odmah biva besno
napadnut. Kada su, medutim, u njega ubacili mali uredaj koji je ispustao
zvuk kao ¢uri¢i, majka je prihvatila tvora koji prilazi i primila ga pod sebe.
Kada je uredaj bio iskljucen, preparirani tvor je ponovo doziveo Zestok
napad.

J ednog dana telefonirala mi je prijateljica koja je nedavno otvorila
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Klik, zzzz

Kako smesno izgleda majka ¢urka u takvim okolnostima: ona ¢e prigrliti
prirodnog neprijatelja jer pijuce, a loSe ¢e postupati sa svojim ¢uretom ili
¢e ga Cak ubiti zato §to ne pijuce. Ponasa se kao automat ¢iji su materinski
instinkti pod automatskom kontrolom tog posebnog zvuka. Etolozi su ot-
krili da ovo ne vazi samo za ¢urke, ve¢ su poceli da identifikuju pravilne,
slepe mehanicke obrasce ponasanja kod mnogih vrsta.

Ti obrasci su nazvani stalni obrasci ponasanja i mogu da obuhvataju
komplikovane sekvence ponasanja, kao $to su celi rituali udvaranja ili
parenja. Njihova osnovna karakteristika je to $to se postupci od kojih se
sastoje dogadaju na prakti¢no isti nacin i svaki put po istom redosledu.
Skoro da izgleda kao da su ti obrasci snimljeni na trake u Zivotinjama.
Kada situacija zahteva udvaranje, pusta se traka za udvaranje; kada situacija
zahteva majc¢insku brigu, pusta se traka za materinsko ponasanje. Klik i
aktivira se odgovarajuca traka; zzzz i standardna sekvenca ponasanja
pocinje da tece.

Najzanimljivija strana svega ovoga je to kako se ove ,trake” aktiviraju.
Kada Zivotinja brani svoju teritoriju, na primer, upad Zivotinje iz iste
vrste daje traci za teritorijalnu odbranu signal za opreznost, opasnost i,
ako je potrebno, borbeno ponasanje; medutim, u tom sistemu se nalazi
jedna smicalica. Nije protivnik u celini signal za aktiviranje; to je najcesce
neka specifi¢na osobina - okidacka osobina. Cesto je okidaka osobina
samo jedna sitnica na uljezu koji prilazi. Ponekad nijansa boje predstavlja
okidacku osobinu. Eksperimenti etologa su pokazali, na primer, da ce
muzjak crvendaca, koji se ponasa kao da je suparnicki crvendaé usao na
njegovu teritoriju, Zestoko napasti samo cuperak crvenog grudnog perja
crvendaca. Medutim, on ¢e potpuno ignorisati savr§enu prepariranu kopiju
muzjaka crvendaca bez crvenog grudnog perja (Lek, 1943). Sli¢ni rezultati
su dobijeni i kod drugih pti¢jih vrsta: izgleda da kod plave senice specifiéno
plavo grudno perje predstavlja okida¢ za odbranu teritorije (Peiponen,
1960).

Pre nego $to po¢nemo samozadovoljno da se podsmevamo tome kako
se pomocu okidackih osobina lako mogu prevariti niZe zivotinje i navesti
da reaguju potpuno neprimereno situaciji, treba da shvatimo dve stvari.
Prvo, automatski obrasci ponasanja ovih Zivotinja dejstvuju veoma dobro
najveci deo vremena. Na primer, posto samo normalni, zdravi ¢uri¢i emi-
tuju poseban zvuk curica, ima smisla $to majka ¢urka reaguje materinski
na taj jednostavan zvuk. Reagujudi jedino na taj stimulans, prose¢na majka
¢urka ¢e se skoro uvek ponasati ispravno. Potreban je prevarant kao $to je
naucnik pa da njena reakcija nalik na traku izgleda glupo. Druga vazna stvar

10



Uticaj u teoriji i praksi

koju treba da razumemo jeste to da i mi imamo svoje programirane trake;
i mada one obi¢no dejstvuju u nasu korist, okidacke osobine koje ih aktivi-
raju mogu nas obmanuti i pustiti trake u pogre$no vreme.”

Sli¢an oblik ljudskog automatizma je na zgodan nacin prikazala u jed-
nom eksperimentu socijalni psiholog Elen Langer sa svojim saradnicima
(Langer, Blank i Canovic, 1978). Poznati princip ljudskog ponasanja kaze
da ¢emo, kada zamolimo nekoga da nam ucini uslugu, imati vise uspeha
ako kazemo razlog. Ljudi jednostavno vole da imaju razloge za ono $to rade
(Bastardi i Safir, 2000). Langerova je demonstrirala ovu oekivanu reakciju
zatrazivéi uslugu od ljudi koji su ¢ekali u redu da se posluze fotokopir-apa-
ratom u biblioteci: ,,Oprostite, imam pet stranica. Mogu li da se posluzim
fotokopir-aparatom zato $to zurim?“ Delotvornost ove molbe uz razlog bila
je gotovo potpuna: 94 posto onih koje je zamolila pustili su je da stane u
red ispred njih. Uporedite ovaj postotak uspeha sa rezultatom kada je rekla
samo: ,,Oprostite, imam pet stranica. Mogu li da se posluzim fotokopir-apa-
ratom?“ U tim okolnostima, samo 60 posto onih koje je zamolila udovoljili
su njenoj molbi. Na prvi pogled, izgleda da je presudna razlika izmedu te
dve molbe bila dodatna informacija data re¢ima zato $to Zurim. Medutim,
tre¢i tip molbe koji je isprobala Langerova pokazao je da nije to u pitanju.
Izgleda da nije ceo niz reci nego su samo prve dve - zato sto — te koje su na-
pravile razliku. Umesto da ukljuci pravi razlog za saglasnost, Langerova je u
trecem tipu molbe upotrebila reci zato $to a zatim je, ne dodavsi nista novo,
samo drugacije izlozila ono sto je ocigledno: ,,Oprostite, imam pet stranica.
Mogu li da se posluzim fotokopir-aparatom zato §to moram da napravim
nekoliko kopija?“ Rezultat je bio da su se ponovo skoro svi (93 posto) slozili
iako ni novi razlog, ni nova informacija nisu dodati koji bi mogli da uti¢u
na njihovu saglasnost. Bas kao $to je zvuk bio okida¢ za automatsku mate-
rinsku reakciju majke ¢urke mada je poticao od prepariranog tvora, tako
su reci zato $to bile okida¢ za automatsku saglasnost u¢esnika eksperimenta
¢ak i kada nisu dobili dodatni razlog za saglasnost. Klik, zzzz.™

Mada neki od naknadnih nalaza Elen Langer pokazuju da ima mnogo
situacija u kojima ljudsko ponasanje ne radi mehanicki, kao da se aktivira
traka, ona i mnogi drugi istraziva¢i su ubedeni da naj¢es$ée funkcionise
upravo tako (Barg i Vilijams, 2006; Langer, 1989). Na primer, razmislite o
¢udnom ponasanju kupaca iz one juvelirnice koji su nasrnuli na tirkizni

* Jako postoji nekoliko vaznih sli¢nosti izmedu ove vrste automatizma kod ljudskih bica i drugih Zivotinja,
postoje i neke vazne razlike. Obrasci automatskog ponasanja ljudskih bi¢a su vi$e nauceni nego urodeni,

** Mozda uobicajeni de¢ji odgovor ,,zato... eto bas zato™ kada se od njih trazi da objasne svoje ponasanje
potice od toga $to su oStroumno shvatila da odrasli izgleda pripisuju neobi¢nu mo¢ re¢ima zato sto.
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nakit tek posto su komadi greskom ponudeni po dvostruko visoj ceni u od-
nosu na prvobitnu. Ne mogu da vidim smisao u njihovom ponasanju osim
ako se ono posmatra kao obrazac klik, zzzz.

Kupci, uglavnom imuc¢ni turisti sa malo znanja o tirkizu, koristili su stan-
dardni princip - stereotip — prilikom kupovine: ,,skupo=dobro®. Mnoga
istrazivanja pokazuju da ljudi koji nisu sigurni u kvalitet nekog artikla ce-
sto koriste ovaj stereotip (Kronli et al., 2005). Tako su turisti, koji su zeleli
»dobar nakit®, smatrali da su tirkizni komadi nesporno vredniji i pozeljniji
mada se nista u vezi sa njima nije povecalo osim cene. Sama cena je postala
okidac za kvalitet i iskljucivo je dramati¢no povecanje cene dovelo do neo-
¢ekivane prodaje kupcima koji su bili zeljni kvaliteta.”

Klik, zzzz...

Ljudski rituali parenja nisu zaista tako strogi kao Zi-
votinjski. Ipak, istraziva&i su otkrili upecatljive pra-
vilnosti u obrascima udvaranja u mnogim ljudskim
kulturama (Kenrik i Kif, 1992). Na primer, u licnim
oglasima Sirom sveta, Zene opisuju svoju fiziCku
priviac¢nost dok muskarci istiCu svoje materijalno
bogatstvo (Bas i Kenrik, 1998).

Koris¢eno sa dozvolom Dejva Kaverlija i Creators Syn-
dicate, Inc.

Dag saznaje da je i
Elen ornitolog i ritual
parenja pocinje...

* U marketinskoj nauci, klasi¢an slu¢aj ovog fenomena se odnosi na $kotski viski ¢ivas regal koji
je vodio borbu sve dok direktori firme nisu odlu¢ili da podignu njegovu cenu daleko iznad konku-
rencije. Prodaja se vinula u nebo iako se nije ni$ta promenilo u samom proizvodu (Aker, 1991).
Nedavna studija o skeniranju mozga objasnjava zasto. Prilikom probanja istog vina, u¢esnici su ne
samo procenili da dozivljavaju vece zadovoljstvo kada su mislili da kosta 45 dolara u odnosu na 5
dolara, nego su se i centri u njihovom mozgu koji se dovode u vezu sa zadovoljstvom vi$e aktivirali
tom prilikom (Plasman et al., 2008).
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IZVESTAJ CITAOCA 1.1
Od studenta na doktorskim studijjama menadzmenta

Covek koji ima juvelirnicu sa starinskim nakitom u mom gradu pri¢a o tome
kako je naucio lekciju ,,skupo=dobro“ o drustvenom uticaju. Jedan njegov
prijatelj je zeleo da kupi poseban rodendanski poklon za svoju verenicu. Stoga
je juvelir izabrao ogrlicu koja se u njegovoj prodavnici prodaje za 500 dolara
ali je on Zeleo da je proda svom prijatelju za 250 dolara. Cim ju je video,
prijatelj se odusevio ogrlicom. Medutim, kada je juvelir naveo cenu od 250
dolara, covekovo lice se obesilo i poceo je da uzmice od pogodbe jer je Zeleo
nesto ,,zaista lepo* za svoju buducu nevestu.

Kada je dan kasnije juveliru sinulo $ta se dogodilo, pozvao je prijatelja
i zamolio ga da ponovo dode u prodavnicu jer ima da mu pokaze drugu
ogrlicu. Ovog puta, izneo mu je drugi komad po redovnoj ceni od 500
dolara. Prijatelju se zaista dopao i odmah ga je kupio. Medutim, pre samog
placanja, juvelir mu je rekao da ¢e, za svadbeni poklon, spustiti cenu na 250
dolara. Covek je bio ushi¢en. Sada je, umesto da cenu od 250 dolara smatra
uvredljivom, bio presre¢an - i zahvalan - zbog nje.

Autorova napomena: Obratite paznju da je ovde, kao i u slu¢aju kupaca tirkiznog
nakita, u pitanju bio neko ko zeli da bude siguran kako je roba kvalitetna, neko ko pre-
zire jeftinu robu. Siguran sam da osim pravila ,,skupo=dobro“ postoji i druga strana
— pravilo ,,jeftino=lose, koje takode deluje na nase stavove. Uostalom, u engleskom

<«

jeziku re¢ ,jeftin ne znaci samo ,,nije skup, ve¢ znaci i ,slabijeg kvaliteta Japanska

poslovica daje ovome jos recitiji smisao: ,,Nista nije skuplje od onoga sto je besplatno.*

Opklada na prvi utisak

Lako je kritikovati turiste zbog njihovih glupih odluka u vezi sa kupovinom,
ali ¢emo pazljivim posmatranjem sve to mnogo bolje razumeti. To su bili
ljudi koji su odgajani na principu ,,dobijate ono $to platite” i koji su videli
da se to pravilo neprestano potvrduje u njihovom Zivotu. Ubrzo je to pra-
vilo dobilo znacenje ,,skupo=dobro* Stereotip ,,skupo=dobro“ je u proslosti
sasvim dobro radio za njih posto je normalno da cena nekog artikla raste sa
njegovom vrednoscu; visa cena po pravilu odrazava visi kvalitet. Zbog toga
je, kada su se nasli u situaciji da Zele dobar tirkizni nakit, a nemaju dovoljno
znanja o tirkizu, razumljivo to $to su se oslonili na staru sigurnu osobinu -
cenu - da odrede vrednost nakita (Rao i Monro, 1989).
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Mada verovatno nisu bili svesni toga, oni su odigrali verziju opklade
na prvi utisak, reagujuci isklju¢ivo na cenu tirkiza. Umesto da prikupe sve
izglede u svoju korist mukotrpno uceci sve osobine koje ukazuju na vred-
nost tirkiznog nakita, oni su racunali samo na jednu - onu za koju su znali
da se obi¢no povezuje sa kvalitetom bilo kojeg artikla. Oni su se kladili na
to da ¢e im sama cena reci sve §to im je potrebno da znaju. Ovog puta, zbog
toga $to je neko pogre$no protumacio ,,%“ kao ,,2% oni su se pogresno kla-
dili. Na duze staze, u svim ranijim i budu¢im situacijama njihovog zivota,
kladenje na prvi utisak moze predstavljati najrazumniji mogudi pristup.

U stvari, automatsko i stereotipno ponasanje prevladuje u mnogim ljud-
skim radnjama, jer je u mnogim sluc¢ajevima to najdelotvorniji oblik ponasa-
nja (Gigerencer i Goldstajn, 1996), a u drugim slucajevima to je jednostavno
neophodno (Bodenhauzen, Makrej i Serman, 1999; Fisk i Njuberg, 1990).
Viija postojimo u izuzetno komplikovanoj zivotnoj sredini, najpokretnijoj
i najslozenijoj koja je ikada postojala na ovoj planeti. Da bismo se sa njom
suocili, nama su potrebne precice. Ne mozemo ocekivati da prepoznamo i
analiziramo sve aspekte svake osobe, dogadaja i situacije na koje nailazimo
samo u jednom danu. Nemamo vremena, energije niti sposobnosti za to.
Umesto toga, vrlo ¢esto moramo da koristimo stereotipe, opste principe,
kako bismo klasifikovali stvari prema nekoliko klju¢nih osobina, a zatim
reagovali bez razmisljanja kada je prisutna neka od tih okidackih osobina.

Ponekad takvo ponasanje nece odgovarati situaciji jer ¢ak ni najbolji
stereotipi i okidacke osobine ne dejstvuju svaki put. Prihvati¢emo nesavr-
$enosti posto zaista nema drugog izbora. Bez ovih osobina mi bismo bili
blokirani - katalogizuju¢i, procenjujudi i podesavajuci - dok vreme za ak-
ciju bezi i nestaje. Po svim nagovestajima, mi ¢emo se u buduénosti jos vise
oslanjati na ove stereotipe. Kako stimulansi koji prozimaju nas zivot postaju
kako bismo upravljali svima njima.*

Psiholozi su nedavno otkrili odreden broj mentalnih precica koje prime-
njujemo prilikom nasih svakodnevnih procena (Kanman, Slovik i Tverski,
1982; Tod i Gigerencer, 2007). Pod nazivom heuristika procene, ove precice
deluju na isti nadin kao pravilo ,,skupo=dobro“ omogucavajuci uproséeno
razmisljanje koje dobro funkcionie najveci deo vremena, ali nas ostavlja
otvorene za povremene skupe greske. Za ovu knjigu su posebno bitni oni
metodi re§avanja problema koji nam govore kada da verujemo u ono $to

* Uzmimo kao ilustraciju slu¢aj automatske, nepromisljene reakcije kupaca na standardni okida¢
za kupovanje u ameri¢kom drustvu - vaucer (Zimatore, 1983). Jedna firma za proizvodnju guma
je utvrdila kako su vauceri koji, zbog $tamparske greske, nisu nudili ustedu primaocima izazvali
potpuno istu reakciju kupaca kao i vauceri bez greske koji su nudili znatnu ustedu.
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nam je receno ili da radimo kako nam kazu. Uzmite, na primer, pravilo
precice koje glasi ,, Ako je stru¢njak to rekao, onda mora biti tacno®. Kao $to
¢emo videti u $estom poglavlju, u nasem drustvu postoji uznemiravajuca
teznja da se bez razmisljanja prihvataju izjave i uputstva osoba koje izgle-
daju kao da su merodavne za neku oblast. To jest, umesto da razmisljamo
o argumentima stru¢njaka i da nas oni ubede (ili ne), mi ¢esto ignorisemo
argumente i dozvoljavamo da nas jednostavno ubedi stru¢njakov status
»struénjak®. Ova teznja da mehanicki reagujemo na neku informaciju u
odredenoj situaciji je ono $to nazivamo automatska ili klik, zzzz reakcija;
teznja da se reaguje na osnovu temeljne analize svih informacija moze se
oznaiti kao kontrolisano reagovanje (Cejkan i Troup, 1999).

Prili¢no velik broj laboratorijskih istrazivanja je pokazao da postoji vec¢a
verovatnoca da ¢e se ljudi baviti informacijama kontrolisano kada zele i u
stanju su da ih pazljivo analiziraju; inace ¢e verovatno koristiti laksi pristup
— klik, zzzz (Epli i Gilovi¢, 2006; Peti i Vegener, 1999). Na primer, u jednoj
studiji (Peti, Kacopo i Goldman, 1981) studenti na Univerzitetu Misurija
slusali su snimljeni govor koji podrzava ideju po kojoj se od svih studenata
zavr$ne godine trazi da produ sveobuhvatna ispitivanja pre nego $to im se
dozvoli da diplomiraju. Ta ideja je uzbudila samo neke od njih li¢no jer im
je receno da bi ta ispitivanja mogla da stupe na snagu od sledece godine -
pre nego $to oni budu imali priliku da diplomiraju. Naravno, ova vest ih je
navela da pazljivo analiziraju argumente. Medutim, ostalim ucesnicima u
studiji taj problem je li¢cno malo znacio - njima je re¢eno da ¢e se to uvesti
nakon dosta vremena posto oni diplomiraju; prema tome, oni nisu imali
jaku potrebu da pazljivo razmotre opravdanost argumenata. Rezultati stu-
dije su bili prili¢no jednostavni: one u¢esnike koji nisu imali li¢nog interesa
za problem prvenstveno je ubedila govornikova stru¢nost u oblasti obrazo-
vanja; oni su koristili pravilo ,, Ako je stru¢njak rekao tako, mora da je tacno,
posvecujuc¢i malo paznje govornikovim argumentima. S druge strane, oni
ucesnici kojima je licno bio vazan problem, ignorisali su stru¢nost govor-
nika i ubedio ih je prvenstveno kvalitet govornikovih argumenata.
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Skupo=dobro (ukusno)

Kolekcija ¢asopisa Njujorker, 1986,
Gejan Vilson, cartoonbank.com. Sva

prava zadrZana.

»Mozda bi gospodin
Zeleo nesto skuplje?

Dakle, kada je u pitanju opasnost zbog reakcije klik, zzzz, mi pristupamo
sigurnosnom planu: opiremo se primamljivom luksuzu da registrujemo
i reagujemo na jednu jedinu (okidacku) osobinu raspolozive informacije
kada nam je problem vazan. To je, bez sumnje, ¢est slucaj (Lajpe i Elkin,
1987). Ipak, nisam potpuno umiren. Setite se da smo ranije videli kako ¢e
ljudi verovatno reagovati kontrolisano i obazrivo samo kada Zele i u stanju
su da tako rade. Nedavno je na mene ostavio jak utisak dokaz koji ukazuje
da nam nacin i tempo savremenog zivota ne dozvoljavaju da donosimo
potpuno razumne odluke, ¢ak i 0 mnogim stvarima bitnim za nas li¢no
(Koen, 1978; Milgram, 1970). To jest, ponekad su problemi toliko slozeni,
rok je kratak, ometa nas previse toga, emotivno uzbudenje je preveliko, a
mentalni zamor toliko snazan da nismo u stanju da pazljivo delamo. Bilo
da je problem vazan ili ne, mi jednostavno moramo da krenemo precicom. ™

Mozda ova poslednja tacka nije nigde naglasena tako dramati¢no kao u
po zivot opasnim posledicama fenomena koji su zvani¢nici avio-industrije
nazvali kapetanitis (Fo$i, 1984). Istrazitelji udesa iz Federalne administracije
za avionski saobracaj su primetili da, ¢esto, o¢iglednu gresku koju je napravio
kapetan leta, ostali ¢lanovi posade nisu ispravili, $to je dovelo do pada. Cini
se da su, uprkos jasnom i velikom znacaju problema, ¢lanovi posade koristili

* Poucno je to $to, iako ne pristupamo ¢esto ozbiljno i analiticki problemima vaznim za nas li¢no,
mi zelimo da nasi savetodavci — lekari, knjigovode, advokati i brokeri — bas to urade za nas (Kan
iBaron, 1995). Kada nas impresionira slozen i logi¢an izbor, mi i dalje zelimo pazljivo razmotrenu,
analizu toga, stavku po stavku — analizu koju ne¢emo mo¢i da ostvarimo osim, gle ironije, pomocu
precice: oslanjajuci se na strucnjaka.
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precicu ,,Ako je stru¢njak rekao tako, mora da je ta¢no i nisu obratili paznju
niti su reagovali na kapetanovu kobnu gresku (Harper, Kidera i Kalen, 1971).

Jedan dozivljaj Tomasa Votsona mladeg, bivseg predsednika IBM-a, daje
pravu sliku tog fenomena. Za vreme Drugog svetskog rata on je dobio zadatak
da istrazi padove aviona u kojima su poginuli ili ranjeni oficiri visokog ranga.
U jednom slucaju bila je re¢ o ¢uvenom generalu vazdusnih snaga koji se zvao
Juzel Ent i ¢iji se kopilot razboleo pre leta. Ent je dobio zamenika koji je bio po-
Castvovan $to leti sa legendarnim generalom. Tokom uzletanja, Ent je poc¢eo da
peva u sebi klimajuci glavom u taktu sa pesmom. Novi pilot je protumacio taj
pokret kao signal da treba da podigne toc¢kove. Iako su i8li suvise sporo da bi le-
teli, on je podigao stajni trap zbog ¢ega je avion odmah pao na stomak. Prilikom
udesa, lopatica elise se zabila u Entova leda i prekinula mu ki¢mu usled ¢ega je
ostao paralizovan. Votson (1990) opisao je kopilotovo objasnjenje za taj potez:

Kada sam uzimao kopilotovo svedocenje, pitao sam ga: ,,Ako ste znali da
avion nece poleteti, zasto ste podigli stajni trap?“
On je rekao: ,Mislio sam da general Zeli da uradim to.“ Bio je glup (str. 117).

Glup? U tom narocitom spletu okolnosti, da. Razumljivo? U lavirintu sa-
vremenog zivota koji zahteva precice, takode da.

Profiteri

Cudno je $to uprkos njihovoj trenutno $irokoj upotrebi i buducoj vaznosti
koja se nazire, vec¢ina nas zna vrlo malo o nasim obrascima automatskog
ponasanja. Mozda je to tako zbog mehanickog, nepromisljenog nacina na
koji se oni ispoljavaju. Koji god da je razlog, bitno je da mi jasno prepo-
znajemo jednu od njihovih osobina. Zbog njih postajemo veoma ranjivi za
svakoga ko zaista zna kako oni dejstvuju.

Da bismo potpuno razumeli prirodu nase ranjivosti, osvrnimo se jos jed-
nom na rad etologa. Izgleda da ovi zivotinjski bihevioristi sa svojim snimlje-
nim zvucima ¢urica i cupercima obojenog grudnog perja nisu jedini koji
su otkrili kako da aktiviraju trake za ponasanje raznih vrsta. Prilicno velika
grupa organizama ovladala je vestinom mimikrije. Oni kopiraju okidacke
osobine drugih Zivotinja pokusavaju¢i da prevare druge kako bi greskom
pustile trake za ispravno ponasanje u pogresno vreme, a zatim koriste ovaj
potpuno neodgovarajudi postupak za svoju li¢nu korist.

Uzmite, na primer, smrtonosni trik koji izvode Zenke ubice iz jednog
roda svitaca (Photuris) za muzjake drugog roda svitaca (Photinus). Razu-
mljivo je da muzjaci Photinus obazrivo izbegavaju dodir sa krvozednim
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zenkama Photuris. Medutim, vekovnom prirodnom selekcijom, Photuris
zenke-lovci su pronasle slabost svoje Zrtve — posebni trep¢udi signal za udva-
ranje kojim pripadnici zrtvine vrste govore jedni drugima da su spremni za
parenje. Imitirajudi trepéuce signale za parenje kod svoje Zrtve, ubice mogu
da se goste telima muzjaka ¢ije su aktivirane trake za udvaranje prouzroko-
vale da mehanicki lete u smrtonosni - a ne ljubavni - zagrljaj (Lojd, 1965).*

U borbi za opstanak, skoro svaki oblik Zivota ima svoje mimicare — sve
do nekih najprimitivnijih uzro¢nika bolesti. Usvajajuci odredene klju¢ne
osobine korisnih hormona i hranljivih materija, neke pametne bakterije i
virusi dobijaju slobodan prilaz u zdravu ¢eliju domacina. Rezultat toga je
da zdrava ¢elija Zudno i naivno povuce u sebe uzro¢nike bolesti kao $to su
besnilo, mononukleoza i obi¢na prehlada (Gudenaf, 1991).** Onda ne treba
da nas iznenaduje $to postoji snazna ali opaka podudarnost u ljudskoj dzun-
gli. I mi imamo profitere koji imitiraju okidacke osobine za nase automat-
sko reagovanje. Medutim, za razliku od uglavnom instinktivnih reakcija
onih koji ne pripadaju ljudskoj vrsti, nase automatske trake obi¢no nastaju
iz psihologkih principa ili stereotipa koje smo naucili da prihvatamo. Iako
imaju razli¢itu mo¢, neki od ovih principa poseduju ogromnu sposobnost
da usmeravaju ljudske postupke. Mi smo im podlozni od najranijih trenu-
taka u Zivotu, i oni nas od tada pokrecu i toliko prozimaju, da vi i ja retko
primecujemo njihovu mo¢. Medutim, u o¢ima drugih, svaki taj princip je
prepoznatljivo i spremno sredstvo, sredstvo automatskog uticaja.

Postoje ljudi koji veoma dobro poznaju sredstva automatskog uticaja i
koji ih redovno primenjuju i vesto dobijaju ono $to Zele. Oni idu od jednog
drustvenog susreta do drugog, traze¢i od drugih da se povinuju njihovim
zeljama; ucestalost njihovog uspeha je sjajna. Tajna njihove uspesnosti lezi
u nadinu na koji oni postavljaju svoje zahteve, kako se naoruzavaju nekim
od sredstava uticaja koja postoje i drustvenom okruzenju. Da bi to posti-
gli mozda je potrebna samo jedna pravilno odabrana re¢ koja aktivira neki

* Ocigledno je da se sklonost muzjaka da dozvole da ih obmanu snazni signali za parenje odnosi i
naljudska bica. Dva biologa sa beckog univerziteta, Astrid Jite i Karl Gramer kriSom su izlozili mladice
hemikalijama (pod imenom kopulin) raspréenim u vazduhu, a koje imitiraju ljudski vaginalni miris.
Muskarci su ocenjivali privla¢nost Zenskih lica. IzloZenost kopulinu je povecala ocenjenu privlacnost
svih Zena i maskirala razlike u istinskoj fizi¢koj privla¢nosti medu njima (,,Za zene®, 1999).

** Ma koliko ova stvorenja delovala razorno, u tom pogledu ih nadmasuje jedan insekt iz porodice
kratkokrilaca (Staphylinidae). Koriste¢i mnostvo okidaca koji uklju¢uju miris i dodir, ovi insekti
postizu da ih dve vrste mrava §tite, neguju i hrane dok su larve i pruzaju zastitu u toku zime kada
odrastu. Reagujuc¢i mehanicki na nepostene okidacke osobine ovih insekata, mravi postupaju sa
ovim kratkokrilcima kao da su mravi. U gnezdima mrava, ovi insekti reaguju na gostoprimstvo
svojih domacina tako $to jedu jaja i mlade mrava; medutim, mravi ih nikada ne povreduju
(Holdobler, 1971).
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snazni psiholoski princip i pokrece neku od traka za nase automatsko po-
nasanje. Pouzdajte se u ljudske profitere da biste brzo naudili kako da pra-
vilno izvucete korist iz nase sklonosti da mehanicki reagujemo u skladu sa
ovim principima.

Secate li se moje prijateljice vlasnice juvelirnice? Iako je slu¢ajno imala
koristi prvi put, ubrzo je pocela redovno i namerno da eksploatise stereotip
»skupo=dobro® Sada u toku turisticke sezone ona pokusava da znatnim po-
vecanjem cene ubrza prodaju nekog artikla koji se tesko prodaje. Ona tvrdi
da je ovo izvanredno isplativo. Kada deluje na turiste koji nisu sumnjicavi
- kao $to Cesto deluje - onda to dovodi do ogromnog profita.

Cak i kada prodaja u pocetku ne ide dobro, ona ozna¢i artikal sa ,,sni-
zeno“iproda ga lovcima na dobar pazar po prvobitnoj ceni i tako ipak isko-
risti njihovu reakciju ,,skupo=dobro® na istu preveliku cenu.

Moja prijateljica nije nikako originalna $to se ti¢e ove poslednje primene
pravila ,,skupo=dobro* kojom u zamku hvata lovce na dobar pazar. Kultu-
rolog i autor Leo Rosten navodi primer bra¢e Drabek, Sida i Harija, koji su
imali musku krojacku radnju u Rostenovom kraju tridesetih godina XX
veka. Kad god bi Sid imao novog kupca koji proba odelo pred trostranim
ogledalom u radnji, on bi se zalio na problem sa sluhom i vise puta trazio
da mu ¢ovek govori glasnije. Kada bi kupac nasao odelo koje mu se dopada
i pitao za cenu, Sid bi pozvao brata, glavnog krojaca, iz zadnjeg dela prosto-
rije: ,,Hari, koliko kosta ovo odelo?“ Podizu¢i pogled sa posla - i ozbiljno
preuveli¢avajudi stvarnu cenu — Hari bi odvratio: ,,Za to divno vuneno odelo
— Cetrdeset dva dolara.“ Pretvarajudi se da ne Cuje i stavljajudi ruku iza uva,
Sid bi ponovo pitao. Hari bi jo§ jednom rekao: ,Cetrdeset dva dolara.“ U
tom trenutku, Sid bi se okrenuo kupcu i saopstio: ,On kaze dvadeset dva
dolara.“ Mnogi ljudi bi pozurili da kupe odelo i da se izvuku sa svojim pa-
zarom ,,skupo=dobro* pre nego $to jadni Sid otkrije ,,gresku®.

Dzijudzicu

Zena koja se sluzi japanskom borilatkom vestinom dzijudZicu upotrebila bi
samo minimum sopstvene snage protiv protivnika. Umesto toga, ona bi kori-
stila snagu svojstvenu prirodnim principima kao $to su sila teze, dejstvo poluge,
momenat sile i inercija. Ako zna kako i gde da aktivira delovanje ovih principa,
ona lako moze pobediti fizicki jaceg protivnika. Isto vazi za eksploatatore sred-
stava automatskog uticaja koji normalno postoje medu nama. Profiteri mogu
primeniti snagu ovakvog sredstva protiv svojih meta koriste¢i malo li¢ne ener-
gije. Ova poslednja osobina procesa daje profiterima ogromnu dodatnu korist
— moguénost da manipuli$u ljudima a da to ne izgleda kao manipulacija. Cak
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su i zrtve sklone da vide svoju popustljivost kao rezultat dejstva prirodnih sila,
a ne kao deo plana osobe koja ima korist od te popustljivosti.

Navesc¢u vam jedan primer. Postoji jedan princip u ljudskoj moci opazanja,
princip razlike, koji utic¢e na to kako vidimo razlike izmedu dve stvari pred-
stavljene jedna za drugom. Jednostavno receno, ako se drugi predmet pri-
li¢no razlikuje od prvog, nama ¢e izgledati vise razlicit nego $to stvarno jeste.
Zato, ako prvo podignemo lak predmet, a zatim podignemo tezak predmet,
mi ¢emo proceniti da je drugi predmet tezi nego sto bi ga procenili da nismo
prvo podigli lak predmet. Princip razlike se dobro dokazao na polju psihofi-
zike i primenjuje se i na sve ostale vrste opazanja. Ako na zabavi razgovaramo
sa vrlo privlaénom osobom, a zatim nam se pridruZi jedna neprivla¢na osoba,
druga ¢e nam izgledati manje privlacna nego $to stvarno jeste.*

Jos jedan dokaz razlike u opazanju se ponekad koristi u psihofizickim
laboratorijama da bi se studenti upoznali sa ovim principom. Jedan za dru-
gim, svaki student sedne ispred tri kofe sa vodom - jedne sa hladnom, jedne
sa vodom sobne temperature i jedne sa vru¢om. Nakon §to stavi jednu ruku
u hladnu vodu a drugu u vru¢u vodu, studentu kazu da istovremeno stavi
obe ruke u vodu sobne temperature. Vesela zbunjenost koja se odmah po-
javi na licu jasna je sama po sebi: iako su obe ruke u istoj kofi, ruka koja je
bila u hladnoj vodi ose¢a kao da je sada u toploj vodi, dok ona koja je bila
u vrucoj vodi sada osec¢a kao da je u hladnoj vodi. Poenta je u tome $to ista
stvar — u ovom slucaju, voda sobne temperature — moze delovati veoma ra-
zli¢ito zavisno od prirode prethodnog dogadaja.

Budite sigurni da ljupko malo sredstvo uticaja koje omogucuje princip ra-
zlike ne ostaje neiskori$¢eno. Velika prednost ovog principa nije samo u tome
$to on deluje, nego i zato §to je prakti¢no neprimetan (Tormala i Peti, 2007).
Oni koji ga primenjuju mogu da izvuku korist iz njegovog delovanja a da ne
izgleda kao da su planirali situaciju u svoju korist. Prodavnice odela su dobar
primer. Pretpostavite da muskarac ude u modernu prodavnicu muske odece
i kaze da zeli da kupi trodelno odelo i dzemper. Ako ste prodavac, koje biste
mu prvo pokazali kako biste ga naveli da potrosi $to viSe novca? Prodavnice
upucuju svoje prodavce da prvo prodaju skupe artikle. Zdrav razum bi mogao
predloziti obrnuto: ako je muskarac upravo potrosio mnogo novca na kupo-
vinu odela, moZda nece biti raspolozen da potrosi mnogo za dzemper; ali su
prodavci odela pametniji. Oni se ponasaju u skladu sa onim §to bi princip

* Neki istrazivaci upozoravaju da ljudi predstavljeni nerealno privla¢no u popularnim medijima
(glumci, glumice, manekeni) mogu kod nas prouzrokovati da budemo manje zadovoljni izgledom
stvarno dostupnih romanti¢nih moguénosti oko nas. Na primer, jedna studija je pokazala da
prikazivanje preterane seksualne privla¢nosti nagih tela dovodi do toga da ljudi postaju manje
zadovoljni seksualnom pozeljno$¢u svojih supruznika ili partnera sa kojima zive (Kenrik, Gatje i
Goldberg, 1989).
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