UvoD

Rikd se

Clovek pry pouZivd pouze deset procent svého mozku. Nenasyce-
né tuky jsou pro nis tidajné zdravéjsi nez nasycené. Drobné klikyh4-
ky v kameni majf byt dikazem, Ze kdysi na Marsu existoval Zivot.
Tvrdi se, Ze naSe déti dosahuji v testech stdle horSich a hor8ich vy-
sledkd. JeZi% pry byl pfimym potomkem kréile Davida. Ve svém vol-
nu si mitZete vyd&lat a% 15 000 $ tydné. Rik4 se, %e marihuana vede
k LSD a LSD vés mitZe dohnat k sebevraZzdé. Rohovd kanceldt je
tidajné& symbolem moci. Star$i 1idé by se méli v této ro€ni dob€ ne-
chat naoCkovat proti chfipce. Homosexualita vznikd vlivem prostie-
di. Pry existuje gen homosexuality. Lze zhypnotizovat lidi tak, Ze
udélaji cokoliv. Zhypnotizovani lidé pry neudélaji v hypnéze nic, co
by neudélali pfi plném védomi. Lék Prozac zmiriiuje depresi. Podilo-
vé fondy jsoun nejlepsi dlouhodobou investici. Po¢itate mohou pied-
povidat pocasi. Nesplnili jste podminky odpocitatelnych poloZek
z dani.

Kdo ndm to viechno tvrd{ a pro¢? A co je mnohem podivngjsi,
pro¢ je vlastn€ poslouchdme?

Kazdy z nés znd né€koho, koho oznacuje jako ,,oni“: §éfy, odborni-
Ky, autority — skuteéné i imagindrni. Zda se, Ze ndm mluvi do Zivota,
rozhoduji o nafich osudech a planuji ndm budoucnost. V nejlepsim
piipad€ ndm ddvaji pocit bezpeti, podobné jako nai rodi¢e. Rozho-
duji za nds. Mysli za nds. Nemusime si délat starosti s tim, co bude
dél — vée uZ bylo rozhodnuto za nds a viechno, co se déje, déje se
v nafem nejlep&im zajmu. Nebo v to aspoii doufime.

Ne kaZdy, komu se podiidime, si zaslouZ{ na8i ditvéru. Ta hezoun-
k4 mladitkd prodavagka v obchod€ Gap nemusi mit zrovna pravdu
v tom, Ze nam ty dZiny sedi anebo v tom, Ze si mdme ke konkursu vzit
praveé tento pasek. I kdyZ se zd4, Ze ji opravdu upfimné zélei jen
a jen na nafem dobru, nesmime zapominat, Ze profla Skolenim



na téma ,,zvySovini prodeje” a sama Z7e je v tomto sméru ustaviénd
motivovdna vedenim spole¢nosti. Jeden program ji nuti sout&Zit
s kolegy o kaZdodenni ceny v soutéZi mezi patry obchodnfho domu.
Jiny ji stradf pokutami a vyhazovem, jestliZe nespini urcitou tydenn{
kvétu prodeje —~ vice kusti zboZ jednomu a témuz zdkaznikovi. N4-

" tlakové techniky, které jsou pouZivany na ni, i ty, které ona pouZivé
na nas, jsou vysledkem fady let peclivého vyzkumu metod ovliviio-
véni lidského chovéni.

11 otrlejdi z nds si uz na podobny druh jedndn{ ze strany odbor-
nikit zvykli. KdyZ vejdeme do ndkupnfho centra, vime, Ze na nds bu-
dou pouZity ur¢ité formy ovliviiovédni. Uvédomujeme si, Ze maloob-
chod prodévd zboZi Siroké vefejnosti, a proto jsou majitelé obchodl
zdvisli na pledviddni naSeho chovéni. Aby se udrieli, musi se ndm
ptizplisobit. KdyZ vyjde nafizeni, aby si prodavatka rozepnula
druhy knofli¢ek u blizky, protoZe se tim zvy3{ prodejnost, musi ji
to vedouci obchodu naridit nejen jménem svym, ale i jménem svych
nadfizenych a vech akciondfd. A moZnd Ze to nakonec i zafunguje.

Tyto techniky se v8ak rychle §ffi z obchodi a televizni obrazovky
1do ostatnich oblasti na§eho Zivota. Af se prochdzime po Times Square,
brouzddme internetem nebo se snaZime sezndmit s lidmi v mistim
baru, jsme pod neustilym drobnohledem ttofné skupiny skrytych
profesiondlnich manipuldtori. Ve vétsing piipadi, funguje-li natlak
pfesné podle jejich planu, si své zneuZivani ani neuvddomujeme.

Nebyvé vZdy snadné poznat, Ze jsme se vzdali vlastniho ndzoru.
Cim je manipulace lepi a sofistikovanéj$i, tim méné si ji uvédomu-
jeme. UZ jste napiikiad n&kdy navitivili sportovni zdpas, rockovy
koncert nebo politické shromdZdéni v uréitém dufevnim rozpoloZe-
ni, ale pak jste byli nevysvétlitelnym zpisobem str¥eni emocemi davu?
Kolikrét uZ jste vesli do ndkupniho centra s imyslem koupit st pouze
Jeden pér bot a na parkovi§té se vraceli s novym obleenim, nékolika
knihami a cédécky? .

Zvedli jste nekdy telefon s védomim, Ze vdm vold &len organizace,
kterou jste nikdy nechtéli podpofit, ale neZ jste zavésili, piislibili jste
mu ur¢itou finanéni E4stku nebo jste si predplatili Gasopis? Jak viast-
né se tomu prodejei aut podafilo prinutit vds k tomu, abyste zaplatili
za viiz vice, ne jste m&li v dmyslu, a jedts vam k tomu vnutit vic

dopliikd, neZ jste pivodné cht€li? A to jste dokonce byli ptedem vy-
zbrojeni vysledky spotfebiielskych testh ze Svéta morors!

Pro¢ na nés reklamy v mddnich ¢asopisech zapfisobi tak, %e se
citime naprosto nemozZni, ale pfesto vSechno nés stejn& pfinuti na-
koupit prav€ ony vyrobky z reklamy? Jak to, Ze jsme si tak dobie
védomi piisobent reklamy a marketingu, a pfesto jim podiéhdme?

Pro¢ si nafe déti nechdvaji vytetovat na kitZi symbol znagky Nike?
Patfi snad k néjaké spoleCenské sekié? JestliZe se dnedn{ mldde?
vymanila z plisobeni staromddniho marketingu, proé citi potfebu
nalézat svou identitu ve znadce tenisek?

I kdy?Z jsme schopni rozpoznat velké mnoZstvi nitlakovych
technik, stile se vyvijeji nové, které zatim nezndme. Jakmile se sta-
neme imunnimi vici technikdm tradi¢nich prodejci aut, ktefi 51i , tvrds
na véc”, vymysli dobfe placeny poradce noveu znacku auta s novou
image — napriklad Saturn, jehoZ dealefi pouZivaji pi‘dtelsky ,laska-
vé* techniky prodeje, aby dosdhli stejného cile nendsilnou cestou.
Médii znald mlade? se naudila odmitat pravé ty druhy reklamy, které
se pfili§ snaZi vytvofit image ,,dokonalosti* svého vyrobku. Spoled-
nosti proto nynf zareagovaly reklamami se zdmérn& , nedokonalou*
image. Tato reklama se zamé&fuje na cynického divéka, jenZ si o sobé
mysli, Ze je neovlivnitelny. ,Image je nanic. Poslouchej Zizefi!* hl4-
sajf tvirei reklamy na Sprite svému reklamou otrdvenému publiku.
Nase pokusy byt vidy o krok napied pfed nétlakovymi experty je
nuti vytvéret jest€ dokonalejdi, méné zjevné a prokazateln& ¥kodli-
v&j8i metody presvéd€ovani.

Spolecnosti a jejich spotiebitelé vedou zdvody v nitlakovém zbro-
Jeni. KaZd4d naSe snaha znovu ziskat kontrolu nad vlastnim jednanim
nardzi na jestc silnéjsi usili spolednosti si toto jednani podmanit.

JestliZe zaCneme nad neviditelnym ovliviiovanim nadeho vafmén{
a jedndni pfemyslet, mohou se z nds snadno stét paranoici. Ne vZdy
totiZ médme po ruce prokazatelné dikazy. Zatneme-li si viak uvédo-
movat, Ze nade jednéni ovliviiuji sily, které se vymykaji nasi kontrole
--nakupujeme v obchodnich centrech navrZenych psychology, archi-
tektura a barevnd schémata téchto center ovliviiuji nase ndkupy - pak
neni divu, Ze jsme podrdZdéni. Af uz je natlak kamuflovan sebelépe,
citime, Ze nds cosi nutf jednat proti nadi vili. Nechceme si p¥ipustit,



Ze vnitini prostory ndkupniho centra v nds maji zdmé&meé vyvolat
zmatek, ale presto podlehneme dezorientaci. Po chvili netu§ime, jak
s¢ pfesn¢ dostat zpét k autu, a ne¥ najdeme vychod, budeme muset
projit kolem dvacett dalgich obhchodil,

Abychom si udrZeli zddni vlastni sebekontroly, potla¢ime nutkdni

k panice. BohuZel, ¢im vice potladujeme ten tenounky vnitini hla-
sek, ktery nés varuje pred nebezpedim, tim vice potladujeme i svoji
schopnost odolat nétlaku. Jsme s to popift své vlastni pocity a vzdalit
se i poslednim zbytkiim svobodné vile. Stivdme se snaz$im terCem
pro viechny, kdo cht&jf fidit nade jedndni.

NeuvaZoval jsem vZdycky timto zplisobem. Naopak. Celé roky jsem
véfil, Ze tu vilku proti ovliviiovatelim nadi svobodné viile vyhrdva-
me. V osmdesatych a na po¢atku devadesitych let jsem nad3ené vital
kabelovou televizi, videohry, osobni pocitace a internet. Zddlo se mi,
7e znamenaji pfislib nového vztahu k hlavnimu proudu médii
a Ze mohou podkopat jejich natlakovou povahu. Domde{ videokame-
ry zbavily proces vysildni televiznich zprav ndnosu mysti¢na a vefej-
né piistupné kandly umozZnily kaZzdému odvysilat vlastni verzi déni
ve svété. C-SPAN ndm odhalila nabubfelost rétoriky naSich volenych
politickych zastupcl i zahanbujici skutefnost, Ze obvykle mluvi
k prazdnému salu.

Nizké ndklady na vyrobu videonahrdvek a pribyvajici pocet do-
stupnych kandld pomohly vzniknout nepfebernému mnoZstvi bul-
varnich televiznich show. Podobné jako jejich tisténé protéjsky
1 ony vysilaji pfib&hy, které by seridznéjii tiskové agentury nepustily
— a tak na oplétku urychlily stanovent celé fady novinafskych zasad,
boom alternativnich zpravodajskych zdroji a zprdv. Bulvérni a inter-
netovi novindfi byli prvni, kteff zvefejnili vie od Clintonovych schii-
zek s Gennifer Flowersovou a Monikeu Lewinskou, aZ po obscénni
telefondty prince Charlese s Camillou Parker Bowlesovou. Time
a Newsweek se snaZily se zdplavou téchto zprav jenom drZet krok.

Internetové diskusni skupiny a elektronické nist€nky ndm poskyt-
ly novy prostor k debatdm o vécech, které jsou pro nis dileZité. Pro-
stfednictvim sft€ mame piistup k nejnovéjiim 1ééebnym postupiim
aplikovanym na AIDS nebo rakovinu a miZeme se svymi doktory
{nebo se skrblfci pojistovnou) diskutovat o zpisobu 1é¢by. Chce-
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- me-1i nakoupit, diky internetu mZeme zjistit stdvajici cenu vyrobku

na trhu, srovnat jeho vlastnosti s jinymi druhy ¢€i promluvit st s lidmi
o vyrobku dfiv, neZ si ho potidime. '
Mezitim spolec¢nost ovladli mladi€ei hackefi. Bankovni vypisy

. ajiné osobn{ tidaje, v minulost dostupné pouze firmdm poskytujicim
tivéry a bankovnim tfednikiim, md dnes k dispozici kaZdy schopny

¢trndctilety kluk €1 holka. NaSe soukromf se tedy stalo konecné€ pied-
métem vefejné diskuse. Zacali jsme si uvédomovat, jak jsou infor-
mace o nas samych ziskdviny, nakupoviny a proddvény bez naSeho
védomi. Podporujeme aktivisty, organizace a politiky, kteii slibuji
prosadit zdkony na ochranu soukromi.

Internet ndm poodhalil postup, jimZ se vytvéaieji a §itf zpravy. Vime
uZ, jak funguje public-relations. Tim, Ze jsme ziskali piistup k tis-
kovym prohldSenim a tidajim spole€nosti, stali jsme se piimymi svéd-
ky toho, jak mohou experti z public-relations vytvéiet veCerni zpra-
vy. Na po&étku devadesdtych let jeden d&astnik elektronické ndsténky
rozesilal vytah z regiondlnich zpravodajstvi, a pak tyto zprivy po-
rovnal slovo od slova s oficidlnimi prohldSenimi tiskovych mluvéich
zminénych spoleénosti nebo osob. Vysledek byl trapny, nebot zpravy
byly stejné — scéndie moderitorl obsahovaly celé odstavce opsané
z tiskovych prohldSeni.

KdyZ se natlak hlavniho medidlniho proudu stal zcela evidentnim,
medidini pov&domi oZivilo kulturni gramotnost. Na$e schopnost pro-
hlédroeut nestydatou chamtivost televiznich kazateld zménila nas po-
stoj k ritualnimu vybirdni milodar(. NaSe schopnost odhalit pozadi
politického sporu odvysilaného v televizi oteviela dvefe nezavislym
kandiddtdm z lidu jako byli Ross Perot a Jerry Brown, jejichZ kampa-
né slibovaly pfimy politicky vliv a vysokou miru odpovédnost.

Televizni programy jako ,,Beavis a Butthead” a ,,Simpsonovi® me-
zitim zpiistupnily zbyvajici medialni prostor nafim détem. S Bértem
v Cele si tato generace, kterd vyriistala v poslednim desetileti minulé-
ho stoleti, udrZovala ostraZity postoj vii€i médiim a marketingovym
technikdm, tak ¢asto balamuticim jejich rodice. Zatimco Bértdv otec
Homer se nechal zblbnout kaZdou reklamou na pivo, Biért se snaZil
udrZet si nadhled a mazanost skateboardisty. Ucil naSe déti thybnym
manévrim.
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Coby optimisticky pozorovatel d&ni v dnegni kultute jsem zacal
psdt knihy, oslavujici nade vysvobozeni pomocf novych médif. V knize
Kyberie jsem pfizvukoval védciim, hackerim a spiritualistéim, ktef{
se rozhodli pomoci novych technologif vytvéfet lepi spole¢nost. Tech-

~nologicka revoluce mi pfipadala jako populistickd renesance, diky

niZ se lidé probudi ze staletf nelitostné manipulace. Kdyby si kaZdy
Jjednotlivec uvédomil v této rozvijejici se civilizaci svou roli, z hie-
rarchie a socidlni kentroly by se brzy staly pojmy minulosti. V této
vizi m& utvrzovalo i to, jak rostla popularita internetu. Zesmé&s-
fiovani kiupani ze Silicon Valley zadali vytvafet komunikaéni infra-
strukturu svétové obchodnf spole€nosti. Internet se nerozplyne jako
pdsmo obcanskych rddiostanic. Zistane s ndmi. Nase kultury se
propoji.

Tento novy medidlni prostor mne fascinoval a inspiroval svou
organiCnosti a citlivosti svych reakei. Podle pfedpokladt teoretikt
chaosu a kvantovych fyziki jsme vstupovali do nezmapovaného kul-
turniho prostoru, kde sebemensi ¢iny mohou vyvolat obrovské systé-
mové zmény. Zjistili jsme, Ze v tak dynamickém systému, jako je
pocasi, mlize pouhé mavnutf kiidel motyla v Brazilii zplsobit huri-
kdn v New Yorku. Internetovd sif nabizela kaZdému napojenému
ob&anovi podobné stradlivou silu ,,zp&tné vazby a opakovdni®. KdyZ
se tedy média stala takovymto systémem, pak zbiti Cermnocha bilym
policistou v Los Angeles, vysilané napii¢ celym kulturnim prostorem
z jediného, déle kopirovaného a stile dokola pfehrdvaného videoza-
znamu, mohlo vyvolat nepokoje v tuctech mést po celé Americe.

Inspirovén timto vyvojem jsem pocitkem devadesétyich let napsal
optimistické pojednani o novych moZnostech organického medidlni-
ho prostoru. Naznacoval isem, Ze by provokativni mySlenky mohl
v podobé€ zmutovanych medidlnich balikt — nebo ,,viri — vypoustét
do éteru kaZdy majitel videokamery nebo internetového piipojeni.
Diky roz&ifeni komeréniho vysilani by mél téméF kdokoliv na celém
sveéte pristup k médiim v nékteré z jejich podob. Lidé, ktefi vech-
ny ty drity a satelity nainstalovali, si neuvédomovali, Ze elektrony
proudi v obou smérech. Doméci média jako kamery, faxy a inter-
netové piipojky ndm umoZnily vysilat do medidlnfho prostoru nase
mySlenky.
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Obrovské, tuéné financované reklamni kampané se v o¢ich vefej-
nosti stdvaly nemodernimi. Kdokoliv nyni mohl §ifit své ndzory sam,
pekng zabalené v nové a nepoznané formé médif. Tito medidlni mu-
tanti na sebe brzy upoutali pozornost svon nezvyklosti. Média ze vicho
nejrad&ji vysilaji zpravy o sob&. Nahrdvka o Rodney Kingovi se 5ifi-

"'la tak dob¥e, protoZe demonstrovala silu nové technologie ~ domédci

videokamery. Jednim z dévodi, proé se stal pfibéh O. J. Simpsona
nejvEtim procesem v historii, byl fakt, Ze vie zacalo jako novd mu-
tantn{ medidini uddlost: celostatné vysiland televizni show s napina-
vou honi¢kou, b&hem niZ televizni divdci z Los Angeles vybihali
ven pied dam a doslova vbihali na své vlastnf televizni obrazovky,
kdyZ kolem projiZdéla policejni kolona. Podobnou medialni senzaci
se stali aktivisté houti ACT UP, prvni ,,ckologicti teroristé® hnuti
Earth First, Greenpeace a dokonce i neortodoxni politi¢ti kandidati,
a to jednoduse tim, Ze vysilali své kampané prostfednictvim medidl-
nich vird.

Nadvldda Hearsta a Murdocha skonéila. Zacala doba, kdy jedinym
omezujicim faktorem se stala schopnost dané my3lenky vyprovoko-
vat nés k jejimu novému a neobvyklému Sifeni. MySlenka pfestala
byt zévisld na autorit€ svého tviirce — bude se 3ifit a replikovat tak
dlouho, dokud ji budou Zivit nae pochybnd otekdvini. V t€mcr dar-
winovském boji o preZiti zvit€z{ mezi my§lenkami pouze ty nejlepsi.
Tyto nové formy medidlnich mutanti budou motorem kulturni
evoluce, vioZi moc do rukou konkrétnich lidi a dajf hlasy t€m, ktefi
nikdy dffve neméli piistup na globélni scénu.

Nejlepsi na tom viem bylo, Ze vyvoj vzali do svych rukou mladi
lidé. Dospéli byli v nové fiSi interaktivnich médii poohymi imigran-
ty, oviem jejich déti, které vyrostly s joystiky v rukou, tu byly jako
doma. Mluvily jazykem novych médif a znaly terminy public rela-
tions 1épe neZ dospali, kteif se je snaZili zmanipulovat. Jakych médii
pouZit ke zmanipulovéni ditéte, kdyZ se v nich vyzna lépe nez vy?
Prohlédne ka?dy v4s§ pokus presvédcit ho pomoci nesmysinych aso-
ciacf a vzorh. V&l jsem, Ze a7 tato generace dospéje, skonCi obdobi
manipulace.

Jakmile jsem tehdy vydal onu knihu, ve které jsem ozndmil nés
vstup do posledniho obdobi marketingové vélky, zacali mi telefono-
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vat politici, medidlni spolenosti, reklamni tviirci a dokonce i lidé
z OSN, abych jim vysvétlil nové pravidla interaktivniho vé€ku. S kli-
dem jsem si nechdval zaplatit za informace, Ze dZin uZ je venku

W

_.1Z piiti§ medidlng vzdé€land na to, aby se nechala naddle vodit zanos. . ..

Jedinou alternativou pro reklamni tviirce a firmy public-relations bylo
piiznat si pravdu. Usp&ji ti, kdo budou propagovat dobré ndpady nebo
uzite¢né vyrobky, ostatni zaniknou.

Zpo&itku bylo jednoduché reagovat na ndmitky opozi¢nich ky-
berkritiki jako Jerryho Manderse, Paula Virgilia a Neila Postmana,
ktef popirali teorii pozitivniho vyrovndn{ sil pomoci novych médii —
v kultufe, ekonomice i jinde. O opaku, zddlo se mi, existovalo pfili§
mnoho ditkazi. Tusil jsem viak, Ze se najdou i lidé, ktefi se snaZi ifit
novinky pomoci nitlaku. V&fil jsem, Ye kdyZ pfipustime existenci
podobnych snah, pouze jim ddme zelenou. KdyzZ je budeme ignoro-
vat, samy zmiz.

Diky svému optimismu — a ochoté obcovat s nepfitelem —~ jsem na-
konec musel ¢elit mnoha osobnim ttokiim. Jednoho rdna v listopadu
1996 jsem se probudil, abych si v ¢ldnku v New York Times pfecetl,
Ze mé oznafili za duchovniho otce Generace-X, ktery prodédvé kul-
turn{ tajemstvi mladych lidf medidlnim spole¢nostem za vice neZ
7 500 $ za hodinu. Mnoho mych piitel a ¢tendfh se chytalo za hlavu:
jak jsem mohl zradit ,,hnuti*! Zacal jsem dostdvat odsuzujici dopisy.
Alternativni noviny, které dfive stily za mnou, mne nazvaly zapro-
dancem. Takovi myslitelé, jakymi jsou tvirce virtudlni spole€nosti
Howard Rheingold nebo piedseda Electronic Frontiers Foundation
Mitch Kapor, mé varovali, Ze mé nekritické nadSeni m& miiZe zasle-
povat a Ze nevidim skute€né hrozby ohroZujici obrodu obanské spo-
leCnosti, o kterou ndm viem jde.

,OstraZitost je nebezpetnd,” napsal jsem tehdy. Byl jsem pfesvéd-
gen, Ze opatmy piistup k vyvoji novych médii pouze véci zpomali
a umoZni nasim pfipadnym utiskovatelim a manipulétorlim nds do-
honit. Nebyl jsem o nic lepsi neZ ta spousta ,lovcl senzaci®, ktefi
chtéli vytiiskat penize z celospoleenského zmatku doprovizejiciho
zménu priorit a postojit v kultufe mladych lidi. Pfesto: dokud mnou
propagované myslenky posilovaly alespofi ¢ast lidi, nevidél jsem
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v tom nic $patného. Doporudil jsem vedeni firmy Sony, aby navrhli
konzolu, kterd by umoZnila détem vytvafet své viastaf videohry. Na-
vrhl jsem dramaturgiim nové interaktivni televizni sit€ TCIL, aby vy-
mysleli programy nabizejici divakim moZnost zvefejnit své vlastnd

..piib&hy. Doporuéil jsem telefonnim operatortim, Ze jediny zplsob

jak uspokojit potfeby zdkazniki je pfestat se k nim chovat, jako by to
byli zlo€inci kdykoliv, kdyZ se opozdi s placenim.

Uiastnil jsem se konferenci a sed&l mezi svymi hrdiny z fad medi-
dlnich hackerd Michaelem Moorem, feditelem dokumentu GM
Roger and Me, a Stewartem Brandem, ¢lenem ptivodni kapely Kena
Keseyeho Merry Pranksters. PfednéSel jsem zdsadnf proslovy k ti-
siclm feditell reklamnich spole¢nosti a producenth televiznich pota-
di a nabddal je, aby si piiznali, Ze jejich monopol ovlddani vefejnosti
skon€il. Star§i manaZefi rozhazovali rukama, zatfmco mlad3f st
poctivé zapisovali kazdé mé slovo. Nemohl jsem byt spokojencisi.
Citil jsem alespoil ¢dsteénou zodpovédnost za demontdZ hnacich
motord propagandy a demilitarizaci ndtlakové vélky ve zbrojeni.
A navic, vydéldval jsem si tim sluSné penize. Z mych knih se staly
bestsellery a mé honordfe za pfedndSky a konzultace dosédhly astro-
nomické vyie — i kdyZ to nikdy nebyla ona béjnd &dstka 7 500 $
za hodinu.

Myslim, Ze to véechno bylo pfilis krdsné na to, aby to byla pravda.

V 1éte€ 1997 jsem byl pozvin, abych pfednéSel o své knize Media
Virus na shromdzdéni ,reklamnich projektanti* (reklamni obdoba
antropologického vyzkumu), které sponzorovala Americkd asocia-
ce reklamnich agentur. Shalil jsem svilj laptop a vyrazil do hotelu
Sheraton Bal Harbour v Miami, abych déle 5ifil dobré zpravy. Téma
konference znélo ,Mutantni média / mutantni ndpady™, slovni hficka
postavens na myslenkdch z mé knihy. Ze by reklamni tviirci pfipusti-
li, jak jejich moc sldbne?

Kdepak. Tito vstiicni, dobfe obleden{ a kultivovani lidé si kupova-
li a Cetli mou knihu - oviem ze zcela jiného diivodu, neZ jaky mé
ved! k jejimu napsdni. Chtéli se dozvédét néco o mutantnim medidl-
nim prostoru jenom proto, aby vyfesili problém tvorby novych re-
klam, které by samy byly medidlnimi viry! Medidgini Virus se stal
bestsellerem ne proto, Ze ho piecetlo tolik aktivistd, producenti nebo
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potitaovych hackert, ale protoZe se kniha stala standardnim textem
pro oblast public-relations. M4 teorie se vyu€ovala na §koldch v pied-
métech , reklama®,

NeZ jsem si staéil pfipevnit visacku se jménem, zeptal se mne mla-
dy reklamni tviirce, jaké to je pracovat na reklamn{ kampani dZinG

" Calvina Kleina — oné kampani, ve které byli vyfoceni mladi teenage-

11 v prostiedi pfipominajicim konkurz na porno film.

w~lomu Fkdm medilnf virus,” pogratuloval mi. ,,Reklamni kam-
pail ziskala diky protestiim je5té vétsi publicitu! Calvin je borec, pro-
toZe jeho reklamy byly staZeny z vysilan{!* To byla pravda. Ve chvi-
li, kdy ,,rodinnfi pravnici“ obvinili reklamu z toho, Ze zneuZivd
mlddeZe, stala se kampaii hlavni zprivou vegernich televiznich no-
vin. Tolik vysflaciho ¢asu, jakého se jim tehdy dostalo, by si nikdy
nemohli zaplatit. Oviem j4 jsem s touto koncepef nemél nic spolec-
ného.

Ujistoval jsem ho, Ze jsem se nikdy s lidmi Calvina Kleina nese-
tkal, ale bylo to zbyte€né. Byl piesvédéen, Ze zaloZili sviij projekt
na mé knize a nic ho nemobhlo v jeho piesv&déeni zviklat. Opravdu
to udélali? Doufal jsem Ze nikoliv.

Rada hlavnich feénikit brzy potvrdila mé nejhorif obavy, S ndzvy
pfednagek jako ,,Mutanti pfind3eji prémie” a ,,Zrozeni zmutovanych
nipadi v komerénim kontextu® usiloval kazdy z vystupujicich o to,
aby reklama znovu nasla ztracenou pevnou ptdu pod nohama poté,
co medilni prostor ovlddali hackeii podporujici chaos. Uelem kon-
ference bylo zmodernizovat zbrojni systém reklamniho primyslu
a piizplisobit ho novému stylu boje.

Lichotilo mi to — a zdrovei vyvedlo z miry. Citil jsem se poctén
tim, Ze mne uznévaji, ale také zd&3en uzndnim, jakého se dostalo mé
préci. Jakmile jsem vyhlésil revoluci, nepfitel se ji zmocnil. A jd ho
k tomu vybavil a pomohl mu.

Tehdy v sdle hotelu Bal Harbour jsem se rozhodl napsat tuto kni-
hu. Otevfel jsem si dvefe na Madison Avenue i dél, a tak jsem se

vlastné stal dvojim agentem — zacal jsem chodit na schiizky, d€lal si

pozndmky, analyzoval taktiku, a poté popsal sva zjidténi.
Za posledni dva roky jsem prostudoval zpiisoby, jak je naSe kaZdo-
denni rozhodovdni ovliviiovdno ze strany marketingu, politiki, né-
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~ boZenskych viidet: a ndtlakovymi silami vieho druhu. Ugastnil jsem

se strategickych porad pracovnikii televize, reklamnich agentur a mar-
ketingovych vedeni a prostudoval bezpo€et dokumenti vlddnich, prav-
nich, vojenskych a obchodnich profesiondlfi. Vyzpovidal jsem pro-
dejce aut a €leny multilevel marketingu, abych z nich vytdhl jejich

~ tajemstvi.

Behem své dvouleté odysey jsem zjistil, Ze af jsou dnes techniky
pouZivané k na8emu zvikldni sebevic vySperkované, z4kladni princi-
py. na kterych je zaloZena jejich u€innost, zistdvaji stejné. Lidé, kteti
uZivaji metod nétlaku, jsou jako lovei: Mohou lov 1épe kamuflovat,
naucit se lépe zachytit stopu své kofisti, vyvinout dalekonosn&j3i stiely
a mit lepSi hledi, ale stdle musejf svou zv&f vystopovat a zjistit jejf
pohyb, aby mohli ,,zamifit“ a zasadit rdnu. Sonar, radar a dalekohled
s notnim vidénim pouze zlepii jejich i¢innost a vykompenzuji schop-
nost kofisti unikat.

Jedinymi skuteénymi vyhodami Kofisti jsou jeji piirozené instink-
ty a znalost prostiedi. Podobné jako jelen ,,vi“, kdy se dostane lovei
na muiku, i my v jistém smyslu vime, Ze jsme byli zamé¥eni a Ze
jsme do n&eho tladeni. Cim je natlak komplexnéjdi, techni&tdjsi
a neviditeln&j8{, tim je pro nds t&Zf spoléhat na své instinkty. Jsme
vylakéni ze svého pfirozeného prostiedi a stdvime se z4vislej§fmi
na pokynech naSich pastyia nebo také pohybech stida, abychom na-
brali sprdvny smér. Jakmile se sezndmime s novym terénem — af u¥
jde o obchodni centrum, televizni pfedvolbu nebo internet — je viko-
lem stratégil ndtlaku znovu ndm prostfedi odeizit, nebo nds odlikat
jinam.

Rapidni zmé&na, kterou jsme béhem poslednich n&kolika desetileti
progli, kdyZ jsme se dostali z boomu poviletné doby pfes vesmirny
vek aZ k v&ku poditacl, poskytla nétlaku dostatedny prostor k pie-
zbrojeni a nileZité jej vybavila. I kdyZ ndm novi technologie, jako
tfeba internet, zd4nliv€ nabizi moZnost znovu ovlddnout medidlni pro-
stor ve jménu sv€ komunity nebo ob&anské odpovédnosti, rychle se
stdvd zdrojem pro tviirce direct marketingu, pro demografy s jejich
prizkumy i pro tviirce tradi¢nich rekiam.

Co je nejhordi, akcelerace zdvodi ve zbrojeni mezi ndmi a lidmi

pouZivajicimi nétlakové praktiky pofkozuje zdklady nasi ob&anské
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spolegnosti. Kviili lidem z telemarketingu se bojime vecer zvedat te-
lefony. Kvili prodejciim rozdédvajiciin dérky (samozfejmé s piiloZe-
nymi podminkami) se zdrdhdme piijimat ddrky od sousedi. Chamti-
vi televizni kazatelé prekrucujici pasdZe z Bible a ménf je na prodejni
_slogany. Cirkevni charity se snaZi pouZivat umnych technik, aby zis-

kaly své penize, a nuti nds mit se pfed niboZenstvim na pozoru.

Zahrani¥ni politiku prezidenta nejprve profiltruji poradei pro medi-
4lni politiku, a aZ poté se dostane do Kongresu anebo k lidem. Tim se
jen déle §iff cynismus, s nimZ Celime politickym praktikdm. Nase
sportovni akce jsou natolik zaplaveny reklamou, Ze nemtiZeme fandit
tymu, aniZ bychom nemévali n&jakym logem spolednosti. N4S pohyb
obchodnimi domy se nat4éi na video a analyzuje se. Regaly a vyloZe-
né zbo#{ se pak mohou pfearanZovat tak, aby nds to nutilo vice na-
kupovat drazsi zboZ{. V&dci studuji, jak barvy, zvuky a viiné ovliviiu-
ji pravdépodobnost nadeho nakupu.

Nejde vlastné o spiknuti proti ndm. Véda se jednoduSe vymkla kon-
trole.

Marketing se zoufale snaZi pouZit cokoliv, jen aby drZel krok
s rapidné narfistajicim arzendlem naSich podeziravych filtri. Profesi-
ondlové sahaji po niro&n&j¥ich technikich. Zavedli do mistnich su-
permarketli osobni slevové karty, pomocf nichZ vytvéreji databazi
nagich nakupi. Tyto informace bez nafeho védomi prodévaji deale-
riim z direct marketingu, ktefi upravuji své nabidky podle psycholo-
gického profilu kazdého zékaznika a zaplifuji pak svymi letdky nasSe
schranky. Teleshoppingové kandly upravuji rychlost prodeje svych
trhaké a ceny vyrobkd podle potitatovych analyz nafich okamZitych
reakei na jejich nabidku. D&je s¢ tak automaticky, ve skuteéném Case.
Automatizace natlakovych praktik je d&sivéjsi hrozbou neZ kteryko-
liv jiny druh manipulace s lidmi. Na rozdil od lidskych interakei totiZ
skute¢nou osobu natlakového profesiondla nikde nenajdeme. Za tou-
to oponou se neskryvd Zidny konkrétni Clovk. Ten se stal nevidi-
telnym.

PrestoZe profesiondl na manipulativni nétlak v této maSinérii zmi-
zel, mdme stdle schopnost rozpoznat, kdyZ nds n€kdo ovliviiuje,
a miZeme sniZit G&innost téchto technik, at uZ vzniknou jakkoli. Exis-
tuji zpiisoby jak ty propracované zprévy a nardzky, které k ndm prou-
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di ze viech stran, rozebrat. Af uZ jsou nétlakové styly sebevysp&lej§t
a sebevice spletité, stdle vychdzeji ze stejnych zdkladnfch technik
sledovéni, dezorientovéni, pfesmérovéni a oviddnuti. Je v nagich si-
lach znovu vzkiisit schopnost pouZivat instinkty, abychom zjistili, co

_ve skateCnosti sami chceme. Bez ohledu na to, co ndm fikaji druzf.

Tak napiiklad ted, kdyZ ¢tete slova na této strince, zamyslete se
nad tim, co se s vami déje. Predstavte si sami sebe, jak Stete tuto
knihu a uvaZujte nad svym vztahem k autorovi. M4 na vés vliv uz
samotny fakt, Ze jsou tato slova oti§t€na v knize? Dod4v4 jim to v&t§{
véhu, neZ kdybyste je slySeli od nékoho nezndmého v autobuse?

Préve jste byli vystaveni fadé nétlakovych technik. Ve skuteZnosti
vie, co jste si doposud pfecetli, jsem sestavil tak, abych demonstro-
val plavni techniky, které budu v této knize odhalovat.

Uvodni odstavec, smés humoru a teroru, kombinace rytmickych
Gtokd s hriizu nahdnéjicim viemocnym pojmem ,,oni* mé&l nastinit
na$ osud. Humor vés dostateéné odzbrojil, abyste se chytli na dalsi
vEjicku.

Nasledoval seznam fe€nickych otdzek. Samoziejmé, e v nich byly
zabudoviny odpovédi, ale ve vds vytvofily iluzi spolutidasti. Podob4
se to piedcitdni pti bohosluZbach, které ve vis vyvoldva pocit aktivni
li¢asti na procesu dedukce, piestoZe text jiz byl napsdn a vy neméte
Z4dnou moc slova zménit,

Pozidal jsem vés, abyste naCrtnuté dilema piijali za své. Vyzval
jsem vds, abyste pfemysleli nad autoritami, které ve vafem Zivotd
Jednajf proti vAm ~ neZddoucim zpisobem. ZtotoZnili jste se s tim, Ze
vas ohroZuji. UZ o problému pouze nedtete, pohltil v4s.

Jakmile jste vtaZeni do hry, miZete byt vystaveni pisoben{ stan-
dardniho strachu. Nepfitele jsem vdm podstr¢il v podobg tymu psy-
chologii, ktefi pracuji dlovho do noci nad pldny ndkupnich center
jenom proto, aby otupili vade pfirozené rozpozndvaci procesy. A po-
kra¢oval jsem je&té€ dal: tito ddblové se snaZi vstoupit mezi vas a vasi
dusi!

Poté nasledoval jednoduchy postuldt. Naznaéil jsem, co se stane,
kdyZ budete pokradovat ve ¢teni. ,Jak zjistime,” tvrdil jsem a pred-
pokladal, Ze se uZ brzy budete na v&c divat myma ofima. Zadal jsem
s tfm pocitat jako s hotovou véci.
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To byla ta prava chvile zdfiraznit svou odbornost. Vyjmenoval jsem
vém svou kvalifikaci — jak jsem strdvil Iéta studiem nétlakovych tech-
nik ptednich expertii a jak jsem napsal knihy o t¢incich médii
na lidské v&dom.

__Poté, co jsem udal t6n, mél jsem volnou cestu a mohl jsem pouzit

" jednu z nejstargich nétlakovych technik: piibgh. M&li jste se zto-

toZnit s mou situaci — jak jsem se diky své naivitg optimisty tvafi
v tvi¥ médiim a kultufe dostal do sparQ reklamnfho primyslu, kiery
zvrétil cely smysl mé price. Podobné jako poradce pro medidlni
kampan& vychazi z pohddky o sestfeleném letadle nebo o politiko-
vi — sexudlnim zvrhlikovi, i j jsem pfiznal své hifchy — zveli€il je,
a dokonce — zmé&nil katastrofu na piileZitost k nipravé. Podvod s co-
mebackem.

Je to smutné, ale miij piib&h je pravdivy. Pointou je, Ze jsem tuto
sdgu pouzil proto, abych ziskal vasi divéru a zapojil vas do svého
boje. Jde o jednoduchou techniku. Vytvoite nebo uvedte na scénu
postavu, se kierou se kazdy miZe ztotoZnit, a poté vystavte hrdinu
uréitému riziku. JestliZe se &tenaf dostal spoledné s postavou do ne-
bezpeénych situaci, bude u¥ na vypravédi zavisly pii zéchrang hrdi-
ny, jakkoliv to miaZe znit absurdné. PakliZe se k tomu vypraves roz-
hodne, je schopen zbavit Stenéfe Gzkosti. Nabidl jsem vim uvolnéni
névrhem spoleného boje proti nepfiteli: nétlakovym odbornfkim,
kteHf se nas jako lovci snaZi vystopovat a zabit.

Poté, abych se vyhnul piilis autoritativnimu vystupovéni, jsem se
nakritko obratil jingm smérem. ,,Nejde o spiknuti,” couval jsem, ,,véda
se jen vymkla kontrole.* Ukolébal jsem vds svym tvrzenim, Ze viast-
n& o Zadné spiknut{ nejde, ale poté jsem obvinil celou hi-tech spolec-
nost z automatického spiknuti proti lidskosti.

Jakmile jste se diky mému pifb&hu dostali do role pasivniho div-
ka a do stavu mirného zaujeti, mohl jsem vés pievést do dal3f trovné
zranitelnosti: transu. PoZ4dal jsem vés, abyste si piedstavili sami sebe
s touto knihou v ruce. Podobné& jako hypnotizér po vés chce, abyste
sledovali sviij dech, pouzil jsem standardni techniky navozeni transu
zvanou ,.disociace®: uZ pouze nedtete tuto knihn, ale pfedstavujete si
sami sebe, jak ji &tete. Oddélenim va3i kontroly nad vlastnimi &iny
jste se stali pozorovateli svého vlastniho piib&hu. Vase prozivéni viast-
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ni vile je zredukovino na néco, co by psychoterapeuti New Age na-
zvali , fizend vizualizace®. Z pohledu nétlakovych pracovaikd ozna-
Zujicich se za ,neuro-lingvistické programétory* (hypnotizéfi, kteff
pouZivaji dispozice nervovébo systému k pfeprogramovdni naSeho

_my§lenkového procesu), jste v tomto stavu v&domi zcela zranitelni.
Okami#ik, kdy ,.pferdmcujete” vlastni uvédomovéni pomoci jiné di-

menze uvédomovéni st sama sebe, je tim okamZikem, kdy je vaSe
mysl pfipravena k tomu, aby se ji n€kdo zmocnil.

Poté jsem se zaméril na stanoveni nepolapitelného cile — coZ lze
ozna&it za ,,pyramidovou” techniku — a ujistil jsem vas, Ze miZete
uniknout tyranii socidlnich programétori, jestliZe budete nasledovat
smér, ktery vam chei v tomto textu predloZit. Podobné jako vidce
sekty jsem vdm ukdézal, Ze j4 1 mfj text jsme kli€em k vaSemu probu-
zeni a svobodg.

Nakonec jsme se dostali aZ k ¢4sti, ve které jsme nyni. Zd4 se, jako
bych sdm sebe odzbrojil odhalenim pouZité taktiky. Jsem vig pfitel,
protoZe prozrazuji, co s vimi provadim. Roztahuji oponu a vyzrazuji
vam sviij trik, ktery jsem prévé pouZil. Nyni ho zndte. Ve skuteénosti
jsme v tom spoledné aZ po uil. Mrkdte na mé, vidim... I j4 na vés
mrknu... Iste v bezpedi, protoZe se pfed nétlakovymi postupy, kie-
rych uZivam, ochrénite svou ironii. Vlastné se chranite pfed vSemi
technikami, aZ na tuto.

Potéad jsEe ve stitehn? Jaky je to pocit? Iste v pohodé€? Samoziejmé,
7e nejste. UCelem ale neni vyvolat ve vis paranoiu. SnaZim se osvo-
bodit nds viechny od ndtlaku, ne pouze naudit nds tomu, abychom
7ili v jisté reakci na neblahé déinky nétlaku — zvla$t€ pokud by tou
reakef mélo byt ustaviéné podezirdni. Nebyl by to zdbavny Zivot. VEite
mi — béhem prizkumu a psanim této knihy jsem se do takového stavu
nejednou dostal. Kromé toho, podeziivavi lidé jsou jednou z nejlépe
manipuiovatelnych skupin. Ironicky plati, Ze €im vice zdbavy si
v Zivoté uZijete, tim jste spokojenéjsi a tim je t€Z8{ vds dostat.

Faktem zlstdvd, Ze ndtlakem mlZe byt viechno. Dokonce i tak
nepatmé véci, jako slovo ,,véechno“ napsané kurzivou proto, aby
vés ovlivnilo. Pokouset se pfivést ostatni na zpiisob vaSeho my$§leni
nenf nic ¥patného, zvlast€ kdyZ skuteCné veéfite ve svou pravdu.
Timto zplsobem se zlepSuji vztahy mezi lidmi, v rodinach, firmich
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a ve spolenosti. M4-1i n€kdo lep$f ndpad jak vykopat jamu, vybrat
viidee nebo vychovat spokojené déti, pak je na ném, aby nds o své
pravdé pfesvédcil.
Uziti veSkerého moZného vlivu neni samo o sobé& destruktivni
_zéleZitost. Problémem se to stédvd tehdy, kdyZ styl presvédCovéni

a sila vlivu dané osoby nebo instituce pfeva#i nad podstatou toho,

co se nas snaZf donutit ud&lat. Tak napiiklad prostiednictvim pec-
livé fizené public relations miZe chemick4 firma presvédcit volice,
Ze jeji ndvrh m4 chrénit Zivotn{ prostiedi, pfestoZe se zasazuje 0 Zmir-
néni nafizeni o uklddéni toxického odpadu. Zruény prodejce aut nés
mit¥e presvEdeit, Ze je nas piitel a Ze se s ndmi spikl proti vedoucimu
prodejny, prestoZe ve skutelnosti se snaZi ziskat vlastni provizi.
P¥i finan&ni sbirce miZe n&kdo apelovat na nase ndbozZenské citéni,
zatimco ve skutednosti nas presvédeuje o darovini penéz na politic-
kou vé&c, se kterou nemusime souhlasit.

Bé&hem poslednich n&kolika desetileti se techniky nétlaku na-
tolik rozvinuly, Ze dnes uZ neZijeme ve svét&, kde vitézi ten nej-
lepsi. V dne¥nim sv&& vitdzi Elovek, ktery nds presvéddi, Ze je ten
nejlepsi vitdz. Reklamni tvircei se vzdali myslenky propagovat vy-
robek na z4kladé jeho vlastnosti a zdlraziiujf jeho image. Tuto
image vymy$leji marketingovi psychologové nezévisle na vyrobku
a obvykle se zamé&fuji na cilovou skupinu, ne na proddvanou po-
lozku.

Prili§ ¢asto nade individudlni a spoledenskd rozhodnuti idf lidé,
kterym vitbec nezdleZ{ na nafem blahu. Aby nds ovlivnili, vyfadi
z provozu nasi zplsobilost se rozumné rozhodovat a apeluji na hlub-
§1, snad i nevysvétlené a zcela jist& nesouvisejict problémy. Pochope-
nim zékonitosti oncho nev&domého procesu vybéru, pomoci néhoZ
si volime druh zbo#i, restauraci, toho, koho budeme respektovat,
i to, jak se budeme citit, mohou vychytrali profesiondlové pfi svém
ovliviiovan{ obejit nae kritické schopnosti a donutit nis, abychom
se zachovali pfesng tak, jak si pieji. Nade rozumové, moralni nebo
emocionélni rozhodovaci schopnosti jsou potlaceny. Reagujeme
automaticky, nevédomé a Casto se tim jeSt€ vice ochromime. Cim
méné jsme spokojeni se svymi rozhodnutimi, tim sndze se s ndmi
d4 manipulovat.
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Abychom znovu vzkifsili svou schopnost jednat podle vlastni
viile, musime pfijmout fakt, Ze se sami dobrovolné a aktivné ne-
chévame ovlddat jinymi. Jsme ovliviiovéni, protoZe to tak na jisté
drovni cheeme.

Téméf viechny techniky ndtlaku, které jsem prostudoval, zneuZi-

“vaiji jednoho &i dokonce vice zpiisobl zdravého psychaologického nebo

spolegenského jednéni. Prvnimi skutenymi autoritami v Zivoté pro
n4s byli rodi¢e. Mdma s tdtou jsou prvni ,,ont.” Ve vétSiné pEipadd si
nas respekt zcela zaslouZi. Zdvisi na tom naSe pfeZiti. Obdivem a na-
podobovénim chovdni rodi¢l se uime zdkladnim Zivotnim doved-
nostem. Kdy?Z véfime v jejich autoritu, miiZeme svobodné a beze stra-
chu zkoumat své okoli. Podiizujeme se autorité rodi¢i a oni nés chréni

- od vieho ziého.

Instinktivné touZime po rodi¢ovské pochvale a oni nds stejn€ in-
stinktivn€ odméiuji pochvalou, kdykoliv dosdhneme né&jakého po-
kroku. Nau¢ime se stit, chodit nebo jezdit na kole ne kviili vlastni
nezédvislosti, ale protoZe nds za to rodice pochvéli. Maji nad naSimi
Zivoty absolutni, a také absolutn& nezbytnou moc.

Jak rosteme, pfendsime tuto autoritu na své ucitele nebo duchovni.
A opét se jednd o zcela zdravy proces. VEt§i vybér modelii a rolf umoz-
fiuje rozvijejicimu se ditéti naudit se fadé Zivotnich dovednosti a cho-
vani. Timto zplsobem se socializujeme a nakonec vstoupime do své-
ta svych rodi€l. Stdvaji se z nds dospéli a jsme schopni sami se
rozhodovat.

Ovsem nékdy se i v dospélosti citime byt znovu détmi: bezradni
a touZici po pochvale shiry. Ur€iti lidé mohou dosdhnout toho, Ze se
citime byt op&t d&tmi jenom kviili jednoduché zméne v intonaci, tva-
I v tvdf jistému stylu oblékani, pohledu nebo umisténi stolu v prici.
Hlas z ampliénu nebo z intercomu miiZe okamZité nastolit autoritu.
Clovék v policejni uniformé nés miiZe najednou donutit mluvit hla-
sem o oktavu vyS§im.

Utebnice managementu i pirucky o prodeji a vedent vyslechi po-
drobng uvadgji pfesné metody navozeni emoénich stavl z détstvi.
Tato technika se nazyva ,.indukovini regrese™ a vyuZivd zbytkd na-
$eho pfirozeného détstvi k tomu, aby nas donutila ,,pfenést“ rodi¢ov-
skou autoritu na zdstupnou osobu. Jde o techniku vytvafeni nového
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pojmu ,,oni“. N4§ vnitini instinkt respektovat autoritu je zneuZit lid-
mi, ktefi z n&jakého divodu potiebuji, abychom se vratili zpé&t
do své détské poslu¥nosti a k touze po pochvale.

Existuji stovky p¥irozenych a zdravych pozndvacich procesd, kte-

__1ré mohou byt zneuZity t¥mi, kteif jim porozumgji. To, Ze se nektetf
jednotlivci snaZi ziskat nad ndmi moc, jeSt€ neznamend, Ze se musi-

me zbavovat psychickych rysd, aby se ndm nedostali na kobylku.
Vysvobodime se z nétlaku ne tim, 7 budeme popirat své zékladni
socidlni a emo&ni potfeby — ale tim, Ze si je pfiznidme a budeme je
kultivovat.

Kupifkladu lidé potddajici vefejné sbirky nebo nejriiznéjsi prodej-
ci ddvaji b&Zn& svym potencidlnim dércm ¢i zdkaznikiim bezplatné
dérky. Mnoho charit ndm zagle sadu pohlednic spolu s Zidosti o fi-
nanéni piisp&vek, pojisfovaci agenti zase rozdévaji kalendéfe nebo
planovaci zdznamniky. Myslite, e ndm to davaji ze samé dobroty?
Samoziejme&, e ne. SnaZi se nds zavizat. Jakmile dérek pfijmeme,
zapo¢neme transakci. Néco darei dluZime. JestliZe pouZijeme dérku
aniZ zaplatime, citime se jaksi provinile. Pfijeti daru nebo sluzby nés
zavazuje k jejich opétovdni. Prog? ProtoZe rozvijeni fady spoleCen-
skych a finanénich zdvazki je souédstf né¢eho, co ndm v prvé fadé
umoZiiuje vytvatet komunity. Dnes ti jd pomohu postavit stodolu
a piidti 1éto mi ty pomiiZes zlikvidovat kobylky pustosici mou drodu.
Tento vztah nenf tak zi§tny, jak se zd4. Vzdjemné potieby, povinnosti
a vzdjemnd vyména tvoif zdklady spoleZnosti. Na nich zavisi nade
pieZiti.

Obdarovéni dodnes patii k navazovani socidlnich vztaht. KdyZ se
do sousedstvi nastéhuje nékdo novy, miZeme mu piinést jidle nebo
néco jiného, &im¥ se snéze prizpisobi novému okoli. Pokud tito sou-
sedé nejsou zrovna silné neurotiéti ze viech svych novych spoleten-
skych povinnosti, budou vd&&ni za to, Ze jsme je pfijali mezi sebe.
Fakt, e jsme jim dovolili néco ndm dluZit, je sdm o sobé darem.
Zadlenili jsme je do struktury vztahtl v dané komunit€.

PiloZeni malé pozornosti k prosbé o finanéni pomoc navazuje
na tuto fadu vzorcl chovéni. Tohoto postupu se dnes tak Casto zneu-
7ivi, Ze uz malokdy zafunguje. MiiZe v nds vyvolat vy&itky svédomi.
Bezplainé pohlednice proto radéji vyhazujeme, jen aby ndm pokaZ-
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dé, kdyZ pohlednici n€komu posleme, nepfipominaly utrpeni zvitat,
kterym jsme finanCné nepomohli. VE&tSinu z nds jiZ dirky nezviklaji
natolik, abychom otevieli Sekovou kniZku. Odmitdme je.

Toto odmitani ve skute¢nosti nahloddv4 ducha pospolitosti, na kte-
rém jsou manipulativni techniky zaloZeny. Lidé, kteff nim dnes nabi-

zeji darky zdarma, jsou ndm podezfeli. KdyZ ndm cizi €lovék néco

nabidne, musi za to chtit néco zpdtky. Zdrdhdme se sami jednat
ve jménu dobré viile, abychom u pifjemcii nevyvolali paranoiu.

Nejzhoubné&jsim vedlej$im ti¢inkem n4tlakovych technik je to, Ze
maji siln€ destruktivni vliv na nafe nejlepsi instinkty a sniZuji nasi
schopnost jich v pifpad€ potfeby pouZivat. N&ktefi z nés se nechaji
ofkubat. Jin{ se citi trapné. Z té€ch nejzkusenéjsich a nejopatrnéjsich
z nés se stdvaji vét3i paranoici a antisocidlové.

Slavny pohled P. T. Barnuma do svéta vydéraca je dnes moZné
roz§ifit: v soucasnosti existujf v nasi kultufe soub&Zné tfi Grovné re-
akef na nitlak. Cést z nés se nechd snadno oklamat i témi nejjedno-
dud8imi manipulativnimi technikami. Tito lidé, které nazyvam ,tra-
dicionalisté”, se lehce dojmou pii proslova politikd, jsou oddani
mistnim sportovnim klubiim a snadno uvéii, Ze nds vlada s poslanci
ochrini pfed klamavymi a zavdd&jicimi reklamami.

Dai3i skupinu — kterou marketing rad oznaduje jako ,sofistikova-
né* publikum - tvoif i, kdo si mysli, Ze pochopili, jak se je média
snazi zmanipulovat. Tito ,,drsfidci” reagujf pravé na ty ndtlakové tech-
niky, které je utvrzujf v postoji ironické lhostejnosti. Datkové ovla-
dade a video-hry zménily jejich vztah k televizni obrazovce. Rédi se
vysméji kazdé image, kterd pfichdzi do jejich domovil. Ale snadno
naleti na ono Mrkdm na vds, vy mrkdte na mé, na cosi, co pouZivaji
moderni reklamy a prodejci, kteff apeluji na jejich inteligenci medi-
dlnich znalch. Pokud manipuldtor s mrknutim oka pfizndv, Ze pro-
vadi nétlak, drsiidk na tuto ndvnadu sko&i. Za svij ironicky postoj je
ndleZit€ odménén.

Posledni skupina vze§ia z kultury drsitakd a mé prosté jednoduse
plné zuby vieho, co nese stopy manipulace. Tito ,,novi prosfa¢ci
chtéjf otevienost. Necht&jf nesmysiné vysvétlovani, co si maji koupit
a co maji délat. Maji radi prodejce, ktefi se obejdou bez Zargonu
a mluvi na rovinu. Kupuji si auta Saturn, aby nemuseli smlouvat
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a maji radi reklamy na prasky proti bolesti, které fikajf jasné: ,»Lenhle
1¢k zabird.“ Navitévuji Prince Club a Home Depot, objednévajf si
potitae pres internet podle velikosti paméti, poctu megahertzil a ceny.

Existence téchto ti skupin, z nichZ kaZd4 reaguje na ndtlak odlis-
&, st&Zuje v na¥i kultufe Zivot reklamn{m tvircim, marketingu a ex-

pertdm pro styk s vefejnosti. KdyZ oslovi jednu skupinu, ztrati sym-

patie obou dalfich. (Na druhé strané jednoduchi zpréva urend no-
vym prostackim maZe tradicionalisty nejprve zaujmout, ale nakonec
je zmate.) Af uZ reklamni tvirci definuji ,,cilovou skupinu® sebelépe,
vidy budeme vystaveni stejnym zprdvdm i my ostatni. Dvé tfetiny
7 nds ziistanou neovlivnény. A toho se lidé, ktefi si z naleho manipu-
lovan{ udé&lali profesi, boji.

Proto mame jedineSnou pfileZitost odzbrojit naSe manipulatory
a obnovit socidlni interakce. Jejich snahy — a naSe spolutiCast — na-
hlodal &as. Co je dilleZit&js{, miiZeme skoncovat se zdvody v natlako-
vém zbrojeni, které pohlcujf tolik nadeho €asu a také zdroji.

Toto pozndni m4 stejnou cenu pro reklamni tvirce, experty public-
relations, jako pro nds. Nikomu z profesiondlnich ovliviiovateli,
s nimiZ jsem mluvil a spolupracoval v prib€hu tvorby této knihy, se
nelibil smér, kterym se tento poddajny primysl ubird. Mnoho z nich
trpi migrénami nebo nespavosti, plat pfehnané sumy za psychotera-
pie a léky. Nic by se jim nelibilo vic neZ vymé&nit pocit viny, vyvola-
ny naméhavou manipulaci, za radost opravdové komunikace. Mnoho
z nich touZi ukonéit tyto zdvody.

JestliZe pfijmeme fakt, Ze prodej, reklama, telefonické rozhovory,
rozvthy lekci a ritudly jsou pouze zplisobem, jak zprostfedkovat in-
terakce mezi lidmi, potom tato kniha pfisp&je k boji za medidlni vzdé-
lanost. V3echna tato média i vétiina ostatnich byla pivodné jen for-
mou komunikace, zménila se viak v prostfedky kontrolujici naSe
chovéanf a myZleni. Aby se znovu stala skute¢né interaktivnimi, mu-
sime stanovit téma, o kterém si sami pfejeme komunikovat. Tento
proces je sloZity a vyZaduje pfemySleni a trp&livé rozhodovéni.

Spojené Stéty jsou jedinym rozvinutym stitem na svété, ktery ne-
za¥adil medidlni vyuku do povinnych osnov vefejnych Skol. Existuji
pro to diivody. Medidln{ vzd&lanost je nebezpend - ne pro jednotliv-
ce, kte¥ ji dosahnou, ale pro lidi a instituce z4vislé na tom, abychom
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ji nenabyii. Jakmile budeme schopni pouZivat ndstroje medidlni vzdé-
lanosti, nemiZeme je pouZivat selektivng. JestliZe pronikneme do tech-
nik oblbovani ze strany reklamnich tviirell, prohlédneme rovné? tech-
niky pouZivané vlddou. Zbavime-li nafe hi-tech v&ddtory ndnosu

_ mysti¢na, demystifikujeme také roli duchovnich.

Riskujeme, Ze podlehneme plné rozvinuté paranoii, Jakmile zisk4-
me schopnost vnimat sily ndtlaku, ktery na nds ka¥dodenné& pisobf
ze zdanlivé nevinnych zdrojl, bude té7ké nevid&t za kaZdou obdlkou
magazinu prici profesiondlniho ovliviiovace. (Asi tam je, ale nenf
tim hlavnim.) Jakmile jsou nétlakové techniky zavedeny do praxe,
maji tendenci se vzdjemné podporovat a mnoZit. I kdyZ kdosi v mi-
nulosti vytvofil danou techniku zdmérng, ona od té doby s nejvétsi
pravd&podobnosti pouZivd automatického pilota. Jakmile jsme je na-
programovali a zapojili do po¢italového svéta, neni cesty zp&t. Af uZ
se ocitneme na kterémkoliv konci elektrického plotu — jako utladova-
tel nebo utlatovany - jsme stejnou méroun obéti i neseme stejnou vinu.

Proto by bylo hloupé personifikovat sily, které stoji za ¥iEicimi se
snahami nitlaku v nadi kultufe. Pfedseda spravni rady je stejnou obé-
ti svych akciondit a usnesen{ ze &tvrtletniho zaseddni, jako jsme my
obétmi jeho specialistii na public-relations. Manipulace se stala nato-
lik béZnou, Ze nali kulturu pohéni 1épe neZ nafi nejlepdi agenti.
Je konstruktivnéjsi pfemyslet o ndtlakovych sil4dch ve spoleénosti jako
o souddsti velkého soukoli, jeZ se vymklo kontrole. KdyZ si mnohem
vic uv&domime, jak takovy stroj funguje, miZeme zadit s jeho de-
montazi.

ProZivdme zdvére€nou etapu propagandy. Byli jsme vystaveni to-
lika tvrzenim rznych autorit, zaZili tolik programovéni — Ze nafe
kultura m4 patologické symptomy. Ti z nds, ktef{ byli dotladeni
do podfizené role, citi bezmoc, pasivitu nebo depresi a mohou do-
konce potfebovat lé€ent. Lidé dohnani k odporu proti autoritdim maji
sklon k podeziravosti a cynismu. V&fime, Ze ,,oni* jsou skuteéni a Ze

se svpojili proti ndm. ,,Oni* se stali na§im nepiitelem. .

Zédni oni nejsou. Jako jeden z lidf placenych dfive za vymy3leni
novych strategii manipulace vis mohu ujistit: jsme to pouze my.
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Kapitola prvni

MuzZ proti muzi

Na okamZik je zdkaznik jako Sileny.
Mysl se vyprizdni, télo je
paralyzované, odi dostanou
skelny vyraz.

- Byvaly prodejce automobilii

,.[KdyZ m4s na sob¥ oblek za tisic dolari," vysvétluje mi Mort Spi-
vas, zatimco si zapaluje havansky doutnik, ,,vyzatuje z tebe jind aura.
Lidé se k tob& zagnou chovat jinak. Pisobf3 sebejisté. A kdyZ pisobi§
sebejisté, bude§ sebejisté i jednar.”

Mort Spivas (jeho jméno jsem zménil) prévé vyhrél soutéZ o ,re-
giondlniho prodejce” vypsanou distributorem polohovacich pos-
teli. Pozval pér nejlepSich prétel na oslavu svého tisp&chu do ku-
tackého salénku ve Windows of the World v nejvy38im patie man-
hattanského Sv&tového obchodniho centra. Zndm Morta pfibliZné
pét let, a bEhem té doby prodéval viechno moZné — nemovitosti,
ojets auta, prostfedky podporujici rist vlast i letni pobyty — vie se
stfidavymi tspéchy. My viichni, kteff jsme spoleZng popfjeli skot-
skou, jsme pfi ném stdli v jeho t&€zkych chvilich — jd jsem mu dokon-
ce jednou pitjéil par babek na ndjem a jidlo poté, co obchod s nemo-
vitostmi $el z kopce — a tato mald oslava je zplisobem, jak ndm
podékovat.

Mort je mistrem na mezilidské vztahy. Predet] nespoet knih a zi-
astnil se desitek semindi o prodeji, sebedctE, o posvitnosti penéz
a o tajemstvi vyjedndvani. At se véci vyvijejl sebenepfiznivéji, zdd
se, 7e Mort nikdy neztréci viru ve vlastni schopnost prezentovat vim
jakykoliv vyrobek a tisp&n& uzaviit obchod. VEH, Ze se miZe dostat
z kaZdé §lamastiky. A dokdZe ve vds vyvolat pocit, Ze kdyZ s nim
budete dostateén® dlouho, udéld to samé i pro vés. Jeho nadSeni je
nékdy aZ zéhadné nakaZlivé.
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Jestli prijdes na to, co Cloveék chee a udélas pro ten obchod maxi-
mum, prodds mu to, jsou jeho oblibend slova. Zd4 se, Ze na tom
né&co je. Tuto jasnou, zéfijovou noc, kdy se Mort Spivas divé na feku
Hudson, stoji doslova a do pismene na samém vrcholu svéta. Je mu
néco pies tficet a vZ se stal jednim z nejmlad§ich vyhercl ceny

"“za ,regiondlniho prodejce své spoleénosti.

O dva mésice pozdéji zasdhla v noci vychodni pobieZi rekordné
silnd snéhové boufe a u mne zazvonil telefon,

wJsem v nemocnici. Nechtéji mé pustit, dokud si mé€ nevyzvedne
néjaky kamardd,” oznamuje mi zlomenym hlasem Mort. Je rozpad&ity
— nechce, abych ho takhle slySel.

Na druhy den rdno se mi podaf{ dostat se do Queensu, vyzvednout
pfitele na pohotovosti — a pfevézt ho do jeho bytu ve Etvrtém poscho-
di v Astorii. Doktofi Morta ujistili, Ze bolesti na hrudi, které pocitil
minulou noc pii edklfzeni snéhy, byly zplsobeny stresem. EKG je
v poFidku, ale cesta sanitkou a pobyt na pohotovosti Mortem dost
S§karedé oti'dsly. Proto vyuZivdm snéhu jako zdminky, abych s nim
zistal nasledujici dva dny.

Tehdy se dozviddm také o temné strince Mortovych zaru€enych
strategii prodeje a o cené&, kterou za né plati jeho zdkaznici i on sdm.

»Jakmile jsem uvidél na vizitce adresu t&ch zdkaznikl, v&dél jsem,
Ze s tim budou problémy,” vypravél mi Spivas, zatimco mi piipravo-
val bezZloutkové omelety ze dvou vajidek. (Ani infarkt by mu neza-
brdnil byt dobrym hostitelem.) , Lidé z jizntho Bronxu nekupuji
postele za dva tisice dolard, ale byla to jedind oblast, do které jsem se
mohl dostat pfed vypuknutim vanice. Méli italské pfijment, a tak jsem
to zkusil.*

Prodejci védi, Ze prezentace vyrobku se pfizpilisobuje tirovni po-
tenciondlniho zdkaznfka. Proto dfive, neZ nékomu vénuji celé odpo-
ledne, snaZi se o ném ziskat co nejvice ddaji z jeho vizitky. Vyrobce
posteli, Mortiiv zaméstnavatel, mé zavedenu bezplatnou telefonni lin-
ku 0800, kde je moZné ziskat dalsi informace. Zdjemciim zasild pro-
pagaéni videokazetu a ndsledné je po dohodé navstivi prodejce — aby
uzaviel smlouvu.

Zatimco Mort vyprévi, zruéné krajf cibule a papriky na kosti¢-
ky, které vysype na rozpilenou panev. Zaparkoval tedy svitj odieny
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oldsmobile pred inZdkem (s lexusem jezdi jen do vilovych Ctvrti),
zaplatil dvé babky dvandctiletému klukovi za hliddni auta a Sel
na setkani s klienty. Také oblek za tisic dolarli nechal doma — ne
protoZe by se bil pfepadeni, ale protoZe si nepiidl zastrasit své poten-
ciondlni zdkazniky, ktefi patfili k niZ3i stfedni vrstve,
T Musig se do svého zdkaznika vcitit,” vysvétluje Mort. ,,MoZnd
na tom miZe3 byt o trochu lip, ale ne pilis. Musi8 pfed nimi vypadat,
Ze jsi finantn& zajitsny, aby cht€li byt tvymi piédteli. Ale zase ne
moc, aby se citili tob& rovni. Lidé ti cht&ji v&fit.” Na chvili zmlknul,
zabran do vafeni. Mort vi, Ze ddvéru klientd, kterou se tak usilovné
snaZi ziskat, pravidelné zrazuje.

,.Hned, kdyZ jsem vstoupil dovnitf, véd&l jsem, Ze ndm volala man-~
¥elka. Slo o star$i manZele - tak okolo sedmdesdtky. Chldpek si mé
prohliZel podeziravé s rukama zaloZenyma na hrudi. VEd€] jsem,
%e ho bud musim dostat na svou strany, nebo se ho zbavit a doufat, Ze
jeho manZelka m4 prdvo podepisovat Seky.” Mort okamZit€ zvolil
jeden ze svych obvyklych postupil. Aby si ziskal manZelovu divéru,
stylizoval se do role jejich advokiia. _

Rekl jim: ,,Jeden z mych kolegh — mezi ndmi, takovy zaludny ty-
pek — dostal vasi vizitku, ale kdyZ jsem zahlédl, o kterou Ctvrt jde,
a zjistil, Ze tady vyristala moje babicka, vzal jsem mu ji z ruky
a zavolal jsem vdm sdm, pfestoZe bydlite daleko od mého regionu.
te mlj slovnik.“

Taktika ocividné zabrala, protoZe manZel nésledoval svou Zenu
a prodejce do kuchyné na prezentaci. Mort vytihi objednévku a polo-
%l ji na st@l. Moc se o ni nezmiiioval. Prost€ ji tam nechal jen tak
leZet ~ jako n&co, k femu se nevyhnutelné dostanou pozdéji. Misto
toho za&al vysvétlovat, co by udélal jeho kolega, kterého oznatil jako
zéludného. Uk4zal jim obréizek postele, kterou by jim prodal ,,Ar-
nie“: postel, typ ,,specidl® za 2100 dolardl, kterd se pfedvadi lidem
Zijicim v t&ch éstech mésta, kde podle prodejce dojde k rychlému
uzavieni smlouvy. Mizern4 kvalita se zkrdcenou zirukou, ale s vy33i
marzi. Postel, kterd se ani nevyrébi ve Spojenych stitech!

Zena sykla opovrZenim a zakroutila hlavou, ale manZel stil po-
#4d nehnut& se zaloZenyma rukama. Navic si dal jeden prst pred dsta
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_— coZ je podle mnoha knih o fedi t€la, které Mort pfecetl, neklam-

nym znamenim nedlvéry. Nastal ¢as, aby Mort n&jak shodil i sdm
sebe.

»Ale Amiho viipy by byly mnohem lepsi neZ ty mé, madam, to vas
mohu ujistit.* '

© My jsme si vds nezavolali kviili vtipiim,” zasmdla se stard pani.

»Pozvali jsme vds kviili postelim.“ RoztrZité prejela dlani pies objed-
ndvku — tento signdl napovidal, Ze je pfipravena ke koupi. Mort si
pomyslel, Ze je to ldkava piileZitost k ,,uzavienf obchodu.” Ale pofad
to bylo piili§ riskantni, protoZe manZel stile nebyl rozhodnuty. Podle
kniZek o vyjednavani mdte na uzavien{ smlouvy pouze dva pokusy.
Mort se chté] ujistit, Ze je v lepsi pozici, takZe to zkusil jinak.

» 10 je va§ syn? zeptal se a ukdzal na fotkun pfipnutou na lednice.
Stafik se zdal byt potéien.

LNaS vauk,” odpovEdél pyiné.

»Ne! predstiral Mort Gdiv a dotkl se ruky staré pani. Pfitom ji
pfitiskl dlai k objedndvce. ,,Musf mu byt nejmiil dvacet!” Zved! se,
aby si Iépe prohiédl fotku i manZela, ktery se pohyboval za Mortovou
Zidli. Nikdy nespoustdj zrak ze svého zdkaznika, radi experti.

»Miluje vodni sporty, Ze?* zeptal se Mort. Ani jeden z prarodi&h
neodpovédel, ale Mort pokrafoval se starou technikou ,,navazovani
pritelstvi® a predstiral, Ze i on m4 vodni sporty rad. ,,UZ celé mésice
jsem nebyl v domku mych rodi€l u jezera. Stra¥né rid bych si zase
zaplachtil na paddku za ¢lunem. M4 v4s vnuk taky rad parasailing?“

»Mival,“ odpovédél muz. ,Myslim, Ze ano. Ale od té nehody vz
nic takového nedgld.” ,

Akruci. Mort se chystal zménit téma, ale stard panf pokra€ovala.

,»M¢El traz pfi vodoim lyZovéni,* fekla smutné. ,Pred &tyfmi lety.
Zlomeny obratel.”

»Ale ne,“ ekl Mort. ,,Je v pofadku?*

»Na vozicku,” odpovédél muZ a odeSel do obyvaciho pokoje.

Mort se ocitl v t&€Zké pozici. Vydal se staré pani na milost a nemi-
lost a pfehnané se omlouval. Pokud se nad nim slituje, pofdd m4 $an-
ci dosdhnout plivodniho cile a dostat ji.

-Nemohl jste to v&dét,” konejlila ho. Z toho, jak opfela jazyk
o horni zuby a podivala se napravo dolii, Mort usoudil, Ze by chtéla
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fici daleko vic, ale jeji raciondlni leva hemisféra ji drZela zpatky, Pié-
la si mit dévérného piitele. Lidé navazuji pfatelstvi tim, Ze sdili spo-
legné tajemstvi. Potiebujf si popovidat. Vystielil naslepo.

»Jak se s tim va$ manZel vyrovndva?“ zeptal se Mort a nendpadné
se podival na starého péna, ktery si pohraval s knoﬂz’kem telev;ze

-, Pofdd se tim trépi, jestli mé& chépete.”

., Vim pfesné, co méte na mysli,* odpovédé&l Mort soucitné. Konec-
né nael néco, ¢eho se miiZe chytit.

Mort se na moment odmléel, aby opatrné otolil prvni omeletu.
Jeho vlastni faux pas odhalilo dynamiku mezi manZeli, které vyuZil.
ManZel se skryté trapi a jeho Zena hled4 zplisob, jak mu pomoci.
Polohovaci postel bude skvélou metaforou jejtho dsili. Staffkdv
odpor ke koupi postele mohl nyni bystry prodejce zobecnit na jeho
celkovy problém. Stard pani se snaZi pfesvéd¢it muze, aby si koupil
pohodingjsi, nastavitelnou postel a tak mu pomoci, aby se uzdravil.
Vlastnf akt koupé je pro néj mnohem dileZit€jsi, neZ postel samotnd.
Symbolicky by tim o sebe zase zalal peCovat.

-Musi myslet taky na sebe,” zafal Mort.

14 vim,* souhlasila stard pani. Vstala a odvadéla Morta do loZni-
ce. Mluvila dost nahlas, aby ji manZel u televize slysel.

,»M4 §patnd zdda. A podivejte se, na ¢em spi.” Mort stdhl piehoz,
aby odkryl kostru postele. Byl §okovin. NejenZe to byla polohovaci
postel vyrobena hlavnim konkurentem jeho spoleénosti, ale byla to
dokonce ta nejlepsi postel na trhu. ManZelé ovSem pro tuto poloho-
vaci postel se dvéma nezavislymi ovladaci zdvihu pouZili tipIné€ ne-
vhodnou jednodilnou matraci. Ta by se uvolnila z rdmu pii kaZdém
zdvihu jednoho z liZek. Teoreticky vzato potfebovali pouze pfikou-
pit k posteli par vhodnych sklédpécich matraci od vyrobce. Dostali by
lep3i nabidku, neZ jakou jim mohl poskytnout Spivas.

»Kdo vim to prodal?!* zhrozil se Mort.

,Lidé, ktefi se st€hovali nahoru,“odpovédéla. ,,Ale nefunguje to -

»a vim,* pokyval Mort hlavou. Rychle si vymyslel nékolik divo-
dd, aby se z toho dostal. Samé 1Zi. ,,Tyhle postele jsou nejhor3i, které
tahle spoleénost ma. Matrace mohou dokonce sklouznout z rimu. To
je velmi nebezpecné. A neméli byste to ani strkat do zdsuvky. Byly
hldSeny zpravy o poZarech.”
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»olySels? “ kiikla na manZela. ,PoZary!“

,.Rekni mu, co fikal Eddie!* ohradil se manZel.

Jejich zet Eddie jim spravng vysvétlil skute¢nou podstatu problé-
mu. Rekl jim, aby si koupili vhodné matrace od pivodniho vyrobce
postele a viechno bude v pofddku.

»KE€Z by to §lo,* Ihal Mort. ,, Tyto spolenosti dneska d&laji vici tak
levng, Ze se jednotlivé souc4sti nedaji vymeénit. Zkusili jste si nékdy
nechat opravit video? Nov4 postel vis vyjde levn&ji.“ Mort pouZil
novou zbrail. ,,Stejn€ by nemél spit na n&jakém spldcaném kusu po-
lohovaciho $mejdu. Omluvte mé vyjadfovani,” vyznamné se odml-
¢el. ,Jak dlouho uZ trpi?* '

,.Hodné dlouho,” odvétila a podivala se doleva nahoru.

»Na tohle znameni jsem &ekal,” povidd mi Mort a ptevraci prvni
omeletu z panviCky na teply, v mikrovince nahfaty talif. ,Doleva
nahoru znamen4, Ze se dost4v4 do oblasti emocion4inich vzpominek.
A to velmi citlivych,*

Mezitim se vSichni tfi znovu shromdZdili okolo kuchyfiského sto-
lo. Mort Zené hned prodal nejlepsi postel své spolednosti, aviak jej
manzel stdle vahal. Nastal &as pro stary trik, ktery si osvojil bdherm
doby, kdy prodéval ojetd auta. Rekl stafikovi, Ze byl v&era ve skladg,
kde zahléd] dvé Spatné oznagené matrace. Podle sériovych &isel mély
byt standardni, ale on zfetelné vidél nainstalovand topnd telesa -
v hodnoté€ 800 dolart.

Mobilem se spojil se sv¥m , kdmoSem ve skladu®, aby zjistil, zda
jsou zmin&né matrace stile k dispozici. Zdzrakem se prodala jen jed-
na. Ta druhd — no, Arnie si ji uZ rezervoval, ale jestliZe m4 Mort
podepsanou smlouvu, skladnik mu ji pfenecha.

Mort zakryl telefon rukou a sdélil tuto informaci svym zdkaznik{im.
Ten hovor byl samoziejmé trik — vyhifvdni je standardnim vybavenim
viech posteli. Mort jasné naznadil, Ze jestli rychle po této posteli ne-
chiiapnou, dostane ji Arnie. Stary muZ, v touze porazit Mortova tlisné-
ho konkurenta, rychle souhlasil a podepsal se na pifsluiny fadek pie-
svédCen, Ze ziskal néco zadarmo. Spivas u¥ z manZelského paru
vyZzdimal 3800 dolari, ale je$t€ s nimi nebyl hotov. Kdyby je tak dok4-
zal piesv€dtit, aby vzali postel na splétky, zvysil by svou provizi.
Stafik uZ pomalu vypisoval 3ek, takZe Mort musel zareagovat rychle.
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. M&l bych pfijmout v4¥ ek a odjet dom," sv€Foval se Mort, »ale
citil bych se stragné, kdyby to spolecnosti prolo tak lehce.” Okam?Zi-
t% upoutal jejich pozornost. ,,Vichni bohati z&kaznici pouZivaji splat-

kovy kalenddf, protoZe takhle védi, kolik uletif penéz. Neolekdvise .
_od nds, Ze o tom budeme mluvit mimo Westchester. Ale nemusite

za tu postel platit hned ted, dokonce ani letos ne.”

Stary mu# namitl, e nerad nakupuje na Gver.

.. Kolik vam ro¢né vyndseji investice? zeptal se Mort. ,.Nechci byt
pidlis indiskrétni, ale jestli dovolite, ukdZu vam, jak se ta postel miZe
zaplatit sama.*

» Vyd&ldm asi dvacet procent,” fekl mu muZ s isméver.

Mort v&d&l uz od dob, kdy proddval auta, Ze vétSina lidi 1Ze o vy3i
svych trokd. ,,Budu velkorysy,” fekl starému muZi. , Reknéme, Ze
méte ze svych penéz rond jen deset procent. ,,S drokovou sazbou
Sesti procent vdm plj¢ka na postel vyd€la Ctyii procenta ro¢né. Je to
jednoduchd matematika.*

Mort dokazoval za pomoci dlouhych a matoucich vypoltd, Ze by
manZelé ziskali vice na drocich, kdyby penize spofili a platili postel
pomoci splatkového kalendéfe. S poplatkem za leasing a s posledni
velkou splétkou na konci pétileté plijcky — technicky vzato za proné-
jem postele — by manZelsky pdr nakonec doplatil pfemrSténou sumu
za to, Ze si dopfél nezaplatit ihned. Mort starého muZe tipIn€ zmétl
a porazil svymi kalkulacemi. Aby si muZ zachoval pfed svou Zenou
diistojnost, souhlasil se splitkovym kalenddfem a s programem spo-
feni, které ne zcela pochopil.

Mort prodal zboZi za vice neZ 5000 dolard a zhodnotil vyrobek,
ktery dle jeho slov stdl odhadem 2500 dolart. VSechny dokumenty
jiZ byly podepsdny a tym expertl ,zdkaznickeho centra” byl pfipra-
ven s arzendlem strategif v zdloze pro piipad, Ze si to par rozmysli.
Mort v&ak mél jednoduchou metodu, jak si pojistit, aby se obchod
opravdu uskute&nil. Vytdhl ze svého kuffiku velky plastikovy sdcek
se zipem. Uvnitf byla proivand bavin€nd podloZka za dvacet pét
dolari, kterou manZelskému péru v&noval na diikaz vd&&nosti za je-
jich objedndvku.

,NeZ odejdu, chci se ujistit, Ze jste s objedndvkou opravdu spokoje-
ni,* fekl. , Jestli si to cheete rozmyslet, méiZzeme to hned ted roztrhat.”
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,»Ne, ne,” zaprotestovala stard pani a dérek pfijala. ,,Moc jste ndm
obéma pomohl.*

Touto malou vyménou sniZil Mort, jak tvrdi jedna z jeho knih
o ovliviiovédni, pravdépodobnost pfipadného zrufeni objedndvky

o osmdesat procent.

Nicméné€ cestou domil ho netrdpily ani tak vy&itky, které mohli
proZivat jeho zdkaznici, jako jeho vlastni svédomi. Norm4ln& by byl
v sedmém nebi. Z pivodn& mizivé Sance se stala provize ve vysi
1500 dolart, kterou se mu podafilo vydélat je3t€ pied vypuknutim
sn&hové boufe. V hlavé mél stile obraz jejich vnuka, upoutaného
na vozicek. Piedstavoval si sdm sebe pfed nebeskou branou, jak stoji
tvari v tvaf kaZzdému zdkaznikovi, kterého béhem deseti let svého
nétiakového prodeje obalamutil.

KdyZz platil mymé, dal vybércimu dvakrat tolik a pa¥idil mu, aby
nechal dalSi auto projet zdarma. Ale ani toto malé gesto nemohlo
zmirnit jeho pocit viny. Naopak ho pfinutilo pfehodnotit své vztahy
k ostatnim. MEéI viibec néjaké skutedné pitele, nebo si je prosté ,.zis-
kal” diky svym dobfe propracovanym trikim? KdyZ se Mort dostal
domt, piepadl ho zdchvat tGzkosti. Nemohl si vzpomenout na jediné-
ho pfitele, kterého by ziskal jinak, neZ pomoci techniky naudené
v kurzu nebo z psychologické knihy. KdyZ snih zacal pokryvat Asto-
rii bilou pefinou, uv€domil si Mort, Ze se mu hrouti svét. Vytihl lopa-
tu na snih a zkouSel se prokopat ven. KdyZ ho sousedé z niZ§iho patra
zahlédli, jak stoji venku ve sn€hu a rukama se drZ{ za hrudnik, zavo-
lali taxi a pfinutili ho odjet do nemocnice.

»Cely ten ¢as mi béZel hlavou nazev knihy Dale Carnegiho: Jak
ziskdvar prdtele a prisobit na lidi,” pfiznal se mi Mort, kdyZ mi ko-
ne¢né serviroval omeletu. ,,To je to, co jsem délal. Ovliviioval jsem
lidi a délal si z nich ptitele. A pak jsem se na né vysral.”

Mort neprodélal infarkt. Ne, v nejlep$im regiondlnim prodejci se
pouze hnulo sv&domi.
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Zpracovat zakaznika

Mort nemusel byt k sobé& tak tvrdy. Nebyl autorem donucovacich

metod, které tak obratn€ pouZil na starousky z Bronxu. V&t3ina z nich.

uZ byla tak ¢i onak pouZita v dobé& Dalea Carnegicho 1 ddvno pied
nimi.

Carnegicho kniha z roku 1936 se stala bibli pfimého natlakového
prodeje — prodalo se ji uZ 15 miliéna vytiski. Vznikla v dobég, kdy se
zemé snaZila dostat z krize. M4 tyti hlavni kapitoly, které jsou navo-
dem jak vyuZit zdkladnich emocionélnich potfeb &lovéka k jeho ma-
nipulaci: Z4kladni zpaisoby jedn4ni s lidmi, Sest zpiisobt: jak se stat
oblibenym, Jak ziskat lidi na svou stranu, Jak bez odporu zménit lidi,
aniZ byste se jich dotkli nebo vyvolali hnév.

Carnegieho uebnice o natlakovém prodeji byla po cel4 desetileti
zékladem dal§tho vyzkumu v oblastech, jako jsou hodnoceni osob-
nosti a ovladani vaSeho chovini. S kaZzdym novym objevem z oblasti
psychologie, neurologie a vyzkumu v&domi se zdokonalovaly i sa-
motné donucovaci techniky. Narozdil od ptikladit popsanych Carne-
giem v roce 1936 jsou nové metody vyvinuté v automobilovém
primysiu komplexné&jsi. Experti z oddéleni pro sluZby zdkaznikiim
a dokonce 1 vySetfovatelé CIA pouZivaji védecté€jsich, 1épe kamuf-
lovanych a precizné&jiich verzi Camegieho metod.

Stovky technik interpersondlntho nétlaku vytvofené od dob Car-
negicho vychdzeji ze stejného zdkladntho predpokladu, Ze lidi miiZe-
te oviddat, donutit je mit vas radi, ziskat je na svou stranu a nakonec
Jje zménit — a to bez jejich védomi. Lidské bytosti jsou zde zjednodu-
Sen€ rozd€leny do snadno ovladatelnych charakterovych typt a pra-
telstvi se stdvd zdkladem pro dal¥i manipulaci. Iluze mezilidskych
vztahl odvidi pozomost od pravého cile. Jakmile je novy ,,piitel”
ukolébdn faleSnym pocitem bezpeéi, mohou na ng&j byt pouZity dosti
pifmocaré nétlakové metody, aniZ dojde k aktivaci ptirozenych obran-
nych mechanism.

Natlakové metody se staly souddsti Zivotni filozofie a knihy, jako
Jje Carnegicho, legitimizovaly manipulaci s lidmi. Jde o ¥adu metod
natolik osvéd&enych, Ze je Ustfedni zpravodajsk4 sluzba Spojenych
statd (CJA) zahrnula do své prirucky, slouZici k vedeni vyslechi.
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-, Kubarkiiv® manuél CIA z roku 1963 byl vytvoten proto, aby po-

mohl agentim ziskat pfiznén{ a informace od zadrZenych osob. Ne-
najdete v ném zminky o gumovych hadicich ¢ elektrickych Socich.
Intelektualni hratky s lidskym v€domim prodejct Spivasova typu zjev-

__né& funguji mnohem Iépe neZ oteviené nésilf.

CIA déli nendtlakové vyslechy do étyf hlavnich &4sti, které volné
koresponduji s kapitolami knihy Dalea Carnegicho a Spivasovym
prodejem mechanické postele. NeZ zapo&ne prvni faze, agenti vyuZi-
ji v8ech dostupnych informaei o podezielém, aby mohli stanovit pro
dany pfipad nejvhodné&jii postup vyslechu. Nérodnost pedeziclého,
vojensky vycvik a ,,stupefi nepiételstvi“ jsou zdkladnimi kritérii pro
vybér vySetfovatele, jenZ nejlépe ,,skutedn& pronikne do povahy
amotivii zdroje..., protoZe to je zdkladem navéz4ni vzdjemného vzta-
hu.” Tato piipravnd préce se nazyv4 ,,prov&fovani“.

Spivas lhal o tom, Ze si vzal vizitku starého italského paru od vy-
my3leného zloducha Arnieho. Jeho nadiizen{ mu tento kol piidé&lili
podle poStovniho smérovaciho &isla a pfedb&¥nych odpovédi na otdzky
telefonniho operdtora. V prvni fazi vyslechu vySetfovatel CIA vytvi-
fi ,.prostiedi dobré vitie”, nebo-1i, jak uvadi Carnegie, ,,z{skév4 piite-
le®. Prirucka navrhuje projevit upffmny zdjem o pocity podezielého,
stanovit spoledné cile, nebo nalézt spole&ného nepfitele za tdéelem
vytvoieni iluze pratelstvi. Cely tivod je v&novan naslouchéni, odha-
dovani, potvrzovani a navdzdni pratelskych vztahi.

Prirucka instruuje vySetfovatele nesmérovat rozhovor na #4dné
konkrétni téma ~ v Zidném piipad ne na informace, které cht&ji zis-
kat — a ,.lépe pochopit osobu podezielého....“ Déle pokraduje: ,N&-
kdy predchdzi dilezitym pfizndnim zdénlivé nesouvisly monolog
0 osobnich zileZitostech.” Podle zkuSenosti CIA mnoho lidi nedoké-
Ze sdelit informaci, kterd je postavi do nepfiznivého svétla, dokud
prostfednictvim zdlouhavého ,ivodniho vysvétlovdni“ nepociti, Ze
vySetfovatelé chdpou piicinu jejich jednini.

Spivas dosdhl sbliZenf tim, Ze svym novym pi4teliim Fekl, jak je
zachrénil od spoleéného nepfitele Arnieho, o svych prarodidich, ktefi
bydleli ve stejné Ctvrti a veitdnim se do tragédie jejich vruka. Misto
aby na n€ tlalil, zvolnil tempo a vyprovokoval je k hovoru o hlubgich
emocnich problémech. Tim ziskal vice informaci, se kterymi mohl
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posléze pracovat, kdyZ chtél zékazniky pfinutit koupit draZ¥i postel
a je&t& jim vnutit ndkup na spldtky.

Stejné jako prodejce i vySetfovatel CTA ¢fhd na jemné reakce, kie-
ré mohou leccos prozradit, a na ,,neverbalnf* komunikaci, jako jsou

_gesta, pozy, zCervendni, poceni nebo viditelny puls kréni tepny. -

Nepiirozené pauzy naznaduji, Ze se otdzky zadinaji dotykat ,citli-
vych mist”,

,.Uvod* také zahajuje proces, béhem kterého prostfedi a hodnoty
podeziclé osoby nahradi osoba vydetfovatele. Jak plynou minuty,
hodiny nebo dny, ,,venkovni svét bledne a neexistuje uZ nic neZ vy-
Setfovaci mistnost se dvéma aktéry a dynamicky vztah mezi nimi®.
Z t&chto divodi jsou vySetfovny obvykle bez oken a Cehokoliv,
co by pfipominalo okolni svét, informace o &ase nebo datu. Podezie-
1y se dostdva do dplné zdvislosti na vySetfovateli — pouze pres néj
se dovnitf dostanou podné&ty zvenéi, pies vySetiovatele nakonec vai-
m4 sdm sebe. CIA zjistila, Ze kdyZ jsou lidé drZeni v podobnych pod-
minkéch n&kolik dni, objevuji se u nich symptomy ,,povérivosti,
intenzivni ldsky k jakékoliv formé Zivota, vnimdani neZivych objekti
jako Zivych, halucinaci a bludd.” PfestoZe prodejct jako Spivas
nedisponuji luxusem uzaviené vySetfovny, ve které Ize zdkaznika izo-
lovat, mohou vytvofit obraz uzavieného svéta ostatnich prodejci
posteli — napf. Arnicho a skladu — temného a nebezpetného mista.
Prodejce musi vystupovat jako jedind pfitelskd osoba v tomto jinak
nehostinném sv&t&. Tato metoda nejicinnéji zabird na staré, osaméle
Zijici osoby.

Ve druhé fizi vySetfovdni, ,,prizkumu®, navede vySetfovatel roz-
hovor s podezfelym na citlivjsi oblasti — témata, kterd vybral pfi
pozorovin fedi téla a tonu hlasu podezielého. U Spivase to byl mo-
ment, kdy vedel do loZnice, prohlédl si postel a zeptal se, jak dlouho
mé manZel bolesti.

Nynf se prodejce pfiblizuje k zdvéru prodeje, &ili podie slovniku
vySetfovatelii CIA k ,ziskéni dozndni*. V této fizi je velmi dileZité
pouZit spravného jazyka a sugestivnich vét. CIA nedoporuuje otdz-
ky typu: ,,Je vdm zndmo néco o organizaci X7, protoZe ty povedou
k zdpornym odpovédim. Namisto nich navrhuji otdzky typu: ,,Pracu-
je n¢kdo z vasich pfitel pro organizaci X7

38

sy

Byl-li navdzan dobry vzdjemny vztah, pak tato pfim&j$f manipula-
ce obvykle pfind3i vynikajici vysledky. Pozomost podezielého, ktery
odmital vypovidat, se pfesunula do oblasti jeho osobnich psycholo-
gickych tuZeb. ZkuSeny vy3etfovatel mitZe podezFelé piivést k racio-
nalizaci, Ze svym piiznénim naplni cil jich obou. Plati, Ze &im lepsi je

s

* vzajemny vztah, tim je podeziely spokojen&jsi, protoZe vazba mezi

nim a vySetfovatelem se stane jedinym zdrojem informaci o vzdile-
nostl, kterd jej je$t€ déli od cile vySetfovini.

CIA nabizi celou fadu trikii, které maji vySetfovatelim pomoci
s podobnym obtiZnym psychologickym manévrovanim. Viechny po-
mdhaji naruit zndmé emociondlni asociace a zmdst podezielé-
ho. , Jakmile tohoto stavu dosédhnete,” vysvétluje pfiru€ka, ,,odpor
se podstatné sniZi. Nésleduje okamZik — miiZe byt i extrémng krat-
ky — sniZené pozornosti, urity druh psychologického ¥oku nebo
paralyzovanosti, ktery zni¢i podezielé osob& obraz znamého svéta
a vidén{ sebe sama. Zkueni vy3etfovatelé dovedou tento stav roz-
poznat a védi, Ze v daném okamZiku podeziely lépe reaguje na pod-
néty.*

Velka vétSina ndtlakovych metod se zam&fuje na navozeni takové-
hoto stavu dezorientace. Jakmile je potlaeno raciondlni uvaZovani,
zdkaznik je pfistupny manipulaci.

Specialisté na ndtlakovy prodej inscenuji ,,psychodramata®, po-
moci kterych dosahuji kyZenych efekt. CIA popsalo kaZzdou scénu
i role jednotlivych aktéril. Podle scénéfe ,,Nikdo t& nem4 rdd“ se po-
dezielému sdélf, Ze ho ostatni zadrZeni zdkein& obvifiuji. Ve scénce
»ovédek” se vyslychanému snaZi namluvit, Ze se k &inu pfiznala jin4
osoba. Do mistnosti vstoupi sekretédika, kterd jako by pfichdzi z ji-
né vySetfovaci mistnosti a piedstird, Ze pfepisuje na stroji pfizndni
ze svych poznimek. Béhem psani se podezielého zeptd, jak se sprav-
né pisi urditd slova ,lizce spojend s trestnou innosti, ze které je po-
deziely.” Poté vejde vySetfovatel a sdélf vystra§enému podezielému,
Ze jeho pfizndni jiZz nepotiebuje. Obvykle ndsleduje zoufalé doznéni
podezielého. Scénka , Fetdk Ivan“ m4 vytvoiit dojem, Ze boss nepi4-
telského agenta nebo organizace hodili podezielého pies palubu:
»Musite mu vnutit pfedstavu, Ze jeho skuteénym piitelem je vy¥etio-
vatel, ne jeho staff partdci.”
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Ve scéndfi nazvaném ,,Spinoza a Mortimer Snerd* vyfetfovatelé
kladou arogantni a matouci otdzky, na které podeziely nemiiZe znit
odpovéd. V okamZiku, kdy se vySetfovatel zeptd podezielého na jemu
znamé skutenosti, ten s ulehfenim po pravd€ odpovi. Ve scéndfi
»~Zinscenovany Gtek"“ se vyietfovatelé vydavaji za agenty ze zemé&

- plivodu vézné. ,, Zabiji*
se jej zeptaji, které informace neprozradil nepfiteli. ,,Alenka v Tii
divi“ funguje tak, Ze vySetfovatelé kladou hloupé nesmyslné otdzky
a uZivajf bizarni modulace hlasg, a tim vyvolaji dojem, Ze jde o halu-
cinace. Scéndf ,,V moci kouzel“ vyvold v podezielych dojem, Ze byli
Gsp&§né zhypnotizovéni. VySetfovatel vsugeruje podezielému, Ze ho
za chvili zagne pélit ruka. Podezfely netusi, Ze v jednom z opé&radel
jeho Zidle je zabudovangé topné t€leso. JestliZze podeziely uvef, Ze
Jje ovladdn touto mocnou silou, mé zdminku k tomu, aby se vzdal.

Postup ,,Mutt a Jeff™ je verzi techniky Dobry policajt / ZIy policait
podle filmu Policejni odd&leni NY. Pfirucka CIA popisuje cely scé-
néf takto:

Rozzufeny vySetiovatel obvini podezielého z... trestné Zinnosti, jakékoliv, nej-

Py

1épe ze zv143tE odpornych a zavrZenihodnych indl. Tuto hadku prerudi privétivy
a klidny vySetfovatel slovy: ,.,Potkej, Jime. Uklidni se.“ Rozzufeny vysetfova-
tel... prohldsi: ,,Dam si pfestdvku a pér pandki. Ale vritim se ve dvé — a pak
budes, ty hajzle, zpivat.* '

KdyZ je ,,zly policajt” pry€, nabfdne ,.hodny policajt* vézni, aby
mu ,,popsal svou verzi udalostf...“

Spivas ve svém malém psychodramatu piedstiral, Ze vol4 do skla-
du, aby zjistil, zda tam stile je ,,chybné& oznadend“ postel. Moment
zmateni nastal v okamZiku zakryti mobilniho telefonu rukou, kdy se
péru zeptal, co mé podle nich udélat. To uZ nestdli ve své kuchyni
a nerozhodovali se, jestli koupi postel. Byli emociondIn& a psycholo-
gicky pieneseni do fiktivniho skladu s ,,chybné oznaGenou® posteli.
Poté Spivas pouZil variantu ,,Alenka v fi§i divii“, aby zmatl starého
péna ohledné volby splitkového kalendafe.

Vzhledem k v&kovému rozdilu mezi Spivasem a star§im pdrem
nemohl Mort pouZit (i¢inn&jsi metody mateni CIA zvané ,,navozeni
regrese”. Tento postup je zaloZen na metod& Sigmunda Freuda a jeho
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véznitele, dopravi vézng ,do bezpeéi“a pak

ndvratech do détstvi béhem psychoanalyzy, kdy tazatel projevuje sym-
patie a pochopeni a ¢ek4, aZ se pacient sdm rozhovofi o svych zdZit-
cich z raného détstvi. Pifru¢ka CIA udi, Ze ,rutinni otdzky napf.
o utitelich povedou k tomu, Ze podeziely odhali svij vztah k rodi-

_ &im, nadtizenym a dal3f diilezité emocionéln{ vztahy, a to diky pfi-

druZenym myslenkovym asociacim.*

Podeziely, ktery se soustfedi na svou minulost, se ¢asem zatne
citit jako bezmocné dit€ a prenese rodi¢ovskou autoritu na vysetto-
vatele. I v piipad€ zapojeni manipulativn&j$ich technik, vysvétluje
pfirucka, jde o ,,podstatu metody navozeni regrese osobnosti aZ
na poZadovanou drovef, kterd je potfebnd k piekonsni odporu a pro
vnuceni zdvislosti.” VySetfovatelé rovnéZ navozuji regresi za pomoci
kontroly prostfedi. Zpomalujf a zrychluji hodiny, poddvaji jidlo
v necbvyklou dobu a neustéle upravuji osvétlen mistnosti — takZe se
podezfely citi bezmocny a prostiedi se vymyk4 jeho kontrole.

Jakmile se navodi pfenos, vystupuje vySetfovatel z pozice otcov-
ské autority. Postava rodice je pro podezielého cestou tniku — fefe-
nim, pfi kterém si zachovd tvar, ,,Af si toto felenf odliivodiiuje tim,
Ze ostatni se taky pfiznali (,Ostatni kluci to taky délaji‘), nebo tim, Ze
ma Sanci se vykoupit (,Vim, Ze jsi v jadru hodny chlapec®), nebo tim,
Ze si nemohl pomoci (,Piinutili t& to udélat*), efektivni racionalizace,
nakterou podeziely sko¢f, bude pravdépodobné vidy... dosp&lon verzi
détskych vymluv.*

Posledni stddium vyslechu i prodeje, tzv. ,,Uzavieni“, je nutné udi-
nit samoziejme jen s témi, kdo vyslech preZili. Ukolem této fize je
pojistit ,,pokraujicf spoluprdci* a pfesvédgit danou osobu, Ze nebyla
napdlena. Nesmi se dovtipit, jaké na ni byly pouZity metody, aby ne-
mohla spolefnost pozdéji zaZalovat. MliZe se rovnéZ pozd&ji stét uzi-
teCnym zdrojem. Pomalym vyvedenim podezielého z regrese mu
pomiiZeme vyrovnat se s vlastnfm pfizninim a do budoucna se na né&j
miiZeme spolehnout. :

Spivas si dobfe uvédomoval dileZitost ¢tvrté a zavEredné faze. Proto
dal svym zdkaznfkiim pro${vanou decku a nabizel jim, Ze maji moz-
nost z obchodu vycouvat ve chvili, kdy dérek pfijimali. Fyzicky pfed-
mét je symbolickym stvrzenim smlouvy a slouZi jako materidlni dii-
kaz, Ze manZeltim byla nabidnuta moZnost zmé&nit své rozhodnuti.
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Systémovy prodej ~ dealefi aut

Metody ovliviiovdni, které propagoval Dale Carnegie a ddle vy-
lepsila CIA, pfijal a zdokonalil priimysl. Spivas dezorientuje zékaz-

niky pomoci svych triki, navozenim regrese, pfenosem a poddaj nos-

- ti. Na rozdil od néj se specialisté ve v&tSich firméach, jako jsou ma-
loobchodni prodejny, marketingové firmy a pfedeviim autosal6ny,
naucili tyto nédstroje ndtlakového prodejce efektivnéji organizovat.
Dne8ni prodejci automobili postupuji podle pripravenych scén4iii.
Tyto scéndie se prepracovéavajf a vylepXuji podle tirovn& na$f rezis-
tence. Mezi Amerikou a automobilovym primyslem zufi taktick4
vélka,

Zatimco obchodni cestujici a vlddni &initele limituje §ife osobnich
zkusenosti a schopnost proniknout do oblasti psychologie, automo-
Tento byznys spojuje prodejce mechanickych posteli s agenty kon-
trarozvédky. Miliény nds, ktel{ jsme si nékdy kupovali auto, jsme
vzorkem masy lidi, na které se systém zdokonaloval. Nau&i-li se hod-
né z nés odoldvat ur¢ité technice, metoda je pfepracovéna a zamas-
kovidna do metody nové.

Prodejci aut jsou zaSkolovéni do prodejniho systému pomoci vi-
dea a audiokazet, zdkaznické literatury a semin4fd. Jim Miller (nejde
0 pravé jméno), byvaly prodejce aut, ktery pracoval béhem své tfice-
tileté kariéry na mnoha mistech, se uvolil odhalit tajemstvi svého
zpasobu obchodovini.

Sedmdesdtilety jizan mi podal velkou lepenkovou krabici s ma-
teridly, které seshiral b&hem své dlouhé kariéry. K jeho nejobli-
ben€j¥im patfily semindfe na videokazet® s nizvem ,Mike Kay’s
Peak Power*? (Vrchol schopnosti Mika Kaye) a série ti§ténych
materidld spolecnosti ,,Markham Technologies a.s.,” které obdrZel
od svych zaméstnavatelli. Na poslednim misté, kde byl Miller pfijat
jako prodejce aut, vytvofil systém prodeje zaloZeny na knize Re-
mara Sutona. Kniha Don 't Get Taken Every Time® (Nikdy se nene-
chej nachytat) je zddnlivé ur€ena zdkaznikim jako ndvod, jak se
vyhnout trikim dealerll aut. A tehdy se Jim rozhodl odejit do d-
chodu.
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Byl to boj,* vysvé&tloval Miller. ,.Cim chytiejii byli zdkaznici, tim
hor3i byly prirucky. Chtéli, aby prodej vypadal, jako kdyZ se snaZime
o néco hez&iho nebo otevienéjsiho, ale §lo o starou, zndmou vic, je-
nom lip zakamuflovanouw.” Systém, ktery se pouZiva pfi prodeji aut,
mé jednu podivnou pfednost. Je popsdn do sebemensSich detailfy, tak-
7e prodejce nemusi béhem celého obchodu udélat ani jedno samo-
statné rozhodnuti. Na rozdil od Spivase, ktery spoléhal na vlastni
vychytralost, s niZ vtdhl kaZzdého zdkaznika do emocionalni interak-
ce, musi prodejci aut pouze zvladnout systém prodeje.

Piimému kontaktu pfi prodeji auta i pii vyslechu CIA piedchdzi
proces odhadovani zdkaznika, VEt¥{ dealerské firmy piifazuji ur&ité
prodejce ke konkrétnimu typu zdkazniki. Svobodné Zeny pfid&li nej-
pohledn&jiimu mladému prodejci, zatimco manZelsky pdr — nechval-
né prosluly jako nejpodeziravéjsi kupci — bude obslouZen z4mé&me
rozcuchanym, upfimné vypadajicim prodejcem. Dealefi radi hovoi{
se zdkazniky nejprve po telefonu, aby jim mohli pfesné&ji pfifadit vhod-
ného prodejee a scénaf.

»Pristup® je kliCem ke viemu. Prodejce musi vytvofit stejnou
atmosféru dobré viile jako vyslychajici v dvodu vyslechu. Jednou
ze standardnich technik je pfistoupit k zdkaznikovi, zatimco si pro-
hiiZi urcité vozidlo v prodejng. Remar Sutton nabizi piikiad scéné-
fe: ,,To jsem rad, Ze jsem si vés v8iml! Chlapci se snaZ{ prodat tohle
auto uZ cely mésic. To neni viz, jaky byste chtél viastnit.“ Prodejce
nechce, abych si koupil auto? To musi byt poctivec. Jsem rdd, Ze mé
obsluhuje.

V této chvili je tikol prodavace stejny jako tikol vySetfovatele: sptd-
telit se se zdkaznfkem. Jak vysvétluje Mike Kay na své prvni kazetg:
,»Budte pratelSti a mili. Dejte jim prostor. Objevte spoledné tzemi.
Rozesméjte svého zdkaznika. Jestli se vdm to povede, bude vam
verit.” Je-li zakaznik pojidtovacim agentem, prodejce by mél pozna-
menat, Ze jeho bratr je také pojisfovdk — af uZ to je & nenf pravda.
Vzpomindate si, jak se Spivas vyddval za milovnika vodnich sportd,
kdyZ uvidél tu fotku na ledniéce svych zdkazniki?

Podle Jima Millera vytvofeni pfatelského vztahu poslouZi mnoha
tceliim. V idedlnim piipadé, pod zéminkou navizini osobniho kon-
taktu se zdkaznikem, bude prodejce schopen uréit zdkaznikiv status,
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vy3i jeho piijmi, jeho piedstavu o sob& samém, a samozfejmé nako-
lik je pravd€podobné, Ze zdkaznik viiz skutedné koupi. Stejné jako se
vy3etfovatel CIA snaZf odhadnout ,,psychologicko-emo&ni a geogra-
ficko-kulturni typografii* podezielého, snaZi se prodejce aut zjistit

i

informace pfedtim, neZ ,,pfistoupf” k zdkaznikovi. Tato fize se nazy-

~ va ,pldnovani*,

KliCovou informaci ziskdvanon b&hem planovini je zdkaznikova
dominantni motivace k ndkupu vozu (DMN). DMN nenf nikdy vlast-
ni potieba koupit si ur¢ity viiz, ale zdkladni lidsk4 potfeba byt vysly-
$en. Prodejci maji nafizeno, aby konverzaci vitbec nefidili — a zejmé-
na ji nesmérovali k pfedmétu prodeje, maji pouze poslouchat! Jedna
z Millerovych piirucek vysvétluje: ,,Nejsiln&j§i potfebou kaZdého
¢lovéka je pravdépodobné potieba byt pochopen. Koupg se realizuje
Z devadesiti procent emocemi.” Proto se dobry prodejce zpo&stku
vyhyb4 konverzaci o antech nebo motorech a cestou zddnlivého pi4-
telstvi se dostava k jadru véci: k zdkaznikovym emocim. Pokous{ se
zékaznikovi pomoci, aby si uvédomil, jak pravé koupi auta uspokoji
své hlubsi psychologické potieby.

'V oblasti prodeje aut miiZe zdkaznikova DMN znamenat cokoliv,
od snahy byt frajer v ofich svych kamarddii aZ po snahu dok4zat
manZelce, kdo tady rozhoduje o spolenych penézich. Cim vice in-
formaci o zdkaznikovi prodejce ziskal, tim primarn&jdi motiv mbZe
oslovit. V kaZdém pfipadé, jakmile je vztah nav4z4n a DMN urdena,
Je zdkaznik pfipraven pro dealerskou verzi pfedb&Zné prohlidky, zn4-
mé také jako testovaci jizda.

Abychom zikaznika dovedli aZ do této fize, musime zjistit, jaky
druh auta by rad fidil. Prodejci aut se fidi stejnymi lingvistickymi
pravidly jako vySetfovatelé CIA. Jak iikd Miller: , Nepoklddejte Z4d-
né otizky, které by vedly k odpovédi Ano nebo Ne, napt.: ,,Nechtél
byste si vozidlo vyzkouset?” Prost€ se ho zeptejte: , Které auto byste
cht€l zkusit?* Jeho slova ur{ vage dalii kroky. '

Jakmile m4 prodejce zdkaznika uvnitf nového vozu, vyuZije pro-
storu v aut¢ k tomu, aby zménil vztah z4kaznika k jeho stdvajicimu
vozu. Prodejce Remar Sutton varuje potencidlni kupce: ,,Nenechte se
zlakat. Jedna hezkd metoda funguje asi takto: ,,D4 se to srovnat
s autem, kterym momentdIné jezdite, pane Novdk?... Tichy viiz, Ze?...
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A co sedadla? Sedf se vdm pohoding? Uplné jako v kiesle, 767 Jak-
mile dokdZe pfimét zékaznika, aby se citil nespokojeny se svym sta-
rym vozem a Zivotnim stylem, ktery vz pfedstavuje, miZe se poku-
sit dostat zdkaznika do stejn¢ho stavu ochroment, na jaky &ihajf vy-
etfovatelé CIA.

Miller vysvétloval, Ze ,,v ur€itém okamZiku se b&hem této zkugeb-
nf jizdy pokusite o zakonCen{ — o koupi jeSt€ neni fe€ — a zeptite se
presné t&mito slovy: ,Chtél byste mit takovy viiz?* a najednou se to
stane. Jak vam potvrdi vichni, i prodejce vysavaéii nebo kobercii —
zdkaznik je na okamZik jako $fleny. Mysl se vyprdzdni, t€lo je para-
lyzované, oéi dostanou skelny vyraz a zorniCky jsou rozsifené. Divili
byste se, kolika lidem se to piihodi prdvé v tom okamZiku! Zeptejte
se kteréhokoliv prodejce aut. VZdycky si z toho d€ldme legraci.”

Jak miiZe jednoducha otdzka vyvolat tak extrémni reakci? Caste¢-
né proto, Ze spoléh4 na disociaci. Zdkaznik jiZ sedi ve vozidle a mé si
piedstavit, Ze to auto vlastni. Je to stejné jako kdybych se vas zeptal,
zda si dokdZete piedstavit, Ze ¢tete knihu podobnou této. Vase stdva-
jici situace je zahalend zdvojem fantazie. Je navozen moment zmate-
ni neboli disociace ¢innosti, kterou se nyni zabyvéte. Proto tolik
fidi¢h bourd. Nevénuji pozomost fizeni, ale pfedstavuji si sebe, jak
ifdi. Jde o momentélni ztritu védomi, b&hem niZ jsou obranné me-
chanismy zdkaznika a jeho rozumové procesy oslabené.

Odpovi-Li zdkaznik Ne, je odvezen zpitky do prodejny a nabidne se
mu vz vys3i & niZsi tridy, ktery bude 1épe vyhovovat jeho potfebdm.
Proces za¢ind znovu. Odpovi-li Ano, je odvezen do prodejny ke tfeti
fizi —,,Vyméhéni doznéni* — neboli v Feti prodejch ,,Uzavieni™.

Dokonce i zplisob, jakym zdkaznika provddej po prodejn&, méd
vyvolat zdvislost. Je mu piedepsanc kam jit, kudy chodit, kde se po-
sadit. Jedna tréninkov4 pfiru¢ka prodejciim radi vnutit zdkazniko-
vi kdvu, af chee, nebo nechce. ,,Neptejte se, jestli chce kdvu, zeptejte
se pouze, jakou pije.“ Timto zplisobem je zdkaznik uden poslusnosti,
je zastra¥ovan a dezorientovdn v prostfedi prodejny. Proto uvitd
rozkazy, které mu nabidnou regresi — ndvrat do bezpeéi, které znal
v détstvi.

Uzavieni se vZdy odehrdva v pfisné kontrolovaném prostiedi, Cas-
to za pfitomnosti videokamery. V mistnosti nejsou okna a zdkaznik
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ma4 jen omezené spojeni s okolnim svétem. Prodejce je jedinou zn4-
mou osobou v tomto prostiedi — jedinym spojenim se skuteénym své-
tem a onou testovac{ jizdou pod Sirym nebem. Chépe, pro¢ manZelka
zdkaznika trva na bezpedném, pétidvéfovém hatchbacku a jaké je to
otrava,

" Zkaznikovi je sdéleno, Ze ho do této mistnosti pozvali, aby spo-

le€né nasli zplisob ,,jak to zafidit, abyste mohl tohle auto mit.” MiZe
dokonce uvérit, Ze jeho prvni nabidka jiZ byla pfijata — a Ze je vyjed-
nivini u konce. Je to viak pouze zacédtek. Nynf prodejce pfivede ne-
piijemného chlapika: manaZera nebo toho, kdo to s vami ,,dojedné”.
Automobilovy pritmysl zahajuje vlastni sofistikovanou verzi metody
HMutt a Jeff*.

Zikaznik si pravdépodobné manaZera zprvu neviimal. Je to ten
¢lovek, ktery stél u jeho starého auta, piejiZdé€] rukama po promé¢knu-
tych mistech a strhdval odlupujici se kusy laku b&hem prastaré psy-
chologické hry ,,Znejistovani®. Jak piSe Miller: ,,Znejisfovini neni
nic vic neZ psychologickd hra. Dotknéte se prsty pneumatik a otestuj-
te protektory, jakoukoliv vadu. Udé&lejte pauzu, poskribejte se na hlavé,
nic nefikejte, ale zdkaznicl musi védét, Ze jste objevil na jejich auté
néjakou nedokonalost. Znejistéte je. SniZte jejich ofekdvani.”

V mnoha piipadech manaZer dlouhou dobu oddaluje svou pfimou
ncast na jednéni. On je ten, kdo ,.rozhoduje”, ale ¢asto byva Géinné&;-
§i, ziistane-1i v pozadi. Prodejce se stdvd va$im spojencem, sestavi
obchodni ndvrh a pak spécha predloZit jej manaZerovi ke schvéleni.
Ve skuteCnosti s manaZerem vitbec nemus{ mluvit. Jak prozrazuje
Remar Sutton: ,,PodepiSete objednédvku, dite prodejci zdlohu a sedite
v mistnosti, zatimco on jde za manaZerem vybojovat schvdleni vasi
koupé. Myslite si, Ze tenhle chlapik je na va$i strané. Mezi ndmi — vas
prodejce si s ostatnimi nejspiS prdve dava nékde na prodejné kolu.*

Kone&né se vriti a ozndmi vam, Ze mu jeho manaZer nedovoli pro-
dat zminény viz tak lacino. VEt§ina lid{ ofekava komplikace a ochot-
né souhlasi s vyS¥f cenou, s doplatky nebo podepsdnim prodlou-
Zeného splitkového kalenddfe. Zakaznik vzhliZi k prodejci jako
k advokatovi a spojenci, ktery predloZil kauzu svému viemocnému
$éfovi, jenZ znd pravy stav té zatracené staré kary, kterou od vés
odkupuji. Zékaznik mdZe odmitnout zvysit svou nabidku, ale kdy?
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to udél4, bude se s nim zachézet jako s vdlednym zajatcem. Prodejce
odejde ,,projednat to“ s manaZerem, zatimco zdkaznfk musi sed&t s4m
dlouhou dobu v prazdné, jen zéfivkou osvétlené mistnosti. CIA po-
uZivé stejnou techniku: ,,Zdroj, jenZ odmitne mluvit, je na uréitou
dobu umist&n do nepifjemné samovazby. Poté ho vezme nékdo spia-

~ teleny na netekanou prochdzku lesem... Tohoto triku G&inn& vyuZi-

vali jak N&mci, tak Ciiiani

~KdyZ se vratim,” svéfoval se mi Miller, ,pfinesu $4lek kivy
a feknu mu, Ze riskuju vyhazov, kdyZ za n&j bojuju. Obdivuju jeho
staré auto, ale milj manaZer je punti&kéfsky previt. Nemam nic proti
tomu, Ze nedostanu provizi, protoZe je dobry &lovék a mame tolik
spolecného. Ale milj manaZer za tuto cenu viiz z prodejny nepusti —
plati reZii a ndklady dealerim. Kromé toho jiny zdkaznik privé ted
za tenhle autdk nabizi vy38f cenu neZ my. MidZu dokonce zavolat
lidem z G¢tirny, aby se k autu postavili a hréli zdkazniky.*

Je-li kupec nekompromisni, spustf prodejce ,,spina&“. To zname-
nd, Ze pfivede do mistnosti manaZera & onoho ,sjednavatele®, ktery
vSechno sledoval na primyslové televizi. Je ve vyhodg, protoZe vi,
jak zdkaznik smlouvd, zn4 jeho priority a vi, jaky vztah se vytvofil
mezi nim a prodejcem. Jeho jedinou komunikaci zatim byly velké
zamitavé nélepky na obchodnich nivrzich chudéka prodejce ~ je-
jich schopnost zastraSovat byla prokdzana pfi testech na skuping
lidi. Nyni onen muZ s velkou nélepkou stoji mezi vami a vstifcnym
prodejcem na jedné strané a va$im autem a v&im, co dany viiz repre-
zentuje na strané druhé.

ManaZeii jsou instruovini, aby pfedstirali zlost na prodejce za to,
Ze je do této sitnace dostali. Potencidlni kupec md mit pocit, Ze je
v sézce flek jeho nového pfitele. V podstaté byl vytvofen oidipovsky
trojuhelnik mezi zdkaznikem, prodejcem a manaZerem, kde tito tfi
aktéfi hraji role ditéte, matky a otce. Na zdkaznikovi je nap4lit staré-
ho, lakomého fotra.

Miller by dé&lal ,,posunky a mrkal na zdkaznika,” a tim pFedstiral
komunikaci za manaZerovymi zddy. ,,ManaZer vi, 7e musi na chvili
odejit z mistnosti, a ji mu feknu, Ze manaZer piehlédl chybu ve vypo-
¢tu. ,,Rychle to podepiste, neZ zméni sviij —. V tom okamZiku se ma-
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naZer vraci.” S diskrétn€ se usmivajicimi prodejci Millerova typu
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podepiSe zdkaznik smlouvu diive, neZ si manaZer uvédomi, Ze byl
»napdlen.”

Smlouva je podepsdna, financovani schvéleno, ale série triki jeste
nekondi. Stejn& jako CIA zahajuje tvrtou fazi, i dealer provede ,,uza-
vieni®, Zakaznik si musi odnést pocit, Ze vzaviel vyhodny obchod.

kaznika po rameni a pogratuluje mu k jeho schopnostem vyjedné-
vat. Bude mluvit o chldpkovi, ktery véera zaplatil za stejny viiz o tisic
dolaril vice, a to ve vybavé nemé&l ani CD prehrdvac.

Pak zdkaznika zavede do oddé€leni sluZeb a pokusi se mu prodat

prodlouZenou zéruku. Nakonec, jak fikd Dale Camegie, Etvrtym stup- -

ném ovlivitovani lidi je ,,zménit ¢lovéka bez jeho odporu.* Proto na-
zve zdkaznika pitomcem, teprve kdyZ je bezpe€né mimo doslech —
na cesté doma.

Pripravuji si vas?

Ne kaZdy systém prodeje aut je vyloZen€ nitlakovy jako ten, ktery
tak mistrné ovlddal Miller. Vysvétluje to jeden prosty fakt: jelikoZ
jsme vystaveni stile agresivnéj$im metoddm prodeje, mnohym
Z nds se prici viibec do prodejny aut vstoupit. Firma General Motors
potitkem devadesatych let zareagovala na tento trend tim, Ze na trh
uvedla vitz Saturn za pevnou cenu, ktery je zndmé&js{ spise svym pfi-
jemnym zptisobem prodeje a privétivou atmosférou prostedi prode-
jen, neZ samotnymi kvalitami.

Saturn se Uspédn€ prodédvd, protoZe mnoho lid{ se rad&ji vyhne
smlouvini o nejvyhodnéjsi cenu vozu a jsou spokojeni, Ze nemusi
podlehnout nitlakovému prodeji. Radi si pfiplatime, jen abychom
byli toho poniZujiciho traumatu udetieni. Novy prodejce aut se ne-
vzdal nétlakového prodeje; pouze apeluje na na$ vlastni upraveny,
dominantni motiv koup€ — v tomto piipadé na touhu nebyt vydirdn,

Televizni reklamy na Saturn navozuji regresi a pfenos, ale ve vstiic~
néj$im a pozitivnéj$im duchu. Novf zdkaznici jsou viténi do ,,Satur-
novy rodiny” celou skupinou milujicich prodejcd, tleskajicich zdkaz-
nikovi k jelio rozhodnut{ zpiisobem, jakym terapeutick4 skupina vit4
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Prodejce nepopadne smlouvu a nebude si mnout ruce. Poklepe zd=~
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ve svych fadéch napraveného alkoholika. I zde se usiluje o to, aby-
chom se citili jako zdkaznici bezradnég, ale zdroveii mame vnimat své
nové adoptivni rodie jako upfimné shovivavj¥i, neZ byli ti preq
nimi.

Za viemi , kladnymi* strategiemi je skryta rafinovan4 zprdva, e
prodejce si podrZel vysadu vzdat se tvrdé formy prodeje. Stdle jsme
mu vyddni na milost a nemilost a méli bychom mu byt vd&&ni za to,
Ze se vzdal své absolutni moci nad nami. Mirny zpiisob prodeje, je-
hoZ zavedenim se tolik spole¢nosti py3ni, by nefungoval, pakliZe by
nebyl propojen s tvrdou formou prodeje.

Mnoho reklamnich prospekti modernich maloobchodt vyuZivd
neustdle vylepSované verze mirného prodeje a nahrazujf tvrdé natla-
kové techniky né&¢im, co miZeme voln& nazvat ,,sluZbami zdkazni-
kiim®. Z prodejei se stdvajf ,,spolegnici pro prodej*, nebo jests 1épe
wkonzultanti®, jejichZ pracovni néplni je radit a vzd&lavat zdkazniky
chledné vyrobkil v prodejné. Ve skutednosti je sluzba zdkaznikim
nejicinnéis$im a pfiméjsim zplisobem Fizeni naseho jedn4n{ na mo-
dernim, na zdkaznika orientovaném trhu. Jak se pife v literatufe ur&e-
né manaZerovi firmy United Colors of Benetton, dne$ni , slu?ba zi-
kaznikitm znamena cestu nejmenstho odporu®.?

Jedna z pozoruhodnych epizod televizniho seridlu Sedesétych let
»Lhe Twilight Zone™ (Zéna soumraku) se todi pravé kolem t&chto
rozdilli. Vyspéld rasa pfatelskych mimozem3tant navitivi Zemi a sli-
bi pfinést velky pokrok a prosperitu. Pozvou n&kolik lidi k n4vitéve
své planety, kde se s nimi bude tidajn& zachézet kralovsky. Jednomu
z védcil se podafi ziskat knihu mimozems3fant, ale dokaZe prelo-
Zit pouze jeji ndzev: Pifprava ¢lovéka. Poté, co tisice lidi nastoupi
do kosmicke lodi na cestu k jiné planet, podafi se mu rozlustit zby-
tek textu. UkéZe se, Ze jde o kuchaiku,

Podobné je to u sluzeb zdkaznikiim: nejde tu ani tak o uspokojeni
naSich potieb, jako o pfipravu &lovéka na popravu. Pod zdminkou
pomoci zdkaznikovi poméhd prodejce spife svému zaméstnavateli
pumpnout nés o prachy a naldkat k dal§im nikupiim v prodejné.

Na rozdil od profesiondll v oblasti prodeje aut, kte¥f jsou pe&livé
Skolent distributory v tom, jak maji proddvat, v&t§ina miadych za-
méstnancii obchodi jako jsou Gap a Benetton se nestaraji o to, jak
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jejich systém funguje. Jim Miller a jeho kolegové, piestoZe postupo-
vali podle ndvodu, v&d&li, pro¢ dané metody pouZivaji. Diky ndklad-
nosti a sloZitosti koupé auta je nutné, aby dealefi aut méli povédomi
o tom, jak jejich prodejn{ systém funguje.

Cim je systém propracovan&ji, tim méné musi p&§ici védet o tak-

tice. Ve skuteénosti by méli znét co nejméng, U velkych fet€zel prode-~

WA W

jen jsou prodavaéi povaZovéni za lidi, kteff pfidli z ulice, coZ je Casto
pravda. Mnoho obchodnich fet€zcl md nafizeno prohledat zamést-
nance pied odchodem domdi, aby se odhalily pifpadné krédeZe zboZi.

Moderni modely sluZby zdkaznikim kladou nejvétsi diraz na pfe-
svédEovani prodejct, Ze jednaji v nejlep§im zdjmu zdkaznika. Jak
zdiraziinje ptirutka uZivand Benettonem pro zakoleni prodejcii:
,Prodej je obsluha ostatnich. KdyZ pomfiZete svému zékaznikovi
najit to, co si preje a potfebuje, vyfelite jeho stdvajici problémy.”
Obchodni domy, které piijaly tento model sluZby zdkaznikiim, musi
piinutit prodavade, aby uvéfili, Ze konaji altruistickou Cinnost. Jestli-
Ze se citi provinile za to, co d€laji, musi v sobé hledat nové, pozitivai
zdtivodnéni, Slovy Benettonu: ,Ndmitky signalizujf, Ze mdte je3t&
rezervy.”

Zena, fikejme ji Marcie, kterd to dotéhla aZ na vedouci obchodu
United Colors of Benetton v ndkupnim stiedisku na Stfedozdpadg,
byla zodpovédna za fizeni pfestavby vlastni prodejny — ,.je moZno si
vybrat ze tfi typit — ale zjevn& si vybrala Spatn€. Do dvou let byl
obchod uzavien. Byla pfevedena na jinou prodejnu jako zéstupce
vedouciho, ale odesla, kdyZ se ndsledkem stresu zhroutila. Na préci
u Benettonu je stle py$nd a neciti Zddnou djmu. Je presvé€dZena, Ze
selbala kvili své viastni neschopnosti vyrovnat se s tikoly, které si
za pomoci nadfizenych vyty€ila. _

,.Budto byl pro mne mij ,soubor dkolti* piili§ néro&ny, nebo moje
schopnost provést zm&ny byla mizivé,* fekla mi do telefonu bez ja-
kékoliv ironie v hlase. KdyZ jsem ji kone&né& presvédCil, aby mi po-
slala materidly ze §koleni vedoucich pracovniki, objevil jsem zdroj
jejiho benettonského zplisobu mluvy: névod pro ,,SluZby zdkazni-
kiim a obchodn{ Skoleni®.

Podle Marcie vytvofil Benetton prodejni systém, ktery byl podob-
ny jako v p}odejné Gap: zboZi vysklddané podle barev, oteviené
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regdly, ustdleny zpiisob naaranZovén{ a mirny natlak ,vyzkouget
i doplitky” ve zkuSebnich kabinkdch. Na po&atku devadesdtych let
hrozilo, Ze Gap, Banana Republic a The Limited vytla&i Benetton
z trhu ve Spojenych stétech, takZe spole€nost zdvojnésobila své Gsili.
Nic se neponechalo ndhodg. KaZdy zamé&stnanec, od prodavadek as

" po regiondlnfho manaZera, byl zaskolen do nového prodejnfho systé-

mu, vytvofencho a fizeného ze spoledné centraly.

Skolici postupy ukazaly, jak pedlivé Benetton programuje své pro-
davace. Kurz je pfeplnén mnemotechnickymi hesly, které poméhaji
zapa@atovat si spravny postup tam, kde lidé jako Spivas dok4#f im-
provizovat. , Mé&] zdjem, necht&j byt zajimavy* je nafizeni, podle kte-
rého sgavi prodavaci do popredi potieby zdkaznikil a ne své vlastni
rysy. Firemni jméno je pétefi tohoto skoleni zam&feného na piesnost.

Uvédomte si potiebu dobré sluzby zdkaznikim.
Nezapominejte vyjedndvat: jednd se o motivaci.
Instruujte zamé&stnance.

Tlumodte jim své obavy.

Efektivné ud&lujte pravomoci.

DohliZejte na direktivni prodej a sluzby.

Cilené& pedujte o zdkazniky.

Orientujte je na obchod a povimnéte si, jak nakupuji.
Lokalizujte jejich potfeby.

Obracejte pozornost k moZnym felenim a k prodeji.
Respektujte zdkaznika.

SluZby poskytndte v maximalni ifi.

Body ziskévite za poskytovani sluZeb zdkaznikiim.
Energii doddvejte sob& i zamé&stnanciim.
Neprehlédnéte Z4dnou zménu.

Efektivita zamé&stnanc( si zaslouZ{ ocenéni.
Trénujte nové dovednosti,

Terminy dodrZujte.

Organizujte si plnéni novych tikolq.

Neustéle podnikejte kroky pro aktivaci programu.
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Tento seznam je ze §koliciho modulu pro vedouci, nikoliv pro oby-
&ejné prodavate. Jde o pifstup stepfordskych paniCek k sluzbdm za-
kaznikovi.” KaZd4 mySlenka a &innost zaméstnancd je zkracena
do jednoduché ¥kanky. Pouze slova uprostied, barvy, pfimo odkazuji
_na systém prodeje zamefeny na zdkaznika. Zbytek se orientuje na ve-

denf spoluzam&stnancii a snahy, aby se viichni drZeli daného programu.

,Kazdy tyden jsme mivali schiizku, kde jsme mohli miuvit o moral-
ce, j4 pomohla vyhodnotit dosaZenou efektivitu kaZdého z nich
a stanovit nové tkoly,* vysvétluje Marcie jazykem ptipominajicim onen
$kolfci modul. , Nasi prodavaéi méli opravdu moc zménit lidem Zivot,
uspokojit jejich potieby.* Marcie uvéfila, Ze praci vedouctho nebylo pouze
dohliZet na dodrzovani pravidel, ale i podporovat nadSeni. VEd&la, Ze jeit
kolegové si navzdjem hodnotili efektivitu préce, aby se o chybnych po-
stupech nebo nejistotd b&hem prodeje zminili na piisti schiizce.

,Ale evidentng to nesta&ilo,” piiznala. ,,Systém funguje, kdyZ je spravng
pouzivan. J4 jsem to bud nedglala pofddné, nebo mi chybéla energie.”

To, &m je piibéh Marcie tak dojemny, je jeji ochota vzit na sebe
vinu za onemocnéni i za krach prodejny, svést to na své vlastni nedo-
statky. V Benettonu se naucila raciondlné posuzovat vlastni chyby.
Treti schéma Skolictho programu prodeje této spoleénosti vysvétiuje,
%e jednou z hlavnich pfekézek dobrého prodeje je nefungujici systém
presv&dlent. ,, ,Pfesvddleni® neni néco, o Cem premyslime,” tvedi
dikee tréninkového moduly, ,,je to zpiisob pfemysleni®. Kurz vds na-
ui, e nedspdni prodejci Sasto trpf ,,piesvédenim o nepfirozenosti
prodeje”, nebo ,strachem poZddat zékaznika, aby si véc koupil.”

Zaméstnanci fetdzcl, se kterymi jsem mluvil, nebyli prodeji tak
oddéni jako Marcie. Zatimco vedoucim prodejen jsou naotkoviny
vysoké cile a motivaéni zkratky, niZ{ persondl je Skolen prostiednic-
tvim stimuld a strachu. '

Ctyfiadvacetileté divka, kterd pracovala vice neZ rok v obchodé
Gap ve Philadelphii, byla tak vydé&Send po na§em nahravaném rozho-
voru, Ze za dvé hodiny pfisla zp&t a vracela mi padesét dolard vymé-

* Stepford wife - nardZka na stejnojmenny film z roku 1975, v USA zaZité souslovi. Ve filmu
vystupovaly Zeny z méstetka Stepford, kieré se snaZily byt dokonalymi hospodyitkami a byly
a? chorobng posedlé tim, aby byly lepsf. ,,VylepSené™ se pak snaZily byt otroky domdcnosti,
manZelil a chtély zlikvidovat jakoukoliv adli¥nost mezi sebou navzijem — pozn. pFekl.
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nou za kazetu Jeji miCenlivost ohledn& zéleZitosti v Gapu byla typic-
ka: -Iste si jist, Ze se nedozvédi, kdo vdm o tom Fekl?** ptal se mne
nejeden byvaly zaméstnanec Gapu.

Metod;_/ iprodeje v p.rodejnéch Gap podléhajf nejvy¥§imu utajeni.
Prodavadi jsou uvedeni do Skolictho centra, kde sleduji videozdzna-

- my, které nikdy neopoust&ji budovu — podle vieho proto, aby se za-

brénilo trapnému odhaleni metod. Nagtést{ dost zam&stnancii si Zapa-
matovalo Skolic{ dril, ktery se museli uit, tak¥e jsem mohl celkovou
strategii rekonstruovat.

Zaméstnanci Gapu se podobaji paragutistiim, snaZicim se o co nej-
pfesnéj§1t doskok pfi letecké souteZi. KaZdy den znamen4 dalii souts?
s cenami a trestnynii body. Komplexni systém bodovéni za kaZdy
prodany vyrobek znamend tritko nebo dZiny zdarma pro ty zamést-
nance, kteff prodali nejvic v nejkrat¥im &asovém intervalu. Jiny
program podporuje prodejce v tom, aby se zamé&fili na vyprodej,
takZe odméfinje zaméstnance s nejvy3$im podtem prodeje 1 kust na-
j?dpou. KaZdy prodavac, jehoZ zdkaznik piekrodi stanoveny dolarovy
limit pfi ndkupu, najde své jméno zvefejnéné v podnikovém bulletinu.

NeZ vstoupi do prostoru prodejny, strdvi viichni novi zam&stnanci
nejméné pil dne sledovénim videokazet, které je zasvéti do taji slu-
Zeb zékaznikam, jak jej definovalo vedeni spole€nosti. Kompletni
systém prodeje s ndzvem GAP-ACT m4 Sest &4sti,

1. Galantné zdkaznika pivitejte, a to do 30 sekund.

2. Asertivné jej oslovie a zeptejte se: ,Mohu vim pomoci?

3. Poskytnéte mu informace o vyrobku.

4. Aktivn€ vyberte doplitky. Navrhnéte mu dal$f zboZi.

5. Cely obchod uzaviete Eestné. Nevypada-li zboZ{ na zdkazniko-
vi dobfe, feknéte to.

6. Taktné zdkaznikovi pod&kujte.

Aby provéfil, jak zamé&stnanci tchto Sest krokit dodrZujf, posild
Gap do kaZdého obchodu agenty, nazyvané , tajni zdkaznici,* kte¥i se
chovajf jako skuteénf zdkaznici. Zamé&stnanci, které nachytajf p#i ne-
dodrZenf jednoho z Sesti danych krokd, jsou nahlaSeni a ostie pokara-
ni vedenim.
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Pozdravem se prodava¢ oficidlné pripoji k zdkaznikovi. A také se
tim zabrafinje kradeZim. Utebnice Loss Prevention Workbook (Jak
zabranit ztratdm) z roku 1996 radi: ,,Pozdravte ka¥dého zdkaznika
a navaste kontakt ofima. Zlod&ji nemaji radi, kdyZ jim zam&stnanci
~yEnuji -pozornost.* Jakmile je. zdkaznik pracovnikem pfivitdn, ne-

mé4 jiz vztah k instituci, alek Eloveku. KradeZ nebo odchod bezndku-

pu je odmitnutim tohoto nového vztahu.

Osloveni a pristoupeni k zékaznikovi se vyvijelo od jednoduchého
,.Co si budete pFat?” po sugestivngjsi ,,Jak vam mohu pomoci?* nebo
.V jakém &fsle byste si to cht&l vyzkouset? Vedouct obchodu na Flo-
ridg vysvétluje, Ze ,prvni otdzka umoziiuje zdkaznikovi odpovédét, Ze
si nepteje nic. Ta drubd predpokiddé, Ze z4kaznik potfebuje pomoc.™

P¥i poskytovdni informac{ o vyrobku se zdkaznik nauéi svému pro-
davadi divsiovat. Véty jako ,Je 1o patnictiprocentni vina a musi se
prat ve studené vodg “ nebo ,,Tamhlety svetry jsou momentilné vel-
mi oblibené mezi vysokodkoldky,” maji potvrdit spolehlivost a pie-
hled prodédvajictho, nikoliv kvalitu vyrobku. JestliZe si zékaznik zvyk-
ne naslouchat prodavadi, jenZ mu sdgluje fakta, sndze si nechd do-
porutit dal$i dopliiky. Je to soutdst sluby zdkaznikovi.

Zam&stnanci jsou podporovini, aby si vytvéfeli vlastni styl propa-
gace doplitkd na zékladd provéfenych postupl. Nejobliben&jsi meto-
dou je zdiiraznéni nutnosti dal§tho nakupu: . Prévé jsme dostali
pasky, které by se skvéle hodily k témto dZndm.” Zaméstnanci jsou
rovné? nabadani, aby zjistili, bude-li zdkaznik zakoupené obleteni
nosit ke ,.zvl4§tnim pifleZitostem™. Cim vice prodavac vi o tom, jak
a kde budeme obleceni nosit, tim snadnéji ndm miZe doporudit
doplitky.

Dopliiky jsou ndm vnucovany s velkou vervou, kdy#Z jsme ve zku-
ebni kabince. Oficidlni pravidlo velf ,,p&t kush dovnitf, dva ven.”
To znamen4, e prodava¢ donutf zakaznika vzit si s sebou do kabinky
pét kust obleeni a pohlidd si, aby si alespoti dva z nich koupil. Jest-
lize si zékaznik vzal pouze dva kusy, bude si je moci vyzkouset — ale
ne¥ vyjde ven, mél by mu prodava¢ odn&kud prinést nejméné tii dalsi
kusy na vyzkouSeni. _

Uzavieni prodeje je celkem jasné. Ale Z4dny z prodavadi, se kte-
rymi jsem hovofil, nepraktikoval druhou Cdst nafizeni, tedy fici za-
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kaznikovi, Ze mu néco nepadne. Nékolik prodavadi pfiznalo, Ze je
v rozZporu s oficidln{ video-instruktaZi nutil jejich vedouci that , Kd J'
vyjdou z lfabinky, chvilime je, af vypadaji jakkoliv,* pﬁznall,"edzz
7z [_)rode_]cq. »NEkterym prodavadiim to nevyhovo;alo znéh]) 'imn
_ E_o ]ak?_ lban_i, ale chtélo se po nds, abychom chvilili. Pros,té kaidéjm
reknegi Jak mu 3aty padnou, zv14§ kdyZ je neméte v jiném &isle.* ’
fufil‘-:gnipé (ta’ktni) podékovini je nejlehél ze viech &asti, zejrr.léna
bod%, i ° plr?éitf;{ (Eil;jACT a zaméstnanec ziska na své konto dalsi
Izva vefiouci firmy Gap, se kterymi jsem hovofil, pfiznali, Ze piiji-
Ena_u_ty nejhezél prodavade, které mohou ziskat. ,J es,tliie se 11:b1' n?né] “
fekl JedefI} z vedoucich, ,,pak se bude libit i zdkaznikovi.* Mladi mu;“z'
obslu}gxp zédkaznice a prodavacky zdkazniky. KaZdy prodavaé si séni
vytvoii postup, jak své pfitaZlivosti vyuZit. ,,J4 trochu naklonim
hlavu na stranu a prohliZim si zadek zdkaznika,“ chlubila se svo
metodou. prodeje dZinsi jedna z prodavadek. ,,Jakmile si mého 0u
hlcdlvl viimne, odvratim zrak a pfedstirdm, Z¢ mne nachytal Mg“ .
zadrZet dech, abych se zaervenala. To zabere vZdycky. S
Rod?bné inovace metod GAP-ACT d4vaji mlad)'rm‘ prodavaciim
pocit, Ze nepostupuji pouze podie pfedepsaného ndvodu, ale Ze vine
sou 51? s-ystému prodeje 1 néco svého. To, e mezi seb,ou prode'c?
soute7:1, Jje podporuje v tom, aby rozvijeli dovednosti, kterymi odIJi§1
své vy_kony od vykoni spolupracovnikii. Kdo nejvic ’ziské Z této sef
bemotivace, kterou dany systém odmé&ny — trestu vyvoldva? P
obchodni spole¢nost Gap, ne jeji zamé&stnanci. S
Vytvvofeflim sluZeb zdkaznikim a divéryhodného prostiedi nis
spglec?f)stl pouZivajici mimé techniky prodeje klamou, Ze se vzdal
pejhorsxch nétlakovych prakiik svych pfedchidci. V‘; skuteénost);
je polu’ze zaménily za praktiky, které budi mfrnj57 dojem a zaCaly
Iz(neuzwat prqdavaée. KdyZ je cely prodejni systém konedné zdo-
onaIervl natolik, aby ho prodejci zviddli za jedno odpoledne, stdvajf
se zamesfnanci snadno nahraditelnymi. Investice na zaﬁkole;ﬁ 'ednjé
f)soby a groveﬁ dovednosti potfebnych v tomto prodejnim s s;ltému
jsou }11’1n1mélni, takZe to zvlidne kaZdy stfedofkoldk. ’
Tisice mladych mui a Zen, ktefi se kaZdoro&né& zaSkoluji pro ten-
to typ prodeje, dosahuji néleZitého vykonu bez pocitu viny tilr)n, Ze si
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vytvofi zvrdcenou hrdost na svoji zghy osvojenou schopnost mani-
pulovat s lidmi. Prav& ona vlastnost, kterou jsme nendvidéli u prodej-
cti ojetych aut, se Sasto vt&puje nadim détem, kdyZ zaCinaji pracovat

na novém misté. Jak se pokiiveny obraz lidské natury $ifi populaci,
_ zatindme vnimat jeden druhého jako terd. Roziifeni ndtlakového pro-

deje ohroZuje podstatu definice prtelstvi. Spivas uz vi, ZekdyZtakto

jednite piili§ dlouho, z vaSich p¥étel se stdvajf pouze lidé, které jste
ziskal a vtdhl do sféry svého vliva.

Pouta, ktera svazuji

Techniky prodeje zneuZivaji naich socidlnich dovednosti pfeZit
ve spolecnosti. Obchodnici dokéZou zvySit nasi dtratu a t€Z{ z chové-
ni jinak zdravych jedinci, af jiZ k tomu pouZivaji regrese z psychoa-
nalyzy, nebo pouze zalichoti naSemu egu. JestliZe o nds projevuje
zéjem atraktivni osoba opa¢ného pohlavi a my jsme navic k méni,
vyplati se ndm reagovat. Techniky prodeje opoustéji prostory prodejen
a vstupuji do nasich osobnich Zivoti. Utinng&jsi a manipulativngji{ for-
my ovladéni lidi jsou stéle b&Zn&ji. Prodejci se vyddvaji za naSe pfite-
le a zneuZivaji poslednich zbytkii nasich instinktfi. Spole€eniti, ob&an-
%t a ndboZensti viidci pfejali ndstroje manipulace od prodejch, aby
upoutali n4§ zajem nebo ziskali penize pro své akce. Jak se obg sféry
prolinaji, kamarddstvi a natlak se nedaji odlisit. Prodejci pfedstiraji,
¥e jsou piételé, zatimco nali prételé se k ndm chovaji jako prodejci.

Zavedend socidinf dynamika poskytuje profesiondltim natlakové-
ho prodeje tu nejtirodn&j§i pidu k ovliviiovéni nafeho chovani. Oka-
mZit& poté, co je rozpozndn vzorec naeho chovéni, miiZe byt pfepro-
gramovén tak, aby nad ndmi nitlakovy prodejce ziskal ohromny
a nezaslouZeny vliv. SdruZovani ndm kupfikladu nabizi skutecné
i ritudlni zphisoby vzdjemné pomoci. Spoleénosti, které pochopily
dynamiku socidlniho shromaZdovéni lidi, se nauily vyuZit ho ve sviij
prosp&ch. V¥sledkem je, Z¢ ndm Tupperware party zni jako perfektni
zdbava.

Realitni spolednost AMREP vyuZila spoletenského shromaZdova-
nf natolik efektivnd, Ze Federslni obchodni komise (FTC) musela
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zakro€it a zakézat jim zneuZivan{ spoledenskych vede¥i k nitlakové-
mu prodeji.

Jak popsala tyto veCitky sama AMREP?, u kaZdého stolu sedély
dva aZ tii pdry a jeden obchodn{ z4stupce. Asi po pilhoding ,,sbliZo-

vén{“, bé¢hem kterého byli pfitomni pobizeni k piti alkoholu, za&al

~ vlastni prodej. U stolu sedglo vice p4ri a AMREP je mohl vzijemné

postavit proti sobé v zdpase o spoletenskou prestiZ. S pirem, ktery se
rozhodl nemovitost koupit, se zachizelo jako s bohatymi a energic-
kymi lidmi. K lidem, ktef{ se rozhodli nekoupit, se v8ichni chovali,
jako kdyby byli nerozhodni ve viech dileZitych Zivotnich situacich,
nejen v tomto pifpadg. '

Prodejciim byly rozddny seznamy odpovédf na kaZdou predvida-
telnou pfipominku a ndvod, aby ve svych zdkaznicich vid&li nepfite-
le, kterého musf porazit. Jeden z manaZerit AMREP fekl svému pod-
fizenému: ,,Proti lidem, kteff pfisli na n4§ velirek, se postavte jako
proti bali¢lm z Green Bay. Stavime organizovany titok proti neorga-
nizované obrané. MiZeme je zlikvidovat. MiZeme je pfevalcovat.
A to také dé€ldme.* Jak namitala FTC, zdkaznikova ,,obrana” byla
zcela ,,naruSena” spole€enskym prostfedim, kde hojnost ,,piti a jidla“
nebyla pouze slovnim bonmotem. Zdkaznikiim se alkohol nabizel
v hojné mife — naproti tomu instruktdZni materil vysiovn& varoval
prodejce, aby ,,nepil b&hem jednéni alkoholické ndpoje’.

Pokusime-li se zakryt své vlastni potfeby nebo chamtivost spole-
Censkym pozlatkem, stdvdme se pro nétlak snadnym cilem. Nechdme
se zldkat veCefi, sponzorovanou biihvikterym prodejcem realit, kde
spokojené konzumujeme tolik alkoholu zdarma, kolik miZeme, ¢imZ
si podkopdvame svilj zdravy udsudek. ProtoZe si nechceme pfiznat,
Ze jsme se pfisli pouze zdarma najist a napit, vytvofime si podle de-
finice lidi z AMREP ,,naru§enou obranu*. JestliZe ndm jde pouze
o to, abychom se zdarma najedli, jednoduse si to pfiznejme.

AMREEP uZival sociélni ndtlak jako sviij zdkladni vzorec prodeje,
ale neomezoval svilj repertodr pouze na néj. Kombinoval nitlakovy
prodej a silu podivané. Soudni spisy citovaly instrukce obchodniho
manaZera pred zacdtkem vecere: ,, KdyZ Fe¢nik pronese: ,Dékuji vim’,
zfetelné a nahlas zatleskéte. Vyzkousejme si to hned ted: ,.D&kuji vam.
(Potlesk). Hlasite a jasné, protoZe to pfinese penize do vaSich kapes.
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Vv nabijite mistnost elektfinou. Vy vytvifite onu auru, kterou lidé
nedokdZou pochopit. KdyZ do takové mistnosti vstoupi, maji pocit,
Ze se déje néco, u &eho chtéji byt... Dostdvate lidi do varu, na vrchol
emoci a pak s nimi uzaviete smlouvu... Je to jako milovani.*
Podobd se to milovdni, ale vysledky jsou zcela jist€ rozdilné. Po-

“kud obétujeme spoleensky Zivot na tikor vedefe, kterou za nés né-

kdo zaplati, a piedstirime, Ze se G¢astnime skutecné spoleCenské uda-
losti, potom nedokdZeme racionélné reagovat na triky prodejce.

Nabizim vam novy névod, jak vyuZit ndtlaku muZe proti muZi mimo
obchodni prostfedi: zneuZijte chovini, které pouZivime k navézdni
pfatelstvi nebo vytvorfeni komunity, a udélejte to takovym zpisobem,
e pro nds bude trapné o tom mluvit. Jde tu o vic neZ jen o pozvani
zakaznikl na veefi. Jakmile dorazi, musite je pozorovat, manipulo-
vat s nimi a dokonce je i hypnotizovat.

Nisledujte viidce

Velk4 &4st naSeho socidlniho chovani vychazi z psychologickych
impulsh, které jsou samy o sobé zdravymi a pfirozenymi reakcemi
na skutetné potieby a situace. Psychologové pfisli na to, Ze tyto im-
pulsy vychézeji ze struktury a funkce samotného mozku. VétSinou si
viak neuvédomujeme zpisob jejich aktivace, protoZe mnoho z nich
piisobi na urovni podvédomi. Vysledkem je, Ze nejvyspélejdi metody
nétlakového prodeje dnes napadaji tyto piirozené, organické proce-
sy. Mnoz{ lidé je kaZdodenné zneuZivaji ve svilj prospéch — bohuZel
pro nés.

Reé téla je nejjednodudsi ntlakovou technikou, kterou se mfizeme
naucit a dobfe ovladnout. Existuje nepfeberné mnoZstvi literatu-
ry a seminafil, které radi jak ziskat vyhody pomoci gest a pohybi.
Ken Delmar nabizi kurzy s vyukou technik popsanych v jeho knize
Winning Moves (Vitézné pohyby). Delmar je profesi filmovy produ-
cent, ktery vytvofil semindfe, fungujici jako herecké kurzy, ve kte-
rych se prodejci a obchodnici udi, jak vyvolat rizné emociondlni
reakce u svych objektd. Nabdda studenty, aby se ,,vZili do postavy*
a zkouSeli si pfed zrcadlem vyrazy tvife a gesta. Nejprve se studenti
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nauci vyznamy gest a pak je doplni potiebnon divkou upfimnosti.
Delmarovi studenti se snaZf pfesvédiit totdln& sami sebe, Ze jejich
vyrobek nebo sluzby jsou kvalitni, i kdyZ védi, Ze jsou kazové. Jest-
lize maji oklamat své zdkazniky, musi oklamat nejprve sebe, alespoii

~ docasné.

Delmar rozebral zphisob chiize, mluvy a jedndni élovéka v riiznych
situacich, aby si mohli studenti tyto vzorce vytviret zcela védomé.
~Napodobujte pozici sily,” navrhuje. ,,Vae pozice je téméi vojenska,
ale nenf strnuld a vypad4 piirozend.”

S oblecenim se dd rovnéZ manipulovat tak, aby se u zdkaznika
zménily psychologické reakce. Delmar nap¥iklad doporuduje svym
studentiim nikdy nevstupovat do mistnosti v pl4¥ti. , Nechcete zdii-
raznit image ndvstévnika ttogictho zventi.“ Stisk ruky se nacvicuje
léta. Delmar doporuCuje béhem podén{ ruky poloZit levou ruku
na zdkaznikovo pravé rameno nebo piedlokti, aby prodejce ziskal
vetsi psychologickou pfevahu. Zdroveii neméte byt prekvapeni, kdy#
se zdkaznik jemn& odtihne. Timto Ustupem dokazuje, Ze taktika
zastraSovéni zabrala. Lidské chovani je zredukovénc na sérii pred-
vidatelnych reflexi.

Re téla funguje ob&ma sméry. Prodejce, ktery pouZiva fe&i vlast-
niho t&la, aby nds ovlivnil, rovné&% sleduje kaZdy n48 pohyb nebo
ndznak zdkladnich emocionélnich stavil. JestliZe si napiiklad z4kaz-
nik opraSuje smitka z 3atl, vnim4 prodejce tento znak jako projev

_podrazdénosti. PoloZi-li si zdkaznik prst mezi horni ret a nos ~ jako

to udélal onen stary pdn Spivasovi —, tak timto signdlem nejenZe
pochybuje, ale je pfesvédéen, Ze prehdnite nebo dokonce 1Zete.

Pozorovéni a ndsledné vyuZivani fedi t8la nekondf prostou inter-
pretaci gest. KaZdy ¢lovék se slu¥nou davkou intuice mfi%e poznat,
Ze kdy? si Clovék zaloZi ruce, vyjadfuje nespokojenost nebo nedivé-
ru. Dnedni profesiondlové tato pozorovani zménili v tpinou v&du.
Odborn4 literatura pro oblast prodeje u&i, jak interpretovat takové
signdly emociondlniho stavu, jako jsou roziifeni panenek, rychlost
dechu nebo tonus kiiZe.

Odvétvi behaviordlni psychologie, vytvofené v sedmdesatych le-
tech pod oznatenim ,,neuro-lingvistické programovéni*, nejenze
poskytuje védecké podklady pro nervovy piivod reakcs a gest, ale ui
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profesionaly pouZivat je k programovién{ lidi. Podle definice zakla-
dateldt v jejich st&Zejnim dile Neuro-linguistic Programming, ,,NLP
nabfzi specifické techniky, jejich¥ pomoci mohou odbornici organi-
zovat a reorganizovat své vlastni subjektivni zkudenosti nebo zkuse-
nosti klienta, aby bylo moZno definovat a ndsledné zarulit vysledky

v chovéni.*” Funguje to tak, e se emociondlini a raciondlni procesy

rozloZi na jednotlivé komponenty, aby lidé, obvykle pacienti tera-
peutl NLP, 1épe porozuméli tomu, jak funguje jejich osobnost krok
za krokem.

Uvedeme jednoduchy piiklad: fekn€me, Ze méme osobu, kterd umi

héizet midem, ale vilbec neumf lézt po skaldch. Neurolingvisticky
programdtor pomiZe svému klientovi 1épe si uvédomit pohyby a po-
stupy, které pouZivéd pro hod miem, aby mohl stejné postupy apli-
kovat i pfi lezeni. Vyzve klienta, aby si vzpomn¢l, jak dychd, kam
se divd a co si pfi hodu pfedstavuje. Poté se pokusi vyuZit stej-
nych sub-behaviordlnich vzorch a piedstav piiSt€ pfi lezeni. NLP
rozdé&luje lidské chovéni na jednotlivé komunikativni sekvence, opé-
tovné je sloZi a pouZije jinde. Tim se pfenéSeji z podvédomi do v¢-
domf procesy, které mohou byt pouZity jako stavebni prvky nového
chovani.

NLP se osvéddilo jak u pacientd, tak u terapeutit. Tony Robbins
zaloZil svou kariéru na tom, Ze zpopularizoval tyto techniky ve svych
knih4ch a na seminéfich ,,Absolute Power** (Absolutni moc). Rozdé-
lenim my§lenkovych procesi na jednotlivé smyslové komponenty se
lidé seznamuji se svym vnitinim chovidnim a svou vlastni neurologii
a mohou je pfesmérovat. Jde skuteCné pouze o kombinaci sebeuvé-
doméni a autohypndzy. BohuZel, mZeme jen st€Z{ zabrénit jiné oso-
bé&, aby se za pomoci stejnych néstroji sezndmila s tim, jak funguje-
me, a zhypnotizovala nds. NLP umozZiiuje schopnym programétoriim
ovlivnit na$e jedndn{ bez nadeho védomi ¢i souhlasu.

Neuro-lingvisti¢ti programdtofi pozoruji naSe t€la a slova, kterd
prozrazuji cerebrélni funkce. KdyZ kupiikladu pouZivime vizudlni-
ho jazyka k popisu svych mySlenek, programator vi, kterd ¢dst moz-
ku byla zpfistupnéna. Zdanlivé nic neodhalujici fraze jako ,,Vidim
ten obchod jinak® ukazuji, Ze osoba si vytvafi vizudlni pfedstavu,
a ta vstupuje do logickych dovednosti mozku. Kdyby stejnd osoba
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_ fekla: ,,To zni zajimavé, ale...,” indikuje pouZiti sluchovych schop-

nosti, kter¢ jsou tizce spojeny s kreativnim a emociondlnim mys-
lenim.

Programitofi mohou doséhnout podobnych vysledkfi pouhym
pozorovanim pohybir ofi. Mozek tvoii dve€ hemisféry: levd hemisfé-

“ra kontroluje pravou stranu t€la a je spojena s logickymi a racionélni-

mi funkcemi; pravéd hemisféra kontroluje levou stranu t&€la a je nosi-
telem kreativnich a emociondlnich tkolt. JestliZe vas poZdddm o to,
abyste se€etli zpaméti 127 a 667, pravdépodobné zvednete hlavu
a podivite se vpravo — protoZe zapojite levou hemisféru svého moz-
ku. JestliZe vas poZddam, abyste si vzpomnéli na své pocity pfi prv-
nim milovédni, podivite se zfejmé nahoru a vlevo.

V ucebnicich NLP se tyto pohyby oéi nazyvaji ,,p¥istupové klice®.
Odbornici na NLP pouZivaji t&chto znameni, kterd o nds prozrazuji
vice neZ naSe slova, af se snaZime kontrolovat jakkoliv. JestliZe se
prodejce aut zeptd, zda se vam libi ten draZsi model vic neZ levné&jsi
a vy se podivéte nejprve vpravo a teprve pak odpovite zdporné, bude
vedét, Ze 17ete.

Mnohem horsi je, kdyZ programétofi zneuZiji téchto vizudlnich
piistupovych kli¢d ke zvysen{ svych piesvédéovacich schopnosti.
Podle pravidel NLP fungujf neutrdin{ znameni obousmémé. KdyZ se
tedy ¢lovék divd vlevo pii zapojovini emo¢niho centra mozku, pak
by prodejce, ktery chce apelovat na vaSe emoce, mél stit nalevo
od vds. Chee-li zapisobit na vaSe racionilni mysleni, mél by stit
po vadi pravé ruce. (Zkuste si sednout v kiné na pravou stranu. Bude-
te se muset divat na platno doleva a budete film vnimat emocionding-
ji. Dokumentdrni pofady sledujte z levé strany.) Spravnym korigo-
vinim vaSeho pohledu miZe prodejce podle svych potieb pusobit
na v48 mozek.

Préce jednoho z nejvlivnéjsich hypnotizéri modern{ doby, Milto-
na Ericksona, pfestoZe vznikla spfSe intuitivn& v priib&hu 20. stoleti,
bylarozpracovana neurolingvistickymi programétory. Popisuje schop-
nosti proniknout do lidského chovéni a vyuZit ho. Zatimco Erickson
chtél pouze pomoci obéznim lidem méné jist nebo astmatiktim klid-
néji dychat, programdtoii vyuZivaji téchto technik k ovlivnén{ nase-

ey oun
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Erickson vyuZil kognitivoich procesi, aby pronikl do podvédomi
pacienta. Zjistil, Ze kdyZ umisti my$lenky uvnitf jinych mySlenek,
milZe obejit obranné mechanismy. Jednoduch4 technika s ndzvem

Hlingvistické predpokladédni* dostatedné demonstruje silu této hyp-
nézy. Jednou byl zminény mistr hypndzy poZddén, aby napravil nej-

~vétsiho delikventa v jisté chlapecké Skole. Jediné, na co se ho zeptal~ -

bylo: ,,Budes piekvapeny, kdyZ se zitra odpoledne zméni3 v hodného
Z4ka?" Chlapec odpovEdél: K &ertu, ano.” A skutené byl pfekva-
pen, kdyZ se takto zménil. Erickson se neptal chlapce, zda se jeho
chovéni zméni; zeptal se ho pouze, zda ho to pfekvapi. KdyZ chlapec
odpovédél ano, pfijal postuldt své zmény. Jde o stejnou techniku, kte-
rou pouZivaji prodejci, zeptaji-li se ,,Jak vim mohu pomoci?* Pfed-
pokléddaji, Ze zdkaznik pomoc potfebuje.

Neuro-lingvisti¢ti programdtofi pouZivaji k dosaZeni stejnych
vysledki také disociace. Tim, Ze vloZ{ jeden piib&h do drubého nebo
jednu ideu do jiné, miZe programdtor obejit mechanismy raciondlni
obrany. V momentg, kdy se posuneme z jednoho rdmce podvédomi
do jiného, jiZ nejsme. déle schopni ur€it pravdivost vloZeného kon-
ceptu. Jako onen zdkaznik na testovaci jizdg, kterého se zeptali, zda
si dovede pFedstavit sebe jako vlastnika auta, které Fidi. Jsou nam
predvddény konstrukce v konstruket. Jsme zmateni jednim obrazem
a zranitelni pro obraz jiny.

Poradci Ronalda Reagana, ktefi mu pfipravovali proslovy, znali
i¢inky této techniky, kdyZ ho nechali b&hem prezidentské debaty
v roce 1980 vypravét viip. Ve své zdveérené feci Reagan zacal vypré-
vét pifbéh, jak jel podél kalifornského pobieZi se svou Zenou Nancy.
Bé&hem cesty, vysvétloval Reagan, se podival na noéni oblohu a pie-
nesl se do jiné doby... Tato technika ofividn€ fungovala natolik dob-
fe, Ze Reagan brzy ve svém piib&hu ztratil nit. Zhiédnete-li videoka-
zetu s touto debatou, spatiite na okamZik v Reaganovych o¢ich
prizdnotu. Nechal se do té miry unést svym vlastnim piibéhem, Ze
tdpal a dostal se k nesmyslnému zakonéeni. Kdyby Reaganovi vy-
svétlili princip techniky, kterou pouZil, nemusel se stit obéti vlastni
manipulaéni schopnosti.

Jind technika s nazvem ,,piizplisobeni tempa a vedeni” chee, aby
programdtor napodoboval vade gesta, rychlost dychéni a styl fedi.

i“
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Citime-li empatii k jinému &lovéku, déldme to pfirozené — ale tato
technika miZe byt rovn&Z pouZita k vytvofeni iluze empatického vzta-
hu. Zablokujete-1i se fyzicky i emociondlné pfed prodavadem, miiZze
vds napodobit a zaloZit si podle v4s ruce a nohy, pouZit stejnych pii-
davnych jmen jako vy, synchronizovat své dychani s vasim. Jinymi

““slovy, miZe se vdm piizplsobit. DVE lidské bytosti se stdvaji jednfm

synchronizovanym organismem.

Jakmile citi, Ze vytvofil pfirozenou vazbu, vede vas programétor
tam, kam chce. Pomalu rozpojf ruce, coZ je pro vés jemnym poky-
nem, abyste udélali totéZ. JestliZze budete tento pohyb opakovat, za-
ujmete mnohem oteviengjsi pozici, a tim — podle pravidel NLP — vo-
lite také otevien&jsi pfistup. Kdy? se programitor presvéddi, Ze vés
vede, zalne ménit rychlost valeho dychéani do vzruSen&jiiho rytmu
a zméni va§ pesimisticky slovnik na optimistidtjsi.

BohuZel, tato G¢innd technologie lidského programovéni — kte-
rd by méla patfit pouze do ordinaci psychoterapeutli — se pfenesla
i do vySetfovacich mistnosti a za jednact stoly. Jako prvni ji zata-
li praktikovat podomni obchodnici a prodejci aut. Odsud pronikla
i na ulici.

Jeden na druhého pouZivime metody prodejcii. Na$i spolupracov-
nici nosi kravaty s ,,mocenskymi motivy*, aby zastrafili kolegy ba-
revnymi kombinacemi. Zeny si v barech vybiraji bohaté chlapy pod-
le knih zaloZenych na NLP. Zebrici v metru a d&ti z cirkevnich charit
na nds pouZivaji nitlakové strategie vyvinuté pro firmn Avon.

Nebezpecné nenf to, Ze budeme ovliviiovat jeden druhého svymi
pievleky nebo chovanim, ale Ze se vilbec zab¥vime ovliviiovdnim
druhych. Clov&k, kterého vice zajimd vybér kravaty a zpiisob, jakym
mu tato kravata symbolizujici moc visi nad jednacim stolem, neZli
samotnd podstata schiizky, nebude ve své préci efektivnéj§i. Navic
zafindme pfistupovat ke svym spolupracovnikiim, k farnikim a do-
konce i partneriim jako k objektiim, kterych musime vyuZit. Pfistu-
pujeme k lidem, které — podle Dalea Carnegicho — méme ,,ovlddat".

Nitlakovy prodej je nejpiimeéjsi formou ovliviiovéani a tvoii zdklad
vétSiny ostatnich, méné pfimocarych stylii pfesvéd€ovini, nebot fun-
guje ve skuteéném svété mezi skuteCnymi lidmi. Techniky, které jsme
pravé poodhalili, obecné predstavuji vlajkovou lod nétlaku: prorazi-
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ly si cestu k reklamé&, divadiu, dokonce i architektufe a posté. Af je
nétlak praktikovéan kdekoliv, obvykle se f{di stejnymi kroky: vyvolat
dezorientaci, navodit regresi a vZit se do rodic¢ovské pozice. V rukou
specialistil na public-relations se z ,,detailng propracovaného projek-
tu“ st4va volebni véda. Stanoveni vhodnych cilfi se v jazyce obchod-

~niklt nazyva ;,prizkum a demografie”. Pro pracovnika v reklamé je - -

piizplsobeni se a veden{ jednoduSe zrcadlem potieb cilového trhu.
Disociace v rukou konzultanta politické strany pro mediéln{ politiku
nenf{ ni¢im vic neZ obratnym piedkladanim piib&hd.

V této neustdlé hie moci, kterd nahrazuje interakce skuteného
Zivota, jsme byli zredukovéni na objekty a manipuldtory. Cim zauto-
matizovan&j&i jsou nase nitlakové techniky, tim vice riskujeme, Ze se
Z nis stanou stroje. Hor8{ je, Ze systematizovdnim a standardizaci
néatlakovych technik lidé, ktefi tyto strategie vytvifeji, zbavuji zod-
povédnosti za své €iny viechny ostatni, kdo jejich techniky pouZiva-
ji. Délajf jen svou préci. :

Dokonce i Mort Spivas, jenZ zafal pfemy$let o bolesti na hrudi
jako o ,boZim zdsahu,” ktery ho mé odvést od neéestnych praktik,
rychle zjistil, jak realizovat své schopnosti zpiisobem, ktery nebude
v rozporu s poupravenym mordlnim kodexem. Pouhé Ctyfi tydny poté,
co zanechal prodivani mechanickych posteli, se stal distributo-
rem spoleénosti vyrabé&jici magnety se ,,zdzraénymi‘ 1é¢ivymi schop-
nostmi.

w~samoziejmé, Ze pofdd vyuZivam svych znalost prodeje,” pfiznal
se, zatimco mi predvadél magnetickou vlioZku do bot. ,,Ale d€lam
to pro dobro zdkaznika. Tyhle magnety zméni lidem Zivot. Je to lepsi,
neZ kdyZ nékdo prodava Spatny vyrobek.“ Tak, jako mnoho jinych
lidi, ktei{ se citi donuceni pouZivat natlakovy prodej, si také Spivas
zdiivodnil svou zavisiost na technikéch ovliviiovani druhych duchovni
smysluplnost{ svého kondni v nitlakovém prostiedi, které jsme jiZ
poznali.

Kdyz jsem ho vyldkal na schizku pod zdminkou, Ze vyzkouSim
jeho zboZi, a pak jsem s nim udé&lal rozhovor, jednal jsem vlastng
podobné.

64

Kapitola druhd

Atmosféra

Chceme, abyste se ztratili.
= Tum Magill, projektant
Mall of America

Jak napsal The New York Times pii piileZitosti otevienf obchodni-
ho domu Niketown na pades4té sedmé ulici v Manhattanu:

DitleZit&j3f neZ zboZ{ je samotny zaZitek z navitévy tohoto obchadu, z4Zitek,
ktery je vice ne jen letmou névitévou znatkové prodejny. Niketown je prostre-
di plné fantazie, je to jedna tietina nostalgie ku dv&ma tietindm high-tech.
M4 spotfebitele osinit, dodat zboZi ndleZity sexappeal a ud&lat ze znatky Nike
nejen pledni sportovni obuv, ale také zdklad kultury a zpiisobu Zivota. '

Svou rozlohou 6 132m* na p&ti podlazich je Niketown nejen ob-
chodem, ale 1 muzeem vénovanym sportovni obuvi. V pravidelnych
intervalech tu automaticky sjiZdg&ji dolti obrovské obrazovky, aby
piehrdvaly inspirativni filmy o sportovcich uZivajicich vyrobky Nike.
Veliké hodiny ve tvaru vysledkové tabule odpog&itdvaji minuty do dal-
Stho promiténi. T¥eti patro se py3ni mapou celé trasy maraténského
béhu New Yorkem, vyrobenou z terakotové mozaiky. Fotografie at-
letlt pokryvaji zed vysokou jeden a piil metru a pogitade nabizeji
interaktivni pfistup k legenddm sportovni obuvi Nike.

Efektni technologie samoziejm& zvy¥uje ndkup sportovni obuvi.
~N-metr* infralervenym paprskem automaticky zm&¥ piesnou veli-
kost chodidla zdkaznfka. Jakmile si zakaznik vybere styl, objedn4v-
ka se posle do prodejntho patra potrubni po¥tou, vychizejici z tajem-
ného prostoru odnékud vespod.

»Nestavime tento obchod kviili zdbavg,* fekl viceprezident oddg-
leni projekce firmy Nike Gordon Thompson &asopisu Chain Store
Age v roce 1997, ,spiSe se snaZime vytvofit prostieds pro lidi, ktefi se
nechévajf inspirovat sportovci a miluji sport.*?Nagtssti pro firmu Nike
mladf zdkaznici, kteff vyrostli v ndkupnich centrech, neciti potfebu
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