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Civilizatia avanseazd prin extinderea numdrului
de operatii pe care le putem efectua fdrd s gandim.

Alfred North Whitehead

La un moment dat, am primit un telefon de la
o prietena care isi deschisese un magazin de
bijuterii indiene in Arizona. De abia astepta si-mi
spuna ceva neobignuit. La magazin se intAmplase ceva
extraordinar si credea ca eu, in calitate de psiholog, ag
putea sa-1 explic despre ce era vorba. Povestea avea
in vedere mai multe bijuterii din turcoaz pe care mult
timp nu reusise sa le vanda. Era varful sezonului turis-
tic, magazinul era plin de clienti, bijuteriile cu pricina
aveau un bun raport calitate-pret, si, cu toate acestea,
nu se vindeau. Apelase la trucurile obisnuite pentru a
stimula vinzarea; le mutase intr-un loc mai vizibil si
ceruse personalului sa le promoveze agresiv, dar fara
succes. Totul parea in zadar.

In cele din urma, intr-o seara, inainte de a pleca
intr-o deplasare pentru achizitii, a lasat gefului de
vanzari un bilet mazgalit in mare graba: , Tot ceea ce
se afla in aceasta vitrind, la % pret”’. Sperand astfel
sd scape de ele, chiar si in pierdere. Cand s-a intors,
dupa cateva zile, nu numai ca a fost surprinsa si vada
ca absolut toate se vandusera, ci a ramas de-a dreptul
socata. Socul provenea din faptul ci angajatul respec-
tiv, intelegdnd gresit ceea ce scrisese ea in graba,
dublase pretul, astfel ci intreaga cantitate s-a vandut
cu de doua ori pretul initial!

Pentru acest motiv ma sunase. Pentru ci stiam
ce anume se intdmplase, am rugat-o, daca dorea sa-i
explic totul aga cum se cuvine, sa asculte o poveste. Nu
despre mine, ci despre curci, provenita dinspre relativ
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noua stiintad a etologiei (care se ocupa de comporta-
mentul animalelor in mediul lor natural). Curcile sunt
mame foarte bune, iubitoare, atente gi protectoare. isi
petrec cea mai mare parte a timpului ingrijindu-si g1
curdtandu-si puii, incilzindu-i si adunandu-i laolalta
sub aripile lor protectoare. Ins3, modul in care ajung
sa faca aceste lucruri este de-a dreptul bizar. Practic,
manifestirile lor materne sunt provocate de piuitul
puilor lor. Astfel, caracteristicile individuale ale pui-
lor, cum ar fi mirosul propriu, atingerea sau Infatisa-
rea, se pare ca joacd un rol foarte mic in activitatea
maternala. Practic, un pui va fi ingrijit de catre mama
lui doar daca piuie. Daca nu, el va fi ignorat sau, une-
ori, chiar ucis.

Extraordinara dependenta a curcilor de piuit a fost
ilustrata de naturalistul comportamentalist M. W. Fox
(1974) printr-un experiment cu notd dramatica efec-
tuat asupra unei mame curci si a unui dihor impaiat.
Pentru curci, dihorul reprezintd dusmanul natural, a
carui apropiere este insotitd de manifestari de mare
agitatie. Si, intr-adevar, atunci cand animalul impaiat
era manevrat ciatre ea, curca il ataca, furioasa, ime-
diat. Daca, insd, aceeasi creatura artificiala emitea
prin intermediul unui aparat montat in interiorul ei
piuitul tipic al puilor de curcan, mama nu numai ca
il accepta in apropiere, ci il ocrotea pur si simplu sub
aripile ei. Pentru ca, in momentul in care emitatorul
era oprit, curca sa procedeze din nou la atac.
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MECANISMUL AUTOMAT

La prima vedere, mama curca pare nebuna: adopti
animalul care reprezinta inamicul ei natural doar pen-
tru ca piuie ca un pui, in timp ce isi neglijeazd sau
chiar omoara puiul propriu care nu face acest lucru.
Practic, ea actioneaza ca un automat ale cirui instincte
materne se afla sub controlul acelui unic sunet. Etologii
afirma cd acest tip de comportament nu este nici pe
departe propriu doar curcilor. Sunt identificate din ce
in ce mai multe astfel de modele de actiune mecanici,
oarba, la o mare varietate de specii.

Numite modele de actiune fixd, acestea sunt pre-
zente In secvente comportamentale complexe, cum ar fi
ritualurile de imperechere. Caracteristica fundamen-
tala a acestor modele comportamentale este aceea ci
ele se manifesta in aceeasi manieri si ordine de fiecare
data, de parca ar fi inregistrate in insisi structura ani-
malului respectiv. Atunci cind situatia impune impe-
recherea, se activeaza ,inregistrarea” respectivi; doar
un clic, si mecanismul intra in actiune; apoi, se declan-
seaza secventa comportamentald corespunzitoare.

Cel mai interesant aspect il reprezinta insi modul
in care se activeazd ,inregistrarea”. De exemplu,
atunci cand un animal actioneaza in apararea terito-
riului sau, factorul declangator al atitudinii vigilente
de autoaparare in fata amenintarii si, daci este nece-
sar, al comportamentului combativ il constituie intru-
ziunea unui alt animal din aceeasi specie. Exista insa
o ,chichitd”. $i anume factorul declansator, care nu
este reprezentat de rivalul in sine, ci de o trasaturi
specificd a acestuia. Adesea, aceasti trasiturd care
declangeaza reactia poate fi chiar un aspect minor pe
care il prezinta intrusul. De exemplu, uneori, poate fi
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vorba de o nuanta anume a culorii sale. In acest sens,
experimentele au aratat cd un mascul de vrabie poate
ataca pe post de intrus chiar gi un smoc de pene rosii,
ignorand, pe de altd parte, o vrabie adevarata care
prezinta un penaj normal (Lack, 1943). Rezultate ase-
manatoare s-au observat si la o alta specie de pasare,
respectiv Gusa vdndtd (Luscinia Svecica), unde fac-
torul declansator al reactiei de aparare teritoriala il
reprezinta o nuantd anume de albastru din penajul
pieptului (Peiporen, 1960).

Dar, mai inainte de a ne amuza de ugurinta cu care
animale inferioare se lasid amagite de factorii declan-
satori si reactioneaza in moduri nepotrivite situatiei,
ar trebui sa intelegem doud lucruri. Mai intai, mode-
lele de actiune fixad ale acestor animale functioneaza,
de cele mai multe ori, foarte eficient. De exemplu, in
cazul puilor de curca, numai cei sanatosi sunt capa-
bili sa emita respectivul piuit, si este normal ca mama
sa aiba reactie maternd numai la acest sunet. Pentru
curci, reactia la un singur stimul reprezinta compor-
tamentul natural adecvat. Raspunsul inadecvat nu
a fost altceva decAt urmarea interventiei nenaturale
a omului de stiintd, care a pacalit-o. Cel de al doilea
lucru important este acela de a intelege ca si noi pose-
dam acest tip de reactii , inregistrate”. Si, desi in cele
mai multe situatii ele lucreaza in avantajul nostru,
factorii declansatori ne pot, uneori, si pe noi pacali sa
le activim la momente nepotrivite.?

2 Cu toate ci existd importante asemandri intre acest tip de
automatizare la oameni si la animalele inferioare, exista deopo-
triva si importante diferente. La om, comportamentul automat
este mai curand deprins decit inniscut, prezinta mai multa flexi-
bilitate decat tiparele irationale prezente la animalele inferioare si
rispunde la un numéar mare de factori declangatori.
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Psihologul social Ellen Langer impreuna cu echipa
el (Langer, Blank&Chanowitz, 1978) demonstreaza
experimental, cu multd abilitate, aceasti forma de
automatism prezenta la om. Un bine cunoscut princi-
piu comportamental uman spune ci, atunci cand soli-
citdm cuiva un serviciu, vom avea sanse de succes mult
mai mari daca furnizdm si un motiv. Oamenilor pur si
simplu le place s actioneze daca au un motiv. Langer
a demonstrat acest lucru cerand un mic serviciu celor
care stateau la rand la copiatorul unei biblioteci: ,Va
rog sa ma iertati. Am numai cinci pagini. Pot folosi
copiatorul, pentru cd ma grabesc?”. Eficienta acestei
cereri, la care se adaugd si motivul, a fost aproape
totala: 94% dintre cei solicitati au lasat-o sa intre in
fata. De comparat acest succes cu scorul obtinut atunci
cand nu a folosit decat cererea, fara motivatie (,Vi rog
sd ma lertati. Am numai cinci pagini. Pot folosi copia-
torul?”): 60%. La o prima vedere, se poate crede ca
deosebirea a constat in lipsa informatiei suplimentare
furnizati de cuvintele ,pentru ci ma gribesc”. Insi
un al treilea test intreprins de Langer releva faptul ca
nu este asa. Dupa cum se pare, importanta nu a fost
intreaga serie de cuvinte, ci doar ,pentru ci”. in loc
sa faca uz de motivul propriu-zis, in cel de al treilea
tip de cerere Langer a folosit ,pentru cd”, dupa care a
repetat ceea ce era deja evident: ,Va rog s& ma iertati.
Am numai cinci pagini. Pot folosi copiatorul, pentru cd
am de fdcut cdteva copii?’. Rezultatul a fost din nou
aproape un succes total (93%), cu toate cd nu fusese
furnizat nici un motiv si nici nu fusese adiugata vreo
informatie noud care si justifice in vreun fel confor-
marea cu cererea. La fel ca atunci cand piuitul puilor
de curca provoacd un raspuns matern adecvat chiar
si cand acesta este emis de un dihor impaiat, tot asa
si ,pentru cd” a declansat subiectilor lui Langer un
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raspuns automat in sensul conformarii, chiar gi atunci
cand nu li s-a oferit si motivul corespunzator. Dupa
cum spuneam: clic, si intra in actiune mecanismul ... *

Desi unele dintre observatiile lui Langer releva
faptul ci exista destul de multe situatii in care com-
portamentul uman nu urmeaza neaparat unei reac-
tii mecanice, ea este convinsd ci, totusi, acest lucru
se Intdmpld in majoritatea cazurilor (Langer, 1989).
De pild3, in cazul comportamentului clientilor care
si-au indreptat atentia asupra bijuteriilor din turcoaz
numai dupi ce pretul lor a fost (din greseala) dublat —
lucru care nu poate fi inteles decit in lumina declicului
automat.

Respectivii clienti, in cea mai mare parte turisti cu
putine cunostinte privind pietrele de turcoaz, au folosit
un principiu standard — de fapt, un stereotip: scump =
bun. Sunt multe cercetari care arata clar faptul ca cel
care nu sunt siguri in privinta calitdtii unui produs se
folosesc adesea de acest stereotip (Olson, 1977). Astfel
ca turistii nostri, care erau in cadutarea unor bijuterii
,de calitate”, au introdus in aceasta categorie $i turcoa-
zul scumpit, desi nimic nu se modificase la el cu excep-
tia pretului. Si, din moment ce pretul functioneaza ca
declansator al sentimentului calitatii, era normal ca o
crestere spectaculoasi a acestuia sa duca la o vanzare
la fel de spectaculoasi citre cumparatorii care cauta
produse de calitate?.

% Se poate ca raspunsul copiilor cdrora li se cere o explicatie
pentru comportamentul lor, ,pentru ci... de aia”, s isi aiba origi-
nea in faptul ci ei observd importanta foarte mare pe care adultii
o atribuie expresiei ,pentru ca”.

4 In folclorul marketingului, cazul clasic similar celui prezen-
tat este al cunoscutei marci de whiskey Chivas Regal. Acesta a fost
o marci slab# pand cAnd s-a decis marirea pretului mult deasu-
pra competitorilor. Vanzirile au explodat, desi produsul in sine a
ramas acelagi (Aaker, 1991).
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Ritualurile de imperechere umane nu sunt la fel de rigide
ca cele ale animalelor. Cu toate acestea, cercetiatorii au
descoperit existenta unor constante extraordinare prezente
la multe dintre culturi (Kenrick&Keefe, 1992). De pilda,
in anunturile matrimoniale din intreaga lume femeia isi
descrie cu predilectie atributele atractivitatii fizice, in timp
ce barbatii isi trambiteaza starea materiala (Buss&Kenrick,
1998).

Cartoon © Creators Syndicate/Dave Coverly
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RAPORTUL CITITORULUI 1.1

Din partea unui doctorand la
Management

Proprietarul unei bijuterii din oragul meu
mi-a povestit cum a invatat el lectia ,scump =
bun”. Un prieten de-al lui cauta un cadou mai
deosebit pentru ziua de nastere a prietenei sale.
Bijutierul i-a oferit cu doar 2508 un colier care se
vindea cu 5008. Indata ce l-a vizut, prietenul s-a
entuziasmat. S-a dezumflat insd imediat ce a aflat
pretul: 2508$. A plecat, spunandu-i politicos ca el
cauta pentru viitoarea lui sotie ,,ceva dragut’.

A doua zi, bijutierul, dandu-gi seama care
fusese problema, si-a chemat prietenul inapoi
spunindu-i cd mai are si-i arate un colier. I 1-a
prezentat pe acelasi, dar la pretul real de 5008.
Prietenul, care nu si-a dat seama, a fost atat de
incantat incat l-a cumparat pe loc. Inainte insé
de a-i lua banii, bijutierul i-a spus ca 11 face o
reducere de 250% ca dar de nunta. Omul s-a ara-
tat incantat. De aceasta data, in loc sa considere
pretul de 250% jignitor, acum a fost bucuros si
multumit de el.

Nota autorului: Observati cd, la fel ca st in
cazul cumpdrdtorilor bijuteritlor din turcoaz, $i
aici este vorba despre cineva care a ignorat obiectul
cu pretul mai scdzut pentru cd dorea sd fie sigur ca
va cumpdra ceva de calitate. Am convingerea cd, pe
langd regula ,,scump = bun”, existd st reversul ,lef-
tin = prost”, care se poate aplica in egald masura
modului nostru de gandire. De altfel, in timp, ter-
menul ieftin a ajuns sd insemne si inferior.
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MIZA PE O SINGURA CARTE

Este usor sa-i critici pe turistii cu pricina pentru
decizia luata in privinta cumpararii bijuteriilor. O pri-
vire ceva mai atenta ofera ins o perspectivi mai inga-
duitoare. Oamenii acestia s-au obisnuit toata viata cu
regula ,primegti ceea ce plitesti”, pe care au viazut-o
reiteratd la nesfargit. Astfel, ei au ajuns si o tran-
spuna in ecuatia ,scump = bun”. Un stereotip care a
functionat de regula bine, de vreme ce pretul unui pro-
dus creste, in mod normal, in relatie cu calitatea lui,
un pret ridicat indicand o calitate pe misurd. In con-
secintd, atunci cand s-au vazut in situatia de a cauta o
bijuterie de turcoaz de buni calitate, dar nepricepAn-
du-se la turcoaz, este de inteles faptul ci, pentru a-i
determina calitatea, s-au bazat pe ceea ce stiau ei mai
bine (Rao&Monroe, 1989).

Desi nu au fost congtienti de acest lucru, reactio-
nand exclusiv la pretul turcoazului, el au plasat miza
pe o singuri carte. In loc si evalueze fiecare particu-
laritate a obiectului respectiv, ei au luat in calcul doar
una, respectiv aceea pe care o asociaza in mod curent
cu calitatea unui produs: pretul. Practic, au mizat pe
faptul ca acesta, singur, le poate furniza toate infor-
matiile de care au nevoie. Insi au pierdut, pentru ca
cineva a confundat % cu X 2. Cu toate acestea, pe ter-
men lung, o astfel de miza poate reprezintd cea mai
rationala abordare cu putinta.

In realitate, comportamentul stereotip, mecanic,
prevaleaza in majoritatea actiunilor umane, deoarece el
prezinta cea mai mare eficienta (Gigerenzer&Goldstein,
1996), iar nu arareori este pur si simplu singurul
disponibil (Bodenhausen, Macrae&Sherman, 1999;
Fiske&Neuberg, 1990). Noi, toti, ne ducem viata intr-un
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mediu extrem de complex, cu o mare mobilitate, care nu
a mai existat niciodatd pand acum pe planetd. Pentru
a-1 putea face fatd insi, avem nevoie de adaptari, de
scurtaturi. Nu se poate pune problema analizarii tutu-
ror aspectelor proprii fiecarui eveniment, persoane sau
situatie cu care ne confruntam zilnic. Nu avem nici tim-
pul, nici energia si nici capacitatea pentru asa ceva. De
aceea, suntem nevoiti sa ne folosim adesea de stereoti-
puri, ori de reguli improvizate, pentru a putea clasifica
lucrurile in functie de citeva aspecte cheie, pentru a fi
apoi capabili alta datd si raspundem fara a mai gandi
atunci cand unul sau altul dintre factorii declansatori
respectivi este prezent. ]

Uneori, pentru ca se intampla ca si cele mai bune
stereotipuri sau cei mai buni factori declansgatori sa dea
rateuri, comportamentul manifestat nu va fi cel adec-
vat situatiei. Neavand, totusi, o alternativa, va trebui
sd acceptam aceste imperfectiuni, pentru ca fara stere-
otipuri si factori declansatori am sta impietriti, catalo-
gand, evaluand si calibrand situatia, in vreme ce tim-
pul de reactie se epuizeaza. Dupa cum se pare, in viitor
vom depinde si mai mult de stereotipuri. Pe méasura ce
stimulii care ne satureazi existenta vor continua sa se
diversifice si s& devina din ce in ce mai variabili, vom fi
nevoiti, pentru a le face fata, sd ne lasam tot mai mult
in seama ,scurtaturilor” adaptative.®

Recent, psihologii au descoperit existenta unui
numar de scurtdturi mentale pe care le folosim in

5 Pentru exemplificare, s ludm cazul cuponului de reduceri,
factorul declansator standard al societdtii contemporane in mate-
rie de cumpératuri, si a raspunsului automat, negandit, al con-
sumatorului la acesta (Zimmatore, 1983). O firma de anvelope a
descoperit faptul cd o ofertd trimisa prin posgta pe care, din cauza
unei erori de tipar, nu se imprimase reducerea, a produs acelasi
raspuns din partea cumpdaratorilor ca oferta corectd, care promitea
reduceri substantiale.



