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Anotace

Nazev: Manipulacni techniky finan¢nich poradct

Tato prace ma za cil teoreticky pojednat o manipulac¢nich taktikach v segmentu
finan¢niho poradenstvi. Tyto manipulac¢ni techniky berou inspiraci v oblasti
primého prodeje, tedy ve vztahu zakaznika a zprostfedkovatele. Prace zahrnuje
zakladni informace o finannim poradenstvi a primém marketingu, potazmo
prodeji, z néhoz tato pozice vychazi. Nasledné je zde proveden kvalitativni vyzkum,
vnémZ nejprve stanovim zkoumané otazky. Ucelem je tak pomoci
polostrukturovanych rozhovora ziskat dostatek dat na objasnéni toho, jak

manipulace probihaji a do jaké miry ovliviiuji klienty.

Annotation

Title: Manipulation techniques of financial advisors

My bachelor thesis theme is to theoretically discuss manipulation techniques in
segment of financial advising. These techniques are strongly inspired by direct
selling, which means a personal contact among seller and customer. Thesis
includes some basic information about financial advising, advisors and direct
marketing. The empirical part includes a qualitative research based on determined
research questions. The research was finished with use of semi-structured
interviews with financial advisors. The interview helped me to obtain enough data
to explain how financial advisors work and if they are using some manipulation

techniques to affect their clients.
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1  Uvod

’

NemitZe byti rozporuplnéjsiho tématu ba ani zaméstnani, neZzli je financ¢ni
poradenstvi. Tento obor nema v Ceské republice valnou povést a do velké miry si
za to mize sdm. Myslim, Ze nebudu prehanét, pokud reknu, Ze kazdy z nas se
minimalné jednou setkal s historkou, ¢i pribéhem, ktery na finan¢ni poradce vrhal
negativni svétlo, at uz tim, Ze hovoril o Spatnych smlouvach nebo lakanim do
tohoto propracovaného MLM systému, jehoz ,top level” hrdé ¢ni kdesi v zapadnich
zemich. Pravé manipulace, kvilli nimZz poradci ziskavaji nové smlouvy a nové
kolegy mne zaujaly natolik, Ze jsem se rozhodl vénovat jim pozornost ve své
bakalarské praci.

Abych byl upfimny, prvotni myslenka se ve mné zrodila kratce po absolvovani
rozhovoru sjednim finan¢nim poradcem, jenz sliboval skvélou prileZitost, jak
zbohatnout. Béhem hodiny jsem byl svédkem nescetného mnozZstvi drobnych
manipulaci, které mi dlouho - jakoZto pilnému studentovi psychologie - leZely
v hlavé. Tusim, Ze papir, na ktery mi poradce kreslil a pocital zavratné hodnoty
pasivniho prijmu, mam stdle kdesi schovany. Pravé tato zkuSenost mne
inspirovala, abych na posledni chvili své téma zménil a zhostil se tkolu, ktery se
Casem ukazal jako dosti naro¢ny. A to sice rozklicovat jak a zda finan¢ni poradci
pouzivaji psychologické manipulace a do jaké miry jsou tispésSné.

Teoreticka Cast bakalarské prace se tak zabyvd predevSsim definovanim
zakladnich pojmd, jako finan¢ni poradenstvi, multilevel marketingu nebo metod
primého prodeje. Dale upresnuji techniky a zplisoby psychologickych manipulaci,
jaké jsou v této formé pirimého prodeje pouzivany.

Prakticka cast si poté klade nékolik vyzkumnych otazek, na néZ pomoci
polostrukturovanych rozhovort se samotnymi poradci odpovim.

Vyznam této prace spociva v priblizeni manipula¢nich technik financnich

poradct a zjiSténi jejich Gcinnosti.



2  Cil a metodika zpracovani

Utelem této prace je dozvédét se vice o praktikdch finanénich poradct na
domacim trhu a to predevsim o praktikach ve smyslu psychologickych manipulaci
vSeho druhu. Samoziejmou soucasti cile prace je i priblizeni zdkladnich pojmd,
jako pfimy marketing, finan¢ni poradenstvi a manipulace. Hlavnim cilem je tak
kontaktovani finan¢nich poradcti a pomoci rozhovort urcit do jaké miry a jestli,
jejich manipulace ovlivituji zdkazniky. DuleZitym cilem je také zjiSténi, zda si
samotni poradci uvédomuji, do jaké miry ovliviiuji okoli.

Na zakladé zpracovavani této prace jsem stanovil nékolik vyzkumnych otazek.
Ty byly zvoleny dle zdrojt ziskanych z odborné literatury, ¢lanku a internetovych
zdroji, taktéZ osobnich zkuSenosti. Vyzkumné otazky tedy vychazi z teoretické

Casti prace.

1) Do jaké miry jsou si financni poradci védomi psychologickych
manipulaci, jeZ provaddéji?

2) Jaké metody verbdlni a nonverbdlni metody poradce vyuZivd, aby
spotrebitele ovlivnil?

3) Jednd vZdy poradce ve prospéch spotrebitele?

SnaZim se tedy zjistit, zda jsou lidé finan¢nimi poradci manipulovani k né¢emu,
co by jinak neudélali a také to, jestli jsou si finan¢ni poradci védomi svého pocinani
a toho, co jim délaji. Prakticka ¢ast se tak bude sestavat z nékolika rozhovori
slidmi plsobicimi voblasti finantnitho poradenstvi a to sice skrze
polostrukturovana interview. Celkem bylo osloveno 10 finan¢nich poradct, dle
jejichZz odpovédi provedu analyzu a na otdzky odpovim. Zvolené osoby jsou
veskrze mladého véku, do 27 let a finan¢ni poradenstvi je jejich ¢astecnou nebo
plnou formou obZivy. Struktura interview obsahuje 3 zakladni okruhy, okolo nichz
se budou otazky tocit. Rozhovor je zhotoven tak, aby zabral maximalné 20 minut

Casu, a otazky maji otevirené odpovédi.
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3  Financni poradenstvi

Financ¢ni poradenstvi je sluzba zahrnujici poskytovani rad ohledné hospodareni
s finan¢nimi prostfedky poskytovana finan¢nim poradcem. Tato sluzba zahrnuje
rozmanité moznosti pomoci zakaznikovi, v tomto pripadé tedy osobé disponujici
financemi, majetkem a jinou formou statkd, jeZ si preje tato aktiva zhodnotit, ¢i
bezpecné ulozit.

Takto by se dala shrnout nej¢astéji vnimana vize finan¢niho poradenstvi ve
spole¢nosti. Samoziejmé jednd se pouze o generalizaci celého segmentu
komplexniho finan¢niho poradenstvi, jez saha od povinného ruceni, aZ po investice
do diverzifikovanych fondd.

Je diilezité si uvédomit, Ze finan¢ni poradenstvi je formou primého prodeje, kde
sice prodejce nenabizi statky, ale pouze sluzby finan¢nich instituci zpravidla na
miru upravené zakaznikovi. O primy prodej, ¢i chcete-li pfimy marketing, se tedy
jedna proto, Ze samotny konzultant je nucen se zakaznikem jednat osobné. Navic,
jak v pozdéjsi casti této prace povim, jen a jen na jeho schopnostech zaleZi, zda
produkt proda.

Je tedy zcela patrné, Ze zakaznik od poradce cerpa informace a rady kam
investovat, kde pojistit, coz zavrsuje pri pozitivnim shodé obou zucastnénych stran
volbou vhodné sluzby a jeji koupi. Finan¢ni poradenstvi poté samoziejmé délime

do nékolika segmentfi.

3.1 Zavislé finan¢ni poradenstvi

Zavislé finan¢ni poradenstvi, jak jiZ samotny nazev napovida, je zaloZeno na
situaci, kdy je finanéni poradce vazadn pouze na jednu jedinou instituci, jejiz
produkty poté nabizi.

To s sebou nese pozitivum, jeZ mozna neni na prvni pohled patrné. Je jim
obeznamenost finan¢niho poradce s produkty dané financni instituce, ktera je
povétsSinou vyborna. Diky tomu, tedy pokud chce, miize klienta dopodrobna
seznamit s produktem a nehrozi jeho neznalost.

BohuZel prevaZuji spiSe negativa. Tim nejvétSim je to, Ze poradce natolik dobre

nezna samotny trh, je totiZ vazan pouze produkty dané instituce, napiiklad banky.



Diky tomu nemiiZe nebo nechce klientovi vZdy doporucit to nejlepsi reseni a castéji
tak mize sklouznout k néjakému druhu manipulaci, ¢i abychom byli presnéjsi,

k zamlCovani. (redakce Penize.CZ, 2009)

3.2 Nezavislé finanéni poradenstvi

Protipélem zavislého finan¢niho poradenstvi je nezavislé finan¢ni poradenstvi.
Jak nazev vypovida, konkrétni poradce u néj neni vazan na konkrétni instituci a
muze nabizet sluzby takika jakékoliv.

To samoziejmé ma své vyhody, at jiZ poradce, jeZ nema naklonnost k urcité
instituci nebo Sir$i nabidku produkti. OvSem nelze ani jednu Kkategorii
generalizovat. Je tfeba brat v uvahu fakt, Ze stejné jako v jakékoliv jiné formé
primého marketingu, je jeji struktura at jiZz u zavislého nebo nezavislého
finan¢niho poradenstvi zaloZena na manipulaci zakaznika. (redakce Penize.CZ,

2009)

3.3 Struktura spoleénosti zabyvajicich se poradenstvim

Vratme se ale zpét k definici finan¢niho poradenstvi. JiZ jsem nastinil, odkud
jsou lidé pracujici vtomto odvétvi placeni, nicméné, jaka je samotna struktura
organizaci, jeZ jsou se finan¢nim zprostredkovanim, zabyvaji?

Odpovéd’ je nasnadé. Po aplikovani urcité miry simplifikace nam vyplyva, Ze
naprostad vétSina vétSich spolecnosti zabyvajicich se finan¢nim zprostiedkovanim

ma svou strukturu zaloZzenou na bazi MLM.

3.3.1 MLM

Multilevel marketing neboli zkracené MLM je bezesporu nejrozsitenéjsi formou
podnikani ve sfére finan¢niho poradenstvi. Proc¢ je tomu praveé tak, bude pomérné
jasné kratce poté, jak vysvétlime, co se za timto zdhadnym nazvem skryva.

Ve zkratce jde o nastroj rizeni spolecnosti, jenZ spoléha na dvé zdkladni
premisy. Témi jsou ,samospotrebitelstvi“ a ,pasivni prijem“. Oba tyto pojmy se

snaZzi navodit bezpecny a snadny zpisob vydélku.



Prvni jmenovany plsobi zcela bezelstné na samotné poradce. Na co mit
sjednané pojisténi od cizi spolec¢nosti kdyZ mohu pojistit sdm sebe, své pribuzné a
jeSté pritom usSetrit? Na prezentacich pro budouci zaméstnance se tak dozvidame,
kolik procent vysledné ceny produktu tvori jen jeho reklama a jak pravé tomu
finan¢ni poradenstvi predchazi. Proto zacinajici finantni poradci ve vétSiné
piipadl pojisti i nejsirs$i rodinu. JenZe penize, jez jsou vramci MLM rozdéleny
napric celou strukturou, ¢asto prevysuji jakékoliv naklady na reklamu.

Oproti tomu slozka pasivni piijem plsobi na poradce soucasné i budouci takika
magicky. Kdo by také nechtél mit staly prisun penéz zcela bez prace. Staci pouze
naldkat na vas model podnikani dal$i osoby - budouci poradce a poté jen inkasovat
provize z jimi uzavirenych obchodi.

Pravé tato slozka MLM tak byva jednou z nejnebezpecnéjsich, jelikoZ je také tou
nejvice motivujici. Finan¢ni instituce nabird nové a nové c¢leny a stava se tak

efektivnim nastrojem prodeje s hustou siti a strukturou, jiZ je pfi troSe zaskripani

pomozZeno motivacnim skolenim. (Zamecnicka, 2009)

Schéma MLM

- - Oblastni vedouci

- Manazefi pobocek

. . Novy uchazeci

Obr 1 Schéma MLM
Zdroj: Vlastni
Je tedy patrné, Ze MLM je v naSich koncinach vyuZivano z naprosté vétSiny.
Stejné tak jsou jasna dvé stéZejni fakta. Multilevel marketing neni koncipovan tak,
aby stavél potreby klienta na prvni misto. S tim souvisi i druhy fakt, a to sice, Ze

MLM jako takové je z dlouhodobého hlediska v jakémkoliv odvétvi neudrzitelné.



Finan¢ni poradenstvi by méla byt rada o tom, jak s financemi nalozit a ne
nabidka produktu, jeZ mi s nimi nalozit pomizZe. Pravé tato ,drobnost“ ma na
svédomi Spatné vnimani finan¢niho poradenstvi v oc¢ich verejnosti a také radu

nekvalifikovanych nebo $patnych finan¢nich poradct. (Armstrong, 1999)

4  Financni poradce

NeZ se presuneme ksamotnym manipulacim, je tfeba detailné si priblizit
nékteré zakladni pojmy, které v této praci zazni. Abychom spravné vymezili pojem
finan¢ni poradce, je tireba si bliZe priblizit povahu ¢innosti, jiZ se tito lidé zabyvaji.

Vétsina spolecnosti chape financ¢niho zprostiedkovatele jako kohokoliv, kdo jim
nabidne nazor a pripadné reSeni v oboru privatnich financi. Vysledek této sluzby je
poté realizace, Ci nerealizace reSeni.

Vice, neZ kde jinde, je tedy v této profesi tfeba etiky a osobni odpovédnosti.
Samoziejmé krom znalosti v oblasti financ¢ni, jez jsou zde predpokladany. Diiraz
kladeny na etiku finan¢niho poradce neni dasledkem paranoi spolecnosti a
predsudkd. Naopak Je tvoren Spatnou povésti, jiZz nasbirali pravé poradci etiku
postradajici.

Pro¢ vSak mnoho zprostfedkovateli neklade zdkaznika, tedy klienta na prvni
misto a cCasto ho védomé poskozuje zamlcéenim informaci nebo 1zi? Naprosta
vétSina verejnosti totiz prehliZi prosty a jednoduchy fakt. Jak jsem jiz zdlraznil
vyse, finan¢ni poradenstvi je totiZ dvojiho druhu. Poradce je bud’ placen klientem,
tedy osobou, jez vytvari poptavku po radé v oboru privatnich financi nebo je
placen treti instituci. Tedy pokud penize nedostane ode mne, osoby, jiz
zprostiedkoval sluzbu, ani od svého zaméstnavatele, institutu poskytujictho rady
v oboru financi, zbyva pouze obdrZeni statku ve formeé provize za sjednanou sluzbu
od spolecnosti, jeZ tyto sluzby poskytuje.

Klient tedy neni osoba, nybrZz napriklad banka, jejiZ sluzbu poradce osobé
sjednal. Selskym rozumem se lze dobrat k jednoduchému faktu. Rady finan¢niho
poradce skutecné pro klienta vzidy nejlep$i nejsou a ani byt nemohou. VSechny
spolecnosti zabyvajici se finanénim poradenstvim maji kontrakty pouze s casti

instituci podnikajicich ve finanénim sektoru. Nabizet mohou pouze zlomek



skutecného trhového portfolia a o to, co je nejlepsi pro klienta ve vysledku tolik
nejde. Pravé tato premisa stoji za tim, Ze finan¢ni poradce placeny finan¢nimi
institucemi, nemusi byt vZdy tou nejlepsi volbou.

Na druhou stranu je mnoho finanénich poradci, ktefi svou praci plni svédomité.

Neni proto zadouci pausalizovat jejich chovani a vysledky. (Syrovy, 2011)

5 Primy marketing

Finan¢ni poradci pti vykonavani své praci vyuZzivaji pravé primého neboli direct
marketingu. NeZ ale prejdu ktéto casti prace, je také tfeba objasnit pojem
samotného marketingu.

»~Pomoci marketingu, jakoZto spolecenského a ridiciho procesu lidé ziskdvaji, co
potrebuji. Déje se tak za pomoci tvorby, nabidky a smény statkii s ostatnimi.” (Kotler,
2004, str. 40)

Jinymi slovy jde tedy o uspokojovani potreb zdkaznika. Pomoci nejriznéjsich
metod a technik organizace zjisti jeho potifeby a nasledné tyto informace pouZziji
k vlastnimu prospéchu. Tedy ktvorbé takového produktu, jeZ svou cenou a
pridanou hodnotou bude ptresné odpovidat zakaznikovym potiebam.

Co je to tedy primy marketing? Zatimco marketing nepiimy cili predevsim na
reklamu, image spolecnosti, sponzoring apod. Marketing piimy oslovuje zakazniky
osobné. CoZ lze provést hned nékolika zplisoby. DileZitym faktem zlistava, Ze
zasadni odliSnost primého marketingu tkvi ve faktu, Ze se zamétuje na vybranou

skupinu lidi, at jiZ jejich selekce probiha jakkoliv.

5.1 Druhy osloveni zakaznika v pfimém marketingu

Pokud se firma, ¢i jedinec pusti do vod pfimého marketingu, mliZe si vybrat
hned z nékolika jeho forem. Pro zestru¢néni jsem je rozdélil do 4 zakladnich druhij,
jeZ vyplyvaji z publikace Edwarda Nashe - Direct Marketing. Prvnim znich je
Telemarketing (telefon, sms), poté Internetovy marketing (bannery, internetové

stranky, email), tiSténa média a osobni sdéleni.



5.1.1 Telemarketing

Techniky telemarketingu jsou stale uUCinnéjsi a v mnoha pripadech je
plnohodnotnou nahrazkou jiné formy direct marketingu.

Telemarketing tedy zvlasté ve financnim poradenstvi hraje velkou roli. Mnohdy
jde o zcela prvni kontakt finan¢niho poradce s koncovym zakaznikem a na jeho
zaujeti Castokrat zavisi cely obchod. V prostredi finan¢niho poradenstvi je
hovorem realizovana nabidka sluzby a neni na rozdil od jinych odvétvi
,outsourcovana“ jinou spolecnosti, ale realizuje ji pfimo finan¢ni poradce za
ucelem osloveni zdkaznika, sjednani schlizky, predstaveni a prodeje statki. Je
dtilezité, aby volal pfimo poradce, jelikoZ zadkaznik si jiz prvnim kontaktem buduje
s Clovékem na druhé strané spojeni vztah. Ve skrze se tak jedna o telemarketing
aktivni, tedy aktivni vyhledani zakaznika, na rozdil od pasivniho, kde k prvnimu

kontaktu dava podnét zakaznik. (Nash, 2003)

5.1.2 Internetovy marketing

Ackoliv bychom mohli najit nesCetné forem marketingu na internetu, dilezité
jsou ty primé. Ty zde zastupuje predevSim jedno mocné médium a to email. Sice
bychom sem mohli také zaradit pochybna osloveni na socidlnich sitich, ale jsou
zatim tak minoritni, Ze davat jim vétsi prostor by bylo trestuhodnym mrhanim
casu.

Email jakoZto forma vybizejici k pouziti pfimého marketingu fungujici desitky
let jiz své kouzlo ztratil, nicméné stdle je hojné vyuZivan spolecnostmi i jedinci za
ucelem osloveni klienti. Funguje na podobném principu, jako telemarketing. Tj.
jedinec nebo spole¢nost aktivné vyhledava zdkazniky formou emailové zpravy.
Opacnym smérem zde tato forma primého marketingu funguje spise ziidka. (Nash,

2003)

5.1.3 TiStény marketing
Piimy marketing formou tiSténych médii oslovuje zdkazniky predevSim pomoci
zasilek, dopisi, letaki apod. Pomoci tiSténych médii tak prodejce muze oslovit vice

konkretizovanou skupinu ptipadnych zakaznikd.



Veskera sila marketingu se soustiedi do snahy zaujmout zakaznika, at’ grafikou,
tak textem. Zde vzhledem ke kontextu, je smyslem této reklamy to, aby zdkaznik
kontaktoval poradce nebo spolec¢nost zabyvajici se finan¢nim poradenstvim. Jinymi
slovy vybizi k pasivni formé telemarketingu, jeZ nasledné vede k formé nejsilné;si,

tedy personalni. (Nash, 2003)

5.14 Osobni marketing

Osobni forma primého marketingu je tou nejsilnéj$i moZnou moZnosti, jeZ je ve
finantnim poradenstvi pouZzivana. Pro¢ tomu tak je a pro¢ maji finan¢ni poradci
nejvice Skoleni zamérenych na ziskavani klienti pravé z oblasti osobniho prodeje
sluzeb a presvédcovani?

At vezmeme v uvahu telemarketing nebo emaily, vSe je pouze nepfimou a
vzdalenou snahou zdkaznika piesvédcit o vyrobku, ¢i sluzbé. Osobni setkani v sobé
nese o mnoho vice podnétli, které muize finan¢ni poradce zdkaznikovi piedat a
zapusobit jimi.

Zakaznik, tedy obycCejny Cloveék, je ovliviiovan mnozstvim podnétli od oblecCeni
poradce, mista setkani, po zplisob sdéleni, jez je Casto umocnovan tim, Ze je
sdélovan nékolika formami zaroven. Setkat se mizeme také s ,obyCejnymi“
formami primého marketingu, tedy zaml¢ovanim negativ a zdiiraziiovani pozitiv.
Téchto forem manipulace je cela fada a pravé proto, se na tuto formu primého
marketingu ve své bakalarské praci zamérim nejvice a zmapuji zptisoby, jakymi

finan¢ni poradci manipuluji zdkazniky ve sviij prospéch. (Nash, 2003)

6 Manipulace

Ac chceme, ¢i nechceme, s manipulacemi se setkavame takika na kazdém rohu.
Letaky na nas krici, Ze pravé tento obchod nabizi nejlepsi zboZi. Radio dokola
opakuje, kde miizeme Koupit nejlepsi zahradni sekacku. Pravé z toho ddvodu je
tireba byt obezretny a schopny nahlédnout za oponu téchto triki, jak zaujmout a

presvédcit ¢lovéka. (Carnegie, 1992).
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JiZ samotny plivodni vyznam slova manipulace pomérné jasné naznacuje hlavni
znaky tohoto ,oboru“. Manus, tedy ruka, jez utvari uméle nazor nékoho jiného.
Manipulator tak pomoci jemnych nebo tvrdych praktik jedince presvédcuje, aby
jednal dle jeho ptedstav. Castokrat se tak déje za jeho nevédomosti, coZ je o to vice
trestuhodné.

Samotné manipulace jsou o to zradnéjsi, Ze manipulatori presné védi, na jaké
casti lidského podvédomi piisobit. V priibéhu zZivota ¢lovék ziskava urcité nazory a
kazdy z téchto nazort je vhiman tiemi rliznymi ¢astmi, jez se nasledné spoji v celek
a utvori kone¢ny nazor.

Prvni cast je poznavaci, tedy informativni a sestava se z toho, co o dané véci
vime. Tedy napft. finance je tieba spravovat. Druha cast, afektivni, urCuje emoce, jeZ
nam v dané problematice vystanou na mysli (bojim se ztraty penéz). Posledni
behavioralni urcuje schopnost jedince jednat (budu souhlasit se schiizkou
s finan¢nim poradcem). Je tedy jasné, Ze manipuldtor se bude snazit plsobit na
kazdou z téchto ti{ ¢asti, ale miliZe plisobit i silné na jednu jedinou. Kazda z téchto
tii soucasti ma pevnou vazbu na zbylé dvé, coz ve vysledku vede k postupnému

ovlivnéni vSech trech. (Hassan, 1994)

6.1 Presvédcovani

Ke zméné nazori manipulator nejcastéji pouzivd metodu presvédcovani, které
se zabyva tim, jak ovlivnit subjekt natolik, aby souhlasil s ndzorem, ktery mu
predloZim (potrebujete penzijni pripojisténi).

Metoda presvédcovani k tomu vyuziva ovliviiovani jednotlivych ¢asti postojd,
jaké osoba na problematiku ma. Toho dosahuje plisobenim na kognici nebo emoce
Clovéka, coZ nasledné vede k zméné postoje, i jeho dotvoreni, jeZ mi usnadni
dokonceni rozhovoru a uzavieni obchodu. (Vyrost, Slaménik, 2008)

Zatimco manipulace ndm ukazuje, na jaké slozky osobnosti je tfeba plisobit,
abychom zmény nazoru dosahli, druhy presvédcovani uvadi tyto teoretické
poznatky do prehledného souhrnu metod, které mohou byt na klienta aplikovany.

Prvni metoda persuaze, demonstrovani, piisobi na klienty jiz od samého
pocatku schiizky. Jako jedina totiz cili na smyslové organy a ovliviiuje percepci.

Jinymi slovy, poradce této metody mize vyuZit skrze plisobeni materidlnimi
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podnéty, jako obleceni, chovani nebo mluva a demonstrovat tak nenucené, ci
naopak pusobit na klienta pomoci prikladi a dat.

Neméné diilezitou metodou presvédcovani je i objasnéni, pouceni klienta o dané
problematice. Objastiovani tak klarifikuje a vysvétluje souvislosti, coZ v kone¢ném
disledku vede k pochopeni ze strany klienta a tudiz i ziskani vétsi naklonnosti.

Ovliviiovani prikladem je nejspiSe nejmocnéjsi zbrani financnich poradct.
Pomoci vzori a modeli jsou schopni dokonale plisobit na nazor jedince

prezentovat tak svou profesionalni kompetenci. (Grac, 2008)

6.1.1 Metodika piresvédcovani

Nauka o metodach, ¢i chcete-li kroky, jez vedou k provedeni metody, maji za cil
objasnit argumenty, jeZ ve svém presvédcovani manipulator vyuziva. MiiZe jit o
prezentovani divodi, tedy o manipulaci klienta ktomu, pro¢ je jeho nazor
nedilezity a naopak pohled manipuldtora tim jedinym spravnym. K tomu
dopomaha i pokladani otazek, které maji za ukol osobu na cas zastavit a nechat
premyslet o tom, zdali je jeji nazor spravny. Neméneé silné je i zdarilé apelovani na
city a rozum klienta, demonstrace mych negativnich zkuSenosti s témi, jeZ mé
nazory odmitali a pisobit lze i indirektivné, at' jiz pomoci bagatelizace nebo
humoru.

To, jak metodika bude tucinkovat na klienta, je odvislé predevSim od osobnosti
presvédcovaného, persuadéra, ale také od nazoru, ktery ja jako manipulator chci

zménit a ovlivnit. (Grac, 2008)

6.1.2 Mira ovlivnitelnosti

Do jaké miry lze jednotlivé klienty ovlivnit nelze marginalizovat ani
generalizovat na jakysi obecny pohled. Mira toho, jak osobu lze ovlivnit, je odvisla
od mnoha faktor.

Krucialni faktor pfi ovliviiovani je vék, kdy napriklad adolescent diky svym
kritickym postojiim miiZe lehce zaujmout odmitava stanoviska a naopak senior jiz
ovlivnén mySlenkovym stereotypem jiny nazor nemusi vzit vpotaz. Mira
ovlivnitelnosti je samoziejmé dana také pohlavim, vzdélanim, inteligenci,

povahovym typem, anxioitou (lidé s vétsi izkosti maji tendenci ménit vice nazory).
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Obecné se da rici, Ze mira ovlivnitelnosti je také dana tim, co ovlivnit chceme, tudiz
se na kazdé skupiné odrazi jinak a mame u ni jinou Sanci dosdhnout svého.

(Vyrost, 1989)

6.1.3 Zména postoje

U¢inné ovlivnéni zakaznika neboli zména postoje, je komplexni stochasticky
proces, jenz tvori 5 zdkladnich krokd, upoutani pozornosti (zdroj zpravy,
informace), porozuméni zakaznikovi, prijeti, podrZeni a jednani. (Vyrost, 1989)

Ochota ke zméné postoje je definovana krom profilu uchazece i externimi vjiemy.
V kone¢ném disledku tedy klicovou roli hraje také divéryhodnost informace,
v nasem pripadé reliabilita produktu, ktery poradce nabizi, jeho atraktivita, podani
a mnoho dalsiho. (Triandis, 1995)

Postoj, tedy nasSe stanovisko na véc, si vSak neutvarime jen objektivnim
vnimanim analyzovanim reality, ale také do néj promitdme nasSe potieby, viemy
z naseho okoli, jez ho usmériuji a definuji do kone¢né podoby, ktera je ze
subjektivniho hlediska pro nas nejlepsi. Abychom u cile postoj zménili, musime
smérovat co nejefektivnéji na vSechny faktory, jez za jeho kone¢nym definovanim

stoji a manipulovat s nimi v nas prospéch.

7  Manipulator

Oznacovat timto terminem financni zprostredkovatele mozna na prvni pohled
plisobi ponékud prvoplanové, hanlivé, nicméné je tieba si uvédomit, Ze stejné jako
manipulace jsou pevnou soucasti jakékoliv formy marketingu, tak i manipulator je
pouze termin, jenZ oznacuje osobu snaZici se o zménu naseho postoje.

PovaZzuji vSak za nutné podotknout, Ze pokud ma jedinec nazor jiZ utvofen,
jakékoliv manipulace s nim, nejsou prilis$ etické a spravné. O to vice z toho dlivodu,
ze manipulovany zdkaznik Castokrat ani nevi, Ze je s nim manipulovano. Zpocatku
vétSina manipulatord jedna podobné - snazi se u obéti ziskat sympatie a vyuziva
znalosti vzorci chovani a vlastniho charismatu.

Ackoliv manipuldtoifi ve finan¢nim poradenstvi postupuji dle predem
pripravenych modell jak pfi domlouvani schiizku tak pri ni samotné, je tieba si

uvédomit, Ze ani sebelepSi Skoleni zcela neotupi zakladni povahové rysy
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manipulatora. Proto povaZuji za dulezité podivat se na nejbéznéjsi druhy
manipulatorl vyskytujici se v prostiedni finan¢niho poradenstvi a osvétlit si jejich

specifika a zpisoby. (Wrébel, 2008)

7.1 Diktator

Na klienta plsobi z pozice $éfa. Jde o autoritativniho jedince, jenz svou vizi
prosazuje silou, hlasité, a pokud neni po jeho, zufi. Castokrat jde o jedince
postradajiciho hlubsi empatii, avSak skvélého leadera, jez je snesitelny, pokud jsou
plnéna jeho pravidla, ktera vSak on sdm dodrZuje jen do jisté miry. Ve finan¢nim
poradenstvi uspéji pouze mirné formy tohoto druhu manipulatora, jez dokaZou své

agresivnéjsi sklony potlacit. (Redakce Hogreta.blog, 2012)

7.2 Chudak

Manipulator ,,chudak” rad vlidech vzbuzuje chut nabidnout pomocnou ruku.
Zatimco ,diktator” prijde steSenim, ,chuddk” vétSinou naléza jen vymluvy,
povinnosti odklada a zdiiraziiuje svou zavislost na jiném. Pocity soundleZitosti a
souciténi poté muiZe parazitovat a obratit ve sviij prospéch. (Redakce Hogreta.blog,

2012)

7.3 Obétavec

Jak nazev vypovida, tento typ manipulatora uprednostiiuje potireby jinych nad
svymi vlastnimi. Alespon se tak déje na prvni pohled, jelikoZ nic neni zadarmo.
Udéla pro vas cokoliv, avSak vZdy s postrannim ucelem, ¢i vyménnou za malou

sluzbu. (Redakce Hogreta.blog, 2012)

7.4 Poctar

Voli taktiku cukru a bice. Rychle si spocita, co je pro ného nejvyhodnéjsi a dle

toho se také zaridi a chova. Peclivé sleduje své cile a ty jsou pomérné casto
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v rozporu s témi, jaké ma Kklient. Jde tedy o jednoho z nejnebezpecnéjsich druht

manipulatort. (Redakce Hogreta.blog, 2012)

7.5 Rodié¢

Manipulator, ktery se peclivé stard o vSechna prani a potieby svého Kklienta.
OvSem s tim prichazi i negativa, jelikoz Casto rozhoduje za ného o tom, co je pro
klienta nejlepsi a to nasledné také bez ptani udéla. Naprosto prehliZi fakt, Ze by se

mohl mylit. (Redakce Hogreta.blog, 2012)

8 Manipulacéni techniky

Tato kapitola bakalaiské prace popisuje konkrétni manipula¢ni techniky
finan¢nich zprostiedkovatelli, v€etné jejich dcinnosti a vlivu na klienty. Jedna se
tedy o souhrn technik, jeZ manipulator pouziva, aby dosahl svého, tedy prodeje
statku a ackoliv se tak na prvni pohled nemusi zdat, naSe rozhodovani muze
ovlivnit i pouhy tén hlasu, obleceni nebo teC téla poradce. Pravé proto je nesmirné
duilezité priblizit si detailné jednotlivé ,ucebnicové” techniky financnich poradcti a

zjistit, do jaké miry ovliviiuji naSe postoje.

8.1 Obecné manipulacni techniky

Nez se presuneme ke konkrétnim taktikdm a metodam financnich poradct, je
treba pripomenou si dvé zdkladni manipula¢ni techniky, které ve své profesi
vétSina vyuziva. Mdm tim samoziejmé na mysli klamani télem i dusi. Neboli
dezinformaci slovni, jako jsou 1Zi a zatajovani, ale také dezinformaci télem, kdy je
fe¢ téla ovliviiovana a dokreslena do takové podoby, aby poradce plisobil na

klienta co nejlépe.

8.1.1 Dezinformace
Dezinformace, klamani, ¢i chcete-li, iCelové lhani ma jedini cil. Tim je uvedeni
klienta v omyl, zamérné, manipulovanim se skutecnosti nebo jejim c¢astecnym
zamlCenim. Jedna se o nejbé€Znéjsi manipulacni techniku, jeZ je v dneSni dobé jiz

natolik pouZivana, Ze se bez ni neobejdeme ani v béZném Zivoté.
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Finan¢ni zprostredkovatelé 1Z2i a zamlCovani skutecnosti vyuZivaji k zmateni
klienta a k pominuti negativnich aspektli jimi nabizenych produktl, coZ je
samoziejmé ucelové klamani spotrebitele, které neni dovoleno. Nicméné ve
finan¢nim sektoru se po podpisu smlouvy takovéto zaml¢eni nebo preformulovani
informaci dokazuje jen stézi. Je také velice dlleZzité oddélit dezinformaci od zprav a
informaci, jeZ jsou zkreslené omylem. Dezinformace je cilena a ma za ucel
zamaskovat a zamlcet skuteCnost, pravdu.

Klamani si tak miiZeme rozdélit do dvou segmenti. Klamani aktivni je
promyslend snaha zamaskovat skutec¢nost. Zavisi pritom na svém tvirci, tj. on je
jejim strijcem a bez ného by klam neexistoval (,Tento produkt vam k isporam
kazdoroc¢né prida tfi procenta“, ve skuteCnosti je ro¢ni drokova sazba pouha
procenta dvé). Opakem aktivni dezinformace je dezinformace pasivni. Ta je
zaloZena na zamlceni urcité skute¢nosti a maskovani nasich zameért a cili (, Toto je
nejlepsi produkt na trhu, ro¢ni urok je tfi procenta“, zamlcuji fadu skrytych
poplatki).

Piiklady pasivniho i aktivniho klamani prolinaji financni poradenstvi, ale
obecné i jiné formy pfimého marketingu na mnoha mistech. Mtize jit o manipulace
se statistickymi daty, zaml¢ovani potirebnych informaci a fakti nebo ucelové lhani
Upravy dat o zdkaznicich. Jde tedy o jednu z nejcastéji vyuZivanych technik, proti

niZ se lze branit pouze informovanosti. (Mleziva, 2000)

8.1.2 Re¢ téla

Re¢ téla je odrazem naseho mysleni. Ustrasené nebo sebevédomé lidi dokaZzeme
poznat jen dle pohybu, mimiky, ¢i gest. Casto to ani nevnimame, ale nase
podvédomi vSe zpracovava za nas a dava pouze potiebné vystupy. I s feci téla vSak
lze manipulovat, ¢i se naucit ji zakryvat a dokonce upravovat dle potreby. Proc¢ je
ale reC téla natolik dutlezita, aby donutila finan¢ni poradce mistrné ji ovladnout?
Dle vyzkumi totiz zhlediska ziskani sympatie nebo antipatie rozhoduje
v celkovém dojmu aZ do vySe 55 procent. Samoziejmé z hlediska obchodniho

jednani se toto Cislo sniZi a minutu od minuty bude sniZovat, nicméné stale jde o
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nezanedbatelnou soucast pfimého prodeje, jelikoZ i poradce miiZe sledovat rec
zakaznika a prizpisobovat se.

KdyZz se néceho zalekneme, ucukneme mimodék hlavou. Pro¢? Chranime tak
krcni tepnu pred zranénim. Pokud naopak zaujimame agresivni nebo uto¢né
stanovisko, hrdé ji vystavujeme, aby bylo jasné, Ze se nebojime nebezpeci. Podobné
reaguje naSe télo i béhem obchodnich schlizek, samoziejmé daleko jemnéji a
nenapadnéji. Zakladnim pravidlem je uvitat klienta bez toho aniZ by poradce
zasahoval do jeho intimni zony. Pohybuje se tedy na hranici té agilni (120 cm) a
z6ony respektu. Pro zjednoduSeni miiZe jit o vzdalenost podani ruky. Velice diilezité
je i posazeni klienta, kdy, pokud je mezi nami prekazka, plisobi to odmitavé a
zostfuje hrany, jeZ se snazime umazat a ziskat pratelskost. (Wage, 1997)

Jak ale poradci vyuzivaji feci téla, aby si nas naklonili? Snad nejjednoduss$im a
nejlepsim presvédcovacim nastroje je pouhé pokyvovani. To ve vétSiné kultur
znaci souhlas a poklonu, tudiZ jeho spravné vyuziti miize jak u protéjsku tak u vas
vyvolat pozitivni naladéni. Castokrat miiZeme vnimat i kopirovani nasi fe¢i téla
zakaznikem, kdy napft. zacne pokyvovat také, stejné zalozi ruce nebo mimodék
poklepavaji stejnou nohou jako vy. Tomuto efektu se rika zrcadleni a znaci spojeni
mezi partnery a pravdépodobnou shodu nazori. Tohoto se da i uméle vyuzit a
kopirovat te¢ téla, tén hlasu, gesta, dokud nebudete na stejné viné. Neméné
dilezity je i smér pohledu Kklienta. Vyzkumy ukazuji, Ze 87% informaci clovék
vnima zrakem, zatimco na sluch a jiné smysly zbyva pouhych 13%. Pokud tedy
neovladnete zrak klienta, vnima poté jen zlomek toho, co mu chcete sdélit. Z toho
diivodu je jako velky pomocnik uzivana napft. tuzka, jez putuje po grafech a datech,
jez Klientovi poradce osvétluje a vede jeho zrak presné tam, kam poradce chce.

Skute¢né vzdélani a uspéSni finan¢ni poradci tak patii mezi ty nejlepsi
manipulatory a odborniky na rec téla. Kladou diiraz i na takové drobnosti, jako je
rovnocenné podani ruky, drzeni predméti vlevé ruce (prava vétSinou otevirj,
mava, odsouva Zzidli), ale také co nejdale drzi od negativnich gest jako je odmitavé
zktiZeni paZi nebo pohyby rukou pred obli¢ejem. Ty vétSinou zdliraziuji, néCemu
nevérime (mnuti oCi), 1Zeme (mneme si nos a zakryvame usta). Mohou diky tomu
lépe reagovat na situace a podat dalsi vysvétleni nebo se zeptat, zda ma klient dalsi

otazky.
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Re¢ téla tak pripomina komplikované puzzle. Mame mnoho dilkd, ale ve vét$iné
ptipadid je nechceme nebo neumime dat dohromady. Clovék, ktery se vsak ve
skladani vyzna, dokaze ze shluku nékolika kouski rozpoznat cely celek a dle toho

reagovat. (Pease, 2013)

8.2 Specifické manipulaéni techniky

Specifické manipula¢ni techniky jsou stejné jako 1Zi a manipulace s reci téla za
hranici etiky. Na druhou stranu provedenim jde o tak silné nastroje, Ze se k nim
manipulatofi casto uchyluji a ¢im vice o nich budeme védét, tim vice se mizeme
branit. Gloria Beck to ve své knize ,Zakazana rétorika - 30 manipulacnich technik”
vysvétluje vystizné.

" ..dokud je nebezpecné védeni pristupné jen nékolika mdlo lidem, do té doby se
vétsina nemtiZe proti uZiti tohoto védéni brdnit. KdyZ ale budou techniky manipulace
s lidmi, dosud zakdzané rétoriky, pristupné vSem a kaZdy si je bude moci vyzkouset,
pak bude obéti pouze ten, kdo se neinformuje."

(Beck, 2007, str. 8)

Zde se tedy podivame na nékolik zakladnich manipulaci, jeZ financni
zprostiredkovatelé ve své profesi a na schlizkach s klienty pouZzivaji, at' jiz jde o

chovani celého téla, rétoriku nebo oblékani.

8.2.1 Technika aktualizace

Tuto techniku finan¢ni poradci Casto pouzivaji u klientd, ktefi jsou u nich jiz
néjakou dobu vazani. Jeji premisa stoji na predpokladu, Ze pokud se budu nékomu
dostateCné casto pripominat, bude vas mit na paméti a ozve se vam, aZ bude néco
potiebovat. Poradce znaly této techniky se tak nékolikrat do roka pripomene,
popta na to, jak se klient m4, posle prani na Vanoce, zkratka se udrzuje v paméti

klienta neustale v popredi.

8.2.2 Technika asociace

Pokud chci pouZzit techniku asociaci, ve své re¢i zacnu pouzivat slov, jez
vyvolavaji urcitou emocni odezvu. Tedy pokud nékoho budu chtit vydésit, pouZiji

takové pridavné jméno, jeZ si klient s né¢im hrozivym asociuje. Zminim ,nic¢ivou”
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moc bank nebo mohu zakaznika pozitivné naladit slovy ,uZasny fond, z néhoz
budou plynout hory zlata“. Rozpoznat se vsak tato technika da snadno. Staci si

davat pozor na emocné prili$ nabita slova.

8.2.3 Technika atraktivity

Jako lidé mame tendenci vice divérovat tém, ktefi maji stejny nazor. Na to
spoléha pravé tato technika. Manipulator souhlasi v mnoha vécech s klientem, at
jiz okolo napriklad politiky nebo financi. Lidé jsou vSak také pritahovani uspéchem
a atraktivitou, kterou mohou vnimat skrze chovani poradce, jeho styl oblékani,
vétsi znalost financi a podobné. Praveé proto finan¢ni poradce nelituje investice do
drahého obleku, vlastni drahé auto na operativni leasing, ale chova se prijemné a
mate s nim hodné spolecného. VSe ma za ukol budit iluzi atraktivity, jez vas ucini

piistupnéjsi jeho nazoru.

8.2.4 Technika autority

Poradce zde musi rozeznat Clovéka spiSe submisivnéjsi povahy, jeZ je schopen a
ochoten uposlechnout jeho zdvorilych prikazi. Ackoliv se jednd o nenucené véty,
které zjeho ust znéji jako drobnost a samoziejmost, jde o cilenou manipulaci, o
cemz svédci i fakt, Ze knim nepodava vysvétleni. NejucinnéjSi obranou proti
takové manipulace je poté jednoduché ,ne“. Stac¢i parkrat sebrat odvahu, vyslovit

ho a manipulator prestane s pouzivanim této techniky.

8.2.5 Technika bad guy / good guy

V béZném rozhovoru definujeme tfi ucastnické role do, kterych osoby mohou
vklouznout. Témi jsou ,zapordk” (bad guy), vétSinou mocny clovék tlacici na obét,
jiz nasledné prijde zachranit ,klad'as“ (good guy). Béhem schilizky financ¢niho
poradce tak miiZe nastat situace, kdy zprostiedkovatel nejdiive jako ,bad guy“
zatla¢i svou obét’ (klienta) do kouta, aby ji ndsledné natahl pomocnou ruku, jako
»good guy“. Klient v dané chvili poradci véri, i kdyZ jedna zcela iracionalné. Obrana
proti této technice neni jednoducha, staci si vSak uvédomit, Ze pokud jste nékomu

zavazani, nemusite hned pristoupit na jeho reSeni.
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8.2.6 Technika disonance

Technika disonance je jednou z nejneprijemnéjSich technik od samého pocatku.
Spociva v jemném neustalém drazdéni a postuchovani klienta pomoci poznamek.
Napriklad ,zatimco jste byl na zachodé, volal mi vedouci a ptal se, mne zda jste
solidni klient. Ale nebojte, jde o béZnou véc“. Takovéto druhy manipulaci je pak

nejlépe zcela ignorovat.

8.2.7 Technika drbu

Ackoliv se tomu nemusi na prvni pohled zdat, i tato technika nachazi ve svété
finan¢niho poradenstvi uplatnéni. Poradce muze naptiklad pfrijit s tvrzenim, Ze
brzo bude devalvovana koruna a je nejlepsi Cas pro to investovat nebo mize
jednoduSe pomlouvat svého kolegu, u néhoz jste jiz néjaké smlouvy uzavreli. Jak se
lze pred touto technikou branit? Znovu pouze informacemi nebo volbou

osvicenéjsiho finan¢niho poradce, jezZ ji viibec nebude pouzivat.

8.2.8 Technika imunizace

Pokud chceme postupné upevnit nebo zviklat nazor klienta na danou
problematiku, je pro nas tato technika naprosto klicova. Jeji kouzlo spociva
v postupném, pomalém nuceni poznamek, avsak nenapadném aby klienta donutilo
se zamyslet, ale nedonutilo ho domyslet si, pro¢ tyto pozndmky pronasite. Mizeme
si celou techniku predvést na jednoduchém tématu. Poradce chce, aby si zakaznik
nechal refinancovat hypotéku kvili provizi. Zakaznikovi tak pomalu podsouva

dalsi a dalsf argumenty aZ ten dospéje k ndzoru, Ze je tfeba hypotéku refinancovat.

8.2.9 Technika boomerang

Technika boomerang patii mezi pasivné agresivni manipula¢ni techniky. Pokud
poradce nechce na danou otazku odpovidat, zkratka odpovi také otazkou. Tim

odvede pozornost a sto¢i téma hovoru jinam.

8.2.10 Technika rizeni dojmii

Poradce, jenz chce mit pod kontrolou, co si 0 ném ostatni mysli a jaky obraz ve

spolecnosti budi, si jej také hlida. To je podstatou této techniky, jez spoléha na to,
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ze zprostredkovatel do svého okoli vypousti pouze malé mnozstvi informaci, které
diky tomu slouzi jako zaklad pro tvorbu usudku o celé osobé. Diky tomu miiZe
naprosto bez obtiZi tajit povahové neduhy i Spatné imysly, jeZ se za touto peclivé

udrzZovanou maskou skryvaji.

8.2.11 Technika zavislosti

Technika zavislosti stavi veSkerou svou silu na predpokladu, Ze osoba, ktera
néco chce, je na tom Zivotné zavisla. Pokud takového clovéka vcas rozpozname,
miizeme jeho zavislosti vyuZit, jelikoZz udéla cokoliv, aby ziskal to, po ¢em touZi.
Poradclim navic pomaha fakt, Ze v zasadé kazdy néco potrebuje, tudiz je do jisté

miry schopen udélat cokoliv, pokud ma spravnou motivaci a stimul. (Beck, 2007)

8.3 Obrana proti manipulaénim technikam

V predchozi kapitole jsem u nékterych manipulacnich technik zminil konkrétni
zplsoby, jak se ubranit. Nicméné i ty lze shrnout do nékolika malo bodd, jeZ vam
pomohou rozpoznat blizici se manipulaci a nasledné se ji i ubranit. K samotnému
rozpoznani manipulace vas staci znat jeji techniky, stejné jako orientovat se v reci
téla. OvSem pokud chceme zkuSenému manipulatorovi skutecné odolat, mizeme
vyzkouSet kuptikladu kontramanipulaci. Ta plisobi jako zamlZzovaci technika, jez
vzdy vyusti do neurcité, lhostejné odpovédi. NejtéZsi je u ni vytrvat, jelikoZ poradce
se vétSinou nespokoji s jednim netispéchem a za¢ne na vas naléhat.

Snad nejdilezitéjsi je ale dostatek sebevédomi a na néj se pojici schopnost rikat
,ne“. Toto slovo ma totiz prfi nékolika pouzitich opravdu silny ucinek a
manipulatorovi nezbude, neZ zvolnit, ¢i zcela upustit od svych snah. Opét je

byt obezfetni v tom, co vS§e mu prozrazujeme, ani nemusim zminovat. (Mikulastik,

2010)

9  Prodejni schiizka

vvvvvv

veSkeré pojmy, které s financnim poradenstvim jako takovym souviseji, a taktéz

veskeré psychologické techniky a profily manipulatort, jez se vtomto oboru
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mohou vyskytovat. Je tedy Cas se presunout k stézejni Casti teoretického textu
prace. Je ji prodejni schiizka, jez je od zacatku do konce definovana manipulacnimi
technikami, které jsou zprostiedkovatelim vtloukdny do hlav na Skolenich. Tim
samoziejmé nechci prvoplanové finan¢ni poradce odsoudit. I ta nejmensi
spolecnost ma zajem na tom, aby prodala a vydélavala co nejvice, tudiZ z hlediska
vécného nelze nic namitat. AvSak z hlediska etického nelze popfrit, Ze manipulace
minimalné leZ{ pomezi, ¢i spiSe za nim a do spravného obchodu by nemély patrit.
Navic pomijim fakt, Ze casto je spotrebitel umysiné uvadén béhem prodeje statku
v omyl, coZ je z pohledu zakona véc nezakonna, i kdyZ se slozité prokazuje. Shriime
si tedy poznatky jiz popsané do nékolika kapitol, které nam zmapuji celou

obchodni schiizku i se zaclenénymi manipula¢nimi praktikami.

9.1 C4stI: Osloveni

Pro¢ je tato kapitola nazvana ,Osloveni“? Aby néjaka schiizka s finan¢nim
poradcem probeéhla, je nutné vas kni presvédcit. Pravé k tomu dochazi v c¢asti
prvni. Nejcastéji pouzivana metoda je po léta stale stejnd, a to telefonni rozhovor.
Finan¢ni poradce, jenz néjakym zptisobem ziskal vasSe telefonni ¢islo nebo vdm na
vas popud vola za ucelem sjednani schilizky, je naucen vyuzivat nékolik technik.
Tedy umét zapusobit presné tak, aby vas na schiizku dostal, protoZe odmitnout po
telefonu je mnohem lehci.

Velmi Casto se setkame s tim, Ze poradci neradi zabihaji do detaild, a to pro
jakou spolecnost pracuji a jak konkrétné vam pomtze. VétSinou se odvolavaji na
véci jako priliSnou komplikovanost nebo to, Ze takové zaleZitosti se pres telefon
nereSi. Naopak vyzdvihuji neurcitd pozitiva, jako velké uspory, skvély profit.
Popularni jsou i véty typu ,Prijd'te, nemate prece co ztratit“ nebo manipula¢ni
technika, jeZ si bere své zaklady techniky autority. Poradce pti ni nepoklada otazku
kdy, ale d4 zdkaznikovi na vybér ze dvou termini, aniz by pripoustél odpovéd’ ne.
Tato jednoducha zména ma za nasledek, Ze vétSina klienti bezmySlenkovité
vybere, aniz by pochybovala. (Pease, 2013)

John Kalench ve své knize ,Jak byt nejlepsi v systému MLM* dale popisuje pét
krokd, jez by mél zkuSeny finan¢ni poradce zvladnout a pouZit béhem jednoho

hovoru. Prvni znich je sluSné osloveni napf. ,NeruSim ted?“, dale preneseni
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nadsSeni, nékolik komplimenti, dat moZnost odmitnout a dosdhnout za kazdou
cenu svého cile. Odmitavé otazky, jako ,mam moc prace“, ,nemam zajem“ poté
muze zprostiedkovatel smazat Sikovnym pouZzitim argumentd, diky kterym se

skutecné zadkaznik bude citit jedine¢né a nakonec k schiizce svoli. (Kalench, 2012)

9.2 Cést ll: Prvni dojem

Jestli bylo prvnich 5 minut telefonického hovoru pro manipulatora stézejnich,
tak prvnich 5 minut schtzky je rozhodujicich. Pravé v druhém kroku, tedy na
zaCatku meetingu se totiZ rozhoduje o tom, zda se s klientem budete schopni
naladit na stejnou vlnu a dostat ze zdvorilostni do pratelské, oteviené konverzace.
Zde tedy poradci zna¢né vyuzivaji techniky atraktivity. Prijedou v drahém auté,
z jejich na miru Sitého obleku koukaji presné 2 cm koSile z egyptské baviny, odloZi
drahy telefon, na némz se to hemzi notifikacemi a rekne , Ahoj Honzo, jak se mas“.
SnaZi se projevit zajem o vasi osobu, posadi klienta tak, aby mezi nimi nebyla
zadna prekazka, ukazuje, jak diilezity pro ného zakaznik je. Klicem je naslouchat, a
vhodné odpovidat, tak aby se subjekt dostal do stavu uvolnéni. To totiZ hraje
dtlezitou roli v chovani osoby. Ta neni schopna délat velké zmény, pokud se neciti
bezpecné, prijemné, tedy dokud se nenachazi ve stavu uvolnéni. (Kalench, 2012)

Zde tak prtichazi na radu i zrcadleni, technika, ktera ma za ticel opakovani gest,
sladéni ténu hlasu na tUroven zakaznika. Lidé, ktefi si rozumi, jsou si feci téla
podobni a toto umélé zrcadleni druhého ma za UcCinek, Ze vnitiné zatneme poradce
vnimat pozitivné, jako ¢lovéka, jemuz lze vérit. Je tedy patrné, Ze manipulator se
v této Casti schlizky soustredi na klienta, poznava ho pomoci otazek, sleduje jeho
reakce, jak artikulacni, tak rec téla a dle toho se prizplsobuje a upravuje strategii.

(Mikulastik, 2003)

9.3 Cdst lll: Poznavani

Tato ¢ast prezentace finan¢niho poradce jiZ mifi do pracovni roviny. Aby se
klient citil uvolnéné a vstricné, vétSinou je tento prechod provadén uprimnym

oznamenim ,Honzo, v pristich 30 minutach ti nabidnu, jak co nejlépe investovat
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penize, podélim se s tebou o informace jak je zhodnotit, projdeme si jednotlivé
moznosti. Nebudu té obtéZovat detaily, feknu ti jen tolik, abys mél jasnou
predstavu. Na zavér naseho setkani ti mohu slibit, Ze pokud se ti nic nebude libit,
uZ té nebudu obtéZovat. Pokud té€ ale néco zaujme, miiZeme probrat detaily a jak
vSe dokoncit k tvé spokojenosti”.

Klient vi, co ma ocekavat, kdy to ma ocekavat a diky tomu je pristupnéjsi. Velice
dilezité je také mit na mysli 3 pravidla. DodrZzet vzdy ¢as schiizky, predpokladat, Ze
klient ma zajem a dle toho se i chovat a snazit se o maximalni jednoduchost.
(Kalench, 2012)

MiZeme se tak Casto setkat i s technikami asociace, tedy vciténi se do potieb
druhého a naladéni na stejnou vlnu, techniky boomerang, kdy poradce na otazku
odpovi protiotazkou, ¢i ji zcela zamluvi. Klient se miiZze setkat i s manipula¢ni

technikou rizeni dojmt, kdy poradce prozrazuje pouze to, co chce. (Nolke, 2004)

9.4 Cdst IV: Predstaveni produktu

Finan¢ni poradci této casti s oblibou prezdivaji ,Vzbuzeni touhy”. Jeji tucel je
prosty a je zcela irelevantni, zda jde o rekrutovani nového zaméstnance, Ci prodej
statku. Je to snaha klientovi vzbudit zajem. Zajem o to, ziskat vami nabizeny
vyrobek, tedy poskytnout mu piesné takové informace, aby po ném zacal touZzit.
Finan¢nim poradclim je uZ na Skoleni vStépovan fakt, zZe klient, pokud na setkani
pristoupi, zdjem o produkt ma a s timto také vyrazeji do této faze. Setkat se zde
stadle mizeme prakticky s jakoukoliv technikou manipulaci uvedenych v piedchozi
kapitole.

Hlavni diiraz uz manipulator klade na samotny produkt. Vytahuje jeho pozitivni
vlastnosti, zaimérné zamlcuje negativni. Ukazuje realna data, pritom dba na to, aby
upoutal klientiv zrak a ten mu zcela vénoval pozornost. Cim vice se da produkt
realné ukazat, tim lépe. Vyrazné je doporucovano nezahrnovat klienta detaily. Staci
mu ukazat, kde je ted’ a co mliZe ziskat za rok, Ze pristoupi na vase feSeni. (Kalench,

2012)
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9.4.1 Bad guy / good guy

Pro predstavu si miizeme ukazat, jak funguje tato technika na nasledujicim
rozhovoru:
Manipuldtor: ,TakZe Honzo, pokud s tvymi penézi néco neudéldme, miiZes o né klidné
prijit!”
Klient: ,, To snad ne, co budu délat?”
Manipuldtor: ,,Neboj, vse bude dobré. Mam tu produkt, ktery vyresi tvoje problémy*
MiuZeme sledovat klasickou strukturu pti provadéni této techniky. Manipulator
nejdrive klienta zastrasi a nasledné nabidne pomocnou ruku, ¢imz ziska divéru i

vétsi Sanci na souhlas. (Mikulastik, 2010)

9.5 Cédst V: Moznost volby

Nyni jiZ mame klienta. Klienta, ktery je obeznameny o produktu, pomoci nasich
manipulacnich technik priznivé naklonény a pripraveny se rozhodnout. Pokud dle
feci téla i mluvené citime, Ze jeSté neni spravny cas, vratime se k bodu 3 a dale ho
zpracovavame, abychom se mohli presunout k moznosti 4, tedy volbé. Obvyklé
namitky jsou poradclim bézné znamy a castokrat zpracovany do prehlednych
formulari i s doporucenou reakci, jak Ivan Bure$ uvadi ve své knize ,, Jak uspésné

ridit prodejni tym“.
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Strategické schéma konverzacniho modelu

Pficina namitky Podstata namitky Neutralizace namitky Prodej

Obr 2 Komunikac¢ni schéma, pirevzato a upraveno
Zdroj: Bures, 1993

7l

Pokud je klient spravné ,zpracovany”, je velka Sance, Ze bude souhlasit a
nenecha si ani ¢as na rozmySlenou. Na rozdil od predchozi casti, zde jiz
nepouzivdme manipulacni techniky jako takové, ale spiSe dokreslujeme celkovy
dojem a pripravujeme si pevnou ptdu pro to, az se klient za¢ne rozhodovat.

Casto se miizeme setkat s takzvanym dojmem fale$né exkluzivity. Kdy poradce
nabidne a odprezentuje produkt, avsak neopomene zminit, jaky zadjem o ného je, a
Ze je dost mozné, Ze uz neni k dispozici. Klient, ktery koupi pouze zvazoval je tak
najednou postaven do opacné pozice, kdy mu je produkt upiran a to se mu nelibf a
vnitiné o ném zacne o to vice uvazovat. (Vybiral, 1999)

Dalsi casto vyuzivana technika jsou i jednoduché otdzky, na néz klient musi

odpovédét ano. MiiZe jit o takové véci, jako ,ChceS prece usetrit, ne?“. Takovéto
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odpoveédi vedou k tomu, Ze se zakaznikovi v pozdéjsi fazi velice Spatné rika ne, coz
je v této casti krucialni. (SOS, 2007)

VSechny manipulace a techniky od casti 2 tak vedli pravé k tomuto momentu.
Zakaznik je ovlivnény naSim chovani, odpovédmi a nachazi presné ve stavu,
vijakém je schopen se rozhodnout, respektive, rozhodnout se ,spravné“. To

nasledné udéla, ¢imz ukonci ¢ast 5.

9.6 Cdst VI: Ujisténi

Stejné jako je dilezité dostat klienta na schiizku, je dilezité, aby ji opustil
s védomim, Ze udélal to nejlepsi rozhodnuti ve svém Zivoté. Finan¢ni poradce se
zde Casto vraci k technikdm vychazejicim z faze 2 a zahrnuje klienta komplimenty,
ujiSténimi o tom, jak jeho rozhodnuti je to nejlepsi, co mohl kdy udélat. Zakaznik
totiz, ackoliv si to béhem prezentace priliS neuvédomuje, ma samoziejmé obavy.
Obavy, zda jedna spravné, zda své penize nema radeéji svérit nékomu jinému a zda
je osoba, sniZ jedna, dlvéryhodna. Pravé tuto jistotu c¢lovéku vtuto chvili
manipulator dodava. Cil je totiZ zakaznik vnitfné spokojeny a bez pochyb. Casté
jsou i telefonaty o nékolik dnii pozdéji opét se stejnym uUcelem, tedy ujiSténi, Ze
jsem se rozhodl spravné.

Casto se na posledni ¢ast vaze i ziskavani dal$ich kontakti. Manipulator se opét
ujisti, Ze klient ma o ném nejlepsi minéni a poté ho pozada o dalsi kontakty na lidi,
ktet{ by také potiebovali pomoci. Manipulovana osoba vétSinou tak ucini, jelikoz je
s poradcem spokojena. Jde o typicky priklad grassroot marketingu, tedy ziskavani

novych klienti za minimum reklamy. (Kalench, 2012)
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11.

v ~ 7

PRAKTICKA CAST



10 Cil kvalitativniho vyzkumu a vyzkumné otazky

Cilem praktické ¢asti mé bakalarské prace je shrnuti manipulacnich technik, jez
se objevuji v oboru financniho poradenstvi. Samozrejmé, Ze tyto manipulace lze
s trochou abstrakce vztdhnout na cely sektor primého prodeje. Téma je to tedy
z mého pohledu velice vdé¢né a myslim, Ze pro akademické i praktické ticely dobrte
uZziteCné.

Je jisté, Ze nechci finan¢ni poradce generalizovat, nicméné velka ¢ast verejnosti
je jako manipulatory vnima a velka ¢ast finan¢nich poradcti ke svému prodeji také
manipulace, jeZ jsou minimalné na hrané etiky, pouziva. Je o nich sepsano mnoho
clankd, avsak vétsina z nich sotva nahlédne pod poklicku a témér nikdo jesté jejich
manipulacni techniky z hlediska psychologie nezpracoval do jednoho uceleného
balicku a nenabidl také jednoduché reSeni, jak se jim branit. Jednoduché proto, Ze
nejvétsi zbrani, jez mohu dat do ruky spottebitele, je samotna informace. Clovék,
ktery vi, Ze je s nim manipulovano a techniky manipulatora zn4, je daleko méné
nachylny k ovlivnéni, ale to jsem jiZ zminil v teoretické ¢asti.

Rozhodl jsem se proto pro metodu kvalitativniho vyzkumu, jehoZ cilem je
interpretace socidlni reality a porozuméni lidem v socialnich situacich. Jedna se o
naprosto neopakovatelny, jedinecny postup, ktery pracuje s reflexivni povahou
jakéhokoliv psychologického zkoumani. Pro kvalitativni vyzkum jsem zvolil
metodu polostrukturovaného rozhovoru s nékolika finan¢nimi poradci. Stanovil
jsem si tedy pfedem hrubou osnovu interview a zakladni otazky, jeZ mi umoznili
smérovat rozhovor spradvnym smeérem a ktématu. Poradi otdzek navic neni
neménné, coz mi ve vysledku zarucilo vétsi flexibilitu, zachyceni subjektivnich
nazorl pozorovaného a v neposledni fadé mi tato forma kvalitativniho rozhovoru
umoznila jit vice do hloubky a reagovat i na nova témata.

Oslovil jsem tedy 10 finan¢nich poradct, kteii se zprostiredkovanim zabyvaji
nebo zabyvali, a na né aplikoval polostrukturované interview. PfedevSim jsem se
soustifedil na to, jak samotni finan¢ni poradci vnimaji sebe ve spojeni
s ovliviiovanim zakaznika, a zda si viibec pripoustéji fakt, Ze za Skolenimi a navody
jak zaujmout zakaznika se zjednodusené podano skryva neeticky manudl, jak jim

manipulovat.
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10.1 Cile praktické casti

e Zjistit, do jaké miry jsou si finan¢ni poradci védomi manipulaci.

e Zmapovat jejich pouziti a druhy, které jsou uzivany.

o Zjistit, jak se k celé problematice stavi zprostiedkovatelé.

e Presvédcit se o tom, zda financni poradce rozhoduje ve prospéch
sebe nebo klienta.

e Analyzovat data zpohovori a formulace vysledné teorie o

zkoumaném jevu.
10.2 Stanoveni vyzkumnych otazek

e Do jaké miry jsou si financni poradci védomi psychologickych
manipulaci, jeZ provddéji?

e Jaké metody verbdlni a nonverbdlni metody poradce vyuZivd, aby
spotrebitele ovlivnil?

e Jednd vZdy poradce ve prospéch spotrebitele?

10.3 Operacionalizace pojmiu

Subjekt - finan¢ni poradce, ktery je i€astnikem polostrukturovaného rozhovoru.

Obét’ - jedinec, kterému nastala ze strany subjektu jakakoliv Gjma, ¢i byla
uvedena v omyl.

Manipulativni techniky - druhy manipulaci, jeZ vedou v konetném dtisledku
k oklamani obéti ve prospéch manipulatora.

Proveditel - autor vyzkumu a prace.

10.4 Zvolené metody

Jak jsem jiZ v prvni kapitole praktické casti zminil, mym cilem, a da se rici
leitmotivem celé bakalarské prace, je analyza manipula¢nich technik pouZivanych
na spotrebitele v sektoru finan¢niho poradenstvi. JelikoZ tato analyza vyzaduje
spiSe neZ anonymni dotaznikové Setfeni primou interakci s poradci, jevilo se mi

jako nejvhodnéjsi reseni pouziti kvalitativniho pristupu.
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Jako uZitou metodou jsem poté po zralé Uvaze pouzil polostrukturované
interview. To probihalo s finan¢nimi poradci rtznych instituci, v¢etné téch, jez ve
finanénim poradenstvi jiz nefiguruji. Coz je zhlediska diverzifikace nazord a

zajiSténi co nejvice relevantnich dat podstatné.

10.5 Kvalitativni vyzkum

V kvalitativnim pristupu jsou data nenumericka, v kvantitativnim maji ¢iselnou
podobu. (Ferjencik, 2000).

Co je tim minéno? Pro kvalitativni vyzkum je hlavnim znakem zamérit se na
holistické vnimani zkoumané problematiky s hlavnim cilem porozumét ji v celém
kontextu a prirozenych podminkach. Oproti kvantitativnimu vyzkumu je také
vyuzivana béhem zkoumani vétsi hloubka a detailnost celé dynamiky vztahu mezi
jednotlivymi proménnymi. Jedna se o pristup reflexivni, interpretativni. Jeho
podstatou je predevSim zkoumani toho, jak si lidé interpretuji své zkuSenosti a
socialni interakce. Pfi provadéni vyzkumu se tak pouziva induktivni analyza dat a
proces vytvareni novych hypotéz a teorii. (Miovsky, 2004)

Proveditel se ve kvalitativnim vyzkumu tak soustfedi na mens$i mnoZstvi
respondentd, od nichZ vSak ziskdvd mnoho podnétli ktomu, aby mohl ucinit
prislusné zavéry. Je tedy logické, Ze autor prace by tak mél byt s danou
problematikou dostate¢né dobre seznamen.

Zpracovavani dat pri kvalitativnim vyzkumu se provadi v nasledujicich krocich.

e Kodovani

e Archivace dat

e Propojovani dat (hledani spojitosti)

e Komentovani a doplnovani (psani komentari a zpresiovani analyzy)
e Vyvozovani zavéri (ovérovani platnosti a interpretace zaveéri)

e Budovani teorie a grafické mapovani
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10.6 Polostrukturované interview

Zaklad polostrukturovaného interview tvoii pouze zakladni osnova rozhovoru.
Tedy misto konkrétnich otazek si vyzkumnik ptipravi pouze urcité okruhy, témata,
k nimZ tazatel bude béhem rozhovoru ziskavat vice informaci a pronikat do vétsi
hloubky. Jeho velkd vyhoda tedy spociva predevsim ve flexibilité. Tazatel mtiZe
reagovat na noveé vznikla témata, objasnovat nové skutecnosti, jeZ vyvstanou mimo
pfedem danou strukturu. Ta je vhodnad predevSim kvili nasledné komparaci
rozhovord.

To vjakém poradi budou dané otazky nebo okruhy probrany, neni z hlediska
vyhodnoceni natolik podstatné. Naopak je bézné zpétné dotazovani kvili vétsimu

porozuméni, tedy tzv. ,inquiry*“.

11 Realizace sbéru dat

Pii sbéru dat pro svou bakalaiskou praci jsem uzival pouze jedné metody
vybéru vyzkumného souboru. Jinymi slovy jsem realizoval sbér dat pouze jednim
zplisobem a to pomoci osloveni financnich poradcti a polostrukturovanymi
rozhovory s nimi. Jejich transkripci jsem poté tvoril formou shrnujiciho protokolu,

do néhoz jsem po absolvovaném interview odpovédi subjektu prepsal.

11.1Vybér vzorku pro schiizky a rozhovory

Jak jsem jiZ vySe zminil, vzorek jsem se rozhodl oslovit je Uzce spjaty
s finan¢nim poradenstvim a primym prodejem. Ve vSech pripadech $lo o finan¢ni
poradce, které jsem oslovil na doporuceni znamych nebo pomoci inzeratu
vyvéSeného na socialnich sitich. Subjekt se z ného dozvédél, Ze hledam finan¢ni
poradce, soucasné i minulé pro praktickou c¢ast své bakalaiské prace a ve zpravach
jsme se poté dohodli na detailech schiizky. Prodejci tedy od pocatku védéli, Ze jde o
vyzkum a nedostal sem se diky tomu do Zadné konfrontace s etickou stranku véci.

Nakonec jsem tak absolvoval 10 schiizek, z nichZ vSechny probéhly ve zplisobu
polostrukturovaného interview. V 6 pripadech jsem pritom mluvil s Zenou a ve 4
pripadech s muzZem. Celkem 2 subjekty poté jiZz v sektoru finan¢niho poradenstvi
v dobé pohovoru nepracovali. Z celkového poctu 10 subjekt vSichni pracovali

v sektoru nezavislého finan¢niho poradenstvi. To vSak nemd prili§ velky vliv
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vysledky praktické Casti, jelikoz, jak jsem jiz zminil, v obou pripadech se jedna o
poradce, kteri pracuji ve jménu urcité instituce a praktikuji metody piimého
prodeje. Jejich metody se tak neliSi, spiSe metodika vybéru vhodného produktu.
Proto toto rozdéleni zminuje okrajové. Na zavéry této prace by totiZ mélo naprosto
marginalni vliv. To mi poskytlo dostate¢nou diverzifikaci poradci a zajistilo, jak

pevné doufam o to objektivnéjsi data a nasledné zavéry.

11.2 Forma sbéru dat

Z predchozi kapitoly vyplyva, Ze celkovy vzorek je pomérné diverzifikovany, at
jiz slozenim muz/Zena, pracujici/nepracujici, ale také zplisobem, jakym byl
kontaktovan, tedy znamy, znamy znamého nebo neznadmy, jezZ odpovédél na
inzerat. To zajiStuje jistou reprezentativnost vzorku. Sbér dat neboli samotny
pohovor s poradcem jsem v interview vzdy stacel kolem 3 hlavnich okruhd, jez

poté byly plynule rozvedeny do hloubky.

e Popis sebe a prace
e popis Skoleni a vzdélavani

e zplsob prodeje.

Rozhovory s finan¢nimi poradci probéhly béhem mésice biezen roku 2016 a to
ve vétSiné pripadu v dobfe dostupnych, znamych kavarnach. Vidy jsem se
poradciim snazil vyjit maximalné vstiic tak, aby na interview prisli co nejvice
pozitivné naladéni a byli vice otevieni ohledné své profese. Vivodu rozhovoru
doslo z mé strany k predstaveni, objasnéni ucelu schlizky, tak, aby nedoslo k zadné
mylce nebo problému s etikou. Dale jsem je samoziejmé sezndmil s faktem, Ze cely
nas rozhovor budu pisemné interpretovat, respektive casti, jeZ pfimo souvisely
se mnou naznacenymi okruhy. Na zavér byli samoziejmé ujiSténi, Ze ucast na
pohovoru je zcela dobrovolna, mohou ji kdykoliv prerusit, zlistat vanonymité nebo
si rozmyslet jakoukoliv Gc¢ast na vyzkumu.

Zacatek rozhovoru jsem se snaZzil podat v uvolnéném duchu, subjekty spiSe
rozmluvit, uklidnit a ktomu ¢astecné slouZil i prvni okruh, jeZ se mimo jiné
zameéruje i na ziskani informaci o poradcich. Tj. dozvédét se od nich kde pracuiji, jak

jsou finan¢ni poradci nebo jak dlouho svou profesi uz nevykonavaji. Vyzkumny
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vzorek se sestaval z 10 poradct, znichz, jak jsem zminil, 2 jiZ vtomto oboru
nepodnikali a 8 stdle ano. Dale 6 subjektli bylo Zenského pohlavi, zatimco
muzského pouze 4. Vékovy rozptyl poradct je poté od 19 do 27 let, coz je do jisté
miry dano povahou tohoto oboru i jeho relativni novotou. Posledni dvé poloZky,
které mi prisly zajimavé, jsou délka plisobeni jedince v instituci zabyvajici se
finan¢nim poradenstvim, jeZ je rozloZena od 3 mésict po dobu 4 let a nasledné to,
zda osobu, ktera se interview ucastni osobné znam. Z hlediska relevance odpovédi
mi tato informace prijde dtlezité, jelikoz pokud bych se setkaval pouze s poradci

z blizkého okolo, znacné bych tim narusil kvalitu celého vyzkumu.

&, pohlavi vék aktivni u Délka Osobni vztah s
FP PlGsobeni autorem vyzkumu

1 z 19 A 12 N

2 Z 25 A 9% A

3 z 22 A 28 A

4 VA 23 A 6 N

> z 21 A 10 N

6 V4 23 N 3 N

/ M 26 A 48 N

2 M 20 A 44 N

S M 22 A 8 N

10 M 27 N 15 A

Tabulka 1: Segmentace zkoumanych subjekti
zdroj: vlastni
S finan¢nimi poradci nebyl béhem pripravy interview ani v jeho pribéhu jediny
problém. Do jednoho ptisobili vzdélanym dojmem, samotné je ma prace zajimala a
¢ast z nich dokonce projevila zajem si ji po dopsani precist. Jediny drobny zadrhel
byl, Ze vSichni do jednoho uprednostnili moZnost anonymity. Nékteri spiSe ze
zvyku, nicméné jini mi primo ozndmili, Ze pokud nebude jejich vypovéd brana
anonymné, Zddné se mi nedostane. Tuto situaci nicméné vnimam jako pozitivum,
jelikoZ poradci diky ni byly ochotni vice se otevrit a promluvit tak hloubéji o sobé i

technikach, jaké ve své praci pouZivaji.
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12 Metoda zpracovani dat

Jak jiz bylo mnohokrate reCeno, data jsem tedy zaznamenaval do shrnujiciho
protokolu, z néhoZ jsem je nasledné vyhodnocoval. Zvlasté jsem hodnotil pouze
z pohledu soucasny/byvaly finan¢ni poradce, pokud by se ve vysledcich objevily
néjaké dramatické rozdily, jeZ by mohli empiristickou c¢ast bakalaiské prace
obohatit. Samoziejmé jsem respondenty, respektive subjekty nezapomnél
vyhodnotit jako celek.

Pro zpracovani bakalarské prace byly pouZity predevSim programy Microsoft
office Word 2013 a Microsoft office Excel 2013. Béhem prace s daty bylo také
zapotiebi jedné statistické funkce, a to konkrétné na vypocitani procentualniho

zastoupeni byvalych a stale aktivnich financ¢nich poradci.

12.1 Rozhovory

Na zakladé popsané metodiky ve dvou bieznovych tydnech tedy probéhly
polostrukturované rozhovory se subjekty. Ty byly vyhodnoceny pomoci
kvalitativni analyzy a rozdéleny do kategorii, jeZ niZe rozepiSu a které vychazi ze

tf{ vyzkumnych otazek, jeZ jsem si v ivodu bakalarské prace poloZil.

12.1.1 Popis prace

Touto kategorii zacCinalo takika kaZdé interview. Poradci v ni sdélovali své
osobni informace, to jak dlouho pracuiji, jak se k finan¢nimu poradenstvi dostali a
co je motivuje tuto praci dale délat. VétSina mnou oslovenych finan¢nich poradcii

zacala s touto praci béhem studia diky tomu, Ze si zkratka potiebovala ptivydélat.

,Zacala jsem to délat v prvdku na vysoké, kdy jsem si potrebovala privydélat.

Vyhovovala mi volnd pracovni doba a finance jsem i studovala.”
Prezentace zaméstnani poté probihala spiSe v roviné predstavovani produktd,

jeZ nabizeji. Zajimali mne i jejich prvni klienti, na néZ jsem dostal shodnou

odpoveéd.
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, Prvni klient jsem byl jd, akordt mi prisla sloZenka na povinny ruceni. Potom sem to

zmeénil i rodiné. Nejdriv se bdli, ale ted’ jsou rddi, Ze jsem jim usetril penize.”

V této fazi se jsou tedy stale odpovédi soucasnych i jiz minulych finan¢nich
poradct stejné. Netlacil jsem je do vyhrocenych odpovédi, ale spise stale setrvaval
ve ,small talk” fazi, aby se mi vice otevieli. Je vidét, Ze vétsSina finan¢nich poradcti
zaCinala béhem studia nebo tésné po ném. Zlakal je snadny vydélek, volnost

zaméstnani a predevsim to, Ze nebyla treba Zadna praxe.

12.1.2 Napln Skoleni a vzdélavani

Pohled finan¢nich poradcli na systém Skoleni a vzdélavani uvniti jejich
zameéstnavatele, tedy financni instituce zacal poprvé naznacovat mirnou odlisnost
nazorl mezi poradci. Na jedné strané zde vidime vétsi otevirenost poradci, kteri ze
systému jiZ vypadli a méli tak ¢as nezavisle premyslet o tom, co ve svém minulém
zameéstnani absolvovali. Mdme zde ale také novou skupinu finan¢nich poradct, jez
se svymi otevienymi nazory odliSuje, a to jsou tzv. ,zkuSeni poradci®. Tyto subjekty
se ve finan¢nim poradenstvi pohybuji uz déle a jsou také vyse v Zebticku MLM, neZ
vétSina ostatnich. To jim dava urlity pohled na véc, navic je nezpochybnitelnym
faktem, Ze jsou vySe pravé diky ovladnuti veskerych technik a socialni inteligenci,
kterd jim umoznila tento posun. Zjejich strany jsem se tak dockal pomérné

otevireného jednani a detailniho popisu, co na Skolenich probiha.

12.1.2.1 Soucasny financ¢ni poradce

,Skoleni sem absolvoval, ale jenom takové obecné, o tom, co budeme nabizet,
proddvat. SnaZili se, abychom produktiim porozuméli. Velkd skolent jsou pry jednou
za ptl roku nebo za rok, takZe sem se na néj jesté nedostala. Oblastni vedouci ndm
sdelil kolik, si miiZzeme vydélat na riiznych tirovnich a motivoval nds tak, abychom se

rozvijeli, coZ beru jako pozitivni véc.”
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12.1.2.2 Byvaly financ¢ni poradce

,Délal jsem financniho poradce rok a ptl a absolvovali jsme s ostatnimi spoustu
Skoleni. Nejdriv jedno obecné, kde se nds snaZili naucit, jak délat ty pojistky,
porozumét produktu. Potom ale prisla dalsi motivacni skoleni. Ty se tocili okolo toho
jak nds udélat nds nadsené a udrZet v nds zdpal. Posledni ze vSech byly na téma
prodeje, takZe se rozebiraly zpiisoby, jak zapiisobit na klienta, a co udélat aby mi

podepsal smlouvu.”

12.1.2.3 ZkuSeny finan¢ni poradce

,Za dobu co to déldm, mdm samoziejmé hotovych spoustu skoleni. Absolvovala
sem CERPO, CERIN, jednou rocné jezdime do Prahy na Skoleni psychologie, kde se
rozebird vse od reci téla po zpiisoby, jak zdkaznika ovlivnit. Hodné rozebirdme i to,
jak si ho naklonit na svoji stranu nebo jak zaujmout lidi, aby $li pracovat pod nds.
Poté samozrejmé délame motivacni skoleni pro nase podrizené opét podle manudlii,
které se u¢ime na skolenich v Praze. Vse slouzi k tomu, aby dostali motivaci a protoZe

jde o sloZitou prdci.”

12.1.3 Ovlivinovani klienta

Ovliviiovani neboli korektnéji presvédcovani zakaznika o kvalitdch produktu,
tedy k jeho koupi samoziejmé ve finanénim poradenstvi probiha. Na tomto faktu se
shodli vSichni poradci do jednoho. Kde se opét rozchazeli, bylo spiSe pochopeni
toho, co jejich manipulace zptlisobuji a do jaké miry klientiv nazor méni.

Dalo by se rici, Ze zatimco nékteré tato eticka stranka véci a konfrontace s ni
béhem naSeho rozhovoru zaskocila, jini si sice pripoustéli presvédcovani
zdkaznika, ovSem stim, Ze konaji pouze pro jeho nejvétS$i dobro. I u miry
ovlivitovani klienta vSak dochazelo kjistym rozporim a dalo by se fici, Ze jen
odrazeli rozdilné nazory, jaké méli subjekty vySe. Novi poradci vzhledem k délce
plisobeni ve finan¢ni instituci jesté neabsolvovali tak velké mnozstvi Skoleni, ktera
byla zamérena na psychologické manipulace obéti, zatimco poradci ptlisobici delsi

dobu ve své profesi uz méli jisté zkuSenosti. To samé se tyka i byvalych financ¢nich
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poradcti, ktefi vétSinou plsobili vtomto odvétvi minimalné rok, a navic byly
daleko vice otevieni, neZ poradci novy a ¢astecné i vice, neZ poradci zkusSeni.

K otevienosti odpovédi mi pomohl i fakt, Ze jsem nékteré z nich osobné znal,
takZe pod podminkou anonymity odpovédéli upfimné na vSe. Diky tomu jsem
z jejich odpovédi tykajicich se manipulaci klientii mohl vyvodit podobné praktiky,
jeZ jsem popsal uZ teoretické Casti své bakalarské prace. Mohu jmenovat techniku
asociace, atraktivity, bad guy/good guy nebo boomerang. Na povrch se navic

dostavaji i jiné zajimavé manipulace, které poradci vyuZivaji.

12.1.3.1 Soucasny financ¢ni poradce

,Nerekla bych, Ze ovliviiuju klienty. Naopak jim pomdhdm. Spokojeny klient je
prece vizitka kaZdého poradce. To, Ze néktery poradci ndm nedélaji dobrou povést.
Tak za to nemiiZu. VZdy se snaZim klientovi nabidnout co nejlepsi a to jestli produkt
vezme je Cisté na ném. Netlacim na néj ani nepouZivdm Zddné manipulace, abych ho

prinutila podepsat.”

12.1.3.2 Byvaly financ¢ni poradce

,Za dobu co jsem byl v OVB, jsem absolvoval i nékolik Skoleni, které se tykali
psychologie a ptisobeni na klienta. Tyhle praktiky jsem i poté i pouZival pri osobnim
reagovat, vhimat kam koukd, urcovat jak si sedneme. Samozi'ejmé nadrizeny ndm na
zacdtku rikal, abychom dbali na svoje obleceni a vystupovdni, ale tahle skoleni nds

naucila jak jednat s klientem a jak ho presvédcit, aby podepsal.”

,Z technik, které sem pouZival, to byly nejvic treba souhlaseni s klientem, snaZil jsem
se ho naklonit na moji stranu, aby potom se mnou vice souhlasil. Dalsi véc bylo treba,
Ze jsem ho na zacdtku vystrasil a poté mu nabidl reseni. Divil byste se, jak je tato

technika ucinnd.”
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12.1.3.3 ZkuSeny financni poradce

,Samozrejmé cely prodej, ktery déldme, je jedna velkd manipulace, jako vsude. Od
zacdtku do konce na klienta ptisobime jednou naucenou technikou za druhou.
Dokonce jsme je sSkoleni ihned trénovali. Pamatuju si na jedno, které se tykalo
osloveni po telefonu. Na zdvér jsme dostali za kol obvolat co nejvic ¢isel z podaného
listku a dohodnout si schiizku. Kdo jich dohodl nejvic, vyhrdl. ]Jd tenkrdt skoncila

druhd...”

,Co jsem nejvice pouzivala? Treba to, Ze jsem neodpovidala na neprijemné otdzky,
ale poloZila novou. Téch technik je spousta a vétsinu sem potom uZ méla naucenou a
pouzivala dle citu. Clovék po ¢ase prosté vi, jak reagovat na kaZdou situaci. Ale neber
to Spatné, nikdy jsem jim nenabizela nevyhodné véci, jen hodné lidi trpi predsudky a
jd jim pomdhdm je piekonat. Obcas kdyZ si klienta chci naklonit a vim, Ze nemd ted’
penize na prvni platbu, tak ji zaplatim za néj. On vidi slevu nebo mu to primo reknu a

je mi potom zavdzany a hlavné spokojeny.”

12.1.4 Nazor na primy prodej

Voblasti nazoru na primy prodej se jiZ nazory téchto 3 skupin ponékud
sjednotily. VétSina se shoduje na tom, Ze finan¢ni poradenstvi jako takové,
potazmo samotny primy prodej ve své podstaté neni Spatné zaméstnani a nevidi na
ném nic negativniho. Pouze, jak mi hned nékolik znich zdiiraznilo, oblast
finan¢niho poradenstvi kazi ti, ktefi nedélaji maximum pro sebe, ale ne pro klienty.
Snad kazdy poradce zna spoustu jinych, ktefi uvadeéji klienty v omyl nebo jim
nedavaji nejvyhodnéjsi produkty, ale sami to rezolutné odmitaji. Jedini, kdo se
z celé skupiny trochu odliSuje, byly pravé byvali finan¢ni poradci. Zatimco jeden
z nich byl spiSe neutralni, druhy dost nevybiravé finan¢ni poradenstvi a jeho formu

prodeje statki kritizoval.
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12.1.4.1 Financ¢ni poradce

,Myslim si o tom to nejleps$i. Proto financni poradenstvi taky déldm. Je to prdce,
ktera mi umoZriuje nezdvislost, svobodu a vydélat si hodné penéz. Navic nékdy

v budoucnosti to bude skvéld vizitka, pokud budu chtit zménit obor."”

12.1.4.2 Byvaly financ¢ni poradce

JJe to jeden velky podvod. Od zacdtku do konce po nds akordt chtéli, abychom
presvédcovali klienty, lhali jim a na to jsem neméla Zaludek. Mrzelo mé to tenkrdt o
to vic, protoZe sem fakt vérila, Ze kdyZ budu slu$nd, pracovitd, opravdu si ve
financnim poradenstvi vydélam. UZ nikdy bych do toho nesla a vS§em, kamarddiim od

doby co sem skoncila, radim to samé.”

12.2 Shrnuti vysledku

Pokud shrneme zavéry a dojmy, které jsem si z rozhovori se subjekty odnesl,
lze vSe klasifikovat do nékolika pomérné zajimavych zjiSténi. Prvnim z nich je
nadSeni z prace, které snad jinde nenalezneme. Kazdy, pokud nebudeme brat
v ivahu byvalé finan¢ni poradce, je pySny na svou praci a na finan¢ni instituci, pro
kterou pracuje. Zaroven si vétSina znich neptripousti, Ze by délala néco, co je
v rozporu s etikou a co by klienta manipulovalo nebo mu uskodilo. Takové zjisténi
je vprimém rozporu tomu, co jsem dle jejich vypovédi zjistil. Nicméné lze to
pochopit jistym zaslepenim nebo nevédomosti finan¢nich poradct, kteri sice
manipulace klientd nepripoustéji, ale na druhou stranu mi zapalené vypovidaji, jak
dokazou klienta presvédcit, aby podepsal cokoliv.

Oproti tomu byvali finan¢ni poradci jsou ve svych odpovédich pokazdé vice
otevieni a méné plisobi dojmem ,papouskovani“. Finan¢ni poradenstvi nestavi na
piedestal, ale jsou k nému spiSe jiz rezervovani nebo cynic¢ti. Zminuji prilis velkou
¢asovou naroc¢nost a predevsim to, Ze tato pozice nebyla to, co jim bylo nejprve
slibeno. Jinym slovy nedokazala je uzivit tak lehce, jak si predstavovali. V jednom
piipadé pak byl diivod ukonceni pravé fakt, Ze subjekt neunesl védomi toho, jak
klienty manipuluje, ale vérim, Ze podstata ziistala stejna. Bohuzel cynicky pohled
téchto ,ex“ poradci vklada do celého védéni jistou mlhu. Je totiz tézké odhadnout,

do jaké miry ke mné hovorila upfimnost nezastrena zatrpklosti.
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Zajimavé bylo také pozorovat rozdily, které panuji mezi relativné ,Cerstvymi*
finanénimi poradci a naopak jejich ostrilenymi kolegy, ktefi maji za sebou ne
jednotky, ale desitky Skoleni a motiva¢nich meetingd. Pravé otevienost téch
zkuSenéjsich, z nichZ nékteré i zndm méla za nasledek daleko presnéjsi a ucelenéjsi
obraz reality, ktery mi dovolil nahlédnout do zakulisi fungovani spolecnosti
zabyvajicich se poradenstvim u nas.

V souhrnu se mi ovSem dostalo pomérné zajimavych a nutno fici konkrétnich
odpovédi na to, jak kulantné feCeno finan¢ni poradci presvédcuji zdkaznika o
koupi. VétSina z nich zapadla do technik, jeZ jsem popsal v teoretické ¢asti, technik,

jeZ jsou prevzaty z uCebnic pro MLM podnikani, coz jen eskaluje jejich vahu.

13 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

Otazka 1:
Do jaké miry jsou si financni poradci védomi psychologickych manipulaci, jez

provadeji?

Finan¢ni poradci jsou si dle zavér, které jsem zjistil v praktické ¢asti, konkrétné
rozebranych v bodech 12.1.2 a 12.1.3. védomi toho, Ze klientem ovliviiuji. Nicméné
a to povaZzuji za dlilezité poznamenat, nepovaZzuji tyto manipulace za nic Spatného.

Maji totiZ dojem, Ze pro klienta délaji to nejlepsi, co mohou.

Otazka 2:
Jaké metody verbdIni a nonverbdlni metody poradce vyuZivd, aby spotiebitele

ovlivnil?

Na tuto otazku je tfeba komplexnéjsi odpovédi. V prvé radé prakticky vyzkum
potvrzuje to, Ze finan¢ni poradci pouzivaji obé metody, tedy jak verbalni tak
nonverbdalni. Otazka, jaké konkrétni metody pouzivaji, zabiha vice do hloubky a
dalo by se rici, Ze do vétSi miry kopiruje teoretické poznatky ziskané a sepsané

v teoretické ¢asti, konkrétné bodu ¢. 8.
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V prvé radé pouzivaji metody zamlc¢ovani a maji skvéle zvladnout rec téla,
kterou sami prizplsobuji a ¢tou z klientli, aby mohli adekvatné reagovat. Dale
béhem rozhovori vysly na povrch manipulacni techniky, jako asociace, atraktivita,
bad guy/good guy nebo boomerang. Mohu také jmenovat pomérné zajimavou
praktiku, kterou jedna z poradkyni vyuZiva, aby klienty naklonila na svou stranu.
Tou je zaplaceni prvni platby za né. Diky tomu si je zavaZe a oni jsou o to vice
spokojeni. D4 se tedy fici, Ze technik, které financni poradci pouZivaji je opravdu

velké mnozZstvi.

Otazka 3:

Jednd vZdy poradce ve prospéch spotiebitele?

Finan¢ni poradci do jednoho odpovédéli, Ze jednali tak, aby Kklient byl
maximalné spokojeny a udélali pro ného maximum. Jinymi slovy tvrdi, Ze vzdy
jednaji v jeho prospéch. Druhym dechem ale dodavaji, Ze znaji mnoho kolegt, ktefri
pii svém podnikdni klamou a délaji opak. Navic zde mame stale odpovéd na
predchozi otazku, ktera dokazuje, jaké manipulac¢ni techniky poradci pouZivaji.
Proto logicky musime dojit k zavéru, ze finan¢ni poradce zkratka nemftize vzdy

jednat ve prospéch klienta.

14 Zaveér a doporuceni

Tato bakalarska prace je zamérena na manipulac¢ni techniky finan¢nich poradcii
v prostiedi pfimého prodeje. V teoretické Casti se tak zabyvam zakladnimi pojmy,
jako finan¢ni poradenstvi, primy marketing nebo MLM, které sice na prvni pohled
s tématem nemusi natolik souviset, nicméné pro uvedeni ctendre do celé
problematiky jsi naprosto nezbytné. Slouzi k pochopeni zplsobu prodeje, jaky
finan¢ni poradci voli a zaroven tyto pojmy podavaji uceleny obraz o tom, jak
poradenstvi v Ceské republice ptisobi a funguje.

At chceme nebo nechceme, pfimy prodej, nebo marketing na nas cili na kazdém
rohu. To samé plati i pro manipulace spjaté s prodejem. MlZeme na né narazit

v letacich, reklamni agentury si fikaji o miliony za spravny navrh kampané, ktera
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spravné zacili na zakaznika a presvédci ho o koupi produktu. Finan¢ni poradci tak
nejsou ni¢im vyjimecni, ba da se tici, nejsou o nic horsi, nez televizni reklama, jez
nas béhem 30 sekund presvédci o tom, Ze naprosto nutné potrebujeme nové auto.
Nicméné manipulace v primém prodeji vyzaduji daleko vétsi zapojeni prodejce
samotného a védomi toho, Ze skutecné se zakaznikem manipuluje. Tyto
manipulacni techniky i jednotlivé faze pohovoru s klientem tak rozebiram ve druhé
Casti teorie a pevné vérim, Ze povédomi o nich pomiize mnoha lidem - ¢tenartim se
témto manipulacim také ubranit.

V praktické c¢asti jsem poté pomoci kvalitativniho vyzkumu provedl
polostrukturované rozhovory s desitkou poradcli a pomoci nich jsem se snazil
odpovédét na zakladni otazky, které se mi béhem psani teoretické casti a studia
tématu zformovali. VétSina vysledkli vysla oCekavané, nicméné nékteré zjisténé
informace prekvapily. Finan¢ni poradci jsou si védomi toho, Ze klienta presvédcuji
pomoci naucenych technik, nicméné prekvapivy je fakt, Ze nikdo z nich to nevnima
jako negativum. Dle jejich nazoru délaji pro klienta to nejlepsi, a pokud jim k tomu
pomohou nastroje ve formeé Skoleni a manipulacnich technik, jenom lépe. Dale jsem
objasnil nékteré manipulacni techniky, které dle ocekavani byly dosti podobné
tém, které jsem popsal v teoretické Casti.

Posledni vyzkumna otdzka vzhledem k predchozim dvéma poté vysla zcela
logicky negativné pro financni poradce. Manipulativni techniky pouZivaji, aby
klientovi prodali statek, hojné je pouZivaji a vétSinou nenabizeji celé spektrum
produktt, které existuji. Proto se mizeme zcela po pravu domnivat, Ze nerozhoduji
v ten nejlepsi prospéch klienta. Nicméné zajimavy je fakt, Ze si to neuvédomuji
nebo nechtéji uvédomovat.

Béhem zpracovavani praktické ¢asti jsem tusil, Ze nastanou jisté rozdily mezi
stavajicimi a byvalymi finan¢nimi poradci. Co mé vSak prekvapilo, byly mirné
rozdily, které vyvstaly mezi zkuSenymi dlouholetymi zprostredkovateli. Ti byli
prekvapivé vice otevieni a prozradili mi ze svych technik o mnoho vice, nez
poradci mladi, kterych je - nutno podotknout - v tomto odvétvi vétSina.

Domnivam se, Ze toto téma by potrebovalo daleko podrobnéjsi rozbor a pouze
polostrukturované pohovory stacily odkryt jen Spicku ledovce. Nicméné bez

pristupu do nitra organizace a k samotnym Skolenim Ize jen obtiZné dosahnout
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podrobnéjsich vysledkli. Mohu tak jen apelovat na finan¢ni poradce, aby pri své

praci neporusovali hranice etiky a techniky manipulace omezili na minimum.
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