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MANIPULACJE WYSTEPUJACE W KOMUNIKACJI BIZNESOWEJ

Z wywieraniem wplywu manipulacji ludzie spotykaja si¢ bardzo cze¢sto, prawie
codziennie, chociaz nie zawsze zdaja sobie z tego sprawy. Zwlaszcza wysokiego
poziomu rozwoju, w moim zdaniu, techniki manipulacyjne osiggnelty w
dziataniach sit politycznych oraz administracji przy koniecznoscli

zaangazowania innych ludzi do podjecia skutecznych decyzji.

Manipulacje niewerbalne w komunikacji biznesowej jest to ogromny zakres
wiedzy 1 umiejetnosci dotyczacy wplywu na podejmowanie decyzji przez
innych osob lub calych grup z celem osiaggnigcia pozadanego skutku, jak
réwniez calej systemy przeciwdziatan temu zjawisku. Jedynym skutecznym
sposobem ochrony przed wywieraniem takiego wplywu zostaje $wiadomosé
niebezpieczenstwa 1 samoobrony, ktére sg w stanie podja¢ nie wszyscy,

poniewaz przewiduje to wyzszy poziom rozwoju cztowieka i spoleczenstwa.

O ile komunikacja biznesowa jest to proces przekazywania i wymiany
informacji, rozpatrzymy najwazniejsze procesy zachodzace w nich podczas
proby manipulowania. Sg to presja psychologiczna i transponowanie informacji.
Manipulator rozpoczyna swoje dziatania juz majac pewna doze¢ pewnosci
sukces. Ta pewno$¢ zawarta w celu stworzenia niezb¢dnej przewagi nad
partnerem, co pozwata opanowa¢ nad nim. W celu opisania aspektu relacji

uzyjemy pojecia sily 1 stabosci oponenta.

Klasyfikacja rodzajoéw sit wyglada nastepujaco:
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o Wlasciwa sita - zestaw niektdrych zalet, ktdre partner posiada prawie zawsze,

mianowicie to:
a. Status: pozycjonowanie i rola, stanowisko, wiek;

b. Orientacja w komunikacji biznesowej: umiejetnosci, kwalifikacja, wiedza,

argumenty.

o Przyciagane (pozyczone) sily — sg to te przewagi, w stworzeniu ktérych
wazng role odgrywaja inne ludzi, najczgsciej nawet niewystepujace w
sytuacji:

a. Wsparcie przedstawicielskie — opiera si¢ na sit¢ 0sob trzecich;
b. Zalety tradycyjne — opiera si¢ na sil¢ uogdlnienia, norm post¢powania,
tradycje, warto$ci, moralnosci.

o Sita procesowa — sg to korzysci, ktére mozna uzyska¢ w trakcie samego
procesu interakcji z partnerem:

a. Moc dynamiczna — tempo mowienia i pauzg, inicjatywe w komunikacji;
b. Zalety pozycyjne — eksploatacja emocjonalnego tonu wczesniejszych

stosunkow pracy

c. Umowa — wynik wspdlnych dziatan zawierajagcych mdc prawng, moralng

lub racjonalng w zaleznosci od rodzaju tych dziatan.

Poziom informacyjny logicznie jest nizszym, jednak z jego pomoca realizuje
siebie caly rzad zmiennych wyzszych, takich jak organizacja przestrzeni
interakcji, uzyskania dostgpu do celu dziatania, nastawienia i inne. Ponadto,
mozliwos¢ angazowania wplywu psychologicznego najbardziej zalezy od

posiadanych umiej¢tnosci osoby wykorzystania narzedzi komunikacji [1, c. 34].

Manipulacja w komunikacji biznesowej najpierw opiera si¢ na taki proces
psychologiczny jak podejmowanie decyzji. Jest to pewnego rodzaju wybér z

posrod dostepnych alternatyw. Charakterystyczng cechg tego procesu jest to cos,
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CO zawsze reprezentowane jest dla naszej Swiadomosci, a nie to co wychodzi za

jej granicy.

Nalezy bra¢ pod uwagg jeszcze jedng psychologiczng ceche osobowosci. Mozg
postrzega stowo na dwa sposoby — racjonalne i logiczne oraz emocjonalne i
pomystowe. Wiele stow maja w sobie ukryty emocjonalny komponent ,,dobrze”
lub ,,zle”. Przy tym one prowokujg niejednoznaczne zdefiniowane asocjatywne
obrazy wzorkowe 1 stuchowe. Manipulujac slowami mozna sformowaé w
cztowieka nieuswiadomione przez niego pozytywny lub negatywny stosunek do

wszystkiego [2, c. 22].

Manipulacja czesto ma ukryty charakter, dlatego nie zawsze jest latwo
wyznaczy¢ fakt jej istnienia w jakiejkolwiek konkretnej sytuacji. Jednakze
mozna przypusci¢, ze obserwujac dziatania naszego oponenta mozemy
wyodrebni¢ te, ktore sg spotykane najczgSciej. Przede wszystkim nalezy
przypomnie¢ sobie technike zgromadzonego do$wiadczenia komunikacji z
konkretng osobg. Logicznym jest zalozenie, ze poddajac pod wplyw manipulac;ji

oddzialywanej na nas, nie popetnimy tego btedu w kolejne razy.
Co moze sygnalizowa¢ nam o prébie manipulowania?

Brak réwnowagi w podziale odpowiedzialnosci za dziatania i podejmowania
decyzji. Sag to przypadki, w ktorych osoba manipulowana nagle ,,powinna” co$
zrobi¢. Lub odwrotnie — z tej osoby nagte, bez wyraznego powodu usunigto

odpowiedzialno$¢ za podjecie decyzji.

Deformacja elementéw zréwnowazonych sytuacji. Nalezy zwrdci¢ uwage na
niezwykta forme¢ i1 prezentacj¢ informacji oraz drobne szczegoty [3, ¢. 42]. Na
przyktad osoba jest zobowigzana do podpisania waznego dokumentu i1 przy
probie skupi¢ si¢ na jego tresci oponent moze spytac: ,,JJakim piorem Pan woli
podpisywa¢ dokumenty — granatowym czy czarnym?”. Zaldézmy ze ta osoba
odpowie — ,,.Granatowym”. Ten wybor bedzie iluzjg lub falszywym uczuciem

alternatywy. Oprocz tego, ze uwage tego cztowieka probuja przyniesé na cos, co
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nie dotyczy sprawy, tak jeszcze proponujg wybor bez wyboru. W niektorych
ludzi dodatkowo wynika nieuswiadomione uczucie wdzigcznos$ci za
przejawiony interes do jej osoby, a odpowiadajac na pytania podobnie sama

zgadza si¢ z tym, ze podpisywac ten dokument bedzie ulubionym pidrem.

Psychologowie czesto korzystaja tez z techniki ,,negatywnego polecenia”.
Metoda ta moze by¢ stosowana podczas rozmowy biznesowej, jezeli w zart, bez
zadnego podtekstu powiemy: ,Zachowujcie ostrozno$¢ przy poprzednim
rozpatrywaniu danych dokumentéw, trzeba sprawdzi¢ wszystko doktadnie, w
terazniejszym $wiecie duzo oszustow”. Po wypowiedzeniu podobnych stow,
osoba moze uczu¢ absolutnie zaufanie potencjalnego partnera 1 straci¢ kontrolg,
a w skutku podpisa¢ wszystko, co ja poprosza. Jezeli kiedykolwiek pojawi si¢

takie uczucie, lepiej przenies¢ rozpatrywanie dokumentoéw na nastegpny dzien.

Istnieje wiele sposobdw, aby chroni¢ si¢ od wywierania wptywu manipulacji,
jednak wszystkie one sktadaja si¢ i dotycza szesciu podstawowych technik
obronnych. Mianowicie to odejscie, wyparcie, blokowanie, zarzadzanie,

stagnacja i lekcewazenie.

Odejscie — zwigkszenie dystancji lub przerwanie kontaktu. Zwyklym
przejawieniem danej konstrukcji jest zmiana omawianego tematu, przerwania
rozmowy opierajac na sprzyjajace temu przyczyny, odejscie od kontaktu z osobg
nieprzyjemng czy tez W przypadkach skrajnych - alienacji oraz rezygnacja z

kontaktu z ludzmi.

Wyparcie polega na zwigkszeniu dystancji i wyeliminowaniu agresora. Czgsto
wyraza si¢ to w zwolnieniu agresora, zwrdcenie uwagi na btedy wystepujace w

trakcie wspolpracy, osadzenie, wySmiewanie cech osobistych.

Blokowanie jest to pewnego rodzaju kontrola czynnosci wykonywanych w
sposob przeszkadzajacy dla wykonujgcego. Powszechne zastosowanie wyraza
si¢ w formie barier sensownych i semantycznych, np. ,,Nie rozumiem o co

chodzi”, Iub barier rolowych ,,Jestem w pracy” — rola pracownika.
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Wszystkie te podstawowe technike obronne mozna potgczy¢ miedzy sobg
uwzgledniajac stopien aktywnosci/pasywnosci. Kazda utworzong parg bedzie
charakteryzowala si¢ z trzech punktow widzenia: odej$cie 1 wyparcie — zmiany
dystancji z agresorem, blokowanie i zarzadzanie — ukryte préby kierowania

czynno$ciami, stagnacja i lekcewazenie — korekta odziatywania informac;ji.

Na podstawie tego zrobimy wniosek, ze niespecyficzne formy mechanizmu
obronnego zaczynaja dziala¢ przy wynikaniu samego faktu zagrozenia.
Poniewaz manipulacja najcze$ciej ma charakter ukryty, pojawienie si¢
zagrozenia réwniez ma charakter nieSwiadomy. Czynno$Sci obronne nie
postrzegaja si¢ przez naszg swiadomos¢, a w wypadkach gdy zostang wykryte —
zawsze znajdzie si¢ w miar¢ logiczne usprawiedliwienie [4, c. 52]. Na przyktad
przy technice odejscia wyrazajacej si¢ na probach zmieni¢ cokolwiek w
otoczeniu zewnetrznym: ,,Czy mogg otworzy¢ okno? Jest tu bardzo goraco” lub
tez takie specyficzne formy jak lekkie kiwanie gtowa w ptaszczyznie poziomej
w momencie, gdy adresat manipulacji juz gotowy zgodzi¢ si¢ na podejmowania
okreslonej decyzji (nieSwiadome zarzadzanie), zwolnienia aktywnosci fizycznej

w momencie po wywieraniu wptywu (nieswiadoma stagnacja).
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