Techniki wptywu spotecznego i manipulacji w miejscu pracy

.rechniki wplywu spotecznego” to pojecie od lat obecne w literaturze
psychologicznej’. Oczywiscie interesujg sie nim nie tylko badacze, ale réwniez
profesjonalisci z branzy reklamy, osoby odpowiedzialne za wizerunek politykéw czy
przedstawiciele handlowi.

Niewiele oséb zdaje sobie jednak sprawe z faktu, iz codziennie doswiadczamy
tego, co psychologowie nazywajg ,wptywem spotecznym”. Pojecie to bowiem
rozumiane jest jako proces, w wyniku ktérego dochodzi do zmian w zachowaniu,
postawach i doswiadczanych emocjach lub stanach motywacyjnych pod wptywem
rzeczywistych, badz tylko wyobrazonych zachowan drugiej osoby?. A zatem wplyw
spoteczny moze doprowadzi¢ zaréwno do pozytywnych zmian np. w zachowaniu
dziecka, jak i negatywnych u osoby dorostej, gdy np. kupujemy cos, czego tak
naprawde nie potrzebujemy. Wszystko zalezy bowiem od intencji osoby wywierajgcej
wplyw spoteczny.

Osoby pobieznie interesujgce sie tym tematem moga odnie$¢ wrazenie, ze
autorami ,trickbw” i technik wptywu spotecznego sg psychologowie. Jednak nie jest
to prawda. Psychologowie obserwujg jedynie rzeczywisto$¢ spoteczng i ,odkrywajg”
techniki stosowane przez ludzi na co dzieh. A jednym z miejsc, w ktérym
Z powodzeniem stosowane sg przerozne techniki wpltywu spotecznego, jest zaktad
pracy.

Pierwszg zasada, wykorzystywang do wywierania wptywu na innych, jest
reguta zaanga zowania i konsekwencji 3. Wykorzystuje ona fakt, iz ludzie lubig by¢
postrzegani, jako osoby konsekwentne. Brak tej cechy jest odbierany przez innych
jako wada. Bez konsekwencji nasze zycie bytoby trudne, a dziatania chwiejne i mato
skuteczne. Jednak bycie konsekwentnym, nie zawsze lezy w naszym interesie.
Przyktadem stosowania tej techniki moze by¢ nastepujgca sytuacja:

Pracownik deklaruje podczas rozmowy kwalifikacyjnej, iz w pracy wazng dla
niego wartoscig jest ciggly rozwoj zawodowy. Nieuczciwy pracodawca moze to
pozniej wykorzysta¢ przeciwko pracownikowi i wszystkie trudne oraz pracochtonne

projekty powierza¢ wiasnie tej osobie, pod pretekstem, iz umozliwia jej w ten sposob

! Dolinski, D. (2000)Psychologia wptywu spotecznegtiroctaw: Towarzystwo Przyjaciot Ossolineum
2 Dolinski, D. (2000) Psychologia wplywu spotecznedtiroctaw: Towarzystwo Przyjaciét Ossolineum
3 Cialdini, R. B. (2001)Wywieranie wplywu na ludzi. Teoria i praktykadaisk: GWP



wspomniany wczesniej rozwoj zawodowy. Takiemu pracownikowi trudniej bedzie
odméwi¢ wykonania kolejnego projektu niz osobie, ktéra nie deklarowata checi
ciggtego rozwoju. Dzieje sie tak dlatego, gdyz pracownik musiatby przyznac, ze nie
zawsze postepuje w zgodzie z tym, co deklaruje.

Ta technika wplywu spotecznego staje sie jeszcze skuteczniejsza, gdy osoba
zaangazuje sie w dang sytuacje. Przykladem moze by¢ sytuacja, w ktorej
pracodawca prosi pracownika, aby zgodzit sie on wykonac jakies zadanie, np.
przygotowat prezentacje dla kontrahentéw firmy. Gdy pracownik sie zgodzi
(zaangazuje w projekt), szef zaczyna prosi¢ go o wykonanie dodatkowych zadan np.
wystanie zaproszen dla kontrahentow, przygotowanie sprawozdania ze spotkania itp.
Gdyby szef od razu poprosit pracownika o wykonanie kilku zadan, mégtby on
odmowié lub poprosi¢ o przydzielenie mu pomocy. Jednak dzieki zastosowaniu
reguty zaangazowania i konsekwencji, pracownik zgodzit sie wszystko wykona¢ sam.
llustracjg tej sytuacji moze byc polskie przystowie ,Daj komus palec, a wezmie calg
reke”.

Obrona przed regutg zaangazowania i konsekwencji nie jest prosta, zwtaszcza
gdy osobg jg stosujacq jest nasz szef. Pracodawcy trudno jest odméwic¢, ale zawsze
mozna sprébowac poprosi¢ o przydzielenie pomocy do realizacji danego projektu.
Jesli wykonato sie juz wiele zadan, wiecej niz inni pracownicy, mozna uzyc¢ tego faktu
jako kontrargumentu. Innym sposobem moze by¢ proba pokazania szefowi, ze choé
nasze deklaracje podczas rozmowy kwalifikacyjnej byly prawdziwe, to w tej
konkretnej sytuacji zaistniaty okolicznosci, ktére sprawiajg, ze nie mozemy wykonaé¢
danego zadania, np. jesli podejmiemy sie nowego projektu, moze na tym ucierpiec
poziom wykonania innego, powierzonego nam wczesniej, zadania. Istotng kwestig
dla obrony przed tg formg manipulacji jest rOowniez to, aby pracownik miat
Swiadomos¢, iz pracodawca nie postepuje wobec niego uczciwie, wykorzystujgc
regute zaangazowania i konsekwencji. Dzieki temu nie bedzie miat poczucia winy,
odmawiajgc wykonania kolejnego zadania.

Gdy manipulator chce nas nakioni¢ do postepowania zgodnie z jego
oczekiwaniami, moze skorzystaC rowniez z techniki opartej na zasadzie
wzajemno sci. Od dziecinstwa wszyscy jesteSmy uczeni, ze jesli ktos wyswiadcza
nam przystuge, powinniSmy da¢ mu cos w zamian. Inaczej mozemy zosta¢ uznani za
niewdziecznika, egoiste czy naciggacza. Ta zasada jest bardzo powszechna

i uznawana za fundament, ktory umozliwit podziat dobr i pracy w spoteczenstwie.



Niestety, mechanizm ten jest tak silny, iz czujemy sie zobowigzani
odwzajemni¢ takze przystuge, o ktorg nie prosilismy i z ktérej nie wynieslismy
wymiernych korzysci. Dobrym przyktadem tego zjawiska moze by¢ sytuacja w ktérej
nasz wspotpracownik wraca w upalny dzien ze sklepu i przynosi nam co$ do picia,
cho¢ go o to nie prosilismy. Czujemy, ze wyswiadczyt nham przystuge. Gdy pod
koniec dnia ta sama osoba zapyta nas, czy zostaniemy chwile dluzej w pracy
i skonczymy projekt za nig, bo ona spieszy sie do domu, zapewne poczujemy, ze
powinnismy oddac tej osobie przystuge i zgodzimy sie.

Oczywiscie nie jest fatwo dostrzec, ze ktos oddajgcy nam przystuge ma
nieuczciwe intencje. Zanim zdecydujemy sie odméwi¢ prosbie naszego
wspotpracownika lub innej osoby, musimy upewni¢ sie, czy rzeczywiscie mielismy do
czynienia z probg manipulacji. By¢é moze nasz wspotpracownik wcale nie kupit nam
napoju po to, aby uzyska¢ od nas co$ w zamian. Dlatego jesli chcemy bronic¢ sie
przed regutg wzajemnosci, powinnismy zada¢ sobie pytanie, czy ktos robi cos dla
nas, bo ma dobre intencje, czy tez naszym kosztem chce co$ uzyskac. Jesli
przystuga jest préba manipulacji, nie powinnismy mieé¢ wyrzutow sumienia, ze jej nie
odwzajemnilismy.

Wiekszo$¢ o0sOb zgodzi sie ze stwierdzeniem, iz najtrudniej odmowic
przyjaciolom. Ten fakt jest czesto wykorzystywany do wywierania wptywu
spotecznego na innych. Techniki wykorzystujgce te prawidtowo$¢ opierajg sie na
regule sympatii i lubienia . Zasada ta bazuje na bardzo prostym mechanizmie —
jestesmy skionni spetni¢ prosbe osoby, ktdrg lubimy. Oczywiscie probg manipulacji
nie jest prosba naszego przyjaciela, ktéry znalazt sie w trudnej sytuacji. Manipulacja
zwykle pojawia sie w sytuacji, w ktorej bardzo polubilismy nowg osobe i dlatego
trudno nam odmowic, gdy nas o cos prosi.

Przyktadem tej techniki moze by¢ sytuacja, w ktorej nasza firma rozwaza
rozpoczecie wspotpracy z inng firmg. Kandydatow do wspoipracy jest kilku, wiec
odbywajg sie spotkania z przedstawicielami danych firm. Podczas jednego z takich
spotkan, nasz rozmowca zaczyna opowiada¢ nam nie tylko o zaletach produktéw
swojej firmy, ale rowniez mowi nam wiele o sobie np., ze uczyt sie w tej samej szkole
co my, czy pochodzi z tego samego miasta. By¢ moze jest to osoba kontaktowa
i lubigca poznawa¢ nowych ludzi. Jednak przedstawiciele handlowi wielu firm znajg

regute sympatii i lubienia. Wiedzg, ze chetniej przyjmiemy propozycje firmy nie



dlatego, ze ma ona najlepszg oferte, ale dlatego, ze polubimy jej przedstawiciela
handlowego.

Niestety, niewiele jest sposobéw obrony przed manipulacjg, bazujgca na
sympatii jednego czilowieka do drugiego. Przyjaciolom i kolegom w potrzebie
przeciez sie nie odmawia. Jednak jesli nie chcemy pasé ofiarg manipulacji,
powinnismy by¢ czujni i uwazni, jesli wyjatkowo szybko polubiliSmy nowg osobe, a ta
osoba o cos nas prosi lub chce nam cos sprzedac.

Inng skuteczng metodg wywierania wptywu spotecznego jest technika oparta
na regule autorytetu . Polega ona na wykorzystaniu pozycji zawodowej czy
wyksztatcenia do wywierania wptywu na innych. Jest to niezwykle skuteczna
technika, poniewaz od dziecka jestesmy uczeni, aby ufa¢ autorytetom — np.
lekarzom, nauczycielom czy policjantom i nie kwestionowaé ich polecen. A zatem,
w wiekszosci przypadkow, ludzie bez zastanowienia wykonujg polecenia autorytetow,
a gdy majg watpliwosci, zagtuszajg je mysla, ze autorytet wie lepiej i nie moze sie
myli¢. Niestety, nie zawsze tak jest.

Przyktadem jak szkodliwe moze by¢ bezrefleksyjne poddanie sie technice
autorytetu w sytuacji zawodowej moze by¢ eksperyment amerykanskich badaczy
(Hofloling, Brotzman, Dalrymple, Grave i Pierce, 1966 za: Cialdini 2001). Dzwonili oni
do pielegniarek i przedstawiali sie jako lekarze. Nastepnie zlecali podanie pacjentom
leku, ktory nie jest wykorzystywany w standardowym leczeniu. Ponadto, dawka
~przepisanego” leku byta dwukrotnie wyzsza od dopuszczalnej. Powinno to wzbudzi¢
powazne watpliwosci, u wykwalifikowanych pielegniarek, odnosnie zasadnoSci
podania tego leku. Jednak wiekszos¢ kobiet podchodzita do szafki z lekami, aby
wykonac¢ polecenie. Uznaly, ze to one muszg sie myli¢, a nie lekarz.

Wyniki tego eksperymentu pokazujg, ze nawet gdy osoba posiada fachowg
wiedze, moze ona ulec regule autorytetu. A zatem nawet jesli nasz szef jest dla nas
autorytetem w danej dziedzinie, zawsze powinnismy analizowa¢ jego polecenia
w oparciu o wkasng wiedze. Moze to przyczyni¢ sie do unikniecia powaznych bledow.

Co wiecej, technika oparta na regule autorytetu czesto stosowana jest przez
manipulatorow. Cho¢ nie sg oni ekspertami w jakiej$ dziedzinie, starajg sie stworzy¢
takie wtasnie pozory. Np. przedstawiciel handlowy koncernu farmaceutycznego, nie
posiadajacy wyksztalcenia medycznego, chcac nawigza¢ wspotprace z nasza firma,

moze przedstawic¢ sie np. jako lekarz.



Aby zatem skutecznie broni¢ sie przed technikami wplywu spotecznego
opartymi na regule autorytetu nalezy po pierwsze zastanowi¢ sie, czy osoba, ktéra
podaje sie za autorytet w danej dziedzinie, rzeczywiscie nim jest. Nastepnie trzeba
sobie rowniez odpowiedzie¢ na pytanie, jak dalece mozna danemu autorytetowi
zaufac.

Psychologowie w swoich badaniach nad wplywem spotecznym wiele uwagi
poswiecili roli nastroju . Eksperymenty wykazaly, iz osoby w pogodnym nastroju sg
bardziej sklonne do pomagania innym (Isen i Levin, 1979 za Dolinski 2000). Co
wiecej, przezywanie pozytywnych emocji, powoduje réwniez mniej szczegotowq
analize informacji. Moze to skutkowa¢ podejmowaniem nieracjonalnych decyzji.
Techniki manipulacji oparte o te mechanizmy czesto sga wykorzystywane w zyciu
codziennym. Zmiana naszego nastroju na bardziej pozytywny sprawia bowiem, ze
jestesmy bardziej sktonni zrobié to, czego chce od nas druga strona®.

Gdy np. pracodawca najpierw poinformuje podwtadnego o premii, a nastepnie
poprosi go o wykonanie dodatkowego projektu, uzyskanie zgody bedzie bardziej
prawdopodobne, niz w sytuacji gdyby najpierw poprosit o wykonanie projektu,
a dopiero potem poinformowat podwtadnego o premii. Pozytywne emocje sprawiaja,
ze ludzie sg bardziej sktonni spetni¢ prosbe drugiej osoby.

Aby ta technika stata sie jeszcze bardziej skuteczna, osoba jg stosujgca moze
najpierw wzbudzi¢ u rozmowcy emocje negatywne, a nastepnie pozytywne. Dzieki
takiej ,hu stawce emocjonalnej” analiza informacji pochodzacych z otoczenia jest
bardziej pobiezna i automatyczna, a manipulatorowi tatwiej jest ,przekonac¢” druga
osobe, do zrobienia tego, czego on oczekuje®.

llustracjg powszechnego stosowania tej techniki w zyciu codziennym jest
zdanie: ,Mam ci do przekazania dwie wiadomosci, jedng dobrg, a drugg ztg”. Dobra
wiadomosé ma za zadanie znosi¢ skutki ziej wiadomosci i wprawia¢ odbiorce
w dobry nastr6j. Dzieki temu bedzie on bardziej sktonny spetni¢ prosbe manipulatora.

Obrona przed technikami, bazujgcymi na manipulowaniu emocjami, jest
bardzo trudna. Sama swiadomos¢ faktu, iz rozmdweca stosuje te technike manipulaciji
nie wystarczy do skutecznego przeciwstawienia sie jej. Bardzo wazna jest
umiejetnos¢ zapanowania nad emocjami. Dobrym sposobem jest rowniez unikanie

podejmowania decyzji pod wptywem emocji. W sytuacji silnego stresu czy podczas

* Dolinski, D. (2000) Psychologia wplywu spotecznedtiroctaw: Towarzystwo Przyjaciét Ossolineum
® Witkowski, T. (2000) PsychomanipulacjeVloderator



kiotni warto poprosi¢ partnera rozmowy 0 czas na przemyslenie. Gdy emocje
opadng, podjecie decyzji bedzie fatwiejsze, a prawdopodobienstwo popetnienia biedu
mniejsze.

A co w sytuacji jesli zreczny manipulator ma do przekazania jedynie zig
wiadomo$é i nie moze skorzystaé z techniki ,hustawki emocjonalnej”? ¢ Wyobrazmy
sobie sytuacje, w ktérej pracownik chce przekaza¢ szefowi informacje o zilych
wynikach sprzedazy. Oczywiscie moze powiedzie¢ po prostu, ze w tym miesigcu nie
udato mu sie sprzedac takiej samej ilosci produktéw, jak w poprzednim. Manipulator
postapi jednak inaczej - wiadomo$¢ o gorszej sprzedazy poprzedzi kilkkoma innymi,
mniej istotnymi informacjami np. ,Marzec to trudny miesigc dla sprzedazy naszych
produktéw. Klienci zwykle kupujg nasze wyroby w styczniu i lutym, zatem teraz na
rynku panuje przestdj. Poza tym marzec to okres pisania raportow, wiec
przedstawiciele handlowi majg mniej czasu na spotkania z klientami. Przez to wyniki
sprzedazy niektorych produktow pogorszyly sie. Co wiecej, ztapatem grype, ale nie
poszediem na zwolnienie, bo nie chcialem sprawia¢ problemow firmie. Méj asystent
takze jest chory, wiec musze wykonywaé¢ rowniez jego obowigzki. Mam jednak
nadzieje, ze nie odbije sie to negatywnie na wynikach mojej pracy”. Taki komunikat
po pierwsze brzmi lepiej niz suche ,Sprzedaz naszych produktéw spadta.”. A po
drugie zia wiadomos¢ o mniejszych zyskach firmy ,ginie” w wielu innych
informacjach. Psychologowie nazwali to zjawisko efektem rozcie nczenia. Technika
manipulacji oparta na tym efekcie jest bardzo dogodna dla manipulatora, gdyz nie
musi sie on nawet ucieka¢ do klamstwa. Dlatego czesto stosujg ja dziennikarze lub
politycy do kreowania wizerunku wiasnej osoby.

Jak obronic¢ sie przed efektem rozcienczenia, gdy nasz rozméwca dostownie
zalewa nas wieloma bezuzytecznymi wiadomosciami? W takiej sytuacji warto skupi¢
sie jedynie na rozmowie z dana osobg, gdyz wykonywanie innych czynnosci moze
nas rozproszy¢ i pomoc manipulatorowi w ,ukryciu” istotnej informacji. Mozna
rowniez poprosi¢ rozmowce o krotkie podsumowanie swojej dituzszej wypowiedzi
i zebranie najwazniejszych informacji.

Inng technikg utrudniajgcqg drugiej stronie powiedzenie ,nie” jest stosowanie
komplementéw’. Psychologowie nazywaja to fachowo technik @ ,podnoszenia

warto $ci drugiej strony” . Oczywiscie nagte prawienie komplementdw moze
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wywota¢ podejrzliwo$¢é naszego rozmowcy. Dlatego zreczny manipulator zwykle
przedstawi komplement jakby pochodzit od innej osoby np. Pan X mowi:
»-Rozmawiatem dzi§ z panem Z. W trakcie rozmowy bardzo pochwalit Twoja prace.
Mowit, ze zawsze mozna polegac na tobie w trudnej sytuacji”. Tak naprawde pan Z
moze nie mie¢ nic wspolnego z komplementem, jednak przynoszenie takich
przyjemnych informaciji, sprawia ze przychylniej patrzymy na osobe, ktére nam je
komunikuje. Ponadto, skoro jesteSmy uwazani za osobe, na ktérej zawsze mozna
polegaé, to przeciez nie odmowimy prosbie tego mitego pana X.

Aby skutecznie broni¢ sie przed tg formg manipulacji trzeba nauczyé sie
techniki akceptowania komplementéw. Niezaprzeczanie (nawet falszywej, ale
pozytywnej prawdzie) wytrgca bron z reki manipulatorom. Gdy styszymy
komplementy, powinnismy po prostu zachowa¢ spokdj i przyja¢ go jako co$
oczywistego. Tomasz Witkowski w swojej ksigzce nazwat te technike ,metodg Pana
Sutka”. W kazdym odcinku stuchowiska radiowego Pani Eliza powtarzata:

- Panie Sutku! Kocham Pana!

- Cicho, wiem...- obojetnie odpowiadat Pan Sutek. Jest to Swietna ilustracja
metody akceptowania komplementow.

W zyciu codziennym manipulatorzy bardzo czesto stosujg réwniez technik e
polegaj acq na stawianiu drugiej osoby przed faktami dokonanym i. Jest to
bardzo podstepna technika, gdyz ofiara manipulacji w oczach postronnych
obserwatorow staje sie agresorem.

W sytuacji gdy np. pracownik X wraca do firmy z dtugiej delegacji, dowiaduje
sie, ze projekt, w ktory byt zaangazowany przed wyjazdem, zostat skonczony przez
jego partnera — pana Z. Rozwigzanie ktOre zostalo przyjete jest zupetnie inne od
tego, ktére proponowat pan X. Pracownik Z zakohczyt projekt sam, nie konsultujac
sie z panem X. Pan X jest wsciekly, bo wedtug niego przyjete rozwigzanie jest zle.
Pomiedzy wspotpracownikami wybucha kiétnia. Pan Z mowi, ze dokohczyt projekt
z troski o Pana X, aby ten moégt odpocza¢ po dtugiej delegacji i 0 nic nie musiat sie
martwi¢. Pan X wychodzi na niewdziecznika, ktéry kioci sie z kims, kto chciat mu
pomoc. Prawda jest jednak taka, ze pan Z skorzystat z nieobecnosci pana X, aby
przeforsowac¢ swoje rozwigzanie projektu.

Nie jest fatwo obroni¢ sie przed technikg faktow dokonanych. Ewentualne

kiotnie psujg wizerunek nie osoby stosujgcej manipulacje, ale ofiary. Najlepsza



obrong w takiej sytuacji jest zaznaczenie, ze cho¢ by¢ moze druga strona miata
dobre intencje, naruszone zostato prawo do wspotdecydowania.

Podsumowujac, w zyciu zawodowym i pozazawodowym czesto spotykamy sie
technikami wplywu spotecznego. O tym, czy ktos chce manipulowaé drugg strona,
czy tez dziata dla jej dobra, decydujg jego intencje.

Ludzie maja tendencje do funkcjonowania w sposéb automatyczny — nie
analizujg doktadnie kazdej sytuacji. Dzieje sie tak dlatego, ze wspotczesny Swiat jest
bardzo ztozony i skomplikowany. Analizowanie kazdej sytuacji zajmowatoby bardzo
duzo czasu i paralizowato dziatanie. Zatem czesto jest tak, ze cztowiek dopiero po
fakcie orientuje sie, ze padt ofiarg manipulaciji.

Ponadto, w zyciu zawodowym w relacji szef — podwladny obrona przed
manipulacjg jest niezwykle trudna. Odmowa wykonania polecenia moze przeciez
skutkowaé zwolnieniem z pracy.

Z drugiej jednak strony nie nalezy zakifadaé, ze kazda napotkana osoba jest
manipulatorem, chcacym wykorzysta¢ mechanizmy wplywu spotecznego. Wazne
jest, aby zgadzajgc sie na czyjas prosbe robi¢ to swiadomie i mie¢ pewnosc¢, ze

robigc cos dla drugiej osoby, nie szkodzimy sobie.
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