MANAGEMENT

KAKO PREPOZNATI

Budu¢i da laganje
moze dovesti
do nepovoljnog
poslovnog ishoda za
jednu stranu, najcesce
zbog postojanja
asimetrije informacija,
vazno je nauciti
prepoznati neeticno
ponasanje poslovnih
partnera. Drugim
rijeCima, vazno je znati
otkriti kada osobe
prikrivaju informacije,
odnosno izbjegavaju
istinu te kada je
iskrvljuju, odnosno
JEVA

Cini se da je laganje dio nor-
malnog ljudskog ponasanja. lzgo-
varanje lazi ¢esto ne predstavlja
iznimku, ve¢ pravilo. No, pritom
treba napomenuti da je rije¢ o
spontanim malim laZzima koje
ljudi izgovaraju relativno nesvje-
sno. Prema istrazivanjima najce-
$¢e lazemo drugima o tome kako
se osje¢amo, $to radimo i koji su
nam planovi te namjere kretanja.
Cak 60% osoba koje se tek upo-
znaju lagat ¢e drugoj osobi vec
nakon nekoliko minuta kako bi
ostavili bolji dojam. Istrazivanja
kazu da nam u prosjeku dnevno
lazu izmedu deset i dvije stotine
puta. lako se moze ¢initi da je la-
ganje dio ljudske prirode i time
se ne treba previse zamarati, la-
ganje, posebice u pregovaranju i
poslovanju, nije samo nemoralno,
ono je i nezakonito. Zakoni obic-
no identificiraju nekoliko eleme-
nata koji neku radnju klasificira-
ju kao prijevaru. Obi¢no se radi o
laZnom predstavljanju Cinjenica,
znanju osobe koja ih predstavlja
da sulazne, Zelju da druga strana
povjeruje u lazno prikazivanje ili
predstavljanje te Stetu koju je ne-

duZzna strana pretrpjela. Stoga je
neeti¢na pregovaracka praksa ne
samo nemoralna, ve¢ i nezakoni-
ta i podlozna sankcijama kada se
otkrije.

Kako otkriti laSca?

Opcenito se smatra da lazu
oni koji izbjegavaju kontakt oci-
ma, mijenjaju boju glasa, znoje
se, intenzivnije diSu, ¢esce trep-
¢u, rade vece pauze izmedu od-
govora, pretjeruju u osmjehivanju
ili pak u ozbiljnosti, puno pricaju
itd. LaSce mozete prepoznati i po
tome $to Ce iznenada promijeni-
ti temu na nesto Sto misle da ce
vas zaokupiti, poput nove odjece
ili frizure. Lasci takoder izbjegava-
ju Sutnju ili praznine u razgovoru
te ¢e ih nastojati $to prije popuni-
ti brbljanjem. Oni ce vas isto tako
rijetko gledati u oci, njihov pogled
¢e neprestano mijenjati smjer i
biti neusredotocen. Cesto ce biti
slatkorjecivi, ali i zauzeti tjelesni
obrambeni stav u smislu prekrize-
nih ruku i nogu. Uz to imat ¢e po-
teSkoca pri dodavanju emocija pri-
¢i u smislu podizanja obrva, razlike
utonu glasa, gestaisli¢cno. Osobe
se pri procjenjivanju govori li neka
osoba istinu ve¢inom oslanjaju na
vlastita prethodna iskustva s dru-
gim ljudima. No, istrazivanja poka-
zuju da su ljudi zapravo nekompe-
tentni kao detektori laZi. Laganje
je prilicno tesko detektirati. Osim
toga, istrazivanja su opovrgnula
mnoge znacajke ponasanja laza-
ca. Tako se pogresnim pokazalo
da lasci bas uvijek odvracaju po-
gled, vise trepcu, mijenjaju poze
tijela, pomicu ruke na specifi¢cne
nacine, neumjesno se smijuiili ¢ine
specifiéne pokrete nogama. Stovi-
$e, iskusni lasci ¢esto znaju po ko-
jim signalima ih se moZze otkriti pa
izbjegavaju ili kontroliraju takva
ponasanja. Tako su prema jednom
istrazivanju studenti bolje detek-
tirali lasce kada su ¢itali transkript
njihova govora, nego gledanjem
video zapisa. Vecina ljudi neke do-
gadaje povezuje s emocijama koje
su im se pritom javile, kao $to su:
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strah, ljutnja, zabrinutost ili radost.
Lasci nemaju takve emocija jer se
dogadaj nije niti dogodio, stoga
im je puno teze kronoloski kon-
struirati pricu. LaSce mozZete otkriti
i tako da ih zamolite da pricu ispri-
¢aju obrnutim redoslijedom. lako
u tome mogu uspjeti, lascima ce
za to trebati viSe vremena jer mo-
raju razmisliti o svemu onome to
su vam vec ranije rekli.

Pinokio efekt

IstraZivaci su utvrdili razlike u
ponasanju izmedu onih koji lazu i
onih koji govore istinu. No, u ana-
lizu je korisno ukljuciti i pojedince
koji obmanjuju sugovornika svje-
snim uskracivanjem informacija.
Ladci su imali tendenciju koristi-
ti puno vise rijeci od onih koji su
govorili istinu, vjerojatno kako bi
odagnali sumnju slusatelja. Utvr-
deno je daje brojrijecirastao kada
je sugovornik izraZzavao sumnju u
istinitost izrecenoga. Ovaj feno-
men u ponasanju moze se nazvati
Pinokio efektom. Bas kao Sto je Pi-
nokiju nos rastao sa svakom izgo-
vorenom lazi, tako se i kod lazaca
povecavao brojizgovorenih rijeci.
S druge pak strane, osobe koje su
obmanijivale sugovornika izbjega-
vanjem istinitih ¢injenica koristi-
le su manje rijeci i krace recenice
od onih koji su govoriliistinu. Las-
ci sutakoder bili skloniji slozenijim
jezi¢nim konstrukcijama kako bi
naglasili neke ¢injenice koje pred-
stavljaju laz. Tako su bili skloniji
reci:,Ne, nisam ja to ucinio!,,Ne, ja
to nikako ne mogu vjerovati."i sli¢-
no.Takoder ¢e upotrebljavatiizra-
ze kao,Ne lazem, vjeruj mi’,,Govo-
rim istinu” i sl. Cini se da slozenije
recenice i veliki broj izgovorenih
rije¢i imaju ucinka. Utvrdeno je
da su osobe bile sklonije vjerova-
ti lacima nego osobama koje su
izbjegavale istinu te koristile ma-
nje rijeci. Relativna tidina u izricaju
izgleda podize viSe sumnje nego
bujica lazi. lako su se ove spoznaje
pokazale istinitima, ipak bi ih tre-
balo smatrati smjernicama, a ne
apsolutnim istinama. Osoba koja
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puno pri¢a ne mora biti laZac, a
osoba koje govori sporije i s pau-
zama ne mora pritom skrivati isti-
nu. Pri laganju osobe su takoder
sklonije ¢e$¢oj upotrebi zamjenica
u tre¢em licu. Znanstvenici sma-
traju da se na taj nacin lasci Zele
distancirati od lazi. No, ¢ini se da
je la3ce moguce prepoznati po jos
jednoj Cinjenici. Prema istraZiva-
nju, osobe koje su bile sklone laga-
nju koristile su vise prostota nego
osobe koje su govorileistinu.To je
posebice bilo izrazeno u situaciji
kada je sugovornik iznosio sumnje
na racun izreCenoga. Znanstveni-
ci tvrde da je uzrok ovakvom po-
nasanju cinjenica da laganje za-
htijeva puno kognitivne energije.
Kada laZu, osobe koriste puno vise
mozdanih kapaciteta, sto ih one-
mogucuje u kontroli drugih obli-
ka ponasanja.

Kako se zastititi od lazi u
pregovaranju?

Pregovaranje ¢esto naliku-
je igri pokera. Uspjesni su prego-
varaci oni koji suparnika navedu
na krivi trag, a istodobno sami ne
budu prevareni. Temeljno pravilo
koje vrijedi za osobe koje ce su-
djelovati u pregovaranju je sto-
ga: dobro se pripremiti. Priprema
je osobito vazna kada se osobu
upoznaje prvi put i kada je ulog
visok. Priprema se sustinski odnosi
na dvije stvari: istrazivanje karak-
tera druge osobe i njenih namje-
ra te predvidanje scenarija koji se
mogu odigrati prilikom pregova-
ranja. Najbolji i najlaksi nacin pre-
liminarnoga provjeravanja osobe
odnosi se na popularno ,gugla-
nje”. Ukoliko se pokaZe razlog za
sumnju korisno je od osobe za-
traziti uvjerenje o vjerodostojno-
sti njenih navoda. Mnoge osobe
ovaj postupak smatraju neugod-
nim jer time drugoj strani otvore-
no pokazuju da joj ne vjeruju. No,
to se moze izvestiidrugacije. Dru-



