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Rozdzial 1.

Co to jest NLP?

Kiedy przemawiat Perykles, ludzie stwierdzali: ,,Jak dobrze mowi!”,
jednak kiedy przemowit Demostenes, powiedzieli: ,,Maszerujmy!”.

P. LeRoux, Selling to A Group: Presentation Strategies

Wprowadzenie

Twoja praca polega na wplywaniu na ludzi. Wykorzystujesz wszystkie
umiejetnosci, jakie posiadasz. Jak jednak wiesz, sg dni, kiedy Twdj urok
dziafa, i sg dni, kiedy okazujesz si¢ nieskuteczny. Jednego dnia mozesz
by¢ goracy, a drugiego lodowato zimny. Czasami mozesz mowic, az zsi-
niejesz, a i tak nic si¢ nie zdarza. Niekiedy stowa po prostu nie przyno-
szg rezultatéw, ktore chcesz zobaczy¢. A pdzniej przychodzg dni, kiedy
zwyczajnie nie jeste§ w stanie powiedzie¢ niczego niewtasciwego —
wszystko wydaje si¢ dziata¢ doskonale.

Dobre dni sprawiaja, ze ludzie chetnie przypisuja sobie zastugi, gdy
osiagng sukces — ci sami ludzie wolg jednak obwinia¢ stuchaczy za
dni zte:

,,Klient byt oporny”.
,Dzisiaj nie byli gotowi do zakupu”.

,Cena byla za wysoka”.
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,Konkurencja nas wykorniczyta”.

,Gorzej niz dzieci — oni nigdy nie stuchajq!”.
Problemem nie sg jednak odbiorcy. Problemem jestes Ty!

Mimo to jestes tg samg osobg zaréwno w dobre, jak i w zte dni. W wielu
przypadkach sprzedajesz ten sam produkt lub t¢ sama ustuge, starajac
si¢ przekazac ten sam komunikat tym samym osobom.

Dlaczego zatem dostrzegasz odmienne rezultaty?

Odpowiedz tkwi w Twoich stowach i w tym, jak ich uzywasz.

Porazki komunikacyjne

Spedzitem prawie dwadzieScia lat na pomaganiu ludziom w nawig-
zywaniu lepszej komunikacji. Niezaleznie od tego, czy wspieralem wa-
lecznego sprzedawce, czy rozmawialem z menedzerem, ktory chciat by¢
lepszym mentorem dla swojego asystenta, mialem do czynienia z pro-
blemami komunikacyjnymi przybierajacymi setki rozmaitych postaci.
W trakcie tej podr6zy odkrytem dwa powody lezace u podstaw wiek-
szoSci porazek komunikacyjnych.

Niezwracanie uwagi

Po pierwsze, ludzie, ktorzy nie komunikujg si¢ skutecznie, czgsto nie
dostrzegaja swojego problemu.

Czy kiedykolwiek styszates, jak przedstawiciel handlowy mowit: ,, Wow,
mamy to! Pokochali nas!” tylko po to, by nastepnego dnia odkry¢,
ze klient zawart transakcje z kim$ innym? A moze slyszates, jak inzy-
nier mowit: ,, Dokladnie wiem, czego chce klient — prosze bardzo, to
wlasnie to”, a znacznie pozniej dowiadywaliScie si¢, ze zaoferowany
produkt w ogdle nie jest tym, czego chce klient? By¢ moze ogladates
czyjes rozpaczliwe proby przekonania odbiorcow, ktérzy bynajmniej
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nie stuchali juz prowadzacego? Wszystkie te sytuacje sa przyktadami
niezdawania sobie sprawy z porazki komunikacyjnej. Zabrakto jednak
kogos, kto w pore zauwazytby: ,, Oto klasyczny przyklad braku komu-
nikacji!”.

Niekiedy ludzie nie dostrzegaja problemu, poniewaz sg zbyt skoncen-
trowani na sobie. Jezeli martwisz si¢ tym, jak wygladasz, lub tym, jak
brzmig Twoje stowa, nie zwrocisz uwagi na wplyw, jaki wywierasz na
innych.

Kolejnym powodem, dla ktérego ludzie wydaja si¢ nie zauwazac tego,
ze nie sg skuteczni, jest brak opcji. Bez opcji moze im brakowa¢ odwagi,
by dostrzec, ze nie sg efektywni. Jezeli starasz si¢ co$ sprzedac i wygta-
szasz najlepsze przemowienie, na jakie Cig sta¢, nie mozesz pozwolic¢
sobie na zwracanie uwagi na takie drobiazgi jak nieskutecznos¢. Jezeli
jednak zauwazysz swoj brak zainteresowania lub poczujesz, ze cos idzie
nie tak, co powiesz? Juz dates z siebie wszystko i nie masz nic lepszego
do zaoferowania!

Brak wariantéw reakcji jest najwazniejszym powodem, dla ktorego
ludzie ignorujg sygnaly informujace o tym, ze nie sg skuteczni. Nie
posiadajac opcji, nie mozesz reagowac. Nie wiesz, dokad zmierzasz.
Mozesz zatem po prostu udawac, ze niczego nie zauwazasz. Dostrze-
zenie porazki wymaga odwagi — wymaga jednak rowniez posiadania
planu B. Wigkszos¢ ludzi nie posiada tego rodzaju przewagi.

Niepowtarzanie

Drugie z moich odkry¢ dotyczacych komunikacji zwigzane jest z tym,
ze wiekszo$¢ ludzi, ktérzy potrafig skutecznie si¢ komunikowaé, nie wie,
dlaczego tak si¢ dzieje. W rezultacie nie potrafig by¢ stale skuteczni.

Pamietasz, kiedy ostatnio miate$§ wspanialy dzien? Kiedy wszystko szto
dobrze i kiedy udawato Ci si¢ skutecznie sprzedawac swoje pomysly?
Nastepnego dnia rano bytes peten energii i gotow na kolejny udany
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dzien. Nie okazat si¢ on jednak tak dobry. Ludzie Cie¢ nie stuchali.
Twoje pomysly byly kwestionowane. Nikt niczego nie kupowat. Co si¢
stalo? To tak, jakbys trafit w okolice dotka z drugiego konca pola gol-
fowego, a p6zniej nie byt w stanie umiesci¢ w nim pitki. Jezeli nie wiesz,
co zrobiles dobrze, nie jestes w stanie tego powtorzyc.

Wigkszos¢ odnoszacych sukcesy sprzedawcow i menedzerow nie wie,
co sprawia, ze sg skuteczni. Posiadajg to, co czesto okresla si¢ mianem
,hieswiadomej kompetencji”. W rezultacie, gdy sprawy toczg si¢ po ich
mysli, majg trudnosci z okresleniem przyczyn takiego stanu. Kiedy co$
udaje im si¢ jednego dnia, nastepnego nie sg w stanie powtorzyc¢ osia-
gnietego sukcesu. Oznacza to, Ze nie sa w stanie uczy¢ swoich umie-
jetnosci. Czy widziates kiedys doskonalego przedstawiciela handlo-
wego, ktory wkrotce po awansie na kierownika sprzedazy odkryl, ze
nie potrafi uczy¢ podwtadnych tego, co sam umie?

Nieznajomosc¢ przyczyn sukcesu oznacza, ze mozemy mieC problemy
z powtorzeniem go, kiedy bedzie trzeba. Bez tego rodzaju zrozumie-
nia — niezaleznie od tego, czy sprzedajesz produkty, kierujesz grupa
robocza, czy piszesz tekst reklamowy — nie bedziesz mogt mie¢ pew-
nosci, ze sukces odniesiony we wtorek zwiekszy szanse na osiagniecie
sukcesu w Srode.

Krétko mowiac, przyczyny wigkszosci porazek komunikacyjnych mozna
podsumowac w nastepujacy sposob:

1. Jezeli wystepuje problem, ignorujesz sygnaly, poniewaz ich
nie zauwazasz lub nie wiesz, co jeszcze moglbys zrobié.

2. Jezeli problem nie wystepuje, nie wiesz, co zrobites dobrze,
i nie potrafisz powtorzy¢ skutecznych dziatan.
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NLP — elementy uktadanki

Na poczatku lat siedemdziesigtych XX wieku zajmowalem si¢ roz-
wijajacg sie wowczas psychologia terapii rodzinnej. Analizujac prace
takich terapeutow i teoretykow, jak Virginia Satir, Paul Watzlawick,
Gregory Bateson, Milton Ericskon, Carl Whitaker i inni, wraz ze wsp6t-
pracownikami odkrywatem nowe terytorium, dla ktérego ustalono jesz-
cze niewiele regul — zwracano raczej uwage na dajace si¢ zaobserwo-
wac rezultaty. Jednym ze skutkéw takiego nowego spojrzenia na terapie
i zmiane bylo uznanie, iz niektorzy ludzie posiadaja umiejetnosci, ktore
umozliwiajg skuteczne zmienianie postaw i zachowan bliznich, podczas
gdy reszta ma trudnosci z wywieraniem trwatego wplywu na innych.

W pewnym momencie staratem si¢ nauczy¢ mtodego praktykanta sku-
tecznych technik terapii rodzinnej — osiggatem jednak niewielkie suk-
cesy. Bylem pewien, ze mdj brak skutecznosci jest spowodowany jego
opornoscig i brakiem checi wspotpracy. Pewnego dnia méj uczen wro-
cit z odbywajacego si¢ w Kalifornii warsztatu i powiedziat: ,, Wiasnie
skoriczylem kurs programowania neurolingwistycznego. Byt zadzi-
wiajgcy. Uczyli mnie tego samego, czego pan mnie probuje nauczyc.
Ale kiedy oni to robili, to miato sens!”. Wtasnie tak rozpoczela sie¢ moja
przygoda z NLP.

NLP — lub programowanie neurolingwistyczne' — oparte jest na spo-
strzezeniach Johna Grindera i Richarda Bandlera. Starajac si¢ dowie-
dziec¢, dlaczego niektérzy ludzie sg skuteczni jako osoby wprowadza-
jace zmiany, a inni nie, zaczeli nadawac¢ nazwy wzorcom jezykowym
i komunikacyjnym, ktore prowadzily do skutecznego wywierania wply-
wu oraz efektywnej perswazji. Przygladali sie i przystuchiwali wielu

! Termin , programowanie neurolingwistyczne” zostat stworzony przez
Alfreda Korzybskiego. Dotyczy on wzajemnej zaleznosci pomigdzy umystem
i jezykiem. Sposéb naszego myslenia wptywa lub programuje sposob
postugiwania si¢ jezykiem. Podobnie, nasz spos6b mowienia ujawnia
procesy myslowe.
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osobom dopo6ty, dopoki nie udato im si¢ wyr6ézni¢ wzorcow, ktore
zawsze prowadzily do sukcesu. Nastepnie sami nasladowali (,,mode-
lowali”) takie wzorce, odkrywajac, iz dzigki stosowaniu takich samych
jezykowych i niewerbalnych wzorcow komunikacji réwniez oni sg
w stanie przeprowadza¢ zmiany! Gdy rozszerzyli prowadzone badania
i skategoryzowali poczynione obserwacje, ich taksonomia wzorcow
interakcyjnych stata si¢ znana jako NLP.

W ramach NLP zidentyfikowano i nazwano wzorce komunikacji, ktore
powodowaly udane zmiany u innych ludzi. Niezaleznie od tego, czy
byliSmy profesjonalnymi sprzedawcami, czy terapeutami, dowiedzie-
liSmy sig, na co zwracaé uwage. ZyskaliSmy mozliwos¢ uczenia siebie
i innych tego, jak by¢ bardziej spostrzegawczym, elastycznym i wraz-
liwym. Ponadto otrzymaliSmy zr6znicowane wzorce reakcji, z ktorych
mogli$my wybiera¢. ZaczeliSmy dysponowac opcjami reakcji na innych
ludzi i na zr6znicowane sytuacje. MieliSmy plan A, B i C — w zalezno-
Sci od potrzeb.

Od 1970 r. dzieki wysitkom takich oséb jak Anthony Robbins i inni
NLP rozrosto si¢ od stosunkowo nieznanego zbioru technik dla tera-
peutéw do generujacego wiele milionéw dolaréw przemystu samopo-
mocy. Podobnie jak kazda dobra koncepcja, NLP byto zaréwno roz-
waznie wdrazane w okreSlonych obszarach, jak i bezmyslnie promowane
i niewtasciwie prezentowane w innych. Fundamentalne obserwacje
i odkrycia majg si¢ jednak dobrze. Wzorce komunikacji pozwalajace
wywiera¢ wplyw na innych ludzi i tworzy¢ zmiany zostaly nazwane
i zwielokrotnione — obecnie moga by¢ one wykorzystywane przez
kazda osobe zajmujaca sie sprzedawaniem czy przekonywaniem.

Zasady NLP

W zrozumieniu zalezno$ci pomiedzy stowami, psychologia i perswazja
moze Ci pomoc kilka zasad, dzieki ktérym NLP okazuje si¢ tak potez-
nym narzedziem.
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1. Postrzegamy informacje szybko i bez udzialu sSwiadomos$ci

Umyst pozaswiadomy® moze odbiera¢ informacje, a nawet
podejmowac decyzje. W istocie, umyst reaguje szybciej na bodzce
pozaswiadome niz wowczas, gdy umyst Swiadomy wie o tym,
co jest widziane lub styszane. Umyst Swiadomy wydaje
si¢ zwiekszac opor i komplikowac kontekst. Komunikaty
sa spowalniane, filtrowane, a niekiedy nawet znieksztatcane.
Znaczna cz¢SC tego, co nazywamy ,intuicja”,
jest w rzeczywisto$ci postrzeganiem poza swiadomoscia.

2. Mozemy wplywac na swoj pozaswiadomy umyst
Znaczna czesc¢ tego, co robimy, ma charakter pozaswiadomy.
Oddychamy, kaszlemy, ziewamy. Zwykle nie myslimy:
,Hm, to moze teraz nabiore powietrza do ptuc”. Pomimo tego
na co$ tak automatycznego jak tetno mozemy wplywac¢ myslami.
Sprobuj tego: powiedz sobie, Ze bedziesz starat sig¢ wyczuc bicie
serca — nastuchuj go. Nastepnie powiedz sobie, ze chcesz
przyspieszyc¢ tetno. Wez gleboki oddech. Nastegpnie skieruj
uwage na lewq diori. Powiedz sobie, ze chcesz pomyslec¢
o mrowieniu lewej dioni. Widzisz, co si¢ dzieje?

Nasza umiejetno$¢ kontrolowania autonomicznego uktadu
nerwowego jest podstawa techniki, ktora nazywa si¢ obecnie
biofeedbackiem (biologicznym sprzezeniem zwrotnym). Mozemy
wytrenowac swoj uktad nerwowy. Mozemy zatem wytrenowac
swoje mySlenie, poniewaz mySlenie jest czynnos$cig uktadu
nerwowego — czynnoscig neurologiczng. Oznacza to,

ze mozemy programowac swoje umysly tak, by pracowaty dla
nas za posrednictwem monologéw wewnetrznych, czyli tego,

* Stowo ,,pozaswiadomie” stosowane jest w celu unikniecia stosowanego
w psychologii historycznego rozréznienia pomiedzy ,,nieSwiadomym”
i ,podswiadomym”. Okreslenie , pozaswiadomy” oznacza po prostu,
ze bodziec nie dociera do §wiadomego umystu. Niekiedy bodzce takie
okresla sie mianem ,,podprogowych”.
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czym naprawde jest myslenie. Programowanie
neurolingwistyczne zwigzane jest zatem z posiadang przez
umyst umiejetnoscig wywierania wplywu na zachowanie,
a takze z tym, ze nasze zachowanie ujawnia sposoby
funkcjonowania umystu. Ta wzajemna zaleznos$¢ stanowi
podstawe dla szkolen w zakresie takich technik samopomocy,
jak wizualizacja, autoafirmacje czy moc pozytywnego myslenia.
3. JesteSmy w stanie wywiera¢ wplyw na pozaswiadome mySlenie
innych ludzi
Sciezka do umystu pozaswiadomego jest jezyk’. Stowa kreuja
aktywnos¢ moézgu. Dzigki efektywnemu postugiwaniu sie stowami
jesteSmy w stanie pomija¢ opor Swiadomosci i kreowac aktywnosc
mentalng nie tylko w swoim umysle, lecz réwniez w procesach
myS$lowych innych ludzi (to ksigzka dla profesjonalnych
sprzedawcow i menedzeréw — nie mogloby by¢ inaczej...).
Przeczytaj na przykiad to zdanie: Nie mysl o rozowym stoniu!

Myslisz o r6zowym stoniu, prawda? Mimo ze komunikat brzmial:
,Nie mysl o r6zowym stoniu”. Dlaczego zatem nadal widzisz
oczami umystu r6zowego stonia?

Poniewaz te stowa nie moga zosta¢ zignorowane! Umyst
zareagowal, pomimo ze komunikat zaczynat si¢ od stowa nie
(fenomen ten zostanie om6éwiony w rozdziale jedenastym).

Wzorce komunikacyjne, za posrednictwem ktérych mozna

przekazywac niezauwazone, niewywotujace oporu komunikaty,
okazuja si¢ bardziej efektywne od tych, ktére musza konkurowac
ze §wiadomym oporem i filtrowaniem. M6zg musi reagowac,
nawet jesli wtasciwe komunikaty nie docierajg do §wiadomosci.

4. Aktywno$¢ umystu poprzedza zachowanie (i czesto nim kieruje)
Podjecie w umysle decyzji dotyczacej dzialania nastepuje przed
wystapieniem zachowania, a nawet przed zrozumieniem decyzji

3 Jackendoff R., Patterns of Mind, Basic Books, Nowy Jork 1994.
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Swiadomej. W praktyce oznacza to, ze podjecie przez odbiorce
decyzji dotyczacej zakupu lub wiary w Twoje stowa czesto
nastepuje, ZANIM uswiadomi on sobie taka decyzje.

Nic dziwnego, ze ludzie cz¢sto wymyslajg takie wspaniate
racjonalizacje dotyczace podejmowanych dziatan! Prawdziwe
powody pozostajg czesto poza Swiadomoscia. Wptywajac

na aktywno$¢ umystowa, mozemy wplywac na nastepujace
po niej zachowanie. , Ludzie niekiedy Swiadomie planujq,
a nastepnie dzialajq, jednak czesciej na zachowanie wplywajg
procesy nieSwiadome, tzn. ludzie dzialajq, a nastgpnie, w miare
potrzeb, wymyslajq wymowki”.*

W ramach NLP zidentyfikowano pewng liczbe technik, ktore
mogg nieustannie wplywac na myslenie nasze i naszych bliznich.
Dzigki NLP mozesz kreowac aktywnos$¢ umystu i uzyskiwaé
zmiany zachowan w sposob subtelny, a zarazem efektywny.
Stosowane w kontekscie osobistej uczciwosci i profesjonalizmu,
okazuje si¢ ono poteznym, produktywnym narzedziem. Wktadajac
odrobing wysitku i wykazujac odwage wyprobowywania nowosci,
mozesz nauczy¢ sie¢ technik NLP i zdoby¢ ukrytq przewage.

* Jacoby L.L., Lindsay D.S., Toth J.P., Unconscious influences revealed,
,American Psychologist”, Vol. 47, nr 6, czerwiec 1992, s. 802 — 809.
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