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* Twoérz zaufane relacje z ludzmi

e Sktadaj propozycje nie do odrzucenia

* Nie daj innym poznaé, o czym myslisz i czego sie obawiasz
Wyobraz sobie, ze masz klucz. Mozesz nim otwiera¢ umysty innych ludzi: czyta¢ ich mysli
i programowac ich zachowania tak, jak chcesz. Tym kluczem mozesz otwieraé takze
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narzedziami mozesz przegra¢ jakiekolwiek negocjacje, rozmowe handlowa czy spotkanie
towarzysko-biznesowe? Czy cos$ powstrzyma Cie od osiagania celéw? To wtasnie NLP
jest kluczem do ludzkich umystow i amuletem chroniacy Cie przed ztiymi czarami.

Ta ksiazka zostata przettumaczona na osiem jezykow. Jasno sformutowane mysli, trafne
poréwnania i szczypta humoru - oto dlaczego dziesiatki tysiecy ludzi na catym $wiecie
przeczytaty te lekture. Autorka, doswiadczony trener NLP, nauczy Cig:

* szybciej przyswajac i wykorzystywac nowa wiedze;

e gliminowaé przyzwyczajenia hamujace rozw6j Twoich talentow;
* uzywaé mowy ciata i jezyka hipnotycznego;

* rozpoznawac narzedzia NLP uzywane przeciwko Tobie;
budowaé trwate i zaufane relacji z ludzmi;

* kontrolowac¢ wtasne mysli i emocije.

Te ksiazke powinien przeczyta¢ kazdy, kto chce doskonali€ relacje z ludZmi i skutecznie
osiagac cele, tak w biznesie, jak w zyciu prywatnym.
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Filtry, przez ktore
postrzegasz sSwiat

w~Urzadzenia i maszyny wokét nas wkrétce zaczng postrzegaé nas
indywidualnie i przewidywaé nasze potrzeby”.

Don Peppers i Martha Rogers, Enterprise One to One

echnologia staje sige coraz bardziej inteligentna, jesli

chodzi o poznawanie i zaspokajanie, a nawet wptywa-

nie na nasze potrzeby. W kulturze tak przesigknietej
technologia lepiej dla nas bedzie, jesli nauczymy sie poznawacé
potrzeby naszych klientéw. Jezeli zalezy nam na zbudowaniu
dlugotrwatych relacji, zar6wno w zyciu osobistym, jak i zawo-
dowym, musimy uczy¢ sie coraz lepiej odczytywac style i po-
trzeby innych osob.

Im lepiej bedziemy dawaé sobie rade z wykrywaniem po-
trzeb, tym latwiej bedzie nam przedstawiaé siebie, swoje pro-
dukty i ustugi w taki sposéb, by utrzymaé¢ zadowolenie klienta.
W firmach méwi sig teraz nawet, ze nie wystarcza zadowole-
nie klienta — klient ma by¢é zachwycony. Aby zachwycié
klienta, musimy by¢ w stanie ,,modelowaé” jego sposéb my-
§lenia i zachowania, by by¢ pewnym, ze odnosimy sie do tego,
co dla niego jest naprawde wazne. Nie tylko musimy ,,czyta¢”
te style, lecz réwniez wykazywac sig elastycznoscia, by odpo-
wiednio zareagowac.

Coraz doskonalsze
rozpoznawanie potrzeb
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Jakis czas temu podjetam decyzje, ze opanuje troche duriskiego,
by mdc otworzyé nastepng edycje programu w Danii w ich ojczy-
stym jezyku. Uznatam, ze tym gestem bede mogfa okazac¢ szacu-
nek wszystkim tamtejszym uczestnikom, do ktérych caty czas mo-
wie po angielsku. Poprositam dunskiego uczestnika programu
prowadzonego przeze mnie w Anglii o przettumaczenie tekstu, kté-
ry chciatam wygftosié. Chciatam, aby przestat mi przettumaczony
tekst pocztg elektroniczng. Jednak on zdecydowat, ze lepiej dla
mnie bedzie, jesli on nagra tekst ttumaczenia na tasme, tak, abym
mogfa ustysze¢ wymowe tych stéw. Wiem, zZe jego intencja byfo
wyswiadczenie mi jak najlepszej przystugi, ale uczenie sie ze stu-
chu nie jest mojg preferowang metoda nauki tekstu. Ja musze wi-
dzie¢ stowa na pismie, a najwazniejsze zasady wymowy juz opa-
nowatam.

Mozemy ulec pokusie i wybra¢ taki sposéb prezentacji mate-
riatu, ktéry odpowiada naszemu wlasnemu sposobowi mys$le-
nia, a nie preferencjom naszego klienta. Czegsto wydaje sig
nam, ze wiemy najlepiej, co nasz klient ,,powinien” mie¢. Do-
konujemy zar6wno podéwiadomych, jak i §wiadomych wybo-
row odnos$nie do oséb, z ktérymi zdecydowaliémy sie doko-
nywacé transakcji, w zaleznos$ci od tego, jak dobrze i sprawnie
potrafia one odpowiada¢ na nasze potrzeby. W zacytowanym
powyzej przykladzie skoniczylo sie na tym, ze oboje czegos sig
nauczyliémy, ale w biznesie dokonanie niewlasciwego wyboru
moze mie¢ o wiele powazniejsze konsekwencje.

W ramach dokonywanych przez nas wyboréw dotyczacych
sposobu zaprezentowania si¢ klientowi margines bledu zostat
znaczaco zawezony. Dobrym tego przyktadem jest wykorzy-
stanie internetu. Jedli nie udato Ci sie zdoby¢ zainteresowania
potencjalnych klientéw poprzez odniesienie sie do ich sposo-
bu myslenia w ciggu szeéciu sekund od czasu ich zalogowania
sie na Twoja strone internetowa, to zgodnie z wynikami prze-
prowadzonych badan nie beda czeka¢ i rozszyfrowywac tego,
co im komunikujesz — przejda dale;j.

W tym rozdziale przedstawiam kilka podstawowych potrzeb.
Potrzeb sg setki, a nawet tysigce, i Twoim zadaniem jest nie tylko
rozpoznanie przedstawionych tutaj, ale takze odkrycie nowych,
co decyduje o sukcesie we wspélpracy, komunikowaniu sig
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i wspélzyciu z innymi ludZmi. Jesli do tej pory nie wiesz, jak
to zrobi¢, musisz szybko nadrobi¢ zaleglosci. Jesli nie przesci-
gnie Cig konkurencja, z pewnoécig zrobi to technologia!

W takim razie skupmy sig na tych wzorcach myslenia i ko-
munikowania sie, ktére majg wplyw na to, jak sig prezentuje-
my, po to, aby inni mogli odnies¢ sie do tego, co robimy i mé-
wimy, i aby$my mogli odnies¢ sie do nich w jezyku i stylu dla
nich zrozumiatym.

UCZENIE SIE SKUTECZNEGO POROZUMIEWANIA

Czy zdarzylo Ci sie, ze kupites samochéd, i nagle zaczales za-
uwazaé wszystkie samochody tego samego typu jezdzace po
drogach? Czy do$wiadczyle$ kiedy$é doznania w rodzaju re-
fleksji na temat samego siebie i zorientowate$ sig, ze wielu
Twoich przyjaciét doznalo tego samego lub podobnego odczu-
cia, mimo ze przedtem nie zdawate$ sobie z tego sprawy? Czy
patrzac na szklanke widzisz, ze jest do polowy pelna, a nie
w polowie pusta, zwracajac uwage na to, co w niej jest, a nie
na to, czego w niej nie ma? To sa przyklady sposobéw filtro-
wania zdarzen, przez co pewne informacje sg dopuszczane do
Swiadomosci, a inne nie. To wlasnie stanowi percepcje.

Ponizej przytaczam rozmowe, ktéra dowodzi, ze nalezy
umieé zrozumieé i odnie$é sie do réznych filtrow.

Kiedy Anna i Robert rozmawiali ze soba, wpedzali sie nawzajem we
frustracje. Anna chciata omawia¢ szczegoéty, podczas gdy Robert
wolat koncentrowac sie na szerszych koncepcjach strategicznych.
Przyktadowo, Anna méwita: ,Chciatabym, Zzeby Piotr poszedt na
nastepne zebranie”, na co Robert odpowiadat ,,Nie podjelismy de-
cyzji w kwestii gtébwnych elementéw planu, ktére zawiodty”. Wypo-
wiedzi Anny skupiaty sie wokét przysztych dziatan, natomiast Ro-
bert koncentrowat sie na przesztosci. Anna zwracata uwage na
podobienistwa pomiedzy sytuacjami: ,To mi przypomina méj po-
myst dotyczgcy zmian w urzgdzeniu biura”. Roberta zas intereso-
waty réznice i méwit: ,Nie, to co innego” lub ,Nie braliSmy pod
uwage planu ogélnego”. Wygladato to tak, jakby Anna i Robert
mowili réznymi jezykami. Swoje doswiadczenia postrzegali przez
rézne filtry. A ich rozmowy nie nalezaty do tatwych.

Rozne filtry
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Elastycznos¢

Jesli dwoje ludzi podczas rozmowy korzysta z tych samych fil-
tréw, zazwyczaj osiggajg wysoki stopien porozumienia. Jesli
za$ korzystasz z filtra innego niz Twdj partner, tak jak w przy-
padku Anny i Roberta, mozesz doswiadczy¢ dysonansu i fru-
stracji. Uzywajac wzorcéw jezykowych podobnych do tych
stosowanych przez partnera, zwiekszasz stopien wzajemnego
zaufania i zrozumienia.

Pierwszy krok to nauczenie sig rozpoznawania filtr6w sto-
sowanych przez Ciebie i innych. Rozwiniecie elastyczno$ci
przy stosowaniu filtr6w daje Ci wiekszg szanse na znalezie-
nie wspdlnego jezyka z kazdg napotkang osobg. Mamy do
czynienia z setkami filtréw, ktére stosujemy codziennie,
przekladajagc doswiadczenie na postrzeganie. Wymienie tu
najwazniejsze.

W podanym przykladzie, jesli Robert chce doprowadzié¢ do
zbudowania wiezi i porozumienia z Anng, moze odpowiadac
jej w ten sposéb:

Anna »Chciatabym, zeby Piotr poszed! na nastepne
zebranie”.
Robert ,Tak, Piotr na pewno wyjdzie z jakim$ dobrym

pomystem. Odnotujmy to, a kiedy juz zdecydujemy,
ktére obszary planu zawiodly, mozemy takze
zadecydowac, kogo jeszcze mozna wilaczycé”.

Anna »To mi przypomina méj pomyst dotyczacy zmian
w urzadzeniu biura”.

Robert » Ty masz bardzo duzo pomystéw. Moglibysmy sie
nimi zajaé, jak juz skoniczymy omawia¢ méj pomyst
odnoénie planu ogélnego?”.

Nie zawsze wiemy z gory, co okaze sie skuteczne, ale bedgc
$wiadomym, co dziala, a co nie, dajemy sobie wybér. Mozli-
wo$¢ wyboru stanowi klucz do sukcesu.

Przyjrzyjmy sie niektérym filtrom.

STAN ZASOCJOWANY/ZDYSOCJOWANY

Przypomnij sobie rozmowe przeprowadzona ostatnio z jednym
ze swoich kolegéw. Robigc to, zwr6¢ uwage na to, w jaki sposéb
o niej my$lisz. Przyktadowo, czy widzisz, styszysz, czujesz te
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sytuacjg tak, jakby$ byl w swoim wilasnym ciele, tzn. widzisz
to na wlasne oczy, slyszysz na wlasne uszy i doznajesz uczu-
cia bycia tam obecnym? A moze do$wiadczasz tej sytuacji tak,
jakby$ znajdowat sig poza wlasnym cialem, tzn. widzisz siebie
w calej tej sytuacji, styszysz siebie tak, jakby$ obserwowat to
z zewnatrz? Doznanie znajdowania sie we wlasnym ciele
okredla sie jako bycie zasocjowanym, natomiast doznanie znaj-
dowania sig poza wlasnym ciatem znane jest jako bycie zdyso-
cjowanym.

Zwréé przez moment uwage na swoje otoczenie. Mozesz zaczacé
zauwazaé to, co widzisz dookofa siebie, rodzaj Swiatta, kolory
i ksztafty, cienie oraz jasnosc¢ obrazu. Kiedy zauwazysz te scenerie,
mozesz zaczgc stysze¢ dzwieki wokot siebie i w oddali. W miare
jak uswiadomisz sobie jeszcze wiecej dzwiekéw, zwréé w ich kie-
runku swéj swiadomy umyst. Uswiadom sobie zrédto, skad pocho-
dzg te dzwieki, ich gtosnosé¢ lub tagodnosé, ich ton i szybkosé. Mo-
Zesz uswiadomicé sobie to, co czujesz, fakture i napiecia swego
ciata. Poczuj te czesci siebie, ktére wchodzg w bezposredni kon-
takt z podtozem. Pozwdl sobie poczué¢ zapachy i smaki, jakich do-
znajesz. Kiedy to robisz, zwré¢ uwage na znajdujace sie w Tobie
uczucia, na wszelkie napiecia lub emocje wewnetrzne, ich doktad-
ne umiejscowienie i intensywnos¢é.

Ta swiadomosé samego siebie odczuwana wszystkimi zmy-
slami to stan zasocjowany.

Teraz zréb krok w tyt lub stann za krzestem, na ktérym teraz sie-
dzisz, i sprobuj ujrzec¢ siebie tak, jakbys tam nadal stat lub siedziat.
Spéjrz na siebie tak, bys widziat catego siebie. Zwré¢ uwage, w jaki
sposéb ,ty” oddziatuje z otoczeniem. Uswiadom sobie, jak ,ty”
znajdujgce sie przed Tobg wyglada i brzmi.

W tym zdysocjowanym stanie jeste$ oddzielony od uczué.

Umiejetno$é asocjowania i dysocjowania stanowi funda-
mentalng umiejetno$é¢ NLP. Aby w pelni doswiadczy¢ emocji
i uczu¢ zwiazanych z dang sytuacja, musisz by¢ zasocjowany.
Aby zdystansowa¢é sig od emocji zwigzanych z nieprzyjemna
lub traumatyczng sytuacjg, musisz sie zdysocjowad.
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Radzenie sobie ze stresem

Przekazywanie i odbieranie
informacji

Jedna z oséb odpowiedzialnych za konsultacje psychologiczne
zatogi Strazy Pozarnej w Londynie odkryta, Ze ci cztonkowie zatogi,
ktorzy doswiadczali najwyzszego poziomu stresu, to ci, ktérzy prze-
zywali swoje wspomnienia w sposoéb zasocjowany. Kiedy przypo-
minali sobie to, co sie stato, ponownie doswiadczali emocji, ktérych
wtedy doznali. Tak wiec, oprécz doznania traumy kazdej z tych
sytuacji, przezywali jg wcigz od nowa, tym samym intensyfikujgc
odczuwany stres. Konsultant psychologiczny ustalit réwniez, ze ci,
ktérzy wykazywali najnizszy poziom stresu, to ci, ktorzy potrafili
zdysocjowac sie od tego, co przezyli.

Producenci gier komputerowych odkryli, ze jesli w grze jeste-
$my ,zasocjowani” do roli jednego z graczy, bierzemy w niej
udzial tak, jakbysmy widzieli wszystko na wlasne oczy i sty-
szeli na wlasne uszy, czujemy sig tak, jakby to sig dzialo na-
prawde. Biorac pod uwage uczucia bedace Zrédlem motywaciji
do zakupu, oferowanie konsumentowi doznan emocjonalnych
stanowi potencjalnie bardzo skuteczny sposéb sprzedazy nie
tylko tej gry, ale réwniez innych gier w przyszlosci. Musimy
mieé¢ §wiadomos¢, w jaki sposéb taktyki tego rodzaju uzywane
sa w stosunku do nas i w jaki sposéb moga by¢ wykorzystane
przez nas.

Nie jestesmy juz w stanie planowaé¢ z wyprzedzeniem: zy-
cie i gospodarka stajg sig coraz bardziej nieprzewidywalne
i chaotyczne. Musimy sie nauczy¢ przedstawia¢ swoje pomysty
i produkty w postaci czg$ciowo uformowanej i dopracowywac
je z udziatem klientéw w oparciu o uzyskane od nich informa-
cje. Bedziemy w stanie zrobi¢ to tylko wtedy, gdy rozwiniemy
wszystkie umiejetnosci dotyczace przekazywania i odbierania
informacji. Jednym z elementéw jest umiejetno$é zdysocjowa-
nia sie¢ od uzyskanych informacji, ktére w przeciwnym razie
mogliby$my przyja¢ zbyt osobiScie i odrzuci¢, a nastepnie za-
socjowania sie, kiedy juz jesteémy gotowi przyjaé te informacje
i sig nimi zaja¢. W rozdziale 19., ,Przekazywanie i odbieranie
informacji zwrotnych”, wyodrebnione zostaly poszczegélne kro-
ki tego procesu.

Umiejetnos$¢ polega na tym, by wybra¢ albo stan zasocjo-
wany, albo zdysocjowany — w okreslonym celu. Wilasciwy
wybér zalezy od pozadanego rezultatu. Mozna wybraé¢ stan
zdysocjowany, aby oszczedzi¢ sobie bolesnych emocji, albo
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stan zasocjowany, by w petni doswiadczyé wszystkich uczué
zwigzanych z dang sytuacja. Czy zdawale$ sobie sprawe, ze
u wiekszosci os6b podejmowanie decyzji odbywa sie za po-
srednictwem uczuc¢? Jesli w Twoim stylu jest utrzymywanie
siebie i innych w stanie zdysocjowanym, niech Cig nie dziwi,
ze trudno zaréwno im, jak i Tobie przychodzi podejmowanie
decyzji! Jesli w ramach Twojej dziatalnosci zawodowej miesci
sie wspomaganie innych w podejmowaniu decyzji, musisz
wiedzieé, jak sig zasocjowaé i jak poméc to zrobié innym.

Pewna dyrektorka firmy marketingowej stwierdzita, ze z trudem
przychodzito jej przekonanie potencjalnego klienta do podjecia de-
cyzji o skorzystaniu z ustug jej firmy. Przeanalizowalismy tres¢ pre-
zentacji oraz sposob, w jaki je przedstawiata. Zauwazylismy, Ze
przekazywane przez nig informacje miaty bardzo obiektywny i fak-
tograficzny charakter. Wszystko, co méwita, byto logiczne, ale nie
pozostawiato Zadnego miejsca na uczucia. Jej gfos przedstawiat
konsekwentnie audytywny sposéb myslenia; ton gtosu byt réwny
i nieco twardy. W trakcie prezentacji robita niewiele przerw.

Uzyskawszy od nas uwagi odnosnie do stylu i dowiedziawszy
sie, Ze jej potencjalni klienci moga potrzebowac¢ uczucé, by méc
podja¢ decyzje, zasocjowata sie z prezentacjg i zmienita swéj ton
gfosu; stat sie on fagodniejszy i nadata mu nizszy ton (komunika-
tywny i wychodzgcy naprzeciw uczuciom). Méwita z wiekszg pew-
noscig siebie, podczas gdy przedtem podnosita gtos pod koniec
wiekszosci wypowiadanych przez siebie zdan. Nastepnym razem
podczas prezentacji klienci przerwali jej w pét zdania i stwierdzili,
Ze nie musi kontynuowad, przekonato ich to, co zdgzyta im powie-
dziec, i chetnie skorzystaja z ustug jej firmy. Ta prezentacja i na-
stepne dokonaty przetomu, jesli chodzi o czas potrzebny do podje-
cia decyzji przez klienta.

ORIENTACJA NA CEL — ,KU CZEMUS"

— | NA PROBLEM — ,OD CZEGOS™

Pomysl o celu, jaki obecnie masz przed soba. Moze to by¢ jakis
cel osobisty bgdZ zawodowy, krétko- badz diugofalowy. Uswia-
dom sobie, w jaki sposéb myslisz o tym celu. Czy wyobrazasz

1'W literaturze wystepuja takze okreslenia DO i OD — przyp. red.
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sobie, jak to bedzie, kiedy go osiagniesz, tzn. co widzisz, sty-
szysz lub czujesz? Czy tez u$wiadamiasz sobie co$, co Cie po-
wstrzymuje i czego nie chcesz? Przyktadowo, jesli chcesz
schudnaé¢, czy wyobrazasz sobie siebie jako osobe szczuplg
i sprawna, czy tez myslisz o smakolykach, ktérym musisz sig
oprzeé i kilogramach, ktére chcesz zgubié? Co chodzi Ci po
glowie? Umiejetnos¢ myslenia o tym, czego naprawde chcemy,
nazywana jest orientacjq na cel — ,ku czemus”. Umiejetnosé
myS$lenia o tym, czego nie chcemy, to orientacja na problem —

,»od czegos”.

Wtasnie otrzymatam wniosek o przeprowadzenie szkolenia
dla zespolu menedzeréw wyzszego szczebla u jednego z moich
klientéw. Ich prosba ujeta zostata w nastepujacy sposéb:

»W jaki sposéb uniknac¢ sytuacji, gdy sita osobistych pogladéw

przeszkadza w zarzadzaniu”.

Jest to klasyczne zdanie w stylu orientacji na problem — ,,od
czego$”. Zanim zobowigze sie przeprowadzié¢ to szkolenie, be-
de musiata sie dowiedzie¢, czego tak naprawde chca. I juz wy-

sunetam kilka wnioskéw!

Koncepcja myélenia ,,cel/problem” wyja$niona bedzie bar-
dziej szczegbélowo w rozdziale 15. W kontekscie zakladania
celéw, osoby myslace ,ku czemu$” wykazuja wieksze praw-
dopodobienstwo osiagniecia sukcesu. Natomiast ci, ktérzy
mys$la o tym, czego nie chca, dostang wlasnie to. Na przyklad,

Nie martw sig! jesli bedziesz moéwié sobie ,nie martw sig”, skutecznie zapro-
gramujesz sig na martwienie sie. Natomiast jesli pomyélisz
o zachowaniu spokoju, tak wlasnie zaczniesz sig czuc.

PODOBIENSTWO — ROZNICA

Popatrz na ksztalty przedstawione w rysunku 3.1 i opisz ich

wzajemne relacje.

Rysunek 3.1.
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Co zauwazyles? Czy to, ze one sg do siebie podobne, tj.
wszystkie sa owalne, czy to, ze dwa z nich stoja prosto, a jeden
w poprzek? W rezultacie, czy zauwazasz to, co jest takie samo
— dostrzegasz podobieristwo — czy tez patrzysz na to, co jest
inne — dostrzegasz réznice?

Spotykajac kogo$ po raz pierwszy, osoba nastawiona na
wyszukiwanie podobienstw pomys$li by¢é moze o podobnych
ludziach, podobnych sytuacjach, podobienstwie tej osoby do
siebie. Ktos, to wyszukuje réznice, zauwazy to, co jest inne
w poréwnaniu z innymi i nim samym.

Pewne profesje narzucajg szczeg6lny sposéb myslenia. Na
przyktad, wiecej r6znicujacych wzorcéw myslenia napotkatam
wéréd os6b z branzy informatycznej i finansowej niz w jakiej-
kolwiek innej gatezi gospodarki. O tym zjawisku nie mozna
mowi¢ w kategoriach ,dobrze czy Zle”. Pewne zawody uzalez-
nione sg od umiejetnoéci w zakresie postrzegania podobienistw,
natomiast inne wymagajg umiejetnosci réznicowania. Inzynier
oprogramowania wyszkolony w wyszukiwaniu ,,pluskiew” moze
by¢ ekspertem w réznicowaniu w wyniku prowadzonych po-
szukiwan elementéw niedopasowanych do programu, tak sa-
mo jak ksiegowy, ktérego zadaniem jest znalezienie powodu
niezgodnosci na kontach. Znaczenie ma to, czy te umiejetnosci
sa wlaSciwie wykorzystywane. Jesli stosowane sg umiejetnie
— w porzadku, jesli nie, moga powodowaé problemy.

Przykladem réznicowania jest wzorzec rozmowy typu , Tak,
ale...”.

— Ciesze sie, ze udalo sie nam tak gtadko zrealizowaé ten
projekt.

— Tak, ale jesli spoczniemy na laurach, mozemy na przy-
sz1o$¢ stac sig zbyt pewni siebie.

— Masz racje. Musimy obiektywnie przeanalizowaé ten
projekt, zeby$my mogli wykorzysta¢ co lepsze pomysty w re-
alizacji przysztych projektow.

— Wszystko bardzo pieknie, ale jako$ nie mamy teraz na to
czasu.

— No to um6éwmy sig na spotkanie za jakies dwa — trzy ty-
godnie.

— Latwo powiedzieé, ale w praktyce nie bedzie to takie tatwe.
W tej firmie bez przerwy co$ sig zmienia, i to z dnia na dzien.

Profile zawodowe
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Jak to kto$ kiedy$ bezceremonialnie ujal, to, co pada przed

stowem ,,ale”, to pitolenie.

Prowadzenie rozmowy przy tego rodzaju wypowiedziach
moze okazac sig¢ trudnym zadaniem, chyba ze takze reprezen-
tujemy typ réznicujacy i w dodatku lubimy sie spierac.

MYSLENIE W WIELKIEJ LUB MALEJ SKALI

Rozejrzyj sig po pokoju, w ktérym sie znajdujesz. Jak opisalbys$
go komus, kto nigdy tu nie byl? Czy zwracasz uwage na takie
rzeczy jak przestrzen, nastréj i styl? Czy tez istotna dla Ciebie
jest liczba okien, kolory, drobiazgi? A moze i to, i to? Prze-
strzen, nastréj i styl stanowig przyklad myslenia w wielkiej
skali, natomiast detale Swiadcza o my$leniu w mafej skali.

Ten wzorzec myélowy stosuje sie wszedzie. Przykladowo,
jesli ustanowiles sobie konkretny cel, mozesz zrobi¢ krok
w gore i mys$le¢ o nim w wielkiej skali jako o jednym z szeregu
globalnych celéw, albo krok w dot i zawezié¢ perspektywe do
poszczegblnych etapéw, wyznaczanych w drodze do celu.
W wiekszoéci sytuacji zwigzanych z praca tak samo wazne jest
zastosowanie mys$lenia w kategoriach ogélnego obrazu, jak

i szczegolow.

Przypus$émy, ze jeste$ na lekcji gotowania. Do dania, ktére
wlasnie przygotowujesz, potrzebujesz pomaranczy. Inna osoba
w Twojej grupie takze jej potrzebuje, ale w kuchni jest tylko
jedna pomarancza. Jesli nie wykazemy sie elastycznosciag my-

zyw;m Y §lenia, normalnym rozwigzaniem okaze sie przekrojenie po-
Coo i marafnczy na pol, po poléwce dla kazdej osoby. Jednak jesli
M wykazesz sig mysleniem w gére w ogélnej perspektywie w od-

ng?ﬁm niesieniu do tego, czego Ci potrzeba, pytajac: ,,Do czego po-
ng& trzebna jest ta pomarancza?’, odkryjesz szersze aspekty po-
Crostki Szezegbly trzeb. Przykladowo, moze okazaé sie, ze Tobie pomarancza
.,:,,- J’ potrzebna jest do ciasta, a drugiej osobie do sufletu. Natomiast
Pesthki

tajac druga osobe: ,,A co konkretnie chcesz zuzyé do swojego
sufletu?”, moze sie okazaé, ze tamtej osobie potrzebny jest tyl-
ko migzsz. Tobie za$ potrzebna jest tylko skérka do ciasta.
Tym samym okazuje sig, ze oboje mozecie mie¢ dokltadnie to,

czego chcecie.

jesli wykazesz myslenie w déf w zawezonej perspektywie, py-
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Poszerzanie i zawezanie perspektywy myslowej stanowi pod-
stawg umiejetnie prowadzonych negocjacji. Otwiera mozli-
wo$¢ uzyskania rozwigzania, w ktérym zadna strona nie traci.

PRZESZtOSC/TERAZNIEJSZOSC/PRZYSZt0OSC

Na jakim czasie sie koncentrujesz? Niektérzy ludzie zyja prze-
szloscia, rozmyé$lajac o tym, co sig kiedy$ stato. Niektérzy
zyja chwilg obecna, skupiajac uwage na tym, co dzieje sie te-
raz. Niektérzy wiecznie planujg i mysla o przyszloéci. Moze
spotkates$ sie z tego rodzaju pytaniami wybiegajacymi w przy-
szlosé :

U Co bedzie na obiad?

O Kiedy bedziemy w domu?

U Gdzie pojedziemy na wakacje?

Q Jaki jest nastepny punkt w porzgdku zebrania?

O Zanim zakoniczymy ten projekt, chcialabym zrealizowac...

By¢ moze znana Ci jest osoba koncentrujaca sie na przeszltosci:
O Co powiedziate$ przedtem?

Q Widziales, co ona miata na sobie?

U Pamietasz, jak byliSmy na wakacjach?

U Ostatnie zebranie bylto niezwykle istotne.

Nie ma w tym niczego zlego ani dobrego, wlasciwego ani
niewlasciwego, ale ma to zwigzek ze sposobem komuniko-
wania sie. Przyjaciétka zadzwonita do mnie i zaprosita na
spotkanie naszej szkolnej klasy, aby powspomina¢ stare cza-
sy. Poniewaz jestem osobg skupiajacg sie raczej na chwili
obecnej i przyszlosci, mysl o rozwodzeniu si¢ nad przeszlo-
Scig nie wydala mi sie kuszaca perspektywa spedzania wol-
nego czasu.

CZYNNOSC/OSOBA/RZECZ/MIEJSCE/CZAS

Pomys3l o najlepszym positku, jaki kiedykolwiek jadtes.
Filtr, jaki zastosowatles$, okre$li Twoj rodzaj pamieci. Przy-
ktadowo, wydarzenie to sortujesz poprzez:
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Zalezno$¢ i niezalezno$é

Czynno$¢  Przypominasz sobie, co Ty i inne osoby robily
w trakcie positku. Moze prowadziliScie pamietng
rozmowe albo kelner upuscit talerze.

Osobe Pamietasz positek w kategoriach tego, kto tam byl.

Rzecz Twoje wspomnienia zwigzane sg ze spozywanym
daniem, otrzymanym prezentem, obrazami
w restauracji, jej wystrojem.

Miejsce Twoje wspomnienia zwigzane sg z polozeniem:
restauracja, miasto, kraj, ewentualnie miejsce
przy stole, ktére zajmowates.

Czas Pamietasz godzine i date, rocznice lub inng
specjalng okazje. Moze zapamietates, ze to byt
Twéj pierwszy dzienh w nowej pracy albo kolacja
pozegnalna.

NASTAWIENIE WEWNETRZNE/ZEWNETRZNE

Skad wiesz, czy dobrze sie spisale$? Ktére z podanych nizej
reakcji najlepiej pasujg do Ciebie?
Wiem, ze dobrze sie spisalem, gdy:

U Widze, ze ludzie korzystaja z wynikéw mojej pracy.

U Mam wewnetrzne poczucie spelnienia.

O Wiem, ze wykonalem zadanie, jakie sobie wyznaczylem:
otrzymujemy wiecej zaméwien.

U Moge powiedzie¢ sobie: ,, To byl kawal dobrej roboty”.

Zewnetrznie nastawieni ludzie poszukujg zewnetrznych Zrédet
potwierdzenia. Przykladowo, polegaja na tym, co méwig i robig
inni ludzie. Moga tez polega¢ na czynnikach zewnetrznych ta-
kich jak ,wiecej zaméwien”, ,ludzie korzystaja z wynikéw mojej
pracy”. Ludzie nastawieni wewnetrznie jako dowéd spelnienia
postrzegaja swoje uczucia, wyobrazenia i glosy wewnetrzne.

Preferencje w tym zakresie bedg mialy znaczacy wplyw na
sposo6b pracy. Jeéli jeste$ nastawiony zewnetrznie, wzrasta praw-
dopodobienstwo, ze bedziesz potrzebowal czyjego$ uznania.
Jesli jednak wykazujesz nastawienie wewnetrzne, bedziesz
niezalezny od oséb i zdarzen zewnetrznych.
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Ludzie prezentujacy styl niezalezny sg zazwyczaj nasta-
wieni wewnetrznie. Jest to cecha charakterystyczna kadry kie-
rowniczej wyzszego szczebla. Oni potrafig, i musza, orientowac
sie w tym, co sie dzieje na zewnatrz, ale ich samopoczucie nie
zalezy od warunkéw zewnetrznych. Czy mozna sobie wyobrazi¢
dyrektora generalnego, ktéremu pracownicy musieliby méwié,
czy dobrze postepuje? Niektére z wybitnych postaci naszych
czaséw odniosty sukces dzieki umiejetnosci wytrwania przy
swoich pogladach pomimo reakcji otrzymywanych z zewnatrz.

WZORZEC PRZEKONYWANIA

Wyjasniatam swojemu klientowi, w jaki sposéb moégtby zrestruk-
turyzowaé swéj zespot kierowniczy. Wydawat sie niezbyt przeko-
nany, mimo Ze zaakceptowat zasade pomystu. Omawiali$my plan
zmiany na szereg réznych sposobéw. W koncu zwrécitam mu
uwage na to, Ze nie wydaje sie by¢ przekonanym do tej koncepcji.
Odpowiedziat: ,Po prostu tego nie widze”. Wyttumaczytam mu to
ponownie, na co on powiedziat: ,Ja po prostu nie mam tego
przed oczami”. Wtedy narysowatam mu to na tablicy. ,, Teraz wi-
dze, co méwisz” — stwierdzit.

Kazdy ma swo6j wlasny sposéb na to, jak daé sie przekonad.
W przypadku wyzej opisanego klienta kluczowym czynnikiem
byto to, ze musiat on zobaczy¢ koncepcje, by przekona¢ sie, ze
moze ona zadziala¢. Tak wiec czeScig sukcesu przy przeko-
nywaniu kogo$ jest dobér odpowiedniego kanatu, przez ktéry
dostarczane mu sa informacje.

Innych réwnie dobrze datoby sie przekonaé pod warun-
kiem, ze:

O Wystuchaliby tego, co miatam do powiedzenia.
O Sprébowaliby sprawdzi¢ w praktyce, czy to zadziala.
O Przeczytaliby plan bardziej szczegétowo.

W ramach tych ogé6lnych kategorii mozna dostrzec réznice co
do potrzeby otrzymywania informacji. Niektérym trzeba kilka
razy moéwié to samo lub poda¢ szereg przykltadéw, zanim uda
sie ich przekonadé. Inni daja sig przekonaé¢ po upltywie jakiego$
czasu; dla nich decydujacym czynnikiem jest czas. Inni znéw

Podejmowanie decyzji
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podejmuja decyzje na podstawie zaledwie zarysu faktéw —
nie potrzebujg szczegéléw, aby daé sig przekonad, ale sa tez
tacy, ktérym trzeba cos§ w kétko udowadniaé. Dadza sie prze-
kona¢, ale tylko wtedy, gdy dany kontekst dopasuje sie do

pewnej sytuaciji.

Jesli Twoja praca wymaga od Ciebie umiejetnosci przeko-
nywania, aby osiaggna¢ zamierzone cele musisz najpierw roz-
poznad, jakiego rodzaje dowody sa potrzebne. Potem, podczas
dokonywania prezentacji, bedziesz mégl sie odpowiednio do-

stosowac.

,Postaraj sie o kogos, kto potrafi bezposrednio i na biezgco wyba-

daé klienta”.

David Siegel, Futurize Your Enterprise

Za pomocg NLP, a w szczegdlnosci nauczywszy sie rozpozna-
waé sposoby odbierania informacji przez klienta poprzez fil-
try, mozesz wspiac¢ sie na wyzyny obstugi klienta, do ktérych
niewielu jak dotgd dotarto. Wiekszosé oséb wie, co musi wie-
dzie¢, ale jak dotad niewielu wie, skad czerpac te wiedze. Na-
ucz sig rozpoznawag filtry u samego siebie i u innych, a do-

wiesz sie tego.

Aby dowiedzie¢ sie wiecej na temat stosowanych przez
siebie filtréw, skorzystaj z kwestionariusza znajdujacego sie na
konicu rozdziatu, ,,Rozpoznaj swoje filtry”.

PODSUMOWANIE

Filtry nakladane na do$wiadczanie Swiata decydujg o sposobie
postrzegania rzeczywistos$ci. Natura udowodnita nam, ze prze-
zywaja tylko te rosliny i zwierzeta, ktére nauczyly sie wspot-
pracowac ze sobg i z otoczeniem. Uczac sie rozpoznawac filtry
u siebie i u innych zaczynasz budowa¢ mosty stuzace poro-
zumieniu. Nie ma filtréw wtasciwych i niewtasciwych, a ist-
nieje ich znacznie wiecej niz te, ktérym poswiecitam tu uwage.
Twoje filtry mogg sie zmienia¢ z biegiem czasu i w zalezno-
sci od kontekstu, i sg elementami stanowigcymi o Twej uni-

kalnoésci.
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POBUDZANIE MYSLI

1

Przeczytaj nastepujace fragmenty i okresl, jakie filtry stosuje autor.

a Jestem osobg cieszacg sie zyciem na maksa. Gram w squasha.
Pisze, pracuje na peten etat jako sprzedawca i mam mate dzieci,
ktére nie dajg mi sie nudzi¢ w czasie wolnym od pracy. To, co
robie, sprawia mi ogromng frajde. Sam sobie wyznaczam cele
i sam wiem, kiedy je osiggnatem. Lubig¢ podr6zowa¢, zwtaszcza
do Europy, i uwielbiam chodzi¢ do restauraciji.

b Potrafie by¢ trudny w relacjach z ludzmi, lub przynajmniej tak
o mnie méwig. Zazwyczaj dostrzegam alternatywny punkt wi-
dzenia. Lubie sobie porzadnie podyskutowaé, cho¢ niektéorzy
nazwaliby to kt6tnig. Cenie sobie perfekcije. Jesli co$ jest nie do
konca takie, jak trzeba, denerwuje mnie to. Spedzam duzo czasu
w pracy i z zadah wywigzuje sie bardzo sumiennie. Jestem pro-
gramistg i praca, ktérg wykonuje, wymaga zwracania uwagi na
szczegOty i umiejetnosci natychmiastowego dostrzegania btedéw.

¢ Potrafie stucha¢. Ludzie zwracajg sie do mnie ze swoimi pro-
blemami. Od zawsze petnie tego rodzaju role, nie tylko w pracy,
ale takze wsréd swoich przyjaciot. Spedzitem wiekszo$¢ zycia
w tej samej czesci kraju. Zawsze lubitem tutejszych mieszkan-
coéw. Moge przypomnie¢ sobie niektére wyjgtkowe okazje $wie-
towane kiedy$ z przyjaciétmi. Zawsze bytem troche niezdecy-
dowany co do tego, co mogtbym dalej robi¢. Pozwalatem na to,
by inni wprowadzali mnie w nowe sytuacje i na nowe posady,
a sam dokonywatem zmian jedynie wtedy, gdy bytem niezado-
wolony z tego, co wéwczas robitem.

Wez ostatnio otrzymany list lub e-mail. Jakie filtry dostrzegasz w jg-

zyku zastosowanym przez piszgcego?

Wez ostatnio napisany przez Ciebie list lub e-mail. Jakie filtry do-

strzegasz w zastosowanym przez Ciebie jezyku?

Poréwnaj filtry stosowane przez Ciebie w odpowiedzi na czyje$ pismo.

W jakim stopniu dopasowates$ sie lub nie do filtrbw stosowanych

przez autora pisma?

Wybierz jednego ze swoich kluczowych klientow. Na podstawie

przyktadéw jego zachowania i pisania rozpoznaj najwazniejsze ze

stosowanych przez niego filtrow.

Wybierz kontekst, w ktérym chcesz odnie$¢ sie do licznego audyto-

rium, gdzie poszczegdélni stuchacze majg szeroki zakres filtrow.

Zobacz, ile filtrow wykorzystujesz, przedstawiajgc siebie, swoje

produkty i ustugi.
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Jeden z uczestnikéw kursu przytoczyt rozmowe ze swojg trzyletnig
corka.

»lle razy mam ci powtarzaé, zebys posprzatata swoje zabawki?”
— zapytat jg.

»Cztery razy” — rezolutnie odpowiedziata dziewczynka.





