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PROGRAMOWANIE NEUROLINGWISTYCZNE I PODSTAWOWE
ZASADY SKUTECZNEJ KOMUNIKACJI

Wprowadzenie

We wspoélczesnym §wiecie komunikacja interpersonalna stanowi nieodlaczny element
zycia w spoteczenstwie. Temat programowania neurolingwistycznego przejawia si¢ w wielu
dziedzinach — od pracy, poprzez reklamy i relacje z drugg osobg, na wewngtrznym glosie
konczac. Istotne wigc jest, aby znac¢ prawa rzadzace mowa.

Programowanie neurolingwistyczne (NLP) jest to celowe modelowanie zdan, zawartych
w zdaniu wyrazoéw, by wywrze¢ oczekiwanag reakcje u odbiorcy bazujac na wzorcach myslenia
1 postrzegania u ludzi. W procesie tym wykorzystywana jest pod§wiadomos¢ i ograniczone
mozliwoséci analizowania §wiata przez $wiadomy umyst'. Jest to metoda pozwalajaca wygraé
kazda dyskusje i sprawiajaca, ze ludzie stuchaja jak pod wpltywem hipnozy.

Celem niniejszego  artykulu  jest  przedstawienie  istoty  programowania

neurolingwistycznego 1 ukazanie sposobdw skutecznej komunikacji.

1. Historia programowania neurolingwistycznego

Mimo, ze techniki uwazane obecnie za bedace kanonami w NLP byty stosowane wiele
lat przed sformutowaniem definicji tego pojecia, poczatki programowania
neurolingwistycznego przypadaja na lata 70. XX wieku, kiedy to John Gringer, bedacy
wowczas docentem lingwistyki w University of California w Santa Cruz 1 Richard Bandler,
studenci tejze uczelni, podjeli si¢ przestudiowania technik, stworzonych przez trzech
czolowych terapeutow, stosowanych do rozwigzywania skomplikowanych problemow.
W swych badaniach analizowali osiggnigcia: niemieckiego psychiatry Fritza Perlsa, ktory
zapoczatkowat nowg szkote terapeutyczng zwang Gestalt, Virginii Satir, terapeutki rodzin,
ktéra rozwigzywata bardzo skomplikowane rodzinne problemy oraz Miltona Ericksona,

swiatowej stawy hipnoterapeuty. J. Grinder i R. Bandier postawili sobie za cel zidentyfikowanie

!'D. Kahneman, Putapki myslenia. O mysleniu szybkim i wolnym, tham. Piotr Szymczak, Media Rodzina, Poznan
2012, s.31-43
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metod stosowanych przez tych wybitnych psychoterapeutow. Przedstawili modele skutecznej
terapii, ktore dziataly w praktyce i ktorych mozna byto nauczaé. Chociaz terapeuci, na ktérych
si¢ wzorowali, rozwigzywali zgota odmienne problemy, stosowali zadziwiajgco podobne
reguly. J. Grinder i R. Bandier przeanalizowali je, ulepszyli i stworzyli model programowania
neurolingwistycznego, ktory mogt by¢ wykorzystywany do efektywnej komunikacji werbalnej
1 niewerbalnej, zmiany osobowej 1 postrzegania §wiata oraz przyspieszonego uczenia sig.
Badania nad NLP nadal trwajg 1 polegaja na analizie sposoboéw przetwarzania tego co
cztowiek styszy, widzi i czuje oraz jak jego mozg filtruje zewnetrzny §wiat poprzez zmysty.
NLP bada rowniez jaka odpowiedZ na otaczajacy §wiat, zardbwno celowa jak i niezamierzona,

przekazuje ludzki mézg i jakie s3 tego rezultaty?.

2. Filtry, czyli nieskonczono$¢ znaczen wyrazow

Wyrazy mogg mie¢ wiele znaczen, a szczegdlnie pewne stwierdzenia mogg oznaczac co$
innego dla r6znych osob. Kazdy cztowiek wyrazom przypisuje inne znaczenie zaleznie od tego,
gdzie si¢ wychowal, jakag ma osobowo$¢ i od wielu innych czynnikéw. Stowa same w sobie nie
niosg zadnych szczegdélnych emocji. Wystarczy postucha¢ przez chwile jak dwoje ludzi
rozmawia w obcym jezyku. Stuchaczowi nieznajacemu danego jezyka wyrazy to zlepek nic
nieznaczacych glosek. Drugim dobrym przykladem moga by¢ oceny w szkole, na studiach —
np. ocena ,,4”. Dla jednego ucznia, studenta ta informacja przyniesie rados¢, dla drugiego
rozczarowanie. Roznica polega wtasnie na filtrach przez jakie przechodzi to stowo.

W psychologii filtrami sg pewne ramy stojgce za przetwarzaniem informacji ptyngcych
ze $wiata zewnetrznego. Mogg one byé pozyteczne, ale rowniez utrudniajgce komunikacje®.
Dlatego tak wazne jest, aby podczas wymiany zdan, pytac si¢ rozmowcy co ma na mysli, kiedy
uzywa stow, ktore mogg mie¢ odmienne znaczenie dla kazdej ze stron. Przez takie wlasnie
niescistosci rodzg si¢ kidtnie. Warto jest zatem wysili¢ si¢ zadajac jedno dodatkowe pytanie,
by unikng¢ przykrych konsekwencji wynikajacych z odmiennych filtrow.

Wazna rol¢ w procesie komunikacji odgrywa empatia. Empatia to zdolno$¢ odczuwania
emocji innych oséb, patrzenia na rzeczywisto$¢ z ich perspektywy oraz umiejetnosc

zrozumienia ich sposobu myslenia. Gdy przekazuje si¢ drugiej osobie informacje, nalezy zda¢

2R. Bandler, Umyst, jak z niego wreszcie korzystac¢?, ttum. Anna Dunajska, Centrum Kreowania Liderow S.A.,
Katowice 2007, s. 13.
3 R. Bandler, Umyst..., op. cit., 5.33-35.
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sobie sprawe przez jakie filtry nalezy ja prawidlowo przepusci¢. Warto uzy¢ stow, ktore
rozmowcy beda kojarzy¢ si¢ z czyms$ przyjemnym.

Filtry (zwane rowniez paradygmatami) maja réwniez znaczenie przy podejmowaniu
decyzji 1 ustalaniu celow. Nalezy podkresli¢, iz odbiorca nie dostrzega rzeczy takimi jakie sa,
ale widzi takimi jakimi spodziewa si¢ je ujrzeé¢*. Kazdy cztowiek nadaje $wiatu indywidulane
znaczenie. Wedtug kierunku poznawczego® filtry percepcyjne mozna zmienia¢ i dostosowaé
tak, aby stuzyty wiascicielowi. To one determinujg w duzym stopniu o tak waznych sprawach
jak cele zyciowe. Doskonale opisuja to zdania zaczerpnigte z dwoch odlegltych czasowo od
siebie zrddel. Pierwsze zdanie napisane przez J. O’Connor i J. Seymour w ksiazce pt. NLP
Wprowadzenie do programowania Neurolingwistycznego - ,.Jesli bedziesz szedl przez swiat w
poszukiwaniu doskonatosci — znajdziesz doskonatos¢. Jesli bedziesz poszukiwat problemow —

996

znajdziesz problemy”®. Drugim takim zdaniem jest odpowiedz H. Forda udzielona na pytanie

podczas wywiadu na tamach The Morning Union: If you think you can or can’t, you are

right.””

. W przektadzie cytat oznacza: ,,Je$li uwazasz, ze potrafisz lub nie potrafisz — masz
racj¢”. Konkluzja z powyzszych dwoch cytatdow moze by¢ to, ze kazdy cztowiek zdolny jest

sam z powodzeniem decydowac¢ o swoim losie, jesli naprawdg tego chce.

3. Komunikacja i kontakt

Jak zauwazono w licznych badaniach na temat komunikacji migdzyludzkiej, tres¢, ktora
przekazuje dana osoba stowami to jedynie maty procent komunikacji. Badania pokazuja, ze
55% efektu uzyskuje si¢ mowa ciala (gestami, kontaktem wzrokowym, postawg), 38% tonem
glosu, a jedynie 7% trescia®. Niezwykle wazne jest zatem, aby w parze ze stowami szta
odpowiednia postawa ciala i ton wypowiedzi. To od tonu glosu i postawy ciata zalezy czy
zwykle ,,Cze$¢” bedzie mitym powitaniem, nic nie mowigcym $wiadectwem rozpoznania, czy
tez grozbg. Czlowiek komunikuje si¢ nawet wtedy, gdy nic nie robi. Nie jest mozliwe
niekomunikowanie si¢. Zakladajac, ze stowa sg przekazem, to catym kontekstem beda gesty,

ton, mimika.

4S. R. Covey, 7 nawykoéw skutecznego dziatania, thum. I. Majewska-Opietka, Rebis, Poznan 2016, s. 19.

S Kierunek poznawczy to jeden z najnowszych nurtéw w psychologii, koncentruje sie on na mysli ludzkiej i
sposobach przetwarzania informacji przez ludzki umyst.

6J. O’Connor, J. Seymour, NLP Wprowadzenie do programowania Neurolingwistycznego, ttum. B. Mizia, Zysk
i S-ka, Poznan 1996, s. 11.

71. Corn, The Morning Union (Springfield Union), Springfield, Massachusetts, 22 sierpnia 1979, s.41, kolumna
3.

8 A. Mehrabian, H. Ferris, Inference of Attitudes from Nonverbal Communication in Two Channels, ,,The Journal
of Counselling Psychology”, 1967, Vol. 31, s. 248-252.
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Naturalna komunikacja zachodzi, gdy ludzie utrzymuja ze soba kontakt, to znaczy
rozmawiaja, patrza na siebie. Jak mozna rozpoznaé, czy osoby rozmawiajace pozostaja ze soba
w dobrym kontakcie? Osoba nieznajaca zasad NLP przygladajac si¢ z boku rozmowie obcych
ludzi pewnie podswiadomie bedzie czuta wzajemne nastawienie rozmoéwcoéw do siebie,
swobod¢ komunikacji we wzajemnym towarzystwie lub czy maja problem do
przedyskutowania. Skad to wie? W NLP istnieje okreslenie wzajemnego odzwierciedlania
(mirroring) 1 harmonizowania (natching), ktore thumaczg to zjawisko. Ludzie utrzymujacy
wzajemny kontakt majg tendencj¢ do odzwierciedlania i harmonizowania swoich ruchow,
gestow, postawy i nawet kierunku spojrzen. Gdy partnerzy w rozmowie nie maj3 kontaktu, ich
ciala to zdradzaja. Sprawni negocjatorzy potrafig swiadomie wykorzysta¢ potencjal mowy
niewerbalnej dostosowujac ton glosu, mimike 1 gestykulacje do swojego rozmowcy. Nalezy
jednak mie¢ na uwadze, ze harmonizowanie ruchdéw, gestow itp. nie moze byc
nasladownictwem, nie jest roéwniez zauwazalnym 1 przesadzonym ,,papugowaniem”
rozméwcy. W takim przypadku niemozliwe jest osiggni¢cie zamierzonego rezultatu, chyba ze
rozméwcy zalezy na jak najszybszym zakonczeniu rozmowy. Odzwierciedlanie 1 harmonizacja,
aby byty skuteczne, musza by¢ subtelne. Ruchy ciata mozna zharmonizowa¢ drobnymi ruchami
glowy, zachowywaé podobne tempo wypowiedzi iton glosu co rozméwca. Bardziej
zaawansowanym sposobem jest zsynchronizowanie oddechéw’. Kiedy juz nawiaze si¢ z druga
osoba mocny kontakt znacznie tatwiej przychodzi prowadzenie rozmowy i wprowadzanie
wlasnych argumentéw, ktore pod§wiadomy umyst rozmoéwcy bedzie traktowal jako prawde,
podczas gdy §wiadomy bedzie skupiat si¢ na samych stowach.

Dopasowujac si¢ do rozméwcy, buduje sie most poprzez kontakt i respekt!'’. Mozna sobie
wyobrazié, ze powiedzenie do przygnebionej osoby ,,Glowa do goéry! Dasz radg!” raczej nie
sprawi, ze ta osoba poczuje si¢ lepiej. Intencja tej sugestii jest pozytywna, jednak moze
przynie$¢ negatywny rezultat sprawiajacy jeszcze wigkszag przykro$¢. Znacznie lepszym
rozwigzaniem bedzie zharmonizowanie sie z jej postawa ciata, uzycie tagodnego tonu'l.
Dopiero gdy most zostanie zbudowany, mozna zacza¢ stopniowo zmienia¢ postawe na bardziej
optymistyczng i pewng siebie. Jesli w odpowiedni sposob kontakt zostanie nawigzany, osoba
potrzebujaca pomocy chetniej podazy za pomagajacym. Podczas rozmoéw sprawny mowca

zawsze pami¢ta o harmonizacji z drugg osobg.

%J. O’Connor, J. Seymour, NLP ..., op. cit, s. 21.
10K. Hogan, Psychologia perswazji, tum. Anna Dziuban, Czarna Owca, Warszawa 2010, s. 48-50.
1], La Valle i R. Bandler, Alchemia manipulacji, ttum. Michat Dadan, Helion, Gliwice 2006, s.16-18.
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4. Znaczenie stowa ,NIE”

W tej cze$ci zostanie poruszona kwestia zaprzeczen i w jaki sposob podswiadomy umyst
odbiera zdanie ze stowem ,,nie”. Co tak naprawdg kryje si¢ pod tym stowem? ,,Kochanie tylko
si¢ nie denerwuj...” — mozna przypuszczac, ze kazdy bedacy w zwigzku styszat takie stowa od
swojego partnera (swojej partnerki) chociaz raz. Jak wtedy osoba styszaca taki komunikat moze
si¢ poczuc? Czy faktycznie stowa ,,NIE denerwuj si¢” sprawity, ze wzigl/wzigta gleboki oddech
1 ze spokojem stuchal(a) kolejnego zdania? Koncowy efekt moze odbiega¢ od zamierzonego.
Dlaczego tak si¢ dzieje? Aby to zrozumie¢, nalezy zastanowi¢ si¢ jaki tadunek emocjonalny
niosg ze sobg ponizsze trzy zdania:

e Prosz¢ Panstwa, prosze si¢ nie stresowac”,

e Prosze, nie zapomnij posprzatac”,

e Nie rob tego”.

A teraz majac $wiadomos$¢ jakie implikacje niesie ze soba stowo NIE nalezy dokonac
poréwnania ich ze zdaniami zaprezentowanymi ponizej.

e .Prosze panstwa, prosz¢ zachowac spokdj”,

e .Prosze, posprzataj”,

e . Przestan to robi¢”.

Ludzki umyst juz tak dziata, ze aby czemus zaprzeczy¢ musi przywota¢ znaczenie danego
stowa, w tym przypadku DENERWUJ SIE, a dopiero w nastepnym etapie zaprzeczy¢'2. Wiec
tak naprawde w powyzszym przyktadzie partner/partnerka na poziomie nieSwiadomym wydata
polecenie ,,Denerwuj si¢ kochanie”. Znacznie lepszym rozwigzaniem bedzie powiedzenie
»Kochanie badz spokojny, chciatabym Ci co$§ powiedzie¢”. Dla §wiadomego umystu te dwa
zdania sg sobie rownowazne, jednak nieswiadomy umyst w tym drugim przypadku nie musi
zaprzeczac 1 dostaje jasng komende ,,Badz spokojny, kochanie”. To nie znaczy, ze nalezy si¢
teraz wystrzegaé stowa NIE. Swiadome i umyslne wykorzystanie mocy tego stowa potrafi
wywota¢ pozadane obrazy i stany emocjonalne w umysle sluchacza, bez jakiegokolwiek
sprzeciwu z jego strony'.

Warto wspomnie¢ rowniez o tzw. reakcji biegunowej, ktéra mozna zauwazy¢ np.
w relacji rodzice-dziecko. Wystgpuje ona cze¢sto u dzieci i polega na czgstym sprzeciwianiu sig,

nawet jesli dana rzecz czy czynno$¢ jest dla nich dobra. Sg dwa powody takiej reakcji. Jednym

12 K. Hogan, Psychologia..., op. cit., s. 23.
13J. La Valle i R. Bandler, Alchemia..., op. cit., 5.29-32.
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z nich jest wspomniana wyzej reakcja biegunowa u starszych dzieci, a drugim powodem jest
brak zdolnosci zaprzeczenia u mtodszych, dlatego ze mtodsze dzieci nie rozumiejg stowa ,,nie”.
Dla nich wyrazenie ,,nie posprzatates pokoju” jest rownowazne z ,,posprzatales pokoj”,
poniewaz na poziomie podswiadomym jest w stanie tylko przywota¢ znaczenie stow

»posprzatates pokdj” i nie potrafi w nastgpnym kroku zaprzeczy¢ temu, nie rozumie negacji.

5..,.I”, ,ale”, ,pomimo Ze” — wyrazy zmieniajace znaczenie wszystkiego

Wiele os6b moze nie by¢ swiadomych jak konstrukcje z uzyciem wyrazéw ,,i”°, ,,ale”,
»pomimo ze” potrafig calkowicie zmieni¢ znaczenie zdania. Na poczatek przyktad:

o Warto to zrobi¢, ale wiem, ze bede musiat nad tym ci¢zko pracowac”,

e Warto to zrobi¢ i wiem, ze bede musial nad tym cig¢zko pracowac”,

e ,Warto to zrobi¢, pomimo Ze wiem, ze bed¢ musiat nad tym cigzko pracowac”.

Ktore z tych zdan brzmi najbardziej optymistycznie, motywujaco? Zdanie pierwsze nie
napawa zbytnim optymizmem, drugie jest pozbawionym emocji stwierdzeniem faktu,
natomiast trzecie zdanie spycha trud pracy na drugi plan skupiajac si¢ na samej wartosci
zadania. Dzieje si¢ tak, poniewaz przy pomocy tych szczegélnych wyrazow, laczone sg idee
lub doswiadczenia, kierujagc uwage na rozne aspekty tych stwierdzen. Taki zabieg
podkreslajacy rozne czgsci zdania nazywa si¢ ,,ramowaniem” lub ,,przeramowaniem”. Osoba,
ktéra nagminnie uzywa stowa ,,ale” bedzie negowaé pozytywne strony zdarzen. Zmiana
uzywanych przez nig wyrazow na takie jak ,,i”, a przede wszystkim ,,pomimo ze” b¢dzie miato
pozytywny wptyw na samopoczucie wspomnianej osoby. Programowanie neurolingwistyczne
odnosi si¢ nie tylko do kreowania uczu¢ innych ludzi, ale réwniez do wlasnego spojrzenia na
$wiat 1 filtrowania doswiadczen. W celu nabrania optymistycznego podejscia do innych ludzi

1 polepszeniu jako$ci swojego zycia nalezy uzywac stow tworzacych pozytywne ,,ramy”.

6. Sztuka skutecznej komunikacji

Skuteczna komunikacja polega na zmianie myslenia stuchajacego, na myslenie korzystne
dla przekazujacego komunikat. Innymi stowy, polega na przeprowadzeniu rozmoéwcy z punktu,
w ktorym on sie znajduje, do punktu, w ktorym druga strona dyskusji chce, aby si¢ znalazt'®.

Wykorzystanie samych konstrukcji lingwistycznych 1 pozawerbalnych zachowan jest

14 K. Hogan, Psychologia..., op. cit., s. 71-72.
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niewystarczajace, istnieje jeszcze jedna zasada, najwazniejsza ze wszystkich stosowanych
w NLP, samo jej uzycie moze zdecydowaé o sukcesie. Najlepszym przyktadem do
zaprezentowania powyzszej zasady bedzie reklamacja na przyktad nowego drogiego ptaszcza,
w ktérym juz po kilku dniach zaczeta odrywac sie podszewka. W takich sytuacjach nabywca
ptaszcza odczuje zdenerwowanie. Idzie zatem do sklepu, w ktérym dokonat zakupu drogiego
ptaszcza. W sklepie opisuje calg sytuacje, ekspedientka oglada wadliwy produkt i informuje go
z usmiechem: ,, Prosze si¢ nie denerwowac, ten ptaszcz wcale nie jest uszkodzony”. Nalezy
zastanowi¢ si¢ jak w tej chwili poczul si¢ wilasciciel owego plaszcza. Czy powie zmieszany:
., Ma Pani racje, ten plaszcz wcale nie jest uszkodzony. Przepraszam, ze w ogole pomyslatem
by zlozy¢ reklamacje”? Czy powie z jeszcze wigkszym zdenerwowaniem: ,,Jak to nie jest
uszkodzony? Przeciez wyraznie widaé, ze sie odrywa!”. Na ogo6t klienci zareagujg w ten drugi
sposoOb. Dlaczego tak sie dzieje? Odpowiedz wydaje si¢ prosta, a jej konsekwencje sa niezwykle
wazne. Ekspedientka zaprzeczyla spostrzezeniom i nie ustosunkowata si¢ do postrzegania
problemu przez nabywce. Jest to bardzo powazny blad, elementarny btad, ktory wiele osob
popelnia nieswiadomie uniemozliwiajagc wybudowanie ,mostu”, czyli zbudowanie
porozumienia.

Jesli ekspedientka znataby fundamentalng podstawe, po opisaniu calej sytuacji zapewne
odpowiedziataby: ,, Prosze Pana, rozumiem, ze kupit Pan u nas drogi ptaszcz, w ktorym juz po
kilku dniach zaczeta odrywac sie podszewka i faktycznie mozna sie tym zdenerwowac. Wraz
z kierownikiem sklepu zastanowimy sie nad najkorzystniejszym rozwigzaniem tej sytuacji’.
W tym przypadku ekspedientka potwierdzita obserwacje, data znaé, ze widzi 1 rozumie
zdenerwowanie nabywcy, a na koniec zaproponowala rozwigzanie. W bardzo elegancki sposob
sprawita, ze zamiast mysle¢ o reklamacji, nabywca zacznie zastanawiac si¢ jakie rozwigzanie
zaproponuje obstuga sklepu.

Zasade, ktorej dotyczy wyzej opisany przyktad trafnie opisat A. Batko ,,Jezeli chcesz
naprawde skutecznie komunikowadé si¢ z innymi, to zawsze zaczynaj od mowienia
o doswiadczeniu, sprawach, uczuciach lub przezyciach Twojego rozmowcy, a dopiero potem
zaczynaj sugerowaé mysli, odczucia lub zachowania! ",

Sztuka perswazji stanowi podstawg skutecznego wykorzystywania kazdej techniki
wywierania wptywu. Najpierw nalezy mowi¢ o uczuciach rozméwcey, dopiero nast¢pnie

budowac ,,most”.

15 A. Batko, Sztuka perswazji, czyli jezyk wplywu i manipulacji, Helion, Gliwice 2005, s. 59.
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7. Wplyw technik NLP na satysfakcje klienta z obstugi — wyniki wlasnego badania
ankietowego

Na potrzeby artykutu przeprowadzono badanie ankietowe majace na celu ukazanie
wpltywu stosowania technik NLP na satysfakcj¢ klienta z obstugi na przyktadzie reklamac;ji.
Badanie polegalo na tym, ze respondent, po przeczytaniu krotkiej rozmowy migdzy
ekspedientka a niezadowolonym klientem sktadajagcym reklamacj¢ w sklepie odziezowym X,
ocenial proces obstugi klienta, a takze ten sklep. Narzedziem badawczym byl kwestionariusz
ankiety. Badanie byto anonimowe, zostato przeprowadzone metoda rownolegta na 100 osobach
w wieku 18+ w maju 2019 roku. Respondenci zostali podzieleni na grupe kontrolng, ktéra
dostala tekst zawierajacy wyzej wspomniany dialog bez uzywania przez ekspedientke technik
NLP i grupe badang z tekstem, w ktérym ekspedientka uzyla technik NLP. Rysunek 1
prezentuje w postaci procentowej odpowiedzi grupy badanej, natomiast rysunek 2 —
odpowiedzi procentowe grupy kontrolne;.

Rysunek 1. Struktura ilosciowa odpowiedzi na pytanie dotyczace oceny jakosci obslugi klienta sklepu X

w grupie badanej
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0,99
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Zrodto: opracowanie i obliczenia wlasne.
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Rysunek 2. Struktura ilosciowa odpowiedzi na pytanie dotyczace oceny jakosci obstugi klienta sklepu X

w grupie kontrolnej
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Zrbdlo: opracowanie i obliczenia wlasne.

Jak mozna zauwazy¢ ocena najwyzsza (Bardzo dobrze) znacznie czegsciej pojawiajg si¢
w grupie, w ktorej dialog zawieral techniki programowania neurolingwistycznego, z kolei
oceny ponizej neutralnej (Zle, Bardzo Zle) zaczynaja by¢ zauwazalne w grupie, w ktorej dialog
nie zawierat NLP. Niesie to ze soba dalsze, powazne konsekwencje takie jak
pozytywny/negatywny wptyw na catosciowg oceng, nie tylko jakosci obstugi klienta, ale przede
wszystkim na 0go6lng oceng sklepu, co ostatecznie wptywa na jego wizerunek. Nalezy pamigtac,
ze respondenci nic o sklepie nie wiedzieli poza przeczytang rozmowa, tyle jednak wystarczyto,
aby $rednia ocen zostala podniesiona o prawie jeden punkt na dziesi¢ciostopniowej skali
w kazdym poruszanym w tym kwestionariuszu aspekcie. Wyniki te przedstawiono na rysunku
3.

Rysunek 3. Wplyw NLP na calo$ciowa ocene sklepu X

ocen jak chetnie polecitby$ sklep marki X = 98»16

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
m Srednia grupy badanej ™ Srednia grupy kontrolnej

Zrédlo: opracowanie i obliczenia wlasne.
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Nalezy zwréci¢ uwage, ze pomimo, wydawatoby sie, niezbyt duzego wpltywu
programowania neurolingwistycznego na jako$¢ obstugi klienta wzgledem standardowe;j
procedury obstugi klienta, warto inwestowa¢ w szkolenia polepszajace kompetencje migkkie
pracownikow majacych bezposredni kontakt z klientem, poniewaz — jak wykazato niniejsze
badanie — wptywa to na cato$ciowe postrzeganie przedsigbiorstwa. Jest to wigc niezwykle
wazny czynnik w tworzeniu pozytywnego wizerunku przedsigbiorstwa i budowaniu wigzi

miedzy przedsigbiorstwem a klientem.

Podsumowanie

Programowanie neurolingwistyczne jest technika usprawniajaca proces komunikacji
mie¢dzy ludzmi — zaré6wno w Zyciu prywatnym, jak i wewnatrz przedsigbiorstwa oraz w jego
kontaktach z otoczeniem zewnetrznym. Dzigki stosowaniu NLP mozna sprawi¢, ze wypowiedz
bedzie bardziej sprecyzowana. Na podstawie wynikoéw wiasnego badania ankietowego nalezy
stwierdzi¢, ze wykorzystanie NLP stuzy nie tylko do wplywania na zachowania klientow, ale
réwniez do budowania z nimi relacji, ktora jest jednym z czynnikow ksztattujacych ich opini¢

na temat przedsi¢biorstwa.
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Streszczenie

Problematyka niniejszego artykutu dotyczy programowania neurolingwistycznego

(NLP). Przedstawiono w nim histori¢ programowania neurolingwistycznego, podano

mozliwosci jakie daje stosowanie tej techniki. Przyblizono w jaki sposob ludzki moézg odbiera

1 przetwarza informacje. Zaprezentowano podstawy skutecznej komunikacji. Na podstawie

wynikow wilasnego badania ankietowego ukazano wplyw stosowania technik NLP na

satysfakcje klienta z obstugi, a tym samym na jego opini¢ na temat przedsigbiorstwa.

Stowa kluczowe

Programowanie neurolingwistyczne, NLP, psychologia, komunikacja, manipulacja,

wywieranie wptywu.
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