S pomocjo NLP
do ve¢ milijonov
evrov prihranka
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»V okviru ‘win-win’
dogovorov

strani sodelujejo
dolgorocno, resitve
pa so stabilne.«

»Negacijo je na
primer mogoce
stratesko uporabiti
pri prodaji
zavarovanj.«

Tako pojasnjuje Bert Feustel, predsednik International NLP Trainers
Association (INLPTA), ki se je kot posebni gost v Sloveniji mudil na

drugem kongresu NLP.

NLP je nevrolingvisti¢no programiranje, ena najbolj
cenjenih in iskanih tehnik komuniciranja, katere
konkretna orodja in ucinke nam je Bert Feustel
osvetlil na konkretnih primerih iz poslovnega sveta
in delovnega okolja. Kot strokovnjak za pogajanja
kot najvecjo tezavo izpostavlja, da se pogovori vrtijo
predvsem okrog denarja.V 70 do 90 odstotkih prime-
rov, pravi, gre za dosego kompromisa, ki pa je vedno
le na pol dobra resitev. Ze v 70-ih letih so opravili razi-
skave, kako doseci»win-win« (razmere, ki so ugodne
za vse, op. n.), ki ugotavljajo, da v okviru »win-win«
dogovorov strani sodelujejo dolgoro¢no in so resitve
stabilne, za kar pa je potrebnega veliko dela, kreativ-
nosti, vescin. In teh se je mogoce nauciti. Ugotovitve
raziskav iz 70-ih let so Se vedno aktualne, torej je Se
veliko prostora za izboljSave, pravi Bert Feustel.

Kaj je NLP; kaj pomeni, da jezik vpliva na moZganske
procese?

Gre za celotno komunikacijo - govorico telesa,
mimiko itd. Zelimo podati nekak$en priro¢nik, kako
uporabiti mozgane in orodja za bolj u¢inkovito

20 glas gospodarstva, december 2017

komunikacijo ter kako pri drugih doseci, kar od

njih zelimo. Besede in jezik v mislih sogovornika
vzbujajo Custva oz. podobe. Na primer: pred podpi-
som pogodbe recete »najin dogovor je dober in ne
boste ga obzalovali«. Sogovornik pomisli na besedo
obzalovanje in se ustavi. Negacija tukaj zveni kot
opozorilo. Ce re¢em, da ne pomislite na mi$, boste
pomislili ravno na mis, ne na slona. Tako delujejo
mozgani in spomniti na obzalovanje ni ustrezen nacin
komunikacije, zato raje re¢emo »z dogovorom boste
zadovoljni«.

Pomen je enak, a sem uporabil drugacen jezik in
besede, vzbudil sem pozitivne misli. To je pomembno
za prodajo. Ali ¢e Zelimo vpeljati nov model poslova-
nja, namesto »ni tezko razumeti« recemo »model je
preprost, lahko ga je razumeti«.

Je negacija vedno slaba izbira?

Mogoce jo je stratesko uporabiti, pri prodaji zavaro-
vanj recimo. »Priporoam zavarovanje hise, saj ne
Zelite zapraviti na tisoce evrov v primeru poplave ali
pozara.« Tukaj negacija ustvari motivacijo, saj si nihce
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ne zeli poplave, pozara ali placati na tisoce evrov.
Védenije, kaksen film ustvarimo v mislih sogovornika,
pozitivnega ali negativnega, pomaga pri doseganju
Zelenega. V NLP smo zelo previdni, ko gre za uporabo
besed, ucinek jezika in u¢inkovitost komunikacije.

Ljudje smo razli¢ni; kako ugotoviti, kako najbolje
komunicirati z (morebitnimi) partnerji, sodelavci ...?
Imamo Cute - sluh, vonj, vid, otip. Od tod mozZgani
dobijo informacije, a doloceni ljudje se bolj naslanjajo
na dolocene ¢ute. Vizualni tip razmislja v obliki podob
in ko razmislja, se uciipd., rad rise, pise, ¢e¢ka. Ce mu
ne ponudite podob in mu samo razlagate, trpi. V poslu
ne potrebuje le razprave, ampak nekaj, kar si lahko
ogleda - izrocek, ppt predstavitev ... V njegovih mislih
je vec¢inoma cas za filme. Takih je 50 do 60 odstot-

kov ljudi.

Drugi raje govorijo in poslusajo, ti so avditivni
tipi. Ce jim ne pojasnite ppt predstavitve, ampak le
recete »oglejte si razpredelnico, vse je jasnox, jim
to ne bo pomenilo ni¢, potrebujejo razlago. Zanje
priporo¢amo primere, zgodbe, razlago grafov in tabel.
Predstavljajte si, da so slepi in da samo slisijo, saj njim
podobe ne govorijo same zase.

Tretji tip gradi izku$nje, dela in organizira infor-
macije glede na obcutke in telo. S tem zac¢nejo tudi
otroci, ki vse vzamejo v roko, razstavijo. To je kines-
teti¢ni tip. Odlocitve sprejemajo po obcutku: »imam
obcutek, ne ustreza mi, polzi miizrok ...« in zanje je
pomembna praksa. Pri ppt predstavitvi potrebujejo
pojasnilo, ali je to, kar graf prikazuje, dobro ali slabo.
Zelijo vedeti, kaj storiti s podatki - naj bodo motivi-
rani ali frustrirani?

Ljudje torej razli¢no organizirajo misli, ¢ustva in
jezik. V NLP nagovarjamo te razlike in pomagamo pri
komuniciranju, tako s posamezniki kot skupinami
razli¢nih posameznikov.

Kako vodja ugotovi, kaksni so posamezniki v

njegovi ekipi?

Mora biti pozoren, znati opazovati, ugotoviti, kdo
najvec sprasuje, kdo rad govori, kdo ¢ecka, kdo Zeli
izrocek - kaj potrebujejo in kako govorijo. Torej katere
besede uporabljajo. Ce recejo, »to mi je takoj padlo v
oko«, vodja ve, da gre za vizualnega ¢lana ekipe.

Kaj pa, ko nekdo nicesar ne rece, ne cecka?

Lahko je kinesteticni tip ali pa utrujen, zdolgocasen,
ne ve ni¢esar ali pa ve vse. (smeh, op. n.). Ljudi ne
obsojamo, ampak ugotovimo, kaj je tezava.

Katera so orodja NLP, kaj to pomeni?
Gre za komplet orodij, od nasvetov do modelov. Eno
orodje je lingvisti¢no, na primer negacija, ki sem jo
prej pojasnil. Potem so modeli, ki so nekoliko bolj
kompleksni, na primer meta model jezika. To je nabor
vprasanj, ki producirajo najvec informacij: kaj je to,
kako poteka, zakaj.

NLP ugotavlja, da so nekatera vprasanja bolj ucin-
kovita, nekatera prinesejo boljse rezultate, nekatera
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spet omogocajo lazje implementiranje sprememb.
Nekatera so celo slaba - ¢e recimo zaposleni rece, da
je nekaj tezko uresniciti, najveckrat sledi vprasanje,
zakaj. To je slabo, ker sledijo razlogi oz. pojasnilo o
tezavah. Dobro vprasanje bi bilo, kako bi bilo lazje ali
kaj zaposleni potrebuje, da bi nalogo opravil. In tukaj
se pozornost s tezave preusmeri v iskanje resitve -
podalj$anje roka, dobra navodila ipd.

Zveni preprosto. Zakaj potem toliko uporabljamo
»zakaj«?

Ker je »zakaj« univerzalno vprasanje, ki ga vsi
postavljamo od starosti dveh let naprej: Zakaj moram
pospraviti sobo? Zakaj je nebo modro? (smeh, op. n.)
»Zakaj« na splosno ni koristen, a v€asih vendarle je.
Recimo v prodaji. Ko kupca vprasate, zakaj vozi prav
ta avto, dobite podatke o velikosti, ekonomicnosti
ipd. Potem veste, katera nova vozila mu ponuditi, da
bi katero kupil.

»Vprasanje ‘Zakaj’
na splosno ni
koristno.«

Kdo uporablja NLP?

V Nemciji, kjer vodim svoj institut, so nase redne
stranke Siemens, velika avtomobilska podjetja,
farmacevti, banke, veliko jih je s seznama sto najuspe-
Snejsih. V¢asih pridejo menedzeriji, v¢asih prodajniki,
vodje projektov, oblikovalci spletnih strani, akademiki
in profesorji, pa vse do starsev, ki si zelijo bolje vzga-
jati otroke. Zavarovalnice.

Ena stranka je prisla s tezavo 25-odstotne
kadrovske fluktuacije v nekaj letih. Nove sodelavce je
treba izuditi, kar vzame tri do Sest mesecev, potem pa
odidejo. Ugotovili smo, da zaposleni niso bili zado-
voljni z nadrejenimi, bili so razoc¢arani in pod stresom.
Spodbudili smo podajanje povratnih informacij, man;j
so bili razocarani, bolje so delali in obseg fluktuacije
se je zmanjSal za pet ali deset odstotkov. Mislim, da so
izracunali, da so s tem prihranili celo nekaj milijonov
in delovno okolje je veliko boljse. g5

»S pomocjo orodij
NLP je zavarovalnica
prihranila nekaj
milijonov evrov.«

glas gospodarstva, december 2017 21



