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Introducere

Cand a intrat in biroul meu, pentru sedint:é, Cheryl parea
frustrata si furioasd. Era o profesionista bine imbricata si ele-
gantd care nu a pierdut nici o secundé cu amabilitatile speci-
fice unei prime intalniri.

— Trebuie sd-mi gasesc un alt serviciu chiar acum, mi-a
spus. Nu-l pot suporta pe seful meu si am auzit cd dumnea-
voastra faceti profiluri de cariera.

Dupa ce am discutat despre ce isi dorea si ce anume era
important pentru ea, am cdzut de acord sa intocmim un
profil de cariera. Cam pe la jumatatea discutiei, a oprit intre-
gul proces.

— Dumnezeule! a zis. Seful meu si cu mine suntem la fel
de incdpatanati! Ne certam mereu. Nici unul dintre noi nu
cedeazd. Nici nu e de mirare cd nu ne intelegem! Imi puteti
ardta cum sd comunic cu el?

Timp de cateva minute, am invatat-o exact ce limbaj tre-
buie sa foloseascai si ce cuvinte si evite. Doud luni mai tarziu,
m-a sunat sd imi spund ca fusese promovati. In prezent este
una dintre cele mai de succes femei din SUA, in domeniul ei.
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Comunicarea defectuoasi este cea mai mare problema a
zilelor noastre: la locul de munci, acasa si in lume, in gene-
ral. Neintelegerile dintre oameni sunt frecvente si de toate
felurile, de la micile supariri la resentimentele din relatia
copil-parinte, ce ne urmaresc toati viata, si pana la conflicte-
le dintre natiuni. Pentru a gasi solutii la problemele de comu-
nicare s-au realizat multe studii si s-au dezvoltat numeroase
modele teoretice.

Au fost dezvoltate si multe evaluari psihometrice, tocmai
pentru a explica diferentele ce stau la baza acestor proble-
me de comunicare intre oameni. Aceste evaludri necesitd
adesea instrumente computerizate sofisticate. Chiar si asa,
multe dintre ele permit doar cateva puneri in practicé foar-
te specializate sau — chiar mai rau! — ii grupeazd pe oameni,
punandu-le etichete gresite. Adesea, acestea nu recunosc fle-
xibilitatea nativa a oamenilor, care isi pot adapta géndirea si
comportamentul pe mdsura ce situatiile se schimbd. Nu este
deloc surprinzitor ci foarte multi oameni, desi sunt fascinati
de testele de personalitate, au tendinta de a ignora generali-
zirile ametitoare pe care le genereazé aceste instrumente de
analiza. Adesea, oamenii prefera sa se bazeze doar pe intuitie
si sentimente pentru a lua decizii importante, precum angaja-
rea cuiva sau alegerea unui partener de viata. [-am spus unui
director general cd, dacd angaja pe cineva ca vicepresedinte
doar pentru c i placea personalitatea acestuia, va avea mari
probleme. Ultimul lucru de care avea nevoie era s angajeze o
persoand care gandea exact ca el.

Este bine cunoscut faptul ca oamenii comunicd prin inter-
mediul unui set de filtre influentate de istorie, de identitate,
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de convingeri si de valori, precum si de perceptiile si inter-
pretarile subiective. Cand comunicdm cu o persoani, trecem
mesajul prin sistemul nostru de filtrare pentru a-l intelege.
Desigur, oamenii din acelasi grup etnic, cultural, de gen,
national sau geografic vor avea elemente istorice si convin-
geri comune. Acest lucru face comunicarea in cadrul unui
astfel de grup mai usoard decat cea cu oameni care provin
din medii diferite.

In prezent insa incepem sa intelegem faptul ci, dincolo de
aceste diferente, fiecare dintre noi are propriile tipare de gin-
dire si de procesare. Acordam atentie unei game variate de
aspecte ale realitatii, in functie de modul in care ne folosim
mintea. Unii dintre noi gandesc in secvente logice detaliate,
in timp ce altii prefera imaginea de ansamblu. Unii oameni
sunt atrasi de ceea ce este diferit si nou, in timp ce altii acorda
atentie acelor lucruri care sunt la fel sau similare cu ceea ce
cunosc deja.

Dar ce-ar fi daca am putea intelege cu adevirat ce vrea si
spuna o persoana atunci cand ne vorbeste? Ce-ar fi dacd am
putea anticipa comportamentul cuiva in functie de ceea ce
s-a spus? Si, chiar mai mult decat atat, ce-ar fi dacd am putea
influenta acel comportament prin reactiile noastre?

Am facut cercetari in domeniu pentru a gisi rdspunsuri
la aceste intrebdri complexe privind intelegerea, comuni-
carea si influentarea. Doream sd evit solutiile facile. Ori-
ce teorie solidd trebuie sa fie bine fundamentata si usor de
verificat prin intermediul experientei personale. Mai tre-
buie sd se aplice si unei game variate de activitati umane,
tinand cont de persoanele in sine si de diferentele dintre ele,
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si sa poata fi asimilata fara sa necesite studii de specialitate.
Mai presus de toate, trebuie si imbunatateascd procesul de
comunicare interumana.

In 1983, in timp ce sustineam ateliere de comunicare in
Europa, am inceput sa aud despre niste cercetari interesante
realizate in — surpriza! — California. Am inceput sa studiez
aceastd abordare numita ,programare neurolingvistica“ (NLP).
In ciuda denumirii pretentioase, pirea sa fie creatd cu scopul
de a intra in mintile oamenilor si a descoperi unicitatea fie-
carei persoane. Avea la bazi observarea unora dintre cei mai
buni oratori si terapeuti ai zilelor noastre. Analiza modul in
care ei au putut si obtina ceea ce si-au propus, fard sa recurga
la cercetarea obisnuita a motivului din cauza caruia oamenii
au probleme. Se concentra pe studiul strategiei care functio-
neazd, nu pe cercetarea esecurilor.

Am vrut si aflu dacd nu cumva acesti oameni chiar aveau
o idee foarte bund. Am urmat niste cursuri avansate si am
inceput sa le testez tehnicile in activitatea mea. Rezultatele au
fost remarcabile. Am invitat cum sa creez o legaturd cu ori-

cine, cum si imi schimb convingerile care ma limitaserd pana-

atunci si cum s ii ajut si pe altii sa facé acelasi lucru. Fiind un
Toma Necredinciosul, mi-a placut conditia ca fiecare inter-
ventie s fie testatd inainte pentru a stabili daca ar putea avea
consecinte negative. Dacd e posibil cu adevirat sd determi-
nam o persoana si renunte la convingerea ca zilele ploioase o
imbolnavesc, un specialist NLP ar trebui sa verifice mai intai
daca imbolnavirea in zilele ploioase nu are cumva niste con-
secinte pozitive, ce ar trebui obtinute intr-un alt mod, mai
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sanatos pentru persoana respectiva, inainte de a o ajuta sa isi
modifice convingerea.

In 1985 am descoperit un instrument specific NLP-ului
ce a schimbat complet modul in care comunic. Este si rigu-
ros, si flexibil in acelasi timp. Poate fi integrat in mod firesc
intr-o conversatie. De atunci, mi-am dedicat timpul cerce-
tind modul in care poate fi aplicat intr-o gama largd de con-
(exte. Am utilizat acest instrument pentru:

+ a crea prezentari cu impact puternic asupra unor
prupuri mari de oameni;

+ a regandi procese de marketing si de vanzari pentru a
ajuta companiile sa-si serveasca cei mai importanti clienti;

+ a atrage si selecta doar candidatii potriviti pentru
posturi de conducere;

« a-i ajuta pe clientii pe care i-am instruit sau consiliat;

« a crea un limbaj de influentare persuasiv pentru
adolescenti;

+ a ajuta organizatii sa-si imbunatiteasca modalitatea
prin care le comunicé angajatilor schimbarile.

Desi acest instrument a fost prezentat la scara largd, a fost
(ratat ca o teorie abstracta despre diferentele dintre oameni.
Am gasit noi metode de a aplica teoria si am obtinut rezultate
impresionante. M-am intrebat de ce nu scrisese nimeni o car-
(¢ despre toate felurile in care acest instrument se putea folo-
si, atat timp cat depuneai efortul de a-1 perfectiona. Aceasta
carte este rezultatul testarii teoriei la nivel personal si impre-
und cu clientii mei.
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In 1995 si 1996 am coordonat doua lucriri de disertatie in
educatie. O lucrare a reusit si demonstreze cé instrumentul
respectiv este fiabil, iar cealaltd a cercetat daca existau tipa-
re predictibile la oamenii care aveau dificultati sau se aflau
in imposibilitatea de a-si alege o carierd. Am inclus sintezele
cercetdrilor in anexe.

Profilul lingvistic si comportamental (profilul LAB)

Instrumentul la care ma refer se numeste profilul lingvistic si
comportamental (profilul LAB). Este un mod de a te gandi la
oameni si la grupuri care iti permite sd observi si sd reactio-
nezi la felul in care sunt ei motivati, la felul in care proceseaza
informatia si iau decizii.

Profilul LAB este alcétuit dintr-un set de aproape 12 intre-
bari pe care le poti folosi in conversatie in mod firesc sau pe
care le poti utiliza ca un chestionar pentru grupuri. Acorda
atentie modului in care oamenii vorbesc atunci cand raspund,
si nu la ceea ce spun. Chiar si atunci cand o persoana nu ras-
punde direct la intrebare, va scoate la iveala tiparele sale prin
felul in care va raspunde (sau nu).

Pe masura ce te familiarizezi cu intrebarile si cu genurile
de raspunsuri pe care le dau oamentii, vei observa ca vei putea
sa distingi si s extragi tiparele utilizate de oameni fara sd mai
fii nevoit sa pui intrebirile. Vei putea folosi imediat limba-
jul de influentare potrivit pentru situatia respectivd. Oamenii
comunica utilizAndu-si tiparele personale in mod firesc in
timp ce vorbesc, atat prin intermediul cuvintelor, cat si prin
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intermediul limbajului corporal, si reactioneazd imediat daca
folosesti si tu acelasi limbaj.

Deoarece profilul LAB poate fi utilizat in mod informal in
cadrul conversatiilor, am inclus in aceasta carte multe exem-
ple de conversatii. Pentru a ilustra ce fel de accent si intonatie
folosim de obicei atunci cand vorbim, am folosit litere aldine
st cursive.

Pe masura ce citesti aceasta carte, verifica lucrurile citite
confruntandu-le cu propria experientda, comparandu-le cu
cazul persoanelor pe care le cunosti, recunoscand tiparele
tale sau pe ale altora. Sper sa gasesti solutii pentru problemele
cu care te confrunti in comunicarea zilnica. Chiar daca nu ai
probleme in comunicare, aceasta carte iti va oferi informatia
si vocabularul necesare pentru a descrie ceea ce faci deja, poa-
(¢ in mod inconstient.

Descopar constant aspecte noi si modalitati de a pune in
practicd acest material, atat in viata mea personala, cét si in
cea profesionala. Te invit sd mi te alaturi pentru a analiza
impreund diferitele moduri in care poti sa aplici profilul LAB.
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Scurt istoric al profilului LAB

Cuvinte care schimbd minti este construitd pe baza profi-
lului lingvistic si comportamental (LAB), elaborat de citre
Rodger Bailey. Profilul LAB este o urmare a aplicatiilor spe-
cifice ale programairii neurolingvistice, domeniu dezvoltat de
citre Richard Bandler, John Grinder si altii in Statele Unite
incepand cu jumitatea anilor 1970. Acestia au creat modelele
initiale ale programdrii neurolingvistice (NLP) examinand si
intelegand procesele utilizate de cdtre oratorii de mare succes.

Domeniul NLP s-a dezvoltat in ritm exponential de atunci,
si acum este subiectul a sute de carti scrise in intreaga lume.
Aceastd abordare este predata in zeci de tari. Pentru aceia
dintre voi care nu sunt familiarizati cu programarea neuro-
lingvistica, iatd o scurtd definitie a conceptului’.

S& incepem cu programarea. Prin intermediul factorilor
genetici, al influentelor mediului si al biochimiei proprii, fie-
care persoand se programeaza pentru a se descurca excelent
intr-un numar de domenii, dar mediocru si chiar cumplit
in altele.

Daca observam si ascultim cu atentie modul in care o per-
soand se comportd si comunicd prin limbaj, putem dobandi
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0 intelegere asupra modului neurologic in care isi utilizeazi
¢xperienta pentru a se descurca excelent, mediocru sau cum-
plit in diferitele lucruri pe care le face. Drept urmare, acest
domeniu se numeste ,,programare neurolingvisticd",

Aria de aplicabilitate este imensé. Acest lucru inseamna ci
daca cineva este foarte abil intr-un anumit domeniu, un spe-
clalist NLP il poate modela. Modelarea inseamna si descoperi
cum poate acea persoand sa obtina acele rezultate. Modela-
torul cauta raspunsuri la intrebari precum: ,,Care sunt aspec-
(cle absolut esentiale?” sau ,,Céror lucruri le acorda aceasta
persoana atentie si care sunt acelea pe care le ignord, pe rand
si/sau concomitent, pentru a obtine acest rezultat? Atunci
cind gasesti raspunsurile la aceste intrebiri si la altele, poti sa
I inveti si pe altii aceasta abilitate si chiar sa o deprinzi si tu.

Profilul lingvistic si comportamental este un model creat
de Rodger Bailey, un cercetator pasionat in domeniul NLP.
I'l'a creat profilul LAB la inceputul anilor 1980. Acesta se
bazeazd pe un set de tipare NLP care la momentul cnd au
fost dezvoltate se numeau metaprograme. Aceste metapro-
prame se bazeaza pe filtrele pe care le folosim pentru a ne
construi propriul model al lumii.

Construirea propriului model al lumii

l'iccare persoana are un anumit numar de filtre prin inter-
mediul carora percep anumite parti ale lumii reale. In teza
s de doctorat din 1975, in care a propus ipoteza gramaticii
tuniversale, Noam Chomsky spunea ca exista trei procese prin
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intermediul cirora oamenii creeazi filtrele propriului model |

al lumii: eliminarea, distorsiunea si generalizarea.

Eliminarea

Primul proces se numeste eliminare. Eliminam foarte multe §
informatii din mediul inconjurator si din noi insine. In lucra-
rea sa din 1956 intitulatd ,Sapte plus sau minus doi®, George
Miller, un psiholog american, a afirmat cd mintea noastra
constientd poate si proceseze doar sapte plus sau minus doud |
unitati de informatii in acelasi timp si le elimina pe celelalte. |

Asta inseamna ca intr-o zi buna putem procesa noua elemen-
te, iar intr-o zi mai proasta poate doar cinci.

Acest lucru explica motivul pentru care numerele de tele- |
fon au maximum sapte cifre. insa in timp ce locuiam in Paris, |
in anii 1980, s-a hotirat ca numerele de telefon sa fie formate |
din opt cifre. Atunci, toti am fost nevoiti sd decidem daca sa |
memoram numerele de telefon in grupuri de cate doua cifre, f
de céte patru, sau dacd si addugam pur si simplu noul prefix
al Parisului, 4, in fata vechiului numir de telefon. Nimanui |
nu i era usor si memoreze opt cifre in acelasi timp. Fiecare §

persoani a fost nevoitd s isi gaseascd propria metoda pentru |

a segmenta numarul de telefon. Oamenii isi spuneau noile 1
numere de telefon in propriul stil. Aceastd schimbare a creat |

o mare confuzie,

Putem si constientizim sapte plus sau minus doud unitati |
de informatie in acelasi timp. Utilizand procesul de elimi- §
nare, inlituram multe alte lucruri fard sa fim congtienti ca |

alegem sa facem asta.

24

Notiuni de baza
Distorsiunea

Al doilea proces se numeste distorsiune. Distorsionam lucru-
rile. Te-ai mutat vreodatd intr-o locuinta noua si ai intrat in
sufragerie inainte de a-ti muta lucrurile acolo, imagindndu-ti
cum urma sa arate odatd mobilata? Ei bine, aveai halucinatii.
Mobila ta nu era in camera de fapt, nu? Asadar, ai distorsio-
nat realitatea.

Doua exemple de distorsiune sunt halucinatiile si creativi-
latea. Ambele sunt similare prin aceea ca informatia externa
¢ste schimbatd in altceva. Despre asta este vorba in procesul
de distorsiune.

Generalizarea

(¢l de-al treilea proces mental de filtrare propus de Chomsky
s numeste generalizare. Este procesul opus logicii cartezi-
¢ne (in care poti merge de la o reguld generald la exemple
specifice, dar nu si in sens invers). Generalizarea inseamna s
creezi un principiu general pe baza citorva exemple. Asa se
desfasoard procesul de invatare. Un copil invatd cum sa des-
chida una, doud, poate trei usi, iar apoi stie cum sa deschidé
orice usa. Copilul invata prin generalizare cum sa deschida
ugile. Asta se aplicd pand in momentul in care intra intr-o cla-
dire de birouri si isi dd seama ca pentru a deschide usa tre-
huie folositd o carteld magnetica ce trebuie trecutd printr-o
anumita fanta. Acum trebuie si reinvete cum si deschidd usi
pentru a face fata acestei exceptii de la regulile precedente.
Generalizarea priveste modul in care generdm in mod
Inconstient reguli, convingeri si principii in legaturd cu ceea
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