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NEGOCJACJE, CZYLI...

Termin ,negocjacje” kojarzy sie nam czesto z dtugimi debatami, ktére prowadzg politycy, dyplomaci
czy biznesmeni. | to czesto rzeczywiscie sg negocjacje. Ale czy tego chcemy czy nie, kazdy z nas jest
negocjatorem. Nasze negocjacje to codzienne rozmowy, w ktérych staramy sie osiggnag¢ to, czego
pragniemy. Dlatego tez negocjowanie jest jedng z wielu umiejetnosci, ktorych warto sie nauczyc.

1. DEFINICJA | ETAPY NEGOCJACJI

Zapewne kazdy z nas ma wtasng definicje negocjacji i ma o nich swoje wyobrazenie. Napisano
0 negocjacjach wiele ksigzek, jednak w zdecydowanej ich wigkszosci na prozno poszukiwalibysmy
definicji.

Rozmowa, dyskusja, wymiana argumentow stuzgca osigganiu celu to pewne okreslenia, ktore
charakteryzujg negocjacje, nie sg to jednak definicje.

Wedtug Sfownika jezyka polskiego negocjacje to ,wspoine wyjasnienie, przedstawienie poglgdow
i uktady, prowadzone przez upowaznionych przedstawicieli dwu lub wiekszej liczby panstw w formie
rozméw lub wymiany pisemnych dokumentdw; rokowania, pertraktacje™.

Inne definicje negocjaciji:

Definicja 1: ,Negocjacje sg procesem komunikowania sie stron, odbywajacym sie w sytuacji,
gdy oczekujg one, ze porozumienie moze zapewni¢ wieksze korzysci niz dziatania
bez porozumienia” [P. J. Dgbrowski].

Definicja 2: ,Negocjacje to dwustronny proces komunikowania sie, ktérego celem jest osiggniecie
porozumienia z innymi, gdy niektdre z naszych interesow sg wspolne, a inne sprzeczne”.

Definicja 3: ,Negocjacje to proces, za pomoca ktérego poszukujemy warunkéw uzyskania tego,
czego chcemy od kogos, kto chce czego$ od nas” [G. Kennedy].

Definicja 4: ,Negocjacje to transakcja, w ktorej obie strony majg prawo weta wobec koncowego
wyniku” [G. Kennedy].

Lepszg definicje mozemy odnalez¢ w Internecie: ,,Negocjacje to dwustronny proces komunikowania
sie, ktérego celem jest osiggniecie porozumienia, gdy przynajmniej niektore interesy zaangazo-
wanych stron sg konfliktowe™.

Ta definicja duzo lepiej oddaje ducha negocjacji — osigganie porozumienia w sytuaciji czesciowego
konfliktu interesdw miedzy stronami. Pod warunkiem dwustronnej komunikacji — czyli dialog zamiast
monologu.

' Stownik jezyka polskiego PWN.
2 hitp://pl.wikipedia.org/wiki/Negocjacje

Projekt wspoétfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotfecznego



1. DEFINICJA | ETAPY NEGOCJACJI

Negocjacje to proces umieszczony w czasie i miejscu, posiadajacy poczatek i koniec oraz okre-
$lony czas trwania. Ten proces mozna podzieli¢ na etapy, z ktérych kazdy ma swojg funkcije i swoj
cel. Wszystkie etapy stanowig catos¢. Pominiecie ktéregokolwiek etapu zwigksza ryzyko niepo-
wodzenia w negocjacjach, jednak realizacja kazdego z etapdw nie gwarantuje sukcesu. Zawsze
jest to bowiem proces wielostronnej komunikacji i wzajemnego oddziatywania uczestnikdw ne-
gocjacji, dlatego tez i nasz sukces w negocjacjach zalezy nie tylko od nas. Zalezy od wielu réznych
czynnikdw, na ktore sukcesywnie bedziemy zwracac uwage.

Dla zwigkszenia efektywnosci przyswajanej wiedzy warto przestrzegac kilku podstawowych zasad:

* Na stawiane pytania staraj sie odpowiada¢ maksymalnie szczerze. Bez nadmiernej krytyki,
ale rowniez bez zbytniej pewnosci we wiasng nieomylnosc.

* Staraj sie przypomnie¢ konkretne fakty lub zdarzenia, ktére bedg potwierdzac takg czy inng twojg
opinie. Sprébuj tez znalez¢ argumenty albo wydarzenia, ktdre beda jej zaprzeczaty. Co prawda
wyjagtek potwierdza regute, ale zbyt wiele wystepujgcych wyjatkdw oznacza btednosc¢ reguty.

* Nie bdj sie popetnianych btedow. Uswiadomienie sobie popetnionego btedu jest pierwszym
krokiem ku doskonatosci.

* Jesli zauwazasz u siebie btedy, to pamietaj, ze nie ma zawsze i jedynie stusznych rozwigzan,
a btad w konkretnej sytuacji moze oznacza¢ doskonate rozwigzanie w innej. Dlatego w po-
dobnej sytuacji nie nalezy go powtarzaé, ale rozwigzanie moze by¢ przydatne w innej.

* Bardzo trudnym zadaniem jest poprawa wszystkiego od razu, dlatego tez zawsze mozna spro-
bowac poprawia¢ btedy sukcesywnie — jeden po drugim. W koncu, jak gtosi chinskie przy-
stowie, ,,aby przejs¢ tysigc mil, trzeba zrobi¢ pierwszy krok”.

* Podréz ku doskonatosci w negocjacjach w ciggu naszego zycia nigdy sie nie konczy, zawsze
mozna cos poprawi¢, ulepszyc.

Czyli pierwszy krok mamy juz za sobag, a teraz dgzmy ku doskonatosci...

Ten, kto jest w pefni przygotowany i czeka na nieprzygotowanych, odnosi zwyciestwo.

Sun Tzu (ok. 506 p.n.e.)

R T BN .
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Rysunek 1. Etapy negocjacji
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NEGOCJACJE w BIZNESIE - JEZYK WPLYWU i PERSWAZJI

2. PRZYGOTOWANIE DO NEGOCJACJI.
DEFINIOWANIE CELOW W NEGOCJACJACH

Pierwszym i najwazniejszym etapem w negocjacjach jest PRZYGOTOWANIE.
Wyobraz sobie, ze chcesz zostac przedsiebiorcg — od czego zaczniesz? Podaj kilka punkow.

Rozpoczynajgc dziatalnos¢ gospodarczg, uktadamy liste czynnosci, ktére musimy wykonac, aby
zarejestrowac firme, myslimy o tym, gdzie znalez¢ klientéw, co bedziemy im sprzedawac, po jakiej
cenie —i to jest przeciez biznesplan. Niekoniecznie musi mie¢ on forme pisemng — utozenie w my-
Slach planu dziatan tez jest biznesplanem.

Przygotowanie do negocjacji jest podobne. Nasz plan prowadzenia negocjacji moze podlegac
zmianom w zaleznosci od przebiegu rozmoéw. Aby poddaé¢ ocenie nasz pomyst na biznes (cho-
ciazby w trakcie staran o kredyt), musimy przedstawi¢ go w formie pisemnej, aby nie podlegat
zmianom nieswiadomym dla nas samych pod wptywem emocji, samopoczucia czy tez okreslonej
sytuacji. Dlatego tez planujgc negocjacje, warto po prostu zapisac¢ niektére przynajmniej punkty
etapu Przygotowanie.

Od czego zaczac¢? Od uporzgdkowania informacji — tych dotyczacych naszego otoczenia oraz
tych, ktére dotyczg nas samych. Zazwyczaj wydaje nam sig, ze siebie znamy znacznie lepiej niz
kogokolwiek innego. Zacznijmy wiec od analizy wewnetrznej, czyli nas samych. Wyobraz sobie
negocjacje, w ktérych masz wzig¢ udziat. Moze to by¢ np. zakup jakiej$ rzeczy czy zatrudnienie.
Jesli masz juz takg sytuacje, nadszedt czas na pierwsze ¢wiczenie. Odpowiedz sobie na pytanie:
co chce osiggng¢ w rozmowach? Jaki jest moj cel w negocjacjach?

To przeciez proste. Zawsze wiemy, co chcemy osiggngc. Ale czy nie poszio nam czasami zbyt tatwo?
Wezmy na przyktad negocjacje dotyczgce zatrudnienia. Przeciez cel jest oczywisty — otrzymacé
prace. | tylko tyle? Powinnismy przeciez porozmawia¢ z pracodawcg nie tylko o samym fakcie za-
trudnienia, ale rowniez o wielu kwestiach z nim zwigzanych.

Jesli chcesz kupi¢ samochdd — czy zalezy ci tylko na tym, zeby jak najtaniej?

Sprébuj sporzadzic¢ liste takich spraw, ktore nalezatoby uzgodni¢. Napisz, jakie sg twoje oczeki-
wania w negocjacjach. To sg wtasnie cele. Nie myl ich z ofertg wyjsciowa. Cel to nie jest propozycja,
jaka ztozysz na poczatku. Cel to jest cos, co pragniesz osiggnac. Zwro¢ uwage, ze lista celow jest
dtuzsza niz jedno hasto. Masz kilkanascie celéw — to bardzo dobrze. Tylko kilka — no c6z, zycie za-
zwyczaj nie jest takie proste, ale na razie wystarczy.

Uszereguj je teraz od najwazniejszego do najmniej waznego. Trudne zadanie? Tak, ale nalezy zna¢
odpowiedz na pytanie: co jestem sktonny poswieci¢ dla osiggniecia innego celu? Kazdy z nas ma
inng sytuacje, kazdy z nas moze mie¢ zatem inng hierarche celow — wtasciwg dla danej osoby
w danej sytuaciji.

Jezeli juz wiesz, co chcesz osiggnac i co jest dla ciebie najwazniejsze w negocjacjach, to sprawdz
prosze, czy okreslone przez ciebie cele sg MADRE.

Projekt wspoétfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej
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2. PRZYGOTOWANIE DO NEGOCJACJI. DEFINIOWANIE CELOW W NEGOCJACJACH

Madry cel musi by¢:

Prosty. Jasno sformufowany, czyli tak okreslony, aby$ nie miat(a) watpliwosci, czy zostat osig-
gniety. Dobrym przyktadem takiego celu jest wynagrodzenie miesieczne w wysokosci 2000 zt netto.
Niewtasciwie sformutowany cel to natomiast ,,dobre warunki pracy”, poniewaz dla réznych osob
0znaczajg one co innego.

Mierzalny. Mozliwy do zmierzenia — dzieki temu mozliwa jest odpowiedz na pytanie, czy zostat
on osiggniety. Maksymalnie wysokie wynagrodzenie jest nieprawidtowo sformutowanym celem,
poniewaz nie jesteSmy w stanie okreslic, ile to jest. Niezaleznie od osiggnietego rezultatu po za-
konczeniu negocjacji mozemy powiedziec¢, ze byfa to maksymalna wysoko$¢, jakg moglismy wy-
negocjowac. A to oczywiscie nie musi by¢ prawda.

Mozliwy do osiggniecia w negocjacjach. Moze by¢ ambitny, ale nadmierne oczekiwania bedg
sprzyja¢ pozniejszej frustracji z powodu kolejnego niepowodzenia — nieosiggniecia celu.

Mozliwy do realizacji w praktyce. Nalezy spojrze¢ nie tylko na proces negocjacji, ale réwniez
na pozniejszg realizacje porozumienia. Osigganie celow, o ktérych z géry wiadomo, ze nie beda
realizowane, jest marnotrawieniem czasu. Brak zainteresowania realizacjg celu réwniez nie sprzyja
jego rzeczywistej realizaciji.

Umiejscowiony w czasie, tzn. z okreslonym momentem realizacji.

Wiedza to potega.

Francis Bacon

Wiesz juz, co chcesz osiggngc¢ w negocjacjach. Ale to bynajmniej nie jest to koniec przygotowan. Zanim
zaczniesz mysle¢ o argumentach, moze warto zastanowic sie nad tym, z kim bedziesz negocjowac.

Sprobuj zatem napisa¢ liste informacii, ktore chciatby$ wiedzie¢ o swoim rozmowcy. Poréwnaj swoja
liste z ponizszg przyktadows listg informacji, ktére moga by¢ uzyteczne w negocjacjach.

1. Kito bedzie reprezentowat drugg strone? Zapisz imie i nazwisko oraz stanowisko rozméwcy.
Mato kto lubi, aby przekrecano jego nazwisko, a na dodatek wiele osob jest bardzo czutych
na punkcie zajmowanego stanowiska. W niektorych instytucjach jest to niemal powszechne (np.
banki, urzedy).

2. Cechy osobowe negocjatora (negocjatoréw) — to moze nam pomoéc w okresleniu prawdo-
podobnego stylu negocjaciji tej osoby.

3. Czy osoba, z ktdrg bede rozmawiac, jest wtadna podja¢ decyzje, czy tez tylko zbiera infor-
macje? Jezeli nie podejmuje decyzji, to w jakim stopniu decydent opiera sie na opinii mo-
jego rozmoéwcy? By¢ moze musze skupi¢ sie na osigganiu sukcesu w kolejnych etapach,
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stosujgc inne metody — inne argumenty dla pracownika, inne do uzycia w pdzniejszej roz-
mowie z szefem, albo tez od razu stara¢ sie 0 mozliwos¢ rozmowy z osobg, ktéra podejmuje
decyzje w takich sprawach.

4. Faktyczne potrzeby drugiej strony, np. przysztego pracodawcy — jakie umiejetnosci, wiedza
sg najbardziej poszukiwane?

5. Jaki styl negocjacji bedzie stosowat rozmowca?

6. Jakie pytania najczesciej zadaje? Np. czy i w jaki sposob weryfikuje deklarowane umiejet-
nosci pracownika?

7. Hobby naszego rozmdwcy.

Odpowiedz na powyzsze zagadnienia pozwoli nam na lepsze przygotowanie argumentéw do rozmaéw.
Sprébuj zatem zebrac¢ te informacje, zanim po6jdziesz na rozmowe. Wszak wiedza to potega.

Najwazniejszy w kazdym dziataniu jest poczgtek.
Platon

Wiesz juz duzo o przygotowaniu sie do negocjacji, co prawda pozostafo jeszcze wiele kwestii,
chociazby takich, jak miejsce i termin przeprowadzenia negocjacji czy tez sktad zespotu nego-
cjacyjnego. Zaktadamy, ze przygotowujesz sie do negocjacji samodzielnych, a zespot negocja-
cyjny to najczesciej ty sam(a). To znaczy, ze role lidera rozmow (decydenta), negocjatora (pro-
wadzgcego rozmowy), obserwatora (obserwujgcego komunikacje niewerbalng drugiej strony),
krytyka (oceniajgcego sposdb prowadzenia negocjacji) i wreszcie eksperta (cztowieka, ktory zna
dane zagadnienie) musisz odgrywa¢ jednoosobowo.

A skoro tak, to wroémy do praktyki — drugi etap negocjacji — otwarcie rozméw — ma kilka celow:
* stworzenie atmosfery wzajemnego zaufania;
* sprawdzenie kompetencji naszego rozmoéwcy — czy jest wtasciwg osobg do rozmow;
* wstepna ocena przyjetej strategii.

Stworzenie atmosfery wzajemnego zaufania to bardzo trudna sztuka. Masz zaledwie kilkadziesiat
sekund na to, aby osoba po drugiej stronie biurka chciata z tobg rozmawiac¢. Jak to zrobi¢?

Skorzystaj ze znanych zasad dobrego kontaktu:

» Kontakt jest pomostem, ktory pozwala osobie, z ktérg rozmawiasz, odnalez¢ znaczenie i sens
w tym, co moéwisz.

* Decyduje o tym, czy w ogole jestes stuchany i co z twoich wypowiedzi dociera do rozmowcy.

 Kontakt budzi uczucie zaufania, a ludzie podswiadomie garng sie do tych, ktérym ufajg. Jesli
nie masz umiejetnosci nawigzania kontaktu — ludzie bedg cie unikac.

* Pozwala ludziom czu¢ sie z tobg komfortowo.

Projekt wspoétfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej
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2. PRZYGOTOWANIE DO NEGOCJACJI. DEFINIOWANIE CELOW W NEGOCJACJACH

* Buduje uczucie zrozumienia.

» Podtrzymuje wiarg, ze mozna ci ufac i wierzy¢ w to, co mowisz.

Podstawg dobrego kontaktu jest twoja postawa, zmierzajgca do doktadnego poznania i zrozumienia
potrzeb klienta:

* Wtasne nastawienie — pozytywny stosunek do rozmdéwcy ufatwia skuteczng komunikacije.

* Pewnos$¢ siebie — nasza wiedza i kompetencja na temat, o ktérym rozmawiamy, dajg nam
pewnosc siebie i budujg nasz wiarygodny wizerunek.

* Empatia — staraj sie wczu¢ w sytuacje drugiej osoby, spéjrz na swiat jej oczyma.

* Entuzjazm i witalno$¢ — osoby witalne zarazajg entuzjazmem innych, dzieki czemu rozmowa
staje sie ciekawsza.

* Otwarcie wobec otoczenia — kazdy cztowiek ma prawo do wtasnych przekonan i opinii, nie
nalezy uprzedzac sie z gory do osoéb prezentujgcych odmienne od naszego podejscie do
problemu, warto stuchac innych, daje to szanse na wtasny rozwo;.

* Spéjnosé na trzech poziomach kontaktu — tresci, sposéb wypowiedzi i mowa ciafa.

* Dobre maniery — uprzejmos¢, zyczliwos¢ dowartosciowujg rozmédwce; nasz wyglad (ubiér
i kosmetyki) moze mie¢ zasadniczy wptyw na chec drugiej strony do powaznego zaangazo-
wania sie w rozmowe.

* Unikanie uogélnien (np. zawsze, nigdy, wszyscy) — sg one zwykle nieuzasadnione i budzg
sprzeciw, lepiej unika¢ ich w kontaktach z ludzmi.

* Poznawanie partnera — zainteresowanie drugg osobg i danie jej prawa do odmowy odpowiedzi.
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3. KOMUNIKACJA W NEGOCJACJACH

Sztuka skutecznego porozumiewania sie jest jedng z najwazniejszych umiejetnosci zyciowych.
Dzieki niej zdobywamy i podtrzymujemy przyjaznie, budujemy relacje partnerskie oraz odnosimy
sukcesy na polu zawodowym. W dobie Internetu, kiedy kontakt bezposredni miedzy ludzmi staje
sie coraz rzadszy, umiejetno$¢ dobrego porozumiewania sig jest kluczowym sposobem na pozy-
tywne wyroznienie.
Bez wzgledu na nasze checi czy intencje komunikujemy sie z ludZzmi na trzy sposoby:

* przekazujgc tresci stowne,

* przekazujgc informacje poprzez sposob wypowiedzi,

* przekazujgc informacje poprzez mowe ciata (gesty, mimika).
Uswiadomienie sobie znaczenia przekazéw na tych trzech poziomach ma olbrzymig wartosc.
Okazuje sie bowiem, ze czesto to, co styszymy od naszego rozmowcy, zupetnie nas nie przeko-

nuje — nie wierzymy w wypowiadane stowa. Dzieje sie tak zwykle w przypadku braku spéjnosci
pomiedzy trzema sposobami komunikowania sie.

Efektywnos$é komunikaciji uzalezniona jest od:
* podobienstwa umiejetnosci komunikacyjnych,
* postaw,
* wyksztatcenia,
» doswiadczenh spotecznych,

e kultury uczestnikow tego procesu.

Nieefektywnos¢ komunikacji oznacza, ze znaczenie wiadomo$ci, stworzone przez odbiorce, be-
dzie rdzni¢ sie od znaczenia przyjetego przez nadawce.

Komunikacja werbalna to wypowiadane przez nas stowa, uzywany jezyk. To, co ceni sie najbardziej
w sytuacjach zawodowych, to umiejetno$¢ mowienia w sposob jasny i zrozumialy dla innych.
Jest to szczegdlnie istotne w relacjach z osobami wywodzgcymi sie z innych firm, a zatem z innego
Ssrodowiska i kultury organizacyjne;.

Chcac byé dobrze zrozumianym:
* mMOwW w sposob prosty i konkretny;
* dostosuj jezyk do odbiorcy (gtéwnie do jego wiedzy na podejmowany temat);
* wypowiadaj krotkie zdania;
* podsumowuj i akcentuj rzeczy najistotniejsze;

* stosuj poréwnania, kiedy mowisz o rzeczach nowych (utatwiajg zrozumienie i tatwiej zapadajg
W pamieci);

* jesli wypowiadasz dtuzsze kwestie, zaczynaj od informacji ogoinych, potem przechodz do
szczegotow.
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3. KOMUNIKACJA W NEGOCJACJACH

Mowa ciata

W ponizszej tabeli znajdujg sie przyktadowe zestawienia zachowan, z ktérych mozna wnioskowac
0 nastawieniu naszego rozmowcy. Zaznajomienie sie z ich interpretacjg pozwoli rowniez w lepszy
sposbb kontrolowaé¢ swoje zachowania.

Nastawienie rozméwcy Zespot typowych zachowan

patrzy w oczy rozmowcy
kiwa gtowg aprobujgco
usmiecha sie
Nastawienie przyjazne trzyma dtonie otwarte
rzadko dotyka gtowy
zbliza si¢ do rozmowcy

unika wymiany spojrzen
pochyla, odwraca gtowe
Nastawienie nieprzyjazne mimika uboga, zta

mocno Sciska dtonie
pociera czesto nos, gtowe
odsuwa sie od rozméwcy

czesto przymyka oczy
Zachowanie lekliwe nerwowo porusza rekami
/ niepewne zastania czesto usta
rozglada sie niespokojnie

oczy naturalnie otwarte

trzyma ramiona luzno, swobodnie
Pewnosc¢ siebie odstfania sylwetke, twarz

ma wyprostowang postawe

usmiecha sie z politowaniem
nieprzyjemny wyraz twarzy
Nastawienie wrogie grozi palcem wskazujgcym

/ agresja podnosi brwi z niesmakiem

wstaje, aby uniesc¢ sig nad rozmdwce
zaciska dfonie w piesci

patrzy ponad gtowg rozmowcy

utrzymuje kontakt wzrokowy przez ok. 75% czasu rozmowy
zdecydowany i pewny wyraz twarzy

Zdecydowanie, gestykuluje dtormi

bez wrogosci lekko odwraca gfowe w bok

lekko napina ciato, gdy zaczyna moéwi¢

trzyma dtonie otwarte

patrzy prosto w oczy

UWAGA!!!
Odczytywanie mowy ciata powinno nastepowac poprzez zwrécenie uwagi ha caty zespot zachowan,
a nie na pojedyncze gesty.
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NEGOCJACJE w BIZNESIE - JEZYK WPLYWU i PERSWAZJI

Komunikacja jednostronna

Jednym z najczestszych bteddéw popetnianych w trakcie porozumiewania sie jest skupianie sie
wytacznie na tym, co mamy do powiedzenia. Wypowiadamy swojg kwestie, przekazujemy infor-
macje i szybko zajmujemy sie innymi sprawami, nieSwiadomie przyjmujac, ze dla naszego roz-
mowcy wszystko jest jasne. Doswiadczenie uczy, ze ten sposob komunikowania si¢ bywa czesto
zwodniczy i staje sie powodem wielu btedow i nieporozumien.

Jest to typowy przyktad komunikacji jednostronnej, kiedy tylko jedna z osob (nadawca) przekazuje infor-
macje. Nie dopuszczajac drugiej osoby (odbiorcy) do gfosu, nie wiemy, jak ta informacja zostata
przez nig odebrana, czy rozmdwca nadgza za tokiem naszej mysli, czy wszystko rozumie doktadnie tak,
jak my.
Najczestsze przyczyny jednostronnego komunikowania sie:

* presja czasu — jednostronny przekaz jest bardzo szybki;

» zaktadamy, ze odbiorca wie lub powinien wiedzie¢ tyle samo, co my;

* jesdli odbiorca czegos nie rozumie, to zapyta — to przeciez naturalne!

* czujemy sie wazniejsi niz odbiorca i zaktadamy, ze to czego potrzebuje, to instrukcja bez opisu
i wyjasnien.

Komunikacja jednostronna rzeczywiscie pozwala przekazaé¢ informacje bardzo szybko i jest sku-
teczna w sytuacjach kryzysowych, kiedy konieczne jest natychmiastowe dziafanie. W innych sy-
tuacjach ten typ komunikacji okazuje sie bardzo nieskuteczny, szczego6inie gdy przekazujemy in-
formacje ztozone, méwimy o produkcie, ustalamy zasady wspotpracy, itp.

Komunikacja dwustronna

Efektywny sposob porozumiewania sie to komunikacja dwustronna. Nadawca przekazuje informacje, ale
jednoczesnie obserwuje reakcje odbiorcy — jego zachowanie moze by¢ sygnafem, ze cos jest niejasne.
Wowczas nadawca dopuszcza odbiorce do gtosu, zadaje pytanie i uwaznie stucha odpowiedzi.

W komunikacji dwustronnej role nadawcy i odbiorcy nie sg sztywno narzucone, rozmowcy stajg sie
na przemian nadawcami i odbiorcami, prowadzg dialog, dzieki czemu zwiekszajg efektywnosc
przekazania informacji.

Jesli jestes nadawca;:

* wypowiadaj sie jasno i obserwuj zachowanie rozmdwcy — nie ignoruj zadnej reakcji, by¢ moze
rozmowca daje ci znaki, ze czegos nie rozumie;

* angazuj rozmowce — zadawaj pytania.

Jesli jestes odbiorca:
* stuchaj, a w razie potrzeby pro$ o powtérzenie;

* pytaj, gdy co$ jest niejasne.

Projekt wspoétfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotfecznego



3. KOMUNIKACJA W NEGOCJACJACH

Pierwsze wrazenie i rola nastawien

W dziataniach na rzecz wtasciwej komunikacji czyhajg na nas liczne niebezpieczenstwa. Naj-
czestszym z nich jest ,efekt diabelski”, odpowiedzialny za pojawianie sie negatywnych nastawien.
Spotykajac sie z kims po raz pierwszy, w trakcie kilkunastu sekund wytwarzamy sobie o nim opinie.
Jest to zjawisko naturalne, zwane prawem pierwszego wrazenia.

Mowa ciata ma wiec ogromne znaczenie — nawet jesli ktos méwi rzeczy wazne i wypowiada sie jasno
i konkretnie, jestesmy zli i nieufni, gdy widzimy, ze mowa ciafa tej osoby wskazuje na brak zain-
teresowania i lekcewazacy stosunek do nas.

Pierwsze wrazenie jest zjawiskiem rozpoczynajagcym proces komunikacji, w wyniku
ktérego ksztattuje sie catosciowy obraz osoby, z ktérg sie komunikujemy. Obraz ten
w zasadniczy sposob wpiywa na przebieg dalszego kontaktu, poniewaz ksztattuje on
okreslone nastawienie wzgledem rozmoéwcy.

Pierwsze wrazenie jest subiektywne:

* spostrzegamy wybiorczo — widzimy to, co jest dla nas wazne, np. odbieramy osobe jako szczerg
i rozluzniong, bo sie do nas usmiecha i nam przytakuje, a nie zauwazamy, ze nerwowo Sciska
palce;

¢ lepiej oceniamy ludzi atrakcyjnych fizycznie, uwazamy ich za ciekawych i inteligentnych;

* ulegamy wtasnym stereotypom myslenia — na podstawie jednej cechy potrafimy ,zaszu-
fladkowac¢” osobe do jakiejs grupy, sagdzimy np., ze ktos, kto jest humanista, nie zna si¢ na
niczym, potrafi za to duzo i rozwlekle mowic;

* pozytywnie odbieramy osoby w jakims stopniu podobne do nas: wyglad zewnetrzny, wiek,
zainteresowania, wyksztaicenie, wykonywany zawod czy kanaty informacyjne.

PIERWSZE WRAZENIE JEST:

TRWALE - raz wytworzone wrazenie trudno zmieni¢. Informacje odebrane jako pierwsze wyzna-
czajg kierunek spostrzegania danej osoby. Do niego dopasowywane sg wszystkie pdzniej napty-
wajgce informacije.

NIEUNIKNIONE - czy chcemy, czy tez nie, w procesie komunikacji zawsze wywieramy na roz-
mowcy pierwsze wrazenie.

MOMENTALNE - zachodzi ono w ciggu pierwszych 20 sekund (20 krokow, 20 stéw, 20 gestow)
komunikaciji.

NIERACJONALNE - proces ksztaltowania sie pierwszego wrazenia nie podlega prawom logiki.
Duzg role odgrywajg tu stereotypy rozmowcédw, ich oczekiwania, uprzedzenia i wczesniejsze do-
Swiadczenia.

SAMOSPELNIAJACE SIE - pierwsze wrazenie potwierdza sie w dalszych kontaktach, poniewaz
informacje z nim niezgodne sg po prostu niedostrzegane.
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NEGOCJACJE w BIZNESIE - JEZYK WPLYWU i PERSWAZJI

GLOBALNE - pierwsze wrazenie odnosi sie do catej osoby. Mamy tendencje do przypisywania
danej osobie szeregu cech negatywnych, poniewaz pewng jej wtasciwos¢ ocenilismy negatywnie.
Podobnie przypisujemy komus szereg cech pozytywnych, poniewaz jakas jedna wtasciwosc¢ tej
osoby zostata przez nas oceniona pozytywnie.

EFEKT DIABELSKI

To, co ktos zrobit w trakcie pierwszych kilkunastu sekund (jak sie¢ zachowal, jak sie wypowiadat,
co mowit), czasem decyduje o dalszym kontakcie. Jesli nasz rozmowca w trakcie pierwszego kontaktu
wywart na nas wrazenie negatywne, miewamy tendencje do przypisywania mu wielu cech nega-
tywnych. To wtasnie nazywamy efektem diabelskim. Sprawia on, ze nastawiamy si¢ do danej osoby
w negatywny sposoéb, bo przeciez wiemy, ze jest ,mniej madra, nie zna sig, jest niemita i caly czas
robi nam na ztosc¢”.

Sama swiadomosc¢ wystepowania zjawiska pierwszego wrazenia i efektu diabelskiego sktania do
zadania sobie nastepujgcego pytania: czy moje relacje z konkretnymi ludzmi (typami ludzi) nie
sg wynikiem efektu diabelskiego?

Pierwsze wrazenie

pozytywne
pierwsze
wrazenie

czas

negatywne
pierwsze
wrazenie
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3. KOMUNIKACJA W NEGOCJACJACH

Mamy tendencje do ulegania tak zwanemu efektowi Swietego (angel effect) lub efektowi diabta
(devil efect). W praktyce tendencije te pokazuje wykres. Jesli ktos zrobi na nas dobre pierwsze
wrazenie, to nawet jesli zdarzy mu sie jakas wpadka i jego wizerunek w naszych oczach sie po-
gorszy, jest to wahniecie chwilowe. Dos¢ szybko przekonujemy sami siebie, ze ,przeciez w gruncie
rzeczy to porzadny cztowiek”.

Jesli jednak pierwsze wrazenie jest niekorzystne, druga osoba musi bardzo mocno sie starac, aby
nasza opinia ulegta zmianie na plus. Jesli zdarzy sie jej jakakolwiek, nawet mata wpadka, jej no-
towania szybko spadajg w dot, a my utwierdzamy sie¢ w swoim przekonaniu: ,przeciez intuicja od
samego poczgtku moéwita nam, ze z tym gosciem cos jest nie w porzgdku”.

Wniosek

Istotne znaczenie w komunikacji ma pierwszy kontakt. Jesli uda ci sie wywrze¢ dobry efekt na
wstepie znajomosci, jest duza szansa na zbudowanie porozumienia i fatwiejszy kontakt podczas
negocijaciji.

Synteza nawigzania kontaktu zawiera sie w prostej regule, ktéra pozwala zapamietaé podsta-
wowe punkty. Jest to reguta 4 x 20.

najpierw pierwsze 20 krokow chdd, aparycja, postawa
ktos MNIE WIDZI (sympatyczne)

pozniej sprawdza 20 cm twarzy spojrzenie, usmiech
MOJ WYRAZ TWARZY (przyjazne)

wreszcie pierwsze 20 stow moj jezyk, moj gtos,
ktos MNIE SLtUCHA moja wymowa

i to pierwsze wrazenie pierwsze 20 sekund dac wrazenie, ze

JEST PODSTAWOWE bedziemy mu uzyteczni

Nie wystarczy zdobywac¢ madrosci, trzeba jeszcze z niej korzystag.

Cyceron

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

q KAPITAt LUDZKI PARP @
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

—




NEGOCJACJE w BIZNESIE - JEZYK WPLYWU i PERSWAZJI

Wré¢my na chwile do komunikacji niewerbalne;.
Wymien kilka oznak zainteresowania rozmowa.

Pochylenie sie w strone rozmdwcy, utrzymywanie kontaktu wzrokowego, zadawanie pytan, pota-
kiwanie gtowa- to tylko niektore z nich.

Nauka negocjacji bez praktyki to jak nauka jazdy na rowerze bez wsiadania na rower. Dlatego
twoje zadanie w tym momencie bedzie nastepujgce: w trakcie najblizszej rozmowy postaraj sie
zapamietac¢ (lub dyskretnie zapisz), przy ktorej z omawianych przez ciebie kwestii zauwazyte$ oznaki
wiekszego zainteresowania u twojego rozmowcy.

Jezeli nie zapisates ich w trakcie rozmowy, zrob to niezwtocznie po jej zakonczeniu.

Poréwnaj swoje doswiadczenia z kilku rozmow i stworz liste zalet / korzysci wzbudzajagcych zain-
teresowanie twoich rozmowcow.

Na podstawie sporzgdzonej listy sprobuj utozy¢é nowy scenariusz prezentacji, ktora bedzie lepiej
spetnia¢ zadanie wzbudzania zainteresowania i checi zatrudnienia niz forma stosowana dotychczas.
Dopasowanie sposobu prezentacji do oczekiwan rozméwcy, do jego motywacji (cechy/zalety/
korzysci) to duzy krok w kierunku odnoszenia sukceséw w negocjacjach.
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4. STYLE NEGOCJACJI

4. STYLE NEGOCJACJI

Poniewaz otwarcie to zaledwie kilkadziesigt sekund rozpoznania, po wstepnym oszacowaniu przeciw-

nika czas przejs¢ do przedstawienia oferty — tego, co przygotowywalismy sobie wczes$nie;.

Twoim zadaniem w trakcie negocjaciji jest realizacja zamierzonych wczesniej celéw. Pamigtaj o tym.
To podstawowy warunek skutecznosci. Jezeli bedziesz spiera¢ sie o kazdy drobiazg, mozesz
utraci¢ mozliwosc realizacji celow strategicznych. Ustalona niemal na poczatku przygotowan hie-
rarchia celéw powinna by¢ dla ciebie drogowskazem w negocjacjach. Pozostaje tylko opanowanie
kilku podstawowych technik, ktére mogg utatwi¢ poruszanie sie w negocjacjach, chociaz na pewno

nie sg gwarancjg sukcesu.

Negocjacje pozycyjne

Negocjacje oparte na zasadach

Styl kooperacyjny (miekki)

Styl rywalizacyjny (twardy)

Styl rzeczowy (racjonalny)

Uczestnicy sg przyjaciotmi

Uczestnicy sg przeciwnikami

Uczestnicy rozwigzujg wspolne
problemy

Celem jest porozumienie

Celem jest zwyciestwo

Celem jest rozsadny wynik
uzyskany sprawnie i w dobrej
atmosferze

Ustepuj dla podtrzymania
kontaktow

Zadaj ustepstw jako warunku
podtrzymywania kontaktow

Oddzielaj ludzi od problemow

Traktuj delikatnie ludzi
i problemy

Badz twardy wobec ludzi
i problemow

Badz delikatny wobec ludzi
i twardy wobec problemow

Ufaj innym

Nie ufaj innym

Postepuj niezaleznie od zaufania

tatwo zmieniaj stanowisko

Twardo trzymaj sie swego
stanowiska

Koncentruj sie na zadaniu,
a nie na stanowiskach

Sktadaj oferty

Stosuj grozby

Badaj stan interesow (stopien
rozwigzania problemow)

Ujawniaj swojg ostateczng
granice akceptacji

Ukrywaj swojg ostateczng
granice akceptaciji

Unikaj formutowania swojej
dolnej granicy mozliwosci

Zgadzaj sie na jednostronne
ustepstwa dla dobra porozumienia

Z3adaj jednostronnych ustepstw|
jako warunku podjecia rozmow

Stwarzaj mozliwosci korzystne
dla obu stron

Szukaj jednego rozwigzania,
aprobowanego przez drugg
strone

Szukaj jednego rozwigzania,
korzystnego tylko dla ciebie

Szukaj wielu mozliwosci,
najlepszg wybierzesz pozniej

Nalegaj na zawarcie
porozumienia

Nalegaj na przyjecie twojego
stanowiska

Nalegaj na przyjecie
obiektywnych kryteriow

Staraj sie unikng¢ zbyt daleko
idgcych propozycji

Staraj sie o osiggniecie twoich
daleko idgcych celow

Staraj sie osiggna¢ rezultaty
oparte na kryteriach niezalez-
nych od subiektywnych zyczen

Poddawaj sie presji

Staraj sie wywierac presje

Przekonuj i bgdZ otwarty na
przekonywanie, ulegaj zasadnym
argumentom, a nie presji
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5. STYL RZECZOWY NEGOCJACJI

Najwazniejsze zasady stylu rzeczowego:

1. Oddziel ludzi od problemu. Pamietaj, ze nigdy nie negocjujesz z dziatem szkolen czy przed-
siebiorstwem, zawsze po drugiej stronie stotu siedzi cztowiek reprezentujgcy dziat czy firme,
ale jest to cztowiek. Cztowiek, ktdry ma uczucia, nie zawsze mysli racjonalnie, ma swoje sym-
patie i antypatie. Jego punkt widzenia moze byc¢ inny niz twdj i bynajmniej nie musi ozna-
czac to jego gtupoty czy braku rozsgdku. Po prostu mysli inaczej. Jest w innej sytuacji, ma
inng wiedze, stad tez i decyzje przez niego podejmowane mogag by¢ dla nas niezrozumiate.

2. Koncentruj sie na interesach, a nie na stanowiskach. Stanowiska w negocjacjach to nasze
postulaty. Wynagrodzenie w wysokosci .... zt, umowa na 5 lat? To wszystko sg stanowiska,
ktére zgtaszamy w negocjacjach. Jednak naszym celem w negocjacjach nie powinno by¢
osigganie takich czy innych stanowisk, lecz zaspokajanie interesow — czyli powodow dla
ktorych zajmujemy takie czy inne stanowiska. Chcgc dotrze¢ do intereséw, czasami po prostu
warto zada¢ komus (ale i sobie) pytanie — dlaczego...?

Interesy, podobnie jak cele, rowniez majg swojg hierarchie — nie poswiecaj uwagi mato waz-
nym (np. 100 zt réznicy w wynagrodzeniu), pozbawiajgc sie mozliwosci wspotpracy z presti-
zowg firma.

3. Staraj sie znalez¢ rozwigzania korzystne dla obydwu stron. Egoizm w negocjacjach w per-
spektywie dtugofalowej jest nieoptacalny. Poszukujgc mozliwych rozwigzan, staraj sie znalez¢
takie rozwigzania, ktore bedg satysfakcjonujace dla obydwu stron. Im wiecej rozwigzah uda
Ci sie znalez¢, tym wieksze prawdopodobienstwo natrafienia na dobre czy nawet bardzo
dobre rozwigzanie. Pamietaj przy tym, ze lepsze jest wrogiem dobrego, co moze oczywiscie
oznaczac zastepowanie dobrych rozwigzan jeszcze lepszymi, ale réwniez ciggte poszuki-
wanie lepszego zamiast chociaz tymczasowej akceptacji satysfakcjonujgcego rozwigzania.

4. Stosuj kryteria obiektywne. Kryteria obiektywne to kryteria niezalezne od kazdej ze stron
lub uznane przez obydwie strony negocjacji mierniki, ktére pozwolg na obiektywng ocene
wyniku rozmow. Moze byc to np. przecietne wynagrodzenie. Pamietajmy jednak, ze rowniez
rynek szkolen podlega prawom podazy i popytu.

W praktyce

Wez przygotowang wczesniej liste celdw w negocjacjach i do kazdego celu dopisz uzasadnienie
— czyli odpowiadajgcy mu interes. Sporzgdz liste interesow.

Zrob to samo ¢wiczenie, stawiajgc sie na miejscu pracodawcy. Zrozumienie motywow dziatania
drugiej strony znacznie utatwia prowadzenie rozmow.

Poréwnaj listy interesow. Podziel je na trzy grupy: interesy wspolne obydwu stron, interesy nieza-
lezne od siebie i interesy konkurencyjne. Jezeli wsrod intereséw konkurencyjnych sg mato istotne
dla ciebie sprawy — porzuc¢ je. Nie warto traci¢ dla nich czasu. Jezeli sg natomiast wazne, przygotuj
argumentacje na ich poparcie.
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5. STYL RZECZOWY NEGOCJACJI

Lepsza sita argumentow niz argument sity.

Starannie przygotowana argumentacja uzywana w negocjacjach to jeden z kluczowych czynnikow
sukcesu negocjacyjnego. Jezeli sumiennie ,odrabiates” wszystkie dotychczasowe zadania, nie
powiniene$ mie¢ problemoéw z kolejnym. Na poczatek przeczytaj jednak liste kryteridw, ktore po-
winien spetnia¢ dobry argument:

* kompletnos¢ — nie powinien pozostawia¢ watpliwosci;
* zrozumiatos¢ — powinien by¢ przedstawiony w formie zrozumiatej dla rozmowcy;

* powinien w miare mozliwosci usuwac¢ w cien konkurentéw ? nie mozna mowi¢ o nich Zle, ale
mozna koncentrowac sie na naszych silniejszych stronach;

* obiektywizm — wywazenie zalet i wad;

* powinien pokazywac korzysci dla drugiej strony.

O ile pierwsze cztery kryteria zazwyczaj nie nastreczajg ktopotow, to ostatni z nich czesto jest nie-
zrozumialy i realizowany w sposob doktadnie odwrotny do zalecanego. Bardzo czesto w nego-
cjacjach mowimy o tym co my bedziemy mieli z tego, ze uda nam sie osiggnac taki czy inny cel.
Tymczasem naszego rozmowce interesuje przede wszystkim to, co on bedzie z tego miat. Dlatego
tez sprobuj starannie wypetni¢ catg ponizszg tabele:

Cel kandydata do wspétpracy Korzys¢ dla pracodawcy
z realizacji wymienionego celu

Jezeli przyzwyczaimy sie do takiego podejscia do argumentaciji, odkryjemy, ze nasze negocjacje
staty sie tatwiejsze — niekoniecznie osiggamy lepsze rezultaty, ale osiggamy je po prostu tatwiej.
Szukajgc korzysci dla pracodawcy, pamietajmy, ze naszym rozmoéwcg jest cztowiek — ktory procz
celow firmowych ma réwniez cele osobiste.
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6. NAJLEPSZA ALTERNATYWA
NEGOCJOWANEGO POROZUMIENIA

W sytuacji kryzysowej, kiedy trzeba bedzie wybiera¢ miedzy réznymi alternatywami,
wiekszos¢ ludzi wybierze rozwigzanie najgorsze.
Prawo Rudina

Nie licz na to, ze przeciwnik nie nadejdzie, tylko czekaj z przygotowanymi srodkami,
ktore pozwolg ci go odeprzec.
Sun Tzu

Myslac o sukcesie w negocjacjach, nie mozemy zapomnie¢ takze o mozliwosci braku porozumienia.
Oprocz wielu wariantdow porozumienia istnieje takze mozliwos¢ jego braku. Przygotowujgc sie do
negocjacji, powinnismy wzig¢ pod wage rowniez i taki rozwéj sytuacji. Opracowanie alternatyw
porozumienia nie tylko do pewnego stopnia zabezpieczy naszg przysziosc¢, ale réwniez poprawi
naszg sytuacje negocjacyjna.

Znajomosc alternatyw (najlepszej alternatywy negocjowanego porozumienia — BATNA, czyli Best
Alternative To a Negotiated Agreement) jest bardzo wazna dla zabezpieczenia sie przed akceptacjg
niekorzystnego porozumienia, poniewaz mamy mozliwos¢ poréwnania go z innymi alternatywnymi
rozwigzaniami. Ale to nie wszystko — w wielu przypadkach na rynku pracy pozwala nam ona na
unikniecie stawiania sobie sztywnych granic, ktére nie majg specjalnego uzasadnienia. Wiele
mtodych oséb twierdzi, ze za 1000 zt nie optaci sie pracowac, wiec nie pracuje. Jezeli zapytamy ich,
jakie majg alternatywy dla takiej pracy, odpowiadaja, ze siedzenie w domu. Jesli przeanalizujemy
racjonalnie ten problem, okaze sie, ze pensja w tej wysokosci jest przeciez o caly tysigc ztotych wyzsza
od dochodow za siedzenie w domu. Dlatego tez zanim przystgpimy do rozmdw, powinnismy prze-
prowadzi¢ rzetelne opracowanie BATNA.

7 krokéw do opracowania dobrej BATNA

1. Przygotu, liste alternatyw dla negocjowanego porozumienia (odrzu¢ mozliwos¢ jakiegokolwiek
porozumienia z danym pracodawcg) — czyli jak mozesz zamieni¢ wolny czas na pienigdze
(taka jest wymiana na rynku pracy). Im dtuzsza bedzie lista, tym lepiej dla ciebie — masz wigksze
mozliwosci.

2. Wybierz trzy najlepsze alternatywy porozumienia.

3. Opracuj liste dziatan dla kazdej z alternatyw.

4. Zrealizuj wszystkie kroki, ktore przyblizg cie do danej alternatywy, a nie sg zwigzane z duzymi
naktadami.

Punkty 5, 6 i 7 to opracowanie BATNA dla drugiej strony. W ten sposéb nie tylko bedziesz mégt
wykorzysta¢ swoje alternatywy jako argument w rozmowie, ale rowniez przygotujesz kontrargu-
mentacje dla twojego rozmowcy.
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Twoje zadanie polega na opracowaniu BATNA dla obydwu stron negocjacji, czyli odpowiedzi na
pytanie: co mozesz zrobié, jesli nie osiggniesz tego, co chcesz, w najblizszych planowanych ne-
gocjacjach?

Przeanalizuj liste dziaftan, jakie trzeba podjg¢, aby wdrozy¢é poszczegolne alternatywy. Zwroe
uwage, ze wiekszo$¢ z nich zaczyna sie od zebrania niezbednych informacji. Jak wida¢, w nego-
cjacjach ten, kto ma wiedze, ma rowniez wtadze.

PRAKTYCZNE RADY

Mierz wysoko, a wiecej zyskasz.

Jesli podasz cene w wysokosci 1000, klient nie zaproponuje ci 1100, nigdy wiec nie dowiesz sieg,
czy mogtes uzyskac¢ dodatkowe 100, a to przeciez czysty zysk.

Konkretne liczby majg swojg magie, sa tatwiej akceptowalne; np. lepiej proponowac¢ 1845 niz 1900
lub 1800.

Aby zyska¢ duzo, nie tracac wiarygodnosci — rozpoczynaj przetarg z najwiekszym, dajacym
sie racjonalnie uzasadnié, zgdaniem.

Kalkulujgc pozycje wyjsciowa, wlicz w nig solidny zysk, a ponadto podnies jg o margines, ktéry
zawsze bedziesz mogt opusci¢. Pamietaj jednak, ze twoja ambitna pozycja wyjsciowa musi by¢
solidnie umotywowana.

Aby by¢ skutecznym, uzasadniaj swoje twierdzenia faktami lub opieraj je na zrodtach, ktére sg
autorytetem dla strony przeciwnej.

Daz do poznania zakresu przetargowego drugiej strony bez ujawniania wtasnego.

Zawsze kwestionuj pierwszg oferte.

Poznaj cene ostateczng, a nie poczatkowg. Ponadto, wykazujgc pewien opor przed pierwszg pro-
pozycja, sprawisz, ze druga strona nie bedzie czuta zalu, ze mogta zrobic lepszy interes.
Przedstawiaj pierwszy swojg propozycje, jesli znasz prawdopodobny przedziat negocjacyjny.
W ten sposéb ,zakotwiczasz” sposob myslenia drugiej strony.

Jesli pozostawisz inicjatywe drugiej stronie, z catg pewnoscig bedzie myslata kategoriami korzysci
swoich, a nie twoich.

Poczekaj na propozycje drugiej strony, jesli nie znasz prawdopodobnego przedziatu nego-
cjacyjnego.

W ten sposob zyskasz szanse na ,przekotwiczenie” oczekiwan drugiej strony.

Fundasia Roowoiu

‘o UNIA EUROPEJSKA
KAPITAt LUDZKI PARP :
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY




NEGOCJACJE w BIZNESIE - JEZYK WPLYWU i PERSWAZJI

Ustepuj powoli, kolejne ustepstwa powinny by¢ coraz mniejsze.

* Mozesz ustgpi¢ pierwszy w drobnych sprawach, podkreslajgc wage swoich ustepstw. W sprawach
zasadniczych oczekuj ustepstwa drugiej strony.

* Nigdy nie dawaj nic za darmo — nawet za drobne ustepstwo zgdaj rewanzu.

* Przypominaj o swoich ustgpstwach, nie pozwdl drugiej stronie ich zbagatelizowac.

* Nie musisz odpowiada¢ swoim ustepstwem na kazde ustepstwo klienta.

* Dzielmy r6znice na pofowe: sami nie proponujmy, ale prowokujmy do tego drugg strone —
wtedy mamy nowy, korzystny przedziat negocjacyjny.

* Nie rezygnuj zbyt tatwo z ,$miesznego pienigdza” (np. 0,5%), bo moze chodzi¢ o konkretne,
catkiem duze sumy.
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Negocjacje to gra.

Czasami jest to gra o sumie zblizonej do zera — czyli wygrana jednej ze strony moze oznaczac
przegrang drugiej. Im wyzsza stawka, tym wieksza pokusa, aby siegng¢ po metody, ktdre pozwolg
nam na wprowadzenie drugiej strony w bfgd, oszukanie jej czy tez zmuszenie do ulegfosci. Mowa
oczywiscie o wszelkiego rodzaju manipulacjach. Chociaz che¢ do stosowania manipulacji bywa
duza, pamietajmy jednak, ze manipulacje sg podobne do kija bejsbolowego — w rekach wprawionego
zawodnika jest to narzedzie sukcesu i zwyciestwa, ale w reku nieodpowiedniej osoby ten sam Kij
zaczyna petni¢ funkcje narzedzia zbrodni.

Podobnie manipulacje — umiejetnie stosowane mogg przynosi¢ korzysci obydwu stronom zaanga-
zowanym w rozmowy. Naduzywane czy uzywane w celu szkodzenia innym, diugofalowo szkodzg
wszystkim stronom.

Sg trzy gtéwne grupy manipulaciji:
* ataki — polegajg na probie wytrgcenia negocjatora z rownowagi;
* blokowanie — inaczej odmowa negocjacji;
* sztuczki — wykorzystanie naszej naiwnosci czy dobrej woli.

Twoje zadanie to uzupetnienie ponizszej tabeli przez wpisanie optymalnej reakcji na podane przy-
ktady manipulaciji.

Ataki
Nazwa manipulacji Przyktad Propozycja reakcji
grozby Jezeli nie zgadza sie pani na mojg oferte,
to dzwonie do Jurka (twoj szef) z informacjg
o pani catkowitym braku kompetencji.
atak personalny Tak niekompetentnej osoby dawno nie spotkatem.
Pani chce szkoli¢ moich pracownikow?
podwazanie Nie wiem, czy taka mtoda osoba jak pani
autorytetu sprosta zadaniu.
ograniczony czas Musi pani zdecydowac teraz, czy zgadza sie pani
na wynagrodzenie 1000 zt.
demonstracja sity | Wczoraj pani szef podczas kolacji obiecywat,
ze bedzie mi pani w stanie pomac.
A pani mowi, ze to niemozliwe???
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,zabojcze pytanie”

Czy to jest pani ostateczna propozycja?

niekorzystne

gorgco, duszno, ew. zimno, zbyt stonecznie

miejsce

Arka Noego kilkoro kandydatéw umowionych
na jedng godzine

Blokowanie

Nazwa manipulaciji

Przyktad

Propozycja reakciji

odmowa negocjaciji

Nie mamy o czym rozmawiac.

sztywny partner

Ja bym sie zgodzit, ale moéj wspodlnik
na pewno sie nie zgodzi.

ograniczony budzet

Niestety, nie moge pani wiecej zaoferowac
z uwagi na ograniczenia budzetowe.

Sztuczki

Nazwa manipulaciji

Przyktad

Propozycja reakciji

udreczony Chciatbym pani pomoc,

pracownik ale szef zwolnitby mnie za to z pracy...
»mordercza Zgodnie z tym, co méwilismy
wskazowka” (nie jest to prawda), prosze poprawic

punkt 6 w umowie. Wynagrodzenie
jest tam zdecydowanie za wysokie.

taktyka cykliczna

rozmowa na zmiane z dobrym i ztym szefem

ograniczone
pethomocnictwo

Ja bym podpisat takg umowe,

ale niestety, szef si¢ na pewno nie zgodzi.
Moze pozostaniemy jednak

przy obecnej wers;ji?

technika salami

Moze jeszcze to, i jeszcze to, i to...

meczennik

Tak mnie dzisiaj gtowa boli,
moze skonczmy to szybko...
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bagatela

Co bedziemy sie spierac¢ o 0,5%!

podziat réznicy

To zrobmy fifty/fifty — czyli po potowie...

zatozenie

Zatozmy, ze dam pani pensje 1000 zt,
czyli reszta warunkéw pani pasuije...

Dziatania ingracjacyjne

Nazwa manipulaciji Przyktad Propozycja reakciji
komplement Pani tak dobrze sie zna na tych wszystkich
przepisach, moze pani pomoéc mi to wypetnié?
samokrytyka Ja sie wtasciwie na tym nie znam,
moze pani mi pomoze?
upominKi

ﬁ capmatwozkl  PARD 4 i
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8. EWALUACJA NEGOCJACJI

Nowg przypowies¢ Polak sobie kupi,
Ze i przed szkoda, i po szkodzie gtupi.

Jan Kochanowski

Kazdy z wymienionych etapdw negocjacji jest wazny dla osiggniecia satysfakcjonujgcego poro-
zumienia. Ale tylko jeden ma wptyw na powtarzalno$¢ wynikow negocjacji. To etap, w ktérym kazdy
negocjator powinien odpowiedzie¢ sobie na szereg pytan, ktére pozwolg mu na doskonalenie
umiejetnosci negocjacyjnych.

* Jaki byt cel(e) w negocjacjach?
* Czy osiggnieto zamierzone cele?
- Tak, dlaczego?

- Nie, dlaczego?

* Co mozna byto zrobi¢, aby uzyskac lepszy wynik?

* Jakie zmiany wprowadzi¢ do negocjacji w przysztosci?

To tylko niektore z podstawowych pytan, ktére nie powinny pozostac¢ bez odpowiedzi. Po kazdych
negocjacjach poswiec co najmniej kilka minut na analize i opracowanie poprawek na przysztosc.
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