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To, co masz przed sobą i zaczynasz w tej chwili czytać nie jest podręcznikiem negocjacji. Są 

to tylko i wyłącznie materiały, dzięki którym w łatwej i przystępnej formie, będziesz mógł 

sobie usystematyzować lub przypomnieć, kluczowe dla ciebie informacje na temat procesu 

negocjacji. Po prostu instrukcja obsługi procesu negocjacji. 

 

I jak z każdą instrukcją obsługi jest tu tak, że samo przeczytanie do niczego nie doprowadzi. 

Dopiero, kiedy zaczniesz się zastanawiać, jak poszczególne elementy możesz zastosować w 

rzeczywistych sytuacjach a później je wdrożysz to przekonasz się jak to działa. Umiejętności 

wypływają z doświadczania nie z teoretyzowania. Przynajmniej według mnie. A Ty czy 

wsiadłbyś do samolotu z pilotem, o którym wiesz, że szkołę pilotażu skończył 

korespondencyjnie a jego tzw. „nalot” to 28 godzin na symulatorze w jakiejś grze 

komputerowej? 

 

 

I po raz kolejny przypominam: baw się dobrze czytając i ćwicząc, popełniaj błędy i wyciągaj 

mądre wnioski, bo to oznacza, że uczysz się szybko i efektywnie, czując wzrastającą pewność 

siebie w kolejnych sytuacjach negocjacyjnych. 

 

 

I. Negocjacje jako proces 

 

Negocjacje to permanentny proces komunikacyjny. Ujawniamy w nim, co chcemy od kogoś, 

kto chce czegoś od nas! Czyli jednym i niezbyt uczonym zdaniem „daj mi coś, czego chcę a 

ja dam ci coś, na czym tobie zależy”. 

 

Oczywiście literatura przedmiotu podaje wiele różnych, innych definicji. Nie ma to jednak 

żadnego wpływu na zrozumienie procesu negocjacji. 

 

Aby proces ten mógł mieć miejsce niezbędnych jest kilka założeń: 

 

1. Negocjacje to proces, w którym występują przynajmniej dwa stanowiska, które 

a) Muszą one posiadać część wspólną 

b) Jedno stanowisko nie może się w całości zawierać w drugim 

2.   Strony muszą mieć określone cele do osiągnięcia zarówno jednostkowe jak i wspólne 

3. Wszystkie strony muszą negocjować dobrowolnie 

4. Efektem negocjacji musi być wspólna akcja zgodna z wynegocjowanymi ustaleniami 

 

Zakładamy, że jeszcze przed przystąpieniem do procesu negocjacji istnieje jakiś wspólny 

pomiędzy stronami interes. Uczestnicy procesu przypuszczają, że są w jakiś sposób 

wzajemnie komplementarni. Inaczej nie mogliby zakładać pozytywnego finału procesu, czyli 

wymiany. Nie ma tu znaczenia, że wchodząc do gry negocjacyjnej, często obie strony robią 

założenia, że nic od siebie nie dadzą w zamian za porozumienie. 

 

Definicje można uznać za wręcz prostacką, bo zupełnie nie oddającą  złożoności tego, co 

można podczas nawet najprostszych (o ile takie istnieją) negocjacji obserwować. Oczywiście 

dzieje się tak, ponieważ teoretyczny model procesu nie uwzględnia czynnika ludzkiego i 

całego dobrodziejstwa wnoszonego przez uczestników, do tak prostego wydawać się może 

wzorca zachowań społecznych, jakim jest niewątpliwie osiąganie porozumienia na drodze 

negocjacji. Człowiek z cała swoją złożonością uwarunkowań społeczno-psychologicznych 
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wprowadza do procesu tak wiele zmiennych, że w zasadzie za cud powinno się uznawać 

każde negocjacje zakończone porozumieniem. 

 

Prostsza od negocjacji jest już tylko wojna! Z perspektywy historycznej można uznać, że w 

niektórych negocjacjach, zbrojna obrona własnego stanowiska negocjacyjnego występuje, 

jako BATNA i to dla obu stron, a z tego wynika, że ktoś musi się mylić. Dlatego wojny są 

wygrywane przez jedną stronę lub tak jak w negocjacjach występuje w nich pat.  

 

Gdy nie sposób militarnie rozstrzygnąć, kto ma racje, po pewnym czasie strony wracają do 

stołu bogatsze o doświadczenia a biedniejsze o miliardy dolarów i obarczone bólem tysięcy 

ofiar i ich rodzin. Dopiero taka sytuacja doprowadza do ustępstw poprzez przewartościowanie 

stanowiska własnego i pozwala lepiej poznać cele przeciwnika. 

 

Łatwo można prześledzić w historii stosunków społecznych, jak w sytuacjach konfliktowych 

społeczności dążąc do porozumienia, zastępując skomplikowaną strukturalnie i hierarchicznie 

sieć wzajemnych powiązań handlowych i społecznych, prostszą formą, kiedy tylko 

wyznaczeni przedstawiciele zaczynają się wzajemnie komunikować, aby konflikt załagodzić  

 

Można powiedzieć, że istnieją dwa sposoby, aby móc dostać coś od innych. Zabrać im lub 

wymienić. Pierwsze rozwiązanie jest bardziej radykalne i wiąże się zawsze z ogromnym 

ryzykiem. Drugie natomiast daje do wyboru więcej opcji no i zawsze w razie fiaska można 

skorzystać z rozwiązania siłowego. 

 

Widać więc bardzo jasno, że negocjowanie związane jest z ludźmi od zawsze. Nie można nie 

negocjować żyjąc. Nie uczymy się tego ani w perspektywie rozwoju osobniczego, ani w 

szkole. Nie uczymy się a jednak robimy to każdego dnia. Nieświadomie. To znaczy, że 

często, bez świadomości celu i strategii jego osiągania. Nieefektywnie.  

 

Wystarczy jednak odrobina pracy, abyś zapewnił sobie przewagę nad większością ludzi-

negocjatorów.  

 

Wystarczy, że zechcesz zacząć stawiać sobie i innym pytania: Co? Dlaczego? Jak? 

A później tylko słuchać odpowiedzi. 

 

Zacząć  rozumieć! 

 

Jak każdy proces, również negocjacje mają swoje fazy. Na nasze potrzeby przyjmijmy, że są 

tylko cztery: 

 

1. Przygotowanie 

2. Propozycja 

3. Dyskusja 

4. Zamknięcie 

 

Wrócimy do nich później, na razie przyjmij tylko, że 80% błędów negocjacyjnych jest 

popełniana w ostatnich 20% czasu trwania negocjacji i niech to da ci wiele do myślenia. 
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II. Cel 

 

Benjamin Franklin mówił wielokrotnie: „Jeśli nie masz żadnych planów, to planujesz nic nie 

mieć” i możesz się z tym nie zgadzać jeśli chcesz. Chociaż może zamiast cel lepiej by było 

powiedzieć negocjacyjny kompas. Byłoby to wygodniejsze, bo lepiej oddające to, czego się 

nauczyłeś.  

 

Zobacz jakie to się robi ciekawe. Kolumb założył, że dopłynął do celu, do wymarzonych Indii 

i teraz trzeba mówić (szczególnie w angielskim) Indianie Amerykańscy, żeby nie mylić ich z 

mieszkańcami tych prawdziwych Indii, czyli Hindusami (po Polsku oczywiście) 

 

Dla mnie w negocjacjach jest tak, że mam swój kompas, pokazujący, w którą stronę mam się 

poruszać a później, gdy się już zacznie, padną pierwsze słowa, zaczynam kreślić mapę. Dużo 

bardziej szczegółową mapę. Zaznaczam na niej najbardziej uczęszczane przez mojego 

rozmówcę szlaki, jego ulubione miejsca oraz te obszary, które mogą się okazać mieliznami 

lub nawet rafami, o które nasza chęć porozumienia się roztrzaska. Wykorzystuję tak 

narysowaną mapę, aby na niej umieścić cel, który chciałem osiągnąć i bardzo często okazuje 

się, że korzystając z mapy mojego interlokutora chcę mój cel skorygować a niejednokrotnie 

go zmienić, bo mogę osiągnąć jeszcze więcej w dużo krótszym czasie.  

 

Rysowanie takiej mapy wymaga, pewnych umiejętności. Dobra wiadomość to ta, że już je 

masz 

 

Kiedy chciałbyś być bardziej trochę konserwatywny w podejściu do pojęcia celu, to 

niewykluczone, że mógłbyś się trochę usztywniać a nawet myśleć życzeniowo. Nie ma nic 

bardziej absurdalnego, niż negocjator, który cel umieścił w swojej rzeczywistości, oparł go na 

swoich potrzebach i wartościach a jeszcze to wszystko podbudował wiarą, że wie, co chce 

osiągnąć adwersarz. Przestaje w związku z tym automatycznie zauważać oczywiste fakty i 

pędzi przed siebie jak koń z klapkami na oczach, zupełnie bez zrozumienia tego, co dzieje się 

tu i teraz, w miejscu i czasie, w którym negocjacje się toczą. I jak ten koń przeważnie biega 

dookoła.  

 

Klarowność oraz spójność celu pozwoli Ci na efektywne kierowanie przebiegiem negocjacji. 

Obroni Cię  również przed większością błędów negocjacyjnych. Pozwali na zachowanie 

rozsądku w trakcie rozmów, kiedy to już do gry oprócz argumentów, wejdą emocje. Dobrze 

sformułowany cel pozwoli również na wycofanie się z negocjacji w momencie, kiedy 

przestaną one być dla Ciebie korzystne. Nie warto trwonić czasu angażując się emocjonalnie, 

bo w ten sposób stajesz się bardziej podatny na wpływy strony przeciwnej, która może 

wykorzystywać to zaangażowanie w proces przeciwko Tobie. Dlatego warunki brzegowe 

określane przez Ciebie są w tym ujęciu twoim interesem będącym oczywiście pochodną 

Twojego celu.  

 

1. Stanowisko jest tym, co prezentujesz na zewnątrz, złożona propozycja 

2. Interes jest tym, co jest dla ciebie niezbędne do wynegocjowania czyli warunki, bez  

zaistnienia których, nie zgodzisz się na porozumienia i zawsze dzieki niemu będziesz 

miał alternatywę 

3. Sukces w negocjacjach mierzy się optymalnymi rezultatami w ujęciu zamierzonych 

celów w danym miejscu i czasie ( tak przynajmniej robią profesjonaliści 
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Jeszcze raz chcę podkreślić, że skupiać się powinieneś na określeniu tylko i wyłącznie 

Twojego celu negocjacyjnego. Nie jest w żaden racjonalny sposób możliwe planowanie i 

określenie zarówno celu wspólnego dla obu, jak i celu strony przeciwnej. Takie założenia to 

prosta droga do negocjacyjnego samobójstwa. 
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Cała złożoność negocjacji jako procesu, który można zdefiniować w prosty na pozór sposób 

bierze się stąd, że nadajemy tym samym rzeczom całkowicie różna wartość. Dlatego 

jakiekolwiek założenia, co do celu przeciwnika mogą stanowić pułapkę, w którą wpadniemy 

jeszcze przed rozpoczęciem rozmów.  

 

Nie możesz mieć oczekiwań, co do celu przeciwnika. Jedyne co jest ważne i powinno być 

brane pod uwagę to fakty i informacje, z których nie powinieneś jednak tworzyć żadnych 

map, dopóki druga strona nie powie Ci jakim odwzorowaniem przy sporządzaniu mapy 

swojej obiektywno subiektywnej wersji rzeczywistości i otaczającego świata się posługuje.  

 

 

Pamiętając o tym, jak ważnym jest żeby właśnie w ten sposób podchodzić do określania 

Twojego celu negocjacyjnego czytaj dalej. 

 

III. Kanały komunikacji 

 

1. Komunikacja werbalna 

2. Mowa ciała 

3. Głos 

 

Jak już wiesz ludzie przekazują sobie informacje, opinie a nawet stany emocjonalne 

przynajmniej trzema kanałami. 

 

Pozostańmy na chwilę w sferze komunikacji niewerbalnej abyś mógł przypomnieć sobie kilka 

najważniejszych faktów i wynikających z nich umiejętności. 

 

Przede wszystkim informacja jest zawsze po drugiej stronie, więc obserwuj. Pamiętając, kto 

ma być zawsze liderem w relacji i dlaczego jest tak ważnym abyś to był ty buduj raport ze 

swoimi rozmówcami i od czasu do czasu daj im poprowadzić, w stopniu przez siebie 

akceptowalnym i podnoszącym efektywność negocjacji. 

 

Pamiętaj też o tym, że to właśnie ty kreujesz swój wizerunek w ich głowach i wyłącznie od 

ciebie zależy, w jaki sposób będą ciebie postrzegać. 

 

Tutaj krótkie omówienie fundamentów behawioralnych. Kiedy na nie spojrzysz zaczną ci się 

od razu przypominać sytuacje, w których najlepiej możesz z tego skorzystać. 

 

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAŹNIKI SYMPATII 

 

1. Pochylanie się w stronę interlokutora podczas interakcji 

2. Tułów, stopy i głowa zwrócona w stronę drugiej osoby 

3. Uśmiechanie się 

4. Odzwierciedlanie postawy ciała (raport) 

5. Skracanie dystansu prowadzące do dotyku 

6. Umiarkowanie intensywna gestykulacja 

7. Gotowość do potwierdzania za pomocą potakiwania głową 
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8. Umiarkowane rozluźnienie 

9. Inicjowanie i podtrzymywanie kontaktu wzrokowego, szczególnie, gdy druga osoba 

mówi 

 

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAŹNIKI ANTYPATII 

 

1. Przestrzenne zorientowanie ciała w inną stronę niż rozmówca, szczególnie często 

warto zwrócić uwagę na ułożenie stóp 

2. Chwilowy i często zrywany kontakt wzrokowy 

3. Zdawkowy, nieszczery uśmiech lub jego brak,  

4. Ucieczka spojrzenia 

5. Usztywnione gesty lub ich brak 

6. Brak raportu (niekongruentność postawy) 

7. Widoczne napięcie mięśni 

8. Brak sygnałów potwierdzania 

9. Odczuwalny brak skupienia na drugiej osobie  

 

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAŹNIKI ASERTYWNOŚCI 

 

1. Spójność werbalnych i niewerbalnych składników przekazu, wzajemnie się 

wspierających podczas interakcji 

2. Wyprostowana i rozluźniona postawa ciała 

3. Stanowczość w gestach bez dominacji 

4. Adekwatne skracanie dystansu prowadzące czasami do dotykania 

5. Odpowiednia siła głosu, zmienne tempo i rytm mówienia 

6. Gesty ilustrujące wypowiedź i akcentujące kluczowe punkty wypowiedzi 

7. Brak zapychaczy pseudo lingwistycznych w postaci aaaaaaaaaaa, eeeeeeeeeeee 

8. Adekwatne do sytuacji i treści wypowiedzi płynne przechodzenie od raportu do 

lidingu 

 

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAŹNIKI BRAKU ASERTYWNOŚCI 

 

1. Gwałtowne i częste ruchy całego ciała w stronę drugie osoby 

2. Uśmiech nieadekwatny do kontekstu 

3. Garbienie się 

4. Gesty autoadaptacyjne 

5. Zakrywanie ust 

6. Częste odchrząkiwanie 

7. Unikanie kontaktu wzrokowego 

8. Wokalizowanie eeeeeeeeeeeee, aaaaaaaaaaaaaaa podczas wypowiedzi 

9. Uniesione w wyrazie szacunku i uległości brwi 
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ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAŹNIKI SIŁY 

 

1. Wyluzowane i wyprostowana postawa całego ciała 

2. Panowanie nad dynamiką głosu, częste modulowanie mające na celu podkreślanie 

części wypowiedzi 

3. Spokojne spojrzenie, brak rozglądania się 

4. Adekwatne w kontekście zmiany postawy ciała 

5. Widoczna i odczuwalna ekspansywność w gestach i zarządzaniu przestrzenią 

6. Inicjacja kontaktu wzrokowego i dotykowego 

7. Przerywanie wypowiedzi 

8. Intensywne wpatrywanie się w rozmówców 

9. Brak pośpiechu 

10. Emanujący spokój i pewność siebie 

 

 

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAŹNIKI SŁABOŚCI 

 

1. Napięcie ciała 

2. Nieadekwatnie do siebie ułożenia ciała w przestrzeni (np. tułów, głowa i stopy w 

różne strony) 

3. Skulona postawa, często lekko ugięte nogi w kolanach 

4. Chodzenie na palcach 

5. Uciekanie od kontaktu wzrokowego 

6. Po nawiązaniu kontaktu zainicjowanego przez innych często spuszczenie wzroku 

7. Trzymanie się lekko z tyłu w grupie 

8. Często rozglądanie się (sprawdzanie bezpieczeństwa) 

9. Podczas wypowiedzi częste używanie autoadaptatorów 

10. Rozglądanie się i poszukiwanie akceptacji, co do wypowiadanych treści 

11. Głos wyższy niż normalnie szczególnie pod koniec wypowiedzi 

 

Wzorce te są lepiej opisane w książce Dale L. Leathers’a „Komunikacja niewerbalna”, która 

jest jedną z niewielu na rynku godnych rzeczywistego polecenia pozycji dotyczących 

komunikacji niewerbalnej. 

. 

 

Korzystaj więc z tego wszystkiego wedle uznania, mając w pełni świadomość wagi 

wywoływanych przez ciebie stanów emocjonalnych, bo niezależnie od stopnia złożoności 

procesu negocjacji zawsze negocjują ze sobą ludzie, ze wszystkimi tego złymi i dobrymi 

konsekwencjami. 

 

To tak w dużym skrócie jeśli chodzi o behawiorystkę negocjacji, no może poza tym, że gdy 

jesteś zawsze u siebie to możesz zrobić wszystko a więc być tak nieprzewidywalnym, łamiąc 
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ich wzorce poznawcze jak tylko możesz to w zgodzie ze swoją spójności zaakceptować. 

Jednym słowem bądź pewny siebie i nieprzewidywalny. 

 

 

Zajmijmy się w tej chwili bardziej lingwistyką abyś mógł prześledzić sobie to co 

najważniejsze:  

 

 

Struktura NIE 

 

Negocjacje, to między innymi proces, w którym ludzie starają się wpływać na decyzje drugiej 

strony, tak aby po jego zakończeniu, mogła nastąpić jednoczesna akcja obu stron, służąca 

skonsumowaniu osiągniętego porozumienia. 

 

Warto się więc zastanowić jakie słowa wpływają na podejmowanie przez ludzi konkretnych 

decyzji i brania, w związku z tym, pełnej za nie odpowiedzialności. 

 

Paradoksalnie mało decyzyjnym w tym kontekście jest słowo TAK, które nawet, jeśli pada 

bardzo często nie oznacza zgody i zobowiązanie do wspólnego działania. Bardzo wynika z 

lęku interlokutora przed odrzuceniem jego własnej osoby. 

 

Bardzo często, słysząc TAK negocjator może czuć się podekscytowany i przez to, na skutek 

narastającej potrzeby związanej z sygnalizowaną szansą porozumienia, traci kontrolę nad 

procesem, dekoncentruje się, wchodząc tym samym na pole minowe, na którym bardzo 

szybko zaczyna wpadać w minowe pułapki związane z przeróżnymi kwantyfikatorami, w 

postaci: ale, jeśli, jednakże, gdy tylko, zaraz po, w zamian za.  

Im ma to miejsce bliżej końca zaplanowanych negocjacji tym jest to wykładniczo wręcz 

bardziej niebezpieczne. 

 

Niestety idealny lub wręcz utopijny model komunikacyjny, w którym TAK znaczy tak, a NIE 

znaczy nie, bardzo często się nie sprawdza, a to oznacza, że tym lepiej i łatwiej wprowadzać 

go warto, do swojej komunikacyjnej rzeczywistości. 

 

Słowo TAK, przypomnij sobie ze swojego doświadczenia, często pozostaje czczą deklaracją i 

nie przekłada się na działanie.  

 

JEST ZWODNICZE I NIEBEZPIECZNE 
 

Podobnie działają słowa spróbujemy i może. Są emocjonalnym wentylem bezpieczeństwa dla 

interlokutora i często niczym więcej. Nic nie mówią o decyzjach, które zostaną podjęte, a 

przez swoje znaczenie powodują, że podświadomie zaczynamy niektóre sprawy uważać za 

załatwione nie dociekając, co się dokładnie i konkretnie zawiera w tych kwestiach, na które 

klient się „może zgodził” i „spróbuje zrobić”. Bezużyteczne, gdy chodzi o poznanie 

stanowiska drugiej strony. 

 

Prawdziwą decyzją jest natomiast słowo NIE, które gdy zostało przez interlokutora 

wypowiedziane, jego samego skłania do zastanowienia i głębszej refleksji oraz szybkiej 

racjonalizacji. W ten sposób bierze on za swoje słowa całkowitą odpowiedzialność a 

negocjacje posuwają się efektywnie do przodu, gdyż w końcu rozmawiacie o istotnych z jego 

punktu widzenia kwestiach, załatwienie których w rzeczywistości przybliża was do wspólnej 
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akcji. Już samo myślenie o powiedzeniu nie często powoduje tego typu sposób myślenia, 

dzięki czemu umiejętnie wywołując chęć powiedzenie NIE u twojego interlokutora, bardzo 

szybko możesz rozpoznać wszystkie istotne dla niego sprawy i w ten sposób kontrolować 

dynamikę procesu negocjacji. 

 

 

WAżNE:  

 

Budując relacje w procesie negocjacji zawsze pamiętaj o fundamencie, którym mają być jasno 

sformułowane i dogłębnie rozpoznane stanowiska obu stron. Nie oszczędzaj, więc klienta w 

trosce o fałszywie rozumianą relację. Masz gwarancje, że długofalowa współpraca może 

wynikać wyłącznie z sytuacji, gdy obie od początku dokładnie wiedzą na czym stoją i czego 

w związku z tym mogą od siebie oczekiwać. Dlatego ważnym jest żeby twoi rozmówcy od 

samego początku wiedzieli, że mają prawo mówić nie i nie będzie to znaczyło osobistego 

odrzucenia a wyłącznie sygnalizowało ważne do omówienia sprawy. Gdy druga strona 

poczuję się bezpiecznie mówiąc nie, równie bezpiecznie będzie się czuła słysząc je, a to w 

oczywisty sposób przełamuje bariery i zdecydowanie podnosi poziom wzajemnego zaufania, 

podnosi komfort wzajemnych relacji i na zawsze pozostawia otwarte drzwi. 

  

Przykład 

 

„Witam, nazywam się Wojtek Grad reprezentuje departament inżynierii procesów 

decyzyjnych firmy Triada Negocjacyjna. Wprawdzie w tej chwili nie mam pojęcia czy to, co 

robimy może się państwu w jakikolwiek sposób przydać i liczę na to, że jeżeli nie to pan mi 

to po prostu powie i w ten naturalny sposób zakończymy rozmowę. Czy to jest dla Pana do 

przyjęcia? 

 

Gdybyście jednak państwo z jakiegoś powodu dążyli do podnoszenia kwalifikacji swoich 

pracowników, to z kim powinienem o tym porozmawiać? 

 

Jakie najważniejsze kryteria według pana powinien spełniać trening, na który chce pan wysłać 

swoich pracowników?”    

 

Oczywiście przykład ten, jak każdy, z którego można czerpać pewne wzorce, jest osadzony w 

ściśle określonym kontekście. Od ciebie wyłącznie zależy, w jakim stopniu pozwolisz sobie 

na eksperymenty z tą jakże przydatną strukturą. 

Kiedy już zdiagnozowałeś, co dla drugiej strony jest istotne, a więc usłyszałeś od nich NIE, 

ważnym jest żebyś umiał z tego skorzystać wyciągając jak najwięcej informacji. Do tego 

pomocne okażą się pytanie a w zasadzie umiejętność mądrego i korzystnego dla procesu ich 

zadawania 

 

Wypadałoby jeszcze pamiętać by mówić do klienta WPROZ-t. Prwada?? 

 

WPROZ 

 

Najważniejszym w procesie negocjacji jest, aby rozmawiać z klientem o tym, co dla niego 

jest ważne. Najczęstszym jednak błędem negocjatorów jest to, że z góry zakładają, co dla ich 

rozmówcy ważnym być może. 
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Jak sobie więc z tym paradoksem poradzić, by dowiedzieć się od klienta, co jest dla niego 

najważniejsze? 

 

Proponujemy sprawdzony wielokrotnie świetnie działający system otwarcia, który 

nazwaliśmy WPROZ. Jest on zarazem na tyle świeży i mało „ograny sprzedażowo”, 

iż nie wywołuje żadnych sygnałów ostrzegawczych w głowie klienta. 

 

Oczywiście nie jest to propozycja dla ludzi, którzy na negocjacje patrzą, jako na 

przypadkowy proces komunikacyjny czasami z jakichś powodów kończący się transakcją, bo 

jasno wynika z obserwacji, że będą go stosować, tylko Ci spośród negocjatorów, którzy w 

istocie rozumieją negocjacje, jako w pełni kontrolowany przez nich proces. Z jakichś 

powodów, są to również negocjatorzy mieszczący się w tych 20% negocjatorów, którzy 

zgodnie z regułą Pareto, osiągają 80% dochodów całej grupy, w danej branży (to tylko takie 

nawiązanie tworzenia systemów motywacyjnych). 

 

Wydaje się szczególnie ważne w świetle tego, że wiesz iż: 

 

1. Sprzedaż to uzyskiwanie od klienta odpowiedzi na pytanie czy kupi??? 

2. Negocjacje to odpowiedź na pytanie jak kupi 

 

Jak widać oba te procesy wzajemnie się przenikają i są bardzo dla siebie komplementarne. 

 

WPROZ 

 

W wzrost 

P poprawa 

R rozwój/redukcja 

O oszczędność 

Z zysk 

 

MÓW WPROZ –t !!!!!! 

 

Jak??? 

 

Oto przykład: 

 

„Szanowny Panie, nie wiem, co dla pana jest kluczowe przy podejmowaniu decyzji 

zakupowych. Wiem jednak, że klienci korzystający z naszych usług osiągają wymierny 

wzrost wydajności, inni poprawiają sobie bezawaryjność urządzeń dzięki temu redukują 

przestoje. Jeszcze inni uzyskują dzięki naszemu produktowi spodziewane oszczędności, 

co prowadzi do podwyższenie poziomu zysku. Na którym z tych 5 czynników Panu 

najbardziej zależy?” 
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Oczywiście to tylko przykład na ogromnym poziomie ogólności. Żeby model zadziałał tak jak 

powinien należy dokonać jeszcze jednej istotnej z punktu widzenie procesu sprzedaży rzeczy, 

a mianowicie połączenie charakterystycznych cech produktu bądź usługi z namacalną 

korzyścią dla klienta. Ludzie nie kupują produktów. Ludzie kupują korzyści, jakie konkretnie 

mogą uzyskać posługując się nimi. 

 

Struktura profesjonalnej prezentacji: 

 

CECHA => ZASTOSOWANIE => KONKRETNA KORZYŚĆ DLA KLIENTA 

 

Połączenie korzyści wynikających z zastosowania produktu z modelem WPROZ  

 

Może to wyglądać na przykład w taki sposób: 

 

 

 

 

Produkt  kask budowlany 

 

Cecha czerwony kask 

 

Korzyść ludzie w czerwonych kaskach są wyraźnie widoczni 

W wzrost wzrost poziomu bezpieczeństwa na budowie 

P poprawa 
poprawa widoczności waszych pracowników dla 

brygadzistów 

R rozwój/redukcja redukcja liczby wypadków 

O oszczędność 

ze względu na jednolity czerwony i nietypowy 

kolor pracownicy innych firm na budowie nie będą  

„pożyczać” sobie waszych kasków 

Z zysk 

mniej wypadków, a więc pracowników na 

pełnopłatnych zwolnieniach w naturalny sposób 

zwiększa zyski i pozwala zakończyć pracę zgodnie 

z harmonogramem 

 

ĆWICZENIE: 

 

Wypisz pięć charakterystycznych cech Twojego produktu 

 

1.   

2.   

3.   

4.   

5.   
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Określ, jakie konkretne korzyści mogą one przynieść klientowi: 

 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

 

 

Wybierz jedną cechę wraz z idącą za nią korzyści i przepuść ją przez model WPROZ 

 

 

 

Produkt 
 

 

Cecha 
 

 

Korzyść 
 

W wzrost 
 

P poprawa 
 

R rozwój/redukcja 
 

O oszczędność 
 

Z zysk 
 

 

 

Teoretycznie do negocjacji dochodzi po prezentacji, czyli klient ma już najważniejsze 

widomości o produkcie, usłudze, propozycji biznesowej, czasami jednak w trakcie negocjacji 
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spotykamy się z jakimiś obiekcjami drugiej strony. Teraz więc chwila o sztuce sprzedaży, bo 

to i tak jest nierozerwalnie związane z negocjacjami. 

 

Czasami bywa tak, że Twój klient ma obiekcje i zastrzeżenia.  

 

Aby móc mówić o efektywnym zarządzaniu obiekcjami klienta musiały zadziać się już 

następujące fazy procesu sprzedaży: 

 
1. Musiałeś wyselekcjonować klienta i się z nim w jakiś sposób skontaktować, być może nawet 

spotkać 

2. Zbudowałeś z nim relację 

3. Rozpoznałeś potrzeby, mądrze zadając pytania i milcząc, tak by klient mógł się wypowiedzieć 

4. W oparciu o potrzeby, zwracałeś uwagę na poszczególne cechy i mówiłeś do klienta 

korzystając z modelu WPROZ o konkretnych zastosowaniach i korzyściach z nich 

wynikających, dokonując prezentacji Twojego produktu. 

Dopiero teraz jest miejsce na obiekcje. Mniej doświadczeni handlowcy traktują tę część 

procesu sprzedaży, jako dopust Boży.  Dla tych bardziej doświadczonych to po prostu 

możliwość uzyskania dodatkowych informacji na temat przekonań i wartości klienta. Dzięki 

tym informacjom efektywniej można prezentować swój produkt. 

 

Oczywiście istnieje pewien schemat radzenia sobie z obiekcjami klienta. Nie jest on jednak 

dla wszystkich gdyż wymaga od handlowca umiejętności spojrzenia na produkt z 

perspektywy klienta bez klapek na oczach. Mało kto tak potrafi spojrzeć na obiekcję jako na 

dodatkową szansę daną przez klienta aby ułatwić mu wybór. 

 

Bardzo często jest tak w przypadku najlepszych handlowców, że zdając sobie sprawę z 

najczęściej spotykanych obiekcji klientów dotyczących ich produktu wręcz od tego zaczynają 

oni rozmowy z klientami. Wymaga to od nich nie tylko odwagi, ale i dużego poziomu 

zarówno asertywności jak i pewności siebie oraz wysokiej samooceny. Niestety są to cech 

spotykane tylko u najlepszych handlowców.  

 

Mechanizm tego jest tak prosty, że wręcz genialny. Bo handlowiec mówi: 

 

„Proszę Pana, moi klienci zanim lepiej poznają produkt mówią, że jest on droższy niż 

najtańsze oferty na rynku. I to jest prawda. Myśmy po prostu skorelowali jakość z ceną, tak 

by klient korzystający z naszego produktu mógł być bezpieczny, bo nie tylko kupuje nasz 

produkt ale również dostaje w tej cenie gwarancje serwisowe, które są nie tylko na papierze 

ale po prostu działają. W jakim stopniu taki poziom bezpieczeństwa Pana interesuje??” 

 

Tak jak mówiliśmy to taki hardcore dla twardzieli z jajami. Mało kto to potrafi. 

Inny sposób zarządzania obiekcjami klienta sprowadza się do następujących czterech kroków: 

 
1. Potwierdź rzeczywistość klienta 

2. Przedstaw obiekcję klienta w inny sposób (osłab ją) 

3. Pokaż inną korzyść 

4. Wzmocnij ją  

 

Oto przykład ze znajomym już czerwonym kaskiem: 
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Produkt  kask budowlany 

Cecha Koszt czerwonego kasku 

Obiekcja czerwone kaski bardzo drogie 

Potwierdź rzeczywistość 

klienta 
To prawda, zgadzam się z Panem, że 

Osłab obiekcję jest nieco droższy, niż te używane przez konkurencję 

Przedstaw inną korzyść 

i właśnie dzięki temu kolorowi, za który odrobinę Pan 

dopłaci, Pańscy ludzie są lepiej widoczni na placu 

budowy 

Wzmocnij ją 

a ze względu na jednolity czerwony i nietypowy kolor 

pracownicy innych firm na budowie nie będą pożyczać 

sobie waszych kasków i jednocześnie ten 

ostrzegawczy kolor znacząco redukuje ilość 

wypadków na budowie, podnosząc widoczność 

pracowników. Zdaje pan sobie sprawę jak dużym 

obciążeniem dla firm bywają koszty powypadkowe i 

100% płatne zwolnienia, że o nieobecności 

pracownika nie wspomnę. 

 

Wypisz  najczęstsze obiekcje Twoich klientów 

1 

2 

3 

 

 

Teraz skorzystaj z modelu 4 kroków: 

 

Produkt 
 

Cecha 
 

Obiekcja 
 

Potwierdź rzeczywistość 

klienta  

Osłab obiekcję 
 

Przedstaw inną korzyść 
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Wzmocnij ją 
 

 

 

A tu napisz jakbyś sobie następną poradził gdybyś był twardzielem z jajami ( ta prowokacja 

to nic innego jak znowu system motywacyjny, pisz więc z uśmiechem): 

 

 

 

 

IV. Podsumowanie 

 

Uczciwość nakazuję stwierdzić, że większość negocjatorów, czyli nas ludzi,  podczas 

dyskusji stara się przekonać interlokutora o swoich racjach. Mówimy  w tym czasie o swoich 

punktach widzenia, przekonaniach, wartościach. Obie strony opowiadają przeważnie o tym, 

co jest dla nich najważniejsze. Paradoksalnie skupiają się na różnicach a pojawiające 

rozbieżności nakręcają emocję, które są największym wrogiem negocjatorów.  

 

Dla wytrawnego negocjatora taka dyskusja jest nieocenionym źródłem informacji o 

adwersarzach. „Emocjonalne rozpoznanie” przeciwnika to dla profesjonalisty drzwi, otwarcie 

których umożliwia zastosowanie wszelkich technik manipulacyjnych. Ponieważ to właśnie 

poprzez emocje w najłatwiejszy sposób można wywoływać pożądane zachowania. 

 

Można w związku z tym stwierdzić, że dla negocjatora zbawieniem jest milczenie i to nie 

tylko w fazie dyskusji. Powinien on poprzestać na zadawaniu pytań a swoje odpowiedzi 

ograniczyć do zupełnego minimum, tak aby druga strona czuła się odpowiednio 

dowartościowana i całkowicie bezpieczna. Jest to, w większości przypadków, dosyć łatwe do 

osiągnięcia z powodu ludzkiego ego, które powoduje, że lubimy być centrum czyjegoś 

zainteresowania.  

 

Negocjacje to nie zajęcie dla retorów. Z drugiej jednak strony, nie sposób przecenić 

sprawności językowej negocjatora. Trzeba ją jednak traktować bardziej jako niezbędne 

narzędzie, niż drogę do celu samą w sobie. 

 

Podobnież najlepsze ofert to te, które nigdy nie zostały złożone. Brzmi paradoksalnie. 

Przecież negocjacje polegają na tym, że strony składają sobie propozycje! A jakby to było, z 

punktu widzenia opracowywania strategii negocjacyjnej, gdyby składanie własnej propozycji, 

potraktować może nie jako alternatywę od razu, ale przynajmniej jako negocjacyjną broń 

ostateczną.  
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Na pierwszy rzut oka pomysł ten wygląda dosyć karkołomnie. Jeżeli jednak pozwolimy sobie, 

bez żadnych wcześniejszych założeń, wynikających z doświadczeń i życiowego balastu, 

wyobrazić sytuację, w której to nasz interlokutor w trakcie dyskusji, naprowadzany naszymi 

pytaniami dzięki sprzyjającej, stworzonej przez nas, atmosferze względnego bezpieczeństwa i 

otwartości informuje nas o tym czego się spodziewa i mówi co będzie dla niego najbardziej 

satysfakcjonujące. Informuje nas też, ile taka oferta jest dla niego warta. Jeżeli pozwolimy 

sobie wystarczająco głęboko zastanowić się nad takim podejściem i w dodatku przypomnimy 

sobie doświadczenia związane z negocjacjami, to w naturalny sposób stanie się jasnym, że 

wykorzystanie takiego sposobu jest nie tylko najbezpieczniejsze, ale i najbardziej efektywne.  

 

 

To nasz adwersarz mówi a my kontrolujemy sytuację. Słuchając uważnie i zadając pytania 

tworzymy sobie mapę jego potrzeb, oczekiwań i korzyści, które chce osiągnąć dzięki 

współpracy z nami nie dając sobie jednocześnie szansy na popełnianie błędów. Następnie 

wystarczy tylko wykorzystać, najlepiej zapisywane wcześniej, słowa aby przedstawić mu jego 

wymarzoną ofertę, dopasowaną do naszego celu. Jest to wprawdzie dosyć duże uproszczenie 

pewnej idei. Utopia wręcz. Może jednak warto, najczęściej jak to tylko możliwe, pamiętać o 

niej i czerpać inspirację. W taki sposób złożona oferta wydaje się być ofertą doskonałą. Po 

której zostaje już tylko dobicie targu! 

 

Negocjacje to sztuka!   

Jedna z niewielu o ile nie jedyna, bez której nie można się w życiu obejść. Nie mają one 

wprawdzie swojej muzy, niemniej jednak nie sposób przewartościować ich znaczenia w 

rozwoju ludzi jako gatunku. To, że nie mają muzy ani symbolu świadczy również o ich wadze 

i znaczeniu. Są traktowane jako wiedza wręcz tajemna. Alchemia, dzięki znajomości której, 

efektywnie można osiągać zakładane cele. Negocjator  w potocznym ujęciu posiada dar 

niedostępny innym śmiertelnikom. Potrafi mówić o tym, co chce uzyskać w taki sposób, że 

nie tylko to dostaje, ale dodatkowo nie zraża do siebie interlokutora w sposób nieodwracalny i 

ostateczny.  

 

Można być zwolennikiem negocjacji win-win, harwardzkich czy jakichkolwiek innych, ale 

warto zawsze  pamiętać, że jest to proces, w którym najważniejsze jest przygotowanie. 

Powinno ono polegać również na określeniu alternatywnego, wobec spodziewanego 

porozumienia, rozwiązania. Tylko w taki sposób można prowadzić negocjacje z pozycji 

osoby, której na porozumieniu zależy jedynie w ograniczonym stopniu. To pozwala zachować 

dystans i daje więcej opcji do wyboru. 

 

Dużo łatwiej osiągnąć swój cel, gdy wytworzymy u rozmówcy wrażenie, często pozorne, że 

nie zależy na m tak bardzo jak jemu. Automatycznie jemu zaczyna zależeć bardziej. Jest nam 

w stanie zaoferować więcej za mniej. Nasza pozycja staje się silniejsza, ponieważ nie 

odczuwamy albo tylko nie pokazujemy, że odczuwamy, silnej potrzeby. Wygrywamy, nie 

zrażając drugiej strony. Ona sama jest nam w stanie zaoferować lepsze dla nas rozwiązania. 

Jest to dosyć prosta zasada. Jej wykorzystywanie zwiększa wielokrotnie szanse na końcowy 

sukces negocjacyjny. Nie jest to jednak łatwe i taki styl negocjowania wymaga praktyki. 

 

 

Siła negocjatora tkwi w świadomości sytuacji negocjacyjnej i postrzeganiu ich jako ciągłego 

procesu. Siłą sprawczą, stanowiącą o sukcesie, jest spójność negocjatora. Oprócz tego 

wystarczy trzymać się wyłącznie faktów, pytać, udzielać wymijających odpowiedzi, 
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pokazywać ambiwalentny stosunek, co do konieczności porozumienia i w żadnym wypadku 

nie składać samemu ofert.  

 

Oczywiście taki utopijny negocjator zapewne nie odnosiłby zbyt wielu sukcesów, ale warto 

pamiętać o wadze tych kwestii,  o ich decydującym dla procesu znaczeniu, przy pracy nad 

własnym, indywidualnym stylem negocjacyjnym.  

Zawsze warto być spójnym i odważnym.  

 

I pamiętać, że aby coś dostać wystarczy tego chcieć i o to grzecznie poprosić! 

 

 

 


