bona
fide

Instrukcja obstugi
procesu negocjacji —
materiaty
uzupetniajgce do
treningu kompetencji
negocjacyjnych

Woijciech Grad

Warszawa 2009



Instrukcja obstugi procesu negocjacji

To, co masz przed sobg i zaczynasz w tej chwili czytac nie jest podrecznikiem negocjacji. Sg
to tylko i wylacznie materiaty, dzigki ktorym w latwej i przystgpnej formie, bedziesz mogt
sobie usystematyzowac¢ lub przypomnie¢, kluczowe dla ciebie informacje na temat procesu
negocjacji. Po prostu instrukcja obstugi procesu negocjacji.

| jak z kazda instrukcjg obstugi jest tu tak, ze samo przeczytanie do niczego nie doprowadzi.
Dopiero, kiedy zaczniesz si¢ zastanawia¢, jak poszczegdlne elementy mozesz zastosowaé W
rzeczywistych sytuacjach a pdzniej je wdrozysz to przekonasz si¢ jak to dziala. Umiejetnosci
wyplywaja z doswiadczania nie z teoretyzowania. Przynajmniej wedlug mnie. A Ty czy
wsiadlby§ do samolotu z pilotem, o ktorym wiesz, ze szkote pilotazu skonczyt
korespondencyjnie a jego tzw. ,nalot” to 28 godzin na symulatorze w jakiej§ grze
komputerowej?

| po raz kolejny przypominam: baw si¢ dobrze czytajac i ¢wiczac, popetniaj btedy 1 wyciagaj
madre wnioski, bo to oznacza, ze uczysz si¢ szybko i efektywnie, czujac wzrastajaca pewnosc
siebie w kolejnych sytuacjach negocjacyjnych.

I. Negocjacje jako proces

Negocjacje to permanentny proces komunikacyjny. Ujawniamy w nim, co chcemy od kogos,
kto chce czego$ od nas! Czyli jednym i niezbyt uczonym zdaniem ,,daj mi co$, czego chce¢ a
ja dam ci co$, na czym tobie zalezy”.

Oczywiscie literatura przedmiotu podaje wiele réznych, innych definicji. Nie ma to jednak
zadnego wplywu na zrozumienie procesu negocjacji.

Aby proces ten mogl mie¢ miejsce niezbgdnych jest kilka zatozen:

Negocjacje to proces, w ktorym wystepuja przynajmniej dwa stanowiska, ktore
Muszg one posiadac czg$¢ wspolng

Jedno stanowisko nie moze si¢ w calo$ci zawiera¢ w drugim

Strony muszg mie¢ okreslone cele do osiggnigcia zarowno jednostkowe jak 1 wspolne
Wszystkie strony musza negocjowac dobrowolnie

Efektem negocjacji musi by¢ wspodlna akcja zgodna z wynegocjowanymi ustaleniami

N O A

Zaktadamy, ze jeszcze przed przystgpieniem do procesu negocjacji istnieje jakis wspdlny
pomiedzy stronami interes. Uczestnicy procesu przypuszczaja, ze s3 w jaki§ sposob
wzajemnie komplementarni. Inaczej nie mogliby zaktada¢ pozytywnego finatu procesu, czyli
wymiany. Nie ma tu znaczenia, ze wchodzac do gry negocjacyjnej, czesto obie strony robig
zalozenia, ze nic od siebie nie dadzg w zamian za porozumienie.

Definicje mozna uzna¢ za wregcz prostacka, bo zupelnie nie oddajacg ztozonosci tego, co
mozna podczas nawet najprostszych (o ile takie istniejg) negocjacji obserwowac. Oczywiscie
dzieje si¢ tak, poniewaz teoretyczny model procesu nie uwzglednia czynnika ludzkiego i
catego dobrodziejstva wnoszonego przez uczestnikow, do tak prostego wydawacé sie¢ moze
wzorca zachowan spotecznych, jakim jest niewatpliwie osigganie porozumienia na drodze
negocjacji. Czlowiek z cata swoja zlozonoscig uwarunkowan spoleczno-psychologicznych
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wprowadza do procesu tak wiele zmiennych, ze w zasadzie za cud powinno si¢ uznawaé
kazde negocjacje zakonczone porozumieniem.

Prostsza od negocjacji jest juz tylko wojna! Z perspektywy historycznej mozna uznaé, ze w
niektorych negocjacjach, zbrojna obrona wlasnego stanowiska negocjacyjnego wystepuje,
jako BATNA i to dla obu stron, a z tego wynika, ze kto$ musi si¢ myli¢. Dlatego wojny sa
wygrywane przez jedng strong lub tak jak w negocjacjach wystepuje w nich pat.

Gdy nie sposob militarnie rozstrzygna¢, kto ma racje, po pewnym czasie strony wracajga do
stotu bogatsze o doswiadczenia a biedniejsze o miliardy dolarow 1 obarczone bolem tysiecy
ofiar i ich rodzin. Dopiero taka sytuacja doprowadza do ustepstw poprzez przewartosciowanie
stanowiska wlasnego i pozwala lepiej poznac¢ cele przeciwnika.

Latwo mozna przesledzi¢ w historii stosunkdéw spotecznych, jak w sytuacjach konfliktowych
spotecznos$ci dazac do porozumienia, zastepujac skomplikowang strukturalnie i hierarchicznie
sie¢ wzajemnych powigzan handlowych 1 spolecznych, prostsza forma, kiedy tylko
wyznaczeni przedstawiciele zaczynajg si¢ wzajemnie komunikowac, aby konflikt zatagodzi¢

Mozna powiedzieé¢, ze istniejg dwa sposoby, aby moc dosta¢ co$ od innych. Zabra¢ im lub
wymieni€. Pierwsze rozwigzanie jest bardziej radykalne 1 wigze si¢ zawsze z ogromnym
ryzykiem. Drugie natomiast daje do wyboru wiecej opcji no i zawsze w razie fiaska mozna
skorzysta¢ z rozwigzania sitowego.

Wida¢ wigc bardzo jasno, ze negocjowanie zwigzane jest z ludzmi od zawsze. Nie mozna nie
negocjowacé zyjac. Nie uczymy si¢ tego ani w perspektywie rozwoju osobniczego, ani w
szkole. Nie uczymy si¢ a jednak robimy to kazdego dnia. Nieswiadomie. To znaczy, ze
czesto, bez §wiadomoscei celu i strategii jego osiggania. Nieefektywnie.

Woystarczy jednak odrobina pracy, abys zapewnit sobie przewage nad wigkszo$cig ludzi-
negocjatorow.

Wystarczy, ze zechcesz zaczaé stawiaé sobie i innym pytania: Co? Dlaczego? Jak?
A pdzniej tylko stucha¢ odpowiedzi.

Zacza¢ rozumiec!

Jak kazdy proces, rowniez negocjacje maja swoje fazy. Na nasze potrzeby przyjmijmy, Ze sg
tylko cztery:

Przygotowanie
Propozycja
Dyskusja
Zamknigcie

el A

Wrécimy do nich poézniej, na razie przyjmij tylko, ze 80% bledow negocjacyjnych jest
popetniana w ostatnich 20% czasu trwania negocjacji i niech to da ci wiele do myslenia.
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1. Cel

Benjamin Franklin méwit wielokrotnie: ,,Jesli nie masz zadnych planow, to planujesz nic nie
mie¢” 1 mozesz si¢ z tym nie zgadzac jesli chcesz. Chociaz moze zamiast cel lepiej by byto
powiedzie¢ negocjacyjny kompas. Byloby to wygodniejsze, bo lepiej oddajace to, czego si¢
nauczytes.

Zobacz jakie to si¢ robi cickawe. Kolumb zatozyt, ze doptynat do celu, do wymarzonych Indii
1 teraz trzeba mowic (szczegodlnie w angielskim) Indianie Amerykanscy, zeby nie myli¢ ich z
mieszkancami tych prawdziwych Indii, czyli Hindusami (po Polsku oczywiscie)

Dla mnie w negocjacjach jest tak, ze mam swoj kompas, pokazujacy, w ktorg stron¢ mam si¢
porusza¢ a pdzniej, gdy si¢ juz zacznie, padng pierwsze stowa, zaczynam kresli¢ mapg. Duzo
bardziej szczegdtowa mape. Zaznaczam na niej najbardziej uczeszczane przez mojego
rozmoéwce szlaki, jego ulubione miejsca oraz te obszary, ktére moga si¢ okaza¢ mieliznami
lub nawet rafami, o ktore nasza ch¢¢ porozumienia si¢ roztrzaska. Wykorzystuj¢ tak
narysowang mape, aby na niej umiesci¢ cel, ktory chciatem osiagna¢ 1 bardzo czesto okazuje
si¢, ze korzystajac z mapy mojego interlokutora chcg moj cel skorygowaé a niejednokrotnie
go zmieni¢, bo moge osiggnac jeszcze wiecej w duzo krotszym czasie.

Rysowanie takiej] mapy wymaga, pewnych umiejetnosci. Dobra wiadomo$¢ to ta, ze juz je
masz

Kiedy chcialby§ by¢ bardziej troche konserwatywny w podej$ciu do pojecia celu, to
niewykluczone, ze mogltbys si¢ trochg¢ usztywnia¢ a nawet mysle¢ zyczeniowo. Nie ma nic
bardziej absurdalnego, niz negocjator, ktory cel umiescit w swojej rzeczywistosci, opart go na
swoich potrzebach i1 wartosciach a jeszcze to wszystko podbudowat wiara, ze wie, co chce
osiggna¢ adwersarz. Przestaje w zwigzku z tym automatycznie zauwaza¢ oczywiste fakty i
pedzi przed siebie jak kon z klapkami na oczach, zupetie bez zrozumienia tego, co dzieje si¢
tu i teraz, w miejscu i czasie, w ktérym negocjacje si¢ tocza. I jak ten kon przewaznie biega
dookota.

Klarownos¢ oraz spdjnos¢ celu pozwoli Ci na efektywne kierowanie przebiegiem negocjacji.
Obroni Ci¢ réwniez przed wigkszoscig btedow negocjacyjnych. Pozwali na zachowanie
rozsadku w trakcie rozmoéw, kiedy to juz do gry oprocz argumentéw, wejda emocje. Dobrze
sformutlowany cel pozwoli réwniez na wycofanie si¢ z negocjacji w momencie, Kiedy
przestang one by¢ dla Ciebie korzystne. Nie warto trwoni¢ czasu angazujac si¢ emocjonalnie,
bo w ten sposob stajesz si¢ bardziej podatny na wplywy strony przeciwnej, ktora moze
wykorzystywaé t0 zaangazowanie w proces przeciwko Tobie. Dlatego warunki brzegowe
okreslane przez Ciebie sg w tym ujeciu twoim interesem bgdacym oczywiscie pochodng
Twojego celu.

1. Stanowisko jest tym, co prezentujesz na zewnatrz, ztozona propozycja

2. Interes jest tym, co jest dla ciebie niezbedne do wynegocjowania czyli warunki, bez
zaistnienia ktorych, nie zgodzisz si¢ na porozumienia i zawsze dzieki niemu bedziesz
miat alternatywe

3. Sukces w negocjacjach mierzy si¢ optymalnymi rezultatami w uj¢ciu zamierzonych
celow w danym miejscu i czasie ( tak przynajmniej robig profesjonalisci
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LISTA

ZYCZEN ’

STRATEGIA =
droga do celu

STANOWISKA

USTEPSTWA

-- PROSTA
--ELASTYCZNA

/- --WIARYGODNE [ RZETELNE \

--0OPARTE NA LIMITACH OBU STROMN
--ZGODNE ZE STRATEGIA --WYMIERNE (WYCENIONE)
--ELASTYCZNE --ZAPLANOWANE
--UIETE Z PUNKTL WIDZENIA DRUGIE] --CENMNE DLA DRUGIE] STRONY
STRONY --ZAWSZE WARLUNKOWE
--POKAZUIACE ROZWIAZANIA -- ZGODNE CELAMI
-- MODYFIKOWALNE --TWORZACE NOWA WARTOSC

AN 4 \

JEZELI TY MI X TO JA
TOBIE Y
wytgcznie w takiej formie

Jeszcze raz cheg podkreslic, ze skupia¢ si¢ powiniene$ na okresleniu tylko i wytacznie
Twojego celu negocjacyjnego. Nie jest w zaden racjonalny sposdb mozliwe planowanie i
okreslenie zardwno celu wspdlnego dla obu, jak i celu strony przeciwnej. Takie zatoZenia to
prosta droga do negocjacyjnego samobdjstwa.
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Cata ztozonos$¢ negocjacji jako procesu, ktory mozna zdefiniowaé w prosty na pozor sposob
bierze si¢ stad, ze nadajemy tym samym rzeczom calkowicie rézna warto$¢. Dlatego
jakiekolwiek zalozenia, co do celu przeciwnika moga stanowi¢ putapke, w ktorg wpadniemy
jeszcze przed rozpoczeciem rozmow.

Nie mozesz mie¢ oczekiwan, co do celu przeciwnika. Jedyne co jest wazne i powinno by¢
brane pod uwage to fakty i informacje, z ktérych nie powiniene$ jednak tworzy¢ zadnych
map, dopoki druga strona nie powie Ci jakim odwzorowaniem przy sporzadzaniu mapy
swojej obiektywno subiektywnej wersji rzeczywistosci i otaczajgcego $wiata si¢ postuguje.

Pamigtajac o tym, jak waznym jest zeby wlasnie w ten sposdb podchodzi¢ do okreslania
Twojego celu negocjacyjnego czytaj dalej.

I11. Kanaly komunikacji

1. Komunikacja werbalna
2. Mowa ciata
3. Glos

Jak juz wiesz ludzie przekazuja sobie informacje, opinie a nawet stany emocjonalne
przynajmniej trzema kanatami.

Pozostanmy na chwilg w sferze komunikacji niewerbalnej aby§ mogt przypomnie¢ sobie kilka
najwazniejszych faktow i wynikajacych z nich umiejetnosci.

Przede wszystkim informacja jest zawsze po drugiej stronie, wigc obserwuj. Pamigtajac, kto
ma by¢ zawsze liderem w relacji 1 dlaczego jest tak waznym abys to byt ty buduj raport ze
swoimi rozmowcami i od czasu do czasu daj im poprowadzi¢, w stopniu przez siebie
akceptowalnym i1 podnoszacym efektywnos$¢ negocjacji.

Pamigtaj tez o tym, Ze to wlasnie ty kreujesz swoj wizerunek w ich glowach i1 wylacznie od
ciebie zalezy, w jaki sposob bedg ciebie postrzegac.

Tutaj krotkie oméwienie fundamentéw behawioralnych. Kiedy na nie spojrzysz zaczng ci si¢
od razu przypomina¢ sytuacje, w ktorych najlepiej mozesz z tego skorzystac.

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAZNIKI SYMPATII

Pochylanie si¢ w strong interlokutora podczas interakcji
Tutéw, stopy 1 glowa zwrocona w strone drugiej osoby
US$miechanie si¢

Odzwierciedlanie postawy ciala (raport)

Skracanie dystansu prowadzace do dotyku

Umiarkowanie intensywna gestykulacja

Gotowo$¢ do potwierdzania za pomocg potakiwania gtowa

No ook~ owdE
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8.
9.

Umiarkowane rozluznienie
Inicjowanie i podtrzymywanie kontaktu wzrokowego, szczeg6lnie, gdy druga osoba
moéwi

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAZNIKI ANTYPATII

1.

©oN kWD

Przestrzenne zorientowanie ciala w inng stron¢ niz rozmdwca, szczegdlnie czesto
warto zwrdci¢ uwage na utozenie stop

Chwilowy i czesto zrywany kontakt wzrokowy

Zdawkowy, nieszczery usmiech lub jego brak,

Ucieczka spojrzenia

Usztywnione gesty lub ich brak

Brak raportu (niekongruentnos¢ postawy)

Widoczne napigcie migsni

Brak sygnalow potwierdzania

Odczuwalny brak skupienia na drugiej osobie

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAZNIKI ASERTYWNOSCI

1.

NGOk~ wWD

Spojnos¢ werbalnych 1 niewerbalnych skladnikéw przekazu, wzajemnie si¢
wspierajacych podczas interakcji

Wyprostowana i rozluzniona postawa ciata

Stanowczo$¢ w gestach bez dominacji

Adekwatne skracanie dystansu prowadzace czasami do dotykania

Odpowiednia sita glosu, zmienne tempo 1 rytm mowienia

Gesty ilustrujgce wypowiedz i akcentujace kluczowe punkty wypowiedzi

Brak zapychaczy pseudo lingwistycznych w postaci aaaaaaaaaaa, eeeeeeeeeeee
Adekwatne do sytuacji i treSci wypowiedzi ptynne przechodzenie od raportu do
lidingu

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAZNIKI BRAKU ASERTYWNOSCI

© oo NN R

Gwaltowne 1 czgste ruchy catego ciata w strone drugie osoby
Us$miech nieadekwatny do kontekstu

Garbienie si¢

Gesty autoadaptacyjne

Zakrywanie ust

Czeste odchrzakiwanie

Unikanie kontaktu wzrokowego

Wokalizowanie eeeeeeeeeeeee, aaaaaaaaaaaaaaa podczas wypowiedzi
Uniesione w wyrazie szacunku i ulegtosci brwi
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ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAZNIKI SILY

N

© ooN Ok

Wyluzowane i wyprostowana postawa catego ciata

Panowanie nad dynamika gtosu, czeste modulowanie majgce na celu podkreslanie
czesci wypowiedzi

Spokojne spojrzenie, brak rozgladania sig¢

Adekwatne w kontekscie zmiany postawy ciata

Widoczna i odczuwalna ekspansywno$¢ w gestach i zarzadzaniu przestrzenig

Inicjacja kontaktu wzrokowego i dotykowego

Przerywanie wypowiedzi

Intensywne wpatrywanie si¢ w rozmowcoOw

Brak pospiechu

10. Emanujacy spokdj i pewnos¢ siebie

ZGENERALIZOWANE NIEWERBALNE WSKAZNIKI SEABOSCI

N =

©ooN kW

Napigcie ciata

Nieadekwatnie do siebie utozenia ciala w przestrzeni (np. tutow, gtowa i stopy w
roézne strony)

Skulona postawa, czesto lekko ugiete nogi w kolanach

Chodzenie na palcach

Uciekanie od kontaktu wzrokowego

Po nawigzaniu kontaktu zainicjowanego przez innych czgsto spuszczenie wzroku
Trzymanie si¢ lekko z tylu w grupie

Czesto rozgladanie si¢ (sprawdzanie bezpieczenstwa)

Podczas wypowiedzi czgste uzywanie autoadaptatorow

10 Rozgladanie si¢ 1 poszukiwanie akceptacji, co do wypowiadanych tresci
11. Glos wyzszy niz normalnie szczego6lnie pod koniec wypowiedzi

Wzorce te sg lepiej opisane w ksigzce Dale L. Leathers’a ,,Komunikacja niewerbalna”, ktéra
jest jednag z niewielu na rynku godnych rzeczywistego polecenia pozycji dotyczacych
komunikacji niewerbalnej.

Korzystaj wiec z tego wszystkiego wedle uznania, majac w pelni Swiadomo$¢ wagi
wywolywanych przez ciebie stanéw emocjonalnych, bo niezaleznie od stopnia zlozonoSci
procesu negocjacji zawsze negocjuja ze soba ludzie, ze wszystkimi tego ztymi i dobrymi
konsekwencjami.

To tak w duzym skrécie jesli chodzi o behawiorystke negocjacji, no moze poza tym, ze gdy
jestes zawsze u siebie to mozesz zrobi¢ wszystko a wigc by¢ tak nieprzewidywalnym, tamiagc
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ich wzorce poznawcze jak tylko mozesz to w zgodzie ze swoja spdjnosci zaakceptowac.
Jednym stlowem badz pewny siebie i nieprzewidywalny.

Zajmijmy si¢ w tej chwili bardziej lingwistyka abys mogt przesledzi¢ sobie to co
najwazniejsze:

Struktura NIE

Negocjacje, to migdzy innymi proces, w ktorym ludzie starajg si¢ wptywac na decyzje drugie;j
strony, tak aby po jego zakonczeniu, mogta nastgpi¢ jednoczesna akcja obu stron, stuzgca
skonsumowaniu osiggnietego porozumienia.

Warto si¢ wigc zastanowi¢ jakie stowa wplywaja na podejmowanie przez ludzi konkretnych
decyzji i brania, w zwigzku z tym, pelnej za nie odpowiedzialnosci.

Paradoksalnie mato decyzyjnym w tym kontekscie jest stowo TAK, ktore nawet, jesli pada
bardzo czesto nie oznacza zgody i zobowigzanie do wspolnego dziatania. Bardzo wynika z
leku interlokutora przed odrzuceniem jego wilasnej osoby.

Bardzo czesto, styszac TAK negocjator moze czué si¢ podekscytowany i przez to, na skutek
narastajacej potrzeby zwigzanej z sygnalizowang szansg porozumienia, traci kontrole nad
procesem, dekoncentruje si¢, wchodzac tym samym na pole minowe, na ktorym bardzo
szybko zaczyna wpada¢ w minowe pulapki zwigzane z przeréznymi kwantyfikatorami, w
postaci: ale, jesli, jednakze, gdy tylko, zaraz po, w zamian za.

Im ma to miejsce blizej konca zaplanowanych negocjacji tym jest to wykladniczo wregcz
bardziej niebezpieczne.

Niestety idealny lub wrecz utopijny model komunikacyjny, w ktorym TAK znaczy tak, a NIE
znaczy nie, bardzo czesto si¢ nie sprawdza, a to 0znacza, ze tym lepiej i tatwiej wprowadzaé
go warto, do swojej komunikacyjnej rzeczywistosci.

Stowo TAK, przypomnij sobie ze swojego doswiadczenia, czesto pozostaje czcza deklaracja i
nie przektada si¢ na dziatanie.

JEST ZWODNICZE | NIEBEZPIECZNE

Podobnie dziatajg stowa sprobujemy i moze. Sg emocjonalnym wentylem bezpieczenstwa dla
interlokutora 1 czgsto niczym wigcej. Nic nie mowig o decyzjach, ktore zostang podjete, a
przez swoje znaczenie powoduja, ze podswiadomie zaczynamy niektore sprawy uwazac za
zatatwione nie dociekajac, co si¢ dokladnie i konkretnie zawiera w tych kwestiach, na ktore
klient si¢ ,moze zgodzil” i ,sprobuje zrobi¢”. Bezuzyteczne, gdy chodzi o poznanie
stanowiska drugiej strony.

Prawdziwa decyzja jest natomiast stowo NIE, ktore gdy zostalo przez interlokutora
wypowiedziane, jego samego sklania do zastanowienia i glebszej refleksji oraz szybkiej
racjonalizacji. W ten sposob bierze on za swoje slowa catkowita odpowiedzialnos¢ a
negocjacje posuwaja si¢ efektywnie do przodu, gdyz w koncu rozmawiacie o istotnych z jego
punktu widzenia kwestiach, zatatwienie ktorych w rzeczywistosci przybliza was do wspolnej
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akcji. Juz samo myslenie o powiedzeniu nie czesto powoduje tego typu sposob myslenia,
dzieki czemu umiejetnie wywotujac cheé¢ powiedzenie NIE u twojego interlokutora, bardzo
szybko mozesz rozpozna¢ wszystkie istotne dla niego sprawy i w ten sposob kontrolowaé
dynamike procesu negocjacji.

WAZNE:

Budujac relacje w procesie negocjacji zawsze pamietaj o fundamencie, ktorym maja by¢ jasno
sformutowane i doglebnie rozpoznane stanowiska obu stron. Nie oszczedzaj, wiec klienta w
trosce o falszywie rozumiang relacje. Masz gwarancje, ze dlugofalowa wspdlpraca moze
wynika¢ wylacznie z sytuacji, gdy obie od poczatku doktadnie wiedzg na czym stojg i czego
w zwigzku z tym moga od siebie oczekiwaé. Dlatego waznym jest zeby twoi rozmowcy od
samego poczatku wiedzieli, ze majg prawo moéwic nie i1 nie bedzie to znaczylo osobistego
odrzucenia a wylacznie sygnalizowalo wazne do omoéwienia sprawy. Gdy druga strona
poczuje si¢ bezpiecznie mowiagc nie, rOwnie bezpiecznie bedzie si¢ czula styszac je, a to w
oczywisty sposob przetamuje bariery i zdecydowanie podnosi poziom wzajemnego zaufania,
podnosi komfort wzajemnych relacji i na zawsze pozostawia otwarte drzwi.

Przyklad

,Witam, nazywam si¢ Wojtek Grad reprezentuje departament inzynierii procesow
decyzyjnych firmy Triada Negocjacyjna. Wprawdzie w tej chwili nie mam pojecia czy to, co
robimy moze si¢ panstwu w jakikolwiek sposob przydac i liczg na to, ze jezeli nie to pan mi
to po prostu powie i w ten naturalny sposob zakonczymy rozmowe. Czy to jest dla Pana do
przyjecia?

Gdybyscie jednak panstwo z jakiego§ powodu dazyli do podnoszenia kwalifikacji swoich
pracownikow, to z kim powinienem o tym porozmawiac?

Jakie najwazniejsze kryteria wedlug pana powinien spetnia¢ trening, na ktory chce pan wystac
swoich pracownikow?”’

Oczywiscie przyktad ten, jak kazdy, z ktérego mozna czerpa¢ pewne wzorce, jest osadzony w
scisle okreslonym kontekscie. Od ciebie wylacznie zalezy, w jakim stopniu pozwolisz sobie
na eksperymenty z ta jakze przydatng struktura.

Kiedy juz zdiagnozowales, co dla drugiej strony jest istotne, a wigc ustyszates od nich NIE,
waznym jest zeby$ umial z tego skorzysta¢ wyciagajac jak najwiecej informacji. Do tego
pomocne okazg si¢ pytanie a w zasadzie umiejetno$¢ madrego i korzystnego dla procesu ich
zadawania

Wypadatoby jeszcze pamigta¢ by mowic do klienta WPROZ-t. Prwada??
WPROZ
Najwazniejszym w procesie negocjacji jest, aby rozmawiac¢ z klientem o tym, co dla niego

jest wazne. Najczestszym jednak bledem negocjatorow jest to, ze z gory zaktadaja, co dla ich
rozmoéwcy waznym by¢ moze.
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Jak sobie wigc z tym paradoksem poradzi¢, by dowiedzie¢ si¢ od klienta, co jest dla niego
najwazniejsze?

Proponujemy sprawdzony wielokrotnie $§wietnie dziatajagcy system otwarcia, ktory
nazwalismy WPROZ. Jest on zarazem na tyle $wiezy i malo ,,ograny sprzedazowo”,
iz nie wywoluje zadnych sygnatow ostrzegawczych w gtowie klienta.

Oczywiscie nie jest to propozycja dla ludzi, ktorzy na negocjacje patrza, jako na
przypadkowy proces komunikacyjny czasami z jakich$ powodow konczacy si¢ transakcjg, bo
jasno wynika z obserwacji, ze bedg go stosowac, tylko Ci sposrod negocjatoréw, ktorzy w
istocie rozumiejg negocjacje, jako w petni kontrolowany przez nich proces. Z jakich$
powoddw, sa to rdwniez negocjatorzy mieszczacy si¢ w tych 20% negocjatorow, ktorzy
zgodnie z reguta Pareto, osiagaja 80% dochoddéw calej grupy, w danej branzy (to tylko takie
nawigzanie tworzenia systemow motywacyjnych).

Wydaje si¢ szczegodlnie wazne w Swietle tego, ze wiesz iz:

1. Sprzedaz to uzyskiwanie od klienta odpowiedzi na pytanie czy kupi???
2. Negocjacje to odpowiedz na pytanie jak kupi

Jak wida¢ oba te procesy wzajemnie si¢ przenikaja i sg bardzo dla siebie komplementarne.

WPROZ
W wzrost
P poprawa
R rozwoj/redukcja
@) oszczednosé
Z zysk

Jak???
Oto przyktad:

»Szanowny Panie, nie wiem, co dla pana jest kluczowe przy podejmowaniu decyzji
zakupowych. Wiem jednak, ze klienci korzystajacy z naszych ustug osiagaja wymierny
wzrost wydajnos$ci, inni poprawiaja sobie bezawaryjnos¢ urzadzen dzieki temu redukuja
przestoje. Jeszcze inni uzyskuja dzieki naszemu produktowi spodziewane oszczednoSci,
co prowadzi do podwyzszenie poziomu zysku. Na ktorym z tych 5 czynnikow Panu
najbardziej zalezy?”
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Oczywiscie to tylko przyktad na ogromnym poziomie ogdlnoéci. Zeby model zadziatat tak jak
powinien nalezy dokona¢ jeszcze jednej istotnej z punktu widzenie procesu sprzedazy rzeczy,
a mianowicie potaczenie charakterystycznych cech produktu badz ustugi z namacalng
korzyscig dla klienta. Ludzie nie kupujg produktow. Ludzie kupujg korzysci, jakie konkretnie

moga uzyskac postugujac si¢ nimi.

Struktura profesjonalnej prezentacji:

CECHA => ZASTOSOWANIE => KONKRETNA KORZYSC DLA KLIENTA

Potaczenie korzysci wynikajacych z zastosowania produktu z modelem WPROZ

Moze to wyglada¢ na przyktad w taki sposob:

Produkt kask budowlany
Cecha czerwony kask
Korzysé ludzie w czerwonych kaskach sa wyraznie widoczni
W wzrost wzrost poziomu bezpieczenstwa na budowie
p poprawa poprawa widocznosci waszych pracownikéw dla
brygadzistow
R rozwoj/redukcja redukcja liczby wypadkow
ze wzgledu na jednolity czerwony i nietypowy
@] oszczednosé kolor pracownicy innych firm na budowie nie beda
,»pozyczac” sobie waszych kaskow
mniej wypadkéw, a wiec pracownikoéw na
petoptatnych zwolnieniach w naturalny sposob
Z zysk : L i .
zwigksza zyski i pozwala zakonczy¢ prace zgodnie
z harmonogramem

CWICZENIE:

Wypisz pig¢ charakterystycznych cech Twojego produktu

orwdPE
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Okresl, jakie konkretne korzySci mogg one przynies¢ klientowi:

orwbpPE

Wybierz jedng ceche wraz z idaca za nig korzysci i przepusc¢ ja przez model WPROZ

Produkt
Cecha
Korzysé
W wzrost
P poprawa
R rozwoj/redukcja
O oszczednosé
Z zysk

Teoretycznie do negocjacji dochodzi po prezentacji, czyli klient ma juz najwazniejsze
widomosci o produkcie, ustudze, propozycji biznesowej, czasami jednak w trakcie negocjacji
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spotykamy si¢ z jakimi$ obiekcjami drugiej strony. Teraz wigc chwila o sztuce sprzedazy, bo
to 1 tak jest nierozerwalnie zwigzane z negocjacjami.

Czasami bywa tak, ze Twoj klient ma obiekcje 1 zastrzezenia.

Aby moc mowic o efektywnym zarzadzaniu obiekcjami klienta musiaty zadzia¢ si¢ juz
nastepujace fazy procesu sprzedazy:

1. Musiate$ wyselekcjonowac klienta i si¢ z nim w jaki$ sposob skontaktowac, by¢ moze nawet
spotkad

2. Zbudowates z nim relacje

Rozpoznate$ potrzeby, madrze zadajac pytania i milczac, tak by klient mogt sie wypowiedzie¢

4. W oparciu o potrzeby, zwracate$ uwagg na poszczegélne cechy i méwites do klienta
korzystajac z modelu WPROZ o konkretnych zastosowaniach i korzysciach z nich
wynikajacych, dokonujac prezentacji Twojego produktu.

w

Dopiero teraz jest miejsce na obiekcje. Mniej doswiadczeni handlowcy traktuja te czgsé
procesu sprzedazy, jako dopust Bozy. Dla tych bardziej do§wiadczonych to po prostu
mozliwo$¢ uzyskania dodatkowych informacji na temat przekonan i wartosci klienta. Dzieki
tym informacjom efektywniej mozna prezentowac swoj produkt.

Oczywiscie istnieje pewien schemat radzenia sobie z obiekcjami klienta. Nie jest on jednak
dla wszystkich gdyz wymaga od handlowca umieje¢tnosci spojrzenia na produkt z
perspektywy klienta bez klapek na oczach. Mato kto tak potrafi spojrze¢ na obiekcj¢ jako na
dodatkowa szanse¢ dang przez klienta aby utatwi¢ mu wybor.

Bardzo czesto jest tak w przypadku najlepszych handlowcow, ze zdajac sobie sprawe z
najczesciej spotykanych obiekcji klientow dotyczacych ich produktu wrecz od tego zaczynaja
oni rozmowy z klientami. Wymaga to od nich nie tylko odwagi, ale 1 duzego poziomu
zardwno asertywnosci jak i pewnosci siebie oraz wysokiej samooceny. Niestety sa to cech
spotykane tylko u najlepszych handlowcow.

Mechanizm tego jest tak prosty, ze wrecz genialny. Bo handlowiec méwi:

,Prosze Pana, moi klienci zanim lepiej poznajg produkt moéwia, ze jest on drozszy niz
najtansze oferty na rynku. I to jest prawda. MySmy po prostu skorelowali jakos¢ z cena, tak
by klient korzystajacy z naszego produktu mogt by¢ bezpieczny, bo nie tylko kupuje nasz
produkt ale réwniez dostaje w tej cenie gwarancje serwisowe, ktore sa nie tylko na papierze
ale po prostu dzialaja. W jakim stopniu taki poziom bezpieczenstwa Pana interesuje??”

Tak jak méwiliSmy to taki hardcore dla twardzieli z jajami. Mato kto to potrafi.
Inny sposo6b zarzadzania obiekcjami klienta sprowadza si¢ do nastepujacych czterech krokow:

Potwierdz rzeczywisto$¢ klienta
Przedstaw obiekcje klienta w inny sposob (ostab ja)
Pokaz inng korzysé

Mo

Wzmocnij ja

Oto przyktad ze znajomym juz czerwonym kaskiem:
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Produkt kask budowlany
Cecha Koszt czerwonego kasku
Obiekcja czerwone kaski bardzo drogie

Potwierdz rzeczywistos¢

Klienta To prawda, zgadzam si¢ z Panem, ze
Ostab obiekcje jest nieco drozszy, niz te uzywane przez konkurencje
1 wlasnie dzigki temu kolorowi, za ktory odrobing Pan
Przedstaw inng korzys¢ doptaci, Panscy ludzie sg lepiej widoczni na placu

budowy

Wzmocnij ja

a ze wzgledu na jednolity czerwony i nietypowy kolor
pracownicy innych firm na budowie nie beda pozyczaé
sobie waszych kaskow i jednoczesnie ten
ostrzegawczy kolor znaczaco redukuje ilo§¢
wypadkow na budowie, podnoszac widocznos¢
pracownikow. Zdaje pan sobie spraw¢ jak duzym
obcigzeniem dla firm bywaja koszty powypadkowe i
100% ptatne zwolnienia, ze o nieobecnosci
pracownika nie wspomng.

Wypisz najczgstsze obiekcje Twoich klientow

1
2
3

Teraz skorzystaj z modelu 4 krokow:

Produkt

Cecha

Obiekcja

Potwierdz rzeczywistos¢
klienta

Ostab obiekcje

Przedstaw inng korzys¢
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Wzmocnij ja

A tu napisz jakby$ sobie nastepng poradzit gdybys byt twardzielem z jajami ( ta prowokacja
to nic innego jak znowu system motywacyjny, pisz wigc z uSmiechem):

IVV.Podsumowanie

Uczciwo$¢ nakazuje stwierdzi¢, ze wigkszo$¢ negocjatoréow, czyli nas ludzi, podczas
dyskusji stara si¢ przekona¢ interlokutora o swoich racjach. Mowimy w tym czasie o Swoich
punktach widzenia, przekonaniach, warto$ciach. Obie strony opowiadaja przewaznie o tym,
co jest dla nich najwazniejsze. Paradoksalnie skupiajg si¢ na roznicach a pojawiajace
rozbiezno$ci nakrgcaja emocje, ktore sa najwiekszym wrogiem negocjatorow.

Dla wytrawnego negocjatora taka dyskusja jest nieocenionym Zrédlem informacji o
adwersarzach. ,,Emocjonalne rozpoznanie” przeciwnika to dla profesjonalisty drzwi, otwarcie
ktorych umozliwia zastosowanie wszelkich technik manipulacyjnych. Poniewaz to wlasnie
poprzez emocje w najlatwiejszy sposob mozna wywotywac pozadane zachowania.

Mozna w zwigzku z tym stwierdzi¢, ze dla negocjatora zbawieniem jest milczenie i to nie
tylko w fazie dyskusji. Powinien on poprzesta¢ na zadawaniu pytan a swoje odpowiedzi
ograniczy¢ do zupelnego minimum, tak aby druga strona czula si¢ odpowiednio
dowarto$ciowana i catkowicie bezpieczna. Jest to, w wiekszosci przypadkdéw, dosy¢ tatwe do
osiggniecia z powodu ludzkiego ego, ktére powoduje, ze lubimy by¢ centrum czyjego$
zainteresowania.

Negocjacje to nie zajecie dla retorow. Z drugiej jednak strony, nie sposob przecenié
sprawnos$ci jezykowe] negocjatora. Trzeba ja jednak traktowac bardziej jako niezbedne
narzedzie, niz drogg do celu sama w sobie.

Podobniez najlepsze ofert to te, ktore nigdy nie zostaly ztozone. Brzmi paradoksalnie.
Przeciez negocjacje polegaja na tym, ze strony sktadaja sobie propozycje! A jakby to bylo, z
punktu widzenia opracowywania strategii negocjacyjnej, gdyby sktadanie wtasnej propozycji,
potraktowaé¢ moze nie jako alternatywe od razu, ale przynajmniej jako negocjacyjna bron
ostateczna.
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Na pierwszy rzut oka pomyst ten wyglada dosy¢ karkotomnie. Jezeli jednak pozwolimy sobie,
bez zadnych wczesniejszych zatozen, wynikajacych z doswiadczen 1 zyciowego balastu,
wyobrazi¢ sytuacj¢, w ktorej to nasz interlokutor w trakcie dyskusji, naprowadzany naszymi
pytaniami dzi¢ki sprzyjajacej, stworzonej przez nas, atmosferze wzglednego bezpieczenstwa i
otwarto$ci informuje nas o tym czego si¢ spodziewa i méwi co bedzie dla niego najbardziej
satysfakcjonujace. Informuje nas tez, ile taka oferta jest dla niego warta. Jezeli pozwolimy
sobie wystarczajaco glgboko zastanowi¢ si¢ nad takim podejsciem i w dodatku przypomnimy
sobie do$wiadczenia zwigzane z negocjacjami, to w naturalny sposob stanie si¢ jasnym, ze
wykorzystanie takiego sposobu jest nie tylko najbezpieczniejsze, ale i najbardziej efektywne.

To nasz adwersarz méwi a my kontrolujemy sytuacj¢. Stuchajagc uwaznie 1 zadajac pytania
tworzymy sobie mape¢ jego potrzeb, oczekiwan i1 korzysci, ktoére chce osiagnaé dzieki
wspotpracy z nami nie dajac sobie jednocze$nie szansy na popeinianie bledow. Nastepnie
wystarczy tylko wykorzystac, najlepiej zapisywane wczesniej, stowa aby przedstawi¢ mu jego
wymarzong oferte, dopasowana do naszego celu. Jest to wprawdzie dosy¢ duze uproszczenie
pewnej idei. Utopia wrecz. Moze jednak warto, najczesciej jak to tylko mozliwe, pamigta¢ o
niej 1 czerpa¢ inspiracj¢. W taki sposob ztozona oferta wydaje si¢ by¢ oferta doskonaly. Po
ktorej zostaje juz tylko dobicie targu!

Negocjacje to sztuka!

Jedna z niewielu o ile nie jedyna, bez ktorej nie mozna si¢ w Zyciu obej$¢. Nie majg one
wprawdzie swojej muzy, niemniej jednak nie sposdb przewartosciowac ich znaczenia w
rozwoju ludzi jako gatunku. To, Ze nie maja muzy ani symbolu $wiadczy rowniez o ich wadze
i znaczeniu. Sa traktowane jako wiedza wrecz tajemna. Alchemia, dzigki znajomosci ktorej,
efektywnie mozna osiggaé zakladane cele. Negocjator w potocznym ujeciu posiada dar
niedostepny innym $miertelnikom. Potrafi méwic¢ o tym, co chce uzyska¢ w taki sposob, ze
nie tylko to dostaje, ale dodatkowo nie zraza do siebie interlokutora w sposdb nieodwracalny 1
ostateczny.

Mozna by¢ zwolennikiem negocjacji win-win, harwardzkich czy jakichkolwiek innych, ale
warto zawsze pamigta¢, ze jest to proces, w ktorym najwazniejsze jest przygotowanie.
Powinno ono polega¢ rowniez na okresleniu alternatywnego, wobec spodziewanego
porozumienia, rozwigzania. Tylko w taki sposob mozna prowadzi¢ negocjacje z pozycji
osoby, ktdrej na porozumieniu zalezy jedynie w ograniczonym stopniu. To pozwala zachowac
dystans i daje wiecej opcji do wyboru.

Duzo tatwiej osiagnaé swoj cel, gdy wytworzymy u rozméwcy wrazenie, czgsto pozorne, ze
nie zalezy na m tak bardzo jak jemu. Automatycznie jemu zaczyna zaleze¢ bardziej. Jest nam
w stanie zaoferowa¢ wigcej za mniej. Nasza pozycja staje si¢ silniejsza, poniewaz nie
odczuwamy albo tylko nie pokazujemy, ze odczuwamy, silnej potrzeby. Wygrywamy, nie
zrazajac drugiej strony. Ona sama jest nam w stanie zaoferowac lepsze dla nas rozwigzania.
Jest to dosy¢ prosta zasada. Jej wykorzystywanie zwicksza wielokrotnie szanse na koncowy
sukces negocjacyjny. Nie jest to jednak atwe i taki styl negocjowania wymaga praktyki.

Sita negocjatora tkwi w $§wiadomosci sytuacji negocjacyjnej 1 postrzeganiu ich jako cigglego
procesu. Sila sprawcza, stanowiacg o sukcesie, jest spOjno$¢ negocjatora. Oprocz tego
wystarczy trzymaé si¢ wylacznie faktow, pytaé, udziela¢ wymijajacych odpowiedzi,
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pokazywa¢ ambiwalentny stosunek, co do konieczno$ci porozumienia i w zadnym wypadku
nie sktada¢ samemu ofert.

Oczywiscie taki utopijny negocjator zapewne nie odnositby zbyt wielu sukcesow, ale warto
pamieta¢ o wadze tych kwestii, o ich decydujacym dla procesu znaczeniu, przy pracy nad
wlasnym, indywidualnym stylem negocjacyjnym.

Zawsze warto by¢ spdjnym i odwaznym.

| pamigtaé, ze aby co$ dosta¢ wystarczy tego chciec 1 o to grzecznie poprosic!
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