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Jak dotaczy¢
do grona
najlepszych
negocjatorow

Dobry negocjator prowadzacy rozmowy z partnerami biznesowymi
powinien charakteryzowac si¢ pewnymi szczegblnymi predyspo-
zycjami. By¢ moze niejednokrotnie zastanawiales si¢, co powinie-
nes$ zrobié, aby dolgczy¢ do grona najlepszych.

Moéwi sig, ze dobry negocjator to skuteczny negocjator. To
prawda, od niego bowiem bardzo czg¢sto wiele zalezy. Bycie nego-
cjatorem nie jest fatwe. Spotyka si¢ on z réznymi ludZmi, w réz-
nych sytuacjach 1 w ré6znych kontekstach. Dos¢ cz¢sto zdarza sig,
ze negocjuje takze trudne warunki umowy. To od jego umiejgt-
nosci komunikacyjnych i predyspozycji osobowosciowych zalezy,
czy w danej sprawie osiggnie porozumienie. Dlatego wazne jest,
aby wykazywal si¢ wieloma cechami potrzebnymi do skutecznej
komunikacji z drugim czlowiekiem, tak aby wyj$¢ z prowadzo-
nych przez siebie rozméw zwycigsko. Przyjrzyjmy si¢ zatem naj-

wazniejszym z nich.
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134 5 krokéw do porozumienia

m Cierpliwosé

Negocjacje bywajg dlugie i zmudne. Co wigcej, pewne propozycje
czy ustalenia plynace ze strony naszego partnera biznesowego trzeba
dokladnie przemysleé i przeanalizowaé nie tylko pod katem moz-
liwych wymiernych korzysci, ale takze wzgledem pdzniejszych
relacji z klientem. A jak wiadomo, pospiech nie jest dobrym do-
radca ani podczas prowadzonych negocjacji, ani w szeroko rozu-
mianym biznesie. Dlatego tez cierpliwos$¢ to jedna z kluczowych

cech dobrego negocjatora.

= Opanowanie

Kiedy rozmawiamy o rzeczach dla nas waznych, a negocjacje nie-
jednokrotnie dotyczg wlasnie takich spraw, w caly proces komunika-
¢ji migdzy poszczegélnymi stronami wkradajg si¢c emocje. Umiejet-
no$¢ ich opanowania jest wielkg sztukg. Dobry negocjator
w kazdych okolicznosciach potrafi nad soba panowaé. Nie pozwala,
aby emocje przestonily mu zdolno$¢ racjonalnego myslenia. Na-
wet w sytuacji, kiedy pewne rzeczy ida niezgodnie z zamierzo-
nym planem, potrafi zachowaé postawe¢ opanowanego partnera

biznesowego.

m Elastyczno$é i precyzja wypowiedzi

Kurczowe trzymanie si¢ swojego stanowiska w czasie prowadzonych
rozmoéw nie jest dobrym pomystem, cho¢ niestety czesto spotyka-
nym. Dobry negocjator to osoba na swéj sposdb elastyczna, dajgca
drugiej stronie poczucie wspdluczestnictwa w toczacych si¢ roz-
mowach, jednakze caly czas majgca wszystko pod kontrolg. Do-
$wiadczony negocjator wypracowuje t¢ umiejctno$é latami. Jezeli
co$ nie dziala, natychmiast probuje nowego rozwiazania. Nie ma
dla niego porazek, sg tylko informacje zwrotne. Jezeli co$ nie dziala,
zmienia strategi¢ postepowania w toczacych si¢ rozmowach. Potrafi
z fatwoscig korzystac z szeregu narzedzi 1 strategii komunikacyjnych.
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To osoba umiejaca dostosowaé styl swojej wypowiedzi do stylu
swojego rozméwcy. Posiada umiejetnos$¢ przedstawiania nawet
najbardziej skomplikowanych rzeczy w sposéb prosty, przejrzysty

1 zrozumialy dla klienta.

® Umieje¢tnos$¢ stuchania

Unmiej¢tno$é stuchania to chyba najwazniejsza cecha skutecznego
negocjatora. Nie bedzie chyba dla nikogo zaskoczeniem, jezeli
napisz¢, iz wszyscy lubimy by¢ stuchani i nie dotyczy to tylko 1 wy-
lacznie relacji biznesowych, ale réwniez komunikacji na gruncie
prywatnym. Przypomnij sobie, prosze¢, w jaki sposéb reagowales,
kiedy kto$ notorycznie wechodzil Ci w stowo. Zatoz¢ sig, ze czules
si¢ mocno poirytowany, a moze nawet zdenerwowany. W nego-
¢jacjach bywa podobnie. Brak aktywnego stuchania skutkuje nie-
jednokrotnie nieudanymi transakcjami. Aby negocjacje mozna
bylo zaliczy¢ do udanych, kazda ze stron powinna mieé mozliwosé
swobody wypowiedzi. Doswiadczony negocjator doskonale o tym
wie, dlatego zdarza si¢ tak, ze cz¢sciej stucha, niz méwi. Wazne
dla niego jest zrozumienie sensu i wartosci, o ktérych w swoich
wypowiedziach méwi rozméwea, to bowiem przybliza go do po-

rozumienia 1 osiggniccia zamierzonego celu.

m Uczciwos¢ i rzetelno$é

Prowadzone negocjacje sa pewnego rodzaju procesem majacym do-
prowadzi¢ strony do obopdlnego porozumienia. Oczywiscie kaz-
da ze stron, aby osiagnaé swoj wyznaczony cel, bedzie stosowaé
w trakcie ich trwania réznego rodzaju chwyty 1 taktyki negocja-
cyjne. Jednakze musi im towarzyszyC poszanowanie drugiej strony,
a co za tym idzie — uczciwosC 1 rzetelno$é. Wszak nie nastawiamy
si¢ na jednorazowsg transakcj¢ ze swoim partnerem. Tylko uczci-
wos¢, obustronne zadowolenie i zaufanie pozwolg na budowanie

diugotrwalych relacji z naszym partnerem. Nieetyczne prowadzenie
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negocjacji zawsze obréci si¢ przeciwko nam. Klient przez nas wy-
korzystany czy wprowadzony w biad juz nigdy do nas nie wroci.
Co wiecej, dzicki sile tzw. marketingu szeptanego moze zaszko-
dzié¢ dobrej reputacji firmy, dzielac si¢ z innymi kontrahentami

niepochlebnymi uwagami na nasz temat.

m Kreatywnos$¢

Niejednokrotnie bywa tak, ze negocjacje trwaja dlugo i trudno jest
doj$é do porozumienia. Skuteczny negocjator potrafi wykazaé si¢
umiejetnoscig kreatywnego myslenia. Potrafi pokazal alternatyw-
ne rozwigzania danego zagadnienia. Ma naturalng zdolno$é wy-
pracowywania oryginalnych, nowych rozwigzan. Jest to bardzo
pozadana cecha, gdy podczas prowadzonych rozméw rozwigzania,
ktére przedstawiliSmy naszemu partnerowi, nie znajdg stupro-
centowej akceptacji. W takiej sytuacji kreatywne my$lenie pomaga

wybrnaé z wydawac by si¢c moglo patowe;j sytuacji.

m Asertywnos¢

Asertywno$¢ to kolejna nicodzowna cecha dobrego negocjatora.
W trakcie rozméw trzeba czasami umiel powiedzieé ,nie”. Szcze-
gblnie wtedy, gdy zdajemy sobie sprawe, ze rozmowy zmierzajg
w niebezpiecznym kierunku, lub w sytuacji, kiedy zauwazymy, ze
stajemy si¢ ,ofiarg” w r¢kach strony przeciwnej. Bywaja tez takie
sytuacje, kiedy z réznych przyczyn nie mozemy zgodzi¢ si¢ na
propozycje naszego partnera biznesowego. Wtedy umiejetnosc
poprawnej konstrukeji komunikatu asertywnego jest nieodzowna.
Dobry negocjator potrafi méwié ,nie” w sposob etyczny, z posza-
nowaniem opinii, mysli 1 uczué¢ swojego rozméwcy. Potrafi sfor-
mulowaé informacj¢ zwrotng bez zlosci 1 agresywnego napigcia.
Jasno 1 precyzyjnie wyraza to, co czuje, bez nakladania obronnej
maski, udawania, oszukiwania czy stownego boksowania. Umie-
jetnie broni swojego stanowiska, nie naruszajac prywatnej prze-

strzeni negocjujacych z nim stron.
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» Umiejetno$¢ podejmowania ryzyka

Siadajac do stolu negocjacyjnego twarza w twarz z doswiadczonym
partnerem biznesowym, niejednokrotnie przychodzi nam si¢ zmie-
rzy¢ z osoba, ktéra moze okazac si¢ dla nas trudnym przeciwni-
kiem. Dlatego tez skuteczny negocjator powinien wykazywacd si¢
odwagg oraz umiej¢tnoscig podejmowania ryzyka z rébwnoczesnym
uwzglednieniem prawdopodobiefistwa jego zaistnienia i umiej¢tno-
Scig zabezpieczenia si¢ przed ujemnymi jego skutkami. Do tego
typu ruchéw niezbe¢dne sa wysokie kompetencje 1 odwaga, ktora
w tym wypadku powinna i5¢ w parze z wiedzg 1 do§wiadczeniem.
Moze jednak zdarzyé sic tak, ze osoba od wielu lat zwigzana z firma,
posiadajaca konkretne kwalifikacje, jednak z natury nieSmiala, re-
agujaca stresem na konfrontacje biznesowe moze sobie w takiej
sytuacji nie poradzié. Dlatego tez umiejctno$é podejmowania ry-
zyka jest niestychanie wazng cechg negocjatora z punktu widze-

nia prowadzonych negocjacji.

» Takt i wyczucie

Od dobrego negocjatora wymaga si¢ zdolno$ci dostosowania do
zaistnialej sytuacji. Kluczowa sprawa w tym temacie jest umiejet-
no$¢ taktownego zachowywania si¢ wobec strony, z ktérg prowa-
dzimy rozmowy. Co prawda w negocjacjach niejednokrotnie
trzeba walczy¢ o swoje, ale dobry negocjator potrafi to robié tak-
townie 1 z wyczuciem. Dyplomacja, delikatno$¢ oraz umiejetnosé
zachowania si¢ w taki sposéb, w jaki sami chcieliby§my byé po-

traktowani w podobnej sytuacji, przybliza obie strony do celu.

m Pewnosc¢ siebie

Osoby biorace udzial w negocjacjach wiedza, jak pozadang cechg
jest pewnos¢ siebie. Zdajg sobie sprawe, ze stan ten pochodzi z we-
wnatrz, ale swe ujScie ma na zewnatrz. Zatem negocjujgca z nami

strona jest w stanie poznaé, czy ma do czynienia ze $mialym i od-
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waznym czlowiekiem $wiadomym swoich kompetencji i miejsca,
ktére zajmuje w zespole, czy tez z osobg ulegla, niepewng swoje-
go miejsca w prowadzonych rozmowach.

Dobry negocjator $wiadomy jest zatem zewnetrznych sympto-
moéw fizycznych, takich jak wyprostowana postawa, kontakt wzroko-
wy, swobodny oddech czy intonacja glosu. Wszystko to bowiem ra-
zem ma wplyw na odbidr jego osoby w oczach partnera biznesowego.

Niezaleznie od powyzszych skuteczny negocjator ma na uwa-
dze bardzo dobre przygotowanie strategii negocjacyjnej. Zanim
usiadzie do stolu negocjacyjnego, poswicci sporo czasu na analiz¢
mozliwych sytuacji, rozwazy wiele hipotetycznych alternatyw
uzyskania mozliwego porozumienia oraz postara si¢ przewidzie¢
ruchy, a takze propozycje mogace pas¢ zza drugiej strony stolu.
Najwazniejsze jednak, aby na wstepie odpowiedzial sobie na sze§é
waznych pytai. Pozwolg one na wigkszg swobode dzialania oraz
pewnos¢, z jaka bedzie mégt podchodzié do prowadzonych rozméw.

1. Jakie zagadnienie jest problemem negocjacyjnym?

2. Z kim bedziemy negocjowac? Kto zasigdzie po drugiej stro-
nie orazg jakie bgdzie mial mozliwosci podeymowania wigzg-
cych decyzji?

Gdzie i kiedy zorganizowacd rozmowy?

3.

4. Jakq postawe negocjacyng przyjgc?

5. Na jakie ustepstwa jestem w stanie sobie pozwolic?
6.

Jaki ma byc rezultar prowadzonych rozmow?

Moéwi sig, ze dobrym negocjatorem trzeba si¢ urodzic.

W rzeczywistosci wyglada to w ten sposob, ze pewne predyspo-
zycje do bycia skutecznym negocjatorem trzeba posiadaé, pozostala
cz¢§¢ wypracowuje si¢, zdobywajac doswiadczenie na drodze pro-

wadzonych rozméw. Nikt nie rodzi si¢ mistrzem. Do mistrzostwa
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dochodzi si¢ poprzez ciggla nauke, prace, wytrwalo$¢ oraz otwartosé
na nowe do$wiadczenia. Trzeba jednak otwarcie powiedzieé, ze
osoba nieSmiala, wycofana, unikajaca konfrontacji z ludzmi, nie
sprawdzi si¢ w roli negocjatora. Tego typu osoby powinny unikaé
kontaktéw biznesowych na polu negocjacji.

Watro w tym miejscu zwrdcié uwage na pokutujgce mity o do-

brym negocjatorze. Czgsto mozna bowiem uslyszeé stwierdzenia:

= Dobry negocjator to chytry lis.

Tego typu okreslenie kojarzy nam si¢ od razu z bajka o sprytnym
lisku chytrusku. Poréwnanie to przywodzi na mys$l kogos, kto po-
trafi wywie$¢ wszystkich w pole, oszukal. Zadaniem negocjatora
jest natomiast osiggni¢cie obopdlnego porozumienia pomi¢dzy
stronami. Nie ma tu mowy o oszustwach i wprowadzaniu kogo-
kolwiek w blagd. W taki sposdb dzialajg tylko kamikadze. Oszukaé
klienta mozna tylko raz, bo wtedy nie ma mowy o budowaniu przy-
szlych relacji. Co wigcej, mozna tez zapomnie¢ o dobrym wizerunku
samego siebie jako negocjatora, ktéry staje do rozméw. To taktyka
na bardzo kr6tka mete i zadna szanujaca si¢ osoba biorgca udziat
w jakichkolwiek relacjach biznesowych nie moze sobie na takie

dzialanie pozwolié.

= Dobry negocjator to twardy negocjator.

Wielokrotnie sltyszy si¢, ze dobry negocjator to twardy negocjator.
Wszystko zalezy jednak od rodzaju prowadzonych negocjacji.
W tzw. negocjacjach kryzysowych tego typu postawa jest czgsto
wskazana. Natomiast w trakcie dochodzenia do porozumienia na
gruncie biznesowym nie jest to dobra taktyka. Twardy negocjator
od poczatku przyjmuje bowiem bezkompromisowe stanowisko 1 po-
zostaje przy nim maksymalnie diugo. Jego celem jest zwycigstwo.
Stawia wygérowane zadania, nie rozpatrujgc zadnych przedsta-

wionych mu mozliwosci rozwigzania negocjowanego problemu.
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Madry negocjator ma $wiadomo$¢, ze zajmowanie caly czas
tego typu stanowiska w praktyce moze skutkowal calkowitym ze-
rwaniem prowadzonych rozméw. Nawet jezeli postrzegany jest
jako twardy negocjator, milym zaskoczeniem dla drugiej strony

bedzie kazde ustepstwo, jakie poczyni.

= Dobry negocjator zachowuje kamienng twarz.

By¢ moze miale§ okazj¢ chociaz raz obserwowac np. Japoniczyka
bezposrednio podczas wykonywanej przez niego pracy. Wspomi-
nam o tym nie bez przyczyny.

Ot6z nie tak dawno goscilam w jednej z luksusowych war-
szawskich restauracji japonskich. To, co zwrécilo mojg uwage 1 zo-
stalo w mojej pamigci, to wbrew pozorom nie smak serwowanych
tam potraw. To widok jednego z kelneréw, ktéry na naszych oczach
przy stoliku przygotowywal owe dania. Jego twarz przypominala
maske, ktéra nie wyrazala zupelnie nic. Mialam wrazenie, ze mo-
glabym patrzec 1 patrzec na tego czlowieka 1 mimo iz jestem bar-
dzo dobrym obserwatorem, nigdy nie moglaby si¢ domyslié, co ten
czlowiek czuje, czy tez o czym mysli.

Podobnie jest z negocjacjami. Bardzo cze¢sto méwi sie, ze do-
bry negocjator zachowuje kamienng, nieprzenikniong twarz. Rze-
czywiscie czasami tak bywa, ale nie powiem, aby byl to dobry spo-
sob prowadzenia rozméw. Jako ludzie jesteSmy bardzo wyczuleni
na odbieranie nawet najbardziej subtelnych sygnaléw od naszego
rozméwcy. Dlatego tez dobry negocjator potrafi panowac nad swoja
zewnetrzng ekspresjg niewerbalng, jednakze mozna u niego wy-
chwycié¢ zwyczajne odruchy mimiczne, takie jak uSmiech, marsz-
czenie brwi czy tez pewne symptomy np. irytacji lub zdenerwowania.
Brak mozliwosci interpretacji tego typu bodZcéw jest nienaturalny
1 wzbudza nieufno$¢ u negocjujacej z nami strony. A jak wiado-

mo, zaufanie do naszej osoby to polowa sukcesu w biznesie.
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= Dobry negocjator to chodzaca madrosé.

Bywa tak, ze osoby, ktére zaczynaja swoja przygode z negocjacjami
w kontekscie biznesowym, przyjmuja obronng postawe ,wszech-
wiedzacego”. Ta zgubna taktyka prowadzi czg¢sto na manowce.
Dobry negocjator wie, ze zadzieranie nosa i ch¢é na sile pokaza-
nia swojej wiedzy we wszystkich mozliwych tematach dziata tylko
1 wylacznie deprymujjco oraz irytujagco na naszego partnera biz-
nesowego. Sami doskonale wiemy, ze nie lubimy ludzi przema-
drzalych. Cenimy sobie natomiast ludzi madrych, ktérzy sluza
swojg wiedzg 1 radg, gdy o to prosimy. Dlatego nie bez przyczyny
powiada si¢, ze mowa jest srebrem, a milczenie zlotem. Dobry ne-
gocjator wie, kiedy ma zabraé glos, a na pewno juz nie zalezy mu na
tym, aby na sil¢ zaprezentowac si¢ jako najmadrzejsza osoba w ze-
spole. Skuteczny negocjator zna swojg warto$é oraz swoje kom-
petencje 1 nie musi nikomu nic udowadniaé. Zatem to kolejny mit,

ktéry nalezy podwazyc.

= Dobry negocjator to zly negocjator.

Przyjclo si¢ przekonanie, ze negocjator to osoba zimna, nieprzystgp-
na, konfrontacyjnie nastawiona do swojego rozmoéwcy. To jedno
wielkie nieporozumienie. Negocjacje to nie pole bitwy. Siadajac
do rozméw, strony majg na wzgledzie wypracowanie jak najlep-
szego porozumienia. Przyjmowanie pozy tzw. zimnego drania to
chyba najgorsze rozwiazanie. Dobry negocjator doskonale wie, ze
prowadzac rozmowy, musi zbudowaé u swojego partnera pole
zaufania, wiarygodnoSci 1 zrozumienia. Bez tego juz na wstepie
mozna wrézy¢ porazke.

Negocjacje sg procesem decyzyjnym i w zwigzku z powyzszym
powinni bra¢ w nich udzial ludzie przygotowani do tego zadania,
o odpowiednich kwalifikacjach, doswiadczeniu i predyspozycjach
osobowosciowych. Z punktu widzenia intereséw firmy muszg to byé

osoby efektywne w swoich dzialaniach, a wigc skuteczne w osigganiu
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zalozonych celéw. Dobry negocjator w trakcie calego procesu ne-
gocjacyjnego koncentruje si¢ bowiem na rezultatach prowadzonych
rozméw, a nie na swojej osobie. Ma jednoczes$nie Swiadomos¢ ich
przebiegu oraz odpowiedzialnosci, jaka na nim cigzy. Potrafi do-
stosowac si¢ do ciggle zmieniajgcej si¢ sytuacji, bedgc jednocze-
$nie osobg ukierunkowang na mozliwe rozwigzania. Skuteczny
negocjator to osoba, ktéra potrafi zdoby¢ zaufanie strony, z ktérg
negocjuje. Jest przygotowany na kazda sytuacje, potrafi wezué si¢
w sytuacj¢ rozmoéwcy 1 dgzy do wypracowania dtugotrwalych relacji.
Nikt nie urodzif si¢ od razu mistrzem komunikacji. To sztu-
ka, ktérg opanowuje si¢ latami. Ale aby byé dobrym partnerem do
rozméw, trzeba zrobié pierwszy krok. Trzeba zaczal testowaé
wszelkie struktury 1 wzorce lingwistyczne, tak aby wypracowaé
najbardziej skuteczny dla siebie sposéb porozumiewania si¢ z dru-
gim czlowiekiem. Umiejetno$é komunikacji to nieodzowna sztu-
ka, ktéra musi posia$é kazdy, dla kogo wazna jest mozliwos¢ osia-
gania porozumienia nie tylko w relacjach biznesowych, ale takze

na gruncie prywatnym.
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Od pierwszego kontaktu do swietnego kontraktu

Jaki jest przepis na skuteczna komunikacje w biznesie? Co sprawia, 7e pray-
ciagamy czyjas uwage? W jaki sposob mozemy ja utrzymadé, aby doprowadzié
do osiagniecia pozadanego celu spotkania? Jak wypracowaé dlugotrwale
“relacje z klientem? Odpowiedzi na te i podobne pytania znajdziesz na
stronach tej ksigzki. Razem z autorks przesledzisz podstawowe proce-
Y sy zachodzace w umysle Twoim oraz Twojego klienta podezas Wasze-
: go pierwszego spotkania. Dzigki temu z latwoscia zrozumiesz mecha-
nizmy skutecznej komunikacji oraz nauczysz sie kierowaé rozmowe na
‘wlasciwe tory. Poznasz etyczne techniki wywierania wplywu, ktore bedziesz
Q,-mﬁgl stosowaé w biznesie,
Zacznij zatem od podstaw. Dowiedz sig, jak pracuje ludzki umyst i w jaki
ps0b wplywa to na proces efektywnych negocjacji. Naucz sie nawiazywaé
ierwszy kontakt z klientem i dowiedz sie, co zrobié, aby go nie stracié. Poznaj
silnie dzialajace struktury lingwistyczne i zacznij je stosowaé w rozmowach
z klientem. Naucz si¢ panowaé nad emocjami. Odkryj podstawowe style nego-
¢jacyjne oraz komunikacyjne swojego rozmdwey. Upewnij sig, jakie wartodci sg
wazne dla klienta, poniewaz to one w duiZej mierze stanowia o sukcesie prowa-
dzonych negocjacji. Rozwiewaj zawczasu wszelkie watpliwosci, Wreszcie opanuj
5 krokéw do porozumienia zgodnie z systemem AZURI i dolacz do grona najlep-
szych negocjatorow!
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Anna M. Labuz - psycholog biznesu. Wykladowea w Polskiej Akade-
. mii Trenerdw Sprzedaiy. Prezes Zarzadu Polskiego Stowarzyszenia
Trenerdw Biznesu i Coachingu. Ma ponad 15-letnia praktyke zawodowa
w dziedzinie sprzedazy. Jest antorka wielu artykuléw oraz bloga na te-
mat negocjacji. Specjalizuje sie glownie w tematach z zakresu negocjacji,
szeroko rozumianej skutecznej komunikacji w biznesie oraz nawigzywa-
nia trwalych relacji z klientem. Jest autorka ksiaiki NLP w negocjacjach
handiowych (Onepress, 2009). Wiecej informacji znajdziesz na stronie
www.annalabuz.pl.
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