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ierwszy kontakt miedzy ludzmi czesto decyduje o kli-
Pmacie 1 przebiegu rozmowy. W negocjacjach jest to je-
den z kluczowych (choé najczesciej niedocenianych)
momentow, gdyz partnerzy sygnalizuja wtedy nieSwiadomie

swoje najwazniejsze potrzeby.

Pierwsze wrazenie czasem okazuje si¢ trafne, choc na pewno
nigdy nie jest kompletne. Zapewne mozesz przywolaC ze swo-
jego zycia wiele takich sytuacji, kiedy Cie ono zawiodlo. Decy-
duje o tym zwykle Twdj niepokdj. Przezywajac go, kazdy z nas
ma swoje sposoby radzenia sobie w nowej 1 trudnej sytuacji. Na
przyklad wycofujemy sie 1 milczymy, stajemy sie nadmiernie
napastliwi, udajemy bardzo pewnych siebie, dowcipkujemy lub
»uwodzimy” innych. To powoduje, ze pokazujemy sie jedno-
stronnie 1 partner moze odnie$¢ wrazenie, ze wlasnie tylko tacy
jesteSmy. Pamietaj, ze Twoj rozmowea tez zwykle przezywa nie-
pokdj 1 podobnie probuje radzi¢ sobie w pierwszym kontakcie.

Jezeli wiec w Twoim interesie lezy zachecenie kogos$ do
wspOlpracy 1 unikniecie pulapki stereotypu — mozesz zadbaé
o klimat waszego kontaktu, dostarczajac partnerowi informacje
o sobie 1 zdobywajac informacje o nim. To pozwoli uniknac
nieporozumien 1 budowac zaufanie.

Przejdzmy zatem do konkretow...
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Uswiadom sobie,
co whosisz do kontaktu

W naszym przekonaniu nie ma ludzi catkowicie ztych i cal-
kowicie dobrych ani skutecznych i nieskutecznych. Kazdy
czlowiek ma bowiem swoje wady i zalety. Problem jednak
polega na tym, ze w kontaktach spotecznych czesto podda-
jemy si¢ naszym ograniczeniom, a nie wykorzystujemy naszych
potencjatéw 1 mocnych stron.

Aby unikna¢ tej putapki, sprobuj okreslic, sam dla siebie,
swoje mocne strony 1 ograniczenia w kontaktach z ludzmi.
Wazne jest, aby te dwie listy byly przygotowane uczciwie 1 wy-
czerpujaco. Majac pelniejsza swiadomos¢ swoich mozliwosci,
mozesz bardziej bazowaé na atutach, a omijaé rafy swoich
niedostatkow.

Inng droga poszerzenia wiedzy o sobie s3 informacje od
ludzi Tobie zyczliwych. Zadaj im kilka pytan:

Jak mnie odebrales w pierwszym kontakcie?
Z jakimi cechami kojarzylem ci si¢ szczegolnie?
Jak reaguje w sytuacji konfliktowey?

Odpowiedzi na te pytania moga Cie czasami zaskakiwac.
Uczestnicy naszych warsztatow, ogladajac sie na wideo (w psy-
chodramach sytuacji konfliktowych), czesto nie moga uwie-
rzy¢, jak dalece ich wyobrazenia o wlasnych zachowaniach
roznig sie od rzeczywistosci 1 odbioru partnera. Ludzie przeko-
nani o swoim spokoju 1 opanowaniu dostrzegaja, jak wiele jest
w nich emocji 1 agresji. Zauwazajg, ze podnoszy glos 1 prze-
rywaja wypowiedzi drugiej strony.
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Inni, pelni zyczliwosci 1 dobrych intencji, moga zaobser-
wowacd, jak niewiele dajg spojnych i czytelnych dla partnera
sygnatow — zachowuja kamienng twarz, w ogole nie wyra-
zaja swojej sympatil, czepiaja si¢ drobiazgow.

Do kontaktu (zwlaszcza pierwszego) wnosimy nasze sko-
jarzenia i wyobrazenia dotyczace drugiej strony. Musisz je
sobie uswiadamiac i bra¢ za nie odpowiedzialnos¢. Czgsto nie
partner jest ,jakis” (wymagajacy, cieply, oschly), lecz Ty
w pierwszym zetknieciu przypisujesz mu takie wiasciwosci.
I reagujesz adekwatnie do przypisanych mu cech.

Zachecamy Cig, abys$ czeSciej ujawnial partnerowi swoje
wyobrazenia na jego temat i nazywal wlasne potrzeby czy
obawy z nimi zwigzane. Moze to brzmie¢ na przyktad tak:

Kojarzysz mi si¢ z wymagajgcg nauczycielkg.
Wyobrazam sobie, ze bedziesz mnie krytycznie oceniac.
Obawiam sig ciebie i dlatego trzymam si¢ na dystans.

albo:

Kojarzysz mi sig ze spokojem 1 zyczliwoscig.
Wyobrazam sobie, ze potrafisz mnie wystuchac i zrozumiec.
Ufam ci i cheg, abys pomadgt mi w nowej pracy.

Jesli wiec nie chcesz by¢ niewolnikiem swoich fantazji
1 nastawien, powiniene$ aktywnie poznawaé swojego partnera.

Jesli chcesz, aby inni nie przypisywali Ci wyobrazonych,
nieistniejgcych w Tobie cech i intencji — musisz pokazad
wiele roznych swoich potrzeb, obaw i doswiadczen. Sprobuj
si¢ odstonic.
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Daj sie pozna¢

Jezeli chcesz, aby Twoj partner powiedzial Ci wiecej o sobie
— sam powiniene$ zaryzykowac ,,odstoniecie” siebie. Wielu ne-
gocjatorOw zapomina o tym pozornym paradoksie. A jest to
przeciez najlepsze zaproszenie do wzajemnego poznania.

Kiedy mowisz o sobie, dostarczasz partnerowi niezbed-
nych informacji, aby méogt odnosic sie w trakcie rozmowy do
Twoich realnych 1 waznych potrzeb.

W naszej kulturze czesto podtrzymywany jest schemat
nieujawniania w negocjacjach wlasnych interesow. Liczymy,
ze partner odstoni wiele waznych spraw, a my zachowamy
pokerowa twarz. Jest to oczekiwanie bardzo nierealistyczne,
w rezultacie skazujemy si¢ wzajemnie na domysly i podejrzenia.

W naszym interesie lezy wiec daé si¢ pozna¢ drugiemu
cztowiekowi w kilku chocby obszarach. Istniejg zdania-klucze,
ktore to utatwiaja:

Chciatbym, abys wiedziat o mnie...
Chee ci powiedziec o sobie. ..
Chce, aby pan wiedzial, ze ja. ..

Taki poczatek zdania ulatwi nam moéwienie o sobie —
o funkcjonowaniu w dowolnych obszarach (rodzina, praca,
urzad, towarzystwo, potrzeby, obawy, trudnosci, atuty).
Oczywiscie, odstaniasz siebie tylko w tych obszarach 1 na tyle
gleboko, na ile czujesz si¢ bezpiecznie 1 widzisz w tym interes
swoj lub grupy, ktorg reprezentujesz. Stowo cheg, ktérym roz-
poczynasz kazde zdanie, jest wyrazem Twojej Swiadomej decy-
zji 1 ogranicza niepotrzebng gadatliwosé:
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Chcialtbym, aby pan wiedzial, ze ta rozmowa jest dla mnie
bardzo wazna i zalezy mi na pana pomocy.

Chce, zebys wiedzial, ze jestem bardzo zmeczony i trudno
mi si¢ w te] chwili skoncentrowad na problemach dziatu.

Nie warto ujawnia¢ takich informacji, ktore moga by¢
uzyte przeciwko Tobie lub szkodzg reprezentowanym przez
Ciebie interesom, na przyklad: ,Jestem leniwy 1 nigdy nic mi
si¢ nie udalo, ale chce kierowac zespolem 1 duzo zarabiac”
lub ,W naszych magazynach zalega duzo towaru, a ja jestem
odpowiedzialny za sprzedaz”.

Pokazywanie siebie jest zaproszeniem do wymiany infor-
macji 1 dialogu. Jest wyrazem szacunku i zaufania. Jest wazng
inwestycja, ktora moze by¢ poczatkiem tworzenia dobrego
kontaktu miedzy partnerami. Umiej¢tnos¢ mowienia o sobie
(o swoich potrzebach 1 interesach) jest niezbedna w negocja-
cjach nastawionych na wspolprace 1 przy rozwigzywaniu
konfliktow.

Partner moze odnies¢ sie do naszych potrzeb i1 uwzgled-
nia¢ je dopiero wtedy, kiedy je ujawnimy:

Jestem niezalezny i mam duzo pomystow. Odpowiada mi
samodzielne stanowisko.

Ja tez chodze po gorach i zegluje od lat. Ciesze sig, ze mamy
podobne zainteresowania.

Ja zwykle mowig powoli i z namystem. Prosze, niech pan sig
nie niecierpliwi.

Cenig sobie lojalnos¢ i otwarte, meskie stawianie sprawy,
a pani?
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Odwaznie poznawaj partnera

Jak juz powiedzielismy, partnerzy w konflikcie pokazuja
sie zwykle jednostronnie 1 w zwigzku z tym maja skfonnosc
do przypisywania sobie nawzajem wyimaginowanych intencji
1 whasciwosci. Aby moc neutralizowaé wlasne projekcje, mu-
simy lepiej pozna¢ naszego rozméwcey. Warto wiec zadawad
mu pytania, ktére moga by¢ prostym dopelnieniem naszego
»odstoniecia”:

Lubie, cenig, nie znoszg..., a pani?
Czy dla ciebie jest to tez wazne, trudne, przyjemnes
Czy teraz ty mozesz mi cos o sobie powiedzie¢ w obszarze...¢

Mozemy oczywiScie wybieral stopien trudnosci tych py-
tan; od najprostszych, naturalnych, wynikajacych z aktualnego
watku rozmowy — do glebszych, bardziej osobistych i1 by¢
moze nawet klopotliwych. Sg to tak zwane trudne pytania.

Najczesciej jest tak, ze to nasz ,wewnetrzny cenzor” stoi
na przeszkodzie w ich zadawaniu. Méwi nam: ,,Nie wypada,
ta sprawa jest zbyt intymna, to pytanie jest zbyt ktopotliwe,
na pewno sie na ciebie obrazi”.

Zwykle unikamy tematow, ktore sg dla nas krepujace, wiec
nie pytamy: ,lle zarabiasz? Czy lubisz kolegow z zespotu?
Czy uwaza pan, ze jestem dobrym pracownikiem i zastuguje na
podwyzke? Czy czujesz sie doceniana? Od czego uzaleznia
pan swojg decyzje?”.

Wielokrotnie okazuje sie jednak, ze podobne pytania nie
tylko nie krepuja partnera, ale wrecz poglebiajg kontake 1 kie-
ruja rozmowe na kluczowe tematy. Mozemy tez zaskarbic
sobie jego wdzieczno$¢ za otworzenie trudnej sprawy.
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Aktywne poznawanie partnera (zadawanie pytan) spelnia
trzy wazne funkcje w konflikcie 1 negocjacjach:

¢ buduje kontakt i redukuje nieporozumienia,

¢ dostarcza rzetelnych informacji o partnerze 1 jego
potrzebach,

* pozwala inicjowac nowe watki i kierowac uwage partnera
na wybrane, wazne dla nas tematy.

Masz prawo zadaé kazde pytanie, jesli tylko Twoja inten-
cja nie jest epatowanie rozmowcy czy chec skrzywdzenia go.

Co jednak mozemy zrobié, gdy partner dosy¢ odwaznie
korzysta z tego prawa, a my czujemy sie zmieszani i zaklo-
potani, probujac udzieli¢ odpowiedzi? Jest na to prosty spo-
sOb — stowo NIE. Zawsze przeciez masz prawo odmowic:

Na to pytanie ci nie odpowiem, bo nie lezy to w moim
intereste.

Zanim udzielisz odpowiedzi, zdaj sobie sprawe, czy rze-
czywiscie chcesz 1 optaca Ci sie zaspokoic ciekawos¢ partne-
ra. Jesli TAK — uczciwie odpowiedz. Jesli NIE — wyraznie
odmow odpowiedzi. Do tego rowniez masz prawo. Przyktad:

A: Jak czesto pan sig upijas Co mowig kolezanki o dyrekcji?
B: Nie chcg odpowiadac na te pytania, bo narusza to moje

osobiste sprawy i nie lezy to w moim interesie.

Taka odpowiedz wyznacza nasze granice oraz chroni nas
przed zaklopotaniem i ttumaczeniem sie.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke
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Zmier swoja strone WWW w dziatajacy bankomat!

Dowiedz sie wiece] i dotacz juz dzisiaj! % -
http:/program-partnerski.helion.pl
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F 4
nocE"Ic KnNFlIKT Od walki i manipulacji do wspétpracy

Konflikt jest wynikiem sprzecznosci lub réznicy intereséw. To zjawisko naturalne i nieuchronne
wszedzie tam, gdzie ludzie ze soba wspotzyja lub wspétpracuja. Jestesmy na niego skazani.
Jednak sposdb, w jaki go rozwigzemy, zalezy juz od nas. Musimy tylko rozstrzygnac, co nam sie
w konflikcie bardziej optaca.

Czy konflikt zawsze musi by¢ zjawiskiem negatywnym? Jak postepowaé, gdy wybuchnie?
Dazy¢ do wygranej za wszelka cene czy szuka¢ kompromiséw? Walczy¢ czy negocjowac?

Jezeli chcesz, by sposob rozwiazywania konfliktéw zaowocowat obustronng satysfakcjg
i gotowoscig do kooperacji w przysztosci, w tej ksigzce znajdziesz uzyteczne wskazéwki,
Jjak to zrobi¢. Model negocjacji nastawionych na wspotprace pozwala zastosowac w praktyce
stuszne i szczytne postulaty, ktore sg zawarte w wielu Zrédtach i teoriach poswieconych
temu zagadnieniu.

Umiejetnos¢ negocjacji jest sztuka, mimo swojej logicznej prostoty. Aby osiagnac w niej bie-
gtosc, potrzeba doswiadczenia, stosowania kilku waznych zasad i powstrzymania sie od tych
zachowan i wypowiedzi, ktére w jednej chwili niszczg kazdg sensowna rozmowe.

Proponowane przez autoréw metody twérczego rozwigzywania konfliktow zostaty wielo-
krotnie sprawdzone w praktyce. Mozna ich uzywac zaréwno do rozwigzywania ztozonych
problemoéw organizacji biznesowych, jak i podczas tagodzenia antagonizmow spotecznych
lub w konfliktach natury osobistej.

To praktyczny poradnik skierowany do oséb, ktére z racji zawodu lub sytuacji zyciowej maja
czesto do czynienia z konfliktami, a takze do tych, ktére prowadza negocjacje. Znajdziesz tu
uzyteczne sposoby:

» budowania dobrego kontaktu i zachecania do wspétpracy
+ przeciwstawiania sie presji i manipulacji
« skutecznego negocjowania, dajacego satysfakcje obu stronom konfliktu

Trzecie wydanie ksigzki Docenic konflikt zostato poszerzone o rozdziat, w ktérym autorzy
dziela sie swoim bogatym doswiadczeniem z ostatnich kilkunastu lat praktyki w roli nego-
cjatoréw i mediatoréw. Szczegdlny nacisk ktada na polska specyfike, prostote stosowanych
narzedzi, a takze wspieranie realnych negocjacji wewnatrz firm i zespotéw zadaniowych.
Praktycznymii barwnymi przyktadamiilustrujg paradoksalng zasade, z ktora trzeba sie liczyc,
gdy prébuje sie rozwigzacd i docenié konflikt:

Negocjacje sq proste jak konstrukcja cepa, ale kruche jak lukier.

Zamoéwienia indywidualne idlafirm:

ey
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