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Konflikt w procesie
negocjacyjnym

Czy zastanawiali si¢ Panstwo, co tak naprawde podlega procesom
negocjacji? Jezeli zaczniemy rozwazac te kwesti¢ glebiej, to okaze
sie, ze negocjacji podlega konflikt, rozumiany jako réznica zdan, czy
tez pozycji negocjacyjnych. W takim ujeciu spor to kazda sytuacja,
w ktorej wystepuje roznica zdan pomiedzy nami a drugg strong.

Jak widzimy, konflikt jest immanentng cechg naszego zycia. Prawie
codziennie stajemy przed wyzwaniem, aby rozwigzac jakis konflikt.

katwo powiedziec!

Ktory ze sposobow jest najlepszy i najbardziej skuteczny? Zanim
udzielimy odpowiedzi, zastandwmy si¢ jeszcze nad tym, co ozna-
cza konflikt w biznesie. Intuicyjnie wickszos¢ z nas rozumie go jako
roznice pogladow dotyczacych na przyktad wykonania umowy, roz-
wigzania sporu reklamacyjnego, terminu ptatnosci, praw autorskich
etc. Aby jednak lepiej zrozumie¢ mechanizmy psychologiczne doty-
czace rozwigzywania sytuacji konfliktowych, zatézmy, ze mozemy
w ten sposob okresli¢ kazdg roznice pogladdw na dowolnej ptaszczyz-
nie biznesowej. Mowimy wiec o przypadkach, w ktorych jedna strona
chce jednej rzeczy, a druga — innej. Takie podejscie znaczgco roz-
szerza katalog zdarzen, ktére mozemy nazwac¢ konfliktem.

Zastanodwmy sie, czy sytuacja, w ktorej jedna strona chce sprze-
dac¢ drozej, a druga kupi¢ taniej, jest wlasnie sytuacjg konfliktowa.
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14 PROFESJONALNE NEGOCJACJE

Wystepuje ewidentna roznica zdan. Dwie strony maja de facto od-
wrotne cele biznesowe.

Jezeli mianem konfliktu okreslimy kazdg sytuacje w biznesie,
kiedy dwie strony maja rézne zdania na jeden temat — jak w typo-
wych procesach wystepujacych w sprzedazy, zakupach, negocja-
cjach wewnetrznych — zrozumiemy, ze techniki negocjacyjne po-
winnismy stosowac o wiele czesciej i na duzo wczesniejszym etapie,
niz nam si¢ na pozor wydaje. Przyktadowo: wiekszos¢ handlowcow
uwaza wstepne ofertowanie w sprzedazy za proces w zupetnosci ode-
rwany od procesu negocjacji, podczas gdy w rzeczywistosci stanowi
on jego integralng cz¢s¢. Juz w tym momencie tworzone sa podwaliny
do negocjacji, kreowana jest wartos¢ produktu, jego postrzeganie
przez pryzmat strat/zyskow czy tzw. platformy wspoélnych korzysci.

Aby tatwiej byto wyjasni¢, co mam na mysli, przeanalizujmy kilka
zachowan ludzi.

Robert pracuje w banku. Jego pasja jest pitka nozna. Kiedys profe-
sjonalnie uprawiat ten sport, teraz z racji wieku gra w druzynach ama-
torskich. Caty czas jego poziom gry jest jednak na tyle wysoki, ze
jest absolutng gwiazdg kazdej amatorskiej druzyny footballu. Z jego
pomoca druzyna reprezentujgca bank dostata si¢ na bankowe mi-
strzostwa Polski w Zakopanem. Jego koledzy go podziwiajg, szef row-
niez jest zadowolony, poniewaz widzi, jak zespot integruje sie przez
wspolne zajecia sportowe.

Natomiast zona Roberta, Beata, nie jest szczesliwa z tego powodu,
poniewaz maz po pracy cz¢sto wychodzi z domu na treningi. Rozu-
mie jednak jego pasj¢ i zagryzajac wargi, znosi samotne wieczory
w domu. Zto$¢ narasta, ale te sytuacje ma parze skompensowac
wspolny wyjazd na tydzien do Sopotu. Duzo wczesniej zarezerwowali
apartament, obmyslili plan atrakcji. Ten ustalony wczesniej wspolny
tydzien jest tym wazniejszy, ze kolejna taka szansa pojawi si¢ do-
piero za 3 — 4 miesigce. Trzy tygodnie przed terminem zaplanowa-
nego wyjazdu nagle okazuje si¢, ze zmienit sie termin turnieju pit-
karskiego. Jest w tym samym tygodniu, co wyjazd do Sopotu.
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KONFLIKT W PROCESIE NEGOCJACYJNYM 15

Co robi¢? Jak Panstwo zachowaliby si¢ w takiej sytuacji?

Robert wolatby jecha¢, ale jezeli to zrobi, bedzie miat z pewno-
Scig ostry konflikt ze swojg zona.

Pierwsze, co przychodzi na mysl, to przekonywanie. Robert moze
przyj$¢ do domu, mowiac: ,Przeciez to nie moja wina. Nie miatem
wplywu na zmiane¢ terminu turnieju. Pitka nozna to moja pasja. By¢
moze wygrana w turnieju bedzie miata wplyw na moje kontakty w ze-
spole i posrednio na przebieg mojej kariery zawodowej. Wiesz, w kon-
sekwencji sg to pieniadze i satysfakcja z pracy’.

Przekonywanie jest sposobem najczesciej stosowanym w procesie
sprzedazy i rozwigzywania konfliktdw. Co zazwyczaj robig handlowcy
podczas kontaktu z klientem? W pierwszej kolejnosci (i przez wiek-
sz0s$¢ czasu) przekonuja. Mowig: ,M¢j produkt jest super”, ,Zaspokoi
wickszos$¢ waszych potrzeb”, Jest wart swojej ceny” etc. Przekony-
wanie jest potrzebne. Niestety, bardzo czesto bywa naduzywane.
Jak wynika z obserwacji nawet wysoko cennych negocjacji, na bardzo
wysokim poziomie kompetencyjnym, ludzie gtownie sie przekonujq.

Jaki jest problem ze zbyt dlugim, zbyt intensywnym przekonywa-
niem?

Przekonywanie jest komunikowaniem na zasadzie ,to ja mam
racje”. Z psychologicznego puntu widzenia naciskamy druga strone,

aby przyjeta naszg perspektywe.

Aby lepiej to wyjasni¢, podczas szkolen uzywam czasem pew-
nego ¢wiczenia. Podchodze do najblizszej osoby i jg popycham. Jeden
raz, za sekunde drugi, po krotkiej chwili trzeci. Nastepnie pytam: ,Lu-
bisz to?". Osoba poddana wyzej opisanym zabiegom oczywiscie od-
powiada, ze nie. Nikt tego nie lubi. Nie lubimy by¢ naciskani, nie lubimy
by¢ zmuszani, chcemy mie¢ wiasne zdanie. A czym jest przekony-
wanie? Wihasnie takim ,popychaniem”.

Zwroémy uwage, ze ostatnio w ramach polityki ,szczepionko-
wej” styszelismy o ,genie niepostuszenstwa” i o tym, ze nie lubimy,
gdy nam kto$ narzuca swoje zdanie. Oprocz ewidentnych btedow
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16 PROFESJONALNE NEGOCJACJE

komunikacyjnych popemionych w tym procesie by¢ moze duza sita
ruchu antyszczepionkowego zwigzana jest wtasnie z tym zjawiskiem.

Naturalnym odruchem psychologicznym jest przejscie do obrony.
Ludzie sobie mysla: ,Nie popychaj mnie!”, ,Nie zgadzam si¢”. Bardzo
czesto sprzedawcy i negocjatorzy nie rozumiejg, dlaczego druga
strona nie chce zgodzic si¢ na ich oferte. Przeciez tak dtugo przygo-
towywali przekonujgce argumenty. Sg logiczne i spojne. Przez pottore;j
godziny ze swada je przedstawiali. Jak mozna si¢ z nimi nie zgadzac?

Wiasnie dlatego! Tu nie chodzi o produkt, tu chodzi o odruch ode-
pchniecia od siebie osoby, ktdra mnie popycha.

W psychologii funkcjonuje okreslenie reaktancja psychologiczna.
Jest to zjawisko nieracjonalnego oporu spowodowanego naciskiem
na skonfliktowang z nami stron¢. Doskonale opisuje to zjawisko To-
masz Gordon w ksigzce Nowa psychologia zarzgdzania. Jak btyskawicz-
nie zmotywowadc tych, ktérym chce si¢ najmniej.

Na nic autousprawiedliwienia typu: ,Klient nic nie rozumie, pew-
nie jest tam konkurencja, pewnie sie droczg etc.”. Prawda niestety jest
banalna: sami uruchomili$my proces skierowany na odrzucenie oferty,
bez wzgledu na to, czy rzeczywiscie byta ona dobra, czy tez nie.

Jesli zrozumiemy ten mechanizm, naturalnym odruchem bedzie
analizowanie procesu od coraz wczesniejszych jego etapow. Juz
sam katalog produktow, prezentacja, sposob mowienia przez telefon
podczas umawiania spotkania lub mail z zapytaniem o takg mozli-
WOSC (oczywiscie z poszanowaniem zasad RODOY), a nawet tres¢ i wy-
glad strony internetowej sg czescia procesu negocjacyjnego. Mar-
keting i PR firmy lub produktu maja wi¢c niebagatelny wptyw na to,
jak beda przebiegaty nasze rozmowy negocjacyjne na pozniejszym
etapie.

Dlaczego to jest wazne? Poniewaz tylko takie podejscie daje nam
szans¢ poprowadzenia procesu negocjacji od samego poczatku
zgodnie ze sztuka. De facto nawet najlepszy negocjator, ktory zna

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://onepress.pl/rf/negocz
https://onepress.pl/rt/negocz

KONFLIKT W PROCESIE NEGOCJACY)NYM 17

wszystkie profesjonalne techniki negocjacyjne, moze miec¢ problem,
jesli wezesniej w procesie popetnione zostaty ewidentne btedy.

To moze narzuci¢ swoje rozwigzanie?

Dzieje sie tak najczesciej w sytuacji, w ktorej wystepuje duza
nieréwnowaga sit negocjacyjnych. Silniejszy (kupiec, rodzic, wicksza
firma, kontrahent posiadajacy wicksze zasoby) po prostu méwi: ,Be-
dzie tak i tak, inaczej sie nie zgadzam”. Oczywiscie jest to najtansza,
najszybsza i najskuteczniejszg drogg do osiggniccia celow, ale —
uwaga! — krotkoterminowych.

Dlaczego?

Nawet jezeli stabsza strona zgodzi sie (bo musi), bardzo dtugo be-
dzie pamietac, ze zostata ,skrzywdzona®. Znowu siegnijmy do psy-
chologii — w takim przypadku ,ust¢pujgcy”’ przez dtugi czas bedzie
miat poczucie silnego dyskomfortu (tzw. stoniowa pamiec¢). Dzieje sie
tak szczegolnie w Polsce (na przyktad Niemcy, Skandynawowie, a na-
wet Czesi nie wykazujg takich sktonnosci). Mozna si¢ spodziewac, ze
gdy tylko narzucajgcemu swoje rozwigzanie powinie si¢ noga, druga
strona, rekompensujgc sobie wczesniejsze poczucie straty, odda cios
w dwojnasob.

Metode te mozna wiec stosowac gtownie w przypadku jednorazo-
wych transakgji, kiedy wystepuje wysokie prawdopodobienstwo, ze
nie spotkamy wiecej drugiej strony na swojej negocjacyjnej drodze.
Gdy sprzedajemy nieznajomej osobie rower, samochdd czy dom (lub
go od niej kupujemy) albo realizujemy jednorazowe transakcje bizne-
sowe (i oczywiscie mamy duzg przewage sity), po prostu narzu¢my
swoje rozwigzanie (na przyktad cene, warunki umowy, termin do-
staw etc.), poniewaz bedzie to dla nas najbardziej korzystne. Ale kiedy
ustalamy warunki kontraktow rewolwingowych, negocjujemy ze sta-
tymi kontrahentami, dwa razy zastanowmy si¢ nad wyborem tej opcji.
Dlugoterminowo jest to bowiem dla nas bardzo, bardzo niebezpieczne.

Tak mogtby zrobi¢ wspomniany wczesniej Robert. Mogtby powie-
dzie¢: Jade na turniej” i nie zwraca¢ uwagi na zdanie swojej zony.
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Jakie jednak mogtyby by¢ dtugoterminowe konsekwencje jego za-
chowania?

To moze powinien ustgpi¢? Czasami zdarza si¢, ze w celu rozwig-
zania konfliktu jedna strona ustepuje. Uwazajmy na takg formute ne-
gocjacji, gdyz po pierwsze metoda ta dezawuuje ustcpstwa (druga
strona z pewnoscig tego nie doceni), po drugie tworzymy (bardzo nie-
bezpieczny w negocjacjach) precedens.

Siegnijmy znow do przyktadu Roberta i Beaty. Pewnie Robert
mogtby zadzwoni¢ do szefa i powiedzie¢: ,Przepraszam, mam zapla-
nowany wyjazd z zong do Sopotu’. Rozmawiajgc z kolegami z dziatu,
moglby stwierdzi¢: ,Wiem, ze stracicie szanse na wygrang, ale mam
w zyciu priorytety”. Tylko czy to bytby najlepszy sposéb na rozwig-
zanie tego konfliktu?

To co stosowac?

Wymiane. Negocjacje zawsze polegaja na wymianie. Bez wzgledu
na to, czy negocjujemy z dzie¢mi, kontrahentami, kolegami, czy
partnerami zyciowymi, proces zawsze powinien polegac na tym, ze
otrzymujemy ich ustepstwo w zamian za nasze ustepstwo. Inaczej
moéwigc, jedna strona uzyskuje co$ w zamian za co$ innego od drugiej
strony. Bardzo istotna jest ocena, jakie zmienne podlegajg negocja-
cjom podczas procesu. Powinny one zosta¢ wycenione nie tylko na
naszych warunkach, ale takze na warunkach drugiej strony. War-
tos¢ tej samej zmiennej negocjacyjnej dla jednej i dla drugiej strony
moze by¢ bowiem diametralnie rézna. Ten temat poruszymy w ko-
lejnych rozdziatach tej ksigzki.

Co w takim razie mogtby zrobi¢ Robert, chcgc negocjowac? Ro-
bert wie, ze marzeniem Beaty jest odby¢ tygodniowg piesza piel-
grzymke brzegiem oceanu w Portugalii do Santiago de Compostela
w Hiszpanii. Jemu jednak nigdy nie byto spieszno do takich atrakcji.
Nie czuje mistycyzmu tych miejsc, a jednoczesnie nie lubi takich dtu-
gich i, jego zdaniem, monotonnych spaceréw. Tym razem jednak
mogtby zaproponowac zonie, ze jezeli zgodzi sie na jego wyjazd do
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Zakopanego, to on w kolejnym miesigcu poleci z nig do Portugalii
na ten ,10-dniowy spacer”.

Podsumowujac:

Przekonywanie jest w negocjacjach dobre i potrzebne, ale tylko
przez krotki czas. W przeciwnym razie przyniesie odwrotny skutek.

Oddawanie (jednostronne ustepowanie) tylko po to, aby rozwig-
za¢ konflikt, niewiele przynosi, poniewaz obniza percepcje ustep-
stwa i tworzy niebezpieczny precedens.

Narzucanie rozwigzania jest tanie i skuteczne (oczywiscie strona
stosujaca te metode musi posiada¢ odpowiednig site), ale mozna to
robi¢ tylko w przypadku jednorazowych transakgcji. Nigdy nie optaca
sie w perspektywie dlugoterminowe;.

Negocjacje polegajg na wymianie. Aby cos$ uzyska¢, powinnismy
co$ oddac. Tak jak wspomniatem wczesniej, przy madrym wartoscio-
waniu ustepstw i zgdan obydwie strony mogg uzyskac ponad 100%
swoich oczekiwan, ale o tym porozmawiamy w kolejnych rozdzia-
tach tej ksigzki.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://onepress.pl/rf/negocz
https://onepress.pl/rt/negocz

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://onepress.pl/rf/negocz
https://onepress.pl/rt/negocz

Zmier swoja strone WWW w dziatajacy bankomat!

Dowiedz sie wiece] i dotacz juz dzisiaj! % -
http:/program-partnerski.helion.pl


https://program-partnerski.helion.pl

Zastanawiato Cie kiedys, co wtasciwie podlega negocjacjom? Otoz istota
negocjacji jest konflikt. W procesie majacym doprowadzi¢ do porozumienia
nalezy w madry, satysfakcjonujacy dla obu stron sposéb zrealizowac cele,
ktore dla kazdej z nich sg rézne. Muszg byc¢ rézne — gdyby byty identyczne, nie
bytoby czego negocjowac. Oto pierwsza prawda, ktora nalezy zrozumiec przed
przystapieniem do negocjacji. Druga brzmi nastepujaco: negocjacje zaczynaja
sie o wiele wczesniej niz w momencie, gdy do nich siadamy. Podstawg do
negocjowania kontraktu, porozumienia, ustalen na przysztosc jest przesztos¢ —
historia dotychczasowych negocjacji, marka, z jaka siadamy do stotu rozmow,
pozycja na rynku, reputacja itd. Skutki negocjacji nie beda sie ogranicza¢ do
warunkéw samego kontraktu. Beda dtugotrwate, moze nawet wptyng na ksztatt
firmy w kolejnych latach.

To tylko dwie z wielu negocjacyjnych prawd, ktore trzeba sobie uswiadomic,
nim sie przystapi do negocjowania czegokolwiek w pracy, zyciu prywatnym

czy tez przestrzeni spotecznej. Bo negocjujemy nieustannie. Kazda rozmowa,
podczas ktorej chcemy dojs¢ z kims$ do porozumienia, to negocjacje. O ile
oczywiscie wyjsciowo mieliSmy odrebne zdania... Ale to juz wiesz. Teraz
czas poznac pozostate reguty rzagdzace procesem profesjonalnej komunikacji
biznesowej. Przedstawi Ci je w swojej ksigzce Pawet Kowalewski, doswiadczony
trener negocjacji, mediator, ekspert w zakresie zarzadzania i sprzedazy. Dzieki
temu podrecznikowi nie tylko zrozumiesz psychologiczne podstawy negocjaciji,
ale takze nauczysz sie korzystac ze zdobytej wiedzy tak, by procesy psychiczne
zachodzace w umysle Twojego negocjacyjnego partnera dziataty zawsze na
Twoja korzysé.

— negocjator, mediator, mentor, trener
biznesowy, doswiadczony manager, CEO, cztonek zarzadu
spotek gietdowych. Jeden z najlepszych certyfikowanych
treneréw negocjacyjnych, mediator sagdowy z bogatym
doswiadczeniem biznesowym w obszarze sprzedazy i zarzadzania.
Laureat nagrody Lider Profesjonalnych Szkolen z Zakresu
Negocjacji i Mediacji 2021 przyznanej podczas pietnastej edycji
prestizowego konkursu Polish Businesswoman Awards. Wiecej
informacji o autorze na https://thinkking.com.pl/omnie/.
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