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Pojecie negocjacji

Proces komunikowania sie pomiedzy stronami dazacymi do
osiggniecia okreslonych celow (z reguly przeciwstawnych) i
dokonujacymi porozumienia na bazie wzajemnych ustepstw.



Pojecie negocjacji

Proces

oznacza nieokreslony przedziat czasu, poszczegolne etapy
cyklu, stopniowe zblizanie sie do celu



Pojecie negocjacji

Strony

oznaczaja minimum dwie, wiele,
a nie jednostronng komunikacje.



Pojecie negocjacji

Cele

oznaczajq przyjecie okreslonej taktyki, osiggniecie jednego
dominujacego, osiggniecie kilku, przyjecie alternatywy



Pojecie negocjacji

Ustepstwa

oznaczaja mozliwe odejscie od przyjetej taktyki
alternatywne odejscie, cos za cos



Pojecie negocjacji

Model negocjacji

— > porownanie «  cele partnera
pozycji

v

typy negocjacji

przebieg negocjacji
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Proces negocjacji

Ja:

- moje doswiadczenie

- moje umiejetnosci
negocjacyjne

- moje umiejetnosci radzenia
sobie z taktykami

Przygotowanie do negocjaciji:

- analiza sytuacji wyjsciowej

- warianty rozwigzan, BATNA

- poréwnanie pozycji: cele, srodki, partner

- wybor typu negocjacji, strategqii,
argumentacji

}

Przeprowadzenie negocjacji:

- przebieg formalny (porzgdek rozmdw)
- przebieg negocjacji

- stosowne srodkKi

 /
Kontrola negocjaciji:

- check lista
- whnioski/ocena
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Pojecie negocjacji

Poréwnanie pozycji wiasnej i partnera

Witasna pozycja > Pozycja partnera
moje cele jego cele
moje srodki > jego srodki
moje silne 3 jego silne
| stabe strony | stabe strony



Pojecie negocjacji

Etapy procesu negocjacji

 Przygotowanie negocjaciji.

Przebieg negocjacji.

e Zamkniecie negocjacji.

Kontrola negocjaciji.
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Przebieg negocjacji

Przygotowanie negocjacji.

e Moje cele a cele partnera.

e Ocena partnera — dane i informacje.
e Cel negocjaciji.

 Najlepsza alternatywa (BATNA).

o Wybor strategii.

* Przygotowanie argumentaciji.

 Przebieg formalny (kiedy? gdzie? Kto? Co?)
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Przebieg negocjacji

NEGOCJACJIA

poziom

racjonalny
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Przebieg negocjacji

Niezbedne elementy:

o okreslenie wzajemnych stanowisk (przedmiot,
oczekiwania, cele, intencje negocjacji)

e opcje (mozliwosci)

e argumenty rzeczowe (fakty)

o kryteria wyboru i oceny rozwigzan
 najlepsza alternatywa (BATNA*)
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Przebieg negocjacji

Niezbedne elementy:

o pytania otwarte

e umiejetnosc stuchania
e podejscie empatyczne
e analiza zrozumienia

e podjecie decyzji

e mowa ciata
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Przebieg negocjacji

Zamkniecie negocjacji

Niezbedne elementy:

e podjecie decyzji

plan akcji (dziatania)
e oferta

kontrakt
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Parametry negocjacji

Kluczowe parametry :

e empatia czyli z drugiej strony stotu
e stuchac poprzez prowadzony dialog

e dane stowo i zachowanie twarzy

profesjonalizm i powotanie
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Parametry negocjacji

Margines negocjacyjny i oczekiwania klienta

Dolna linia czyli poziom oporu to inaczej poziom
minimalnego zaspokojenia aspiracji (interesow).

Jest to pulap, ponizej ktorego strona nie moze zejsc (ponizej
ktorej sprzedajqcy nie moze sprzedac, a
powyzej ktorej kupujacy nie moze kupic).
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Parametry negocjacji

Ustalenie tzw. dolnej linii czyli dolnej granicy ustepstw, moze
czasem okazac sie niewystarczajace z powodu
jednowymiarowosci takiego ujecia i moze spowodowac zbyt
sztywne podejscie i dyskomfort.

Alternatywgq takiego wyznaczania sobie granic jest BATNA.
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Parametry negocjacji

Margines negocjacyjny :

e zblizenie stanowisk
e skrajny margines negocjacji

Oczekiwania klienta :

e pozycja otwarcia gry

o okreslenie potencjalnych korzysci

e mocna argumentacja swoich mozliwosci
e image na tle konkurencji
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Parametry negocjacji

BATNA

to najbardziej pozadany rozwoj wypadkow, gdy niemozliwe
jest peilne osiagniecie celu.

Znasz swojq BATNA,

gdy wiesz, co zrobisz, albo co sie stanie, gdy nie uda ci sie
dojs¢ do porozumienia, w sposob, w jaki zamierzates to
zrobic przystepujac do negocjacji.
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Parametry negocjacji

Empatia

to zdolnos¢ wczuwania sie i odczuwania emocjonalnego
innej osoby. Ulatwia to lepsze zrozumienie potrzeb i
motywacji partnera w negocjacji, a tym samym lepsze
dostosowanie swoich propozycji do sytuacji drugiej strony.
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Parametry negocjacji

Niezwykle istothym elementem procesu negocjacyjnego, od
samego jego poczatku, jest profesjonalizm.

Szczegolnie wazne jest, aby juz na wstepie posiadac
przygotowang, dokiadnie zaplanowang i logicznie
zorganizowang propozycje.

Wszystkie materiaty prezentacyjne powinny byc¢ przyjemnie i
estetycznie przygotowane.
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Parametry negocjacji

Znajomosc celow i motywacji partnera

daje wieksza szanse na doprowadzenie do pozytywnego
rozwigzania.

Na kazdym etapie negocjacji partner chciatby by¢
zadowolony z porozumienia.

Podkreslanie jak najczesciej korzysci, jakie partner
osiggnie zgadzajac sie na nasze rozwigzanie, zwieksza naszg

przewage.

Wazne jest przyjazne nastawienie i umiejetne skierowanie sie
na potrzeby partnera, bez utraty swojej pozycji.
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Taktyki | strategie negocjacyjne
przegrany - wygrany
e koncentracja na wilasnych interesach

przegrany -  przegrany

e wzajemne wyniszczanie sie, koncentracja wylacznie na
wiasnych interesach

wygrany - wygrany

e uwzglednia interesy wiasne i partnera
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Typy negocjacii

e miekki - kooperacyjny
e twardy - rywalizacyjny

° rzeczowy

25



Taktyki i strategie negocjacyjne.

Negocjacje miekkie kooperacyjne

o celem jest porozumienie
o ustepuj aby pielegnowac wzajemne stosunki

e badz miekki w stosunku do ludzi i problemu
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Negocjacje twarde rywalizacyjne

e uczestnicy sg przeciwnikami

e celem jest zwyciestwo

e zadaj ustepstw jako warunku stosunkow wzajemnych
e badz twardy w stosunku do ludzi i problemu

o okop sie na swoim stanowisku

o stosuj grozby
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Negocjacje oparte na zasadach rzeczowe

e uczestnicy rozwiqzujq problem

e celem jest madry wynik osiggniety efektywnie i
polubownie

o oddziel ludzi od problemu

e badz miekki w stosunku do ludzi, twardy wobec problemu

o skoncentruj sie na obustronnych interesach a nie na
swoim stanowisku
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Strategia dominacji —
strategia wygrany-przegrany

o dostrzegamy tylko i wylacznie nasz interes,
e nie jesteSmy zainteresowani celami drugiej strony.

Moze ona byc¢ skuteczna wtedy, gdy przeciwnik jest stabszy,
jednak rozwigzywanie konfliktow w taki sposob rzadko kiedy
okazuje sie byc¢ sukcesem diugofalowym, rodzi bowiem
uprzedzenia i utrate zaufania.

29



Taktyki i strategie negocjacyjne.

Strategia DOMINACII

nasze interesy
e perswazja, albo albo”
o staby przeciwnik

e odwet
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Strategia kompromisu

przy rozwigzywaniu konfliktow polega na poszukiwaniu
mozliwych rozwigzan problemu.

Towarzyszy jej przekonanie, ze ludzie powinni chetniej
rezygnowaC z wlasnych celow i wykazywa¢ wiecej
zrozumienia dla interesow innych stron.

Zgodnie z takim stylem reagowania, kazda ze stron moze
cos zyskac ale tez i duzo stracic.

Taki styl ma miejsce wtedy, gdy obie strony majg rowne sity,
dysponuja podobna sita argumentow.
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Strategia KOMPROMISU

e dzielenie biedy
e zwyciestwo i brak pokonanego

e brak skutkow w przysziosci
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Strategia wycofywania sie
jest przeciwienstwem dominacgji.

Polega na ustepowaniu pola przeciwnikowi i rezygnacji z
realizacji wiasnych interesow.

Ten styl wybierany jest zwykle przez osoby majqce stabsza
pozycje przetargowq lub przez osoby nie decydujace sie na
angazowanie w konflikt.

W modelu ,,wygrany-przegrany” strategia wycofywania sie to
przyjecie pozycji przegranego.
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Strategia WYCOFANIA

o staba pozycja przetargowa
e unikanie konfliktu

e ustepowanie bez przerwy
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Strategia unikania

to strategia ignorowania konfliktu czy problemu.

Przejawia sie zwykle milczeniem, odwlekaniem rozwigzan
(,na poOzniej”, gra ,na zwiloke”), czasem wrecz fizycznym
wycofywaniem sie z miejsca, gdzie przebiega konflikt.

Waznym elementem tej strategii jest przekonywanie siebie i
innych, ze tak naprawde nic sie nie wydarzyto.
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Strategia UNIKANIA to

BRAK DECYZ]1
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Strategia rozwigzywania problemu
To strategia wspotpracy

Cechuje ja wola zaakceptowania celow drugiej strony
konfliktu bez rezygnacji z wlasnych celow.

Takie podejscie wynika z zalozenia, Zze zawsze mozna znalez¢
rozwigzanie, ktore usatysfakcjonuje obie strony konfliktu.
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Taktyki

e matych, ale stalych krokow
e kompromisu
o gierki

(dobry i zly, amnezja, buldog, zmiana tematu, porod bez
bolu, co by bylo)
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Taktyki matych krokow

uzywa sie w sytuacji, gdy podanie peinej informacji o
propozycji w jednym momencie, czy na jednym spotkaniu,
mogloby nie by¢ dobrze przyjete albo byc¢ niezrozumiate
(zbyt skomplikowane).

Dlatego tez informacje sq ,,dozowane”, podzielone na czesci.
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Taktyki i strategie negocjacyjne.

Gierki i kruczki negocjacyjne

Roznorodne sztuczki i kruczki negocjacyjne to pewne
.Zzabiegi”, ktore mozna wykorzystac w trakcie rozmow z

przeciwnikiem tak, aby zacheci¢c go do zgody na nasza
propozycje.
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Taktyki i strategie negocjacyjne.
Strategie podstawowe

o kto kogo
e wygrany — wygrany

Taktyki podstawowe

o konkurencyjne (przewaga)
o kooperacyjne (korzysci dla obu stron)
e kreatywne (nowe rozwiazania)
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Ztote reguty negocjacji

10 ztotych regut

* Nie negocjuj, gdy nie trzeba

» Badz swietnie przygotowany (cel, strategia)
e Miej silng pozycje otwarcia

e Porownuj do konkurencji (umiejetnie)

e Poruszaj sie ostroznie w okreslonym tunelu
e Stuchaj z duzg uwagq

e Ocen trafnie oczekiwania klienta

e Szukaj dialogu w martwych punktach

e Argumentuj empatycznie

e Zachowaj twarz
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Jak przekonywac — cechy negocjatora

WIARYGODNOSC

o osobista reputacja i referencje (firmy i osoby)
e wyglad i perswazja

FACHOWOSC

o doswiadczenie zyciowe i zawodowe
e znajomosc rynku i sektora
e znajomosc towaru
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Jak przekonywac - Cechy negocjatora

TECHNIKA

o atrakcyjnosc oferty

e argumenty i replika

e uwaga partnera i kontakt wzrokowy
e wycigganie wnioskow

ATRAKCYINOSC OSOBISTA

e wyglad zewnetrzny
o komunikowanie sie
e elokwencja
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Jak przekonywac

Negocjator kreatywny i elastyczny
ma wieksze szanse na zdobycie zaufania drugiej strony.

Ten, kto w trakcie negocjacji potrafi powiedziec¢: ,moze
powinniSmy jednak zrobi¢ inaczej...”, ma dobre
predyspozycje, aby odniesc sukces.

Bycie elastycznym nie oznacza jednak stabosci, rezygnacji ze
swoich celow.
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Jak przekonywac

Uparty negocjator
porusza sie tymi samymi, utartymi Sciezkami i nigdy nie daje
za wygrang.

Negocjator skuteczny

to taki, ktory zna swoje cele ale w sposob elastyczny potrafi
dobierac srodki w celu ich osiggniecia.

Pozytywna postawa, cierpliwosC¢ i ciekawa osobowosc,
fantazja w potaczeniu z nienagannymi manierami oraz
swoboda sq czesto wazniejsze od wyuczonych strategii
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Jak przekonywac

Styl intuicyjny

Zalozenie podstawowe:
~Wyobraznia moze rozwigzac kazdy problem”

Kluczowe wyrazenia:
e zasady
o istotny
e jutro
o tworczy
e pomyst
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Jak przekonywac

Wskazowki do prowadzenia negocjacji:

koncentruj sie na catosci sytuacji

odnos sie do przysztosci

o podkreslaj wyobraznie i kreatywnosc swojego partnera

e badz szybki w reakcjach (przeskakuj od jednego do
drugiego)

e wzmachiaj reakcje innych osob
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Jak przekonywac

Styl oparty na normach

Zatozenie podstawowe:
,negocjacje sg prowadzeniem transakcji”

Kluczowe wyrazenia:
e dobry
o zly
e lubic
e niewlasciwy
o wiasciwy
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Jak przekonywac

Wskazowki do prowadzenia negocjacji:

o ustal rozsadng podstawe od poczatku prowadzenia
negocjacji

o okaz zainteresowanie tym co mowi inna osoba

o okresl wartosci partnera i dostosuj sie do nich

e badz gotowy na kompromis

o odwoluj sie do uczuc partnera
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Jak przekonywac

Styl analityczny

Zalozenie podstawowe:
,logika prowadzi do wlasciwych wnioskow”

Kluczowe wyrazenia:
e poniewaz
o wtedy
o dlatego
o konsekwentnie
e zgodnie z ...
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Jak przekonywac

Wskazowki do prowadzenia negocjacji:

e uzywaj logicznej argumentacji

e poszukuj przyczyn i skutkow

e analizuj zaleznosci miedzy roznymi elementami
rozwazanej sytuacji lub problemu

e badz cierpliwy

e analizuj rézne alternatywy z poszczegolnymi opcjami ,za
I przeciw”

52



Jak przekonywac

Techniki negocjacyjne

 Technika ,doktadania cegietek”

polega na maksymalnym zrobieniu wrazenia na przeciwniku poprzez
wykazanie sie perfekcyjnym przygotowaniem, przedstawianie faktow,
liczb, wykresdbw — maksymalna znajomos¢ przedmiotu; budowanie
wizji poprzez dodawanie coraz to nowych informacji robigcych
wrazenie.

e Technika , dziegciu i miodu”
zniechecajgc przeciwnika kiepskimi wiadomosciami na poczatku
sprawiamy, ze te dobre (miod) stajg sie jeszcze stodsze niz w
rzeczywistosci.
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Jak przekonywac

o Technika ,na wyczerpanie”

roztozenie trudnych negocjacji na wiele drobniejszych sesji;
negocjator na kazdym spotkaniu planuje uzyskac jedno ustepstwo i
stopniowo realizuje swdj cel; istnieje ryzyko, ze przeciwnik sie
zdenerwuje i zerwie rozmowy.

e Technika ,zmiany biegow”
zmiana tematow, przeskakiwanie z jednej kwestii na druga, przy
rozbudowanych zawitych negocjacjach, np. masz do zatatwienia 3
sprawy, zatem rozpoczynasz o0 kazdej z nich nie uzgadniajgc nic
ostatecznie; powoduje to dezorientacje przeciwnika, wowczas powoli
mozna okresla¢ swoje preferencje.
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Jak przekonywaé ) s

o Technika ,tacza”

w przypadku negocjacji z wieloma stronami; negocjator stara sie
dotrze¢ do kolegow osoby podejmujacej ostateczne decyzje i poprzez
serie powtorzen ale uzycie innych argumentow stara sie przekonac
najpierw ich; osoba ostatecznie podejmujgca decyzje zostaje
przekonana przez swoich kolegow.

e Technika ,gospodarza talk-show”
wykorzystanie sformutowac dotykajacych uczu¢, emocji, np.:
- ,hiemniej jednak...”,
- ,hie zamierzam bynajmniej wtracac sie w Pani sprawy, ale...”,
- tylko, ze...”
wowczas trudno sprzeciwic sie takiemu sformutowaniu.
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Jak przekonywac

e Technika ,szkoda by byto...”
technika wykorzystywana w negocjacjach dotyczacych wiecej niz
jednej sprawy. Kiedy czeSC rzeczy zostaje juz uzgodniona, moze
dojs¢ do chwilowego impasu. Aby przetama¢ ten impas mozna
wykorzysta¢ sformutowanie: ,tyle juz zostato zatatwione; szkoda by
byto ostabi¢ postep rozmdéw przez kwestie ..tu wiaczamy. nie
zatatwione kwestie.
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Ustepstwa w negocjacjach

e Powolne i malejace

Ustepuj jako drugi

Nie ustepuj, gdy nalegaja

e Powtarzaj ustepstwa

Ostatnie zyczenie skazanca
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Obietnice, blef , grozba w negocjacjach

Obietnice
(cos za cos, koszty, skutecznosc, daj palec)

Blef
(ryzyko, ktamstwo, plecy)

Grozby
(sita, nie do odrzucenia, sprawiedliwosc)
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Ustepstwa poza cenowe

o standardowy system rabatow ilosciowych

e przyznanie klauzuli anulacyjnej (czyli danie klientowi
mozliwosci anulowania catosci lub czesci zamowienia do
okreslonego terminu)

e mozliwos¢ zwrotu towarow niesprzedanych przez
kupujacego w okreslonym terminie

e peilnienie serwisu technicznego przez sprzedajacego
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Ustepstwa poza cenowe

o bezplatne dostarczenie wyspecyfikowanych czesci

e dogodnos¢ dostaw, tj. w wielkosciach lub terminach
wygodnych dla klienta

e przejecie kosztow dostawy

e partycypowanie w reklamacjach do uzgodnionej
wysokosci wyrazonej kwotowo lub w procentach

e bezptatne szkolenie personelu, uzytkownika w zwigzku z
zakupionym przez niego sprzetem Ilub procesem
technologicznym
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Ustepstwa poza cenowe

e porozumienie co do bezptathego magazynowania przez
sprzedajacego towarow zakupionych przez odbiorce do
okreslonego w porozumieniu terminu

e przeprowadzenie prob i testow

e czuwanie nad probnym rozruchem

e wprowadzenie zmian technicznych na Zzyczenie
kupujacego

e wylacznosc¢ terytorialna (dostawca gwarantuje, iz na
okreslonym terenie nie bedzie prowadzil sprzedazy
identycznych produktow)
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Negocjacje ze stabszej strony

Sita ,,strony” negocjacji
Czynniki obiektywne

e pozycja na rynku,

o port folio produktowe i marki handlowe
o posiadane rekomendacje i referencje
jakosc ustug i standing finansowy
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Negocjacje ze stabszej strony

Czynniki subiektywne
e rownosc — duzy i duzy — maty i maty

e czas i obecna sytuacja firmy
e kraj i zagranica (jezyk)

Silne | stabe elementy stron

e umiejetnosci negocjacyjne
e czas trwania negocjacji
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Negocjacje ze stabszej strony

o Eksponuj swoje mocne strony

e Nie boj sie i unikaj totalnej obrony

Pokazuj perspektywy i rozwoj firmy

Podkreslaj interesy mocnego

Okresl cel i minimalne warunki wspotpracy

e Cel - strategia wygrany - wygrany
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Etyka w negocjacjach

Odmowa negocjacji
 Mocna pozycja wejsciowa

e Sita wyzsza

Brak uprawnien do zobowigzan

e Zamkniecie licytacji
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Etyka w negocjacjach

o Klamstwa w negocjacjach

o Korupcja i szara strefa

e Dazenie do celu za wszelkg cene
e Nieuczciwosc

e Regutly gry czyli twarz

e Case Janosika
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Etyka w negocjacjach

Negocjacje nie majg sensu, gdy :

o brak jest wspotzaleznosci stron,
e istnieje niepewnosc interesu,

e mamy do czynienia z terrorystami
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Etyka w negocjacjach

Twardzi w negocjacjach:
e W negocjacjach nie ma zadnych regut.
W negocjacjach nie ma zadnych granic.
e Z negocjacji zawsze mozna sie wycofac.

e W negocjacjach zawsze mozna powiedzie¢ NIE
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Etyka w negocjacjach

Dziekuje za uwage.
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