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N (]
dobry trener

DEFINICJA “
NEGOCJACJI: /

Negocjacje jako sitowanie oznaczajg wydatek bardzo duzej energii

Negocjacje jako manipulacja oznaczajg krotkotrwate efekty (kto chce rozmawiac z

manipulantem?)

Moze skupmy sie na negocjacjach jako PROCESIE UZGADNIANIA WARUNKOW,
ktorego rezultatem ma by¢ EFEKT SATYSFAKCJONUJACY (przynajmniej w czes$ci)

OBIE STRONY.

Negocjacje jako proces redukcji rozbieznosci i dojscia do wspdlnego rozwigzania

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl




. L »
Rodzaje negocjacji dobry ener
Negocjacje Zero-Jeden - aby jedna strona
odniosta korzys$é, druga musi stracié

Pan
Jedii nie da i 4 o
(ee;slzej oferttyegos" s;”:' " Negocjacje z SUMA
S *’%f,,;« e NIEZEROWA - gdzie jest wiele

K réznych rozwiazan

4\”&\;

t

g\ﬂ ¢ Porozmawiajmy
‘ Jeszcze o transporcie,
erwisie
Jedli vue da mi pam S (K]
(el pSZE Of V'tﬂ o 5%
to nic Jak wygladajg u was

s napmwy

[
-
g — pogwarancyjne?

ﬂi Ty

W negocjacjach zero-jeden czesto dochodzi do rozwigzanh sitowych i wygrywa silniejszy
(a przynajmniej ten, ktory wydaje sie by¢ silniejszym)

W negocjacjach o sumie niezerowej znacznie czesciej dochodzimy do rozwigzan
satysfakcjonujgcych.

Skad masz wiedzie¢ czy twoje negocjacje sg zero-jedynkowe, czy tez tymi o sumie
niezerowej?

W wielu przypadkach zalezy to od ciebie:

-zdiagnozuj potrzeby partnera negocjacji
- opracuj wiele dobrych rozwigzan, z ktérych w koncu wybierzesz najlepsze.

- ,powieksz ciasteczko, zanim je podzielisz”, czyli znajdz produkty, ustugi
powigzane, ktére mozesz zaoferowac, a ktérych klient moze byé nieswiadomy.

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl




Zasady ktorymi kieruje sie dobry negocjator

dobr.y trener
Nigdy nie negocjuj
Negocjacje zaczynaja sie od sam ze sobq!
pierwszego “nie” Zasady ktérymi \
\ kieruje sie > Negocjacje dotycza @
Cag? ) == dobry negocjator przynajmniej dwéch rﬁ ,
) Nie
\ el I stron
¢
\ (E’;@\
! v/ \

)
Il

T | ,////

A — | y
Negocjacje sa gra — czesci regut trzeba
przestrzegad. Cze$¢ regut jest po to, by

jetamaé -
9

No to zaczynamy! / “ ‘%ﬁw “
o

* Negocjacje dotycza przynajmniej dwoéch stron - obowigzek osiggniecia
korzystnego wyniku spoczywa na kazdej ze stron. DOBRY NEGOCJATOR nigdy nie

uwaza, ze jest stabszg strong. Zawsze czuje sie silny

* Negocjacje sa gra o ustalonych zasadach — DOBRY NEGOCJATOR korzysta z
technik negocjacyjnych i cieszy sie, ze to dziata. Jednak spodziewa sie, ze niektore
reguly mogg byc¢ ztamane. Sam bedgc kreatywnym tez przekracza reguty. Pamietajgc

jednak o zasadach uczciwosci!

* Negocjacje zaczynaja sie od pierwszego “nie” — DOBRY NEGOCJATOR gdy

styszy pierwsze “nie” zaciera rece i mysli: “nareszcie sie zaczeto”

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl




Eksperci w negocjacjach Q

dobry trener

a przecietni negocjatorzy

przecietni

» eksperci
negocjatorzy

38%

Moje odezucia...
Jaki Twoje?
11% 6'3 % akie sq woje

szukanie plaszczyzny liczba dynamika zadawanie
porozumienia argumentow zaczepno-obronna pytan

Nie mam czasu
Hej, co stychaé? rozmawiaé.
Przygotowuje si¢
do negocjacji
Zastanawiam sie
Jak przyszpilié
i czym zaatakowaé

38%

Hmm, mam wrazenie, ze
eksperci w negocjacjach
przygotowujg sig nieco

inaczej...

przecietni eksperci
negocjatorzy QAR

przygotowanie do negocjacji
przepraszam, nie - szukanie ptaszczyzny POROZUMIENIA

mam czasu stuchaé...

To lista moich

Co to? argumentéw 2
e eksperci
przecietni
negocjatorzy
Lepsza jest mnigjsza ilosé i 6
O it liczba argumentéw

A moze by

Jja skrécic? Gdy jest ich za duzo,

ostabiajq te naprawde silne Eksperci w negocjacjach przygotowuja mniej argumentéw,

bo ,Staby argument na ogét rozciericza ten mocny”.

Och, ja mam
same silne! o Im wiecej argumentow jest przedstawianych, tym fatwiej druga strona obala najstabsze.

o A odrzucenie cho¢ jednego z argumentéw, ulatwia drugiej stronie negatywne
ustosunkowanie si¢ do catej sprawy.

d .

1e przez przecietnych negocjatoréw.

o Tak wygladaja negocjacje pr

o Przegrywaja nie dlatego, ze ich gléwny arg t ma mala moc, lecz dlatego, ze latwo
iest obali¢ ten naistabszv.

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl




Reakcje zaczepno-obronne J
dobr.y trener

A nie, to JA
Ciebie...! 3

Ja Ciebie...!

przecietni 6,3 %!

negocjatorzy

eksperci
1,9 %)

dynamika zaczepno-obronna

o Przecietni negocjatorzy chetniej wplatuja sie w dziatania zaczepno-obronne.

o Okazuja lekcewazenie propozycji drugiej strony, uparcie tkwia przy swoim
zdaniu, co uniemozliwia dostrzerzenie innych perspektyw.

o Negocjatorzy eksperci raczej rzadko podejmowali dziatania atakujace, nie
wchodzili takze w obrone swoich racji.

o Duzo czasu poswiecali na zadawanie pytan.
Na przyktad: ,Czyli nie dostrzegasz w ogéle zadnych zalet tej propozycji?”.

Tak, to lista pytar,
0! Kolejna lista ktore zadam

w trakcie negocjacji

4
-
8§
L\\ _.!I‘ 213 %
przecietni 9,6 % eksperci
Widze, ze Twoje Chodzi si¢ na te negocjatorzy

umiejetnosei szkolenia, nie?

\

zadawanie pytan

Adam “G'i?éin* e
¢ i
C1W
N MS}
R Dla:xegd\‘vnrlo:iqgle

weryfikowaé
swoie poglady i decyzje

oNa kazdych pie¢ wypowiedzi ekspertow
w dziedzinie negocjacji przynajmniej jedno
koriczylo sie pytaniem.

{Ellbiznes

Mam wrazenie, ze
nasza dyskusja idzie
w ztq strong. Czy tez

tak myslisz?

Miatem nadzieje, ze
ta propozycja wyda
Ci sig uczciwa. \
J Czy dobrze rozumiem,
) ze Twoim zdaniem
nie ma zadnych
zalet?

’ 3

oo

negocjacji.
No c6z, to nie sq
negocjacje eksperckie...

Eksperci w negocjacjach czesciej wyrazaja swoje opinie na temat procesu
oraz czesciej tez dopytuja, czy dobrze zrozumieli odczucia partnera

o

ie Neila

Jesli negocjacje przeradzaja sie w spér i emocje biora gére, mozesz
zatrzymac sie i zapytac: ,, A co mogloby Cie sktoni¢ do zmiany zdania?”.
Jesli dowiesz sig, ze nic, to nie ma sensu kontynuowac dyskusji...

Kh The Bek of P " 5

'S, Wi iati
Roy Lewicki, Bruce Barry, David Saunders (red.), McGraw-Hill, Nowy Jor; 1980/2007.

gs, Exercises, and Cases,

za “Leniwy umyst” Adam Grant
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BATNA J

dobr.y trener

= Best (najlepszy) G :
= Alternative (mozliwy wybor) N v

wynik
osiagniety

\ 4 negocjacji |

" Toa oczekiwany L/ N
. . rezultat ) \) ( _/ A wynik
= Negotiated (negocjowanego)  nesesisii / \ Vo O e
= Agreement (porozumienia) vl
\ \ 4

= Opracuj wzorzec oczekiwanego rezultatu negocjacji, w celu poréwnania z nim spodziewanych
efektéw biezacych rozmoéw.

Co chcesz uzyskac?
Jaka jest alternatywa, jesli nie uzyskasz tego, co chcesz?

= Kiedy rezultaty negocjacji okaza sie lepsze niz BATNA, wtedy nalezy konczy¢é negocjacje na
uzyskanych warunkach, natomiast,

= Jezeli okaze sig, ze partner proponuje zawarcie umowy na warunkach gorszych niz nasza BATNA,
nalezy zrezygnowac z negocjagji i realizowac "rozwiazanie alternatywne".

Doktadnie zastanéw sie CO SIE STANIE, JESLI NIE DOJDZIECIE DO POROZUMIENIA
-Jak to wyptynie na zyski?

- Jak to wptynie na realizacje planu?

Okre$l CO CHCESZ UZYSKAC - jaki wynik jest przez ciebie oczekiwany? lle chcesz

zarobié?

Przygotowujgc sie do negocjacji opracowujesz wiele mozliwych wariantéw Czesc¢
jest mniej- a czes¢ bardziej satysfakcjonujgca.

To rozwigzanie, ktére najbardziej Cie satysfakcjonuje to BATNA. Ono wyznacza
kierunek negocjacji.

MASZ JE CALY CZAS MIEC PRZED OCZYMA, nawet, jesli z ciezkim

westchnieniem bedziesz musiat gdzies ustgpic.

Bo nawet wtedy, jesli musisz ustgpié, ustepujesz mniej, niz wtedy, gdy dobrze nie

rozpoznates swojej BATNA

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl




Zrédta sity w negocjacjach ()
dobry trener

= Pozycja w uktadzie = Percepcja

. * Osobowos¢
= Wiedza tematyczna

. . L . o * Odpornos¢ na stres
* Umiejetnosci negocjacyjne

= Styl negocjacyjny * Umiejetnos¢ obserwacji

. = Zachowania asertywne
®= Przygotowanie

= Kontrola czasu

I
) ‘\\ = J =Y
m@%#f@
Loy “ 7 /7 1

v
A

N W/
‘ |
y ’/"’\\
= =

Jak Ty sie czujesz negocjujgc z klientem?
Czujesz sie strong stabszg czy silniejszg?

Jak czesto pamietasz, ze masz wiedze, doswiadczenie?
A jak czesto siadasz do negocjacji z poczuciem, ze i tak z tego nic nie bedzie?

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl




TECHNIKI NEGOCJACJI
wg. R. Fischera i W. Ury

m

> O O H

e BadZz miekki w stosunku
do ludzi i do problemu

e Badz twardy wobec ludzi
i problemu

MIEKKA TWARDA OPARTA NA ZASADACH
e Uczestnicy sg|e Uczestnicy sg|e Uczestnicy rozwigzujg
C | przyjaciotmi przeciwnikami problem
E
L |« Celem jest porozumienie |e Celem jest zwyciestwo e Celem jest madry wynik
osiggniety efektywnie
i polubownie
e Ustepuj, aby | e Zadaj ustepstw  jako|e Oddziel ludzi od
pielegnowaé wzajemne | warunku wspétpracy probleméw
stosunki

e Badz miekki wobec ludzi
i twardy wobec problemu

e Ufaj innym ¢ Nie ufaj innym e Dziataj niezaleznie od
zaufania

e tatwo zmieniaj|e Okop sie na swoim|e Skoncentruj sie na

stanowisko stanowisku interesach, a nie na
stanowiskach

o Skfadaj oferty e Stosuj grozby e Badaj i odkrywaj interesy

e Odkryj dolna granice|e Wprowadzaj w btgd co do|e Unikaj posiadania dolne;j

porozumienia (minimum)

dolnej granicy porozumienia

granicy porozumienia

e Akceptuj  jednostronne
straty w imie osiggniecia

e Poszukaj jednego
rozwigzania —takiego, ktore
oni zaakceptuja

e Z3daj jednostronnych
korzysci jako warunku
zawarcia porozumienia

e Poszukaj jednego
rozwigzania — takiego, ktore
Ty zaakceptujesz

e Opracuj mozliwosci
korzystne dla obu stron

e Opracuj wiele mozliwosci,
z ktérych wybierzesz pozniej
najlepszag

e Upieraj
porozumieniu

sie przy

e Staraj sie unika¢ walki
woli

e Poddawaj sie presji

e Upieraj
stanowisku

sie przy swoim

e Staraj sie wygraC¢ walke
woli

o Wywieraj presje

e Upieraj sie przy stosowaniu
obiektywnych kryteridw

e Staraj sie osiggac rezultat
oparty na  obiektywnych
kryteriach

e Uzasadniaj i bgdz otwarty
na uzasadnienia

e Poddawaj sie regutom, nie
presji

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl




System 1

Na to w jaki sposob myslimy, dob};t?.ener
A dziatamy, wptywaja dwa \\gg

\\@ M S = E o

oraz system opierajacy sie

systgm opierajacy sie na Biegnijmy, o= .
emocjach, automatycznych u  szybko! na analizie, racjonalnym
P . myvsleniu No dobrze,
reakcjach y @ tylko pomysle,
_) w ktérg strone
System emocjonalny, System racjonalny, zostat II

automatyczny, zostat

nazwany systemem 2
nazwany systemem 1

Jak myslisz, dlaczego wazne mie¢ sSwiadomos¢ istnienia
tych dwoch systemow, kiedy méwimy o negocjacjach?

Szybko, automatycznie, Myslenie wolne, przetwarzanie
danych z pamieci: @
Celowo, -uporzadkowanie.

Odréznia zaskakujace od /7 Akceptuje, lub odrzuca - @

normalnego wrazenia, emocje.
Generuje wrazenia, uczucia, Ale jest.leniwy; wiec czasem
sktonnosci nie zagtebia sie za bardzo...

Ly

O Poczucie skupienia, swiadomego
dziatania. (o)
Szybhciej sie wyczerpuje

Nie mamy poczucia
swiadomej kontroli

Chodzi na skroty - ulega ® Bierze pod uwage wiele.informacji,
zludzeniom Q wychwytuje btedy, znieksztatcenia

Czesto dokonuje uproszczen, Ma na niego wplyw
system 1 i czasem mu ulega,

Przy dobrym wytrenowaniu
informacje intuicyjne sa 5
prawdziwe @

Uruchomiony daje wieksza
szanse ha prawidlowe =
odpowiedzi, racjonalne decyzje

Qmm

&

¢ WoajsAg
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Wyciaga Aktywuje
whioski, w pamieci
generaliguje skojarzenia

J

dobry trener

Lekcewazy
wieloznacznos¢,
Przyjmuje na

‘ % wiare, preferuje
M potwierdzanie

W czym nam : P
Silniej W - . o
reagujje na pomaga - Jakie sa putapki Seiaiza
straty niz na System 1 ) Systemu 1 nadmierna
zyski > . \§ spéjnosé (efekt
halo - wplyw
E jednej cechy na
tat i inne)
manaipv:,:or\:::':, Twor'zy pewna | Skupia sie na danych,
dopasowujac ograniczong ilos¢ ktore widzi - Istnieje Gdy danych
komunikat ey tylko to co widzisz jest za duzo,
danych Ignoruje dane,  przestaje sie

Dziatania celowe.
Swiadome
skupienie

\ 7

Analiza emogji...

ktore nie sa himi
widoczne na
pierwszy rzut oka

Trzeba wlozy¢ wysitek.
Wiec gdy jestes zmeczony,
ma ograniczenia
Sugeruje sie
systemem 1

Uruchomiony % M
daje wieksz
sjzans: ha ) W e b Gdy jest za duzo
g;avovw::(ﬁ? pomaga Jak.e sa puliapk| informacji, ma
P ' Svyste g o tendencje do
racjonalne Systemu 2 zbytniego
decyzje E zagtebiania
Wychwytywan Analiza wielu
ie bledéw informadji, Nadmiernie analizuje, zdarza

sie ze odkiada decyzje na
pozniej, by dostac wiecej
i wiecej informac

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl




dobry trener
brak "paliwa" dla
mdzgu oznacza jego
wyczerpanie, a wiec
zbytni optymizm gorsze myslenie
powaduje lniand na podstawie jednej
niedocenianie ryzyka Zmeczenie Uogolnlanle p d d
~ N

cechy, wnioskujemy
3 system 1 . o innych
strach powoduje Glod
~ J s

al O
. i [
odrzucenie nawet ¥

Whioskowanie  Jeéli nie widze jakiejs
K intvch . L. . o informagji, to oznacza...
orzystntyc lSpql \\Poddanahle sie wqucznle'na ze jej nie ma
''''' ~~ nastrojowi podstawie »a
Znajome a wiec dOStepny‘:h \\\\\
bezp;ecznle Preferowanie |nformaq|
i TR rzeczy znajomych . i
Nieche¢ do strat

To wszystko powoduje wzmochnienie systemu1
i "usypianie” systemu2 !

Ludzie sq jacyé dziwni. |
\ W ogole sig nie \
| zastanawiajg nad tym |

‘ big...
| corcbia-fy |
I

Ty podejmujesz |

tylko przemyslane)| Oczywiscie, | Ah
. decyzje? ze tak </ E\T}

N
. [ 1 dlate
| e |

\
)

ﬁu’;ﬂfes’ sobie
| rokodgiaz .

To co innego.

. )
\ Byta promocja! No jak byta promocja, |
— B ecpite- |
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Proces negocjacji -}

dobry trener

* Przygotowanie
= Otwarcie

= Przedstawienie i wystuchanie
propozycji
=*Wymiana
=" Porozumienie

= Zamkniecie

(A) PRZYGOTOWANIE
Cele, strategia, zmienne, potrzebne informacje, propozycje
rozwigzan, pozycfa wyjsciowa - maximum i minimum.
(B) DYSKUSJA WSTEPNA
Tworz klimat, testuj zatozenia, wymien informacje,
zrozumcie sie wzajemnie.
(C) PROPONOWANIE
Sugeruj mozliwe ustepstwa, alternatywne
propozycje, wszystkie ,gdyby ”, ,moze”.
(D) TARGOWANIE SIE
Handluj zmiennymi, nie oddawaj
niczego za darmo.
(E) POROZUMIENIE
Wygrany - wygrany.
(F) ZAMKNIECIE
Podsumuj
warunki
kontraktu.
) e
N4

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl 13




| Faza procesu negocjacji
- przygotowanie

Postawienie sie “po drugiej >
stronie” (analiza sytuacji

partnera) A/ [

| Dobre przygotowanie |
do negocjacji /

Jakie ON . _— " Zdefiniowanie
ma cele o
obszaru

<\

Wybranie strategii )

i 41 [
i/g -
Yig

Cel: //;f‘:/\ przedmiotu

Ustalenie
celéw

1. Precyzyjne okreslenie przedmiotu negocjacji:
Lista numer 1 - problemy
- zagadnienia nasze wtasne i partnera negocjaciji

* Pogrupowanie probleméw i zagadnien naszych i partnera negocjaciji

- ustalenie hierarchii waznosci
- ustalenie stopnia ich konfliktowosci

Lista numer 2 - ustalenie celéw (naszych wiasnych i partnera negocjacji)

» Ustalenie ich hierarchii waznosci

» Okreslenie wartosci maksymalnych i minimalnych, jakie chcemy osiggng¢. Nie

punktowo (np. 5.200 zt), ale liniowo (np. od 4.800 do 5.400 z)

2. Przygotowanie wariantu dziatania na wypadek nieosiagniecia
porozumienia

Precyzyjne okreslenie

3. Postawienie sie “ po drugiej stronie ” , przeanalizowanie punktu
widzenia partnera negocjacji
4. Pordéwnanie listy celéw :
Lista naszych celow: Lista celow partnera:
© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl 14




Obszary negocjacji dobry trener

= Co mozemy negocjowac ?

Najpierw powigksz
ciasteczko, dopiero
potem dziel

Co mozemy negocjowac z naszymi partnerami?

Zbuduj liste wtasnych celow, ktére chcesz osiggngé
Zbuduj hierarchie waznosci celow

Zbuduj liste celow partnera, ktére — Twoim zdaniem on chce osiggngc
Jak myslisz jaka jest jego hierarchia waznosci celéw?

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl
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Strategia szachowa

MYy
1
Sprawa
ONI zasadnicza
A 1
oowa | L
zasadnicza
B
Temat 1. sprawa
do dyskusiji 2. sprawa
C
Duzy margines 1. sprawa
manewru 2. sprawa
My
1
Sprawa
ONI zasadnicza
A unkt
Sprawa blokad
zasadnicza \
B
Temat hegocjacje
do dyskusji wykonalne
c - -
Duiy margines ne}goqaqe
manewru atwe

2
Temat
do dyskusji

1. sprawa
2. sprawa

1. sprawa
2. sprawa

1. sprawa
2. sprawa

2
Temat
do dyskusji

negocjacje
wykonalne

obszar
wzajemnej
wymiany

hegocjacje
tatwe

3
Duzy margines
manewru

1. sprawa
2. sprawa

1. sprawa
2. sprawa

1. sprawa
2. sprawa

3
Duzy margines
manewru

negocjacje
tatwe

hegocjacje
tatwe

JOCKER

dobry trener
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Il Faza procesu negocjacji

0

dobr.y trener

Stworzenie
przyjaznego klimatu

- otwarcie
////7,7\ o
y
Cel: —
| Wzajemne zrozumienie
oferty i celow Ry
S ]
_—_ 0.9 0
.
Poznanie \\
propozycji drugiej | L.
strony Przedstawienie

swojej oferty

1. Stworzenie wlasciwego klimatu

5% catkowitego czasu negocjacji powinno by¢ przeznaczone na stworzenie dobrego

klimatu negocjacji
* przywitanie i przedstawienie sie
» krétka, swobodna rozmowa na niezobowigzujgce tematy

+ odpowiednia mowa ciata (kontakt wzrokowy, otwarta postawa ciata)

2. Jasne okreslenie tematu negocjacji i organizacji ich przebiegu

* uzgodnienie listy i kolejnosci omawianych zagadnien
+ ustalenie kto bedzie zabierat glos jako pierwszy,

obowigzywato, kto protokotuje, kiedy robimy przerwy, jaKki

negocjacji
3. Poznanie celdéw i stanowisk drugiej strony

jakie tempo bedzie
bedzie czas

+ stawianie pytan otwartych, prosby o wyjasnienia, szczegdty

» dowiedzenie sie maksymalnie duzo o drugiej stronie
4. Przedstawienie naszej oferty Oferta powinna byc:

+ JASNA

« PEWNA - podwyzsza wiarygodnos¢

- zrozumienie przyspiesza bieg negocjaciji

« GIETKA - trzeba by¢ elastycznym, ale w pewnych granicach, by nie stac¢ sie

stabym i ulegtym

5. Odrzucenie pierwszej zaproponowanej oferty — mozemy dostaé wiecej

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl
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Zbieranie informacji dobry trener

= Odrobina skromnosci czyli: nie badz zbyt pewien siebie
= Badz odwazny i zadawaj pytania

= Zadawaj pytania w odpowiednim miejscu

= Zadawaj pytania, na ktore mozna szerzej odpowiedziec

= Zadawaj pytania nie tylko tym, z ktorymi bedziesz

bezposrednio negocjowac 2
A

o &~
" omd

e Odrobina skromnosci czyli : nie badz zbyt pewien siebie
- sgrzeczy ktorych nie wiesz

- sg rzeczy, o ktorych wydaje Ci sie ze wiesz, niekoniecznie jednak twoje
informacje sg prawdziwe

Jakg masz wiedze o swoim kontrahencie?
Kiedy ostatnio sprawdzates i weryfikowates swoje informacje o kontrahencie?

e Badz odwazny i zadawaj pytania
- ludzie chetnie udzielajg informacji — gdy ich zapytasz
- zdziwisz sie ile mozesz sie dowiedzie¢
- w najgorszym wypadku grozi ci tylko jedno — nie uzyskasz odpowiedzi

Zrob sobie liste pytan, ktorych nie zadates w trakcie rozmowy sprzedazowej, negocjaciji
lub w jakiejs innej sytuacji? Co zyskates przez to ze nie zostaly zadane? Co mdégtbys
zyskac¢ gdybys je zadat? Co stracites, poniewaz nie zostaty zadane

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl
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o @
Rodzaje pytan dobry trener

informacyjne podchwytliwe

pytanie na pytanie —K \/‘./
\\ @ d\ ~y,, motywujace
Ty p J N -

= &Ry v, alternatywne
z odpowiedzia na Te,lf/\ ta nia

retoryczne

prowokujace /\/\ sugestywne

-

kontrolne lub potwierdzajace

. Pytania informacyjne.

majg na celu zebranie jak najwigkszej ilosci informacii.
pozwalajg wypowiedziec¢ sie rozmoéwcy

typowe pytania otwarte

- Co jest waszym gtébwnym...?

- Jak zamierza Pan dalej...?

- W jakim momencie najlepiej?

- Wilu dobrych szkoleniach uczestniczyte$?

. Pytania “nie wprost”

odwracajg uwage

majg charakter prowokujg odpowiedz na tematy ktére rozmoéwca chce ukry¢
typowe pytania otwarte

wymagajg kontekstu

- Jakie sg koszty magazynowania?

- Jak wasi klienci reagujg na problemy z...

- Wielu ludzi intensywnie sie rozwija, miedzy innymi starannie analizujgc

i dopasowujgc przyktady ze szkolenia do wtasnych potrzeb, co o tym sgdzisz?
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3. Pytania motywujace
» zawierajg czesS¢ motywujgca.
* pobudzajg do dziatania.
* poprawiajg nastroj rozmowcy.
» typowe pytania otwarte.

- Jedli tak dobrze Pan sobie radzi z... To moze teraz jeszcze...?
- Jedli nasz wspodipraca tak dobrze sie uktada, to moze moglibySmy
Jjeszcze poszerzy¢ nasze kontakty?

- Kiedy zauwazysz, ze juz czas zastosowac to czego sie nauczyte$
dzieki temu szkoleniu, w konkretnych sytuacjach?

4. Pytania alternatywne
» dajg subiektywne poczucie wyboru.
+ dajg poczucie alternatywy.
- realizujg potrzebe “wiasnego ja”
« zawierajg czton “emocjonalnej akceptacji”.

- Chce Pan juz dzisiaj sfinalizowac transakcje czy bedziemy podpisywac
kontrakt w przysztym tygodniu?

- Woli Pan pierwszg opcje, czy drugg?
- Jak szybko mozesz zajgc sie tg sprawg, od razu czy za godzine?

- Bedziesz wykorzystywaC wszystkie przyktady z tego szkolenia, czy
wybrang czes$c¢?

5. Pytania sugestywne
* sugerujg odpowiedz
* prowokujg decyzje
* pomagajg dokona¢ wyboru
* wywotujg emocjonalne zadowolenie

- Zadowoleni klienci bedg chcieli skorzysta¢ z dodatkowych ustug,
prawda?

- Zalezy nam obojgu na dtugofalowej wspotpracy, prawda?
- Chciatby Pan szybciej zmniejszyc...?

- Niektére przyktady na tym szkoleniu sg dokfadnie dopasowane do
twoich potrzeb, a inne musisz sam dopracowac, prawda?
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6.Pytania kontrolne lub potwierdzajace

wciggajg w dialog
sprawdzajg czy rozméwca zrozumiat
wychwytujg watpliwosci
kontrolujg emocje
dajg szanse wyboru i pogtebiajg tres¢
pozwalajg zidentyfikowac potrzebe
- Korzystat Pan juz z takiej oferty?
- Czy moge doktadniej wyjasni¢ zasady dziatania?
- Co jeszcze Pana interesuje?
- Co jeszcze chciatby Pan wiedzie¢?
- Ktore ¢wiczenia sg dla ciebie najsensowniejsze?

7.Pytania prowokujace

motywujg do pojecia decyzji
prowokujg do podjecia okreslonego dziatania
odwotujg sie do uczuc¢ i emoc;ji
majg wptyw na atmosfere w rozmowie
- Nie sgdzi Pan, ze taka oferta jest nie do przyjecia?
- ZtoS¢ nam w niczym nie pomoze, zgodzi sie Pani?
- Jakie korzySci osiggniemy, jesli nie bedziemy wspotpracowac?

- Czy nie zastanawiate$ sie jak mogtes do tej pory pracowacC bez tego

szkolenia?

8.Szereg pytan z odpowiedzig na “TAK”

* wywotujg pozytywny nastrgj

sugerujg krétkg szybka odpowiedz na “tak”
sg “jednokierunkowsg ulicg”
- Czy chciatby Pan realizowac¢ swdj biznes ze spokojem?
- Czy chciatby Pan zawsze mdc liczy¢ na naszg firme?
- Czy uwaza Pan, ze dobrze pracowac ze sprawdzonym partnerem?

- Czy chciatbys, zeby Twoj wysitek, witozony w wykonanie kolejnych

¢wiczen, zaprocentowat jak najszybciej?
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9. Pytania retoryczne

majg podwajny charakter / nature

moga by¢ otwarte i zamkniete

dajg mozliwos¢ zastosowania ich w dowolnym momencie rozmowy
majg charakter ogolny, filozoficzny

dajg szerokg perspektywe

- Czy ludziom zawsze trzeba bedzie ttumaczyc, ze jesli chcg osiggac zyski,
muszg tez zaryzykowac?

- Czy kiedy$ szefowie zrozumiejg, ze muszg chwali¢ swoich pracownikow?

- Czy nasi kontrahenci zauwazg jak bardzo sie dla nich staramy i okazg
nam swojg wdzieczno$c¢?

- Czy odnoszgc kolejne sukcesy przypomnisz sobie, ze to szkolenie ma
pewien w nich udziat?

10.Pytanie na pytanie

odwracajg uwage

dajg szanse wybrniecia z kazdej sytuacji

sg na ogot jedyng mozliwoscig kontynuacji wypowiedzi
zawsze pozwalajg wyjs¢ z kazdej putapki stownej

- Kiedy zaproponujecie lepszg oferte?
- A czego konkretnie Pan oczekuje?

- Czy lubi pani Jana Kowalskiego?
- Pracowalismy razem. A jak panu uktadajg sie z nim stosunki?

- Czy nie uwazasz, ze niektore przyktady na tym szkoleniu nie sg uniwersalne?

- A ktore z tych przyktaddw pasujg do twojej pracy?
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Reguly w negocjacjach reguly otwarcia Q
— - dobr.ytr;ner

1. Zadaj wiecej i

F
i : ' Za tyle sprzedam 54 wusoka F 2. Nigdy nie
niz oczeku!esz J en ;{,! przyjmuj pierwszej
uzys!(ac § BN oferty
‘ f Jak ku;lq\ﬁ) To niemozliwe! ‘ *

I 7a 19 500 )
\ \ to bedzw faJm

e ol
= \ -
“ 3. Okazuj j\%
’ zaskoczenie
\

Jest Pan naszym bardzo L/—,rr‘—\
wazngm klientem.  Ta cena jest \‘ \
Na pewno znajdziemy J » b wysoka. N

jakies rozwigzanie . £ 3
~—Prosze zaproponowaé
cos lepszego

——— e

4. Unikaj konfliktuf \ , .
poczatkowej fazi \ 2 szwaj
ST techniki imadta

mEy -
| |
N7 \ Ve

PN

Zadaj wiece;j...

Powiekszasz pole manewru w trakcie negocjacji
A jesli zrobite$ btedne zatozenia, a partner zamierza zgda¢ mniej niz sadzites?
Moze po prostu bedziesz miat szczescie

Jesli stawiasz maksymalng cene — pokaz Ze bedziesz gotowy do ustepstw — by nie
zniechecic partnera

Zmieniaj przedziaty w trakcie negocjacji — zblizajgc sie do okreslonej wartosci

Nigdy nie przyjmuj pierwszej oferty

Negocjacje sg grag, ludzie sie spodziewajg pewnych dziatan, Jesli godzisz sie od razu, robisz
wrazenie, ze druga strona Zle cie ocenita i mogta otrzymac jeszcze lepsze warunki

Unikaj konfliktu w poczatkowej fazie

Na poczatku lepiej budowac relacje
Chyba, ze Swiadomie chcesz ztamac reguty

Ale licz sie z konsekwencjami...

Technika imadta

Polega na tym, ze gdy partner podaje swoje warunki mowisz tylko: To nie jest dobra
propozycja. | milczysz. Czesto — szczegolnie negocjatorzy o stabszych nerwach — po twoim
milczeniu proponujg korzystniejsze warunki
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Ill Faza procesu negocjacji ‘:}
, dobry trener
- Srodkowa

Okreslenie punktu, w jakim —
znajduja sie negocjacje /

/ Cel:
““==—— | Dochodzenie do uzyskania ) h
wspoélnego stanowiska/ )
/ \ //
/ - X
h |

Podtrzymanie tempa negocjacji

~=> Wymiana ustepstw

1. Podtrzymanie dobrego nastroju
2. Nadanie rozpedu negocjacjom
* wymiana wzajemnych ustepstw

“Mozemy zmieni¢ warunki w punkcie 5 pierwszej czesci, jesli Wy zmienicie punkt 8 w
czesci trzeciej”

“Ustalmy podstawowe zasady — czas, miejsce i cene, a szczegdtami zajmiemy sie
pozniej”
3. Utrzymanie tempa negocjacji

* zauwazenie ustepstw partnera i podziekowanie za ustepstwa

* podsumowanie — ile juz wspdlnie osiggnelismy podczas trwania
negocjacji

* racjonalne wyjasnienie wlasnych ustepstw

» zastosowanie przerw — odpoczynek i moment na pozbieranie mysili
4. Przelamywanie trudnych momentéow

 analiza realizacji potrzeb partnera

» analiza wtasnego zachowania

» podkreslenie ile dokonalismy juz wspolnych uzgodnien

* znalezienie rozwigzan
5. Analiza fazy srodkowej

* ile juz osiggnelismy i ile jeszcze chcemy osiggnagc

* ile osiagnat partner i jaki jest jego stopien zadowolenia z negocjacji
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Technika Sortera © S

dobry trener

Najpierw sie dopasuj - potem poprowadz

czyli dopasuj \3)
stowa, dynamike, humor - do
stow, dynamiki, humoru jaki
stosuje partner negocjacji. 4

Dlaczego?
By rozméwca dobrze
sie poszul’- lubimy Dopasowywanie si¢ zmusza Dopiero potem dobieraj
ludzi, ktérzy sa Cie do koncentracji na argumenty - odpowiedzi
podobni do nas... rozméwcy - uwaznym

na potrzeby, oczekiwania

stuchaniu, koncentracji na rozméwcy

tym co istotne dla niego

Przekonujesz w sposéb
dopasowany do
rozmowcy

Rozumiem, ze te
warunki nie do korica
spetniajg oczekiwania

Je)

Nie zgadzam sie

na te warunki

e To my zmienimy...
Uwaga!

Nie wystarczy samo DOPASUJ!

A jaka czesé tych

éé v4 warunkow jest
Druga cze$¢ - POPROWADZ ( akeoptowaina?
jest réwnie konieczna! Jakg czet chee

Pan zmienié ?

Kazdy z nas jest inny.
Jedni z nas lubig czekolade, inni ze wszystkich stodyczy najbardziej lubig... boczek.

W negocjacjach ta zasada jest szczegodlnie istotna. Im szybciej odkryjesz co ,dziata”
na Twojego partnera negocjacyjnego, tym lepiej Go zrozumiesz, bedzie Cie to
kosztowato mniej emociji i wysitku.

Stuchaj bardzo uwaznie, analizuj ,stowa klucze”, zastawiaj sie ,jaki to typ”, a wtedy
szybciej dopasujesz argumenty...

Jakim jezykiem bedziesz méwic¢ do takiego Rozmdwecy:

Wizerunek jest dla nas priorytetem. Obawiam sie, czy wspoOtpraca z wami Qo nie
zmieni....

W ten sposob nic nie zarabiamy! Moze mam wam jeszcze doptaci¢?

Nic Pani nie rozumie. Tak sie nie prowadzi biznesu
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Impas w negocjacjach dobry trener

Powody pojawienia sie impasu
w negocjacjach:

brak
zaufania

J

nap
emocjonalne

poczucie, ze ustepstwa opor przeciwko zbyt
oznaczaja stabos¢ duzym naciskom

Jakie mogg by¢ twoim zdaniem inne przyczyny trudnosci w negocjacjach?

Jak zaradzi¢ impasowi w negocjacjach?
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26



Jakie moga by¢ twoim zdaniem inne sygnaty, umozliwiajgce wyjscie z impasu?

Sygnaty umozliwiajace wyjscie z impasu Q

dobr.y trener

Nie traktujmy tego jako ostateczne

e s Nasze zwuykte warunki ustalenia (mozemy przeciez jeszcze
Sygnaly, umozliwiajace C] P . :
w);l?écieyz impast n:c?gq to.. (ale w tym porozmawiac, pod warunkiem, ze...)
! /
pas¢ zaréwno z naszej P "‘-“\HP adku...) g
strony, jak i moze Rt .
przekazywac je nasz 4 p:
partner negocjacji
|

| o \‘
- J L )‘J ;
To bedzie bardzo
trudne zadanie
(co nie znaczy,
Ze niemozliwe)

—
p

=
A TEDY J

Kiedy sygnaty, umozliwiajgce wyjscie z impasu, przekazuje partner negocjacji, wazne

jest by odpowiedzie¢ mu w sposob pozytywny, pomagajgcy w dalszych negocjacjach:

» Co mozemy zmieni¢ w naszych ustaleniach by rozwia¢ wszystkie wagtpliwosci

A w jakich sytuacjach mozemy zastosowac zmiane warunkow?
Co mozemy zrobi¢, by utatwic to zadanie

Jak mozna jeszcze pozytywnie odpowiedzie¢ na sygnaty, umozliwiajgce wyjscie z

impasu?
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Stowo “ale” jako kasownik Q

dobry trener

Jjakie warunki

/

]I-

= Slyszysz czasem podobne uwagi?

= Czy ciesza Cie te komplementy.

= Czy tez koncentrujesz sie glownie
na “ale....”

= Tak wiasnie dziata “ale” - kasownik.

= Mozesz wykorzystac¢ jego moc.... Dopasowanie + kierujace pytanie

mozemy
e zmienié?
| — o .
\ Swietnie to zrobites pop S5, ’Jr \'407—“"'{“@0 éci \/q,(,/.e /
‘d b fo \/ S bty | pliv 2 dp, 0
| doore zerganizowa X% Y gy, / watP kiedy bedzie Pan odqt&ho-"lb/'e
Wasys . | 2 . 0
\ dobrze negocjujesz Btes / « \ﬁl ) . _ potrzebowac? 0&@ ;Ve

Jak mozna korzystac ze stowa “ale” w negocjacjach?
e przykiad:
A: Ten termin zupetnie nas nie satysfakcjonuje.

B niedoswiadczony: Ale nie wspétpracuje Pan z takimi fachowcami jak my firmami. My

dajemy za to gwarancje jakoSci...

Jak po takiej odpowiedzi zareaguje kontrahent? Bedzie zirytowany czy zadowolony? A

jak bedzie sie czut po odpowiedzi profesjonalisty:

Profesjonalista: Czas jest szalenie istotny. Ale zanim bedziemy rozmawiac¢ o warunkach ,

prosze mi powiedzie€ jak wyglgda kwestia jakosci wykonania tego zadania....

Wpisz wiasne przyktady:
1. Nie mozemy sie Nato ZQOdZIC ..o

© szkolenia@dobrytrener.pl, https://www.dobrytrener.pl

28



Implikacje — tworzenie zwiazkéw @)
przyczynowo-skutkowych dobry trener

“1” “ORAZ” : sugerowana

- ps Lz . 21 e
mozliwo$¢  wystepowania :‘; oplivn oSS
kilku rzeczy jednoczesnie “3

wtashie

(mozesz czytac te przyklady — dlatego
. . s . . 7 [ /’_‘
i jednoczesnie wyobrazi¢ proponue nggixy
siebie jak ,wykorzystasz je | I
w przysztosci) _— 2000 ocit

\eP\/

eprzyktad:

A: Wszyscy nasi partnerzy sq zadowoleni z tego rozwigzania. Dlaczego wy chcecie
Zmieniac ustalenia

B: Wiemy, ze wiele ludzi korzysta z takich rozwigzan. My szukamy nowych rzeczy i
wtaSnie dlatego jestesmy dla was szansg na wypracowanie innych rozwigzan

wpisz wiasne przyktady:
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dobry trener

Techniki wywierania wptywu

Stopa w drzwiach
= Drzwiami w twarz

= Bo....

Reguta wzajemnosci

= Zaangazowanie

STOPA W DRZWIACH

Najpierw mata prosba, ktéra ma szanse zostaé zaakceptowana. Po tym jak zostanie
spetniona-kolejna, tym razem duza prosba. Osoba proszona czesto czuje sie
zobowigzana do spetnienia kolejnej, poniewaz postrzega siebie jako wspoétpracujgcy i
pozytywnie reagujgca na Twoje prosby.

DRZWIAMI W TWARZ (odmowa —wycofanie)

Najpierw duza prosba, tak duza, ze istnieje zerowa szansa na jej spetnienie. Potem
mniejsza- wtasciwa. Osoba, ktora odmowita za pierwszym razem czuje sie niewygodnie i
chce poprawi¢ swoje samopoczucie i kontakty miedzy wami, wiec zgadza sie na kolejng
prosbe.

BO....

Ludzie majg potrzebe sensu i potrzebujg wyttumaczenia. Czesto reagujg automatycznie
na wyttumaczenie> Zdarza sie to nawet nawet gdy wyttumaczenie jest... bez sensu. Np.
Jest mi to potrzebne, bo bardzo tego potrzebuje

REGULA WZAJEMNOSCI

.~Jestem dla ciebie tak mita i zrobie cos$ dla ciebie”. ,To ja tez bede dla ciebie mity i tez
co$ dla ciebie zrobie” Ludzie majg potrzebe odwdzieczenia sie, by bilans wzajemnych
uprzejmosci byt wyréwnany.

ZAANGAZOWANIE

Zacznij ze mng rozmawiac¢, zapytaj co u mnie stycha¢. Zadaj mi jeszcze kilka innych
pytan. Bede coraz bardziej zaangazowana w rozmowe i...w pozytywne kontakty. Bede
bardziej sktonna spetni¢ Twojg prosbe.
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IV Faza procesu negocjacji

O

koﬁcowa dobr.y trener
S Okreslenie granicy
Podpisanie - Cel: K:’> ustepstw drugiej strony
umowy - Zakonczenie negocjacji. £
jﬂ - \ Osiagniecie wlasnego celu 3
) i satysfakcja drugiej strony / ~
== \\\ / 4
<= / & : .

Zagranie czasem

negociacii (presija
~4 J J K J s . .
Okreslenie granicy

czasu
) wiasnych ustepstw

1. Sprawdzenie granic ustepstw drugiej strony
* ile mozemy uzyskac
* obserwacja czy nie jesteSmy zbyt natarczywi

* analiza, na ile wazne sg jeszcze dodatkowe ustepstwa
negocjacji)

2. Poinformowanie o limicie naszych ustepstw
* wymienienie rozwigzanych problemow
* ukazanie korzysci
» krétkofalowych
» dtugofalowych

3. Zagranie czasem
* uzycie presji czasu

4. Zapewnienie drugiej stronie “wyjscia z twarzg”
* nasz partner powinien mie¢ takze poczucie zadowolenia z

(i nasze, i partnera

negocjaciji
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O

Reguly zamkniecia dobry trener

ostatnie ustepstwo

powinno by¢ dawaj drob
. < B awaj drobne
nieznaczne Jak ustalaé wielkos¢ ﬁ% stepstwa by zbadaé

? kolejnych ustepstw grunt

[ J
"W zmniejszaj K/
kolejne
ustepstwa

dawaj ustepstwa

) roinci ieikosci | \L
|

Nie wolno:

» oferowac¢ wszystkiego od razu (druga strona bedzie oczekiwac kolejnych ustepstw -

a Ty juz nie masz co dac, wiec rozczarowanie)

= dawac statej wielkosci ustepstw (np. obnizaé caty czas o dwa procent)

» stosowaé zbyt duzych ustepstw na koncu (czasem juz mamy dos¢ i druga strona

wywiera duzg presje, wiec trzeba bardzo uwazac)
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. . - R‘
Zapisanie ustalen (J

Anbry trener

“ Notatka po spotkaniu B

\\%‘ Po kazdym spotkaniu zréb notatke z ustalen |

\vl\ Wysytaj ja e-mailem, jako potwierdzenie waszej rozmowy

f

f %<}/\?‘ Pamie¢ jest zawodna i ulega znieksztatceniu
(el

\ ‘L”/‘” Kto notuje, ma wieksza wtadze - informacja jest wiadza

s

| —, Jesli pozostawisz szanse zrobienia notatki drugiej stronie, |
¢/~ mozesz otrzyma¢é informacje znieksztatcone. | to na Twoja |

[
| )

| niekorzysé. ‘

Zz powazaniem

Agnieszka Lipka

Nie tylko po spotkaniu réb notatke, ale takze po telekonferencjach, dtuzszych rozmowach
telefonicznych, w trakcie ktérych powstajg ustalenia.

To pozwala:

+ Utrzymac tempo negocjacji

* Unikngé¢ nieporozumien i znieksztatceh (mimowolnych lub celowych)

« Zweryfikowac ustalenia, nawet po dtuzszym czasie

* Utrzymac dyscypline negocjacji

Budowac Twoj wizerunek jako osoby zaangazowanej, porzgadnej, systematycznej

* izdecydowanej
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Notatki:

Materiaty szkoleniowe do pobrania:
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