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    Podziękowania


    Książka ta nie ujrzałaby nigdy światła dziennego, gdyby nie zaangażowanie i pomoc kilku osób, którym z tego miejsca chciałam serdecznie podziękować.


    Gorące podziękowania dla Alana Brożka, mojego trenera personalnego, dzięki któremu powstały pierwsze strony tej książki. To on z uporem maniaka jakiś czas temu mobilizował mnie do regularnej pracy nad książką, za co w tym miejscu serdecznie dziękuję.


    Szczególne podziękowania należą się Tomaszowi Kucowi, który jest w stanie wytrzymywać ze mną na co dzień i w stu procentach odpowiedzialny jest za pojawiające się u mnie z dnia na dzień coraz głębsze zmarszczki mimiczne. Nasza znajomość skutkuje tym, że niemożliwe staje się rzeczywistością ☺ Dziękuję.


    I wreszcie co najważniejsze, gorące podziękowania dla wszystkich uczestników moich szkoleń, którzy niejednokrotnie motywowali mnie do tego, abym napisała coś jeszcze. To bardzo miłe mieć wśród Was tak licznego „zewnętrznego motywatora”. Bez Waszego wsparcia byłoby to bardzo trudne.

  


  
    Wstęp


    O negocjacjach i skutecznej komunikacji napisano już wiele książek. Ta, którą trzymasz w ręku, powstała za namową moich przyjaciół, jak również uczestników szkoleń, które prowadzę. To oni skłonili mnie do napisania kolejnej książki dotyczącej tej tematyki. Bardzo często słyszałam skierowane w swoją stronę pytania: „Ania, powiedz, jak to jest, że nie znając kogoś wcześniej, tak szybko łapiesz z nim kontakt? Jak to jest, że ludzie lubią z tobą rozmawiać, a jeszcze bardziej słuchać tego, co mówisz?”. Moi przyjaciele pytali natomiast: „Jak ty to robisz, że potrafisz porozumieć się nawet z najgorszym wrogiem? Jak to jest, że udaje Ci się do końca doprowadzić nawet najtrudniejsze, wydawać by się mogło, przedsięwzięcie?”.


    Odpowiedź na te i podobne pytania jest prosta — ja po prostu lubię ludzi, lubię się do nich uśmiechać, bo to nic nie kosztuje, lubię ich słuchać — to też nic mnie nie kosztuje — i staram się rozmawiać z nimi w taki sposób, w jaki chciałabym, aby rozmawiano ze mną. Tak oto w telegraficznym skrócie wygląda przepis na sukces w komunikowaniu się z innymi. I nie ma różnicy, czy mamy na uwadze relacje tylko i wyłącznie prywatne, czy również w kontekście biznesowym. W jednym i w drugim przypadku powyższe działa tak samo. Oczywiście możesz powiedzieć, że taki przepis na sukces wygląda bardzo prosto i chyba zbyt pięknie, aby można było uznać go za prawdziwy. I będziesz mieć jak najbardziej rację. W prowadzeniu skutecznych negocjacji nie wystarczy bowiem sam uśmiech, słuchanie naszego rozmówcy czy miło prowadzona rozmowa.


    Skuteczna komunikacja z drugim człowiekiem jest procesem bardziej skomplikowanym, niż mogłoby nam się wydawać. Dlatego też na kolejnych stronach tej książki będę chciała zaznajomić Cię z pewnymi prawidłami, procesami, które zachodzą w trakcie komunikacji międzyludzkiej. Na początku zbudujemy wspólnie „szkielet” niezbędnych wiadomości i umiejętności, abyś mógł zrozumieć, na czym polega proces porozumiewania się między ludźmi i jak sprawić, aby rozmowa przebiegała w wyznaczonym przez nas kierunku.


    I tu przypomina mi się historia grubo sprzed 10 laty, kiedy to moje dzieci były jeszcze dziećmi i co rusz dostarczały wielu sytuacji do analizy tego, jak w małych rozumkach mieści się tyle sprytu, że są w stanie postawić na swoim, a dorosłego wyprowadzić w pole. Otóż sytuacja wyglądała mniej więcej tak.


    Kuba i Karolina bawili się razem w pokoju. Do zabawy potrzebne były im czyste kartki. Niestety nie mieli ani bloku rysunkowego, ani czystych białych kartek. I oto słyszę ich rozmowę:


    — Kuba, idź do taty i powiedz, żeby dał ci z drukarki dwie czyste kartki.


    — Dlaczego ja? Sama idź, ja tacie w pracy nie będę przeszkadzać.


    — Ty idź, bo ty jesteś starszy! — dyrektywnie stwierdziła Karolina.


    Z zaciekawieniem zaczęłam się przyglądać całej sytuacji, bo coś mi mówiło, że znowu wydarzy się coś niezwykłego. Chcąc nie chcąc, Kuba poszedł do pokoju, w którym przy komputerze pracował ojciec.


    — Tato, sorry, że ci przeszkadzam. Daj nam, proszę, dwie czyste kartki z drukarki, bo będziemy się bawić z Karoliną.


    Na co ojciec, odrywając się od pracy, mówi:


    — Kuba, nie ma takiej możliwości. Wybacz, synu, ale mam do wydrukowania za chwilę materiał, nad którym pracuję, i nie wiem, czy w ogóle mi starczy. Pobawcie się w coś innego.


    — No dobra — odpowiedział Kuba i pomaszerował do Karoliny. Nadstawiłam ucha jeszcze bardziej, bo już wiedziałam, co za chwilę będzie się działo.


    — No gdzie masz te kartki, już wszystko przygotowałam — furknęła Karolina na wchodzącego do pokoju brata.


    — Nie mam. Tata za chwilę będzie drukował swoje rzeczy i nawet dla niego nie starczy.


    — Z tobą tak zawsze! — wycedziła przez zęby młodsza o trzy lata siostra i wybiegła z pokoju. Wiadomym było od razu, w jakim kierunku zmierza.


    — Tato, tato, potrzebuję dwudziestu kartek, mogę wziąć z drukarki?


    — Karolina, chyba oszalałaś! Nie wiem, czy wszystkich kartek jest dwadzieścia, a za chwilę muszę wydrukować swój dokument i sam nie wiem, czy mi wystarczy. Przykro mi.


    — No, ale tato, nie bądź taki, mi też są potrzebne te kartki.


    — Tak, rozumiem, ale wy z Kubą się bawicie, a mnie kartki potrzebne są do pracy.


    — No dobra, to daj chociaż dziesięć!


    — Czy ty nie rozumiesz, co ja do ciebie mówię? — W głosie ojca wyczuwalne było już zdenerwowanie. — Nie przeszkadzaj mi pracować i idź się bawić do siebie.


    — No właśnie chcę to robić. Ale potrzebne mi są kartki. No dobra, jak nie chcesz mi dać dwudziestu ani dziesięciu, to daj chociaż dwie. Dwie to już na pewno możesz dać.


    Ojciec, niewiele myśląc, sięgnął do podajnika drukarki i wyciągnął kartki, mówiąc:


    — Chciałaś dwie, masz trzy i daj mi święty spokój, bo muszę pracować.


    Karolina z triumfem w oczach wróciła do Kuby:


    — Mówiłam, że da! Trzeba wiedzieć, jak rozmawiać, chłopie!


    W tych oto słowach zawiera się cała prawda o negocjacjach. Trzeba wiedzieć, jak rozmawiać, jakich wzorców lingwistycznych używać, jak dopasowywać się do swojego rozmówcy i w jaki sposób osiągnąć zamierzony cel. Jak pokierować rozmową, żeby skierować klienta w wyznaczonym przez nas kierunku i przekonać go do swoich racji.


    Skoro negocjować z powodzeniem mogą dzieci, używając przy tym zupełnie nieświadomie świetnie znanych psychologom społecznym reguł wywierania wpływu społecznego, to na pewno tego wszystkiego jesteś w stanie nauczyć się również i Ty.


    Tak jak już wcześniej wspominałam, na początek zbudujemy solidne podstawy dotyczące komunikacji międzyludzkiej i wywierania wpływu, a następnie osadzać będziemy na nich kolejne cegiełki będące ważnym elementem w sprawnym komunikowaniu się z drugą osobą.


    Być może zdarzy się również tak, że pewne rzeczy okażą się dla Ciebie już znane. To świetnie, będziesz mógł bowiem spojrzeć na nie z zupełnie innej perspektywy. Być może zastanowisz się, jak mógłbyś je lepiej, z większym powodzeniem wykorzystać w procesie bardziej skomplikowanych negocjacji.


    Książka ta nie stanowi pracy naukowej i należy ją traktować jako swoistego rodzaju poradnik dla tych wszystkich, którzy na co dzień w swojej pracy muszą negocjować czy też rozmawiać z klientami. Zawiera szereg cennych wskazówek i uwag dotyczących tego, w jaki sposób jeszcze lepiej i skuteczniej porozumiewać się z drugim człowiekiem.


    Zapraszam do lektury i wyłuskania z niej dla siebie tego co najważniejsze.

  


  
    1. Jak pracuje nasz umysł i jaki to ma wpływ na proces negocjacji


    Skoro mamy rozmawiać o skutecznej komunikacji w kontekście prowadzonych przez Ciebie negocjacji, to zanim zaczniemy rozmawiać o procesach zachodzących w umyśle Twoim i Twojego klienta, proponuję na wstępie ustalić, czym one tak naprawdę są.


    Zanim zagłębimy się w tematykę negocjacji, chciałabym chwilę poświęcić na zapoznanie Cię z pewnymi terminami, które na kartach tej książki będą pojawiać się dość często, a których zrozumienie jest bardzo ważne, abyś wiedział, o czym będzie mowa.


    Jedną z najbardziej trafnych definicji negocjacji podaje w swojej książce prof. Z. Nęcki, pisząc: „negocjacje są procesem, w którym dwie strony — o częściowo rozbieżnych, a częściowo zbieżnych interesach — dążą do osiągnięcia porozumienia”.


    I właśnie to ostatnie stwierdzenie jest kluczem dotyczącym negocjacji, o których w tej książce będę pisać. Dlatego też warto mieć na uwadze fakt, iż w procesie negocjacji zasiadające do rozmów strony, pomimo iż mają częściowo różne, a częściowo wspólne interesy, tak czy inaczej dążą do osiągnięcia wspólnego celu. W chwili, kiedy ludzie zasiadają do negocjacji, połowa sukcesu jest osiągnięta.


    I tutaj może pojawić się pytanie „dlaczego?”. Otóż sama chęć prowadzenia rozmów nie oznacza nic innego jak fakt, że strony chcą osiągnąć, wypracować chociaż po części jakiś wspólny konsensus w temacie, nad którym deliberują. Co prawda każdej ze stron przyświecają inne racje, ale już samo okazanie chęci do rozmów jest połową wygranej.


    Jednakże aby zwiększyć szanse na to, że negocjacje zakończą się powodzeniem, nieodzowne jest przestrzeganie podstawowych zasad z zakresu skutecznej komunikacji międzyludzkiej. Dlatego zaczniemy od tzw. podstaw, czyli kluczowych informacji dotyczących tego, jak pracuje nasz umysł i jaki to ma wpływ na proces negocjacji.


    Wyobraź sobie, proszę, taką oto sytuację. Za moment masz się spotkać ze swoim klientem. Dotyczyć to może spotkania face to face, rozmowy przez telefon, jak również tekstu pisanego, który do niego kierujesz. Zanim ten pierwszy kontakt nastąpi, zarówno Ty, jak i Twój klient charakteryzujecie się pewnymi wspólnymi cechami.


    I Ty, i rozmówca na chwilę przed waszym spotkaniem posiadacie wspólną właściwość, którą określa się jako bieżące doświadczenie. Bieżącym doświadczeniem jest to wszystko, co w danej chwili widzisz, słyszysz i czujesz w kontekście kinestetycznym. Dokładnie to samo dotyczy Twojego klienta, który również w danym momencie doświadcza podobnych stanów. Co może być Twoim bieżącym doświadczeniem? Na pewno to, że właśnie w tym momencie czytasz to zdanie, najprawdopodobniej siedzisz i czujesz nacisk oparcia na swoje przysłowiowe cztery litery oraz słyszysz to, co dzieje się właśnie dookoła Ciebie, na pewno w taki czy inny sposób odczuwasz również temperaturę, która panuje w pomieszczeniu, gdzie właśnie się znajdujesz. To wszystko jest Twoim bieżącym doświadczeniem. Zastanów się, proszę, jakie jest jeszcze w tej chwili inne Twoje bieżące doświadczenie? Co w tej chwili widzisz, słyszysz i czujesz?


    Zauważ, proszę, że zanim spotkasz się ze swoim klientem, zarówno Ty, jak i on posiadacie swoje bieżące doświadczenia. Trzeba zdawać sobie sprawę, że mają one znaczący wpływ na obopólny kontakt. Czy nie zdarzyło Ci się bowiem, że idąc na ważne spotkanie w upalny dzień, odczuwałeś duży dyskomfort, który miał wpływ na to, jak się czujesz? Pamiętasz, z jakim nastawieniem wchodziłeś wtedy do swojego rozmówcy? Ale o tym za chwilę.


    Zarówno Ty, jak i osoba po drugiej stronie posiadacie jakiś bieżący stan emocjonalny. Bieżący stan emocjonalny to są wszystkie te emocje, które w danym momencie wewnętrznie czujesz. Być może Twoim bieżącym stanem emocjonalnym jest zaciekawienie tym, co czytasz. Moim bieżącym stanem emocjonalnym jest chęć, aby tak napisać tę książkę, byś na koniec mógł powiedzieć „Wow, jak dużo się dowiedziałem”. Być może Twoim bieżącym stanem emocjonalnym jest pewnego rodzaju „nakręcenie” przed zaplanowanym na jutro spotkaniem bądź rozmową, którą będziesz przeprowadzał. Zastanów się przez chwilę, jaki naprawdę jest w tej chwili Twój stan emocjonalny. Co w tej chwili odczuwasz? Jakie emocje Ci teraz towarzyszą? I ponownie zwróć uwagę, że na chwilę przed spotkaniem z klientem zarówno Ty, jak i on posiadacie swój bieżący stan emocjonalny. Twoje emocje i emocje Twojego klienta mają wpływ na skuteczność waszej komunikacji. Mają wpływ na to, czy wasza rozmowa przebiegać będzie bez zakłóceń.


    Ale to nie wszystko, ponieważ w skutecznym przebiegu negocjacji bardzo ważną rolę odgrywa również tzw. pożądany stan emocjonalny. Pożądany stan emocjonalny jest tym, co chciałbyś odczuwać na chwilę przed lub w trakcie spotkania z klientem. Pożądany stan emocjonalny to także to, co chciałbyś, aby Twój klient odczuwał na chwilę przed spotkaniem z Tobą.


    Zastanów się, proszę, jaki mógłby być Twój pożądany stan emocjonalny na chwilę przed tym, gdy zasiadasz do stołu negocjacyjnego? Jaki powinien być Twój stan emocjonalny w chwili, kiedy masz się spotkać ze swoim kluczowym klientem?


    Zwróć uwagę, że nierzadko zdarza się taka sytuacja, że w chwili, gdy masz się spotkać z ważnym dla siebie klientem, klientem, od którego dużo zależy, jeśli chodzi o Twój biznes, dość często pojawiają się niezbyt pożądane przez Ciebie emocje. Mogą nimi być: trema, niepewność czy strach przed tym, jak wypadniesz, jak przebiegną rozmowy, jak zostaniesz odebrany przez swojego kontrahenta. Tego typu emocje są emocjami niepożądanymi z punktu widzenia przebiegu skutecznych negocjacji.


    Zastanów się, proszę, przez chwilę, jakie w takim razie mogłyby być pożądane przez Ciebie stany emocjonalne na chwilę przed spotkaniem z klientem.


    Myślę, że pożądanym z Twojego punktu widzenia stanem emocjonalnym mogłaby być pewność siebie, poczucie kompetencji i pewnego rodzaju swoboda świadcząca o tym, że jesteś dobrze przygotowany do spotkania. Co jeszcze takiego mogłoby Ci pomóc na chwilę przed spotkaniem z klientem? Jaki pożądany stan emocjonalny chciałbyś odczuwać, aby czuć się pewnie? Zastanów się przez moment.


    No dobrze, pomyślmy teraz wspólnie, jaki z Twojej perspektywy byłby najbardziej pożądany stan emocjonalny u Twojego klienta na chwilę przed spotkaniem z Tobą. Co chciałbyś, aby klient odczuwał na chwilę przed waszą rozmową? Być może dobrze by było, aby stanem emocjonalnym Twojego klienta była ciekawość samego spotkania, tego, co masz do przedstawienia, do zaoferowania. Dobrze by było, gdyby chciał Cię do końca wysłuchać, a jeszcze lepiej, aby był mocno zainteresowany Twoim produktem bądź też nawiązaniem porozumienia. Tego typu pozytywny stan emocjonalny po obu stronach stołu negocjacyjnego przybliża do nawiązania porozumienia.


    Ważne jest, aby pamiętać o tym, że niezależnie, po której stronie jesteś, zarówno Ty, jak i Twój klient dysponujecie pewnymi zasobami. Z punktu widzenia biznesowego dobrze jest, abyś nie postrzegał zasobów tylko i wyłącznie w kontekście finansowym. Zasobami są nie tylko pieniądze, za które Twój klient może kupić to, co masz mu do zaoferowania. Zasoby Twoje i Twojego klienta to zdecydowanie więcej niż tylko „many many”.


    Zastanówmy się w takim razie, co może być Twoim zasobem w kontekście negocjacji. Może nim być np. sam produkt, jak również Twoja wiedza na jego temat. Twoim zasobem jest Twój głos, którym dowolnie sterujesz w trakcie rozmowy. Może nim być także wiedza na temat procesów negocjacyjnych i technik wywierania wpływu, jak również dobrze przygotowana prezentacja multimedialna, którą zaprezentujesz podczas spotkania.


    Ogólnie rzecz ujmując, zasoby zarówno Twoje, jak i Twojego klienta to wszystko to, co pomaga Ci w osiąganiu zamierzonych efektów.


    Co zatem może być pożądanymi zasobami Twojego klienta? Mogą być nimi np. tzw. moce decyzyjne, czyli czy osoba, z którą rozmawiasz, władna jest podejmować decyzje w temacie, którego rozmowy dotyczą. Czy może samodzielnie podejmować decyzje dotyczące zakupu Twojego produktu. Pożądanym zasobem Twojego klienta jest także wiedza na temat tego, co oferujesz.


    Dlaczego jest to tak ważne? Ponieważ zasób, który nazywamy potocznie wiedzą o produkcie, jest tym obszarem, który Ty klientowi dostarczasz. Jeżeli będzie on dostarczony w niedostatecznej czy niezrozumiałej formie, to klient po prostu nie kupi.


    I właśnie dlatego Twoim zadaniem w procesie skutecznych negocjacji jest takie poprowadzenie klienta, takie sterowanie rozmową, aby z miejsca początkowego, z tzw. linii startowej, gdzie być może jeszcze nic nie wie o Twoim produkcie bądź usłudze, przeprowadzić go płynnie do miejsca, w którym dostarczysz mu tyle niezbędnych informacji, aby podjął decyzję o zakupie.


    Parę linijek wcześniej pisałam o stanie emocjonalnym, zarówno Twoim, jak i Twojego klienta. I nie bez powodu, ponieważ stany emocjonalne są jednym z najważniejszych elementów skutecznej komunikacji, perswazji i wywierania wpływu.


    Otóż kiedy podejmowałeś decyzję o zakupie tej książki, kiedy trzymałeś ją w ręku, myśląc: kupić, nie kupić, być może zastanawiałeś się, jakie nowe informacje uzyskasz na temat tego, jak wpłynąć na innego człowieka, jak bezpośrednio pokierować jego zachowaniem.


    Mam oto dla Ciebie złą wiadomość. Nie będziemy w tej książce zajmować się tego typu rzeczami.


    Być może pojawi się u Ciebie od razu pytanie: Jak to? Przecież zależy mi właśnie na tym, aby móc bezpośrednio wpływać na zachowanie swoich kontrahentów czy osób, z którymi negocjuję. Odpowiem od razu. Otóż na dzień dzisiejszy nie ma znanych, skutecznych sposobów pozwalających bezpośrednio wpływać na zachowanie innego człowieka (wyjąwszy z tego wszelkiego rodzaju tzw. środki przymusu bezpośredniego: kij bejsbolowy, łańcuch i tym podobne przedmioty). I to jest zła wiadomość.


    Ale oczywiście mam też dla Ciebie dobrą wiadomość. Już dawno psychologowie udowodnili, że za zachowanie człowieka odpowiadają stany emocjonalne. To właśnie określony stan emocjonalny Twojego klienta odpowiada za to, w jaki sposób będzie się on zachowywał.


    Co taka informacja mogłaby dla nas oznaczać? Otóż wydawać by się mogło, że skoro stany emocjonalne mają wpływ na zachowanie człowieka, to kwestią, którą będziemy się w tej książce zajmować, jest to, jak wpłynąć na stany emocjonalne klienta, tak aby móc oddziaływać na jego zachowanie. Niestety muszę Cię ponownie rozczarować. Dlaczego? Ponieważ tak naprawdę nie da się w sposób bezpośredni wpłynąć na stan emocjonalny swojego klienta. Zapytasz więc: W jaki sposób mam to w takim razie zrobić?


    Proszę Cię o chwilę cierpliwości. Zanim odpowiem na Twoje pytanie, musimy poruszyć jeszcze dwie kwestie, ponieważ pojawiają się tu dwa niezmiernie ważne pojęcia: umysłu świadomego i umysłu nieświadomego.


    Z czym kojarzy Ci się umysł nieświadomy? Na pewno z tzw. odruchami bezwarunkowymi, jak np. oddychanie, szybkość bicia serca czy mruganie. Gdybyśmy mieli ogólnie powiedzieć, czym zajmuje się umysł nieświadomy, moglibyśmy powiedzieć, że zajmuje się on tymi wszystkimi odruchami, których nie kontrolujemy w sposób świadomy.


    I tu, żeby Ci uzmysłowić, w jaki sposób działa umysł nieświadomy, mam do Ciebie prośbę — wyobraź sobie taką oto sytuację: Chcesz przejść na drugą stronę ulicy, wchodzisz na jezdnię i nagle słyszysz klakson samochodu — co robisz? Otóż stojąc na jezdni, spoglądasz w kierunku, z którego dobiega dźwięk klaksonu. Patrzysz i co widzisz? W Twoją stronę zmierza tir Scania, tak na oko jakieś pięć, sześć ton masy własnej. Przypuszczalna prędkość około 70 km/h. W dalszym ciągu jedzie w Twoim kierunku i trąbi. Patrzysz na zbliżający się pojazd i stojąc, zaczynasz myśleć: zdążę uciec czy nie. Bum!


    Na całe szczęście umysł nieświadomy nie działa w taki sposób, inaczej jako gatunek najprawdopodobniej już dawno byśmy wyginęli. To umysł nieświadomy odpowiada za najbardziej pierwotne reakcje typu zostaję albo uciekam. To on odpowiada za pewne procesy, których świadomie nie kontrolujesz. Za tego typu emocje jak strach 

Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  
    2. Jak złapać pierwszy kontakt z klientem i go nie stracić

Dostępne w wersji pełnej.

  
    3. Lingwistyka perswazyjna w rozmowach negocjacyjnych

Dostępne w wersji pełnej.

  
    4. Emocje

Dostępne w wersji pełnej.

  
    5. Style komunikacyjne

Dostępne w wersji pełnej.

  
    6. Znaczenie wartości klienta w procesie negocjacji

Dostępne w wersji pełnej.

  
    7. No tak, ale… — czyli jak sobie radzić

Dostępne w wersji pełnej.

  
    8. Pięć kroków

Dostępne w wersji pełnej.

  
    9. Jak dołączyć do grona najlepszych negocjatorów

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Zakończenie

Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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