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    O autorze


    Anna Magdalena Łabuz — prywatny przedsiębiorca. Praktyk biznesu z ponad piętnastoletnim stażem. Członek-założyciel oraz sekretarz Polskiego Stowarzyszenia Trenerów NLP. Certyfikowany trener NLP. Konsultant biznesowy. Od czterech lat koordynuje pracę w Pierwszym Studium Trenerów NLP. Autorka wielu artykułów prasowych. Specjalizuje się głównie w tematach z zakresu szeroko rozumianej skutecznej komunikacji w biznesie oraz nawiązywania trwałych relacji z klientem. Obecnie realizuje cykl autorskich szkoleń „NLP w negocjacjach handlowych”.


    Wstęp


    Witaj!


    Skoro sięgnąłeś po tę książkę, to najprawdopodobniej jesteś zainteresowany tematem negocjacji. Być może jesteś nawet ekspertem w tej dziedzinie. Dlatego też nie będę zanudzać Cię pustymi definicjami na temat tego, czym są negocjacje, nie znajdziesz też tutaj informacji na temat schematu negocjacji czy stylów negocjowania. W zamian otrzymasz natomiast dużą dawkę informacji dotyczących tego, w jaki sposób pewne modele i strategie z zakresu neurolingwistycznego programowania z powodzeniem wykorzystywać w negocjacjach handlowych.


    Zanim jednak do tego dojdziemy, chciałabym Ci w kilku słowach powiedzieć, czego dotyczy NLP. Neurolingwistyczne programowanie to nic innego jak zbiór pewnych uniwersalnych metod i strategii, których umiejętne stosowanie może sprawić, że staniemy się bardziej skuteczni w komunikacji międzyludzkiej oraz wyznaczaniu i realizacji zamierzonych celów. Może Ci się nasuwać pytanie, co takiego kryje się pod nietypowym pojęciem neurolingwistycznego programowania.


    NLP to skrót od:


    
      	neuro — zwraca uwagę na fakt, że zachowania ludzi są ściśle związane z ich procesami neurologicznymi;


      	lingwistyczne — czyli dotyczące języka; uświadamia nam, że skuteczność komunikacji werbalnej zależy od sposobu, w jaki używamy słów w celu przekazania innym ludziom określonych informacji;


      	programowanie — odnosi się do schematów naszego zachowania i celów, jakie sobie wyznaczamy.

    


    Dzięki technikom NLP można świadomie wpływać na zachowania, emocje oraz procesy umysłowe nie tylko swoje, ale także naszego klienta. Niektóre z tych modeli można z powodzeniem wykorzystać również podczas negocjacji.


    W książce, którą właśnie czytasz, znajduje się szereg narzędzi z tego zakresu. Świadomie nie wprowadzam tutaj terminologii z tej dziedziny, ponieważ uważam, że w tym kontekście nikomu nie jest ona potrzebna do szczęścia.


    Najważniejsze jest natomiast to, abyś z tej książki wyłuskał rzeczy dla Ciebie najważniejsze. Być może te, których jeszcze dotychczas nie znałeś, a które już od tej chwili będziesz mógł wykorzystywać w naturalny sposób w rozmowach z klientem, czego z całego serca Ci życzę.


    Powodzenia!

  


  
    


    
      Rozdział 1

      Podstawą jest dobre przygotowanie, czyli czas odrobić pracę domową


      Przypomnij sobie, proszę, swoje szkolne lata. Pamiętasz, jak rodzice niejednokrotnie pytali Cię, czy odrobiłeś lekcje lub przygotowałeś się do klasówki? I kiedy rzeczywiście przyłożyłeś się do nauki, widać było rezultaty. Żadna odpowiedź czy też sprawdzian nie stanowiły dla Ciebie problemu. Znałeś materiał, byłeś dokładnie przygotowany, a Twoja praca była nagradzana dobrą oceną, a czasami nawet pochwałą nauczyciela czy rodziców. Czas, który poświęciłeś na przygotowania, zaowocował.


      Z negocjacjami jest dokładnie tak samo. Dobre wyniki osiąga się przede wszystkim dzięki dobremu przygotowaniu. Bez przygotowania przegrałeś już na samym starcie. Możesz powiedzieć: „Nie udało się, bo negocjacje były wyjątkowo trudne”. Często słyszę takie wymówki. Zdradzę Ci w tym miejscu pewną tajemnicę — nie ma trudnych negocjacji, są tylko niewystarczająco przygotowani do rozmów ludzie. Dlatego tak ważną sprawą jest „odrobienie pracy domowej” i bardzo dobre przygotowanie się do spotkania. To ono jest podstawą udanych negocjacji. Kiedy jesteśmy przygotowani, niewiele może nas zaskoczyć. Ze spokojem i większą pewnością siebie podchodzimy do prowadzonych rozmów, a co więcej, jesteśmy poważnie traktowani przez naszego biznesowego partnera. Dlatego też skuteczni negocjatorzy przywiązują tak dużą wagę do tego etapu negocjacji. Poświęcają wiele czasu na analizę sytuacji, rozważają wiele hipotetycznych alternatyw uzyskania końcowego porozumienia oraz starają się przewidzieć ruchy oraz propozycje drugiej strony.


      Niestety większość ludzi w tym temacie działa po najmniejszej linii oporu. To pierwszy etap, który pomijają bądź traktują po macoszemu i idą na skróty. Dlatego Ty możesz zdobyć nad nimi wielką przewagę, właściwie przygotowując się do negocjacji. Pamiętaj! Górą jest ten, kto wie więcej.


      Etap przygotowania nazywany jest często prenegocjacjami. Trwa od chwili pojawienia się pomysłu na rozmowy do momentu ich bezpośredniego rozpoczęcia. Na tym etapie powinieneś przeprowadzić pierwszą ważną rozmowę negocjacyjną. Tak, już teraz! Jesteś zdziwiony? To dobrze! Ta kwestia jest bowiem bardzo często pomijana w fazie przygotowań. Pierwszą rozmową, którą musisz przeprowadzić, jest szczera rozmowa z samym sobą. To dobry moment, abyś odpowiedział sobie na pytania:


      Jaki jest cel negocjacji?


      Przed przystąpieniem do jakichkolwiek negocjacji powinieneś jasno i wyraźnie określić ich cel. Inaczej mówiąc, musisz odpowiedzieć sobie na pytanie: „Po co przystępuję do rozmów i co chcę w ich trakcie osiągnąć?”. Cel negocjacji to właśnie przyczyna, dla której podejmujesz rozmowy, dlatego wyraźna jego świadomość ma ogromne znaczenie dla ich końcowego efektu.


      Wyznaczając cel negocjacji, należy pamiętać o tym, że powinien być on:


      
        	określony, to znaczy konkretny,


        	mierzalny, a więc wymierny,


        	uzgodniony, czyli zaakceptowany przez wszystkich „grających w naszej drużynie”,


        	możliwy do osiągnięcia, to znaczy realny,


        	sprecyzowany w czasie, czyli dokładnie określony w ramach czasowych.

      


      Ustalając cel negocjacji, należy określić też cel maksymalny, czyli szczyt swoich oczekiwań, oraz cel minimalny, którym będą mniej wygórowane oczekiwania. Kiedy określasz cel minimalny, wyznacz granicę, jakiej w trakcie negocjacji nie wolno Ci będzie przekroczyć. Cel minimalny wyznacza bowiem ten obszar, poza którym negocjacje tracą sens. Ważne jest również to, abyś brał pod uwagę fakt, iż na Twój główny cel, do którego zmierzasz, składa się z reguły kilka spraw.


      I tak na przykład jeśli negocjujemy zakup sprzętu komputerowego do firmy wraz z wdrożeniem nowego systemu operacyjnego, przedmiotem negocjacji będzie kilka punktów, na przykład cena, termin dostawy, termin wdrożenia systemu, długość gwarancji, serwis, warunki i termin zapłaty, szkolenie pracowników itp. Dla każdego z tych elementów powinieneś sprecyzować cel maksymalny i minimalny. Warto jest je sobie rozpisać, żeby już na wstępie prowadzonych rozmów mieć jasność co do możliwych posunięć. Proponuję więc, abyś stworzył sobie miniformularz, w którym będziesz mógł rozpisać zagadnienia negocjacji i doprecyzować dla nich odpowiednie opcje oraz stopień ważności. Takie grupowanie jest istotne, gdy negocjacje obejmują wiele zagadnień lub przedmiot negocjacji jest wielowymiarowy. Dlatego bardzo pomocne będzie grupowanie w logiczne bloki.


      Tabela 1.


      
        
          
            	
              Stopień ważności

            

            	
              Zagadnienie

            

            	
              Cel maksymalny

            

            	
              Cel minimalny

            
          


          
            	
          


          
            	
          


          
            	
          

        
      


      Mając na uwadze powyższy przykład, można wypełnić ten miniformularz w następujący sposób:


      Tabela 2.


      
        
          
            	
              Stopień ważności

            

            	
              Zagadnienie

            

            	
              Cel maksymalny

            

            	
              Cel minimalny

            
          


          
            	
              4

            

            	
              cena

            

            	
              50 000 PLN — kwota, za jaką chcemy sfinalizować całe przedsięwzięcie

            

            	
              60 000 PLN — kwota, której nie możemy przekroczyć w trakcie negocjacji

            
          


          
            	
              1

            

            	
              termin dostawy

            

            	
              02.04.2007

            

            	
              10.04.2007

            
          


          
            	
              2

            

            	
              termin wdrożenia systemu

            

            	
              15.04.2007

            

            	
              30.04.2007 to czas, którego nie można przekroczyć

            
          


          
            	
              7

            

            	
              długość gwarancji

            

            	
              6 lat na system i 4 lata na sprzęt

            

            	
              3 lata na system i 2 lata na sprzęt, czyli standardowa gwarancja

            
          


          
            	
              3

            

            	
              serwis

            

            	
              24 godz./dobę

            

            	
              czas reakcji 3 godz.

            
          


          
            	
              5

            

            	
              warunki i termin zapłaty

            

            	
              płatność po wykonaniu pełnej usługi, tzn. po dostarczeniu komputerów, wdrożeniu systemu i przeszkoleniu pracowników; maksymalne wydłużenie terminu płatności najchętniej do trzech miesięcy

            

            	
              przedpłata w wysokości 20% całości zamówienia na dwa tygodnie przed wykonaniem usługi, reszta płatna w terminie 14 dni od momentu wykonania zlecenia

            
          


          
            	
              6

            

            	
              szkolenie pracowników

            

            	
              wliczone w cenę, minimum dwa dni szkoleniowe dla wszystkich pracowników obsługujących nowy system, zakończone egzaminem sprawdzającym zdobytą wiedzę dotyczącą nowo wdrażanego systemu

            

            	
              szkolenie dla wytypowanych pracowników działu operacyjnego, zakończone egzaminem (dodatkowy budżet na przeszkolenie ludzi 3000 PLN)

            
          

        
      


      Mając w ten sposób rozpisane poszczególne cele, jest się uzbrojonym w obronną tarczę. Już na starcie dysponujesz bowiem jasnymi i dokładnie sprecyzowanymi celami. Wiesz, w którym kierunku zmierzasz, a co ważniejsze, wiesz, dokąd chcesz dojść.


      Odrobiłeś już część zadanej pracy domowej, ale to jeszcze nie koniec. Warto, żebyś się jeszcze zastanowił:


      Jaka jest moja rola w prowadzonych negocjacjach?


      Negocjacje to skomplikowany proces, dlatego tak ważny jest odpowiedni dobór uczestniczących w nich negocjatorów. W sprawach większej wagi jest to zwykle spory „sztab” ludzi, w mniej skomplikowanych rozmowach można grać jednoosobowo. Wszystko zależy od sytuacji i przedmiotu prowadzonych rozmów.


      Zastanów się zatem, jak wygląda Twoja pozycja. Jeżeli jesteś członkiem zespołu negocjacyjnego, powinieneś dokładnie znać swoje miejsce w drużynie. Najlepszym rozwiązaniem jest stworzenie zespołu negocjacyjnego z jasno wyznaczonymi rolami:


      
        	szefa, który nadzoruje i prowadzi rozmowy,


        	sekretarza, który odpowiada za przygotowanie wszystkich niezbędnych podczas negocjacji dokumentów i materiałów oraz notuje przebieg rozmów,


        	obserwatora, który „rejestruje” wszystko to, co nie zostało powiedziane, analizując niewerbalne reakcje drugiej strony na nasze posunięcia.

      


      W przypadku prowadzenia negocjacji w zespole dwuosobowym zalecane jest zdublowanie roli sekretarza. To znaczy jedna osoba występuje jako lider negocjacji i jednocześnie zapisuje ważniejsze ustalenia, zaś druga osoba jest obserwatorem i dodatkowo sekretarzem. Taki podział ról ma dodatkową zaletę — po przeprowadzonych wstępnych negocjacjach możesz już na swoim, bezpiecznym gruncie porównać sporządzone notatki i podzielić się dodatkowymi spostrzeżeniami na temat prowadzonych rozmów.


      Przy okazji tworzenia zespołu negocjacyjnego staraj się, aby nie zapraszać do niego osób, które nie mają do siebie zaufania, rywalizują między sobą bądź też zwyczajnie nie darzą się sympatią. Badania wykazują, że zespół negocjacyjny składający się z tzw. „gwiazd” znacznie gorzej negocjuje niż zespół złożony z ludzi o przeciętnych zdolnościach negocjacyjnych, ale potrafiących podporządkować się ogólnemu interesowi.


      Skoro już znasz swoje miejsce w prowadzonych negocjacjach, czas na postawienie sobie kolejnego ważnego pytania:


      Jakie są moje mocne strony?


      To moment na sprawdzenie, czy jesteś pewien samego siebie. Czy znasz swoje mocne strony? A może jest coś, nad czym powinieneś jeszcze się zastanowić lub popracować?


      Odpowiedz więc, proszę, na poniższe pytania i sprawdź, na ile możesz czuć się bezpiecznie na tym etapie poczynionych przygotowań.


      
        
          
            	1. Znam cel (cele) prowadzonych negocjacji.


            	
              TAK o NIE o

            
          


          
            	2. Mam ustalony stopień ich ważności.


            	
              TAK o NIE o

            
          


          
            	3. Mam określone cele maksymalne i minimalne.


            	
              TAK o NIE o

            
          


          
            	4. Wiem, w których kwestiach mogę iść na kompromis, a w których powinienem wykazać się stanowczością.


            	
              TAK o NIE o

            
          


          
            	5. Znam swoją rolę w zespole negocjacyjnym.


            	
              TAK o NIE o

            
          


          
            	6. Znam zawartość mojej teczki negocjacyjnej.


            	
              TAK o NIE o

            
          


          
            	7. Wiem, jak radzić sobie ze stresem.


            	
              TAK o NIE o

            
          


          
            	8. Potrafię być dobrym słuchaczem.


            	
              TAK o NIE o

            
          


          
            	9. W sytuacjach tego wymagających potrafię pójść na kompromis.


            	
              TAK o NIE o

            
          


          
            	10. Znam swoje zalety i wady negocjacyjne.


            	
              TAK o NIE o

            
          

        
      


      Jeżeli na większość zadanych pytań odpowiedziałeś pozytywnie, to gratuluję — pierwszą fazę przygotowań masz już za sobą. Natomiast jeśli pojawiły się odpowiedzi, na które nie byłeś w stanie odpowiedzieć twierdząco — głowa do góry. Nie jest źle. Otrzymałeś właśnie bardzo ważną informację zwrotną, mówiącą o tym, na co należy zwrócić jeszcze szczególną uwagę.


      Sprawdzenie swoich mocnych stron jest bardzo ważne w fazie wstępnych przygotowań. Pozwala wychwycić Ci na starcie Twoje słabe punkty. Masz wtedy czas, aby zadbać o należyte przygotowanie. A kiedy wszystko jest dopięte na ostatni guzik, daje Ci to poczucie dużej pewności siebie i możliwość mocnego stąpania po niepewnym gruncie, jakim są negocjacje.


      Dlatego poświęć sporo czasu i dokładnie odrób zadane lekcje, a zapewniam Cię, że czas na nie poświęcony zaowocuje w przyszłości Twoim sukcesem.


      Ale to dopiero początek.


      Zabawa w detektywa


      Skoro odwaliłeś już kawał dobrej roboty, proponuję Ci teraz trochę odpoczynku.


      Co byś powiedział na zabawę w detektywa?


      Na pewno kiedy byłeś dzieckiem, zdarzyło Ci się przynajmniej raz odegrać taką rolę. Przypomnij sobie, jak po lekcjach — zamiast wracać do domu — śledziłeś ukradkiem koleżanki z klasy. Chciałeś wiedzieć, gdzie chodzą, o czym rozmawiają, czym się interesują. Z wypiekami na twarzy zbierałeś ważne na ich temat informacje. Być może z wielką uwagą śledziłeś też przygody słynnego detektywa Columbo. Teraz masz szansę wcielić się w jego rolę.


      Kto powiedział, że przygotowania do negocjacji muszą być nudne? Zbieranie informacji na temat drugiej strony może być naprawdę ekscytujące. Wypuszczasz się w nieznane, a wynik Twojej wyprawy jest nieokreślony. Zabaw się w detektywa i wyrusz na poszukiwanie cennych informacji w myśl zasady: „Górą jest ten, kto wie więcej”. Szukaj informacji, wykorzystując wszelkie dostępne Ci środki. Przydatność zebranych wiadomości może być różna, ale każda jest tak samo ważna. W negocjacjach nigdy nie wiadomo, jaki drobiazg może się przydać. Często doświadczeni negocjatorzy, którym wydaje się, że są przygotowani do negocjacji, potykają się na tym etapie. Nie posiadają wystarczających informacji o partnerze.


      W sporcie panuje żelazna zasada, że przed ważnym meczem zawodnicy rozpracowują swojego przeciwnika. Żaden sportowiec nie podchodzi do walki, jeżeli nie zna dobrze swojego partnera. Dokładnie analizuje nagrania z przeprowadzonych wcześniej meczów czy walk bokserskich. Szanujący się bowiem zawodnik nie staje do walki, nie znając drugiej strony: jej mocnych i słabych stron, taktyk, jakie stosuje w trakcie gry, wytrzymałości na zmęczenie czy nieczystych zagrań.


      Weź z nich przykład i przed przystąpieniem do negocjacji poznaj swojego „przeciwnika”. Zabaw się w detektywa, zdobądź jak najwięcej informacji i rozszyfruj go już na stracie, a zapewniam Cię, że zyskasz w ten sposób znaczącą przewagę.


      To dobry moment, abyś zadał sobie teraz bardzo ważne pytanie: „Jak dobrze znam ludzi, z którymi przyjdzie mi negocjować?”. Musisz cały czas 


Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  
    


    
      Rozdział 2

      Informacje za free, czyli słów kilka o komunikacji niewerbalnej


Dostępne w wersji pełnej.

  
    


    
      Rozdział 3

      Aktywne słuchanie, czyli dźwięk brzęczących monet


Dostępne w wersji pełnej.

  
    


    
      Rozdział 4

      Sztuka zadawania pytań, czyli kto pyta, nie błądzi


Dostępne w wersji pełnej.

  
    


    
      Rozdział 5

      Taktyki negocjacyjne


Dostępne w wersji pełnej.

  
    


    
      Rozdział 6

      Sztuka prowadzenia rozmów, czyli biznesowy taniec


Dostępne w wersji pełnej.

  
    


    
      Rozdział 7

      Cechy dobrego negocjatora


Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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