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Komunikacja w negocjacjach

Streszczenie

W artykule przedstawiono pojecia komunikacji i negocjacji. Przeanalizowano komunikacje
werbalng przez podziat komunikatéw werbalnych ze wzgledu na funkcje, takie jak: informacije,
ewaluacje, metakomunikaty. Uwzgledniono réwniez najwazniejsze podczas negocjacji techniki:
parafraze, umiejetno$¢ zadawania pytan i doprecyzowanie. Scharakteryzowano komunikacje
niewerbalng przez opisanie stref przestrzeni cztowieka oraz rodzaje niewerbalnych aktéw
komunikacyjnych. Ukazano réwniez gtdwne style negocjacji. W tym zakresie oméwiono styl
miekki, styl twardy i styl rzeczowy.

Stowa kluczowe: komunikacja werbalna, komunikacja niewerbalna.

Wstep

Pojecie ,,komunikowanie” (fac. communicare) oznacza wymiane, taczno$¢, rozmowe.
Jest to porozumiewanie sig, przekazywanie mysli, emocji miedzy nadawcg a odbiorca.
Proces ten odbywa si¢ na roznych poziomach oraz wywotuje okreslone skutki. Komu-
nikacja interpersonalna polega na stownym lub bezstownym przesytaniu informacji
(Bergiel-Matusiewicz, 2007). Termin ,,negocjacje” (tac. negotiatio) oznacza ,wielki
interes handlowy, bankowy” (Kumaniecki, 1975). Przez pojecie negocjacji nalezy
rozumie¢ proces komunikacyjno-decyzyjny, w ktérym strony dobrowolnie staraja
si¢ rozwigzac konflikt tak, aby uzyskany rezultat byt dla nich mozliwy do przyjecia
(Brdulak, Brdulak, 2000). Negocjacjami nazywa si¢ kazda sytuacj¢ dialogu, w kto-
rej ludzie dgza do jakiegos$ rozwigzania konfliktu. Osoby réznig si¢ miedzy soba
1 stosuja negocjacje, aby dac sobie rad¢ z tymi réznicami. Niezaleznie od tego, gdzie
sa — w interesach, w rzadzie czy w rodzinie — ludzie podejmuja wickszos$¢ decyzji
korzystajac z negocjacji (Fisher, Ury, 1990). Negocjacje bywaja nazywane sztuka
prowadzenia rozmow 1 polemik migdzy stronami. Jest to ztozony i skomplikowany
proces komunikacji interpersonalne;.

Komunikacja interpersonalna, czyli porozumiewanie si¢ migdzyludzkie polega
na werbalnym i niewerbalnym przesytaniu informacji oraz ksztattuje relacje migdzy
ludZmi. Proces komunikowania si¢ jako akt moze by¢ roztozony na sze$¢ zasadniczych
sktadnikow:

— kto mowi,
— ¢co mOwl,
— jakim $rodkiem,
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— w jakiej sytuacji,
— do kogo,
— z jakim skutkiem.

Negocjacje sa w zasadzie forma komunikacji interpersonalnej. Procesy komu-
nikacji zarowno werbalnej, jak i niewerbalnej majg ogromne znaczenie dla osiagnigcia
celow i rozwigzywania konfliktow (Lewicki, Barry, Saunders, 2011).

Komunikacja werbalna

Komunikaty werbalne ze wzgledu na ich funkcje mozna podzieli¢ na: informacje,
ewaluacje, akty pragmatyczne i metakomunikaty. Informacje to przekazy, ktore
pozwalaja na uzyskanie wzajemnego wgladu w wiedze i przekonania rozmowcow,
umozliwiajg uzgadnianie wspolnego obrazu swiata. Ewaluacje majg na celu wyrazanie
ocen oraz sposobow wartosciowania poszczegolnych spraw, sytuacji, obiektow. Akty
pragmatyczne stuzg do wywierania wptywu na zachowania uczestnikow konwersacji,
najczesciej majg postaé polecen. Metakomunikaty organizujg proces komunikacji,
pozwalajg wyeliminowac¢ niejasnosci uzywajac zwrotdow, takich jak: ,,Prosz¢ mow
wolniej”, ,,Nie to miatem na mysli”, ,,Wyjasnij mi, co przez to rozumiesz” itp.

Istotng umiejetnoscia przydatng w procesie komunikacji interpersonalne;,
szczegblnie podczas negocjacji, jest tzw. aktywne stuchanie. Dzigki niemu okazuje
si¢ rozmowcy akceptacje, szacunek oraz powstrzymuje si¢ od wiasnych sadéw i rad
(Bergiel-Matusiewicz, 2007). Najwazniejsze podczas negocjacji techniki komunikacji
werbalnej to: parafraza, umiejetnos¢ zadawania pytan, doprecyzowanie.

Parafraza to powtorzenie wtasnymi stowami tego, o czym opowiedzial nam
rozmowca. Dzigki tej metodzie tatwiej jest zapamigtaé tre$¢ rozmowy oraz tatwiej
unikng¢ nieporozumien. Parafraza ma okreslong konstrukcje, zaczynamy np. w ten
sposob: ,,Czy chcesz przez to powiedzied...”, ,,Innymi stowy...”, ,,Jesli Ci¢ dobrze
zrozumiatem...”. Potem mozliwie wiernie, ale wlasnymi slowami powtarzamy to,
o czym opowiedzial nam rozmoéwca. Jesli okaze sie¢, ze co$ zrozumieli$my niewlasci-
wie, rozmoéwca skoryguje to.

Umiejetnos¢ zadawania pytan to podstawa w zdobywaniu informacji w celu
planowania i podejmowania decyzji. Pytania sg najprostszym srodkiem pozwalajacym
pozna¢ i zrozumie¢ punkt widzenia rozmowcy. Mozna wyrdzni¢ pytania otwarte oraz
zamknigte. Pytania otwarte pozwalajg zapyta¢ posrednio o informacje. Nie ma tutaj
zadnych wskazowek sugerujacych odpowiedz, w zwigzku z tym nie moze ona brzmie¢
jedynie ,,Tak™ lub ,,Nie”. Na pytania otwarte nie da si¢ udzieli¢ odpowiedzi zamykajacej
si¢ w jednym czy dwoch stowach. Odpowiedz taka musi by¢ bardziej rozbudowana.
Pytania te pomagajg utrzymac badz przywroci¢ rownowage w rozmowie. Umozliwiajg
ponadto zmotywowanie rozmoéwcy do myslenia, kiedy spada koncentracja. Poprzez
pytania otwarte mozna pozyskac informacje o punkcie widzenia, sytuacji wzglednie
potozeniu wyjsciowym rozmédwey. Kilka przyktadéw pytan otwartych:

— Jakie jest twoje zdanie w tej sprawie?

— (Gdzie dostrzegasz przyczyny tego problemu?

— Czego juz probowates, zeby zmieni¢ przytlaczajacy ci¢ sytuacije?
— Jaki tryb postepowania zaproponowatbys w nastepnej kolejnosci?
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— Jakie dalsze kroki jestes w stanie sobie wyobrazi¢?

Najczesciej na pytania zamkniete mozna udzieli¢ krotkiej, precyzyjnej od-
powiedzi albo po prostu uzywajac okreslen: ,,Tak” lub ,,Nie”. Odpowiedzi na takie
pytania zawieraja jedynie informacje, o ktora pytano, i prowadza do powstania po-
migdzy rozméwcami jednoznacznego stanowiska. Przy pomocy tych pytan szybciej
mozna doprowadzi¢ w rozmowie do podjgcia decyzji, albo tez uzyskac przejrzystosc¢
zajmowanych stanowisk i punktow widzenia. Pytania zamkniete dbaja o jasnosc¢.
Pytania zamknigte zaczynaja si¢ czgsto od stowa ,,Czy...”. Kilka przyktadow pytan
zamknietych:

— Czy zgadzasz si¢ z tym?

Czy posiadamy wystarczajacg ilo$¢ informacji na ten temat?
— Jaki termin proponujesz?

Czy mozesz to potwierdzi¢?

Czy na poczatek wystarcza wam te wyjasnienia i informacje?

Jesli czujemy, ze informacje nie sg wystarczajaco jasne, mozemy doprecyzo-
wa¢ dang wypowiedz: ,,Co masz na mysli?”, ,,Jak to rozumiesz?”, ,,Co to dla Ciebie
znaczy?”. Jest to narzedzie, ktore pomaga nam aktywnie stucha¢, gdyz dla rozméwcey
bedzie to oznaczaé, ze jestesmy zainteresowani jego wypowiedzig.

Komunikacja niewerbalna

Komunikacja werbalna, czyli to, co moéwimy, stanowi tylko czgs¢ tego, co komuni-
kujemy. To, jak wygladamy, jak si¢ poruszamy, jak si¢ zachowujemy itp., wptywa na
efektywnos¢ naszej komunikacji. Komunikacja niewerbalna moze wyrazac si¢ poprzez:
gesty; ton glosu; wzdychanie, ptacz, marszczenie brwi, uSmiechanie si¢, Smiech;
wyglad: twarz, wlosy, ciato oraz odziez i jej kolor, megskos¢ i kobieco$¢; otoczenie:
dom, praca, samochod, przyjaciele; sposob: siedzenia, stania, chodzenia, kontaktu
wzrokowego; odleglos¢, w jakiej stoimy od kogos.

Przestrzen osobistag mozna podzieli¢ na strefy: intymng, osobistg, spoteczng
1 publiczng. Strefa intymna to granice wlasnego ciala, nie dopuszczamy do niej przy-
padkowych osob. Strefa osobista wystepuje w kontaktach pozytywnych, nieformalnych
1 przyjacielskich. Strefa spoleczna — w tej odlegtosci zatatwiamy sprawy oficjalne
(listonosz, hydraulik) oraz rozmawiamy z ludzmi, ktoérych nie lubimy. Strefa publiczna
to np. przemawianie jednostki do grupy.

Obserwacja zachowania rozméwcy jest dodatkowym zrédtem cennych infor-
macji, ktérych nie spotkamy w wypowiadanych stowach. Zazwyczaj stowa zawie-
raja gtownie odniesienie do problemu, rzeczowego tematu negocjacji, a zachowania
niewerbalne odnoszg si¢ do stosunkéw migdzy rozmoéwcami oraz zawierajg ocenc
istniejagcego uktadu miedzyludzkiego.

Mozna wyr6zni¢ dziesi¢¢ rodzajéw niewerbalnych aktéw komunikacyjnych
(Necki, 1991):

1. Gestykulacja to ruchy rak, dtoni, palcéw, nég, stop, gtowy, korpusu ciata.

2. Mimika, wyraz twarzy pozwalaja na wysytanie i odbieranie stanéw emocjonalnych,
poczynajac od sygnatow tak wyraznych, jak usmiech, a konczac na tak subtelnych,
jak wyraz lekkiego zaskoczenia. Bogactwo ekspresji mimicznej jest olbrzymie.
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3. Dotyk i kontakt fizyczny odgrywaja ogromna role w budowaniu wrazenia bliskosci
lub dystansu psychicznego. Obyczaje kulturowe okreslaja dos¢ dokladnie obszary
ciata, ktore wolno i ktorych nie wolno dotykac. Podanie rgki bywa zalecane jako
gest rozpoczynajacy spotkanie lub uscisk zaprzyjaznionych osob. Sa tez kultury,
w ktorych bezposredni dotyk w ogole nie wchodzi w gre, a przyjazne nastawienie
sygnalizuje si¢ odpowiednio glebokim uktonem (np. Japonia). Kontakt fizyczny jest
tez regulowany stopniem znajomosci, formalizacjg, indywidualizacja spotkania,
plcia rozmowcow, ich statusem spotecznym.

4. Spojrzenia wzajemne i spogladanie jednostronne. Nawigzanie kontaktu wzrokowego
poprzedza kontakt bezposredni, czeste utrzymywanie kontaktu wzrokowego jest sy-
gnatem przyjazni, unikanie i odwracanie wzroku to sygnaty ,,unikow” psychicznych.

5. Dystans fizyczny migdzy rozmdéwcami to nastepny wazny sygnat wzajemnych
stosunkow. Skrocenie dystansu, zblizanie si¢ do siebie to znak zblizania si¢ psy-
chicznego, oddalanie si¢ to oznaka utraty kontaktu.

6. Pozycja ciata, ktéra wyraza napigcie wewngtrzne lub rozluznienie. Sztywne, zasto-
nigte ramionami skrzyzowanymi przed klatka piersiowa ciato sygnalizuje postawe
obronna, poczucie zagrozenia. Pozycja otwarta, zrelaksowana jest sygnalem bez-
pieczenstwa, pewnosci siebie. Pozycja nazbyt luzna oznacza lekcewazenie.

7. Wyglad fizyczny i ubranie sg czgsciowo uzaleznione od budowy ciata, cze$ciowo
od obyczajow kulturowych, a czesciowo od osobowosci i indywidualno$ci danej
osoby. Ubranie moze by¢ forma manifestacji lub przynaleznosci spotecznej do
grupy o okreslonej ideologii. Staranno$¢ ubierania sygnalizuje przywigzanie wagi
do spotkania, nadawanie mu znaczenia specjalnego.

8. Dzwieki paralingwistyczne (parajezykowe) tworza wielka game¢ znakow komunika-
cyjnych i sposobow ekspresji uczué, ktore rowniez maja swoje znaczenie w procesie
komunikacji. Chodzi o takie wokalizacje, jak: §miech, ptacz, ziewanie, mruczenie,
posapywanie, gwizdanie, westchnienie.

9. Jakos$¢ wypowiedzi (sposob wokalizacji) wigze si¢ z intonacja glosu, ktorg w roz-
mowie mozna wykorzystywa¢ w bardzo wielu celach. Mozna mowic¢ cicho lub
glosno, ostro lub tagodnie, monotonnie lub dynamicznie, spokojnie lub nerwowo.
Krytyka nie brzmi przerazajaco, jesli jest wypowiadana glosem cieptym i cichym
w mity sposob.

10. Elementy srodowiska fizycznego, czyli sposob aranzowania miejsca spotkania, tak-
ze wiele mowig o rozmowcach. Charakter wnetrza, oswietlenie, dzwigki, zapachy
moga tworzy¢ korzystne albo niekorzystne tto spotkania. Na przyktad przytulne
i miekkie fotele kojarza si¢ bardziej z relaksem niz z praca.

Style negocjacji (style rozwigzywania konfliktéw)

W kazdych negocjacjach uczestniczgce w nich strony majg interesy zarowno wspol-
ne, jak i sprzeczne, gdyz bez wspolnych intereséw nie ma po co negocjowac, a bez
sprzecznych nie ma o czym. Skoro zatem trzeba negocjowac, warto robi¢ to skutecznie.
Wymaga to zrozumienia istoty uktadania si¢ stron oraz opanowania wielu zwigzanych
z tymi procesami umiejetnosci. Mozna wyrozni¢ glowne style negocjacji:
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1. Styl migkki sktania do ust¢pstw wobec drugiej strony, przy rezygnowaniu z wia-
snych potrzeb, w celu zachowania dobrych stosunkéw z partnerem. Pragnac zacho-
wac sympati¢ drugiej strony, ulega si¢ i rezygnuje si¢ z realizacji wlasnych interesow.

2. Styl twardy jest stylem mocno rywalizacyjnym i mi¢dzy innymi najmniej konstruk-
tywnym. Negocjator zada jednostronnych ustepstw i wywiera presj¢. Ten rodzaj
negocjacji zaktada zwycigstwo za wszelka ceng. Partner w rozmowach traktowany
jest jako konkurent lub wrég. Szuka si¢ rozwigzania korzystnego tylko dla siebie.

3. Styl rzeczowy (zasadniczy) zwraca uwag¢ zardwno na interesy i wartosci stron,
jak réwniez na stosunki migdzyludzkie. Powaga i uczciwos¢ negocjatorow przy-
nosi osiaggniecie ugody i korzysci dla obu stron. Model oparty na zasadach, gdzie
rozwigzanie uzyskujemy w sposob efektywny, jak i polubowny.

Style negocjacyjne sa ksztattowane przez trzy zasadnicze czynniki, ktore
wystepuja prawie w kazdych negocjacjach i w ogromnym stopniu wpltywaja na ich
przebieg i efekt koncowy. Sa to: dazenie do realizacji wlasnych intereséw, dazenie do
realizacji interesow drugiej strony oraz troska o stosunki wzajemnie miedzy stronami.

Style negocjacji lub inaczej nazywane stylami rozwigzywania konfliktoéw moga
wynikac z predyspozycji osobowosciowych albo ze swiadomego wyboru, opartego na
zatozeniu, ze okreslony sposob dziatania jest w danej sytuacji najbardziej odpowiedni.
Moga cechowac si¢ silng lub stabg asertywnoscia oraz silng lub staba kooperatywno-
$cig. Mozna wyrdzni€ pie¢ stylow negocjacji:

1. Styl dominujacy (styl rywalizacji) charakteryzuje si¢ dazeniem do zrealizowania
wiasnych interesow kosztem niezaspokojenia potrzeb drugiej strony. Jest to domina-
cja z wysoka rywalizacja, kierujaca si¢ egoistycznymi wzgledami. Styl ten cechuje
si¢ wysoka asertywnoscia i niska kooperatywnoscia. Relacja migdzy partnerami
negocjujacymi to ,,wygrany — przegrany”. Zagrozeniem stylu dominujacego moze
by¢ wytworzenie niecheci drugiej strony, utrudnienie przysztych kontaktow i brak
zaufania. Moze to przyczynic¢ si¢ w konsekwencji do zerwania kontaktu, bo part-
ner majacy niechetny stosunek do nas, uczyni to przy pierwszej okazji, jesli tylko
otrzyma korzystniejsza ofertg.

2. Styl dostosowania si¢ (przystosowania si¢, dopasowania si¢, akomodacji) jest
przeciwienstwem dominacji, jest to $wiadoma rezygnacja z zaspokojenia wtasnych
potrzeb po to, aby realizowac¢ interesy drugiej strony i utrzymac z nig dobre sto-
sunki. Pozwalanie innym na wszystko, zamiast bronienie wlasnego stanowiska.
Jesli wynika to z autentycznej uprzejmosci, wspaniatomyslnosci czy mitosci, sa
duze szanse, ze przyczyni si¢ to do wzmocnienia relacji. Wigkszo$¢ ludzi docenia
osoby ,,po$wigcajace si¢ dla ogotu”, ,traktujace innych jak samych siebie” czy
tez ,,przegrywajace bitwe po to, by wygra¢ wojng”. Negatywnie postrzegane sa
osoby, ktore ciagle przejawiaja taka tendencje, ukazujac siebie jako ,,uzalajacego
sig, mgczennika, zrzedg” (Adler, Rosenfeld, Proctor 11, 2018). Styl ten cechuje si¢
niska asertywnoscia i wysoka kooperatywnoscig. Relacja migdzy partnerami ne-
gocjujacymi to ,,przegrany — wygrany’’.

3. Styl unikania (wycofywania si¢, izolacji, oboj¢tnosci, ucieczki) oparty jest na
zatozeniu, ze koszty ewentualnego udziatu w procesie rozwigzywania konfliktu
bytyby wieksze od korzysci, jakie dawaloby osiagniecie porozumienia. Istnieje tu
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ignorowanie konfliktu, wycofanie si¢ z niego oraz brak woli udowadniania wiasnych
racji i rozpatrywania pogladoéw partnera. Przyktadem moze by¢ podejscie, ze lepiej
cierpie¢ w milczeniu, niz kolejny raz si¢ ktoci¢. Unikanie wyraza pesymistyczne
nastawienie wobec konfliktu i jest wyrazem przekonania, ze nie ma dobrego sposobu
rozwigzania istniejagcego problemu (Adler i in., 2018). Styl ten cechuje si¢ niska
asertywnoscia i niskg kooperatywnoscia. Relacja miedzy partnerami negocjujacymi
to ,,przegrany — przegrany’’.

4. Styl kompromisu w powszechnym odczuciu traktowany jest czgsto jako jedy-
ne, najbardziej sprawiedliwe, a zatem i najlepsze rozwigzanie konfliktu miedzy
stronami. Zazwyczaj akceptowane rozwigzanie, ale zawierajace obok czgsciowej
wygranej czgsciowa przegrang. Jedna strona stara si¢ odnie$¢ pewne korzysci,
przyznajac takze drugiej stronie prawo do ich czgsci. Moze tym samym z czgs$ci
swoich interesow zrezygnowac na rzecz drugiej strony. Negocjujacy czesto daza
do kompromisu, kiedy wydaje si¢ im, ze przynajmniej czgsciowa satysfakcja jest
najlepszym rezultatem, na jaki mozna liczy¢ (Adler i in., 2018). Styl ten cechuje
si¢ $rednig asertywnoscia i Srednig kooperatywnoscia. Relacja migdzy partnerami
negocjujacymi to ,,przegrany — przegrany”, gdy strony sa niezadowolone z osia-
gnigtego kompromisu, oraz ,,wygrany — wygrany”, gdy strony sa zadowolone
7 osiggnigtego kompromisu.

5. Styl wspotpracy (wspotdziatania, interaktywny) zmierza do takiego rozwigzania
konfliktu, by wszyscy uczestnicy wyszli z niego zwyciesko. Wspotprace charak-
teryzuje wzglad na innych i na siebie, a celem jest rozwigzanie problemu nie ,,po
mojemu’ ani ,,po twojemu”, tylko ,,po naszemu” (Adler i in., 2018). Mozna powie-
dzie¢, ze jest to wykorzystywanie pozytywnie sytuacji konfliktowych, poniewaz
nie odrzuca si¢ drugiej strony, ale wspotdziata z nig w imie wlasnych interesow.
Styl ten cechuje si¢ wysoka asertywnos$cia 1 wysoka kooperatywnoscig. Relacja
migdzy partnerami negocjujacymi to ,,wygrany — wygrany’’.

Wybrane techniki negocjacyjne

Techniki negocjacyjne stanowia wzorce zachowania, ktorych skutecznos¢ jest uza-

lezniona od gotowosci drugiej strony do nie§wiadomego przewaznie uruchamiania

pozadanej reakcji. Techniki negocjacyjne to sposoby stawiania zgdan, czynienia
ustepstw, stosowania presji psychologicznej oraz wiele innych zabiegéw i chwytow.

Cze$¢ z nich stosowana jest intuicyjnie. Pomagaja one w mniejszym lub wigkszym

stopniu w osiggni¢ciu zamierzonego celu, czyli zakonczeniu negocjacji w stopniu sa-

tysfakcjonujacym obie strony (Palgan, 2012). Ponizej przedstawione zostaty wybrane
techniki negocjacyjne:

1. Mierz wysoko. Na poczatku stawiane sg wysokie zadania. Jest to forma testowa-
nia sity i stanowczoéci drugiej strony. Zada sie wiele, zeby uzyskaé wiele. Jednak
absurdalne niczym nie uzasadnione zgdanie moze zirytowac rozmowce i utrudnic
prowadzenie rozmowy. Zaktada si¢, ze w trakcie negocjacji bedzie trzeba zre-
zygnowac z niektérych zadan. Jednak w stosunku do drugiej strony okazuje si¢
znacznie mniejszg gotowos¢ do ustepstw, niz faktycznie ma to miejsce (Bergiel-
-Matusiewicz, 2007).
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Niezgoda na pierwsza propozycje. Nie wyraza si¢ zgody na pierwsza propozycje,
gdyz jest ona zwykle wygorowana i mozliwe jest wynegocjowanie korzystniej-
szego rozwigzania. Ponadto, gdy si¢ ja przyjmie, to druga strona moze dojs¢ do
whniosku, ze niepotrzebnie zazgdata zbyt mato i moze dazy¢ do renegocjacji danego
postanowienia.

. Nie ustgpuj pierwszy. Mozna zaobserwowac, ze strona, ktdra pierwsza poczyni

ustepstwa, ma podczas negocjacji gorsza pozycj¢ (Bargiel-Matusiewicz, 2007).

. Ustepowanie powoli i nielatwo. Szybka i tatwa zgoda wyrazona na propozycje

rozmowcy moze wywotac u niego przekonanie, ze zazadat zbyt mato i w konse-
kwencji sktoni go do zgloszenia dodatkowych zadan.

. Nieujawnianie informacji. Polega na wykorzystywaniu braku wiedzy drugiej strony

w danej kwestii. Na przyktad nie powinno si¢ ujawnia¢ terminu, do ktérego trzeba
podpisac negocjowany kontrakt. Jezeliby druga strona go znata, to mogtaby mie¢
w miare uplywu czasu coraz wigksze poczucie przewagi, mogtaby wymuszac roézne
ustepstwa i celowo przedtuzac negocjacje (Bergiel-Matusiewicz, 2007).
Ustepstwo za ustepstwo (cos za cos, falszywy kompromis). Godzac si¢ na ustepstwo
w jednej sprawie, zada si¢ ustgpstwa dla siebie w innej. Pulapka polega na tym,
ze pierwsza sprawa moze mie¢ niewielkie znaczenie, druga natomiast moze by¢
bardzo wazna. Sama propozycja wymiany czegos$ za co$, moze sprawia¢ wrazenie
uczciwej, tymczasem waga i znaczenie obu spraw moze by¢ rézna, a wymiana moze
mie¢ niewspoimierne korzysci (Budzynska-Daca, Modrzejewska, 2018).

Nie okazuj zadowolenia z ustgpstw poczynionych przez druga strong.

Zasada ustepstw malejacych. Ustepujac kilkakrotnie trzeba pamigtac, ze skala
kolejnych ustepstw powinna by¢ coraz mniejsza. Jesli druga strona domaga si¢
ustepstw, to kazde kolejne z nich powinno by¢ mniej wiecej o potowe mniejsze od
poprzedniego.

Rozpraszanie negocjatora. Podczas negocjacji w celu zdekoncentrowania przeciw-
nika, mozemy uzywaé wszystkiego, co moze przeszkadzac, m.in.: wykonywacé
rozmowy telefoniczne, czgsto wychodzi¢ z pomieszczenia, prowadzi¢ negocjacje
w pomieszczeniu, do ktérego dochodzi hatas (Bergiel-Matusiewicz, 2007).

10. Zabojcze pytanie. Celem jest spowodowanie zaklopotania u negocjatoréw dru-

11.

giej strony, na przyktad: ,,Czy jest to wasza ostateczna propozycja?”. Odpowiedz
twierdzaca w tym przypadku moze spowodowac¢ zakonczenie negocjacji. Odpo-
wiedZ negatywna moze podwaza¢ zasadnos¢ pierwszej propozycji i ujawni¢ cheé
zawarcia porozumienia za wszelka cen¢ (Bergiel-Matusiewicz, 2007). W sytuacji
zabdjczego pytania starajmy si¢ unika¢ odpowiedzi ,.,tak” Iub ,,nie”. Najlepszym
wyjéciem z takiej sytuacji jest zmuszenie osoby pytajacej do zajecia stanowiska
i odpowiedzie¢ pytaniem na pytanie.

Dobry — zty (dobry — zty policjant). Technika znana z przestuchan policyjnych,
gdzie jeden z przestuchujacych odgrywa role agresywnego i nieustgpliwego nego-
cjatora, a drugi, ktory przychodzi po nim, oferuje wspotprace i pomoc (Budzynska-
-Daca, Modrzejewska, 2018). Negocjator zdenerwowany agresywnym zachowaniem
,»Ztego”, czesto przez presje emocjonalna, zazwyczaj migknie i ulega ,,dobremu”
pod wptywem jego tagodnego traktowania.
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12.Pro$ o przerwg. W trudnych chwilach prosi si¢ o przerwe.

13. Ograniczone kompetencje (ograniczone petnomocnictwo). Celem tej techniki moze
by¢ opdznienie negocjacji lub zwlekanie z decyzja. W trudnej sytuacji mozna
o$wiadczy¢, ze w danej kwestii nie posiadamy wystarczajacych petnomocnictw
i musimy pozna¢ opinig¢ szefa, jednoczesnie przekonujac o dobrej woli i zyczliwosci
(Budzynska-Daca, Modrzejewska, 2018). Dlatego zanim rozpocznie si¢ negocjacje
trzeba si¢ upewni¢ do czego upowazniony jest negocjator drugiej strony.

14. Upewnienie si¢ co do jednakowej interpretacji faktow. Zdarza sig, ze fakty sa roznie
interpretowane i przewaznie na korzys¢ strony, ktora je interpretuje.

15.Sita wyzsza. Jesli chcemy odrzuci¢ propozycje drugiej strony, ale nie stwarzac¢
wrogiej atmosfery, mozemy odwolac¢ sie do sity wyzszej, np. kompetencji zony czy
prezesa. Mozna powiedzie¢, np. ,,Nie wiem, co moja zona na to”, ,,Nasz prezes tego
nie zaakceptuje”. Sita wyzsza jest tez uptywajacy czas. Dajac do zrozumienia, ze
czas mija i za chwile nie bedziemy juz sktonni do negocjacji, zwickszamy rzeczo-
wos¢ rozmowy. Mozna powiedzie¢, np. ,,Przykro mi, ale spieszg si¢ na lotnisko”,
»Niestety musze panstwa opuscic, poniewaz spodziewam si¢ nastepnego klienta”.

16. Bagatelka. Jest to technika drobnych krokéw. Jezeli nie mozna osiagnac porozu-
mienia w najwazniejszej kwestii, staramy si¢ je osiggnac¢ najpierw w sprawach
0 mniejszym znaczeniu. W ten sposob kreuje si¢ atmosfer¢ porozumienia, przeta-
muje opor drugiej strony przed podjeciem wspotpracy (Bergiel-Matusiewicz, 2007).

17. Rosyjski front. Negocjator stawia przed drugg strong dwie niekorzystne oferty. Jedna
z nich jest zta, a druga bardzo zta. Majac do wyboru taka alternatywe, mozna by¢
sktonnym do wybrania ,,mniejszego zta”. Na taka technike moze sobie pozwoli¢
strona silniejsza majaca wieksze mozliwosci wyboru, posiadajaca wicksze srodki
i wladze (Budzynska-Daca, Modrzejewska, 2018). Chcac zmusi¢ druga strong do
konkretnych rozmoéw, mozna zademonstrowac swoja site poprzez sformutowanie
zadania lub grozby: ,,albo — albo”, na przyktad ,,Albo zaakceptujecie wzrost ceny
naszego gazu, albo przerwiemy jego dostawy”. Uzywajac tej techniki, wykorzystuje
si¢ wiedze o tym, czego najbardziej obawia si¢ druga strona i tg wlasnie kwestig
wiacza sie do ultimatum (Bergiel-Matusiewicz, 2007).

18. Przetamywania oporu. Technika ta jest czesto stosowane pod koniec negocjacji. Pole-
ga na powigzaniu obecnego porozumienia z korzysciami w przysztosci. Przykladem
moze by¢ zdanie: ,,Jesli podpiszemy ten kontrakt, to jestesmy sktonni zadeklarowaé
che¢ dalszej wspotpracy w nastepnych latach” (Bergiel-Matusiewicz, 2007).

19. Dokrecanie sruby. Kiedy druga strona konczy prezentacje swojej oferty, pytamy,
czy nie moze nam zaproponowac czego$ korzystniejszego, na przyktad: ,,Czy to
wasza najlepsza oferta?”, ,,Czy nie mozecie przedstawi¢ atrakcyjniejszej propozy-
cji?” (Budzynska-Daca, Modrzejewska, 2018). Pytanie to mozna powtorzy¢ wielo-
krotnie. To zmusza przeciwnika do dalszych poszukiwan rozwiazania. Technika ta
polega na wywieraniu presji na druga strong, zeby zmienita swoja oferte na bardziej
korzystna. Po uzyskaniu zmiany w ofercie pojawia si¢ zadanie kolejnych ustgpstw.
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Communication in negotiations

Abstract

The article presents the concepts of communication and negotiation. Verbal communication
was analysed by dividing verbal messages into functions such as: information, evaluations, and
meta-messages. The most important techniques during the negotiation process have also been
considered: paraphrasing, the ability to ask questions and clarification. Non-verbal communication
has been characterised by describing the human personal space zones and the types of non-verbal
communicative acts. The main negotiation styles have also been demonstrated. In this regard,
the soft approach, the hard approach and the matter-of-fact approach have been discussed.

Keywords: verbal communication, non-verbal communication.






