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DETERMINANTY SYSTEMU ZARZADZANIA
STRATEGICZNEGO:

Dowolny system zarzadzania firmg lub dziedzing
dziatalnosci moze byc okreslony w 5 aspektach, ktore
stanowia uniwersalne wymiary, ukierunkowujgce
rozbudowany opis danego systemu zarzadzania:

celowosciowym
podmiotowym
strukturalnym
funkcjonalnym
instrumentalnym

'
Ve
>
.

Ich specyfike wyrazajg szczegotlowe determinanty,
ktore precyzuje sie odpowiednio do wskazanych
aspektow



ASPEKT CELOWOSCIOWY

Klasyfikator celow firmy lub dowolnego podsystemu

Warunki wspétdziatania

ASPEKT PODMIOTOWY

ASPEKT STRUKTURALNY

Typy instytucji zarzadzania
Role kierownicze

Tryb powolywania i odwolywania instytucji
decyzyjnych

Zasady zawierania kontraktow menedzerskich
i wynagradzania

System oceny efektywnosci zarzadzania

ASPEKT FUNKCIJONALNY

Konfiguracja struktury organizacyjnej
Organizacja systemow decyzyjnych zarzadzania
Organizacja systemu planowania

Organizacja systemu kontroli

ASPEKT INSTRUMENTALNY

o Zasady zarzadzania
¢ Funkcje zarzadzania
o Style zarzadzania

o Formy organizacyjne procesu zarzadzania

¢ Rachunki menedzerskie
¢ Instrumenty finansowe
¢ Instrumenty prawne

¢ Negocjacje

o Metody organizacji i zarzadzania




DETERMINANTY

odnosi sie do zakresu
dziatalnosci

o strategie podstawowe

z globalnej o strategie dziedzin gospodarowania (na poziomie SJG)
CELOWOSCIOWY przedsiebiorstwa e plany biznesowe
i jej sformalizowania | « strategie i plany funkcjonalne (na poziomie catej firmy i SIG)
na podstawie
przyjetej wizji i misji
- kompetencje menedzerskie naczelnego kierownictwa firmy i SJG
- specjalizacja zawodowa kadry pracowniczej komorek
wskazuje na funkcjonalnych ds. strategicznych
kierownictwo, - uprawnione role centrali w opracowaniu strategii firmy:
zespoly doradcze o strategii ratunkowej,
PODMIOTOWY i komorki, ktére | e strategii olimpijskiej
wykonuja zadania o strategii nabywania przedsiebiorstw
zarzadzania o strategii ekspansji rynkowej
strategicznego o strategii ksztalttowania kompetencji i kultury
na wszystkich » strategii kontroli wynikow
szczeblach struktury | - pragmatyka zarzadzania do naczelnego kierownictwa firmy i SJG
organizacyjnej - efektywnos¢ zarzadzania:
e zdoInos¢ rozwojowa firmy i SJG
e zdolnosc¢ kierowania (kadry menedzerskiej)
- konfiguracja struktury hierarchicznej systemu zarzadzania
dotyczy struktury strategicznego
kierownictwa, - organizacja systemu zarzadzania strategicznego:
STRUKTURALNY zespotow doradczych | « podziat zadan

i komorek, ktore
tworza organizacje
systemu zarzadzania
strategicznego
przedsiebiorstwa

e rozmieszczenie uprawnien decyzyjnych
 podziat odpowiedzialnosci

- organizacja systemu planowania strategicznego
- organizacja systemu kontroli strategicznej

- struktura organizacyjna S1G



ASPEKT

OPIS

DETERMINANTY

odnosi sie do
funkcjonowania
systemu

- zasady zarzadzania strategicznego

- zakres funkcji systemu zarzadzania strategicznego ze wzgledu na
przyjeta misje i cele przedsiebiorstwa

- procesy i procedury zarzadzania przedsiewzieciami strategicznymi

FUNKCJONALNY zarzadzania w zakresie:
strategicznego e organizacji firmy
przedsiebiorstwa ¢ produkcji globalnej
i okresla gow e inwestycji
ujeciu procesowym | e marketingu
e rozwoju personalnego
- analiza strategiczna
- diagnostyka ekonomiczna i organizacyjna
- zasady alokacji srodkow finansowych
- modele stosowania instrumentow finansowych
wskazuje na zbior | - techniki negocjacyjne
narzedzi - metody prognozowania gospodarczego
badawczych - rachunki decyzyjne w zakresie podstawowych problemoéw
INSTRUMENTALNY i aplikacyjnych, strategicznych
wykorzystywanych (rozwoju struktury organizacyjnej, wyboru dziedziny
w pracach gospodarowania,

diagnostycznych,
w projektowaniu
strategii
zarzadzania oraz jej
implementacji

realizacji projektow inwestycyjnych, ustalania cen, itd.)
- metody planowania strategicznego
- procedury koordynowania programow i planéw
- techniki zarzadzania (przez cele, przez wyniki, przez wyjatki,
zarzadzanie
systemowe i inne)
- reengineering
- metody kontroli strategicznej



SPECYFIKA NEGOCJACII
MIEDZYNARODOWYCH

Sg prowadzone w réznych warunkach,
sytuacjach spotecznych, gdzie spotykajg sie
grupy oséb pochodzace z réoznych:

B sSrodowisk,
m religii,

m systemow politycznych,
odmiennych kultur




NEGOCJACIE KULTUROWE

Procesy: globalizacji, integracji regionalnej,
konflikty militarne powoduja, ze negocjacje
(mediacje) handlowe, finansowe czy
inwestycyjne czesto prowadzone sa pomiedzy
reprezentantami réznych krajow,
sa naturalnym elementem dziatalnosci
wielkich ponadnarodowych korporaciji

Wspoéiczesnie termin negocjacje
miedzynarodowe zatraca swoje znaczenie
I coraz czesciej mowi sie
o negocjacjach kulturowych



dwustronny proces komunikowania sie, ktorego
celem jest osiggniecie porozumienia z innymi, gdy
niektore z naszych interesow sg wspolne, a inne
sprzeczne i obie strony chca uzyskac
porozumienie”




NEGOCJOWAC, KIEDY

| 2. mamy obszar wspolnych
1. zawiodly perswazje interesow i kupujacy chce
osiagnac¢ porozumienie

3. oczekiwany wynik negocjacji
uzasadnia czas i wysitek,
ktory jest niezbedny do ich
przeprowadzenia




KULTURA

.Jest cechg spoteczenstwa, a nie jednostki, jest
Swiadomym, spotecznie przekazywanym dziedzictwem
wytworow, wiedzy, przekonan, wartoSci |1 oczekiwan
normatywnych, ktore to dziedzictwo pomaga czfonkom
danego spofeczenstwa radzi¢ sobie z pojawiajgcymi sie
problemami”

(N. Goodman, Wstep do socjologii, Wyd. Zysk i S-ka, Poznan 1997, s. 37.)

Roznice kulturowe zaktocajg szeroko rozumiany proces
komunikacji dotyczgcy celu, stosowanych metod oraz
zachowan w procesie negocjacji. Wptywajg rowniez na
charakter negocjacji oraz sposob ich realizacj



SEMANTYCZNE

BARIERY KOMUNIKACYIJNE

PSYCHOLOGICZNE

F znieksztalcenie
informacji
I wielosé¢ informaciji

I niezrozumiata
tematyka

I niezrozumiata
terminologia czy

jezyk

negatywne nastawienie
niesmiatosé

brak zainteresowania
problemem

zbyt duze zaangazowanie
emocjonalne

lekcewazenie stuchaczy

brak przygotowania
merytorycznego

brak koncentracji
monotonnos¢ wypowiedzi
nieumiejetnosé stuchania

FIZYCZNE
| SRODOWISKOWE

E hatas

B temperatura

E miejsce

E poradnia

B zbyt duza liczba uczestnikow
I zla aranzacja pomieszczen

I presjaczasu

I awaria sieci
telekomunikacyjnych,
komputerowych czy zasilania




FILTRY KOMUNIKACII

SLOWNE

EMOCJI




FILTRY UWAGI

NIEKORZYSTNE
WARUNKI
OTOCZENIA

PRZERYWANIE

rozmowy innych I préba rozmowy,
R zbyt goraco telefoniczne gdy kto$ sie

spieszy lub jest
w srodku innych

telefony za zimno Inni ludzie zajeé

odgtosy : sllabe .
ruchu ulicznego oswietlenie



FILTRY EMOCII

UPRZEDZENIA STATUS

Nie lubienie

drugiej osoby Druga osoba ma

wyzszg lub nizsza
pozycje w hierarchii
wiadzy

Nie lubienie
jej sposobu
ubierania sie

Wptywa to
na sposob, w jaki

Co do samej mowi i stucha

wiadomosci

DOSWIADCZENIE

Jesli poprzednia
rozmowa
z dang osobg
zakonczyta sie
nieprzyjemnie

Bedzie to miato
negatywny wptyw
na nastepna sytuacje
komunikacyjng

Z GORY
PRZYJETE
ZALOZENIA

Zatozenie
JELE!
bedzie wiadomos¢

| niedoktadne
stuchanie

WARTOSCI
| PRZEKONANIA

Postugiwanie sie
wiasnymi kodami

w zakresie:

- wartosci moralnych,

- religii,

- pogladéw
politycznych




FILTRY SLOWNE

KRYTYKOWANIE MORALIZOWANIE ROZKAZYWANIE GROZBY

+~JESLI MI TEGO
,CHCE TO MIEC NIE POWIESZ,
NA BIURKU BEDZIESZ MIALA
JUTRO RANO” POWAZNE
KLOPOTY?”

»ZLE TO »NIE POWINIENES
ZROBILES” TEGO ROBIC”




DORADZANIE

»RADZE CI”

Ludzie akceptuja rady, ktére
zgadzaja sie z ich wikasnymi
opiniami

Typowa odpowiedzia
na nieakceptowana rade
bedzie

,TAK, ALE ...”

FILTRY SLOWNE

LOGICZNE
ARGUMENTY

Zbyt trudno
dyskutuje sie
Z nimi

USPOKAJANIE

»NIE PRZEJMUJ SIE
WSZYSTKO
BEDZIE DOBRZE”

ZARGON

Jesli odbiorca
nie rozumie zargonu

Bedzie sie zastanawiat
nad znaczeniem
poszczegolnych stéw

| nie bedzie stuchat
catej wiadomosci




PRZEZWYCIEZANIE
\ BARIER KOMUNIKOWANIA SIE

NADAWCA ODBIORCA

° precyzyjna wypowiedz * umiejetnosé stuchania nie tylko stow, ale
i komunikatéw niewerbalnych

stosowanie powtorzen
* rezygnacja ze swego punktu
umiejetno$¢ taczenia gestow i stow widzenia

- przedstawianie faktow, a nie opinii - stawianie pytan

zachowanie obiektywnej postawy




\\USPRAWNIENIE KOMUNIKOWANIA SIE

TECHNIKI SPOSOB MOWIENIA

- Parafrazowanie . Jesli dobrze rozumiem, to...

- Wiec pan méwi, ze...

- Odzwierciedlanie uczuc . Czuje pan, ze...? Uwaza pan, ze...?

. Konfrontowanie . Co by sie stato gdyby...?

= = P / 4
. ,Prawie milczenie . Mhm? 0? Aha?

- Stwierdzenia podtrzymujace . Rozumiem... To ciekawe...

- Pytania rozpoznawcze . Kiedy pierwszy raz ztozono

reklamacje?

- Pytania rozszerzajace

- Jak to pan rozumie?

[« ) PN I . N B Y o 1



REGULY DOBREJ KOMUNIKACII

> kontakt&

1. Zwracacé
uwage ha
mowe ciata



REGULY DOBREJ KOMUNIKACII

3. Dostosowaé

sie do tempa
i rytmu mowy
4. SWojq
wypowiedz

przygotowac
2. Dawa¢é Wyraz wczeéniej
swojej uwadze (mieé przemyélana
(zacheca¢ rozméwce tresc)

do mowienia)



REGULY DOBREJ KOMUNIKACII

8
7. Przyjmowacé
sygnatly 8. Uzywac¢ ogdinie

przekazywane rozumianych pojec

mowa ciata, aby (fach:'we mg,m.
usuna¢ pojawiajace sig raz

6. By¢ Swiadomym
ostatecznej
granicy, do ktérej
Zna si OO0
10. Sprawi¢, aby
stuchacz
zapamietat
ustyszang tres¢,

wskaza¢ analogie do

bliskich i znanych
faktéw, by¢ godnym
zapamietania



ETAPY NEGOCJACII HANDLOWYCH

ETAP | -
PRZYGOTOWANIE

wiedza o firmie klienta
I osobach
negocjujacych
motywy

negocjujacych
stron

czego chcemy,
priorytety zagdan

zakresy przetargowe,
alternatywy, BATNA

ETAP Il -

DEBATA,
PROWADZENIE
DYSKUSJI

Zbieranie informacji
na temat oczekiwan
drugiej strony

Przekazywanie
informacji
na temat
twoich oczekiwan

ETAP IlI-
SKLADANIE

PROPOZYCJI

Przedstawianie
wariantow
warunkow i ofert
obowigzujacych pod
tymi warunkami
przez kazda ze stron

ETAP V-
ZAWIERANIE

TRANSAKCJI

Przedstawienie
obowigzujgcych zasad
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MODELE KULTUROWE WSPOLCZESNEGO SWIATA

kr. arabskie, wiekszos¢
afrykanskich,
latynoamerykanskie,
azjatyckie

wiekszos¢ kr. Europy, Azji,

Basenu M. Srédziemnego,
arabskie i latynoamerykanskie

Australia, Nowa Zelandia,
Rosja, wiekszos¢ kr. Europy
Wsch. i Pid., Singapur,
Hongkong, Tajwan, Chiny,
Korea Pid., RPA

kraje Azji Wsch. i Ptd. — Wsch,,

nordyckie i inne germanskie
kraje europejskie

kr. skandynawskie, Ameryki
PROPARTNERSKI PROTRANSAKCYJNY Pin., Australia, Nowa
Zelandia

Australia, Nowa Zelandia,
CEREMONIALNY. NIECEREMONIALNY USA, Kanada, Dania,
Norwegia, Islandia

kr. arabskie, wiekszos¢
afrykanskich,
MONOGCHRONICZNY: POLICHRONICZNY: latynoamerykanskie,
Azji Pid. i Pid. - Wsch.

romanskie kr. europejskie,
POWSCIAGINWY ERSPRESYIN inne $rédziemnomorskie,
latynoamerykanskie




MODELE KULTUROWE W NEGOCJACJACH

STOSUNEK DO CZASU

KOORDYNACJA DZIALAN

CZAS SPOTKAN

GLOWNY TEMAT
NEGOCJACII

ROZMOWY WSTEPNE
WYKONYWANIE ZADAN
PRZERWY I WOLNY CZAS

STRUKTURA CZASOWA
PRACA I WOLNY CZAS

POSTRZEGANIE
ORGANIZACYJINE

MONOCHRONICZNY

POLICHRONICZNY

punktualnos¢, doktadnosc

. mniejszy nacisk na punktualnosg,

dokiadnosc

sztywne plany, harmonogramy

konsekwentnie przestrzegane

plany, harmonogramy nie zawsze
przestrzegane, wazne relacje
interpersonalne

sztywno okreslony, punktualne

rozpoczecie procesu negocjacji

elastyczny, mozliwe opo6znienia
W rozpoczeciu procesu negocjacji

istotny, nie odbieganie od

gtdwnego tematu negocjacji

mniej istotny, odbieganie od tematu
gtdwnego

krotkie lub brak

diuzsze

jedno zadanie w danym czasie

wiele zadan w danym czasie

Scisle przestrzegane

podporzadkowane osobistym
obowigzkom

czas nieelastyczny

czas elastyczny

wyraznie oddzielone

nie oddzielone wyraznie

dziatania oddzielane od

organizacji,

zadania mierzone

nrryay vwudainnélc fcrvacit

. czynnosci zintegrowane

Z organizacjq, zadania mierzone
jako czes¢ celu organizacyjnego



STOSUNEK DO OBCYCH

KONTAKT Z PARTNEREM
Z INNEGO KRAJU

NASTAWIENIE
ROZMOWY WSTEPNE
FORMA UMOWY
OBECNOSC PRAWNIKA

HIERARCHIA, PROTOKOL
BIZNESOWY

DYSTANS DO WLADZY
SZACUNEK DO STARSZYCH

EMOCIJE I UCZUCIA
TON WYPOWIEDZI

DYSTANS PRZESTRZENNY
KONTAKT DOTYKOWY

MODEL KULTUROWY

MODELE KULTUROWE W NEGOCJACIACH

PROPARTNERSKI

PROTRANSAKCYJINY

. nieufnosc

. zaufanie

. posredni, wymagane poznanie

partnerow biznesowych, ich
kultury

. bezposredni, nie koniecznie

osobisty

. na wiezi miedzyludzkie

- na transakcje

. dlugie

. krotkie lub brak

. ustna respektowana

. tylko pisemna

. poza salg obrad

. na sali obrad

MODEL KULTUROWY

CEREMONIALNY

NIECEREMONIALNY

. istotne

. nie sg przestrzegane

MODEL KULTUROWY

. raczej duzy . malty

. duzy . mniejszy
EKSPRESYINY POWSCIAGLIWY

. ujawniane . nie ujawniane

. gtosny, szybki . cichy i spokojny

. maly - duzy

. akceptacja . brak akceptacji

4 -
P A .
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\ EUROPA

= POLACY
= NIEMCY

= ANGLICY
= FRANCUZ]
= WLOSI

= SZWEDZI




\\ POLACY

ewykazujg nastawienie umiarkowanie propartnerskie
ebardziej ceremonialni niz Dunczycy, Australijczycy,
mieszkancy Ameryki Potnocnej

ekobiety traktowane sg z niezwyktg galanterig. Catowanie
pan w reke, zwlaszcza przez starszg generacje, jest rownie
powszechne, jak w Wiedniu

ena pierwszym spotkaniu nalezy oczekiwaC powsciggliwych
manier. Podczas nastepnych spotkan mozna juz oczekiwac
bardzie] wylewnego zachowania

«Kontakt wzrokowy jest wyposrodkowany. Mniej intensywny
niz na Bliskim Wschodzie czy potudniowej Europie, ale
zdecydowanie bardziej otwarty niz w Azji Wschodnie]

eprzy prezentacji produktéow nalezy unika¢ dowcipu na
rozpoczecie prezentaci




\ NEGOCJATORZY Z NIEMIEC

= cenig dobrg organizacje pracy
i porzadek

= rzeczowi, doktadni, odpowiedzialni,
perfekcyjnie przygotowani

= nie toleruja nieterminowosci (moga
nakfadaé duze kary)

= nie dazg do maksymalizacji zysku za
wszelkg cene, doskonali finansisci

przestrzegaja hierarchii stuzbowej
= prezentuja sztywny styl negocjacji

=  wykazuja pewnos¢ w negocjacjach (poczucie
dobrej jakosci ich towarow i ofert)

=  powsciagliwi w ekspresji

— aww = akceptuja strone nieformalng negocjacji
—— (przyjecia, spotkania towarzyskie)



\\ Europejskie style negocjacyjne c.d.

e Niemcy to kraj wybitnie niskokontekstowy, gdzie ludzie
wypowiadajg doktadnie to co mysig

Niemcy czujg sie skrepowani podczas otrzymywania
komplementow | sami oszczedzajg ich wypowiadanie w
kontaktach z innymi

«Brak punktualnosci jest rownoznaczny z niesolidnoscig
*Publiczne okazywanie uczuc nie jest tu powszechne, troche
bardzie] ekspresyjni sg Niemcy pochodzgcy z Potudnia
Kraju.

eDystans przestrzenny pomiedzy negocjatorami wynosi
mniej wiecej tyle, ile dtugosci ma przecietna reka

W mniemaniu Niemcow, uscisk zbyt miekki Swiadczy o
stabosci

eTaktyka wychodzenia z wysokiego putapu tak aby byito
mozna potem z czego spuszczac W Niemczech jest btedna




NEGOCJATORZY Z ANGLII

kompetentni, zdyscyplinowani, przywiazani do
tradycyjnej etykiety negocjatorzy

= dobra organizacja czasu, czes¢ negocjacyjna i
towarzyska to dwie oddzielne czesci

cenig gre "fair play”, uczciwosé, ustalenia ustne

. nie tolerujg braku kompetencji
i nierzetelnosci, doktadnie sprawdzaja
kontrahenta (majg swdj ,,wywiad”)

=  powazni i dyplomatyczni, powsciagliwi,
spokojni, trudno wyprowadzi¢ ich
Z réownowagi

=  cenig rozmowy na ich kulturowe tematy

= nie tolerujg agresywnego zachowania
partnera



NEGOCJATORZY Z FRANCJI

kompetentni i profesjonalni

nie ma rozdzielenia miedzy -
sytuacjami negocjacyjnymi, anie |
negocjacyjnymi

negocjacje to spektakl (nie tylko
rozmowa
o interesach)

rozwiniety "body language"” -
duza ekspresja

= cenig znajomos¢ swojej kultury

5 = bogata etykieta (kryje dobre
przygotowanie do negocjaciji)

= czesto targuja sie o cene



\\ NEGOCJATORZY Z FRANCJI

e duze zroznicowanie postaw — od o0soOb petnych
szacunku 1 kurtuazji od partnera - po bezwzglednych
negocjatorow

«Spotkanie nieoficjalne jak mecz rozegrany na polu
golfowym moze okazaC sie doskonatg okazjg do
nawigzania kontaktow

ewickszosC negocjatorow zna jezyk angielski, ale
postugiwanie sie |. francuskim moze sprawicC, iz
negocjator z zagranicy zyska w oczach Francuzow
eFrancuzi przed negocjacjami zechcg sie jak najwiecej
dowiedzie¢ o swoim partnerze

epodstawowym czynnikiem wyboru jest status g £ ¥5
negocjatora. Wyznaczajg go pochodzenie spoteczne, 3"
koneksje rodzinne i wiek "4
ewykazujg nastawienie polichroniczne. Jesli chodzi o
przybyszow z zagranicy to takie postepowanie jest
niemozliwe




NEGOCJATORZY Z WLOCH

impulsywni, ekspresyjni,
podlegaja dziataniu nastroju

dystans interpersonalny jest
bardzo maty

niesfowni - w sensie
wywiazywania sie z obietnic

potrzebuja zdyscyplinowania, wtedy
moga by¢é dobre efekty wspofpracy

= praca w duzych zespotach

= pomystowi, kreatywni

= nie obrazaja sie za narzucenie im
dyscypliny



NEGOCJATORZY Z SZWECJI

= rzeczowi, doktadni, przyjezdzaja
w grupach

= oczekujg dobrego przygotowania
merytorycznego, skupiaja sie na
meritum sprawy, duze poczucie
wartosci sfowa

= Sztywni w sytuacjach negocjacyjnych

= natychmiast zmierzajg do sedna
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nie znosza konfliktéw, robiag
wszystko, zeby do nich nie
dopuscic

"NIE" nie jest ostateczne -
mozna dalej negocjowaé

wstepna umowa jest
akceptowana,

a pozniej jest umowa pisemna
(spisanie kontraktu)



\ NEGOCJATORZY Z AMERYKI

= indywidualis$ci, negocjatorzy szybcy,
konsekwentni, konkretni, nie lubia
renegocjowac

= majg poczucie sity, sg Swiadomi potegi
swojego kraju i odzwierciedlaja to w swoim
zachowaniu

= negocjatorzy szybcy i konsekwentni

=  najwazniejsze jest podpisanie kontraktu

=  przyjezdzajg z prawnikami

= werbalizujg swoje cele i interes

= ich oferty (np. cenowe) sg niedalekie
od propozycji, na ktorg przystaja

= nie tolerujg braku odpowiedzi,
zwlekania

= cenig perswazje, merytoryczne
przygotowanie, wystuchuja
argumentéw




LATYNOSI

pfynne podejscie do czasu (zle
widziany rygor 2zwigzany z §
pojeciem czasu) j

sprawy biznesowe i
pozabiznesowe mieszajq sie,
buduja wole do wspoéipracy

diugi czas rozméw wstepnych §
pod przewodnictwem osoby O 3
wysokim statusie , a kontrakt to §
wyraz dobrej woli, nie jest g

jednak do konca zobowigzujacy

= 0gromne poczucie honoru

= wymagajg sfownosci, szybko
informuja i odpowiadaja

= nie rozmawiaja o biznesie
’ w czasie lunchu

= nalezy schlebia¢ im w temacie
ich etyKi



\ Péinocnoamerykanskie style [P/ \§
negocjacyjne \M/
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Meksykanski styl negocjacji

e Przed przyjazdem do Meksyku nalezy przygotowa¢ konspekt, w |.
hiszpanskim, zawierajgcy informacje na temat przedsiebiorstwa i produktu.
» Korespondencje nalezy pisa¢ w j. hiszpanskim, i adresowacC jg do
najwazniejszej osoby w firmie

» Poczgtkowo nalezy wytworzy¢ atmosfere zaufania, po wytworzeniu wiezi,
mozna przejsc do wiasciwego etapu negocjacji.

e Meksyk to przyktad kultury, gdzie wystepuje przyzwolenie niepisane, na
publiczne nieetyczne zachowania (np. tapéwkarstwo).

» Meksyk jest krajem gdzie punktualnosc¢ nie jest priorytetem. Biznesmeni
mogg sie spozniac pot godziny

 Meksykanie czesto zaczynajg swojg wypowiedz podczas trwania
wypowiedzi pierwszego rozmowcy.

eDotykanie sie, obejmowanie jest w Meksyku powszechne, nalezy
poczekac az z inicjatywg wyjdzie negocjator meksykanski



\ Jak obrazi¢ meksykanskiego klienta?

J.G. Lopez, meksykanski importer, od kilku miesiecy prowadzit negocjacje z
dunskim przedsiebiorstwem produkcyjnym, po czym zdecydowal sie
odwiedzic Kopenhageg, aby sfinalizowa¢ umowe zakupu. Spotkania
przebiegaly gtadko, wiec ostatniego dnia zapewnil, ze ma zamiar podpisac
umowe po powrocie z Meksyku.

Tego samego wieczora Dunczycy zaprosili Lopeza na rozrywki w miescie.
Flemming, 40-letni kierownik dzialu eksportu i jego 21-letnia asystentka
Margrethe podjeli swego przysziego meksykanskiego klienta doskonalg
kolacja, a nastepnie zabrali go na wycieczke po miescie.

Okoto potnocy Flemming spojrzat na zegarek. Powiedzial, ze jutro rano leci do
Tokio i pozegnat sie, proszac asystentke o zajecie sie gosciem, odwiezienie go
do hotelu w i na lotnisko rano. Nastepnego ranka Meksykanin byt nietypowo
milczacy w samochodzie wiozacym go na lotnisko. Potem poprosit
asystentkq, aby przekazala szefowi, ze postanowﬂ mimo wszystko nie
podplsywac umowy i nie chce robi¢ interesow z ta firma, zapewniajac
jednoczesnie asystentke, ze to nie jej wina



\ Pélnocnoamerykanskie
style negocjacyjne

Amerykanski styl negocjacji

» Amerykanie nie odczuwajg dyskomfortu w momencie prowadzenia
interesOw czy negocjacji z cudzoziemcami, tak jak np jest w Azji.

» Referencje mogg sie stac pomocne, jednak kontakt bezposredni jest jak
najbardziej dopuszczalng formg nawigzania wspotpracy.

o« Amerykanie sg zwykle gotowi przejs¢ do sprawy tuz po zobaczeniu
potencjalnego partnera pierwszy raz ,na oczy’.

 Amerykanie nie sg zwolennikami przedtuzajgcych sie rozméw wstepnych
majgcych na celu poznanie przysztego partnera. ,,Czas to pienigdz”.

» Osoba, ktéra spdznia sie wiecej niz dziesie¢ minut, jest w przekonaniu
Amerykanow osobg beznadziejnie niezdyscyplinowang albo nieuprzejmg |
nie do zniesienia.

o Zachowania w kulturach polichronicznych, takie jak odbieranie telefonéw
czy przybycie niespodziewanych gosci a bedgcych na porzadku dziennym,
doprowadza Amerykanow do szewskie] pasji.

» Wielu amerykanskich negocjatorow mowi gtosniej przy stole przetargowym
niz ludzie z bardziej powsciggliwych kultur






ROSJANIE ARABOWIE

CHINCZYCY



\ Okazywanie respektu w Azji

Pewien amerykanski konsultant z 10-letnim doswiadczeniem w biznesie w
Azji Pid. zorganizowat dla swego klienta z Chicago spotkanie z ministrem
przemystu widkienniczego w Bangladeszu. Firma chicagowska ziozyia
prosbe o wydanie pozytywnej decyzji w skomplikowanej sprawie
przyznania jej kontyngentu odziezy, ktory mogita sprowadzic z tego kraju,
ale obawiala sie o rezultat. Zlozony miesigc wczesniej podobny wniosek
amerykanskiego konkurenta zostat bowiem w catosci odrzucony przez
urzednikow sredniego szczebla w ministerstwie.

Dzien w Dhace byl skwarny, a klimatyzacja w gabinecie ministra nie
dziatata. Oznaczalo to powazny dyskomfort gosci, poniewaz zgodnie z
zaleceniem miejscowego konsultanta ubrali sie w ciemne weiniane
garnitury, wykrochmalone koszule i krawaty. Obaj Panowie z Zachodu
siedzieli parujac i oblewajac sie potem, podczas, gdy minister gawedzit
przyjaznie, swiezutki i swobodny w bielutkich perkalach.

Po uplywie godziny minister wstal i usmiechajac sie szeroko poinformowat
petentow, ze postanowil spelni¢ ich prosbe (minister specjalnie nie
wigczyt klimatyzacji w swoim gabinecie w czasie spotkania, ,testujac”
gosci z Zachodu)



\\ Azjatyckie style negocjacyjne

Japonski styl negocjacji %

_ . A
+ Status jest dobrem przenoszalnym. Prezentacja i
przez najstarszg i najwyzszg rangg osobe w zespole \:‘\ 4
jest bardzo dobrym rozwigzaniem ‘_ } q

» Znajomos$é jezyka werbalnego jest najlepszym )
sposobem okazania szacunku w kulturach azjatyckich |

» Fachowos¢, wiarygodnos¢ w sprawach zawodowych B
zapewniajg wyzszy status

+Ze wzgledu na zachowanie spokoju oraz Pt
zapobieganiu utraty twarzy, Japonczycy przestrzegajg
sporej liczby zrytualizowanych kodeksow zachowan.
Dobrze jest wykazaC sie znajomoscig niektorych
rytuatdw, na przyktad wymiany wizytowek czy picia
herbaty. Dla Japonczykow bardzo wazna jest etykieta
biznesowa




NEGOCJATORZY Z JAPONII

Kultury propartnerskie, ceremonialne,
monochroniczne, powsciagliwe

=  Szanujg prace zespofowa, powaznie postrzegaja partnera,
nigdy sie nie S$piesza, sprawdzajg i dowartosciowuja
partneréw negocjacyjnych

" wazne dla nich jest usytuowanie negocjatora w hierarchii
przedsigbiorstwa, szczegbélnym respektem i powazaniem
darzg ludzi starszych

= celebruja czes¢ kurtuazyjng, chetnie wymieniajg souveniry i
gadzety

kontrakt jest poczatkiem diugotrwaftej i dobrej
wspoipracy, nie lubig sformalizowanych
kontraktow, rodzi to niebezpieczenstwo
renegocjacji

=  sprawdzaj pefnomocnictwa japonskich
negocjatorow

= jezeli Japonczyk mowi, ze sprawa jest trudna, to
oznacza, ze jest niemozliwa do zrealizowania, nie
ma jednoznacznej odmowy



\\ Japonski styl negocjacji

i W fazie przygotowania negocjacji nalezy nawigzac blizsze stosunki
Z negocjatorami japonskimi

i wazniejsze jest ,jak” cos zostato powiedziane w odréznieniu do tego
,CO" zostato powiedziane

0 Warto pamieta¢, aby przygotowany upominek nie sktadat sie z
czterech elementow, np. dzbanek z czterema filizankami (zla
wrozba)

i Celebrowanie wspolnych positkow wraz z Japonczykami

ZDANIA KTORE OZNACZAJA ,NIE”

To bedzie ciezko zrobic.

To jest bardzo trudne.

Rozwaze to. Przemysile to.

Powinienem to jeszcze przemyslec.

Powinnismy dotozy¢ staran.

Postaram sie, ale to jest bardzo delikatna sprawa
Tak, ale...




NEGOCJATORZY Z CHIN

Kultury propartnerskie,
ceremonialne,
monochronlczne, powsciagliwe




\\ NEGOCIJATORZY Z CHIN

Chinski styl negocjacji

*Podczas prezentacji towardw unika sie zartéw, anegdot, podobnie jak w Japonii
«7gdajg ustepstw i stosujg liczne taktyki negocjacyjne

ewywierajg presje

eUmowa stowna wazniejsza niz umowa pisemna

ekontrakt stanowi wyraz intencji

eprawnicy powinni by¢ trzymani ,na uboczu”

Mozna korzystac z ich pomocy podczas przerw w negocjacjach

«Brakiem zaufania jest korzystanie z pomocy prawnikow podczas negocjacji




NEGOCJATORZY Z CHIN

mowig cicho, nie patrzg w oczy, nie oczekujg tego od innych,
szacunek, kult statusu i hierarchii (muszg wiedzie¢ na stanowisku
jest partner negocjacyjny),

centralistyczny system zarzadzania, muszg o wszystkim
powiadomi¢ centrale — gra na zwloke, najwieksi manipulatorzy
sytuacji, czepiaja sie szczegétow

obowigzuje forma "Pan" i tytut

lubia mieé do czynienia ze snobami i z najlepszymi firmami, zalezy
im na dobrej wspéfpracy, ale ulegaja magii tytutéw, wyolbrzymiaja
partnera,,tu wy macie doswiadczenie,

nalezy sprawdzi¢ petnomocnictwa

nalezy zaakcentowaé, ze negocjuje sie z zyskiem dla
strony chinskiej

nie lubig sformalizowanych kontraktow, jesli
podpisza go, to ma on wigzgcqg moc

skionnosci do "dozywotnich” renegocjacji - nawet w
btahych sprawach

nie jest przyjete pokazywanie podeszew butow

Stawiajg na zmeczenie partnera (bankiety do p6zna)




\\ NEGOCIJATORZY Z CHIN

Negocjacje w Chinach — kilka wskazéwek

Dla Chinczykow, trudne jest zapamietanie imion i nazwisk przybyszow z
Europy, =zaleca sie, aby wizytowki posiadaty roéwniez imiona

przettumaczone na jezyk chinski

Chinczycy przyjmujg wizytowki oburgcz, kiwajac gtowa, usmiechajg sie,
szukajgc chinskiego ttumaczenia i czytajgc je doktadnie, wciggajgc przez

zeby powietrze jako wyraz uznania. Rytuat ten zajmuje troche czasu

Joanna "EZHB  Anna Agata Sylwia 75 R A2 (8 /K 4E V)
R P BN o peen 5, 218
S e BERERAERREIL)

Kamila 'E*:hL Michat *? K%"iur BEIEE(BEI;J_\, g) Konrad ?L*ﬁ?%:

http://www.chiny.pl/xingming.php




\\ NEGOCIJATORZY Z CHIN

W Chinach istnieje tylko 438 nazwisk. Najbardziej popularne z nich to
Wang, Zhang i Li. Okoto 10% ludnosci nosi nazwisko Zhang. Czesto w
czasie spotkan, wiecej niz jedna osoba posiada takie samo nazwisko
bez jakichkolwiek koneksji rodzinnych miedzy nimi

Nic co jest zapisane w kontrakcie jest niezmienialne. “Ale przeciez jest
napisane!” - mowig przybysze z “Zachodu”

Jesli kogos zapytamy: Czy to jest biate czy czarne?. stOdpowiedz
bedzie brzmiata: to nie jest bardzo szare (Typowa chinska odpowiedz)

,,Nikt nam nie wmowi,
ze biate jest biate,

a czarne jest czarne”




\\ KULTURA A NEGOCIJACIE - AZJA

CZYNNIK KRAJE ZACHODU KRAJE WSCHODU
NEGOCJACYINY

kontrakt budowa relacji
Strategia Wygrany/wygrany Wygrany/przegrany
Styl nieformalny formaliny
Komunikowanie sie wprost nie wprost
Wrazliwosc na czas wysoka niska
Emocje wysokie niskie
Forma porozumienia szczegotowa ogolna
Budowa porozumienia od dotu od gor
Organizacja zespotu indywidualnosci consensus
Gotowosc do wysoka niska

podejmowania ryzyka



\ KULTURA A NEGOCJACIE - AZ)JA

y,otandard negocjacyjny Zachodu to podejscie z zatozenia akulturowe.
Kraje Wschodu czynnikom kulturowym przyznajg pierwszoplanowe

znaczenie” [Tadeusz Chompicki =szef Departamentu Azji i Pacyfiku MSZ, byty ambasador RP
w Korei Potudnioweijf

PRZYKLAD

e Cele i forma porozumienia
Zakup wyposazenia dla polskiej armii
Najlepsi negocjatorzy — Szwajcarzy (precyzja, szybkosc¢ i konkretnos¢ dziatania)

Najgorsi negocjatorzy — Koreanczycy (juz po zawarciu kontraktu w fazie realizacji sg w stanie
zmieni¢ wszystkie warunki, ttumaczgc sie ztym zrozumieniem stow lub kontekstu)

Dla biznesmendw zachodnich wynegocjowany i podpisany kontrakt to
nienaruszalna ,,Swietosc”.

W krajach wschodu to ,tylko” kontrakt

rrrrrrrrrr




\\ KULTURA A NEGOCIJACIE - AZJA

PATRIOTYZM EKONOMICZNY

U wiekszosci spoteczenstw azjatyckich ludzie zachodu zwracajg uwage na
niezwykle silny i czesto wzmacniany przez wtadze, patriotyzm ekonomiczny.
Szczegolnie wida¢ go w Korei Potudniowej, gdzie rodzimy biznes silnie
wspiera rzad i vice versa.

Przyktad jednego z szeféw koncernu Hundaya

Chung Mong-koo

v




\ NEGOCIATORZY
\ Z ARABII SAUDYJSKIE)

|

Kultura propartnerska, ceremonialna,
polichroniczna, ekspresyjna




NEGOCJIACIE Z KUPCAMI ARABSKIMI




22 panstwa
arabskie;
religia — islam,

j. arabski, dialekty
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OKRES RAMADANU

\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

Nalezy unikac prowadzenia
negocjacji handlowych

e SAUM - powstrzymywanie sie

e 29 dni - wedtug kalendarza
ksiezycowego

e obowiagzkowy dia wszystkich
muzutmanow
e wyjatek : ludzie chorzy, starsi,

kobiety w ciqzy i po potogu, dzieci do
14 lat




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

OKRES RAMADANU

Nalezy uszanowac wymogi postu

powstrzymac sie od wypicia szklanki
soku czy zjedzenia kanapki, chyba, ze
gospodarz przyniesie positlek do
recepcji — dla gosci (DIWAN)

w takich okolicznosciach odmowienie
positku bytoby nietaktem

kanapke trzeba jes¢ matymi kesami, a
herbate popijac¢ bez pospiechu

inaczej moze to byc¢ ostatni positek
negocjatora, powrot do kraju bez
zamowien czy innych porozumien




NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

POZA RAMADANEM

Przed rozmowa:

gosc¢ otrzymuje positek, napoj, w domu
lub restauracji, nie nalezy odmawiac
positku i napoju

mozna ograniczy¢ sie do potraw, ktore
sie lubi, nie wywotujacych niecheci
wygladem, smakiem Ilub sposobem
przyrzadzania

Wwozenie alkoholu w wielu krajach
arabskich jest zabronione, nie jada sie
wieprzowiny

Do picia podawana jest herbata mietowa
I mocno stodzona czarna kawa




NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

~TAKTYKA OTWARTYCH DRZWTI"

e do pomieszczenia, w ktorym tocza
sie negocjacje moze wchodzi¢ kazdy,
kto chce

e czeste przerywanie rozmow z
powodu niespodziewanych wizyt
znajomych gospodarza Ilub jego
przyjaciot

e 30-40 minut - podjecie na nowo
rozmow handlowych, moga byc¢
Znowu przerwane z powodu
powtornego najscia gosci




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

~TAKTYKA OTWARTYCH DRZWTI"

e Plan negocjacji i starannie
przygotowany scenariusz,
zaplanowany rozktad zaje¢ na dany
dzien, muszq ulec radykalnej zmianie

e Czeste przerywanie rozmow
z powodu niespodziewanych wizyt
znajomych gospodarza Ilub jego
przyjaciot

e 30-40 minut - podjecie na nowo
rozmow handlowych, moga byc¢

Znowu przerwane z powodu
powtornego najscia gosci




NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

‘ :!t\v?’ww,r B

.TAKTYKA OTWARTYCH DRzW1” | SNl

e Podobnie postepuja pracownicy
instytucji panstwowych

e Nie wolno okazywac niezadowolenia
z tych praktyk, bo bedziemy
skonczeni jako negocjatorzy:

e If you can’t accept Arab ways don’t
waste your time traying to do business
with  Arabs” (,Jesli nie mozesz
Zaakceptowac arabskich nawykow, nie
trac swego czasu na robienie interesow z
Arabami”)




\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

STOSUNEK DO CZASU, ZEGARKA,
PUNKTUALNOSCI

e Odlegly od tego, co na ogot przyjeto
sie okreslac tym mianem na
Zachodzie; podobnie w catej
Ameryce Lacinskiej

e Dlugi czas podejmowania decyzji

e Czesto powodem zwloki jest jakis
szczegot oferty, ktory razi
arabskiego kupca

e Ten nie moéwi o tym wprost, ale
oczekuje od sprzedajacego
odpowiedniej korekty




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

STOSUNEK DO CZASU, ZEGARKA,
PUNKTUALNOSCI

e Stan niezadowolenia kupca jest
sygnalizowany za pomoca sSrodkow
komunikacji niewerbalnej, ale nie
jest rozumiany i odbierany przez
sprzedajacego - zaden gest Araba
nie jest dzietem przypadku

e Negocjacje z kupcami arabskimi
powinny by¢ nacechowane checia
konsultacji, a nie konfrontacji,
inaczej nie podejma oni decyzji,
sadzac, ze czas pozwoli na obroét
sprawy zgodnie z ich oczekiwaniami
lub spowoduje, ze sprawa ,umrze
Smiercia naturalna”




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

STOSUNEK DO CZASU, ZEGARKA,
PUNKTUALNOSCI

e Nie lubig bezposrednich konfrontacji
i ktotni z cudzoziemcami

e Goscinni, drzwi sa rowniez otwarte
dla zagranicznych kupcow

e Intereséw z Arabami nie nalezy robic
w pospiechu, tempo przez nich
narzucone wymaga czasu i
cierpliwosci

e Nie nalezy mowic o celu wizyty, checi
zawarcia kontraktu, pozostawiajac to
gospodarzom, chocby nie podjeli
tematu przez kilka dni




\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

WAZNA ROLA MIEJSCOWEGO
POSREDNIKA LUB AGENTA

e Znajacego warunki lokalne,
przygotowujacego kontrakty,
przyspieszajqcego bieg spraw,
pilnujacego interesow swego
zleceniodawcy

e Trzeba okresli¢ jasno, ze posrednik
bedzie wynagradzany w formie
prowizji wylacznie od
zrealizowanych transakcji

e Inaczej moze on zadac¢ prowizji od
wszystkich spodziewanych
interesow, jakie sadzi, ze jest w
stanie zatatwic




\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

WAZNA ROLA MIEJSCOWEGO
POSREDNIKA LUB AGENTA

e W przypadku niezadowolenia z ustug
posrednika, decyzje o jego
zwolnieniu powinno sie podjac
samodzielnie,

e bez poinformowania o tym arabskich
kupcow

e Solidarnosc¢ nie pozwala na stuchanie
krytycznych uwag o jednym ze
swoich (np. Beduini)




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

T'YTULOWANIE PARTNEROW

e uzywa sie pierwszego z trzech
cztonow imienia i nazwiska partnera,
poprzedzonego stowem ,pan”, np.
Mr. Aziz

e Tytuly sa wazne, ,szejk” to tytut
wyrazajacy szacunek do dobrze
sytuowanego, wpilywowego
I starszego wiekiem mezczyzny,

e Urzednikow panstwowych tytuluje
sie ,,Excellency”

e Dobrze jest dowiedziec sie
wczesniej, jakie tytuly ma dana
osoba i ich uzywac




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

CENA

e Twarde negocjowanie ceny i innych warunkow
kontraktu, zwlekanie w argumentacji, nie
liczenie sie 2z czasem, cierpliwos¢ w
oczekiwaniu na bieg wydarzen

e Czesto - koniecznos¢ redukcji ceny wyjsciowej

e Targowanie sie jest naturalng, przyrodzong
cecha kupcow arabskich

e Spor wokot ceny lub innych warunkéw umowy
jest synonimem podejmowania niezaleznej
decyzji w konfrontacji z obcym, forma
kontaktow spotecznych 2z przedstawicielem
innej grupy, sposobem zarabiania na zycie




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

USTEPSTWA

e Madrze jest przewidzie¢ w ofercie wyjsciowej
duza rezerwe na ustepstwa, zeby zostawic
sobie pole manewru podczas dilugotrwatego
procesu negocjacji

e Nalezy robi¢ kazde ustepstwo po diugim
ocigganiu sie i tylko na zasadzie stawiania
warunku ,jezeli ..., to ...”

e Za kazde ustepstwo w cenie czy innych
warunkach transakcji zawsze nalezy zazadac
czegos ekwiwalentnego w zamian




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

ROZMOWY

e Arabowie jako gospodarze przyjmuja
kazdy telefon, sami czesto inicjuja
rozmowy telefoniczne, w sprawach
nie majacych zwiqzku z
negocjacjami, dla Europejczykow
jest to deprymujace, dla Arabow -
naturalne

e czesto mowia o czyms$ innym, niz
nalezatoby oczekiwa¢ w danym
momencie lub przerywaja w pot
zdania wypowiedz drugiej strony,
aby wygtosi¢ uwagi, nie majace
zadnego zwigzku z tematami, jakich
dotycza rozmowy




\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

ROZMOWY

Jezyk arabski charakteryzuje sie:

e rozbudowangq retoryka,
e mnogoscia przymiotnikow,

e metaforycznych okreslen,

e Moze to utrudnia¢  wzajemne
komunikowanie sie w toku
komunikacji




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

CZEGO NIE WOLNO:

e Zwiekszac dystansu w trakcie
rozmowy prowadzonej na stojqco
(Arabowie utrzymuja krotki dystans)

e Pokazywac stop i podeszew obuwia

e Uzywaé lewej reki (uwazana jest za
nieczystq, jesli sie jest leworecznym,
nalezy przeprosic¢ gospodarzy

e Wskazywaé¢ palcem w osobe, z ktéra
sie rozmawia

e Przywolywac jej skinieniem dioni,

e Konsumowac alkoholu, jesli jest zakaz




NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

CZEGO NIE WOLNO:

Zwiekszac dystansu w trakcie
rozmowy prowadzonej na stojqco
(Arabowie utrzymuja krotki dystans)

Pokazywac podeszew obuwia
Uzywac¢ lewej reki (uwazana jest za
nieczysty, jesli sie jest leworecznym,

nalezy przeprosic¢ gospodarzy

Wskazywac palcem w osobe, z ktora
sie rozmawia

Przywotywac jej skinieniem dtoni,

Konsumowac alkoholu jesli jest zakaz




NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

NALEZY:

e UmycC rece przed i po positku (czesto
podawane sq specjalne miseczki
i woda do obmycia)

e Pozostawi¢ nieco jedzenia na talerzu,
jako gest wdziecznosci wobec
gospodarza

e Kiedy osiqgnie sie swoéj limit, nalezy
odmowic dalszych doktadek
trzykrotnie, z naciskiem, zeby stato sie
to jasne dla gospodarza

e Jesli goscimy Arabow w Polsce, nalezy
zachecac ich do jedzenia i picia




KONWERSACYJNE NAKtADKI,
ZNACZENIE RELIGII:

\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI EGIPSKIMI

e Czesto odzywajq sie, zanim poprzedni
mowca zdazy skonczyd

e W prowadzeniu negocjacji poddajq sie
zasadom religii (wiele zobowigzan
przyjmowanych na siebie w rezultacie
zawieranego kontraktu opatruja
zastrzezeniem ,INSZALAH” - ,JESLI
TAKA BEDZIE WOLA BOGA)

e Taka postawa moze oznacza¢ dosc
liberalne wywigzywanie sie przez
strone egipska y 4 przyjetych
obowigzkow




\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI EGIPSKIMI

SZCZEGOLY:

e Rzutuje to na sam charakter kontraktu

e Trzeba liczy¢ sie z mozliwoscia, iz w
jaki§ czas po podpisaniu kontraktu,
strona egipska zwroci sie z propozycja
renegocjacji niektorych ustalen

e Dla Egipcjanina kontrakt jest raczej
zestawieniem ogolinych wskazan
postepowania w uzgodnionej sprawie




NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

NEGOCJACIJE CENOWE:

Twarde i raczej dtugie

Oferta wyjsciowa - z reguly| | | /
przesadnie zawyzona lub zanizona |

Czeste ustepstwa naleza do rytuatu
negocjacji

Niemile widziane 2zbyt dlugie i
stanowcze upieranie sie przy swojej
ostatniej propozycji, nalezy mieé¢ ,w
zanadrzu” zapas ustepstw i skutecznie
je wykorzystywac w toku negocjacji




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

NEGOCJIACIE CENOWE: g PM

|
'
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e Wskazany blizszy kontakt, aby moc
uzgadniac cene, a nie walczy¢ o nig
bez pardonu

e Ozywiona dyskusja, intensywna
gestykulacja z uzyciem wewnetrznych
stron ditoni, rozchylone ramiona, tak
jakby sie chciato obja¢ rozmowce -
swiadczy to o otwartosci wzgledem
siebie,

e skrocony dystans miedzy moéwiacymi,
utrzymywanie statego kontaktu
wzrokowego,

e Nie wskazane ostre stowa, nerwowa
atmosfera, pospiech, presja




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ARABSKIMI

NEGOCJIACIE CENOWE:
e Nie nalezy stosowac technik
prowadzacych do konfrontacji,
impasu, sa mato skuteczne w

kontaktach z Arabami

e Uzyskanie pisemnego dokumentu,
potwierdzajacego wynegocjowane
ustalenia wymaga wysitku, w
szczegollnosci, jesli dazy sie do
ustalenia pewnych konkretnych
uzgodnien, nawet, co do ktorych
strony osiagnety werbalng zgode

e Zdarza sie, ze podpisany juz kontrakt
jest kilkakrotnie renegocjowany,
zanim jego realizacja zostanie
zainicjowana




\\ NEGOCJATORZY Z ROSJI

Kultura umiarkowanie propartnerska, ceremonialna,
polichroniczna"o niestatej ekspresyjnosci




'\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

ZNACZENIE OSOBISTYCH KONTAKTOW

e Liczy sie, kogo sie zna - Chinczycy i
inni mieszkancy Azji Wschodniej
nazywajq te niezbedne powigzania -

GUANXI, Latynosi — PALANCA,
Egipcjanie — WASTAH, a ROSJANIE -
BLAT

e WiekszosS¢ interesow zatatwia sie
osobiscie, konieczne s czeste wizyty
w tym kraju i regularne rozmowy
przez telefon




\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

SPOSOB WYRAZANIA SIE

e W odroéznieniu od Azjatow ze
wschodu i1 potudniowego - wschodu
tego kontynentu, sa oni otwarci,
szczerzy az do bodlu, moéwiaq prawie
wszystko, co mysla, i mysla to, co
mowiq

e Zachowuja sie odmiennie niz ludzie z
wiekszosci kultur nastawionych na

partnera - kombinacja
propartnerskiego podejscia do
biznesu i otwartego, mato

osadzonego w kontekscie sposobu
wyrazania sie




'\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

SPOSOB WYRAZANIA SIE

e Podobnie zachowuja sie partnerzy z:

- Francji, by - : |
- Katalonii, ':*'5°:?"',.y;rga?rf' i o
- niektorych regionow Chile, B Y (L
- Wenezueli,

- Meksyku,

- niektérych krajow Europy Srodkowo -
Wschodniej




'\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

CEREMONIALNOSC

e Rosja jest przypadkiem szczegd6inym

e Rosjanie nalezg do bardziej
ceremonialnego odtamu
Europejczykow, sa bardziej podobni
do Niemcow i Francuzéw niz do
nieceremonialnych Dunczykow

e Kultury ceremonialne sa zazwyczaj
hierarchiczne (Japonia, Francja),
natomiast kultury nieceremonialne sa
na ogot egalitarne (Austria, Dania)




NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

CEREMONIALNOSC ,
ZNACZENIE STATUSU SPOLECZNEGO

e Rosja - ceremonialna, hierarchiczna
i egalitarna - URAWNILOWKA -
sprzecznosci kulturowe

e Rosjanie czuja sie gieboko dotknieci,
gdy inni majq wiecej niz oni

e ,Pan BOg rzecze do Iwana: Spetnie kazde twe
zyczenie — pros o co chcesz. Na to Iwan: Wiesz
Pnie Boze, moj sasiad ma krowe. Przypuszczam
wiec, ze chcesz dwie — mowi Bog. Och nie, Panie
Boze - odpowiada Iwan - chce tylko, zeby
krowa sasiada zdechfa”




\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

CEREMONIALNOSC:

e Rosja - ceremonialnos¢ — widoczna w
sposobie ubierania sie, rytuatach
powitan, pozegnan, wyrazem
hierarchicznosci spoteczenstwa jest
podejscie do zarzadzania, polegajace
na przekazywaniu polecen z gory na
dot oraz mata liczba kobiet na
stanowiskach kierowniczych

e Od gosci oczekuje sie przestrzegania
ceremonialnosci w ubiorze,
w zachowaniu na forum publicznym




\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

HIERARCHICZNE POSTAWY:

e Cudzoziemki, zajmujace wysokie
stanowiska przyjete sa z urocza
galanteriq, ale mogq by¢ potraktowane

protekcjonalnie (poniewaz niewiele kobiet
osiagneto stanowiska decyzyjne w rosyjskich
organizacjach biznesowych, mezczyzni nie s3a
przyzwyczajeni do wspétdziatania z kobietami
na zasadzie przypominajacej zasade rownosci)

Wazne decyzje sq zastrzezone dia
najwazniejszego cztowieka w danej
organizacji, co spowalnia postepy w
rozmowach, moze prowadzi¢c do
opOznien, wazne jest upewnienie
sie, ze negocjuje sie z kims, kto
naprawde podejmuje decyzje




\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

STOSUNEK DO CZASU:

e Nalezy oczekiwac¢, ze spotkanie w
Rosji rozpocznie sie z opOznieniem
(czesto godzinnym Ilub diuzszym),
Znacznie sie przeciqgnie poza
zaktadany czas i bedzie raz po raz
przerywane

e Rosyjscy menedzerowie wysokiego
szczebla prowadza trzy, cztery
rozmowy jednoczesnie, jedne
~twarza w twarz”, a inne przez
jeden lub kilka telefonow




'\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

ZMIENNA EKSPRESYINOSC:

e Na ogot poszczegolne kultury mozna
zaliczy¢ do powsciagliwych lub
ekspresyjnych

e na pierwszym spotkaniu nalezy
spodziewa¢ sie powsciagliwych

manier, a na nastepnych ||
spotkaniach moga by¢ bardziej
wylewni,

e Trzeba nastawic¢ sie na emocjonalne
wybuchy i manifestowanie
nastrojow w krytycznych
momentach dyskusji




'\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

ZACHOWANIA PARAWERBALNE
I NIEWERBALNE:

e Glosnos¢c mowienia — umiarkowana

e Dystans przestrzenny miedzy ludzmi
— bliski lub sredni (20-30cm)

e Dotykanie sie - zaprzyjaznione |} ool
osoby - stynny suscisk
niedzwiedzia,” pocatunek w policzki

e Kontakt wzrokowy - bezposredni,
patrzenie prosto w oczy ponad
stotem przetargowym




'\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

ZACHOWANIA NIEDOPUSZCZALNE:

o Koteczko z kciuka i palca
wskazujaqcego - gest nieprzyzwoity

e Stanie z rekoma w kieszeniach -
swiadczy o ztym wychowaniu




'\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

T'YTULOWANIE PARTNEROW:

e Zwracajac sie do partnera, uzywa
sie tytulu i nazwiska, bez imienia

e POzniej partner proponuje, by
zwracac sie do niego po imieniu plus
otczestwo




'\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

NALEZY UNIKAC:

e Zaczynania prezentacji towarow i
ustug od dowcipu, zwiltaszcza na
pierwszym spotkaniu, prezentacja
powinna zawieracC fakty i szczegotly
techniczne

e Stlowa ,,ofensywny”, np. ,,Planujemy
naprawde ofensywna kampanie
marketingowa”,

e Propozycji kompromisu w trakcie
negocjacji, gdyz wiekszos¢ Rosjan
postrzega kompromis jako cos
moralnie ztego




\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

NALEZY :
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e Zaproponowac¢ ,spotkanie w pét
drogi” lub powiazac¢ swojq propozycje
Zz rownowaznym ustepstwem ze
strony partnerow

N

;

e Przygotowac sie na taktyke
~przypierania do muru”’ -
nieustepliwe, czasem konfrontacyjne
podejscie, by¢ moze podkreslane
uderzaniem piescia w stot, napady

zlosci, emocjonalne wybuchy,
stawianie w sytuacji bez wyjscia,
glosno wyrazane grozby,

wychodzenie z sali




'\\ NEGOCJACJE Z KUPCAMI ROSYJSKIMI

Rozstrzyganie sporow:

e Nalezy obstawac przy zamieszczeniu
w kontrakcie klauzuli o arbitrazu w
kraju trzecim,

e Obecnie popularnoscia pod tym
wzgledem cieszy sie Szwecja




\Na sukces w negocjacjach sktadaja sie:

Etapy procesu
negocjacyjnego
Faza przygotowania
I planowania
Faza wstepna
Faza Srodkowa
Faza koncowa




STRATEGIE NEGOCJIACII

stano
wisko A wisko B

interesy

potrzeby potrzeby




STRATEGIE NEGOCIACII

stano
s\ wisko B

granica

ustepstw ustepstw



N\.  TAKTYKI NEGOCJACYINE

1.

2.

3.

. ,MAM Z TOBA KLOPOT"
. /AONKURENT JEST LEPSZY"

. ,.SWIADOME OSZUSTWO"

, TWIERDZA PROCEDUR”
,NIEROZSADNY SZEF” (J ‘ { |
,JA NIC NIE MOGE” R\

. ,DAJ MI WIECE)” w \\

. ,TRACISZ WSZYSTKO" \ ;

. ,ARZESLO FAKIRA”

x»‘ﬁ\




\ TAKTYKI NEGOCJIACYJINE

= 10. ,,BIEDNY MIS”
= 11.,WSZYSTKO ZA DARMO” A \‘
« 12.,NIE KLOCMY SIE O GROSZE” w
= 13.,ZROBMY TO JUTRO”

= 14. ,JESZCZE JEDEN WARUNEK"

= 15.,CO BY BYLO GDYBY"”

= 16. ,ZIARNKO DO ZIARNKA" \




\TAKTYKI BAZUJACE NA LEGITYMIZACII

bt
'( “{/P )

aa’

- ,twierdza procedur”,
- ,, hierozsadny szef”,
- ,ja nic nie moge”,

- ,daj mi wiecej”

dotycza wykorzystania tzw.
zasady LEGITYMIZACII,
polegajacej] na tym, ze
Zz reguty w negocjacjach
ten, kto ma wiecej wiadzy,
czyni wiecej ustepstw



\\ ZASADA LEGITYMIZACII

m Najlepiej] negocjowac z osobami
uprawnionymi do podejmowania
wszystkich decyzji, a samemu
pokazac, ze nie posiada
sie peinej wiadzy

m Daje to szanse do wypowiadania
zdan typu: ,bardzo bym chcial, ale

/4
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ZASADA LEGITYMIZACII

B trzeba dysponowac wiadza

do podejmowania decyzji

na pytanie o dysponowanie
uprawnieniami do  prowadzenia
negocjacji, nalezy odpowiedziec
twierdzaco, zachowujac na
pozniej informacje, ze dotyczy to
okreslonego przedziatu kompetencji

gra odbywa sie w II 1 1II
fazie procesu negocjacyjnego

jej celem jest wywarcie presji,
gotowos¢ do ustepstw  oraz
wybadanie minimalnych warunkow,
jakie mozesz zaproponowac



\\ PROBLEM LEGITYMIZACII

Z PUNKTU WIDZENIA SZEFA ZESPOLU
SPRZEDAWCOW, KTOREGO
PODWELADNI NEGOCIUJA KONTRAKTY
Z KLIENTEM

e SZEF powinien sie trzymac z daleka od
negocjacji i tylko w warunkach
bezwzglednej koniecznosci wiaczac sie
w ten proces

dobrze jest stosowac zasade
przydzielania kompetencji »PO
kawatku”  jesli wobec twoich
handlowcow stosowane sg takie
praktyki



\ PRZYKLAD

e ZalozZmy, Ze warto jest twojej firmie
zawrzec z klientem  negocjowang
transakcje, jesli upust, ktorego udzielicie,
nie bedzie wiekszy niz 50%

e Mowisz swojemu handlowcowi, Ze ma

trzy progi negocjacyjne — rabat 10%,
20% i 30%

e Przejscie kazdego =z tych progow
spowoduje jednak, ze  handlowiec
dostanie za sprzedaz nizszg prowizje -
odpowiednio 1%, 2% i 4%



A\ PRZYKLAD

e Jesli okaze sie, Ze rabat 30% nie
wystarczy do pomysinego zakorczenia
negocjacji, to powiedz  swojemu
sprzedawcy, zZeby koniecznie sie z tobag
skonsultowat

e Podczas konsultacji sprawdz, na ile
prawdopodobne jest to, Zze wasza oferta
nie miesci sie w przedziale negocjacyjnym
klienta

o Jesli uznasz, Ze tak wiasnie jest to
zaproponuj nastepne trzy progi: 35%,
40%, 42%, powodujace dalsze obnizki
prowizji



\ PRZYKLAD

sam mechanizm po raz trzeci, dochodzgc

o Jesli sytuacja sie powtorzy, zastosuj ten
. do progu 50%




PRZYKLAD WSKAZUJE NA
\\. KILKA WAZNYCH ELEMENTOW

VG

rD"G\

)

Handlowiec dostawat moce decyzyjne
po kawatku

Przy kazdej iterakcji kawatek po
kawatku jJjego zakres nhegocjacyjny
zblizat sie do minimum, ktore bylo
akceptowalne y punktu widzenia
interesow firmy

Kazdy nastepny krok — nowy zestaw
przedzialdow  negocjacyjnych - byt
uwarunkowany konsultowaniem sie z tobqg



PRZYKLAD WSKAZUJE NA
\ KILKA WAZNYCH ELEMENTOW
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Wielkos¢ rabatu, ktorego udzielat
handlowiec, miata bezposredni wplyw
na jego prowizje, co powinno
spowodowac, ze byl zainteresowany
niedopuszczaniem do udzielania tych
rabatow

Kazdy nastepny przedzial rabatow byt
mniejszy od poprzedniego, co
sygnalizowato drugiej stronie, ze jest juz
bardzo blisko minimum — waszego progu
negocjacyjnego



A\ UWAGA 1
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W zaleznosci od osobowosci handlowca
mozesz powiedziec mu lub nie
powiedziec, jakie jest prawdziwe
minimum, ktore jestes w  stanie
zaakceptowac

Decyzja zalezy przede wszystkim od

tego, czy istnieje duze prawdopodobienstwo,
ze handlowiec, jesli nie bedzie to
bezwzglednie konieczne, odda bez walki
wartosc, ktorej nie musiatby oddawac, jesli
negocjacje zostalyby poprowadzone
prawidiowo



'\\ UWAGA 1

“</ o Praktyczny punkt widzenia:
l'-"lnﬁ

"m ® lepiej podac handlowcom prawdziwe

zakresy negocjacyjne, ustalajac z nimi tylko

(iwj} ) punkty kontrolne — warunki, kiedy muszg
\

- byc¢ prowadzone negocjacje
N




A\ UWAGA 2

e Dotyczy wigczania sie szefa w proces
negocjacji - powinien tego unikac

o Jesli bedzie to konieczne, to musi pamietac,
zeby ,hie zabierac zwyciestwa”
handlowcowi, to on musi czuc sie zwyciezca




\. 1. TWIERDZA PROCEDUR

TWO3
" (.(&A, Cien® G ("” < x C" oF A < z

przedstawia ci liste zadan, ktore
nie podlegaja negocjacjom,

jednoczesnie odrzuca wszystko,

co ty proponujesz, informujac cie,
ze twoje propozycje sq sprzeczne
z politykg obowigzujaca
w jego firmie

\d



\ 1. TWIERDZA PROCEDUR

CEL TAKTYKI
ZE STRONY KLIENTA:

/

C

ostabienie Twojej pozycji
negocjacyjnej

B wywarcie presji, zeby
spowodowac obnizenie

przez Ciebie ceny, poprawe

innych warunkow handlowych



\ 1. TWIERDZA PROCEDUR

FORMY OBRONY:

m  Twoja firma ma rowniez procedury
I prowadazi polityke handlowg, ktora narzuca
na Ciebie ograniczenia

= wyciagnac reke do klienta, okazujac chec
porozumienia, przywotujac wspolne interesy obu firm,
przedstawiajqc obopolne korzysci z zawarcia kontraktu

m jesli nie wystarczy, nalezy wrocic do
wczesniejsze]j fazy procesu sprzedazy
I negocjacji, jeszcze raz analizujac
potrzeby klienta



\\. 2. NIEROZSADNY SZEF

TWO3 PARTNER

daje ci do zrozumienia
lub wprost informuje

tak naprawde to on jest po twojej
stronie, ale

szef jest temu przeciwny i wymusza
na nim dalszg walke o lepsze
warunki




\ 2. NIEROZSADNY SZEF

Negocjator ze strony klienta pokazuje,
ze jest rozsadny, ale ma
nierozsadnego szefa, ktory nakazat mu
stawianie zadan ocenianych przez
niego jako bezsensowne,

dlatego powinienes jeszcze raz
poprawic warunki handlowe




\ 2. NIEROZSADNY SZEF

FORMY OBRONY:

Zastosowanie tej samej broni, co klient.

Mozesz powiedziec, ze ty rowniez masz
okropnego szefa:

- interesuje go tylko wynik handlowy;

- nie interesuja go trudnosci obiektywne,
sytuacje, w jakich ty znajdujesz sie
podczas negocjacji, czy to, ze osoby,

z ktorymi negocjujesz, podlegaja presji
bezsensownych zadan swoich szefow




\ 2. NIEROZSADNY SZEF

FORMY OBRONY:

Po okazaniu zrozumienia i pokazaniu,
ze jestes w rownie trudnej sytuacji,
co twoj partner:

- zaproponuj plan dziatania,
ktory bedzie zmierzat do tego,
ze spotkasz sie bezposrednio
z ,okropnym szefem”
swojego partnera w negocjacjach




N\.  3.JANIC NIE MOGE

TWOJ
PARTNER
informuje

tak naprawde to on jest tylko
pionkiem w grze

Pod koniec spotkania, kiedy juz

ustalilisScie warunki handlowe,
styszysz, ze teraz wasze ustalenia
zostang przedstawione do
< akceptacji szefowi

»



\ 3. JA NIC NIE MOGE

FORMY OBRONY:

Powinienes:

- sprawdzic, czy osoba z toba
negocjujaca ma prawo do
podejmowania decyzji




\ 3. JA NIC NIE MOGE

FORMY OBRONY:

Powinienes:

- poprosic¢ wprost o oficjalng
informacje na temat zakresu
kompetencji, jakie posiada
reprezentant klienta
w negocjacjach




\ 3. JA NIC NIE MOGE

FORMY OBRONY:

Zdarza sie, ze negocjatorzy
oszukujq i stosujg tg taktyke,
zeby wycofac sie z ustalen,
ktore sa ustepstwami z ich
strony, przy jednoczesnym
przygotowaniu sobie gruntu
do dalszej walki o
uatrakcyjnienie twojej oferty




\ 3. JA NIC NIE MOGE

m Nie mozesz do tego dopuscic,

m dlatego powinienes zbudowac
SWojq pozycje startowgq,
osSwiadczajac, ze ty tez musisz
uzyskac akceptacje swojego
szefa




4. ,DAJ MI WIECE)”

KLIENT
oznajmia
ci, 2e

"w&&ﬁuﬁ&nf' § ’ , > o < *”ww

m twoja propozycja jest nie
akceptowalna,

m nie odpowiada warunkom
rynkowym, na jakich tak
znaczaca firma jak ta, ktorg on
reprezentuje, zawiera tego typu
transakcje, dlatego oczekuje,
Zze zorganizujesz mu spotkanie
z twoim szefem

Y




\\.  4.,DAJ MI WIECEJ"

Jest to odwrocenie sytuacji
opisanej w taktyce trzeciej:
,Ja nic nie moge”




\\ 4. ,DAJ MI WIECE)”

CEL TAKTYKI ZE STRONY
TWOJEGO PARTNERA
W NEGOCIACIACH:

Zdobycie nad tobg przewagi
psychologicznej:

jestes pionkiem, ktory ma zaszczyt
negocjowac z tak wazng osobg

m powinienes zaproponowac znacznie
wyzsze rabaty i p0jS¢ na znacznie
wieksze ustepstwa handlowe jakie
moze zaoferowac twoj szef —
proba manipulacji




\ 4. ,DAJ MI WIECE)”

Jesli klient doprowadzi
cie do takiego myslenia,
to staniesz sie
oniesmielony
I bedziesz negocjowat
Z gorszej pozycji niz on

Nie wolno ci sie poddac
takiej manipulacji




\\ 4. ,DAJ MI WIECE)”

FORMY OBRONY:

m przypomnie¢, 2ze masz wszelkie
niezbedne peilnomocnictwa i wrocic do
negocjacji

jesli nie ma innej] mozliwosci,
zorganizowaC spotkanie z szefem,
na ktorym on powtorzy, ze masz
wszelkie uprawnienia do uzgadniania
warunkow handlowych

m po takim spotkaniu trudniej odwotac
sie do wyzszej instancji — postepowac
zgodnie z zaleceniem 2z taktyki
pierwszej




TAKTYKI BAZUJACE NA WOJNIE
\\ PSYCHOLOGICZNE)

- ,Jtracisz wszystko”

- ,, krzesto fakira ”

- ,mam z tobg kiopot”

- ,konkurent jest lepszy”
- ., Swiadome oszustwo”

- ,, biedny mis”

- ,wWszystko za darmo”

- ,, hie klocmy sie o grosze”
- , zrobmy to jutro”

- ,Jjeszcze jeden warunek”
- »CO by byto, gdyby”

- , zilarnko do ziarnka”




\\. 5..TRACISZ WSZYSTKO"

TWOI
4 P M"’%ﬁ#‘&dﬁ YCARSCR S ('@‘» 55 e’ g

Daje Ci swojq postawa do
zrozumienia, ze nie ma juz o czym
rozmawiac,

Do takiej sytuacji doszto na wskutek
przestawienia przez klienta
warunkow, ktorych niespeknienie

spowoduje dla ciebie (firmy)
nieprzyjemne konsekwencje




\ 5. »IRACISZ WSZYSTKO"

Klient stawia warunki, ktorych nie
spelnienie moze przyniesc firmie
przykre konsekwencje, np.:

m jesli nie dasz upustow rzedu 60%
na ustugi twojej firmy zwigzane
z potaczeniami gtosowymi, to klient
zrezygnuje z ustug transmisji danych,
z ktorych korzysta juz od ponad roku




\ 5. »IRACISZ WSZYSTKO"

FORMY OBRONY:

B zachowac spokoj i opanowanie

m zastanowicC sie dlaczego klient z tobg
negocjuje, skoro tak tatwo moze
zrezygnowac z pozostatych ustug

m pokazac klientowi, ze spelnienie przez
niego jego grozby nie bedzie dla ciebie
zadng katastrofy: ,ustugi transmisji
danych sprzedajg sie tak szybko, ze

gfownym naszym problemem  jest
dostarczenie tego serwisu na @ tak
dobrym poziomie jaki paristwu oferujemy”




\ 5. »IRACISZ WSZYSTKO"

FORMY OBRONY:

B powiedzieC negocjatorom po stronie
klienta, ze to jest szantaz, a nie
negocjacje i zaczq¢ zadawac pytania,
ktore pozwolg znalez¢ kwestie, ktore
mozna hegocjowac

B rozpoczaC dyskusje o stanowiskach
kazdej ze stron

E mozna odwolac sie do tego, jak
negatywne konsekwencje dla obu
stron mialoby zerwanie negocjacji
i wprowadzenie tych grozb w zycie



\ 5. »IRACISZ WSZYSTKO"

FORMY OBRONY:

B nalezy prowadzic rozmowe w taki
sposob, aby negocjator ze strony
klienta mogt sie z niej] wycofac
z twarzg

m przyparcie go do naroznika
wprowadzi prawdziwy impas
w negocjacjach i moze spalic
wszelkie mosty porozumienia




\\. 6. .KRZESLO FAKIRA"
TWGO "\
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Stwarza bardzo stresujaca ciebie
atmosfere rozmow



\ 6. ,KRZEStO FAKIRA"

Stresujgce warunki :

m siedzisz na niskim krzesle przy
wysokim biurku, zza ktorego z gory
patrzy na ciebie negocjator ze strony
klienta, a slonce swieci ci prosto
w twarz,

B negocjator spoznia sie na spotkanie,
podczas, gdy ty czekasz
w nieklimatyzowanym pomieszczeniu,
a kiedy wchodzi, ze zdziwieniem

komentuje: ,0 juz pan jest — 15 minut
wczesniej, niZ sie pana spodziewatem”




\ 6. ,KRZEStO FAKIRA"

Stresujqce warunki :

m negocjator z Ilekcewazeniem trzyma
w rekach przygotowane przez ciebie
dokumenty badz rzuca je na stol,
mowiac: ,,co to jest?”

B sprawia wrazenie niezainteresowanego
tematem, kiedy cos do niego mowisz

B czasami moze pojawiaC sie atak
personalny, np. w postaci stwierdzenia:

~Przynosi mi pan tutaj jakies smieci - tu wskazuje
na twoje dokumenty” — opowiada mi pan banialuki
i marnuje moj cenny czas”



\ 6. ,KRZESLO FAKIRA"

Stresujqce warunki :

m czasami atak personalny moze byc
niewerbalny,

B np. klient wzdryga sie, sapie, podczas gdy ty cos
mowisz badz kiedy oglada przyniesione przez
ciebie dokumenty




\ 6. ,KRZESLO FAKIRA"

CEL TAKICH
ZACHOWAN:

®m zdenerwowanie ciebie, ktore
spowoduje zbicie cie z tropu,
onieSmielenie, speszenie, utrate
kontroli nad tym, co chcesz osiqgnac




6. ,KRZESLO FAKIRA"

FORMY OBRONY:

zachowac spokaj,

nie dac sie wyprowadzi¢ z rownowagi

ocenic czy sytuacja nie jest dla ciebie
zbyt upokarzajaca




6. ,KRZESLO FAKIRA"

FORMY OBRONY:
o jesli jest, powiedz o tym
przedstawicielowi klienta,

wymieniajac wszystkie zachowania
i warunki, ktore uniemozliwiajq
dalsze prowadzenie negocjacji

poinformuj go, ze skoro on nie ma dla
ciebie czasu, to pdjdziesz porozmawiac
z jego szefem




\\.  6..KRZEStO FAKIRA"

FORMY OBRONY:

e jest to skrajny przypadek

e czasem wystarczy powiedzie¢ ze nie
odpowiada ci ustawienie krzesta czy
warunki, w jakich sie spotykacie
i przenieSC krzesto w inne miejsce ,
zaproponowac kontynuowanie spotkania
w biurze twojej firmy czy przy cichym
stoliku w restauracji obok




\\.  6..KRZEStO FAKIRA"

FORMY OBRONY:

m jesli uznasz, ze warunki nie sg az tak zle,
zeby nie dato sie prowadzic¢ negocjacji, to
nie bierz do siebie calej sytuacji
stworzonej przez klienta,

m nie okazuj zaniepokojenia, ustal jeszcze
raz zasady prowadzenia negocjacji
i w sposdb obiektywny negocjuj warunki
handlowe




\ 7. .MAM Z TOBA KtOPOT"
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) Informuje cie, ze twoja firma

przysparza mu bardzo duzo
problemow i przedstawia cata ich
liste

Dodaje, ze zadna firma, z ktorg
wspotpracuje, nie powoduje tylu

klopotow, co twoja



\\.  7..MAM Z TOBA KLOPOT"

FORMY OBRONY:

e wystucha¢ klienta, okazujac mu
zrozumienie

e wzigC liste skarg po spotkaniu
I sprawdzic na ile s3 one prawdziwe,
a na ile fikcyjne

nie wdawac sie w dyskusje z klientem
na temat skarg




\\ 7. ,MAM Z TOBA KLOPOT"

FORMY OBRONY:

® zmieni¢ temat rozmowy na neutralny
— tagodny, przyjemny dla obu stron

m rozladowac¢ napiecie np. poprzez
zrobienie krotkiej przerwy na
papierosa, odebranie waznego
telefonu

m jesli zmiana tematu nie jest mozliwa
i klient wraca do zgtoszonych
problemow, to nalezy przetozyc
spotkanie




\\ 7. ,MAM Z TOBA KLOPOT"

FORMY OBRONY:

przed nastepnym spotkaniem
powinienes poinformowac klienta
0 rozwigzaniu jego problemow, a jesli
to jest niemozliwe, wskaza¢ osobe,
ktora zajmowac sie bedzie w twojej
firmie tymi problemami

m nie nalezy dopuszcza¢ do sytuacji,
w ktorej klient podczas negocjacji
bedzie wigzal cie ze zgltoszonymi
problemami, poniewaz jesli tego nie
zrobisz moze pojawic sie syndrom
dziennikarza przekazujgcego prognoze
pogody w telewizji




\\ 7. ,MAM Z TOBA KLOPOT"

FORMY OBRONY:

m jesli jest deszczowy rok, to wielu ludzi
obwinia go o to, ze pogoda jest taka zia

m twoj partner w negocjacjach bedzie
mial na ciebie haka i w trudnych
chwilach moze powiedzie¢: ,Pan
proponuje taka cene — przeciez ja
musze zatoZyc Ze bedzie tak, jak
Zz wustuga X, ktora nie dziata
prawidfowo i od tygodnia nie mo:ze
pan nic z tym zrobic”




\ 8. ,KONKURENT JEST
LEPSZY"
TWO) ’
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) Informuje cie o tym, ze konkurencja

ztozyta na jego rece lepszg oferte,
ktorej warunkow niestety nie moze
ci przedstawic

Kiedy przychodzisz z oferta, to jq
odrzuca, mowiac, zebys przedstawit

lepsza



\.  8..KONKURENT JEST LEPSZY"

FORMY OBRONY:

m poprosic klienta o wiecej szczegotow,
0 jego propozycje

m sprawdzi¢ warunki, jakie mogta
zaproponowac konkurencja

B uwazac na latwo pozyskane
informacje, wykaza¢ wobec nich

krytycyzm




\.  8..KONKURENT JEST LEPSZY"

FORMY OBRONY:

e zobaczyc na jakich warunkach zostaty
zamkniete przez twoich kolegow
z pracy transakcje u klientow
o podobnym potencjale na twoje
produkty i podobnym rozmiarze firmy




\ UWAGI

FORMY OBRONY
W PRZYPADKU STOSOWANIA
PRZEZ KLIENTA WOJNY
PSYCHOLOGICZNE) :

TRZEBA USWIADOMIC KLIENTOWI,
ZE ROZUMIESZ JEGO TAKTYKE

ZACHOWAC ZIMNA KREW,

SKONCENTROWAC SIE NA MERITUM




\ UWAGI

FORMY OBRONY
W PRZYPADKU STOSOWANIA
PRZEZ KLIENTA WOJNY
PSYCHOLOGICZNE) :

= POMINAC TEMATY POBOCZNE
POPRZEZ ICH WYGASZANIE BADZ
ODDZIELANIE oD KWESTII
NEGOCJOWANYCH

® W PRZYPADKU STOSOWANIA PRZEZ
KLIENTA TAKTYK AGRESYWNYCH NIE
WOLNO ODPOWIADAC AGRESJA NA
AGRESJE




\ 9. ,.SWIADOME OSZUSTWO"
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) Wprowadza cie w btad, podajac

fatszywe dane, badz udajac, ze cie
nie zrozumiat, kiedy uzyskat
ustepstwo z twojej strony

Podczas nastepnego spotkania lub
przy podsumowaniu ustalen klient
mowi, ze zrozumial, iz otrzymat od
ciebie wiecej, niz ty mu obiecates



N\ 10. ,BIEDNY MIS”

NEGOCIATOR
PO STRONIE
KLIENTA

< ‘ Informuje cie, ze bardzo podoba mu
sie twodj produkt i chetnie by go
kupit, ale go na niego nie stac —
budzet na ten rok ma juz
wyczerpany



\\.  11.,WSZYSTKO ZA DARMO"

KLIENT
W ROZMOWIE

Q ‘ Przedstawiajac swoje warunki,
sktada wstepnqg propozycje, ktora

drastycznie odbiega od realiow

rynkowych, chcac w ten sposob

onieSmielic¢ cie na tyle, zebys juz na
poczatku ztozyl oferte z minimalnymi
cenami za swoje produkty



\ 12. ,NIE KtOCMY SIE
\ O GROSZE"
KLIENT
W ROZMOWIE

< ‘ Moze probowac pomniejszy¢ wartosc
negocjowanych kwestii w koncowej
fazie negocjacji, gdy zaczynamy
zblizac sie do akceptowalnych

progow negocjacyjnych obu stron



\\. 13.,ZROBMY TO JUTRO"

KLIENT
W ROZMOWIE

< ‘ Wielokrotnie przektada moment
ostatecznego podjecia decyzji,
wydtuzajqc proces negocjacyjny az
do chwili, w ktorej uzna, ze jest to

dla niego korzystny moment do
zawarcia kompromisu



\ 14. ,JESZCZE JEDEN
\ WARUNEK"

PARTNER PO
STRONIE
KLIENTA

8 ‘ W koncowej fazie negocjacji, kiedy
juz praktycznie zostato ustalone i
czujesz, ze zbliza sie zawarcie
kontraktu zaskakuje cie, doktadajqc
jeszcze jeden warunek



\\ 15.,CO BY BYLO GDYBY”"

KLIENT W
ROZMOWIE 2

Q ‘ Zadaje ci pytania o warunki
hipotetycznych zamodwien, kiedy
zdobedzie takie informacje chce,

zeby te warunki handlowe byty

dotrzymane bez wzgledu na wielkosc
zamowienia, ktore zlozy



\ 16. ,,ZIARNKO
\ DO ZIARNKA”"

KLIENT

Podczas negocjacji po zamknieciu
poszczegolnych kwestii doklada
pojedyncze drobne zadania.
Pojedynczo wygladajq one na
niewielkie ustepstwa, ale ich ilosc
powoduje, ze w sumie w sposob dla
ciebie niezauwazainy, dokonujesz
»Za darmo” duzego ustepstwa

»




