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tamanie zasad poprawnej komunikacji prowadzi do konfliktu
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Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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KOMUNIKACIJA jako

« NEGOCJACIJE s3

« Jedna strona chce przekonac drugg strone do takich dziatan,
ktore uwaza za stuszne (lepsze od istniejgcych).

* Negocjacje bez komunikacji perswazyjnej nie istnieja!

« Komunikacja jest to wymiana roznego rodzaju wiadomosci
(znaczenia), zawierajacych informacje, oceny i sugestie
dziatania.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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KOMUNIKACIJA jako
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Zrodtem komunikacji jest cztowiek wysytajgcy komunikat.

Komunikat — aktualna, fizyczna postac przekazywanej informacji.

Wiadomosc — pewne tresci (idee, znaczenia, informacje) zakodowanych przez nadawce w
wyrazeniu zgodnie z przyswojonym przez niego kodem pod postacia sygnatow zdolnych wptynac
na receptory odbiorcy.

Kanat — sposob przekazu komunikatu. Wyrdzniamy kanat werbalny, niewerbalny i wokalny.
Kodowanie — czynnosc¢ zmiany naszych intencji na kod.

Szumy — wszelkiego rodzaju zjawiska prowadzace do znieksztatcenia przekazu.
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KOMUNIKACIJA jako

v" Proces, w ktorym uczestnicy tworzg i dziela sie ze sobg
informacja po to, by osiggnac zrozumienie.

v" Wzajemne oddziatywanie spoteczne za pomoca
komunikatow (znaczen).

v" Tradycyjny sposob kreowania znaczen (wazne jest to co
druga strona rozumie i jak ocenia).

v" Proces, w ktorym sg wymieniane lub przekazywane
znaczenia.

Konspekt: AE w Krakowie, 2007; http://f.ae.krakow.pl
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KOMUNIKACIJA jako

v' Ludzie poprzez akty mowy (komunikacje) nie tylko
przekazujg i uzyskujg informacje ale rowniez
w ten sposob rzeczywistosc,

w tym rzeczywistosc gospodarczg — organizacyjna.

v Komunikowanie umozliwia zaistnienie stosownego
wspotdziatania pomiedzy ludzmi.

Nadrzednym celem komunikowania sie jest
poprawa wspotdziatania.

Konspekt: AE w Krakowie, 2007; http://f.ae.krakow.pl
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KOMUNIKACIJA jako

v Proces komunikowania przyjmuje charakter symboliczny
(komunikowanie sie poprzez symbole).

v Proces wymiany symboli w celu koordynacji dziatan.

v" To nie informacje wymienia sie w procesie
negocjacji ale symbole, znaki, stowa, gesty!

Awdiejew, Necki
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KOMUNIKACIJA jako

1. Poznaj samego siebie — swoje wady i zalety oraz silne i
stabe strony.

2. Naucz sie komunikowac z samym sobg — autorefleksja.
Naucz sie kontrolowac swoje emocje — inteligencja
emocjonalna.

4. Zacznij obserwowac swoje otoczenie w sposob refleksyjny
(zadawanie pytan) — szukaj nowych wartosci, wzorcow,
Inspiracji.

5. Doceniaj korzysci ptynace z roznicy zdan — roznorodnosc
jest bogactwem a nie zagrozeniem.

http://ki.ae.krakow.pl
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10.
11.
12.

Zmieniaj sie rolami ze swoim rozmowcy, postaraj sie
patrzec na sprawe inaczej (empatia).

Badz aktywnym stuchaczem - wiecej staraj sie stuchac niz
mowic (otwartosc, szacunek.

Mow krotko, jasno i rzeczowo nawet o skomplikowanych
sprawach (szanuj czas wtasny i drugiej osoby).

Unikaj udzielania rad, postawy znawcy wszystkiego.

Nie krytykuj, a jesli juz musisz,

Badz wrazliwy na uczucia innych ludzi (przyzwoitosc).
Okazuj szacunek dla partnera — to buduje partnerstwo,
motywuje, aktywizuje konstruktywne nastawienie.

http://ki.ae.krakow.pl
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KOMUNIKACIJA jako

zalezy w duzej mierze od umiejetnosci nadawcy i
odbiorcy, dotyczacych nastepujacych czterech obszarow:
mowienie (przemawianie), pisanie, stuchanie, czytanie.

v Czynnikami decydujgcymio procesu
komunikowania sie sa:

zdolnosci i naturalne predyspozycje do przekazu i
odbioru komunikatow,

posiadana wiedza i doswiadczenie,

system uwarunkowan spoteczno — kulturowych w
danej zbiorowosci.

Motywacja!
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KOMUNIKACIJA jako

v’ Strategia,, " — przedstawienie korzysci
wynikajgcych z zastosowania sie do sugestii nadawcy;

v’ Strategia ,kija” — na przedstawieniu strat wynikajacych z
niedopasowania sie do sugestii nadawcy;

v’ Strategia , polegajaca na takim dziataniu, by
odbiorca uznat zaaprobowanie sugestii za powod do dumy;
v’ Strategia , polegajaca na tym, by odbiorca

odczuwat emocje, takie jak wstyd i nizszosc, w wypadku
odmowy sugestii nadawcy.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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— naktonienie do podjecia
rozmowy.
— ,dotarcie” z

kluczowym przekazem do odbiorcy.

— przyjecie przekazu w
sposob pozytywny przez odbiorce.

—argumentowanie,
wzmacnianie, w celu pogtebienia aprobaty.
— realizacja dziatan przez odbiorce

zgodnie z istotg pierwotnego przekazu.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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KOMUNIKACIJA jako

Problem manipulacji w procesie negocjacji

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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KOMUNIKACIJA jako

Obietnica nadawcy: Jezeli postuchasz dam ci nagrode!

Grozba nadawcy: Jezeli nie postuchasz, zemszcze sie, ukarze.

Wroézba pomyslina: Jezeli postuchasz, wszystko utozy sie dobrze, los
(ludzie, swiat) przyniesie ci pomyslnosc.

Wrodzba pesymistyczna:  Jezeli nie postuchasz, wszystko utozy sie zle, los
(ludzie, swiat) nie bedzie ci sprzyjat.

Okazanie sympatii: Postuchaj mnie, bo przeciez bardzo sie lubimy (ze
wzgledu na przyjazn masz byc¢ postuszny)

Apel wdziecznosci: Powinienes mnie stuchac ze wzgledu na to, co dla
ciebie zrobitem.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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KOMUNIKACIJA jako

Apel moralny:

Apel hedonistyczny:

Apel - przestroga:
Obwinianie:
Wzor pozadany:

Wzor potepiany:

Kazdy przyzwoity cztowiek, uwazajacy sie za
uczciwego, powinien mnie postuchac.

Bedziesz miat duzo przyjemnosci, jesli mnie
postuchasz i zrobisz, co zaproponuje.

Nie postuchasz - bedziesz cierpiat.

Jezeli nie bedziesz postuszny, zadasz mi
cierpienie, bedziesz winny memu nieszczesciu.

Cztowiek wybitny (wielki, znany itd.) na pewno
by mnie postuchat

Tylko gtuptas (idiota, dran itd.) by nie postuchat.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Apel konformistyczny: Wiem, ze nasi dobrzy znajomi, ludzie, ktorych
zdanie cenisz, pochwal3 cie za postuszenstwo.

Manipulacja nagroda: Korumpowanie, prezenty, wyjazdy.

Manipulacja kara: Demonstracja agresjg, ztoscig, szantaz

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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v' Przekaz najlepiej skomponowany bazuje na utozeniu
proporcji miedzy apelem do uczu¢, a apelem do rozumu.

v Najwazniejszg cecha przekazu jest relacja wypowiadanych
tresci do motywacji (rodzaje argumentow perswazyjnych).

v' Skutecznos¢ przekazu zalezy w duzej mierze od
powtarzalnosci istotnych tresci.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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AKTYWNOSC KONWERSACYJNA

v Negocjacje (rozmowy handlowe) polegaja na
prowadzeniu rozmowy — uczestniczenie w aktywnosci
konwersacyjne;.

v Negocjacje prowadzone s3 przez ludzi a nie komputery —
wymaga to bardzo dobrg znajomosc requt w zakresie
prowadzenia rozmow.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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AKTYWNOSC KONWERSACYJNA

NAPIECIA é* POROZUMIENIA ©
Ocenianie negatywne (uogolnianie) Informowanie, opisywanie

Kontrolowanie innych Dazenie do wspdlnego rozwigzania
problemu w atmosferze zaufania

Ukryte strategie, maskowanie Otwarte okazywanie uczuc, szczerosc

Chtodna obojetnos¢ Empatia, szczere zainteresowanie druga
strong

Okazywanie wyzszosci i Afirmowanie postaw rownosci, szacunku
lekcewazenia i lojalnosci

Niezachwiana pewnos¢ Pokora. Okazywanie checi wyjasniania,
wspolne poszukiwanie odpowiedzi,
rozwigzania

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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AKTYWNOSC KONWERSACYJNA

Sprawny intelekt

Znajomosc norm i warunkow kulturowych
Aparat anatomiczny wymowy

Otwarta osobowosc, przyjazny temperament |
poprawne nawyki jezykowe

v’ Zrownowazony stan emocjonalny

v' Sytuacja zewnetrzna (wyglad, wystroj)

v" Profil aksjologiczny [MK]

NN XX

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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AKTYWNOSC KONWERSACYJNA

Zwracanie sie do ludzi po nazwisku, przezwisku;
Przerywanie wypowiedzi;

Uprzedzanie wypowiedzi, zgadywanie;

Przypisywanie rozmowcy ukrytych, ztych zamiarow;
Gwattowne sprzeciwianie sie, nieuprzejme zaprzeczanie;
Komunikowanie niewerbalne negatywnych ocen;
Wykorzystywanie ironicznego smiechu jako instrument
dyskredytacji;

Okazywanie poirytowania wypowiedziami a nawet
obecnoscig rozmowcy.
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Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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AKTYWNOSC KONWERSACYJNA

— szczere zainteresowanie rozmowca.
— szanowanie sposobu myslenia drugie;
strony.
—zdolnosc do stuchania catosci wypowiedzi
nadawcy bez wzgledu na jej dtugosc.
— odbierany przekaz staramy sie zrozumiec.
— oddzielenie ustyszanych przekazow od ich
Interpretacji.
—wychwytywanie wszelkich symptomow
emocjonalnych pozytywnych i negatywnych.
— stwarzanie atmosfery aprobaty i zrozumienia.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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AKTYWNOSC KONWERSACYJNA

v’ |dealny stuchacz (negocjator) jest
empatyczny, pozytywnie nastawiony,
autentyczny (szczery) | otwarcie
komunikujgcy swa aprobate nadawcy.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady konwersacyjne LEECHA

v Reguty tekstowe
(organizowanie wypowiedzi)

v' Reguty interpersonalne
(kontakty miedzy ludzmi)

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady konwersacyjne LEECHA

poprawnosc jezykowa, stylistyczna, gramatyczna itd.
— mowienia na temat i zgodnie z agenda.

— unikanie powtorzen, zbyt dtugich
wypowiedzi, dtugich pauz itd.

—wypowiedz zywa, dynamiczna, z
Zaangazowaniem i uczuciem.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady konwersacyjne LEECHA

— przestrzeganie zasad kultury,
Uprzejmosci;
— obowigzek wzajemnego szacunku i uznania;
— nieprzechwalanie sie swoimi sukcesami;
— ukierunkowanie sie na porozumienie;
— obowigzek dbania o dobry klimat rozmow;
—zezwala na odrobine wywazonych zartow, nawet
uszczypliwych uwag w ramach ducha kooperacjj;
— szczere zainteresowanie sie problemem i
prowadzenie rozmowy w sposob atrakcyjny!

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady konwersacyjne LEECHA

v W przypadku requt tekstowych dbamy o
komunikatywnosc przekazu —
, W przypadku regut interpersonalnych

v Umiejetnosc¢ zastosowania rownoczesnego tych
dwoch grup zasad gwarantuje sprawne prowadzenie
rozmow — negocjacji.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Komunikacja NIEWERBALNA

v' Stowa (komunikacja werbalna) zawierajg odniesienie do
problemu, rzeczowego tematu negocjacji;

v, Jezyk ciata” nie zawiera jednoznacznych recept, jest
zagadnieniem wieloznacznym i uwarunkowanym
kontekstem sytuacyjnym i kulturowym.

v Wyrodznia sie zasadniczo

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Komunikacja NIEWERBALNA

— budowanie wrazenia bliskosci lub
dystansu psychicznego. Kontakt fizyczny jest regqulowany
stopniem znajomosci, formalizacji, norm kulturowych.

kontakt wzrokowy jest sygnatem unikania, sympatii itd.

— skracanie dystansu jest odznaka
pozytywng — poczucie bezpieczenstwa i otwartosci.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Komunikacja NIEWERBALNA

— wyraza napiecie wewnetrzne (postawa
obronna, poczucie zagrozenia) lub odwrotnie rozluznienie
(poczucie bezpieczenstwa, pewnosc siebie).

- ubior jest swoistg
forma manifestacji preferencji kulturowych, aksjologicznych.
Nalezy dostosowac ubior do charakteru negocjacji.

(parajezykowe) — smiech, ptacz,
ziewanie, mruczenie, westchnienia itd. zawierajg komunikat
wartosciujacy istotny dla ksztattowania klimatu rozmow.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Komunikacja NIEWERBALNA

—intonacja gtosu, tj. sposob
wypowiadania sie — ostroftagodnie; zimno/ciepto;
monotonnie/dynamicznie; spokojnie/nerwowo.

— sposob aranzowania
miejsca rozmow — wyrazanie bogactwa, prestizu, koneksji,
pozycji, preferencji kulturowych/aksjologicznych. Sala, pokoj
moze tworzyc klimat pracy lub wypoczynku, wspotpracy lub
rywalizacji itd.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Komunikacja NIEWERBALNA

—ruchy rak, palcow, gtowy itd. —uwaga na
roznice kulturowe!

— usmiech, zaskoczenie, gniew itd.

stanowi jedng z form mowy niewerbalnej. Moze byc on
mity, zachecajqcy, ciepty, niesmiaty albo ironiczny, ztosliwy,
osmieszajqcy, lekcewazqcy.
Usmiech ma wptyw na nawigzanie, podtrzymywanie lub
zakoriczenie komunikacji niewerbalnej.

1. Z Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Komunikacja NIEWERBALNA

www.ebib.info




* 15 zasad poprawnego komunikowania sie
w negocjacjach
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Zasady POPRAWNEGO komunikowania sie w negocjacjach [Necki]

— swiadomosc wtasnych
celow, zamierzen, cech, nawykow, temperamentu,
preferencji, utatwia lepsze dopasowanie stylu, strategii
negocjacji do problemu, konfliktu i postawy drugiej strony.

— drobne kwestie
moga w istotny sposob wptywac na skutecznosc i klimat
prowadzonych rozmow. Dbaj o szczegoty takie jak:
punktualnosc, dotrzymywanie przyrzeczen, wystroj jest
istotnym wktadem w koncowy sukces.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady POPRAWNEGO komunikowania sie w negocjacjach [Necki]

—nikt nie jest w stanie w dtuzszym czasie odebrac
wszystkich wysytanych komunikatow prze obie strony.
Powtorzenia, potwierdzenia, zapytania itd. pozwalajg
utrzymac odpowiedni poziom uwagi i koncentracji.

—unikaj
tendencyjnego oceniania, sgdzenia, zaprzeczania itd.
najpierw wystuchajmy do konca drugiej strony a potem
dokonajmy obiektywnej oceny.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady POPRAWNEGO komunikowania sie w negocjacjach [Necki]

przyznanie sie do oczywistej pomytki nie jest kleska. Wrecz
przeciwnie moze to oznaczac dojrzatosc i odpowiedzialnosc
partnera negocjacyjnego

— koncentracja na duchu wypowiedzi a nie na
zawartosci stow i znaczen. Sens poszczegolnych wypowiedzi
zalezy od kontekstu!

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady POPRAWNEGO komunikowania sie w negocjacjach [Necki]

— Szacunek,
empatia wzgledem parterow w rozmowach znacznie
poprawia klimat i zaufanie rozmow. Twoj oponent to te
cztowiek, ktory ma rodzine i probuje zarabiac na zycie.

—Zadawanie
pytan poprawia jakosc komunikacji ale rowniez buduje
klimat porozumienia. Nie oceniaj z wtasnej perspektywy
wartosci pytania na zasadzie ,jest to oczywista
oczywistosc”...

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady POPRAWNEGO komunikowania sie w negocjacjach [Necki]

— koniecznosc
zatozenia, ze roznice sg czyms naturalnym i oczywistym.
Paradoksalnie moze to oznaczac mozliwosC wypracowania
lepszego rozwigzania, niz w sytuacji braku roznic.

Chwilowa zmiana miejsc, rol, przyjecie innej perspektywy
utatwia lepsze wzajemne zrozumienie i zbliza stanowiska.
Poprawia poziom tzw. empatii negocjacyjne.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady POPRAWNEGO komunikowania sie w negocjacjach [Necki]

Negacja jest posunieciem nieprzyjemnym zarowno dla
jednejidrugiej strony. Wymaga to taktu, tagodnosci i
wrazliwosci na oczekiwania drugiej strony.

—Zmiana przekonan
wymaga zmiany spojrzenia na dane zagadnienie. Nie

pomoga w tym przypadku postawa moralizatorstwa czy tez
medrkowania.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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Zasady POPRAWNEGO komunikowania sie w negocjacjach [Necki]

—Zachowania
niewerbalne sg cennym zrodtem informacji. Bystry
obserwator dostrzega o wiele wiecej niz obserwowana osoba
chciataby ujawnic.

— Stosuj
zasady dobrego komunikowania. Rzeczowosc oznacza
powazne traktowanie wypowiadanych tresci.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.




Komunikacja w negocjacjach

Zasady POPRAWNEGO komunikowania sie w negocjacjach [Necki]

— Nie oceniaj
osoby po tym kogo reprezentuje. Unikaj budowania klimatu
rywalizacji, przetargu wtasnych kompetencji, posiadanych
koneks;ji itd.

Uznanie partnera negocjacji jako
jest podstawowym wyznacznikiem
szacunku i dobrej woli.

Z. Necki, Negocjacje w biznesie, Antykwa, Krakéw-Kluczbork 2000.
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