CAPITOLUL 8

Instrumente specifice negociatorilor

Tehnicile de negocire reprezinta punctul forte al oricarui negociator sau vanzator de succes.
In raport cu situatia concretd pe care o veti intalni si cu clientul cu care veti discuta bagajul
dumneavoastrd de cunostinte si abilitati trebuie sd fie suficient de larg pentru a va putea adapta
situatiilor neprevazute.

8.1 Tehnici si tactici de negociere

Principalele tactici si tehnici ce pot fi folosite in cadrul negocierilor sunt descrise continuare.
Tehnica politetei si a complimentarii
Este mai greu sa refuzi un om politicos si amabil. Putini oameni sunt insensibili la laude.

Tactica politetei si complimentarii presupune un comportament de acest tip in toate fazele
procesului de negociere, respectiv dim momentul in care se ia legitura cu clientul pand in se
semneaza contractul.

Aceasta tactica poate fi folosita in toate tipurile de negociere. Totusi, in cadrul celor de tip
conflictual utilizati-o cat mai putin. Nu va duce in mod necesar la rezultatele asteptate.

Atentie: Nu remarcati Tnsusiri imaginare $i nu exagerati cu laudele! Bate la ochi. O astfel de
exagerare poate degenera in lingusiri, care in unele situatii pot deranja si induce suspiciune.

Tactica confidentei
Cdstigati increderea clientilor fiind sinceri, onesti, deschisi, transparenti.

In viata de zi cu zi fiecare dintre noi poarti cite o “mascd” ce ascunde adevirata fire.
Aceasta deriva din neincrederea in noi insine, in partener, din ganduri ascunse, din lacomie, teama
de a nu fi trasi pe sfoara sau divulgati ori teama de a fi respinsi sau izolati. Depasiti aceste bariere
prin faptul ca sunteti primul care va “deschideti”.

Retineti: Confidentele cheama confidente. Confidentele conduc la alte confidente.

Fiti primul care face confidente (in fazele de inceput ale negocierii) pentru a castiga
increderea clientului. Astfel veti cAstiga un nou prieten si o noua sursa de informatii. 1

Atentie: Este o arma cu doud taisuri si implicd anumite limite. Nu se vor face confidenta
despre cei apropiati sau despre secrete delicate. Se poate obtine foarte usor efecul contrar: “daca ma
voi confesa acestui om atunci va spune si altora secretele mele!”



Jocuri si negocieri

De asemenea, nu se utilizeaza in cadrul negocierilor conflictuale. Prin aceasta se ofera
partenerului de discutie posibilitatea de a exploata anumite slabiciuni sau limite ale noastre.

Exemplu: In fazele introductive ale negocierii, atunci cand scopul este
acela de a castiga Increderea clientului, discutdnd despre fapte cotidiene,
dar cu referire la riscurile ce stau in fata noastra:

“ Trebuie si marturisesc faptul cd mie imi este frici de cutremure. in
sdptimana in care s-a anuntat de catre profesorul Hancu cutremurul nu
am locuit in apartamentul meu, ci in casa unui prieten!.

“Da, dar...”
Diplomatii nu spun nicidata NU! Oamenii detesta sa fie contrazigi sau negati!

In faza depdsirii obiectiilor clientilor incercati sa nu utililizati cuvatul “nu” sau expresii
negative. Acest fapt poate conduce la o continuare si o exacerbare a atitudinii negative, de
impotrivire, din partea clientului.

Utilizarea lui “Da, dar....” Permite formularea opiniei proprii fara a nega opinia clientului si
continuand argumentatia acestuia. Un “NU” inchide orice portitd de discutie ulterioara, este o
varianta fara raspuns.

Formularea “Da, dar...” permite trei secvente posibile, respectiv poate avea semnificatie de
“DA”, “POATE” sau “NU”. Oricand se poate continua pe nuanta dorita.

Exemplul 1:

Daca un diplomat spune DA atunci intelege POATE.

Dacid o femeie spune NU atunci intelege POATE.

Daca un diplomat spune POATE atunci intelege NU.

Dacid o femeie spune POATE atunci intelege DA.

Un diplomat adeviarat nu spune niciodatd NU in timp ce o femeie
adevarata nu spune niciodata DA.

Exemplul anterior aratd faptul ca, in raport cu tipul de client intalnit, reactii diferite pot
insemna acelasi lucru sau aceeasi reactie inseamna atitudini diferite. Aceasta depinde de persoana
pe care o aveti in fatd. Fiti atenti la tipul de persoana, la caracterul sau, si nu utilizati intotdeauna
aceeasi tactica si replici indiferent de cel din fata dumneavoastra.

Disimularea
Ascunde obiectivele tale si descoperda-le pe ale clientului.

Reprezintd un mod elegant de a ascunde obiectivele importante pentru dumneavoastra si de
a le descoperi pe cele ale clientului. In acest context se va da satisfactie in unele privinte clientului,
fara a negocia sau a face concesii in ceea ce priveste cerintele voaste esentiale.

Exemplu. Din discutia preliminard cu un client v-ati dat seama ca
sunt putine sanse de a-l1 convinge sa accepte contractul propus.
Atunci obiectivul principal se poate deplasa cétre obtinerea de
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informatii despre alti posibili clienti prin intermediul celui cu care
discutati. Prefacandu-va ca va intereseaza doar obtinerea semnaturii
acestuia, 1l veti intreba despre cunostinte, prieteni, rude care ar
putea fi interesati de un asemenea contract. Pentru a nu incheia
contractul, clientul va va oferi aceste informatii in cele mai multe
dintre cazuri.

Aceasta tactica se poate utiliza 1n orice tip de negociere.

“De ce?”
Aflati motivul, apoi motivul motivului.

Este o tacticd ce consta in aflarea motivului, apoi a motivului motivului.

Pentru a cunoaste clientul mai bine si pentru a intelege care sunt necesitatile acestuia, ori
motivul pentru care refuza incheierea contractului de asigurare se pot utiliza intrebari de tipul “De
ce?”. Aceste intrebari au rolul de a clarifica situatia, pentru ca, odata inteleasa pozitia clientului, fie
sa cautati depasirea obiectiilor , Tn cazul in care este posibil, fie sa incheiati discutia in caz de refuz
permanent.

Intoxicarea statistica
Cifrele pot spune orice, chiar si adevarul!

De obicei scopul intalnirii cu clientul este acela de a-1 convinge sd semneze contractul, sa il
determindm sd recunoascd faptul cd avem  dreptate, eventual fara a-I contrazice opinia.
Convingerile sale pot fi mai usor influentate prin intermediul datelor statistice referitoare la situatia
ce doriti sa o implementati.

Exemplu: “Stiati ca 20% din locuintele bucurestenilor au fost
atacate de catre hoti?”

Atentie!

- Nu oferiti date care sa sprijine puncul de vedere opus;

- Nu prezentati date false, nereale (este de preferat trunchierea unor informatii adevarate
utilizérii informatiilor false);

- Nu utilizati aceasta tacticd pentru clientii care cunosc bine domeniul.

Intoxicarea se face cu informatii autentice si inatacabile, chiar daca sunt trunchiate. In fata
datelor statistice se cedeaza mai usor.

Tehnica bilantului
Avantajele sunt mai puternice decdt dezavantajele.
Aceasta tehnicd vd permite sa puneti in evidentd avantajele pe care le are clientul prin

achizitionarea politei de asigurare in raport cu dezavantajele ce ar putea surveni. Dezavantajele puse
in balanta vor fi nesemnificative pentru a da mai multa greutate avantajelor.
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Exemplu pentru cazul negocierii unei polite de asigurare. “Prin
incheierea acestei asigurari de viatd beneficiati peste 10 ani de 30
de mii de dolari, deci vor fi bani pe care dumneavoastra ii investiti,
nu i cheltuiti. Ar fi un mic inconvenient prin faptul ca prima de
asigurare este de 50 dolari pe luna, dar sunt convins ca situatia
dumneavoastra financiara va permite si o achitati. in plus, daca in
aceasta perioadd survine un acident, atunci prin intermediul acestei
polite beneficiati de pana la 50 de mii de dolari.”

Atentie! Aceasta tehnica nu este indicatd in cazul negocierilor conflictuale. Prin intermediul
ei veti oferi pe tava clientului argumente pentru a va respinge oferta.

Practica standard

Asa procedeaza toata lumea.

Practica standard este o strategie prin intermediul careia cautati s va convingeti clientul sa
accepte contractul propus ca pe un fapt uzual, curent, standard.

Partea buna asociata unui contract standard este aceea ca partenerul de discutie stie cd acest
cadru a fost verificat si a functionat in bune conditii in multe situatii anterioare, cu beneficii pentru
ambele parti.

Exemplu. “Toti clientii nostri au acceptat aceasta formad a
contractului.”

Tactica “piciorului in prag”

Deschide o cale de comunicare cu clientul.

Din punct de vedere fizic, tactica “piciorului in prag presupune mai intdi deschiderea usii si
apoi mentinerea ei deschisa cu ajutorul piciorului pana se poate deschide de tot

Exemplu: “Aveti un minut la dispozitie pentru a vd prezenta oferta
noastra?”

O astfel de cerere este in general acceptatd, si in continuare adoptati alte tactici utile
procesului de vanzare. Se poate utiliza pentru toate tipurile de negocieri cu aceeasi eficienta.

“Trantitul usii in nas”

Cereti mult, retrageti-va si reveniti cerand mai putin.

Aceasta tehnicd se mai numeste si “retragerea dupa refuz” si presupune ca la inceput sa se
facd o cerere mai mare decat cea efectiv doritd, urmata de o retragere (aparentd). Dupa retragere, se

va reveni cu cererea pe care o dorim in realitate si, in multe dintre cazuri, clientul o va accepta
deoareace are dimensiuni rezonabile in raport cu prima.
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Fiti atenti la tipul de client si la dimensiunea ofertei. Este posibil sd nu vi se mai ofere
posibilitatea de a mai discuta cu acesta daca prima cerere este exageratd sau daca este un client cu
caracter dificil, inchis .

Retragerea aparenta

Aceasta tactica se aplicd prin sugerarea, la un moment dat al negocierii, a faptului ca v-ati
putea retrage de la negocieri. O astfel de tactica are rolul de a grabi decizia clientului. Nu se va
utiliza in fazele de inceput, ci doar atunci cand acordul a inceput sd se contureze. O astfel de
atitudine va determina - de obicei - reducerea duratei in care se ia decizia.

Atentie. Utilizarea acestei tactici se va face cu mult tact si diplomatie altfel se poate
compromite intreaga afacere.

Tactica falsei concurente
Lasati impresia ca nu depindeti doar de clientul din fata.

Aceasta tactica presupune sa aratati clientului faptul ca nu este el unica alternativa pe care o
avem prin invocarea unei vanzari cdtre un alt client. Pentru aceasta se exagereaza usor puterea si
numarul clientilor cu care urmeaza a se negocia.

Nu se va utiliza in fazele de inceput ale negocierii. Reactia clientului ar putea fi “Atunci
puteti pleca la ceilalti!” . Este bine sa fie utilizatd cu tact deoarece fiecarui client i place sa se simta
unic, cel mai important, decisiv pentru dumneavoastra.

Tehnica parafrazei
Uneori nu strica sa fiti papagali!

Parafraza Inseamna a reda in rezumat ceea ce am inteles ca a spus clientul. Parafrazand veti
da clientului multumirea cd s-a facut inteles in timp ce pentru dumneavoastra inseamna un timp
suplimentar de gandire pentru a pregati urmatorul pas. Odata cu parafraza se cer eventual noi
lamuriri.

Parafraza este introdusa prin expresii de genul:

“Dacd am inteles bine.....”
“Hai sa vedem dacd am inteles ce vreti sa spuneti....”
“Vrei sa spui ca...”

Schimbarea obiectiilor in afirmatii

Tratati mai usor cu un client cere spune DA decat cu unul care spune NU.

Poate va mai amintiti acel joc din copilarie in cere o persoana spune mereu NU iar alta
spune mereu DA. In momentul in care cel care spunea DA a trecul la a spune NU, se poate

inregistra o modificare de comportament si din partea celul care spunea NU. Spiritul de contradictie
si competitie functioneaza in cele mai multe cazuri. Utilizati-1.
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In conditiile in care intalniti un client care are o atitudine negativa fati de propunerile pe
care le faceti atunci primul pas este acela de a Incerca sa il determinati sd schimbe natura
propozitiilor, respectiv sa treaca de la propozitii negative la cele pozitive.

Un astfel de client va da raspunsuri de tipul “Nu ma intereseaza”, etc. Cautati sa il
determinati sa dea raspunsuri pozitive, iar de aici este posibila o schimbare de atitudide.

Exemplu “Dacd am inteles eu bine, nu sunteti interesat de oferta
noastra.”
“Deci nu va multumesc conditiile?”
“Da, asa este.”

Tehnica salamului
Se mandanca mai usor bucata cu bucata decat totul dintr-o singura inghititura.

Tehnica salamului presupune utilizarea pasilor marunti pentru atingerea obiectivului stabilit.
Este mai usor sd se obtind salamul feliutd cu feliuta decat tot odata. Daca veti cere cliintului direct
sa semneze polita de asigurare atunci veti fi probabil refuzati. Daca veti cauta sa duceti o politica a
pasilor marunti, respectiv sa va consoliddm pozitia pas cu pas, incepand prin a convinge clientul sa
va asculte, apoi castigindu-1 prin calitatea si atractivitatea ofertelor prezentate, atunci veti obtine in
final tot salamul, respectiv clientul va semna polita oferita.

Tehnica apelarii la un tert
Parerea a doi oameni este mai buna decdt a a unui singur.

In conditiile in care clientul este neincrezitor in privinta ofertei pe care o faceti atunci se
poate apela la o treia persoana, un specialist sau un cunoscut de-al clientului, care i poate confirma
valabilitatea si avantajele ofertei propuse. Este de preferat ca aceasta persoana sa fi incheiat deja un
contract si sa fie multumit de aceasta, pentru a putea oferi informatiile solicitate In cunostinta de
cauzda. Opinia acelei persoane poate fi determinantd pentru a convinge clientul sd semneza
contractul propus.

Exemplu: “Vecinul dumneavoastra, domnul Ionescu, este
clientul nostru de trei ani. Il puteti Intreba si pe el de avantajele pe
care 1 le aduce acest contract.”
Tehnica largirii campului
Nu oferiti totul dintr-o data. Nu cereti totul dintr-o data.
Aceasta tehnica presupune prezentarea gradatd a avantajelor ce rezultd din contractul de
asigurare. Discutati fiecare clauza prezentandu-i avantajele in special. Dacd ajungeti intr-un impas

atunci prezentati o altd clauzd, mai atractiva. Aceasta poate determina clientul sa treaca mai usor
peste clauza cu probleme.
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Vanzarea in trei pasi

Aceastd schema de vanzare se bazeaza pe saltul dintr-o extrema 1n cealalta si actiunea legii
contrastului.
Se compune din trei secvente succesive:

Etapa 1. Propuneti mai Intai un contract foarte bun dar la un pret ridicat. Reactia probabila
va fi “Prea scump.”

Etapa 2. Reveniti cu o ofertd ieftind, dar cu mai putine facilitati. Reactia probabild a
clientului va fi “Preferam avantajele oferite de cealaltd.” . De reguld nu se achizitioneaza nici una
dintre cele prezentate pand acum. Vanzarea nu este inca ratata.

Etapa 3. In ultima etapa propuneti un contract cu facilititi apropiate de primul dar la un pret
intermediar. O posibila reactie este: “Exact ce Imi trebuia!”.

Aceasta tactica foloseste efectul de contrast intre extremele pretului si facilitatile oferite de
contracte

Oferirea unui stimulent sau a unui serviciu

Orice este gratis este binevenit.

Aceasta tehnica se bazeaza pe faptul ca un stimulent utilizat cu rol promotional provoaca o
decizie pozitiva din partea clientului. De asemenea , se pot propune servicii suplimentare, care sa nu

fie incluse contract si sa fie utile clientului.

“Daca veti semna acest contract atunci beneficiati de consiliere
financiara gratuita din partea societdtii noastre.”

Replica dura

Unii oameni cedeaza in fata ofensivei.

Este una dintre tacticile ofensive si destul de riscante. Printr-o replica dura se atacd obiectia
clientului cu duritate sau cu ironie. Folosirea acestei tactici presupune mult tact, o prezenta
agreabila, si un mesaj nonverbal care sd nu afecteze climatul discutiei, determinand clientul sa
renunte la tranzactie.

Exemplu. “Refuzati un contract semnat de 1insusi seful
dumneavoastrd?” (sau de un VIP, ori de o cunostintd pe care o
admira).

Oferirea unei alternative

Pastrati in buzunar o varianta de rezerva.

Existd situatii 1n care au fost refuzate toate ofertele noastre — din diverse motive. Atunci, in
prima fazd se va cauta o ofertd care sa indeparteze. Pe cat polibil, toate obiectiile clientului. Daca

nici acest fapt nu este posibil atunci schimbati obiectivul: cautati, de exemplu, sd obtineti informatii
despre alti posibili clienti.

135



Jocuri si negocieri

Intrebirile

Utilizarea intrebdrilor afecteaza direct procesul de negociere. Scopul fundamental al
acestora este obtinerea de informatii despre client, despre motivatia sa respectiv despre cauzele
obiectiilor.

In faza de inceput a discutiei utilizati intrebarile libere. Acestea nu au legatura cu procesul
de negocieresi au rolul de a destinde atmosfera.

In continuare utilizati intrebari dirijate, care vor fi legate direct de procesul de negociere si
de client. Prin intemediul acestor intrebari se vor identifica obiectiile, necesitatile fundamentale si
structura psihologica a clientului.

In raport cu raspunsurile ce pot fi date de clienti putem clasifica intrebarile in trei mari
categorii, §1 anume:

- Intrebari deschise: aceste intrebari permit clientului exprimarea liberd a opiniilor si
detalierea acestora. Aceste intrebari incep de obicei cu: “Ce credeti despre...?, De ce...?,
Vorbiti-mi despre...?, Cum...?”

- Intrebari inchise: sunt acele intrebari care permit doar un raspuns scurt din partea
clientului. (de tipul Da, Nu, Nu stiu, etc.) Sunt utilizate pentru a sintetiza raspunsurile,
parerile sau convingerile clientului , pentru a obtine informatii capitale sau pentru
formarea unor impresii sau convingeri despre client.

- Intrebari semi- inchise: sunt cele care sugereazi raspunsul, dar permit si detalierea
acestora in sensul dorit de dumneavoastra.

Intrebarile sunt utilizate in fiecare faza a procesului de vanzare-negociere, si pentru orice tip
de negociere.

Dati exemple de 1intrebari inchise, deschise sau semi-inchise
impreuna cu fazele in care le utilizati.

Tactici razboinice

Un negociator razboinic cunoaste o multime de tactici §1 manevre pe care le utilizeaza
regulat. Isi are propriul repertoriu si va admira (ciutand sa foloseasci) tacticile care au fost utilizate
impotriva sa de alti negociatori.

Cateva dintre acestea sunt:

Intrebarile introductive

Rézboinicul va intra in incaperea destinatd negocierii, va strange méana oponentilor urandu-
le “Bund dimineata!” si apoi va trece imediat la abordarea problemelor. Se va interesa de situatia
afacerilor noastre, de productia si serviciile de care este interesat, sau chiar de situatia afacerilor
personale.

El va cauta sa obtina avantaje suplimentare prin culegerea de informatii despre Ceilalti si le
va construi o imagine in care si poata gisi punctele mai slabe, vulnerabile. In plus, se va situa pe o
pozitie de forta - cu un mod de comportament agresiv si dominator.

Primeste/da

Este interesat sd primeascd mai intai si apoi sd dea ceva. Va face o concesie micd dupa ce
oponentii au facut o concesie micd. Va face o concesie mare dupa ce a primit una mare §i va cauta
sa obtind informatii Tnainte de a le da. Va cduta sa primeasca oferta Celorlalti Tnainte de a o face pe

=9

a sa si va folosi intotdeauna puterea de a face prima mutare. Tactica “primeste si da” utilizata de
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negociatori experimentati poate avea avantaje comerciale pozitive pe termen scurt, $i se va putea
castiga teren in timpul negocierii.

Pe termen lung insa, dezavantajul este ca se introduce riscul intarzierilor i al atingerii unor
puncte moarte (in care nici una dintre parti nu doreste sa dea inainte de a primi).

Aratarea emotiei si a supararii
Negociatorii razboinici vor face miscari bruste, puternice si emotionale, vor lovi masa, vor
folosi privirea, tinuta, gesturile, vocea si se vor arata foarte suparati.

Baiat bun / Baiat rau

Aceasta este o tacticd ce poate fi utilizatd de o echipa de doi negociatori. Unul dintre ei va
prelua rolul “baiatului rau”: va fi agresiv, va face cereri exagerate si va fi necooperativ. El va
actiona la Inceput pentru o buna perioadd, timp in care partenerul sdu va sta linistit. Dupa ce a
“Inmuiat” destul pozitia Celorlalti prin aceastad tactica, “baiatul bun” va prelua rolul conducitor,
fiind constructiv, oferind solutii si incercand s ajunga la o intelegere reala.

Acestea sunt tacticile paralele ale arhetipurilor utilizate in interogarea prizonierilor de
razboi: mai Intai prizonierul este interogat de un anchetator dur, iar apoi i se oferd un altul mai
binevoitor, care poate obtine ceea ce doreste.

Tinuta gen pocker
Rézboinicul va avea o figurd impenetrabild, nu va ardta nimic prin expresie, ton, tinuta sau
gesturi, aceasta tactica fiind o parte importanta a arsenalului propriu.

Organizarea timpului

La sfarsitul fiecarei runde de negocieri isi va asuma responsabilitatea realizrii unui record.
Realizarile obtinute pana in acel moment le va interpreta doar in avantaj propriu. Va include adesea
fraza “Ceea ce tocmai am stabilit”, chiar dacd nu a fost suficient timp pentru a analiza problema in
discutie, aceasta evident numai in cazul in care i este favorabila.

“Aceasta a fost o subliniere, nu o intelegere”
Dupa ce negocierile au ajuns la punctul in care Ceilalti sunt dispusi sa incheie contractul,
acesta nu este propus, n scopul cererii si a obtinerii de viitoare concesii.

De exemplu, dupa ce s-a negociat o perioada iar Ceilalti au redus pretul de la 1.800 USD la
1.200 USD, razboinicul se va intoarce a doua zi pentru a continua negocierile. El va
mentiona un pret de 1.000 USD si la raspunsul nostru uimit “Dar am stabilit odata pretul la
1.200 USD.”, el va replica “Aceasta a fost o subliniere, nu o intelegere”.

Privind in sus
In momentul in care nu se poate ajunge la o intelegere cu cel cu care negociaza, el 1i va cere
sa-si consulte seful sau seful sefului etc.

Mutari in forta

Mai exista, desigur, si alte miscdri pe care negociatorii le pot utiliza, cum ar fi mita, sexul,
santajul. Nu toti negociatorii vor folosi instrumente mai putin etice, dar in cazul afacerilor foarte
importante exista riscul de a fi folosite si tocmai de aceea trebuie sa fim in garda in privinta unor
asemenea mijloace.
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Contra-masuri la tacticile razboinice

Masurile ce pot fi luate pentru a contracara o asemenea tacticd pot fi clasificate in patru
categorii:

1. Evitarea bataliei;

2. Controlul campului de batalie;

3. Utilizarea tacticilor adversarului;
4. Dezvoltarea atitudinilor proprii.

Cea mai buna cale de a-l invinge este, evident, de a se impiedica batalia nainte de a incepe.
Aceasta se poate realiza doar in minutele sau chiar secundele critice ale deschiderii:

- se vor evita intrebarile sale introductive;

- se va pastra o perioada de topire a ghetii neutra;

- nu ne vom ladsa antrenati 1n intrebarile sale provocatoare;

- nu il vom lasa sd conduca negocierile;

- nu 1i vom permite sa domine primele momente - despre ce se vorbeste, cand si unde se sta,
aranjarea negociatorilor la masa tratativelor.

Vom fi capabili si controldm batilia daci vom putea controla cAmpul de batilie. In termenii
unei negocieri, acest “control al campului de batalie” reprezinta controlul procedurilor de negociere.
Punctele de baza vor fi:

Vom cauta o forma si un plan al procedurilor.

Vom cauta sa oferim in deschidere scopul, planul si durata intalnirii.

Vom aduce permanent oponentul la planul stabilit.

Vom pastra o evolutie fluida a negocierii, utilizand o abordare pe front larg.
Vom utiliza compromisurile.

Nk W=

In plus fatd de aceasta vom pastra controlul procesului, adica a ceea ce se negociaza si in ce
ordine. Adoptand acest plan, Tn mod sigur il vom irita. El ar dori sd avanseze liber si fara sa se
gandeasca, dar un razboinic prins la inghesuiald nu poate face atata rau cat unul liber.

Pentru a-1 invinge cu propriile sale arme va trebui sa procedam astfel:

Atunci cand utilizeaza tactica “primeste/da” nu trebuie sa i1 dam satisfactie. Daca vom da
inainte de a primi, atunci va privi aceasta ca pe un semn de sldbiciune si va cere mai mult. Va dori
sd primeasca mai mult §i va schimba tactica in “primeste/primeste/da” si curand va aspira doar la
“primeste/primeste/primeste”. Nu trebuie sa intrdm intr-un asemenea joc. Vom negocia informatie
pentru informatie, entuziasm pentru entuziasm, concesie pentru concesie.

Singurul mod de a indeparta supararea este suspendarea negocierilor, fie temporar, fie
permanent. Creierul uman este construit astfel incat emotiile (iar intre ele si supararea) sunt plasate
intr-o parte a sa, in timp ce gandirea rationala in altd parte. Odata ce creierul s-a fixat pe modul de
gandire emotiv, partea rationald este scoasa din uz. Partea supdrata nu va putea receptiona rational
mesajele care se transmit si este inutil sd ncercam sd o facem. Solutia este deci suspendarea
operatiunilor. In aceste momente nu suntem siguri de nimic, deoarece Ceilalti gandesc intr-un mod
care nu este acceptabil intr-o negociere.

Tactica “baiat bun / baiat rau” este dificil de recunoscut si ca atare si de contracarat.
Desigur, in cazul in care a fost recunoscuta, poate fi contracaratd, astfel incat in urmatoarea (sau in
urmatoarele) runda fie se va ignora “baiatul rau”, fie se va incerca separarea celor doi.
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Pentru a contracara tactica “de a privi 1n sus” va trebui sd aducem obiectii puternice pentru
inceput, pentru ca apoi sd se aranjeze ca propriul sef sa intre si sa 1i confirme cd a fost o tactica
defectuoasa.

Separat de aceste tactici specifice de contracarare trebuie sa dezvoltam si atitudinile noastre
in cazul tratarii cu negociatori razboinici.

In primul rind nu trebuie sa fim sensibili la dorintele si la reactiile lor. Ei ar dori ca noi si
fim astfel, dar nu ne putem permite.

In al doilea rand, trebuie si ne pastrim calmul. Nu trebuie si intrim intr-un comportament
emotional sau sa reactiondm emotiv la comportamentul lor, oricat de ofensiv ar fi acesta.

Comportamentul sdu accentueaza aspecte ale personalititii care de obicei cer raspuns
imediat din partea noastra. Totusi, daca el strigd, atunci nu este bine s raspundem si noi la fel. In
plus, trebuie sa ne pastram calmul si ratiunea.

Daca se depaseste ceea ce intelegem printr-un comportament rezonabil, atunci nu suntem
obligati sa continudm negocierea cu persoane nerezonabile. Ne vom ridica si vom pleca, si numai
dacd doreste in mod serios incheierea unui acord ne putem intoarce mai tarziu; iar dacd nu este asa,
atunci nu avem nimic de pierdut.

8.2 Comunicarea
Cheia oricarei negocieri eficiente este comunicarea.

Pentru a putea obtine rezultatele dorite in procesul negociere, un element de care trebuie sa
tineti seama in mod deosebit este comunicarea cu clientii.

Pentru a obtine o comunicare eficientd este necesar sa indepartati barierele ce pot apare in
calea comunicarii. Aceste bariere sunt:

Ceea ce se spune nu poate fi auzit;

Ceea ce se aude nu poate fi inteles;

Ceea ce este inteles nu poate fi acceptat;

Vorbitorul nu poate descoperi dacd ascultitorul a auzit/inteles/acceptat.

> Towp

Prima bariera este accea dintre ceea ce se spune si ceea ce se aude. Aceasta se datoreaza
in special unor bariere fizica ca: zgomotul, lipsa concentrdrii, distorsiuni in timpul
transmiterii (daca se vorbeste la telefon sau prin fax), sau surzenia.

B. A doua bariera intervine in momentul in care ascultatorul a auzit ceea ce i s-a comunicat
dar nu a si Inteles. Aceasta bariera derivd din folosirea limbajului tehnic (care nu este
intotdeauna inteles de client), din distorsiunile de vorbire (se vorbeste prea repede sau cu
defecte de vorbire), din vocabular, educatie sau din necunoasterera limbii (daca tratati cu
clienti din alte tari).

C. A treia bariera apare in momentul in care ascultatorul a inteles ceea ce I s-a comunicat
dar nu este de acord, nu poate accepta ceea ce I se spune. Aceasta poate proveni din
factori psihologici cum ar fi: aversiunea fatd de persoana care prezintd sau fatd de
organizatia din care provine, prejudecati (de exemplu aversiunea de a discuta cu
persoane cu barbd), o experienta anterioara sau clauzele contractului.

D. A patra bariera consta in faptul ca cel care vorbeste nu iti dd seama daca ascultitorul 1-a
auzit/inteles sau acceptat. Aceasta rezulta dintr-o deficientd de comunicare, cum ar fi
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lipsa de atentie, sau faptul cd ne se verificd permanent daca mesajul trimis a fost si
receptionat, respectiv acceptat.

Depagirea barierelor

- crearea unor conditii optime de desfasurare a discutiei: loc, amenajare, ambianta;

- folosirea unui limbaj adecvat clientului: vorbiti pe intelesul clientului asigurandu-va ca
intelege cele expuse;

- folositi un ton, o dictie si un vocabular adecvat;

- obtineti feed-backul adecvat de la client;

- ascultati activ parerile clientului.

Abilitati comunicationale

A. Mesajul verbal — este acela prin intermediul cdruia va faceti intelesi de client.
Elementele de baza ce trebuie avute in vedere sunt:

- utilizati corect sensul cuvintelor; altfel s-ar putea sa nu fiti intelesi;

- evitati ambiguitatea (sau provocati-o decd este necesar) nu veti risca obiectii si intrebari
ulterioare;

- evitati jargonul profesional sau cel uzual, zilnic: clientul nu este obligat s stie termenii
profesionali si incarcarea prezentarii cu acesti termeni o va face greu de urmarit si
acceptat.

B. Mesajul paraverbal este acela care insoteste mesajul verbal si il completeaza.
Elementele mesajului paraverbal sunt date de:

- calitati vocale: nu trebiue neapdrat sa fiti oratori, insa cel din fata dumneavoastra trebuie
sd va inteleagd, deci este necesard o vorbire coerenta si fluenta;

- Indltimea vocii este descrisd de frecventa sunetelor emise de vorbilor. Folositi un ton
adecvat, calm, sigur, jos, astfel incat sd nu fie “zgariatd” urechea partenerului de
discutie. Altfel, se poate induce o stare de iritare si adversitate Tncd de la Inceputul
intalnirii.

- volumul vocii arata intensitatea sunetului emis de vorbitor. Acesta depinde de zgomotul
de fond. Retineti: trebuia sa va faceti auziti, fard insd sa deranjati.

- dictia este abilitatea de a articula si pronunta corect cuvintele. Intelesul cuvintelor si mai
ales modul 1n care acestea sunt receptate de catre partener depinde de dictie.
Perfectionati dictia, atfel riscati sa fiti refuzati de clienti pentru faptul cd nu va inteleg.

- accentul este acela care da intelesul unui cuvant sau il modifica. De asemenea accentul
particular, dar de o anumita zona de provenientd a dumneavoastra, poate deranja clientul
si induce o stare de adversiate si respingere.

- pauzele sunt utilizate pentru individualizarea si accentuarea elementelor importante.

- intonatia indicad de obicei starea de spirit §i face prezentarea mai atractivd si mai
interesanta.

- ritmul vorbirii este un element care influenteaza capacitatea de intelegere a clientului
precum si atitudinea clientului. Puteti intalni ritmuri calme sau repezite, teatrale sau
monotone. Evitati monotonia in prezentare si folositi ritmul potrivit clientului pentru a-I
mentine atent, dar si firii dumneavoastra.
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C. Mesajele nonverbale

Comunicarea se face nu doar prin intermediul cuvintelor si exprimarii acestora ci si prin alte
forme ale mesajului, din care cel mai important este mesajul trupului. Cercetdtorii afirmd ca in
comunicare doar 35% reprezinta mesajele verbale si 65% reprezintd mesajele nonverbale.

- Fizionomia si expresia fetei. Fizionomia este de obicei oglinda sentimentelor.

DO O ©

Comentati expresiise de mai sus.

Exemple:

- Privirea: priviti partenerii In ochi, nu insistati cu privirea asupra unui singur punct, fiti
atenti la semnale cum ar fi clipirea.

- Tinuta corpului: este legatd de linia corpului, tinuta corpului, pozitia umerilor, sira
spinarii.

Exemplu. O atitudine de supunere, umilinta: caracterizata prin capul
plecat, umeri lasati, sira spinarii Incovoiata;
O atitudine de mandrie, dominanta: capul sus, umeri Inalti, drept.

- Pozitionare si orientare: este de preferat sa fie fatd in fatd, de obicei fara mentinerea unui
obiect (cum ar fi masa) intre dumneavoastra si client. Orientarea corpului trebuie sa fie
catre client si nu In directia opusa.

- Proximitate: nu incalcati spatiul vital personal al clientului (aproximativ 0,5 m).

- Contactul fizic: in afara mometului in care se strdg mainile nu este indicat (se va incalca
spatiul vital personal). Fitia atent la cel initiat de client, cu ar fi batdile pe umar,
strangerea miinii, etc.

- Miscarile capului dau indicii despre atitudinea clientului fatd de cele prezentate.
Exemplu: inclinarea sus-jos indica miscari de aprobare, rotirea stanga — dreapta indica
dezaprobare.

- Manifestarile ostile se pot observa din mici amanunte cum ar fi: privirea peste
dumneavoastra, aratarea cu degetul, privirea tdioasa, incordarea muschilor gatului, fata
congestionatd, strangerea pumnului, ranjetul, miinile inclestate etc.

- Palma arata un anumit tip de caracte: de exemplu miscéri ample ale mainilor si palmelor
indicd un om sincer. Motivatia clientului poate fi interpretata astfel: motiveleintemeiate
se sustin cu palmele deschise, in timp ce motivele neintemeiate sunt indicate prin
strangerea palmei. De asemenea palma mai tansmite mesaje de dominare, supunere,
agresivitate sau calm.

- Acoperirea gurii aratd de obicei o minciund. La adulti mesajul este mai rafinat si se
transforma in frecari ale barbiei sau a nasului.

- Sustinerea discursului cu gesturi se face de catre vorbitorii experimentati prin gesturi
ample si expresive. Atentie: nu se exagereaza cu gesturi deplasate.

- Mainile si degetele dau alte semnale cum ar fi:

e Impreunarea sub forma de bolti: o persoana sigurd de ea (care nu este naeaparat
sociabild);
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e Impreunarea la nivelul ochilor: transmite aroganti si neincredere in partenerul de
discutie;

e Agezarea coatelor pe masa sau impreunarea in dreptul gurii arata slabiciunea sau
faptul ca se afla in dificultate;

e Asezarea mainilor pe masd arata calm si lamurire;

e Incordarea mainilor este un semn de tensiune;

e Ftalarea degetului mare in sus indicd o atitudine superioard, uneori aroganta,
pozitiva. Atentie la disjunctia vorbe/semne.

- Picioarele indicd de asemenea o anumita atitudine a clientului.
e Incrucisarea picioarelor arati o atitudine negativa, defensiva. (pentru femei acest gest
nu este neaparat concludent deoaree poate fi o pozitie specifica unei doamne).
e Piciorul agezat peste genunchi si tinut cu o mana indica o atitudine rigida, puternic
individualista, incapatanare, rezistentd la argumente.
e Incrucisarea gleznelor impreund cu srangerea bratelor scaunului este un semn de
nervozitate, frica sau disconfort.

D. Alte indicii nonverbale
- limbajul timpului este dat de:
e punctualitate;
e viteza de reactie la Intrebari;
e gestiunea timpului;
e privirea ceasului.

- scrisul (grafologia) indicd anumite trasaturi ale clientului. De exmplu un scris rotuntit
aratd o predispozitie catre visare, in timp ce un scris ascutit arata o gandire rationala.

- Emotia este uneori determinantd in semnarea politei. Clientii se comporta diferit in
raport cu satrea de spirit din momentul intalnirii, respectiv dupa cum sunt bucurosi sau
tristi, maniosi sau cu teama.

- Empatia este un mecanism de apropiere emotionald intre persoane si uneori ajuta in mod
decisiv comunicarea verbala si nonverbala.

- Sinceritatea ajutd In multe situatii procesul de comunicare si de negociere prin crearea
unei atmosfere de incredere si colaborare. Fiti naturali si nu va complicati. In plus,
adevarul este mai usor de tinut minte decat minciuna.

- Puterea de negociere depinde de capacitatea dumneavoastrd de a controla urmatoarele

elemente:

e Recompensa;

e Constrangerea;
e Legitimitatea;
e Referinta;

e Expertiza.

E. Ascultarea

In procesul de vanzare — negociere a politei de asigurare este determinanti capaciatea
dumneavoastrd de ascultare activa. Nu Intrerupeti clientul in argumentatia acestui chiar daca nu
sunteti de acord cu ea. Cautati sa intelegeti motivatia ei pentru a o putea contracara mai usor.
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