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O dobrych interesach rozmawia sie przyjemnie. Praca jest radoscia, zycie piekne, klienci
wspaniali. I nagle przychodzi kryzys.

Trzeba renegocjowac warunki albo po prostu proponowac gorsze. To duzy problem w wielu firmach,
ktéry czesto dotyka takze pracownikow. Przed menedzerami staje wiec wyzwanie: Jak da¢ swoim
ludziom wsparcie. Wszystko po to, aby byto im tatwiej prowadzi¢ rozmowy na trudne tematy,
fatwiej negocjowa¢, fatwiej broni¢ swoich racji. Moga wiec albo sami szkoli¢ swoich pracownikéw,
wykorzystujac talenty i umiejetnosci bardziej doswiadczonych cztonkdéw zespotu lub zleci¢ szkolenia
firmie zewnetrznej. W obu przypadkach dbato$¢ o uczciwe, rzetelne relacje i wysoki standard
obstugi to warunki, bez ktérych sie nie obejdzie.

Najtrudniej miodym

- Najpierw dtugo i starannie buduje relacje z klientem, czaruje go przez telefon najlepiej,
jak potrafie. Odwiedzam | kreSle fantastyczne wizje wspdtpracy, a potem przychodza odgdrne
wytyczne, ze niestety nie mozemy juz dawacd tak dobrych warunkéw. Mamy zadzwoni¢ do naszych
z trudem zdobytych klientéw i powiedzie¢ ,przepraszam, ale to, co ustalilismy, niestety musi sie
zmieni¢, poniewaz mamy kryzys!” - skarzy sie Kalina, pracujaca dla jednej z ogdlnoswiatowych
korporacji z branzy hotelarskiej.

Takich oséb jak Kalina - miodych, petnych zapatu i dobrych checi, a przy tym bardzo niepewnych
w obliczu koniecznosci renegocjacji umow z kontrahentami, jest coraz wiecej. Doswiadczonym i
starszym pracownikom jest  tatwiej, zwtlaszcza tym, ktorzy pamietajq kryzys

lat 2000/2001. Juz przez to przeszli, potrafig budowac relacje, a jednoczesnie nie zapominaé o



interesie firmy. Ich mtodsi koledzy beda musieli sie tego nauczyé. Wiele przedsiebiorstw w tym
wilasnie celu, zamawia szkolenia. Specjalnie skrojone programy treningowe, ktérych przedmiotem
jest odpowiedz na pytanie: ,Jak rozmawiac z partnerami biznesowymi w kryzysie”. Z reguty uczg
one negocjacji i sprzedazy, coraz czesciej takze windykacji dla handlowcow.

Takie szkolenia majq kilka celdw: po pierwsze zmieni¢ sposdb myslenia o problemie - z ,jestem
ktamca, bo nie dotrzymuje stowa” na ,wszyscy mamy problem”. Po drugie: dac¢ konkretne
narzedzia do trudnych rozméw. Po trzecie: uodporni¢ na stres oraz rézne ,gry” klientéw, ktorzy
beda korzysta¢ z dostepnych im technik wywierania wptywu i manipulacji. Jest jeszcze jeden cel,
przez niektorych wskazywany jako najwazniejszy: przeéwiczy¢ to wszystko podczas warsztatéw.
Dobrze, jesli w role niezadowolonego klienta wciela sie wtasnie mniej doswiadczony pracownik,
ktory teraz ma mozliwos¢ wylania wszystkich zalow na osobe w roli obstugujacego. Jest nim
wowczas doswiadczony kolega. Ten umiejetnie dobiera argumenty, spokojnie reaguje na wszelkie
gry, podkresla dobre intencje i korzysci, ktére wynikaja z dalszej wspdtpracy, nawet w warunkach
kryzysu. Zwykle po takich ¢éwiczeniach pada pytanie: I jak? Przekonat cie?”. Na ogot okazuje sie ze
owszem.

Dla mniej doswiadczonych pracownikdow sprawa renegocjacji zawartych juz umdw, proponowania
gorszych niz dotad warunkdéw, czy tez bardziej intensywnego domagania sie o zwrot naleznosci to
problem znacznie gtebszy niz biznesowy. To kwestia tozsamosci. Czy bytem przyjacielem mojego
kontrahenta? Czy bede nim nadal, jesli zaczne mowi¢ rzeczy, ktdére niekoniecznie chciatby
ustyszec¢? Chce byc¢ przyjacielem, chce budowac¢ fantastyczne relacje, ale czy to sie w tej sytuacji
ogdle uda? Ktopot jest jeszcze wiekszy, jesli mamy do czynienia z kontrahentem z innego kraju.
Hiszpan wykrzyknie: ,Cdrko, ranisz moje serce!”, Wioch zapyta, czy zamierzamy zrujnowac jego
rodzine? Bedgq nam wmawiaé, ze jesteSmy zdenerwowani, nie wiemy, co méwimy i ze najlepiej,

gdybysmy sobie to przemysleli.

Rozpacz z importu

Wcielenie sie w role klienta pozwala uswiadomié¢ sobie, ze narzekania to normalny element
negocjacji. Wcale nie oznacza tego, co gtosza stowa i dramatyczne gesty. Tu trzeba wejs¢ w
konwencje. Jesli hiszpanski kontrahent rwie wtosy z gtowy, my takze. Jesli Wtoch powotuje sie na
nasza przyjazn i pokazuje, jak boli go serce, my takze. Wazne jest pewne dostrojenie sie do
klienta. Przyjecie jego emocji. Pokazanie, ze takze je przezywamy. A dopiero pozniej, poprzez
podawanie propozycji kolejnych rozwigzan, czy kreslenie wizji udanej wspoétpracy w dobie kryzysu,
mozna wprowadzac¢ klienta w inny stan emocjonalny. Stan zadowolenia, poczucia bezpieczenstwa,
nastawienia na wspdlne rozwigzywanie problemoéw takze w trudniejszych czasach. Gtéwnie po to,
by przetrwac¢ i wspodlnie kwitna¢ w tych lepszych. Jesli nam sie to uda, posigdziemy sztuke
~prowadzenia” klienta. Trzeba tylko bardzo uwaznie stucha¢ tego co i w jakim celu ludzie do nas

mowia.
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