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Skuteczne handlowanie.

Jak budowac wspotprace o o
z Klientem i odwaznie windykowaé | | . @
naleznosci. Zestaw multimedialny :

Autorzy: Jarostaw Holwek, Jerzy Gut, Wojciech Haman
ISBN: 83-246-0640-8
Format: A5, stron: 432 (376+56)

Zestaw multimedialny ,Skuteczne handlowanie. Jak budowaé wspotprace z klientem

i odwaznie windykowaé naleznosci” ma na celu przeprowadzenie Cig przez caty proces
sprzedazy — od nawiazania kontaktu, przez trudne sytuacje negocjacyjne az po odbio6r
naleznych pieniedzy. Mamy nadzieje, ze zestaw pomoze w Twoim zawodowym rozwoju.
Jego elementy wzajemnie sie uzupetniaja, dzieki temu bedziesz mégt z niego korzystac
na rézne sposoby, w zaleznosci od preferencii i sytuaciji, w ktdrych sie znajdujesz.

~Zawarto$¢ merytoryczna tego specjalnego, multimedialnego zestawu szkoleniowego
jest dorobkiem pietnastoletnich doswiadczen Grupy Szkoleniowej Kontrakt-OSH oraz
naszych Klientow, ktorym zawdzigczamy interesujace szkolenia oraz pouczajace uwagi
i wskazowki.”

Autorzy

Z zestawu dowiesz sie:

e Jak budowac¢ dobry kontakt z klientem?

* Jak prowadzi¢ negocjacje handlowe w oparciu o interesy?

* Jak radzi¢ sobie z zastrzezeniami i brakiem zainteresowania klienta?

* Jak budowac¢ w sobie dystans do trudnych sytuaciji handlowych i windykacyjnych?

e Jak budowa¢ powage sytuacji w rozmowach o naleznosciach?

* Jak radzi¢ sobie z trudnymi grami i manipulacjami klientow w sytuacjach
handlowych i windykacyjnych?

Przeéwicz wiasne sposoby reagowania na trudne sytuacje handlowe i windykacyjne
Zestaw multimedialny zawiera:

* Ksiazke ,Skuteczne handlowanie. Jak budowac¢ wspotprace z klientem
i odwaznie windykowac naleznosci”.

e Zeszyt éwiczen.

e ,Zajrzyj na warsztat” — dwie ptyty DVD z nagranymi fragmentami warsztatu
szkoleniowego Grupy Szkoleniowej Kontrakt-OSH.

e trzy ptyty CD z wyktadami.
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Targuj sie,
dajac klientowi satysfakcje




pomniane. Dla wielu ludzi jest to najtrudniejszy etap
rozmowy handlowej. Czujg si¢ zazenowani i skrepowani
(bazarowe skojarzenia). Obawiaja sie utraty kontraktu, urazenia
partnera lub poczynienia zbyt daleko idacych ustepstw. Zapo-
minaja, ze targowanie zostato wymyslone dla dania satysfakcji
obu stronom.
Wyobraz sobie takg sytuacje. Kupujesz duzg partie kompu-
teréw, wiec méwisz do swojego kontrahenta:

Z naczenie targowania zostalo w Polsce wypaczone i za-

— Przy tak duzym zakupie oczekuje dwudziestu pieciu
procent rabatu.

— Oczywiscie, rozumiem. Nie ma zadnego problemu
— odpowiada szybko sprzedawca.

Skoro tak fatwo ustapil, to czy nie podejrzewasz, ze mogltbys
dostac jeszcze wickszy upust? Ale w tej sytuacji trudno juz sie
o niego upomnie¢. Czy nie nabierasz watpliwosci co do fir-
my, produktu i osoby sprzedawcy, ktéry tak tatwo idzie na
ustepstwa?
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Zapewne pomyslisz sobie:

»Jakg on musi bra¢ marze, skoro tak szybko zrezygnowat

z tylu pieniedzy?”

»A moze to s3 podrébki albo przemyt?”

,»O jaki szwindel tutaj chodzi i jaka bombe zegarows szykuje
mi ten cwaniak?”

Podobne watpliwosci moga przezywac Twoi klienci, kiedy,
cieszac si¢ z uzyskanej ceny, zbyt fatwo zaakceptujesz ich wa-
runki. Znamy liczne przyklady intratnych kontraktéw, ktére
nie doszly do skutku z tego powodu. W handlowaniu, para-
doksalnie, mozna zaptaci¢ wiecej pieniedzy i mie¢ poczucie
satysfakcji. Mozna tez wzig¢ maksimum (ale bez walki) i mie¢
poczucie niedosytu.

Brak targowania si¢ oraz szybkie i latwe ustepstwa sg réw-
niez niekorzystne (grzechem) podczas windykowania nalezno-
$ci od klienta. Te btedy mogg zosta¢ odebrane przez niego jako
sygnal braku determinacji handlowca. Klient-dtuznik tatwo
moze wtedy uznaé, ze sprawa nie jest jeszcze zbyt powazna i ze
ma jeszcze Sporo czasu, przestrzeni na przecigganie ptatnosci.

Wyobraz sobie nastepujacy sytuacje gdzie podczas rozmo-
wy o zaleglych platnoséciach handlowiec na etapie windykacji
prowadzi rozmowe w sposéb nastepujacy:

Handlowiec: Panie Dyrektorze, przyjechatem dzisiaj

w sprawie platnoséci opéznionej juz o 30 dni. Mam juz
w firmie spore klopoty, a chcialbym realizowa¢ kolejne
panskie zaméwienia. Zalezy mi, zeby dzisiaj zalatwi¢ te
sprawe.

Klient: Panie Zenku, mam przejsciowe klopoty
finansowe, ale najdalej w przeciagu tygodnia wywigze sie
z moich wszystkich zobowigzan wobec Pana.

H: To $wietnie. Ciesze sie. Prosze tylko o sygnal, kiedy pan
juz wysle pienigdze.
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Gdybys byl tym dtuznikiem i miat kilka zalegtosci ptatni-
czych, to czy temu handlowcowi zaptacilbys w pierwszej kolej-
noéci, uznajac, ze sytuacja jest bardzo powazna?

Czy po takiej reakcji handlowca czulbys, ze podarowane ko-
lejne siedem dni to jest duzy wysilek i duzy gest z jego strony?

Aby unikng¢ podobnych putapek podczas zdobywania kon-
traktu oraz egzekwowania nalezno$ci zachecamy do zastoso-
wania kilku sprawdzonych zasad targowania.
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Nigdy nie zgadzaj sie na pierwsza
propozycje cenowg klienta

Jezeli masz ktopot z wyraznym odmawianiem, mozesz uzywac
ZWIotow:

,» 10 chyba bedzie niemozliwe.”
,» 10 jest bardzo trudne.”
,» Lego sie nie da zrealizowad.”
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Ustepuj z wysitkiem,
stawiajac warunki

Postepujac w ten sposdb, mozesz odnies¢ nastepujace korzysci:

« zaspokoisz swoje pozacenowe interesy, cz¢sto wazniejsze
od pieniedzy, np.: odroczenie platnosci, darmowy transport,
dodatkowe gwarancje, wytaczno$¢ na dziatalnos¢, specjalne
przywileje w dostepie do débr lub informadji,

e poznasz inne wazne interesy klienta, ktérych dotychczas
nie ujawnil, a ktére moze nazwad, stawiajac swoje kolejne
warunki,

* nie wpadniesz w putapke walki na stanowiska.

Warunki mozna stawia¢ np. w taki sposéb:

Klient: Prosze pana, w tej sytuacji oczekuje przynajmniej
dziesieciu procent rabatu.

Handlowiec: Bardzo mi zalezy na wspétpracy, ale to jest
niemozliwe. Ostatecznie jednak mégtbym sprébowad
zawalczy¢ u szefa o wyjatkowy trzyprocentowy upust
specjalnie dla pana, mojego wyjatkowego klienta.

Ale pod warunkiem, Ze pan zaptaci gotéwka.

K: Kto teraz placi gotéwka? Ostatecznie moge zaplaci¢
nawet w ciggu tygodnia, ale pod warunkiem, Ze dostane
siedem procent i wylaczno$¢ na moim terenie.
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Doceniaj klienta,
gdy opierasz sie jego zadaniom

Zadna z zasad targowania sie nie bedzie w pelni skuteczna, jezeli
nie przyjmiesz tej postawy. Musisz wyrobi¢ w sobie odruch
méwienia wielu miltych zdan, petnych uznania i szacunku dla
klienta. W innym wypadku grozi Ci, ze targowanie zamieni
sie w kl6tnie i wzajemne urazanie.

Przypominamy, Ze istotg targowania jest danie satysfakcji
klientowi. Najlatwiej to zrobi¢, gdy wciagasz go w zabawng gre.
Stale zdumiewa nas, jak bardzo tej swoistej zabawie stuzy ,,ba-
jerowanie” w stylu:

»Widze, ze mam przed sobg wytrawnego handlowca. Nie
bedzie mi chyba tatwo targowac si¢ z panem. Sporo moge
sie od pana nauczy¢.”

»Ale z pana twardziel. Wida¢, ze zna sie pan na rzeczy.”
»Bardzo cenie sobie ludzi, ktérzy tak ostro walcza

w interesie firmy.”

Klienci czesto $miejg sie z takich tekstéw i méwig: ,,Niech
mnie pan nie bajeruje”. Czasem nawet podejrzewaja zart. My
jednak méwimy rzeczy prawdziwe. We wszystkie te zdania gle-
boko wierzymy. Dociera to do naszych partneréw i sprawia im
przyjemno$¢, ochoczo podejmujg wiec zabawe. Dzieki temu
koncéwki negocjacji, rozgrywane z naszymi stalymi klientami,
bywaja najmilszymi momentami handlowania.

Nie tylko sprzedawcy, ale i klienci obawiajg sie targowania.
Kazdy wesoly i zyczliwy tekst wypowiedziany w tej fazie przez
handlowca zmniejsza ich napiecie, wiec przyjmuja go z wdziecz-
noscia. Zdalismy sobie réwniez sprawe, ze zyczliwo$¢ i docenia-
nie klienta jest realizacjg jednej z najwazniejszych zasad wszel-
kich negocjacji:

Targuj si¢, dajac klientowi satysfakcje.
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Oddzielaj ludzi od problemoéw,
czyli badz miekki dla ludzi,
a twardy dla problemoéw

A tak moze wyglada¢ modelowe targowanie sie:

Klient: Rozmawiamy juz dosy¢ dtugo. Ja zdecydowatem si¢
podja¢ wspétprace. Pozostaje nam jeszcze jedna, ale wazna
sprawa — ile pan sobie zyczy za te ustuge?

Handlowiec: Prosze pana, poniewaz jest pan dla mnie
bardzo interesujacym, przyszto$ciowym klientem,
proponuje cene specjalng 25 000 zl.

K: Pan chyba Zartuje. Ta cena jest powalajgca. Wszystko,
co moge da¢, to 18 000 zt.

H (z usmiechem): Widze, ze mam do czynienia z wytrawnym
negocjatorem. Nie bedzie mi tatwo duzo wywalczy¢,

ale paniska kwota nie wchodzi w gre. (cisza) Ostatecznie
moge z najwyzszym trudem zej$¢ do 23 500 zl, ale... pod
warunkiem, Ze grupa nie bedzie liczy¢ wiecej niz 20 os6b
i pokryje pan koszty pobytu jednego trenera wiecej.
(Docenianie klienta, cos za cos)

K: Obawiam sig¢, ze bedzie nam trudno doj$¢

do porozumienia w tej kwestii. Ja mam bardzo ograniczony
budzet, a szef patrzy mi na rece. Ale jednak wyjatkowo
dla pana, doceniajac wysitek, ktéry pan wlozyt

w przygotowanie programu, moge zawalczy¢ u szefa
020000 zt... Ale pod warunkiem, ze przedstawi pan
zarzagdowi szczegbtowy raport ze szkolenia. (Pojawiajg sig
nowe, wazne interesy klienta)

H: Podziwiam pana umiejetnosci handlowe i doceniam
zaangazowanie w obronie intereséw firmy, mimo ze to
nie s3 bezposrednio pana pieniadze. Ale jak pan wie, taki
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raport to bardzo pracochlonna sprawa. Wiec ostatecznie
jestem gotéw przygotowaé dla pana krétkie podsumowanie
warsztatu. Ale cena 20 000 zt absolutnie nie wchodzi w gre.

HANDLOWANIE TO GRA.

Wszystko, na co moge si¢ zgodzi¢, to 22 500, ale pod wa-
runkiem, ze zaméwi pan dluzszy cykl zajec, jesli te warsztaty
spodobajg sie pana podwladnym.

Klient: Ale z pana pita. Nie mam juz sit i czasu, zeby dtuzej
rozmawia¢. Zgoda na ten cykl, bo widze, ze pan wierzy
w swoj produkt. Moja ostatnia cena to 22 000, ale zabiera
mnie pan dzisiaj na kolacje.

Handlowiec: No dobrze, niech strace — bedzie 22 000 zt.
Na kolacje chetnie pana zaprosze, bo bardzo pana
polubitem i przy okazji bedziemy mogli oméwi¢
szczegOly naszej wspétpracy. Ale pan stawia alkohole?

A na ostatnim etapie handlowania, jakim jest egzekwowanie
naleznej zaplaty, targowanie moze wyglada¢ nastepujgco:

Klient: Panie Zenku, mam przejsciowe klopoty
finansowe, ale najdalej w przeciagu tygodnia wywigze sie

z moich wszystkich zobowigzan wobec pana.
Handlowiec: Prosz¢ pana, chcialby pan otrzymac jeszcze
siedem dni. To bardzo duzo biorgc pod uwage, ze ptatno$¢
jest juz spézniona o miesiac. W ogéle nie powinienem si¢
godzi¢ na zadne przesuniecia, a siedem dni nie wchodzi
w rachube.

Wszystko, co méglbym panu zaproponowaé, to najwyzej
3 dni i robie to wyjatkowo, specjalnie dla pana, bo widze, ze
pan ma trudng sytuacje, a tez doceniam to, ze chce si¢ pan wy-
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wigzaé ze zobowigzan. I tak moge mie¢ klopoty z tego powodu
w firmie. Te trzy dni jestem w stanie dla pana wywalczy¢ u sze-
fa, ale pod warunkiem, ze dostan¢ od pana pisemng dekla-
racje splaty i dziesie¢ procent kwoty najpézniej jutro rano, ze-
bym mial jaki§ argument w firmie, ze az tak panu poszedtem
na reke...

Sztuka targowania jest jak teatr. Tutaj liczg sie zdolnosci ak-
torskie. Warto gra¢ ming, udajgc zmartwienie i zatroskanie lub
przerazenie zagdaniem klienta-dluznika. Kiedy$ posunatem sie
nawet do tego, ze udawatem przy dtuzniczce rozmowe telefo-
niczng z szefem, rzekomo bardzo na nig wécieklym i niechet-
nym na zadne ustepstwa. Kiedy styszala, jak o nig walcze, ciezko
jej byto dalej mnie meczy¢ pomimo, ze zaproponowatem jej
niewiele. Jest to taki moment, kiedy nie tylko mozesz, ale po-
winiene§ pozwoli¢ sobie na gre. W imie tego, ze juz wiele
stracite$ i zeby uchroni¢ si¢ przed kolejnymi stratami. Klient-
dhuznik tez psychologicznie zyska. Poczuje si¢ doceniony i wy-
jatkowo potraktowany.

Inne szczegétowe zasady targowania sa §wietnie opisane
w ksigzce Gary’ego Karrassa Dobic targn. Co prawda, trudno ja
teraz znalez¢ w ksiegarniach, ale wytrwalym z pewnoscia uda sie
do niej dotrze¢. Natomiast dla leniwych podajemy zestaw naj-
wazniejszych zasad opracowanych przez Karrassa:

o Zanim powiesz TAK, zawsze cho¢ raz powiedz NIE.

o Zawsze zadaj czego$ w zamian za swoje (nawet drobne)
ustepstwo.

o Ustepuj tak, aby Twoj klient czut sie usatysfakcjonowany.
o Nigdy nie ustepuj pierwszy w sprawach zasadniczych,
ale czyn male gesty i podkreslaj ich znaczenie.
o Ustepuj powoli i z wysitkiem, zmniejszajgc stopniowo
skale ustepstw.



214 TARGU]J SIE, DAJAC KLIENTOWI SATYSFAKCJE

 Daj klientowi odczué, Ze zrobit §wietny interes.
o Podkreslaj korzysci, wynikajace z Twoich ustepstw.

o Pamietaj o swoich ustepstwach i przypominaj o nich
klientowi, ktéry stawia opor.

e Nie akcentuj swojej gotowosci bycia elastycznym, gdyz
druga strona odbierze to jako zapowiedz znacznych ustepstw.

e Zanim uczynisz powazne ustepstwo, uzyskaj zobowigzanie
kupujacego, ze ztozy odpowiednie zaméwienie.

Nie okazuj zadowolenia z ustepstwa klienta, chyba zZe jest
nim bezwarunkowa akceptacja Twojej oferty. Nie daj sie wcig-
gna¢ w pozornie oczywisty réwny podzial réznicy miedzy
propozycja Twoja a propozycjg klienta (,,krakowskim targiem”,
»pOt na pét”). Nie rezygnuj zbyt tatwo z tzw. $miesznego
pienigdza (,,Nie bedziemy si¢ przeciez kléci¢ o pét procenta”),
bo moze chodzi¢ o catkiem konkretne, duze pienigdze. Nie
musisz na kazde ustepstwo klienta odpowiada¢ swoim. Nego-
cjacje rozpoczynaj z mozliwie wysokiego pulapu, zeby$ mial
z czego ustepowac.

Pamigtaj, ze sztuka handlowania to sztuka zado-
wolenia klienta bez ulegania jego wyg6rowanym
zadaniom.



