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* Poznaj podstawowe zasady i techniki negocjacji oraz role mowy ciata
w komunikagcji

* Dowiedz sie, jak zapewni¢ sobie najkorzystniejszy zakup lub sprzedaz
towardw i ustug

* Sprawdz, jak zreczne negocjacje moga zapewnic Gi lepsze warunki
lub podwyzke w pracy

Nadchodzi konsument w petni Swiadomy!

* Czy odnosisz wrazenie, ze czesto przeptacasz za swoje zakupy?
* Czy zdarza Gi sie rezygnowac z zakupu ze wzgledu na cene towaru?
» Czy uwazasz, ze wiekszosC ustug, za ktore ptacisz, nie jest warta swojej ceny?

Czesto wystarczy zaledwie odrobina inicjatywy, by zaoszczedzié spora sumke
pieniedzy. Bez wzgledu na to, czy sprzedajesz lub kupujesz mieszkanie, przygotowujesz
przyjecie weselne, planujesz zakup samochodu, sprzetu RTV czy AGD, wybierasz
wczasy W biurze podrdzy, sktadasz reklamacje, czy rozmawiasz ze swoim przetozonym
— dobrze poprowadzone negocjacje za kazdym razem pozwola Ci zyskaé korzystniejsza
oferte. Wystarczy poznac kilka kluczowych zasad, dzieki ktérym bedziesz wiedziat,

co, kiedy i jak zrobi¢, by otrzymac wiecej, ptacac mniej.

Negocjacje moga Ci przynies¢ wiele przyjemnosci, nawet jesli nie czujesz sie
komfortowo w takich sytuacjach. Gdy uda Ci sie uzyskaé nizsza cene dzigki wtasnym
wysitkom, poczujesz, ze osiagnates prawdziwy sukces. Jesli przeczytasz te ksiazke

od deski do deski, pomoze Ci ona opracowa¢ Twoja wtasna, najwygodniejsza dla Ciebie
strategie negocjacyjna. Mozesz takze korzystac z niej jak z publikacji encyklopedycznej
i przeczytaé wytacznie ten rozdziat, ktéry traktuje o interesujacym Cie aktualnie rodzaju
negocjaciji. Zacznij oszczedzanie od dzi§ — skutecznie i dynamicznie!
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2
Negocjacje
— praktyczny przewodnik

WIEC CZYM SA TE NEGOCJACJE?

Dla mnie negocjacje to targowanie si¢ w celu osiggnigcia porozumienia
— najlepiej takiego, ktdre jest mozliwe do przyjecia przez obie (wszystkie)
strony. Im jeste$ twardszy w negocjacjach, tym bardziej prawdopodobne,
ze uda Ci si¢ przechyli¢ szale na swojg korzys¢.

Nalezy jednak wystrzegac si¢ zbyt ostrej gry, gdyz Twoj partner w nego-
cjacjach moze po prostu wyjs¢ z rozméw. W takim przypadku nie uda Ci si¢
utworzy¢ i rozwing¢ zadnych relacji dtugofalowych. W jednorazowych
transakcjach handlowych moze nie mie¢ to dla Ciebie wigkszego znaczenia,
ale przeciez nigdy nie wiadomo, czy nie bedziesz musial wréci¢ do tego
sklepu — te kwestie pozostawiam wiec pod Twojg rozwage.

Jezeli jednak mozesz uzasadni¢ swojg oferte i sprawié, by druga strona réw-
niez byla zadowolona z osiagni¢tego kompromisu (niekoniecznie musi
by¢ szczgdliwal), to nie tylko uda Ci si¢ uzyska¢ dobre warunki tej transakji,
ale by¢ moze takze zapewni¢ sobie otwarta droge do jeszcze lepszych relacji
z tym kontrahentem w przyszioéci. Ma to szczegélne znaczenie w sklepach
lub hotelach, ktore odwiedzasz regularnie.

Negocjacje, w ktorych wygrywaja obie strony, sg mozliwe. Ty uzyskujesz
ceng, na ktorej Ci zalezy, a na przyklad dyrektor hotelu sprzedaje wolne
miejsce noclegowe i zdobywa nowych klientéw.

Czesto jednak ludzie wstydza sie samej mysli o negocjacjach.
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MIT NR 1: ,,NEGOCJACJE TO WSTYDLIWA SPRAWA”

W wielu krajach niepodejmowanie negocjacji jest uwazane za wyraz braku
uprzejmosci! Na bazarach calego $wiata targowanie si¢ jest oczekiwane
i przynosi jego uczestnikom wiele przyjemnosci. Pamietam, jak pewnego
razu w Turcji zostalem zaproszony do sklepu, pokazano mi rozliczne ubra-
nia, posadzono w fotelu i poczgstowano filizanka herbaty. Dwdch sprze-
dawcow, grajacych zlego i dobrego gling, z zapalem weciskalo na kalkulatorze
przerdzne cyfry, az w koncu przekonali mnie do zakupu pigknych kurtek dla
mnie i dla mojej Zony, za cene o niemal polowe nizsza od wywolawczej.
Obie strony byly zadowolone z rezultatéw, a ja spedzilem bardzo przy-
jemng godzing (zblizala sie juz pdtnoc!).

Rowniez w $wiecie wielkiego biznesu negocjacje sg standardem, a nie wyjat-
kiem. Pamietaj, ze firma, od ktérej kupujesz produkty, musiata najpierw
wynegocjowac kontrakty ze swoimi dostawcami. Musisz uséwiadomic¢ sobie,
iz przykladowo, gdy kupujesz filizanke kawy, to kawa ta przeszla przez
przynajmniej kilka cykli negocjacji, zanim trafita z krzaczka do filizanki.
Wrhasciciel plantacji kawy sprzedaje swoj produkt lokalnym hurtownikom,
ktérzy gromadza go w jednym miejscu, zanim przekaza do oczyszczania.
Ziarna kawy czesto sprzedawane sg w formie aukgji, a dopiero potem prze-
wozone do firmy, ktéra zajmuje si¢ wypalaniem kawy. Nastepnie kawa jest
pakowana, eksportowana i rozsytana do sklepéw. W miedzyczasie cena to-
waru ulega znacznej zmianie (w zaleznosci od tego, gdzie kupujemy kawe,
whasciciel plantacji otrzymuje od jednego do dziesigciu procent koncowej
ceny sprzedazy). Dlaczego proces negocjacji mialby konczy¢ sie w tym mo-
mencie? Nie sugeruje przy tym, Ze powiniene$ targowac si¢ o cen¢ cappuc-
cino w kawiarni. Chodzi jedynie o sposob myslenia. Tak samo jest z wieloma
innymi produktami.

No dobrze, wiesz juz, ze nie powiniene$ wstydzi¢ si¢ negocjowac. Kolejnym
problemem jest to, iz wielu ludzi uwaza, ze prowadzenie negocjacji jest
trudne.
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MIT NR 2: ,,NEGOCJACJE SA TRUDNE”

Nawet fapanie pitki wymaga treningu. Zaréwno lapanie pitki, jak i nego-
cjacje staja si¢ latwiejsze, gdy ¢wiczysz i uczysz si¢ na wlasnych doswiad-
czeniach. Jezeli negocjacje wejda Ci w krew i stang sie dla Ciebie czynnoscig
zwyczajows, bedziesz je prowadzil nawet bez zastanawiania si¢ nad tym.
Okazje do negocjowania pojawiajg si¢ niemal kazdego dnia, tak wiec nie
powinni$my mie¢ zadnego problemu z automatyzacja tego procesu.

No wtasnie, czy negocjacje to proces?
Tak. Oto on:

Przygotowania

v

Dyskusja

v

Propozycja

\

Targowanie sie

v

Konsensus
Pie¢ etapdw negocjacji

W réznych kursach negocjacji znajdziemy rézne wersje tego procesu, czgsto
z dodaniem jednego lub dwdch elementéw, ale dla mnie negocjacje zawsze
sprowadzaja si¢ do procesu pigcioetapowego.

Bez wzgledu na to, czy méwimy o negocjacjach w biznesie, czy tez w zyciu
prywatnym, powyzszy proces dziala wyjatkowo skutecznie, ale wigze si¢
takze z pewnymi umiejetno$ciami, ktére mozna wypracowaé: umiejetno-
$ciami komunikowania si¢ z ludZmi. Tym zajmiemy si¢ jednak dopiero
w kolejnym rozdziale.

19



Nie przeptacaj. Poradnik konsumenta

1. PRZYGOTOWANIA

Czytajac te ksiazke, z pewnoscia zauwazysz, jak wiele uwagi nalezy po$wig-
ci¢ przygotowaniom. To one stanowig az do siedemdziesi¢ciu procent
calego procesu negocjacji i maja wpltyw na cztery z pieciu etapéw: od zro-
zumienia, co tak naprawde chcemy kupi¢, przez zbadanie zakresu cenowego
oferowanych przez firme produktéw, po okreslenie zakresu cenowego, ktéry
jeste$ w stanie zaakceptowad, i znalezienie alternatywnego rozwigzania na
wypadek, gdyby ten zakladany przedzial cenowy nie mogt zostaé osiagniety.
To podstawowy element calej ukladanki: bez niego nie osiagniesz zbyt wiele.

Bez odpowiedniego przygotowania jestes zdany w zbyt duzym stopniu na
swoje umiejetnosci ,nawijania” — na gadke handlowg — a jesli zostaniesz
zdemaskowany, niedostatek odpowiednich informacji na temat produktu
i cen moze skonczy¢ si¢ transakcjg, ktdra nie jest dla Ciebie korzystna,
lub tez doprowadzi¢ do braku jakiejkolwiek transakeji. Z drugiej jednak
strony nadmiar informacji takze moze zbytnio zamiesza¢ Ci w glowie.
Najlepszy jest ztoty $rodek: jesli masz poczucie, ze ilo§¢ informacji zaczyna
Cig przerastad, zrezygnuj z dalszego wglebiania si¢ w szczegély i raz jeszcze
przypomnij sobie najwazniejsze fakty i dane. Jasno sprecyzowane punkty
ulozone w logicznym porzadku beda tym, na czym bedziesz maégl oprze¢
swoja opinie na temat oczekiwanej przez Ciebie ceny.

Musisz takze zdecydowa¢, jak wiele czasu optaca Ci sie poswieci¢ na
przygotowania. Spojrzmy na negocjacje jako na prace, za ktora nalezy Ci
sie okre$lona stawka godzinowa. Przykltadowo, je$li oszczedzisz zaledwie
25 zlotych na odtwarzaczu MP3, to mozesz przeliczy¢ to sobie w ten sposob,
iz te 25 z to warto$¢ dwudziestu minut Twojego czasu pracy. Jesli jednak
moéwimy o zakupie nowego samochodu, przy okazji ktdrego mozesz oszcze-
dzi¢ nawet 8 tysiecy zlotych, to by¢ moze warto pos$wieci¢ na przygotowania
do tej transakcji trzy lub nawet cztery dni.

Na koncu tego rozdzialu znajduje sie przyktadowy arkusz, ktéry moze po-
moc Ci w dokonaniu stosownych obliczen.

Najlepszym sposobem, aby przygotowac¢ sie do negocjacji, jest zadanie
sobie ponizszych pytan.
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Czy aktualnie wystepuja jakies okolicznosci,
ktore moga wptyna¢ na negocjacje?

Zadziwiajace, w jaki sposob to, co ustyszysz w wiadomoéciach, przeczytasz
w gazetach lub na co natkniesz sie w Internecie, moze $wiadczy¢ o stanie
okredlonej branzy lub konkretnego podmiotu. Czasem fakty sa oczywiste:
nagléwek w gazecie, w ktéorym mowa jest o biurach podrdzy znacznie
obnizajgcych ceny wycieczek zagranicznych ze wzgledu na wyjatkowe upaty
w kraju, w polaczeniu z faktem, iz ludzie coraz czesciej wyjezdzaja na wakacje
organizowane we wlasnym zakresie (sami rezerwuja sobie przeloty i hotele
przez Internet) sugeruje, iz mozna liczy¢ na §wietne oferty i duze obnizki.

Ale implikacje takich informacji mogg takze by¢ mniej oczywiste. Upaly
wypedzaja ludzi z centréw handlowych do parkéw i na plaze. W zwigzku
z tym sklepy, do ktorych zaglada mniej klientéw, na przyklad te sprzedajace
odtwarzacze DVD i telewizory, beda bardziej sklonne do negocjowania cen
swoich towarow. Ale te wiadomosci mogg by¢ takze niekorzystne: w takim
okresie upaléw trudniej bedzie na przyklad wynegocjowa¢ dobra cene grilli
i mebli ogrodowych. Analizuj to, co slyszysz, o czym czytasz lub co widzisz
i zastanow sie nad wplywem tych informacji na produkty, ktére zamie-
rzasz kupic.

Jakie informacje na temat firmy, z ktéra zamierzasz negocjowac,
moga pomoc Ci w uzyskaniu lepszej oferty?

Informacji na temat firm jest tak wiele, Ze ponownie musisz zastanowi¢ si¢
nad zakresem i szczegétowoscia Twoich badan. Oficjalne strony internetowe
firm to zazwyczaj najlepsze miejsce do rozpoczecia poszukiwan. Czy warto
obejrze¢ prospekt? Czesto znajdziemy tam informacje na temat misji firmy,
bilansu zyskdow i strat, gtéwnych obszaréw rozwoju itp.

Czy ostatnio w firmie obowiazywaty jakie$ oferty specjalne?
Jak mozna sie tego dowiedzie¢?

Informacja, ze dany hotel ostatnio prowadzit promocje w stylu ,,trzy noclegi
w cenie dwdch” albo tez firma telekomunikacyjna proponowata bezptatne
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polaczenia internetowe przy podpisaniu umowy na 18 miesiecy, moze oka-
za¢ si¢ przydatna. Chociaz ta promocja moze by¢ juz zakonczona, to jednak
wiesz, ze dana firma chetnie stosuje promocje i jest to cze$¢ ich strategii.
Nawet je$li oferta nie jest juz aktualna, dlaczego nie miatbys o nia poprosi¢,
przypominajac, ze obowigzywala jeszcze dwa tygodnie temu? Wiele firm
regularnie organizuje promocje majgce za zadanie przyciggngé nowych
klientéw, nadajac im jedynie rézne ksztatty — raz jest to rabat w wysokosci
50 z1, a innym razem prezent w postaci butelki wina.

Czy znasz kogo$, kto wezesniej kupowat w tej firmie?

Przyjaciele lub koledzy, ktorzy majg doswiadczenie w kontaktach z danym
kontrahentem, mogg przekaza¢ Ci wiele cennych informacji. Przyktadowo,
Twoi przyjaciele, Helena i Lukasz, zatrzymali si¢ niedawno w hotelu, ktéry
Ty réwniez chciatby$ odwiedzi¢. W porze $niadania zauwazyli, Ze w hotelu
bylo bardzo niewielu gosci. To sygnal, ze wladciciel hotelu moze chetnie
udzieli¢ rabatu od ceny wyjsciowej. Z kolei Anka kupita sobie ostatnio nowy
samochdd i otrzymata dodatkowo system nawigacyjny, cho¢ nie byto o nim
mowy w ofercie. Wszystkie te przyklady to dla Ciebie sygnaly méwiace
o aktualnej sytuacji na rynku i sklonnosci sprzedawcéw do ustepstw.

Co oferuje konkurencja?

Oferty i promocje konkurentéw réwniez maja znaczenie. Nikt nie chce
traci¢ udzialu w rynku na rzecz swoich konkurentow, szczegélnie wtedy,
gdy mozna bylo temu zapobiec i przeprowadzi¢ transakeje.

Sprawdz wigc strony internetowe konkurencji. By¢ moze znajdziesz tam
takze pomysly alternatywne — na wypadek, gdyby nie udato Ci si¢ osiagnaé
porozumienia (jest to w jezyku negocjacji tzw. najlepsza alternatywa dla
negocjowanego porozumienia — ang. BATNA — Best Alternative to a Ne-
gotiated Agreement).

Oprocz tego poznanie konkurendji i ich ofert moze takze poméc Ci w wy-
negocjowaniu lepszych warunkéw zakupu.
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Przyktad: zakup grilla w ulubionym sklepie ze sprzetem ogrodniczym.

Podoba mi sig ten model grilla, ale sklep ,,Swiat grilli” oferuje podobny
model z ogrzewaniem gazowym i wysuwang tacg na ttuszcz, ktéry
w dodatku jest tatiszy o 50 zt. Cena ma dla mnie znaczenie i jesli
jestescie w stanie pobic ich ceng, natychmiast biorg wasz produkt.

Jak bardzo zalezy im na szybkiej sprzedazy?
Jak mozna sie tego dowiedzie¢?

Odpowiedzi na te pytania pozwalaja oceni¢ sktonnos¢ do kompromiséw,
ale moze jest co$ jeszcze, co ma na to jakis wpltyw? Im wigcej wskazdwek,
tym wieksze szanse na uzyskanie rabatu lub uzyskanie warto$ci dodane;j.
Przyktadowo, dzi$ jest ostatni dzien letniej wyprzedazy — czy detalisci chca
pozby¢ sie wszystkich zapasow, aby zrobi¢ miejsce na potkach na jesienna
kolekcje?

Gdzie moge zdoby¢ wszystkie te informacje?

Obecnie mamy dostep do bardzo wielu réznych Zrédet informacji. Internet,
telewizja, gazety, magazyny, strony internetowe i ulotki firmowe oraz roz-
mowy z ludZmi to sze$¢ najlepszych zrddel, od ktorych warto zaczaé.

Coraz lepszym zrodlem informacji konsumenckich stajg si¢ rozwijajace si¢
szybko blogi. Blog to internetowy dziennik i w sieci sa ich juz dziesigtki mi-
lionéw. Tematy blogdéw sa bardzo zréznicowane, masz wiec duze szanse na
to, ze na ktdryms znajdziesz dyskusje na temat interesujacego Cie produktu
prowadzona przez zadowolonych (i niezadowolonych) jego posiadaczy. Na
tych stronach mozna znalez¢ wiele cennych informacji, ktore pozwola Ci
poznac zalety i wady danego towaru.

Jakie pytania chcesz zada¢ sprzedawcy?

By¢ moze chcialby$ dowiedzie¢ si¢ o produkcie jeszcze czego$ wiecej. Czy
mozesz liczy¢ na rabat, jesli kupisz od razu dwa produkty? Jaka cene moga
Ci zaoferowad, jesli zdecydujesz si¢ na rézne dodatki? Jezeli konkurent
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oferuje nizsza cene, to czy warto wroci¢ do tego sklepu i prosi¢ o zmniejsze-
nie ceny przynajmniej do tego samego poziomu? Jakie pytania zadane
sprzedawcy moga pomdc Ci w uzyskaniu lepszej oferty?

Kto jest w stanie zaproponowacé najlepsza oferte?

W wiekszosci przypadkow musi to by¢ osoba, ktéra podejmuje w firmie
decyzje: kierownik lub wlasciciel. Czesto szeregowi sprzedawcy nie maja
uprawnien do samodzielnego oferowania rabatéw i musza w Twoim imie-
niu prosi¢ o nie swoich przetozonych. W wigkszosci przypadkéw przedsta-
wiajg mu jedynie gole fakty, nie dodajac zadnych informacji, ktore tak mo-
zolnie zbierales na etapie przygotowan. Dlatego tez zawsze, gdy jest to tylko
mozliwe, staraj si¢ osobiscie rozmawia¢ z osobg wladng do podejmowania
decyzji. W sytuacjach, gdy chodzi o naprawde drogi towar, warto zadzwonié
wczesniej do sklepu i sprawdzié, czy ta osoba jest na miejscu.

Po przeprowadzeniu badan, mozesz spisa¢ wszystkie najwazniejsze punkty
i przeczytal je raz jeszcze na spokojnie, aby w pelni zrozumie¢ informacje,
ktére moga poméc Ci w prowadzeniu negocjacji. Jesli negocjacje odbywaja
sie przez telefon, warto mie¢ te notatki przed soba.

2. DYSKUSJA

To etap, w ktérym formulujesz swoja oferte i uzyskujesz ostatnie strzgpy
informacji pozwalajace Ci podja¢ decyzje co do ostatecznej ceny, ktdra
Cie zadowoli.

Zaczynasz od zadania swoich pytat — czy to telefonicznie, drogg mailowa,
czy tez w rozmowie bezposredniej. Oczywiscie ten ostatni sposob jest naj-
lepszy, gdyz daje Ci mozliwo$¢ odczytania jezyka ciata sprzedawcy. Pamietaj,
ze mowa ciala, tempo i ton glosu to 90 procent prawdziwej tresci kryjacej sie
za wypowiadanymi stowami (patrz rozdziat 3.).

Rozmawiajac ze sprzedawcs, pamietaj o dwdch zasadniczych pytaniach:

. Czego moge dowiedzie( si¢ z tej rozmowy, co pomoze mi uzyskac
dobrg oferte?”
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Mozesz si¢ na przyktad dowiedzie¢, czy mozesz liczy¢ na rabat, jesli kupisz
wiecej niz jeden produkt tego samego rodzaju, kilka réznych produktdéw,
jakie wino najlepiej pasuje do uczty weselnej lub tez czy lepiej kupi¢ dany
produkt teraz, czy moze dopiero w przysztym miesiacu.

»Co mogloby ich zachecié do zaproponowania mi lepszej oferty?”

To drugie pytanie jest bardzo istotne — zrozumienie, jakie korzysci moze
osiggnac¢ druga strona, pomoze Ci zjedna¢ jg sobie i zacheci¢ do ztozenia
lepszej oferty.

Czy sklep/salon ma okreslong prowizje ze sprzedazy produktow?

Marze zysku rdznig sie i nie wszystkie sklepy nawet tej samej sieci handlowej
majg identyczne marze. Niektore sklepy maja jednakowy procent zysku na
wszystkich towarach, w innych réznie zarabiajg na réznych produktach. Moze
to oznaczad, ze niektore produkty beda chciaty wypchna¢ i bardziej promo-
wacé w sprzedazy — to jednak rowniez moze si¢ zmienia¢ z tygodnia na
tydzien. Wiedza na ten temat moze Ci poméc w negocjacjach. Przyktadowo,
jesli wiesz, ze sklep zarabia na kazdym produkcie 10 procent, to raczej nie
uda Ci sie uzyska¢ rabatu na poziomie 11 procent. Cenna jest takze wiedza
na temat wrazliwych punktéw i tego, ktore produkty lub nawet cale marki
maja wiekszg elastycznos$¢ cenows.

Jesli potrafisz nawigza¢ ni¢ porozumienia ze sprzedawca (patrz rozdziat 3.),
bedziesz mogl z wigkszg tatwoscia zadawa¢ takie pytania. Zrozumienie ko-
rzysci plynacych z transakgji dla drugiej strony moze pomoéc Ci zapropo-
nowa¢ oferte korzystna dla obu stron.

Poznanie struktury prowizji dla sprzedawcow

Wiedza, czy w danym sklepie obowigzuje jaki§ program prowizyjny dla
sprzedawcow, moze pomoc w zrozumieniu motywacji sprzedawcy.
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3. PROPOZYCJA

To punkt, w ktérym rynek biznesowy i konsumencki czesto si¢ réznia.
W $wiecie biznesu zazwyczaj wole sklada¢ pierwsza oferte, gdyz pozwala mi
to kontrolowa¢ negocjacje juz od samego poczatku. Propozycji towarzyszy
oczywiscie wyjasnienie, dlaczego to wlasnie taka, a nie inng cene¢ uwazam
za najwlasciwsza. Oczywiscie oferta moze ulec zmianie w toku dalszych ne-
gocjacji, jednak moje uzasadnienie pozostaje niezmienne.

Jednak bedac w roli klienta, prawdopodobnie lepiej jest w pierwszej ko-
lejnosci pozna¢ oferte sklepu, gdyz moze ona by¢ zaskakujaco korzystna
— lepsza od tej, ktorg Ty sam mogltby$ zaproponowac (w tej ksigzce przed-
stawiam przyklady obu tych podejs¢).

Zanim jednak sklep ztozy Ci jakakolwiek propozycje, powinienes zacheci¢
ich do tego, aby cena byla nizsza od tej, jaka widnieje na metce. Tu znéw
najwazniejsze staja si¢ przygotowania, dlatego tez powinienes zada¢ sobie

nastepujace pytanie:
,»Co moge powiedzie¢ (biorgc pod uwage wszystkie informacje,

jakie udato mi si¢ zgromadzi¢ w fazie przygotowan), co mogloby
przekonaé sprzedawce do zlozenia mi $wietnej propozycji?”

Dzieki temu zachowujesz kontrole nad negocjacjami bez sugerowania swojej
ceny. W Twojej wypowiedzi powinno znalez¢ si¢ cos, co przykuje uwage
sprzedawcy. W zaleznosci od okolicznosci, moze to by¢ zamiar dokonania
zakupu natychmiast lub nastepnego dnia, albo tez oferta kupna trzech lub
czterech sztuk, jesli tylko cena okaze sie zachecajaca.

W przypadku rabatéw ilo$ciowych przydatng technika moze by¢ obnizenie
oczekiwan drugiej strony, a nastepnie stopniowe podnoszenie iloci pro-
duktéw w miare oferowania coraz atrakcyjniejszej ceny. Przykladowo: za-
cznij od informacji, ze chcesz kupi¢ sze§¢ skrzynek wina, uzyskaj oferte,
a nastepnie zaproponuj kupno wiekszej liczby skrzynek, jesli cena okaze sie
atrakcyjniejsza. Wrdcimy do tego jeszcze w tym rozdziale, gdy zajmiemy si¢
targowaniem.

Gdy poznasz oferte cenowa drugiej strony, powiniene$ mie¢ w zanadrzu
kilka argumentéw za jej dalszym obnizeniem. Przygotuj si¢ do tego z wy-
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przedzeniem — pierwsza faza procesu negocjacji (przygotowania) powinna
Ci w tym pomoc.

W fazie propozycji musisz pamietaé o trzech mozliwych wynikach. Do tego
réwniez mozesz si¢ przygotowac.

Trzy wyniki
Zawsze miej na uwadze trzy potencjalne wyniki.

Zacznijmy od idealnego wyniku: uzyskujesz wysmienita, idealng dla Ciebie
oferte. Musisz jednak wiedzie¢, dlaczego wlasnie taka cena jest dobra.

Po drugie, mozesz uzyska¢ dobra oferte: nie dostate$ wszystkiego, o czym
marzyles, ale i tak mozesz by¢ z niej zadowolony.

Trzecia mozliwo$¢ to zwykte minimum — cos, co nazywam ,,punktem
wyjécia”. Czy jest to wstepnie proponowana cena, czy jednak druga strona
bedzie musiata obnizy¢ zadania, aby nakltoni¢ Ci¢ do zakupu? Doswiadczeni
sprzedawcy czesto dostrzegaja oznaki méwigce o tym, Ze partner zgodzi si¢
w koncu na pelng cene¢ ofertowa. To wiasnie dlatego tak wazne jest, aby
pozna¢ werbalne i pozawerbalne sygnaly (patrz rozdziat 3.).

Czasem cena nie jest jedynym wyznacznikiem oferty, gdyz o jej atrakcyjno-
$ci stanowi¢ mogg przerdzne dodatki — zmienne. Nalezy wiec zdawac sobie
sprawe z tego, co jeszcze mozna doda¢ lub odjaé, aby uzyska¢ upragniony
pakiet towaréw i ustug.

Twoje dodatki

Oprocz ceny, pod uwage nalezy braé takze rézne dodatki, ktére moga wejs¢
w sklad pakietu, ale nie s3 jego najwazniejsza czgécig. Sa to elementy, ktdre
»mito byloby mie¢”. Czesto to wlasnie takie dodatki pomagaja osiaggnaé po-
rozumienie satysfakcjonujace obie strony.

Przyktadowo, przy zakupie samochodu dodatki tego typu to nawigacja sate-
litarna, odtwarzacz DVD z ekranami dla tylnego rzedu siedzen oraz dywani-

ki samochodowe. W przypadku karnetu na silownieg, dodatki moga mie¢
posta¢ bezptatnych recznikéw lub dodatkowych karnetow dla gosci.

27



Nie przeptacaj. Poradnik konsumenta

Te rzeczy mozesz uwzgledni¢ w swojej ofercie lub ukry¢ w rekawie, aby
dotozy¢ w momencie, gdy cena nie ulegnie zmianie. Wazne jest to, aby$
przygotowal (znéw to stowo!) swoja liste dodatkéw z wyprzedzeniem.

4. TARGOWANIE SIE

To zasadniczy etap prowadzenia negocjacji. Ich poczatkiem byly — miejmy
nadzieje — Twoje wstepne stowa, ktére pozwolily Ci juz uzyskac lepsza
oferte niz cena na metce. Wierz w to lub nie, ale negocjacje moga by¢ tak
proste jak prosba o rabat i kilkukrotne powtorzenie:

,Och, dajcie spokéj, sprzedajcie mi to za 750 zt... Moze wigc za 760?”
i oczekiwanie, az w koncu wyrazg zgode.

Zdarzato mi si¢ juz widzie¢ takie sytuacje: nabywca patrzy na kogo$ oczami
szczeniaka i prosi o obnizke: ,No btagam, zgodzcie si¢”. W chwili stabosci
sprzedawca ulega takiemu emocjonalnemu szantazowi i obniza ceng o kilka
ztotych, majac wrazenie, ze odmowa bylaby okrucienistwem réwnym zabra-
niu wyglodzonemu psiakowi miski sprzed nosa.

Ta technika ma jednak do$¢ ograniczony efekt i pozwala jedynie nieznacz-
nie obnizy¢ cene (a nam przeciez chodzi o uzyskanie duzych oszczednosci),
dlatego tez musimy przyjac inng taktyke.

Pytanie, ktore musisz sobie zada¢ na tym etapie, brzmi:
»Co jeszcze moge zrobic lub zaoferowad, aby wplyngé na ksztalt oferty?”

Masz wigc trzy potencjalne rezultaty i dodatki. W polaczeniu z Twoja wiedza
na temat korzysci dla drugiej strony, sg to wszystkie niezbedne informacje
pozwalajace wynegocjowa¢ odpowiednie warunki transakgji. Przypominam:
wiedza na temat korzysci dla drugiej strony obejmuje takze motywacje
partnera do uczestnictwa w negocjacjach oraz korzysci dla samego sprze-
dawcy i calej firmy — zostato to omdéwione w czesci tego rozdziatu po-
$wieconej przygotowaniom do negocjacji.
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Wartosé , jesli..., to wtedy”

Propozycja typu ,jesli..., to wtedy” jest czgsto cenng technikg negocjacyjna,
zaré6wno miedzy firmami, jak i w zyciu prywatnym.

Oto przyklad, biorgcy pod uwage wszystkie te elementy:

»Dodatkowe wino, ktore nie zostanie wykorzystane podczas przyjecia,
zawsze sie przyda. Jesli zgodzicie si¢ na ceng trzystu ztotych za skrzynke,
to kupie dziesig¢ skrzynek zamiast szesciu, a to da wam trzy tysigce zlotych,
zamiast tysigc osiemset — niemal siedemdziesigt procent wigcej”.

To oferta warunkowa. Iloé¢ zakupionych produktéw jest uzalezniona od
tego, czy sprzedawca zaakceptuje nasza oferte. Jesli tak, to $wietnie; jesli
nie, to mozna zaproponowac kolejng dobrg oferte.

Nie boj si¢ zmienia¢ swoich warunkéw w zaleznosci od odpowiedzi i reakeji
sprzedawcy. Przykladowo, jezeli poczatkowo do oferty zakupu samochodu
wlaczyles system nawigacyjny wart 1500 zlotych, ale sprzedawca proponuje
Ci nieco taniszy model samochodu wyposazony w wybrany system, zawsze
mozesz sprobowa¢ zmieni¢ ten dodatek, aby tylko uzyska¢ interesujacy Cie
model samochodu — na przyktad mozesz poprosi¢ o dywaniki samocho-
dowe oraz pelny bak paliwa zamiast systemu GPS.

Targowanie si¢ moze przebiega¢ w kilku rundach, dlatego tez wazne, aby
zacza¢ od swojej idealnej oferty, a nastepnie stopniowo rezygnowac z nie-
ktorych jej elementdw, jesli okaze si¢ to konieczne.

5. KONSENSUS

Ten etap powinien by¢ najkrotszy. Warto podsumowaé porozumienie, naj-
lepiej na pismie (oczywiscie, o ile nie kupujesz produktu natychmiast). To
pozwala uniknaé ewentualnych nieporozumien.

Jesli nie mamy pewnosci co do ostatecznego ksztaltu porozumienia i wyne-
gocjowanych warunkéw, warto zada¢ jedno z dwoch typéw pytan:
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1. Pytanie poprzedzajace zamkniecie: to moment, w ktérym prosisz
o jaki$ drobiazg i upewniasz si¢, Ze porozumienie zostalo osiagniete.
Przykladowo:

»To Swietnie. Czy oferujecie bezptatng ustuge pakowania?”

»INo dobrze. Czy karnet obowigzuje juz od dzisiejszego wieczoru?
Widze, ze macie zajecia z pilates 0 19”.

Jesli nadal nie masz pewnosci. ..

2. Zamkniecie transakcji zakladajace zgode: to moment, w ktérym
zadajesz pytanie zakladajace zakonczenie transakcji i osiggniecie
porozumienia. Przyktadowo:

»Na kogo mam wystawic czek?”
»Czy akceptujecie ptatnosci kartami kredytowymi?”

Jedli uzyskasz na te pytania konkretne odpowiedzi, bedziesz wiedzial, ze
porozumienie zostalo osiggniete.

Jesli jednak stanie si¢ inaczej, to prawdopodobnie niczego jeszcze nie
uzgodniles i by¢ moze musisz wrdci¢ do etapu targowania sie i przeko-
nac sie, czy nie trzeba zmodyfikowac swojej oferty.

Przyktadowy arkusz przygotowan do negocjacji — zakup nowego komputera

Musze mie¢ Chciatbym mie¢

Notebook/laptop. Nagrywarka DVD.

Minimum 15-calowy ekran. Ekran o przekatnej 17 cali.

Roczna gwarancja. Dwuletnia gwarancja.

Cena ponizej 3500 zt. Cena ponizej 3000 zt.

Karta wi-fi. Karta telewizyjna.

Czytnik CD-ROM. Zestaw czystych ptyt DVD i CD-RW.
Kredyt 0%. Darmowe oprogramowanie biurowe.
Windows Vista Home Premium. Windows Vista Ultimate.
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Firmy i ich oferty.

Producent/Model | Sklep Cena
Wybér 1 Iwantthatone Comps Are Us 3499 7t
MX5 11

Wszystkie elementy z listy ,musze mie¢” plus odtwarzacz DVD RW.

Ekran o przekatnej 17 cali.

Pakiet biurowy, karta telewizyjna.

Szybki procesor i atrakcyjny wyglad.

Dwa lata gwarancji. Windows Vista Ultimate.

Wybér 2 TMX Mark 2 Direct 3799 zt

Wszystkie elementy z listy ,musze mie¢” plus odtwarzacz DVD i pakiet
biurowy.

Ekran o przekatnej 17 cali, Windows Vista Ultimate.

Dwuletnia gwarancja, nieco za duzy, ale ma za to pokrowiec.

Wybér 3 Pixelpower 7 Digital Dealers 3999 7t

Wszystkie elementy z listy ,musze mie¢” plus odtwarzacz DVD i pakiet
biurowy.

Dwuletnia gwarancja.

Piekny kolor i lekkos$¢.

Informacje na temat firm

Comps Are Us — firma reklamuje w prasie ogdlnokrajowej swoj system ratalny
na 0% na okres dwdch lat oraz oferuje czyste ptyty DVD w cenie obnizonej
z 15 do 10 zt za pakiet dziesieciu sztuk. Model Ivantthatone MX5 Il oferowany
jest przez ich gtéwnych konkurentéw w cenie 3400 zt, ale dodajg torbe
na laptopa (moze trzeba sprawdzi¢, ktéra z tych firm da mi najlepszg oferte
i wyda¢ pienigdze u nich). Comps Are Us majg swdj sklep firmowy zaledwie
pie¢ minut drogi od mojego domu, dlatego tez nie bedzie problemoéw z ewentualng
reklamacjg (model TMX Mark2 trzeba odsyta¢ poczta, a najblizszy sklep Digital
Dealers oddalony jest o godzine jazdy samochodem). Pogoda jest upalna i sklepy
mogg Swieci¢ pustkami.

[Przygotuj podobne informacje o pozostatych firmach].
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Informacje na temat komputerow

Wedtug informacji znalezionych na blogach, Iwantthatone to $wietny sprzet,
chociaz baterie trzymajg za krétko. Dla mnie to nie problem, gdyz zamierzam
uzywac go w poblizu zrédta zasilania, ale na pewno trzeba wspomnie¢ o tej
wadzie w sklepie.

[Przygotuj podobne informacje na temat pozostatych komputeréw].

Pytania, ktére mozna zada¢ firmie Comps Are Us

,Czy dostosowujecie swoje ceny do pozioméw lokalnej konkurencji?”

»P0 dokonaniu analizy rynku, zawezitem moje zainteresowania do trzech modeli,
z ktérych sprzedajecie jeden. Jednak wasz komputer kosztuje 500 zt wiecej,
niz bytbym sktonny wyda¢. Jesli wiec sprzedalibys$cie mi ten komputer za 3 tysigce
i dodali torbe na laptopa, tak jak robig to wasi konkurenci, to moge natychmiast
wytozy¢ pienigdze”.

,Gdybym uzyskat oferte na ten sam komputer u konkurencji za 3300 zt,
czy bylibyScie w stanie zaproponowa¢ mi nizszg cene?”

3 wyniki negocjacji w przypadku komputera Iwantthatone

Idealna oferta — komputer w cenie 3 tysiecy ztotych i torba na laptopa.
Dobra oferta — komputer w cenie 3300 zt i ptyty DVD.

Akceptowalna oferta — komputer w cenie 3499 zt i torba na laptopa.

Biorac pod uwage powyzsze ceny, bytbym szczesliwy, gdyby udato mi sie kupic¢
model Iwantthatone.

Najlepsza alternatywa

(tj. jesli nie uda mi sie osiagnag¢ porozumienia i kupi¢ komputera w powyzszym
zakresie cenowym)

TMX Mark 2, jesli udafoby sie uzyska¢ cene 3500 zt lub nizsza.

Nastepne dziatania:

do 8 kwietnia Wizyta w sklepie Digital Dealers i negocjacje na temat
najlepszej ceny, jaka sa w stanie mi zaoferowac.
Wiem juz do$¢ na temat trzech produktéw, ktére
biore pod uwage, i ich cen.

do 10 kwietnia Rozmowa ze sprzedawcami modelu TMX Mark 2
i poznanie ich oferty — po poinformowaniu ich
0 cenie zaproponowanej przez Digital Dealers.

do 12 kwietnia Wizyta w sklepie Comps Are Us i negocjacje cenowe
— wraz z informacjg na temat oferty cenowej
na model TMX Mark 2.
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CZYTA) DALEJ!

Mam nadzieje, ze powyzsze informacje pozwolily Ci dobrze zrozumie¢ caly

proces negocjacji. Tak jak umiejetno$¢ fapania pitki, tak i targowanie stanie
sie dla Ciebie czyms$ naturalnym, jesli tylko zaczniesz ¢wiczy¢.

Pamietaj jednak, ze wazny jest nie tylko sam proces negocjacji, ale takze
umiejetnoé¢ skutecznego komunikowania si¢ ze sprzedawcami. Temu
zagadnieniu poswiecony jest kolejny rozdzial.

PODSUMOWANIE

1

. Juz sama perspektywa negocjacji powinna by¢ dla Ciebie

przyjemnoscia. Nie obawiaj sie — firmy i dostawcy maja stala
marze zysku i raczej nie sprzedadza Ci niczego ze stratg dla siebie.
Sprobuj uszczknad z tej marzy tyle, ile sie tylko da!

. Im czesciej negocjujesz, tym tatwiejsze sie to staje. Postaraj sie, by

rozmowy weszly Ci w krew — nie powinno by¢ z tym problemu,
gdy tylko dostrzezesz korzysci finansowe.

. Negocjacje to proces sktadajacy sie z pieciu etapow: przygotowan,

dyskusji, propozycji, targowania si¢ i w konicu uzgodnienia. Placenie
pelnej kwoty to proces dwuetapowy: po dyskusji przechodzimy od razu
do placenia. Réznica miedzy tymi procesami jest naprawde ogromnal!

. Przygotowania to az do 70% calych negocjacji. Maja one wptyw

na cztery z pieciu etapéw. Na przygotowania nalezy wiec poswieci¢
odpowiednig ilo§¢ czasu, zalezng od potencjalnych oszczednosci.

. Faza dyskusji pozwala Ci poznac¢ fakty i dowiedzie¢ sig, jakie jest

prawdopodobienstwo dobicia targu na Twoich warunkach. Wymaga
ona zadawania wlasciwych pytan i uwaznego stuchania udzielanych
odpowiedzi.

. Przygotuj swoja propozycje (lub odpowiedz na propozycje).

Pamietaj o trzech potencjalnych wynikach negocjacji: idealnym,
dobrym i akceptowalnym (punkcie wyjscia).

. »Jesli..., to wtedy” jest fantastycznym narzedziem negocjacyjnym.
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