


N 03/02 Negocjacje ... pu>apki

Dostawca wchodzi do gabinetu kupca francuskiej sieci handlowej
i mowi: Dzie dobry. Kupiec odwraca sie, rzuca mu pod nogi kartke
ze swoimi oczekiwaniami i méwi: Wré , jak si przygotujeszWiekszosé
potraktowanych w ten sposob dostawcoéw byto oburzonych takim zachowa-
niem. Zrywali wigc negocjacje lub dazyli do jak najszybszego ich zamknig-
cia — nawet za cen¢ znacznych ustepstw. Tylko nieliczni zauwazali mozli-
wosci, ktore w ten sposob stwarzal kupiec 1 wykorzystywali je, negocjujac
korzystne dla siebie umowy.

Jakie to mozliwosci? Jakie inne blgdy na réznych etapach negocjacji po-
petniaja dostawcy i kupcy? Na co zwraca¢ uwage, aby realizacja pozornie
bardzo korzystnego kontraktu nie okazata si¢ deficytowa? Przeczytaj ten
artykul i sprawdz, czy Twoi handlowcy potrafia ustrzec si¢ opisanych
w nim pulapek negocjacyjnych.

Etapy negocjacji s takie same zaréwno
dla kupuj cego, jak i sprzedaj cego

Kazde negocjacje handlowe skladaja si¢ z 3 etapow

e poznanie stanowisknegocjacyjnych, oczekiwan, moz-
liwosci 1 ograniczen kontrahenta,

e ochrona swoich kluczowych intereséwhandlowych
granic kontraktu oraz relacji,

e domkni cie kluczowych warunkéw kontraktu oraz
zasad dalszej wspotpracy.

FMCG  Te 3 etapy sa identyczne zaréwno dla kupujacego, jak
i drogie ussugi 1 sprzedajacego. Pojawiaja si¢ podczas ka dych nego-

cjacji. Czasami wszystkie 3 etapy lacznie trwajg 15 mi-
nut i odbywaja si¢ podczas jednego spotkania (sprzedaz
prostych, tanich produktéow), a innym razem jeden etap
trwa 3 miesigce i w migdzyczasie dochodzi do kilkuna-
stu spotkan (sprzedaz skomplikowanych i drogich ustug
oraz produktéw).
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ETréjpoléwkaZ ... usatwi handlowcowi
unikni cie purapek negocjacyjnych

Jeszcze przed rozpoczgciem rozméw z konkretnym
klientem Twdj handlowiec moze przygotowac sobie ta-
belg, ktéra popularnie nazywa si¢ trdjpoldéwka. Zmniej-
szy w ten sposob ryzyko poddania si¢ manipulacjom
klientow.

Trojpoléwka handlowca

1. Comog da, ale nie 2. Co chc uzyska 3. Moje nieprzekraczalne

musz granice
Upust od ceny Wysoka cena Rabaty zgodne
ofertowej o ... z tabelg rabatowg

Dtuzszy termin platnosci
od ofertowego o ...

14-dniowy termin
platnosci

Termin platno$ci nie
dhuzszy niz 31 dni

Budzet promocyjny zwigk-
szony o ...

Gwarancja obrotu 300 tys.
miesi¢cznie

Minimalna warto$¢
zamowienia
10 tys. zlotych

Szkolenia dla pracownikow

Realizacja czterech
promocji sezonowych
w roku

Bonus/rabat ptacony
od zrealizowanego obrotu

Gadzety dla pracownikow

Wprowadzenie dodatkowo
15 pozycji asortymentu

Wprowadzenie minimum

5 pozycji
asortymentowych

Dodatkowe miejsca
ekspozycji

Budzet promocyjny nie
wigkszy niz ...

Precyzyjne utrzymanie
standardow ekspozycji

Minimum 15% potki
w danym asortymencie

Z mojego doswiadczenia wynika, ze pole ,,Co chceg
uzyskac” jest kluczowe w przygotowaniu i odpowiada
za nie handlowiec. Pozostate pola z reguly okresla han-
dlowcom firma.
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Wykorzysty-  Jezeli klient jest mistrzem gier negocjacyjnych, to po-
wanie  przez rdzne socjotechniki moze spowodowaé, ze Twoj
tréjpolowki handlowiec (ulegaj ¢ manipulacjom) z rado$cia zaak-
ceptuje warunki przekraczajace ustalone przez Ciebie

granice.

Gdy natomiast Twoj handlowiec bgdzie zasypywany
przez klienta realnymi roszczeniami, ktére moze spelnic,
to dzigki trojpolowce bedzie mogt wynegocjowac ko-
rzystny dla Ciebie kontrakt. satwo i szybko sprawdzi,
co jest dla Ciebie wa ne(kolumna 2 w tabeli) i spel-
niajac roszczenie klienta, bgdzie si¢ domagal w zamian
ustepstwa dla siebie.

Eskalacja W trzecim etapie negocjacji handlowych klient zaczyna

roszcze eskalowac rozne drobne roszczenia. Wowczas dostawca,
aby nie straci¢ zbyt duzo, usztywnia si, zaczyna od-
mawia , wypomina to, co ju da».To zreguly utrudnia
domknigcie kontraktu.

Majac tréjpoléwke, handlowiec bedzie wiedziat, co mo e
wzi w zamian za ka de ust pstwo, aby caly kontrakt
byt dla Ciebie optacalny. W ten sposdb nie dajac si¢ ogra-
bi¢, daje satysfakcje handlowa klientowi i zmniejsza jego
roszczenia — bo ten za wszystko musi ,,zaptacic¢”.

Rozpoznanie stanowisk negocjacyjnych,
oczekiwa , mo liwo ci i ogranicze
klienta u>atwia dalsze negocjacje

Dostawca przychodzi do potencjalnego klienta i mowi
mu, ze ma doskonaly produkt, na ktérego sprzedazy
obaj zarobig — w tym momencie rozpoczyna si¢ pierw-
szy etap negocjacji.
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Dostawca stara si¢ zbudowa¢ jak najlepsze relacje
z klientem, pozna¢ jego potrzeby i oczekiwania, zadaje
mu bardzo duzo pytan, aby zyska¢ jak najwiecej infor-

macji.

Dlatego w pierwszym etapie negocjacji dostawca musi \ I/
wykazaésigumiej tno ci s>uchania . Stuchanie utatwia

mu przygotowanie strategii pozyskania danego klienta

1 ewentualng jej zmiang w trakcie negocjacji. 7 -\

Uwaznie stuchajac kupca, dostawca pozyska wiele
informacji, np. o kondycji finansowej jego firmy. Jest
to bardzo wazne, gdyz dostawca zawsze powinien pa-
migta¢, ze nie prowadzi sprzedazy za wszelka cene,
a ewentualna dostawa musi by¢ zaptacona.

| Ostrze¢.enie

W biznesie nie ma darmowych obiadow — to wiedza
powszechna, ale handlowcy czgsto o niej zapominaja.
Nie pamigtaja, ze organizuja dla klientow rauty, im-
prezy, wyjazdy po to, aby lepiej poznac ich potrzeby
i oczekiwania oraz nawigza¢ z nimi lepsze relacje.
To bowiem utatwi im negocjacje korzystnych kon-
traktow 1 utrzymywanie lojalnosci tych klientow
w trudnych sytuacjach handlowych.

Wiedze o oczekiwaniach klienta, tym, co jest dla niego ~ Wiedza
wazne i jakie ma ograniczenia, Twoj handlowiec wyko- o kliencie
rzystuje podczas pozostarych dwoch etapoéw negocja-

cji. Dzigki niej tak prezentuje Twoja oferte i prowadzi

negocjacje, aby zainteresowa¢ klienta i podpisa¢ umo-

we korzystna dla Twojego dziatu sprzedazy. Informacje

o ograniczeniach klienta zwigksza rowniez gwarancjg

realizacji uzgodnionego kontraktu.
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Pierwszy etap negocjacji ma w zalozeniach te same cele
dla obu stron: zdobycie jak najwiecej konkretnych i pre-
cyzyjnych informacji od kontrahenta, a samemu méwic
jak najmniej i postugiwac¢ si¢ ogélnikami.

Pozycja  Jednak klient chcac osiagnaé te cele, moze stosowac
Wanego  rézne techniki, np. sygnalizowa brak zainteresowa-

Klienta  nia, stawia na wst pie nierealne roszczenigkrzywié¢
si¢ na kazda propozycje Twojego handlowca itd. Ma to
na celu uzyskanie odpowiedniej pozycji w negocjacjach,
tzw. pozycji Waznego Klienta, co umozliwi mu lepsze
rozpoznanie mozliwosci 1 ograniczen handlowych Two-
jego pracownika.

Taki sposob dziatania wynika ze specyfiki zadania kup-
ca: ma on uzyska¢ korzystne warunki handlowe i jak
najwigksze gwarancje ich realizacji. Moze si¢ to udac
tylko bardzo waznemu klientowi.

Pytaj i s>uchaj, a nie wpadniesz w purapk
negocjacyjn

Wielu klientow, szczegolnie tych, ktoérzy potrafig
stosowa¢ gry negocjacyjne, na pytania handlowca
odpowiada ogolnikami, rownocze$nie starajac si¢
wyciagna¢ od Twojego pracownika jak najwigce]
szczegblowych informacji. Handlowiec widzac za-
interesowanie klienta, dazy do jak najszybszego
zamknigcia umowy i chetnie oraz wyczerpujaco od-
powiada na wszystkie pytania.

Cojestwane W efekcie klient poznaje Twoja ofertg, wie, jakie propo-
dlaklienta?  nujesz ceny, rabaty, upusty, terminy dostaw itd., a Twoj
handlowiec nie wie nic o potrzebach, oczekiwaniach
i ograniczeniach handlowych klienta
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N 03/07

Nie wie, co jest dla tego odbiorcy wazne (a wigc
W zamian za co moze wytargowac co$ dla siebie), a kto-
re elementy oferty nie sg dla klienta istotne.

Na pierwszym etapie negocjacji dostawca powinien zbie-
ra¢ jak najwigcej informacji od klienta, a o swojej ofercie
moéwic tylko to, co jest dla klienta wazne, wskazujac
mozliwe dla niego korzysci (oczywiscie bez ujawniania
tajemnic handlowych). Na tym etapie nie opraca si

skrada ostatecznych, a kosztownych dla Ciebie de-

klaracji . Zdecydowanie lepiej jest mie¢ asa w rgkawie.

| Ostrze¢.enie

Dostawca musi mie¢ $wiadomos$é, ze ka de jego
s>owo klient b dzie traktowa> jako zobowi zanie.
Gdy np. powie, ze upust moze wynosi¢ od 5 do 15%,
to klient, na kolejnym etapie rozmow, bgdzie twier-
dzil, ze dostawca obiecal mu 15% upustu i bedzie to
traktowal jako punkt wyjscia do dalszych zadan.

Rzeczywista ceng produktu okresla to, ile kto$ jest go-
téw za niego zaplaci¢. Z mojego do§wiadczenia wynika,
ze nie opraca si rozczarowa klientapokazujac mu,
iz walczy o rzeczy bez wartosci. A taki efekt osiagaja
dostawcy, ktorzy daja kupcowi maksymalne upusty, aby
tylko podpisal umowe.

Na poczatku artykulu opisalem przyktad kupca, ktory
chcac ,,zmigkczy¢” dostawce, rzucal mu swoje warun-
ki i méwit: Wré , jak si przygotujeszW wigkszos$ci
przypadkow osiagat swoj cel, ale kilka razy przegra»
t gr . Doswiadczony dostawca przyjmowal ten gest
jako pomoc. Cieszyl si¢, ze kupiec sam, bez zadnych

Case kupca
Z sieci
handlowej
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Oszcz dno
czasu
i pieni dzy
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probleméw i dlugotrwalych rozmoéw, przedstawil mu
na pis$mie swoje Wyj ciowe stanowiska negocjacyjne,
bez czego trudno byloby rozpoczaé rozmowy.

W takiej sytuacji nie warto deklarowac¢ swojego stanowi-
ska — w odwecie. Dostawca powinien wréci¢ do firmy,
sprawdzi¢, o ile oczekiwania kupca przekraczaja jego
mozliwosci i dostosowaé do tego warunki swojej oferty.

Doswiadczony dostawca w takiej sytuacji podwy szy»
cen swojego produktu, wyd>uy> terminy dostaw
itd., aby juz w trakcie rozmow mie¢ wigksze mozli-
wosci negocjacyjne. Wiedzial, ze za kazde ustgpstwo,
np. obnizenie ceny, bedzie walczyl o co$ dla siebie,
np. lepsza potke, i w ten sposdb wynegocjuje korzyst-
niejsze warunki. Nie mogt oczywiscie przesadzic i przy-
gotowac oferty, ktora odbiegalaby w zbyt duzym stopniu
od realiow rynkowych.

Gdy kupiec widzac odpowiednio zmodyfikowana ofer-
te dostawcy, wybucha §miechem i pyta, czy to zart, to
czg¢sto oznacza, ze rozpoczyna si¢ drugi etap negocjacji
—rozmowa o granicznych warunkach sprzedazy.

Jezeli za§ mowi Nie, to dostawca powinien zadbacd
o utrzymanie dobrej relacji z tym kupcem i uzyskac in-
formacje o tym, co tak naprawd zat odmow stoi.
Jest to bowiem tylko kolejne stanowisko kupca i nie
oznacza zakonczenia negocjacji.

By¢ moze klient powie, dlaczego jaki$ aspekt wspo»-
pracy jest dla niego wa ny, a Twoj handlowiec bedzie
mogt to skalkulowac¢ tak, aby w zamian za zgodg na ten
warunek uzyska¢ istotne korzysci w innych obszarach
negocjowanego kontraktu.
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N 03/09

Mi>y i serdeczny kupiec mo e Ci drogo
kosztowa

Niektorzy klienci stanowia przeciwienstwo opisanego
powyzej kupca. Sg mili i przyjazni, bardzo dobrze traktuja
dostawcow. Takie postepowanie moze bardzo rozlu ni
Twojego pracownika mniej bedzie uwazal na to, co méwi
(a wigc przekaze kupcowi wigcej informacji), bedzie mu
rowniez trudniej odmowic¢ zadaniom takiego klienta.

Relacjapomigdzy kupujacym a sprzedajacym jest skosna
— na poziomie ,,ludzkim” sg partnerami w rozmowach,
ale w relacji handlowej to kupujcy ma pieni dze,
awi c to on decyduje Dlatego dostawca powinien dba¢
o dobry klimat rozméw, docenia¢ klienta i stara¢ si¢ na-
wigza¢ z nim jak najlepsze relacje. Postgpujac w ten
sposob, zwigksza swoje szanse na uzyskanie waznych
informacji i podpisanie korzystnej umowy.

Jezeli wiec Twoj handlowiec zauwazy, ze role w tej sko-

nej relacji zaczynaj si zmienia (klient bardzo moc-
no go docenia, chwali itd.), to powinien si¢ zastanowic,
czy kupujacy nie zastawia na niego pulapki i zwracaé
jeszcze wigksza uwagge na to, co méwi. Takie zachowa-
nie kupca moze by¢ bowiem gra handlowa, dzigki ktorej
chce on uzyskac przewage w negocjacjach.

Uwa aj na (Eszczero Z klienta

Niektorzy klienci juz w pierwszym etapie negocjacji
wykazuja bardzo duze zainteresowanie oferta dostawcy.
Moéwig rowniez, ze bardzo im zale y na czasie i chc
skroci te niepotrzebne gry negocjacyjne Prosza
wigc dostawce o przedstawienie tych ostatecznych wa-
runkow, na ktorych moze podpisa¢ umowe.

Skono relacji

/

\ s
/o)

A\
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Uniknij
eskalacji
roszcze

klienta

56 Kwiecie 2005

| Ostrzeg¢.enie
Jezeli dostawca juz na pierwszym etapie negocjacji,
nie znajac potrzeb i oczekiwan klienta, przedstawi
mu swoje ostateczne warunki, to duzo ryzykuje.

Klient moze bowiem zastosowa¢ np. technik gru-
bej kreski — uzna ostateczng oferte dostawcy za sta-
nowisko wyjsciowe, bedzie domagal si¢ kolejnych
ustgpstw 1 zarzucal dostawcy zbytnie usztywnienie
w negocjacjach.

Szybkie ustgpstwa dostawcy uruchamiajag mechanizm,
ktory dziala niezaleznie od intencji stron — powoduje
spadek satysfakcji klientai uruchamia eskalacj¢ rosz-
czen.

Gdy wigc klient poprosi o przedstawienie ,,ostatecznej”
oferty, Twdj handlowiec moze powiedzie¢:

Oczywi cie. Bardzo chtnie. Jeeli tylko pan ze
swojej strony zechce udzieli mi odpowiedzi na
najwa niejsze pytania. Inaczej mog zaproponowa
warunki standardowe, ktére mog nie satysfakcjono-
wa panaw pe»>ni. Czy zgodzi si pan zatem, aby my,
zanim przejdziemy do kwestii ceny, porozmawiali
o tym, co dla pana jest kluczowe w podj ciu decyzji
0 wspobspracy z tak fm jak moja?

Pierwszy etap negocjacji jest bardzo wa ny
rownie dla kupuj cego

Niektorzy kupcy uwazaja, ze poniewaz to oni maja pie-
nigdze, to nie musza rozpoznawaé stanowisk, mozliwo-
$ci i ograniczen dostawcow. To oni wybieraja i okreslaja
warunki wspolpracy.
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Postepujac w ten sposob: Ryzyko

0 przepracaj — nie rozpoznali granic dostawcy, wiec  hiedo wiad-
nie wiedzieli, ze zgodzilby si¢ sprzeda¢ im swoj pro-  czonego kupca
dukt 0 20% taniej;

o otrzymuj towar niskiej jako ci, z opd nieniem
itd. — jezeli dostawca dostosuje si¢ do narzuconych
mu przez kupca bardzo niekorzystnych warunkow,
to poprzez oszczgdnosci na innych obszarach bedzie
si¢ staral utrzymac oplacalnos¢ tej sprzedazy. Moze
wigc zamawiac¢ tansze (gorsze) potprodukty, wysytac
jedna wigksza dostawe zamiast 2 mniejszych itd.;

o zwi kszaj ryzyko rozpocz cia wspé>pracy z po-
rednikiem — firma, ktorej ptynnos¢ produkcji zalezy
od wielu podwykonawcow i ktora bardzo czgsto ma
ktopoty ze zdyscyplinowaniem swoich kooperantow.
W efekcie nie otrzymuja towaru w ustalonym ter-
minie, bo np. u jednego z podwykonawcoéw zepsula
si¢ maszyna, a to opdznito caly cykl produkcyjny
0 3 tygodnie;

o mog wpa w pwapk EpseudomonopolistyZ-
dostawcy, ktéry najpierw zaniza koszty dostarczenia
towaru lub wykonania ustugi, a w trakcie realizacji
umowy, gdy terminy sg juz napigte i kupiec nie moze
rozpocza¢ nowej procedury przetargowej, obniza ja-
kos¢, nie dotrzymuje termindéw, podnosi roszczenia
finansowe itd.

Jezeli wigc pracownicy Twojego dzia>u odpowiadaj
rownie za zakupy, np. materialow promocyjnych,
reklamowych itd., to sprawdz, czy nie popelniaja opisa-
nych powyzej blgdow — mozesz w ten sposdb znacznie
obnizy¢ koszty swojego dziatu.
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W>a ciwe negocjacje, podczas ktérych
dostawca chroni kluczowe granice
kontraktu i relaciji

2. etap negocjacjiz reguly zaczyna si¢ w chwili,
w ktorej kupiec mowi:
Jestem zainteresowany pana ofert, ale pod wa-

runkiem e...

N Celem tego etapudla kazdej ze stron negocjacji) jest
ochrona swoich kluczowych interesow, ale w taki spo-
sob, by nie straci¢ rysujacej si¢ mozliwosci wspolpracy.

< -\ Chcac zrealizowac ten cel, zarowno dostawca, jak i ku-

piec przedstawiaja swoje zadania i okres$lajg granice ne-
gocjacyjne, ponizej ktorych nie moga zejs¢. Oczywiscie
cze¢sto blefujac, wykorzystujac rozne gry i socjotechniki
negocjacyjne, np. ultimatum, ,,zdechia rybg” itp.

Przebieg Rozmowa na tym etapie negocjacji moze wigc wygladaé
negocjacji ~ w nastgpujacy sposob:
Kupiec: Pana oferta wygl da interesuj co, jednak konku-
rencyjna ‘rma zaproponowasa 0 40% nisz cen.
Sam pan rozumie, e w tej sytuacji nie zaakceptuj
pana ceny. Musij pan obniy , by pana oferta by>a
konkurencyjna. Chyba si pan ze mn zgodzi?

Dostawca: Bardzo si ciesz, e moja oferta jest dla
pana interesuj ca. Zatem, jak rozumiem, pozostase
warunki oferty s dla pana do zaakceptowania?

K.: Tak, mam wra enie, e dok>adnie odnosi si ona do mo-
ich oczekiwa . Sprawdzi>em te referencje pamany
iprzyznaj, es dobre. Jednak cena zdecydowanie od-
biega od ceny poréwnywalnych produktow na rynku.
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D.: Czy je eli dzisiaj uzgodnimy warunki cenowe satys-
fakcjonuj ce obie strony, to b dzie mo liwe rozpo-
cz cie wspd>pracy od przysz>ego miesi ca?

K.: Mo liwe, cho zacz liby my od prébnej serii, po-
wiedzmy dwie dostawy po 100 sztuk, a potem
zobaczymy, co dalej.

D.: Seria probna... No c6 ... To bardzo wa na sprawa.
Jak rozumiem, decydujca o mo liwo ci dalszej
wspoé>pracy?

K.: Sam pan rozumie, e w naszej sytuacji musimy mie
100% gwaranciji jako ci.

D.: Oczywi cie. Poniewa zale y mi na spe>nieniu pana
oczekiwa , czy zechce pan powiedzie, ktore ele-
menty jako ciowe s dla pana szczegdlnie istotne?

K.: Powiem panu, ale tak jak wspomina>em, cena ma
teraz kluczowe znaczenie.

D.: A jakie jest pana oczekiwanie w tej sprawie?
K.: 30% upustu od ceny w ofercie.

D.: Jestem bardzo zainteresowany wspoé>prac z pana
“rm, ciesz si, e pan réwnie widzi tak mo -
liwo . Jednak tak duy upust nie jest mo liwy,
poniewa nie jest to zgodne ze strategi rynko-
w naszej “rmy. By mo e pojawiyby si pewne
mo liwo ci ruchu cenowego, ale w zdecydowanie
mniejszym zakresie, maksymalnie 3...4%, tak aby
cena nie wp>yn »a na gwarancj jako ci. Czy zgo-
dzi si pan o tym porozmawia ?
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B> d kupca
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To ciekawe, co pan mowi ... technika stara, ale
ci gle dziava

Dostawca z duzej firmy poszed} do kupca z sieci hiper-

marketdw, aby negocjowaé warunki wspoétpracy. Kupiec

ten wyrazit wst pne zainteresowanieoferta dostawcy,

a rozmowa na pierwszym spotkaniu rozpoczgta si¢ w

nastgpujacy sposob:

Kupiec: Pana oferta jest rzeczywi cie do ciekawa, ale
musz panu powiedzie, e jest jedna zasada, ktora

obowi zuje w naszej sieci ... termin p>atno ci wynosi

120 dni.
Handlowiec: Hm, to interesuj ce, co pan mowi...

Kupiec: Tak, i nawet kilku dostawcow ju si zgodziso.

Mowiac ostatnie zdanie, kupiec Esi Wy»0 y>ZJezeli na
warunek 120-dniowego terminu platnosci zgodzilo si¢
kilku dostawcow, a sie¢ hipermarketéw ma ich kilkudzie-
sieciu, to oznacza, ze kupiec blefuje — to nie jest warunek,
bez spetnienia ktdrego umowa nie moze zosta¢ podpisana.
Dostawca mogl wiec spokojnie prowadzi¢ dalsze negocja-
cje 1 nie zgadzac¢ si¢ na tak dhugi termin platnosci.

Jezeli dostawca slyszy zadanie klienta i mowi To in-
teresuj ce, co pan mowito uzyskuje lepsz pozycj
w negocjacjach Nie odmoéwit klientowi, nie zgodzit si¢
z jego zadaniem, a tylko podtrzymatl rozmowg i przerzu-
cil piteczke konwersacji na stron¢ kupca.

Wielu kupcow w takiej sytuacji popelnia blad, zaczyna
si¢ ttumaczy¢ lub uzasadnia swoje zadania, a dostawca
szybko i tatwo otrzymuje duzo waznych informacji.
Jednak takie poprowadzenie rozmowy wymaga duzej
ostroznosci i przytomnos$ci, aby nie da¢ si¢ wciagnac
w pulapki.
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Na 2. etapie negocjacji kupcy z zalozenia stawiajg astro-
nomiczne dania. Licza, ze jezeli nawet dostang 10%
z tego, co przedstawili w swoim pierwotnym stanowi-
sku, 1 tak osiagng bardzo duzy zysk — technike t¢ nazywa
si¢ czesto ,,zdechta ryba”.

Procedura ,,zdechtej ryby” sktada si¢ z dwoch etapow.
W pierwszym kupiec z pelng dramaturgia stawia bar-
dzo wysokie roszczenia. Niemal uzaleznia mozliwos¢
podjgcia wspolpracy od spetnienia przez dostawce
tego warunku. W rzeczywistos$ci roszczenie to moze
by¢ dla kupca zupelnie nieistotne. Ma ono za zadanie
Emocno mierdzie Z po to, aby odwrdci uwag
dostawcy.

Drugi etap zaczyna wowczas, gdy dostawca zdecyduje
sie¢ w koncu odmoéwié. Kupiec daje mu wtedy (Eostatni
szans Zi zglasza roszczenie o wiele mniejsze z perspek-
tywy tego poprzedniego, ale znaczace we wspotpracy.

Szansa, ze dostawca drugi raz odmowi, jest znikoma.
Najczgsciej godzi si¢ z ulga, cieszac sig, ile zarobit dla
firmy, gdy w rzeczywisto$ci oddal bardzo duzo, nie uzy-
skujac niczego w zamian.

Sposob dziadania

Aby skutecznie przeciwdziata¢ procedurze ,,zdechlej
ryby” 1 nie podpisa¢ umowy na niekorzystnych dla
Ciebie warunkach, Twoj handlowiec musi zna¢ realia
na rynku, zdawac sobie sprawe z gry klienta i nie
zapomina¢ o swoich nieprzekraczalnych granicach.
W osiagnigciu tego celu pomoze mu stosowanie aser-
tywnosci handlowej oraz ,,trjpolowki”.

Procedura 5
Ezdechsej rybyZ

CEOstatpia
szansaZ
dostawcy
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| PRZYKEAD

Dostawca negocjowal z kupcem z sieci handlowej. Rozpoznajac rynek
i rozmawiajac z tym kupcem, dowiedzial si¢, ze dostal on dodatkowe za-
danie: uzyska¢ od wszystkich dostawcow 2% rabat. Aby je zrealizowac,
kupiec rozbijal ceng na drobne elementy i na kazdym z nich prébowat
uzyska¢ dodatkowy upust. Chcac zakonczy¢ t¢ gr¢ i szybko zamkna¢
negocjacje, dostawca powiedzial:

Rozbijanie ceny na drobne

Kupiec, chcac osiagnac jak najlepszy wynik finansowy,
bedzie sig starat rozbic ceng za produkt lub ustuge na jak
najwiecej drobnych elementéw. Dzieki temu zwi ksza
liczb obszaréw, na ktérych mo e negocjowa kolejne
rabaty i upusty.

Zacznie oczywiscie od ,,zwyklego” upustu, a potem be-
dzie domagat si¢ dodatkowego rabatu, np. za wielkos¢
zamowienia, dodatkowa ekspozycje produktow, promo-
cj¢, gazetke reklamowa itd.

Gdy dostawca podda si¢ takiej manipulacji klienta i bg-
dzie na biezaco negocjowal wszystkie warunki umowy,
to moze si¢ okazaé, ze po podsumowaniu wszystkich
rabatéw 1 upustow, ktore przed chwilg udzielit klientowi,
sprzedaz jest dla niego nieoptacalna.

Aby nie ulec takiej manipulacji, dostawca nie powinien
przedstawia¢ swojego stanowiska, dopoki nie usty-
szy wszystkich kluczowych zadan kupca. Wtedy, dla
pewnosci, moze jeszcze dopytac, czy to na pewno juz
wszystko, a potem poprosi¢ o krotka przerwe, obliczy
koszt spe>nienia da klienta i przygotowac¢ swoja

propozycje.
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Przy obrocie 10 tysi cy miesi cznie mog zaproponowa 1% upu-
stu na akcje promocyjne, w tym gazetk promocyjn maksymalnie
4 tysi ce w skali roku. To jak szczegb>owo b dzie rozbity upust na
poszczegllne opraty, np. opraty od barkodu czy te op»ata za pésk
mog rozstrzygn nasi asystenci. Globalnie jednak nie przekrocz
tego kosztu.

Takie postawienie sprawy odebralo kupcowi mozliwo§¢ manipulacji
i ngkania w kolejnych, nieraz fikcyjnych roszczeniach, np. tzw. bonus
milenijny w 2000 r. itp. Miat on $wiadomo$¢, ze dostawca jest profesjo-
nalistg, wigc renegocjacje kolejnych elementéw kontraktu przebiegaly
szybko, sprawnie 1 z korzyscia dla obu stron.

Oprocz ceny liczy si rownie jako |,
terminy dostaw, gwarancja...

Wielu kupcow stwierdza, ze (Eliczy si tylko cenaZ
i najwickszg uwagg zwraca wilasnie na ten fragment
negocjacji. Jest to pewien element gry handlowe;j
— kupiec najpierw stara si¢ narzuci¢ wygodna dla
siebie ceng, a nastgpnie najwyzsza jakos¢ i najkrotszy
czas realizacji jako oczywiste warunki. Takg gre kupca
dostawca moze wykorzysta¢ do wynegocjowania ko-
rzystnej dla siebie umowy.

Gdy uda mu si¢ osiaggna¢ porozumienie w kwestii ceny ~ Wzrost

i kupiec juz jest zadowolony, ze wytargowal korzystne  rentowno ci
warunki, dostawca przedstawia inne aspekty wspo>- sprzeday
pracy. Moga one dotyczy¢ np. gwarancji, jezeli kupiec

chce, to firma dostawcy zajmie si¢ obstugg reklamacji,

ale to bedzie kosztowalo..., a skrocenie czasu realizacji

zamoOwienia o 7 dni bedzie laczylo si¢ z dodatkowym

kosztem w wysokosci ...
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Wprowadzajac do negocjacji kolejne obszary i po-
stepujac zgodnie z zasadg (Eje eli co dajesz, bierz
zawsze co w zamianZdostawca moze w znaczny
sposob poprawi¢ rentownos¢ umowy. W niektorych
negocjacjach jest to jedyny sposob, aby wejs¢ do
wspolpracy, bo kupiec pewng cen¢ rzeczywiscie okre-
$la jako ultimatum.

| Ostrzeg¢.enie

Z mojego doswiadczenia wynika, Zze o wiele latwiej
jest negocjowaé cen¢ po ustaleniu warunkow do-
tyczacych jako$ci towarow i terminéw dostaw, niz
podnosi¢ cen¢ w trakcie domykania pozostatych
warunkéw. To moze bowiem spowodowaé powrot
z trzeciego etapu negocjacji — szczegotowe warunki
wspolpracy, do etapu drugiego — warunki brzegowe
kontraktu.

Brak precyzji mo e wywo»>a
wiele k>opotéw

Rozmowy podczas 2. etapu negocjacji sa bardzo precy-
zyjne i1 konkretne. Nie ma w nich miejsca na ogdlniki
typu:
Do>o wszelkich stara . Postaram si . Bardzo do-
bry produkt. Wysoka jako . Pewna niezgodno
Z umow itd.

Jezeli wige kupiec postgpujac zgodnie z zasada ,,liczy si¢
tylko cena”, nie wynegocjowal i nie okreslit (bardzo pre-
cyzyjnie) w umowie pozostatych warunkéw wspotpracy,
to dostawca nie musi od razu (podczas negocjacji) poru-
sza¢ tego tematu. Moze to zrobi¢ znacznie poznie;.
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Pracownik marketingu mial zaméwié¢ 200 kurtek i 2000 B> d kupca,
koszulek z nadrukowanym logo firmy. Mialy by¢ one  szansa
rozdawane kontrahentom i klientom tej firmy w ramach  dla handlowca
duzej akcji promocyjnej. Pracownik ten zebral z rynku

informacje o firmach, ktére moga mu dostarczy¢ takie

kurtki i koszulki. Negocjacje rozpoczal z 5 dostawcami,

ale szybko wybral jednego, ktory oferowal najkorzyst-

niejszg ceng 1 podpisal z nim umowg.

Pierwsza transz¢ (120 kurtek i 1300 koszulek) mial  Pozycja
otrzymaé po 3 tygodniach od podpisania umowy. Jed-  pseudomono-
nak tydzien wczesniej w jego biurze zjawit si¢ dostawca  polisty
1 zasygnalizowal problem:
Zobowi zalimy si do dostarczenia kurtek i ko-
szulek z wydrukowanym znakienmbwym pana
“rmy i wywi emy si z tego zobowi zania. Chcia»-
bym jednak zwrdci uwag, e takie logo wygl da
nieestetycznie i jest maro trwase. B dzie ono wygl -
da znacznie lepiej i b dzie trwase, je eli zostanie
podwadjnie wprasowane. To zwi kszy koszty druku
0 100%. Do pana oczywi cie nale y decyzja.

Kupiec znalazt si¢ w sytuacji bez wyjscia. Zainwestowa>  Sytuacja
wt wspobs>prac czas i pieni dze.Promocja zaczynasie  bez wyj cia
za 2 tygodnie. Termin jest tak krotki, ze nie moze nawet

probowac zmieni¢ dostawcy. Dodatkowo zmiana dostaw-

cy oznaczalaby przyznanie si¢ (wobec szefa), Ze si¢ po-

mylil, a tego wolalby unikng¢. Musi wigc brna¢ dale;.

Dzigki temu dostawca znalazl si¢ w pozycji pseudo-
monopolisty i jeszcze kilkakrotnie zglaszal mozliwe
problemy i proponowal rozwiagzania, ktére oczywiscie
zwigkszaty koszty zamowienia. W efekcie koszty kupca
(i zyski dostawcy) byly znacznie wyzsze, niz wynikalo
to z pierwotnie zawartej umowy.
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Uzyskanie pozycji pseudomonopolisty i eksploatacja
kupca jest mozliwe tylko jednorazowo. Gdy kupiec do-
stanie wreszcie to, co chcial, to kolejnego zamowienia u
tego dostawcy raczej nie zlozy. Dlatego nie warto nad-
uzywac tej metody, zwlaszcza gdy zalezy Ci na dlugiej
wspolpracy i1 dobrej renomie.

Drugi etap negocjacji przy starej wspos>pracy
z klientem

Koniecznos$¢ powrotu do 2. etapu negocjacji (ochrony
Twoich najwa niejszych interesw) moze si¢ pojawi¢
rowniez po podpisaniu umowy, gdy wspodlpraca z kon-
kretnym klientem trwa juz pewien czas.

Najczegsciej dochodzi do tego w 2 sytuacjach:
e renegocjowania umowy,

e jedna ze stron umowy nie wywiazuje si¢ ze swoich
zobowigzan.

| Ostrze¢enie
Niektorzy kupcy w trakcie pierwszych negocjacji
domagaja si¢ od dostawcy duzych ustepstw, obiecu-
jac, ze jezeli wspolpraca bedzie si¢ dobrze ukladac,
to za kilka miesigcy renegocjuja umowg. Dostawcy
czgsto wpadaja w taka putapke.

Gdy po pewnym czasie chca renegocjowaé umowe
1 uzyskac lepsze warunki (bo przeciez sprawdzili si¢
jako dostawcy), to kupiec nie tylko nie chce o tym
stysze¢, ale nawet sam domaga si¢ dodatkowych
ustepstw.

zds@wip.pl



Negocjacje ... pusapki N 03/21

Gdy klient narusza warunki umowy i np. nie ptaci  Klient nie

w terminie, nie wystawia towardw na poélce, na ktorej — wywi zuje Si
powinny sta¢ (zgodnie z umowa), tylko na gorszej itd.,  ze zobowi za
to Twdj handlowiec musi interweniowac i chroni¢ inte-

resy Twojego dzialu.

Odpowiadajac na takg interwencje, wielu kupcow probuje

odwleka¢ sprawg. Handlowiec moze wowczas ustyszec:
Bardzo przepraszam. Zajm si tym. Wyja ni t
spraw z ksi gowo ci . Porozmawiam z dyrekto-
rem “nansowynitd.

Jezeli zadowoli si¢ takimi wyjasnieniami, to jest duze ryzy-

ko, ze w dalszym ci gu nie otrzymasz pieni dzy, Twoje

towary beda dalej staly na gorszej polce itd.

Aby zmniejszy¢ to zagrozenie, dostawca powinien w bar-

dzo precyzyjny sposdb okresli¢ sytuacje, jej znaczenie i do-

magac si¢ od klienta rownie precyzyjnej odpowiedzi, np.:

Dostawca: Bardzo dzi kuj, e znalaz> pan czas, aby
Zze mn porozmawia . Sprawa jest trudna, ale dla
mnie i mojej “rmy bardzo wa na.

Klient: Co si sta>0?

D.: Skrada pan zamdéwienia zgodnie z naszymi ustaleniami
i to mnie bardzo cieszy. Jednak nasz asortyment nie
jest wyeksponowany zgodnie z nasz umow . Czy
zechce pan powiedzie , na czym polega k>opot?

K.: Bardzo przepraszam. U nas ustawieniem towaréw
zajmuje si “rma zewn trzna. Pewnie musieli co
pokr ci . Pogadam z nimi.

D.: Poniewa jest to sprawa bardzo wa na dla mojejty,
ate zgodnie z kontraktem mojaria zap>acira za t
ekspozycj, czy zechce mi pan poméc w utrzymaniu
uzgodnionych standardéw merchandisingowych?
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K.: No, troch mam innych spraw na g>owie, ale dobrze,

zwréc nato uwag .

D.: Bardzo dzi kuj . Poniewa jest to dla mnie bardzo
wa na sprawa, czy zgodzi si pan, aby to zaratwi
teraz od r ki, razem ze mn ?

Trzeci etap negocjacji: precyzja,
satysfakcja,odpowiedzialno ci

Po 2. etapie negocjacji handlowiec:
0 zna potrzeby i oczekiwania klienta nawigzal z nim
dobre relacje (1. etap),

o wynegocjowa> brzegowe warunki umowy ktore
w odpowiednim stopniu chronig jego kluczowe intere-
sy tak, ze umowa jest dla niego oplacalna (2. etap).

Pozostaje mu juz tylko wynegocjowaé pozostale
warunki umowy — wszystko to, co jest wazne, a nie
zostalo ustalone w dotychczasowych negocjacjach,
np. precyzyjne terminy promocji, kolejnos¢ palet
Twoich 1 konkurencji w tym samym pasazu, mozli-
wos¢ ustawienia materialow wspierajacych sprzedaz,
poszerzenie asortymentu, krotszy czas platnosci itp.
Wszystko to, co dostawca ma wpisane w rubryke
,Co chce uzyskac.

Na tym etapie negocjacji doswiadczeni dostawcy stosu-

ja strategi¢ ustepstw, ktora zawiera si¢ w 5 punktach:

1) mierz wysoko, nie béj si ryzyka Rozmowy np.
na temat ceny, zawsze zaczynaj z ,,gorka”, tak aby$
mial rezerwg do potencjalnych ustgpstw (za ktore
bedziesz mdgl uzyskaé dodatkowe korzysci);

zds@wip.pl



Negocjacje ... purapki N 03/23

2) zanim powiesz (EtakZ, powiedz Eriledna na celu
rozegranie dramaturgii budujacej satysfakcje klien-
ta. Gdy otrzyma co$ tatwo, to wysuwa dodatkowe
roszczenia, bo nie ma satysfakcji handlowej. Jest to
proces nie§wiadomy;

3) ust puj powoli i z trudem. Bo to buduje dramatur-
gi¢ 1 umozliwia Ci wzigcie czego$ w zamian za kaz-
de Twoje ustgpstwo. Warto tez pamigtac o tym, aby
kazde kolejne ustepstwo byto mniejsze. To pokazuje,
ze sa granice Twoich ustgpstw;

4) jeeli co dajesz, zawsze bierz co w zamiaffo chroni
Ci¢ przed rozdawnictwem i ,,wyzyskiem” oraz ulatwia
uzyskanie dodatkowych korzysci. Korzystajac z przygo-
towanej ,,trojpolowki”, masz gotowa liste optacalnych dla
Ciebie roszczen. Jezeli klient oczekuje od Ciebie czegos z
pola ,,Mogg dac, ale nie muszg¢”, to ustgpujac, postaw wa-
runek dla Ciebie korzystny z pola ,,Co cheg uzyskac”;

5) doceniaj kunszt negocjacyjny partneraMa to na celu \ I/
budowanie pozytywnych nastawien i wigksza tatwos¢ we
wzajemnym dawaniu sobie satysfakcji handlowe;:
s
Klient: W>a ciwie to ju gotow jestem podpisa umo- -

w, ale pomy laxem, e wprowadzenie bonusu dla
handlowcéw mog>oby wzmocni sprzeda . Ka dy,
kto sprzeda 2 opakowania, dostanie ekstra koszulk
od pana “rmy. Prawda, e to dobry pomys>?

Dostawca: Widz , e jest pan do wiadczonym nego-
cjatorem i zwraca pan uwag na bardzo wa ny aspekt.
Jednak niestety by>oby to bardzo trudne. Mo e uda mi
si zdoby troch tych koszulek, ale dla tych, ktérzy
sprzedadz 10 opakowa ito pod warunkiem e moja
paleta stanie pierwsza w szeregu. Co pan na to?
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&E mieszne pieni dzeZ
... technika stosowana przez wielu klientéw

Po zakonczeniu bardzo trudnego 2. etapu negocjacji
wielu dostawcow zaczyna witowa zwyci stwo . Cie-
sza si¢, ze juz prawie maja ten kontrakt, i skutecznie
ochronili swoje najwazniejsze interesy, a teraz musza
juz tylko ustali kilka detali . Widza $wiatetko w tunelu
1 staja si¢ bardziej podatni na manipulacje, nie licza, ile
kosztuje ich spelnienie roszczen klienta, ktdre pojawiaja
si¢ przy ustalaniu tych wszystkich detali.

Nic zadarmo  Wielu klientow dostrzega w tym szanse i dostawca sty-
Szy np.:
Panie Marku, niech to nie b dzie 15, tylko 14 gro-
szy. Dla pana to adna rd nica, ja lepiej wypadn
przed swoim szefem. Obiecuj, e moje drzwib d
dla pana zawsze otwarte. Nigdy nie b dzie pan
musia> czeka w kolejce jak inni dostawcy.

Jezeli dostawca negocjuje duzy kontrakt, to ten 1 gr
na kazdym produkcie sktada si¢ na bardzo duza sume.
Zwlaszcza gdy klient postgpuje w ten sposob na kilku
obszarach domykanego kontraktu. Dostawcy za$ czesto
godz si natakie (EdrobneZ dania zeby szybko za-
konczy¢ negocjacje, nie straci¢ klienta i kontraktu przez
zaledwie 1 gr.

Sposob dziadania

Dostawca nie mo e ust powa klientowi za dar-
mo. Za kazde ustgpstwo, np. zwigkszenie rabatu,
wydluzenie terminu platnosci itd., ktérych oczekuje
klient, dostawca powinien otrzymywac¢ w zamian co$
korzystnego dla siebie.
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Wyjatek od reguly ,,nic za darmo” stanowi zasada (Enie  Dobra wola
zabieram ze sto>u ostatniego groszaStosuje ja wie-  dostawcy
lu doswiadczonych dostawcow. Konczac negocjacje,
swiadomie ustepuja klientowi w drobnej, symboliczne;j
sprawie, nie biorgc niczego w zamian:

Dobrze, panie Piotrze. Relacje z panem s dla

mnie znacznie wa niejsze, wi c mog przyj na

siebie koszt tej kolacji.

Jednak jest to $wiadoma decyzja dostawcy, ktory weze- \ !/

$niej policzyl, ile ta ,,szczodro$¢” bedzie go kosztowac,
a tak naprawde bierze w zamian wzmocnienie relacji
handlowej. Aby nie wywosa postawy roszczeniowej - -\

klienta, zasadg t¢ dostawcy stosuja przy domykaniu
ostatnich elementéw kontraktu.

EKrakowski targZ niepotrzebnie zmniejsza
rentowno sprzeday

Podczas zamykania negocjacji, gdy rozmowy dotycza
mniejszych kwot, klienci probuja rowniez stosowac me-
tode ,.krakowskiego targu”:
Pan méwi 14 gr, ja 10 gr, eby wi ¢ niepotrzebnie
nie przeci ga tych rozmoéw, zgdéd my si na 12 gr.

Dostawca nie ma zadnych powoddéw, aby si¢ zgadzac

na takie roszczenie. Dlaczego ma za darmo oddawa

2 gr z kazdego sprzedanego produktu? W tej sytuacji

powinien trzymac si¢ zasady: ,,jezeli co$ daje¢, to zawsze

bior¢ co$ w zamian” i powiedziec:
Ciesz si, e chce pan dobi targu. Jednak tak
du y upust z mojej strony nie jest mo liwy. Specjal-
nie dla pana mog powalczy w “rmie o zej cie do
13 gr. Ale pod warunkiem e pierwsze zamowienie
zrobi pan jeszcze dzi. Co pan na to?
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Dostawca te ryzykuje, negocjuj c
Z niekompetentnym kupcem

Ostatnim elementem negocjacji jest podpisanie pre-
cyzyjnej umowy, ktéra stworzy jasne i przejrzyste
zasady wspolpracy. Dlatego wszystkie warunki, ktére
wynegocjowal Twoj handlowiec, powinny by¢ spisane
w kontrakcie.

Jezeli wigc Twdj handlowiec negocjuje z klientem, ktory

popelnia podstawowy blad i nie dazy do sprecyzowania

wszystkich elementow kontraktu, to Twoj pracownik ma

2 mozliwosci:

o eksploatowa klienta, tak aby osiagna¢ jak najwigk-
sze korzysci. Jednak jest to perspektywa krétkoter-
minowej wspolpracy i moze ona stworzy¢ negatyw-
ny wizerunek rynkowy Twojej firmy => Brak precyz;i
mo e wywo>a wiele kxopotow ;

o pozyska¢ jak najwigcej informacji o oczekiwaniach
klienta — dzigki temu zwigksza szanse na nawi za-
nie d>ugiej i korzystnej dla obu stron wspos>pracy
Jezeli tego nie zrobi, to istnieje duze ryzyko, ze
klient sprébuje wszystkie niescistosci interpretowac
korzystnie dla siebie.

Klient, ktory nie sprecyzuje swoich oczekiwan wobec
zamawianego towaru, moze by¢ rozczarowany tym, co
otrzyma. W wigkszosci przypadkoéw bedzie za to ob-
winial Twojego handlowca: Przecie moéwiem, e towar
musi by wysokiej jako ci zerwie wspolprace.

Aby unikna¢ takiej sytuacji i pozyskac¢ zadowolenie klien-

ta, dostawca moze zadawa¢ mu pytania zamknigte, kon-
kretyzujace i precyzujace znaczenia uzywanych pojec.

zds@wip.pl
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Dzigki takiemu postgpowaniu uzyska od klienta wszyst-

kie najwa niejsze informacje, np.:
Co pan konkretnie rozumie przez s>owa towar
0 wysokiej jako ci? Kto konkretnie b dzie odpo-
wiada> za zaratwienie reklamacji? Kiedy chce pan
otrzyma pierwsz transz %td.

W ten sposob powinny by¢ sprecyzowane i spisane w umo-
wie trzy obszary ka dego negocjowanego kontraktu

e Cenacza towar, termin platnosci, wysokos$¢ zaliczki,
wielko$¢ 1 sposob naliczania rabatow,

e jako dostarczanego towaru (jakie certyfikaty i za-
swiadczenia musi posiada¢, jakim probkom odpowia-
da¢, jakos¢ obstugi, czgstotliwos¢ kontaktu, oddelego-
wanie 0sob itp.),

e Czasrealizacji zamowienia, dostawy towaru, obstugi
reklamacji itd.

Sposob dziadania

Aby mie¢ pewnos$¢, ze kupiec zna wszystkie swoje
obowiazki wynikajace z wynegocjowanego kontrak-
tu, dostawca, jeszcze przed podpisaniem umowy,
moze spisa¢ najwazniejsze ustalenia i wystac je kup-
cowi np. faksem lub e-mailem.

Jezeli kupiec w tym momencie zauwazy, ze dostawca
nie bierze na siebie np. obowigzku zatatwiania rekla-
macji, to by¢ moze bedzie chcial wréci¢ do rozmow.
To moze przedhuzy¢ negocjacje, ale zwigksza szanse
na pozyskanie lojalnego i zadowolonego klienta.
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Warto zapamita :

1.

Dostawca musi mie¢ $wiadomos¢, ze kazde jego sto-
wo klient bgdzie traktowal jako zobowigzanie. Gdy
np. powie, ze upust moze wynosi¢ od 5 do 15%, to
klient na kolejnym etapie rozméw bedzie twierdzit,
ze dostawca obiecal mu 15% upustu i bedzie to trak-
towal jako punkt wyjscia do dalszych zadan.

Rzeczywista ceng towaru okre$la to, ile kto$ jest
gotdw za niego zaptaci¢. Z mojego doswiadczenia
wynika, ze nie oplaca si¢ rozczarowaé klienta, po-
kazujac mu, iz walczy o rzeczy bez wartosci. A taki
efekt osiagaja dostawcy, ktorzy daja kupcowi maksy-
malne upusty, aby tylko podpisal umowg.

Niektorzy kupcy w trakcie pierwszych negocjacji do-
magaja si¢ od dostawcy duzych ustgpstw, obiecujac,
ze jezeli wspolpraca bedzie si¢ dobrze uktada¢, to za
kilka miesi¢cy renegocjuja umowe. Dostawcy czgsto
wpadaja w taka putapke.

Na ostatnim etapie negocjacji doswiadczeni do-
stawcy stosujg strategi¢ ustepstw, ktora zawiera si¢
w 5 punktach: mierz wysoko, nie boj si¢ ryzyka,
zanim powiesz ,,tak”, powiedz ,,nie”, ustepuj powoli,
z trudem, jezeli co$ dajesz, zawsze bierz co§ w za-
mian, doceniaj kunszt negocjacyjny partnera.

. Dostawca nie moze ustgpowac klientowi za darmo.

Za kazde ustgpstwo, np. zwigkszenie rabatu, wydtu-
zenie terminu platnosci itd., ktorych oczekuje klient,
dostawca powinien otrzymywa¢ w zamian co$ ko-
rzystnego dla siebie.
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