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INTRO

Jest godzina 21:47. Wtasnie konczysz zlecenie, ktére wedtug
pierwotnych ustalen miato zaja¢ cztery godziny. Zajeto jedenascie.
Klient dostat trzy wersje, cztery poprawki i dodatkowg konsultacje,
ktérej nie byto w ofercie. Ty dostates wiadomos$¢: ,Super, dzieki!
Mam jeszcze jedng malutkg prosbe”. Wpatrujesz sie w ekran,
zastanawiajac sie, czy stowo ,malutka” podlega jakiejs$
miedzynarodowej definicji. NajwyraZniej nie, poniewaz ostatnia
malutka prosba kosztowata cie dwie godziny zycia i kolacje
sktadajaca sie z herbatnikéw znalezionych przypadkiem w
szufladzie. Najciekawsze jednak dopiero przed toba. Kiedy
przyjdzie moment wystawienia faktury, poczujesz wdzieczno$¢, ze
klient w ogoble chce zaptacic.

Witaj w $wiecie ustug, w ktorym wszystko ma swojg cene,
oprocz twojego czasu. Ten ostatni rozdajesz z hojnoscig cztowieka,
ktéry odziedziczyt fabryke produkujaca dodatkowe godziny.
Przygotowanie do zlecenia? Gratis. Wymiana dwunastu
wiadomos$ci? Gratis. Zastanawianie sie nad najlepszym
rozwigzaniem podczas zakupow? Gratis. Poprawka wynikajgca ze
zmiany zdania klienta? OczywisScie gratis, bo przeciez nie bedziesz
robi¢ problemu. A kiedy podliczysz miesigc, okazuje sie, ze
pracowate$ niemal bez przerwy, lecz twoje konto bankowe
najwyrazniej nie zostalo poinformowane o tym niezwyklym
wysitku.

Najbardziej podstepne jest to, Ze mozesz naprawde dobrze
wykonywa¢ swojg prace. Mozesz mie¢ do$wiadczenie, $wietne
opinie, peten kalendarz i klientéw, ktérzy polecaja cie znajomym.
Mozesz nawet zarabia¢ catkiem przyzwoite pienigdze, dopoki nie
podzielisz  przychodu przez rzeczywista liczbe godzin
poswieconych na jego uzyskanie. Wtedy odkrywasz, ze twoja
imponujaca stawka godzinowa przypomina cene promocyjna,



ktérej nikt oficjalnie nie ogtaszatl. Tyle Ze promocja trwa caty rok, a
jej sponsorem jeste$ ty. Sukces zawodowy zaczyna przypominac
dziatalno$¢ charytatywna z obowigzkiem odpowiadania na
wiadomosci po godzinach.

Problem nie zawsze zaczyna sie od Zle obliczonej ceny. Czasem
zaczyna sie od jednego niewinnego zdania: ,Nie bede przeciez
liczy¢ za kazda drobnostke”. Brzmi rozsadnie, dopdki drobnostki
nie zajmujg potowy tygodnia. Innym razem Zrédtem ktopotéw jest
przekonanie, ze klient zaptaci wytacznie za widoczny rezultat. Jesli
projekt graficzny powstaje w dwie godziny, po co dolicza¢ czas
potrzebny na zebranie materialéw, analize oczekiwan,
przygotowanie plikow i uzgodnienie szczegotow? Przeciez klient
tego nie widziat. Wedtlug tej logiki kucharz powinien pobiera¢
optate wytacznie za moment postawienia talerza na stole.
Wszystko, co dziato sie wczesniej, bytoby jego prywatnym hobby.

Do tego dochodzi niezwykla umiejetno$¢ negocjowania
przeciwko samemu sobie. Klient pyta o cene, a ty jeszcze przed
ustyszeniem odpowiedzi zaczynasz ja obniza¢. ,Normalnie kosztuje
to tysigc piecset, ale mozemy sie dogada¢”. Mozemy? Kto wtasciwie
rozpoczat negocjacje? Klient dopiero sprawdzat, czy oferta miesci
sie w jego budzecie, a ty juz wystawite$ rabat, dorzucite$
dodatkowg ustuge i niemal zaproponowate$ bezptatny transport
wlasnej osoby na miejsce realizacji. Wszystko dlatego, Ze przez
kilka sekund poczutes sie niezrecznie, wypowiadajac kwote.
Emocja mineta. ObniZona cena zostata.

Nie oznacza to, ze masz od jutra wycenia¢ kazde spojrzenie na
wiadomo$¢ klienta i dolicza¢ optate administracyjng za uzycie
przecinka. Dobra wspotpraca wymaga elastyczno$ci, uczciwosci i
rozsadku. Czasami warto zrobi¢ co$ dodatkowego bez osobnej
optaty, zwlaszcza gdy koszt jest niewielki, a korzys¢ dla relacji
istotna. Roéznica polega na $wiadomym wyborze. Jedno to
zdecydowa¢, ze drobne ulatwienie miesci sie w cenie. Drugie to
odkry¢ po zakoriczeniu zlecenia, ze przez przypadek podarowates



klientowi trzy dodatkowe dni pracy. Hojno$¢ jest sympatyczna, ale
zdecydowanie lepiej dziata, kiedy wiesz, ile cie kosztuje.

W tej ksigzce przyjrzymy sie temu, z czego naprawde skiada sie
cena ustugi. Nie tylko z godzin spedzonych nad wykonaniem
zadania, lecz takze z przygotowania, komunikacji, poprawek,
organizacji pracy, narzedzi i kosztéw, ktorych klient nie musi
widzie¢, aby byly rzeczywiste. Nauczysz sie odroéznia¢ czas
bezposrednio przeznaczony na realizacje od czasu koniecznego,
zeby realizacja w ogole byta mozliwa. Zobaczysz réwniez, dlaczego
przychéd, wynagrodzenie za wilasng prace i zysk nie sg trzema
nazwami tej samej kwoty, cho¢ wyjatkowo wygodnie bytoby w to
wierzyc.

Nie dostaniesz magicznego cennika, ktéry pasuje do wszystkich
zawoddw. Fotograf, konsultant, wykonawca, projektant i specjalista
Swiadczacy ustugi zdalnie ponoszg inne koszty, dziataja w réznych
warunkach i sprzedaja odmienne rezultaty. Istniejg jednak pytania,
ktére warto zadac niezaleznie od branzy. lle naprawde kosztuje
wykonanie zlecenia? Jak czesto pojawiaja sie poprawki? Ile czasu
pochtania pozyskanie klienta? Co dzieje sie z optacalnoscia, kiedy
zakres pracy ros$nie, a cena pozostaje niezmienna? I wreszcie, czy
oferta pozwala Kklientowi zrozumie¢, co kupuje, czy raczej
przypomina zagadke, ktorej rozwigzaniem jest twoje poOzZniejsze
rozczarowanie?

Szczegoblnie wazna bedzie umiejetno$¢ przedstawiania ceny bez
przepraszania za jej istnienie. Pienigdze potrafia wywotywaé
dziwne reakcje. Osoba, ktéra z pelnym przekonaniem ttumaczy
skomplikowane rozwigzania techniczne, przy pytaniu o
wynagrodzenie nagle traci zdolno$¢ budowania zdan. Pojawiajg sie
sformutowania ,tak mniej wiecej”, ,mysle, ze jako$” i ,,oczywiscie
mozemy co$ pokombinowac¢”. Tymczasem cena nie jest prosba o
ocene twojej warto$ci jako cztowieka. Jest elementem warunkow
wspétpracy. Mozna jg uzasadni¢, oméwic i czasem negocjowac bez



organizowania przy okazji publicznego egzaminu z wtiasnej
samooceny.

Bedziemy tez moéwi¢ o klientach, ktérzy majg ograniczony
budzet. Nie kazdy sprzeciw wobec ceny jest préba wykorzystania
ustugodawcy. Czasami klient zwyczajnie nie moze zaptaci¢ wiecej.
Czasami nie rozumie zakresu pracy albo poréwnuje oferty
obejmujace zupetnie rézne rzeczy. Rozwigzaniem nie musi by¢ ani
obrazanie sie, ani natychmiastowy rabat. Bywa nim mniejszy
zakres, inny termin, prostszy wariant ustugi lub spokojne przyjecie,
Ze tym razem nie dojdzie do wspdtpracy. 0dmowa zlecenia, ktérego
nie da sie wykona¢ optacalnie, nie jest zawodowg porazka.
Podobnie jak sklep spozywczy nie bankrutuje moralnie, gdy nie
sprzedaje wszystkim produktéw po cenie zakupu.

Na poczatek sprébuj prostego eksperymentu. WeZ ostatnie
zakonczone zlecenie i przypomnij sobie wszystko, co trzeba byto
zrobi¢ od pierwszego kontaktu do przekazania efektu. Uwzglednij
takze czynno$ci, ktéorych nie zapisate§ w kalendarzu:
doprecyzowanie oczekiwan, przygotowanie materiatow,
sprawdzanie szczeg6tow, wiadomosci i poprawki. Nie musisz teraz
odtwarza¢ kazdej minuty. Chodzi o uczciwe zobaczenie pracy,
ktérej dotychczas nie uwazate$ za cze$¢ zlecenia. Jesli okaze sie, ze
zamiast pieciu godzin po$wiecite$ na nie dziesie¢, nie traktuj tego
jak wyroku. To informacja, ktérej wczes$niej brakowato ci podczas
ustalania ceny.

Pamietaj rowniez, Ze wyZsza cena nie rozwigze automatycznie
wszystkich probleméw. Jesli obiecujesz nieograniczone poprawki,
nie okreslasz zakresu ustugi i pozwalasz zmienia¢ ustalenia bez
rozmowy o konsekwencjach, nawet atrakcyjne wynagrodzenie
moze z czasem przesta¢ wystarczaé. Z kolei doskonaly arkusz
kalkulacyjny nie pomoze, jesli ze strachu przed odmowa bedziesz
ignorowa¢ wiasne wyliczenia. Potrzebujesz potaczenia trzech
rzeczy: znajomosci kosztéw, czytelnych zasad wspélpracy i
gotowosci do spokojnego komunikowania warunkéw. Zadna z nich



nie wymaga, Zeby$ zamienit sie w bezduszny automat wystawiajacy
faktury za kazde ,dzien dobry”.

Celem nie jest tez uczynienie z ciebie najdrozszego ustugodawcy
w okolicy. Chodzi o to, aby cena byta $wiadomg decyzja, a nie
wynikiem nerwowego zgadywania, ile klient bedzie sklonny
ustysze¢ bez uniesienia brwi. Dobrze ustalona oferta powinna
chroni¢ zaréwno ciebie, jak i kupujacego. Klient wie, czego
oczekiwa¢, a ty rozumiesz, za co otrzymujesz wynagrodzenie i
gdzie koncza sie uzgodnione obowigzki. W takich warunkach
tatwiej wykonywa¢ dobra prace, zamiast przez potowe realizacji
zastanawiac sie, jak delikatnie poinformowa¢, ze kolejna ,drobna
zmiana” oznacza wlasciwie nowe zamdwienie.

Mozesz nadal lubi¢ swoich klientéw, by¢ pomocny, elastyczny i
czasem zrobi¢ co$ ponad ustalenia. Nie musisz jednak finansowa¢é
tej zyczliwoSci wlasnym przemeczeniem. Twdj czas nie jest
bezwartosciowy tylko dlatego, Ze nie da sie go zapakowac¢ w
pudetko i pokazaé na zdjeciu produktu. Przygotowanie jest praca.
Poprawki sg pracg. Organizacja i odpowiedzialno$¢ réwniez maja
swoj koszt. A je$li po przeczytaniu tej ksigzki przestaniesz
traktowa¢ cene jak niezreczng propozycje, ktérg nalezy
natychmiast zlagodzi¢ przeprosinami, wydarzy sie co$ catkiem
przyjemnego: klient otrzyma jasng oferte, a ty wreszcie
przestaniesz by¢ jedyng osoba w firmie pracujacg regularnie w
ramach promocji ,druga potowa Zycia gratis”.



Rozdzial 1 - Cena, ktora wyglada swietnie,
dopOki nie policzysz wszystkiego

Oferta zostata zaakceptowana bez negocjacji. Trzy tysigce
zlotych za wykonanie ustugi. Klient zadowolony, termin ustalony,
zaliczka wptlacona. Przez chwile mozna poczué sie jak czlowiek,
ktéry witasnie odkryt tajemnice przedsiebiorczosci. Przeciez trzy
tysiace za kilka dni pracy to catkiem przyzwoite pienigdze. W
gtowie pojawia sie nawet niewielka ceremonia wreczenia sobie
nagrody za kompetencje biznesowe. Niestety, zanim zdazysz
odebra¢ wyimaginowana statuetke, zaczyna sie rzeczywistos¢.
Trzeba doprecyzowal szczegdly, przygotowac¢ materialty, kupié¢
brakujacy element, odby¢ dodatkowa rozmowe i przesungé inne
obowiagzki. Potem przychodzi realizacja, sprawdzenie efektu i
niespodziewana zmiana ustalen. Kiedy wszystko jest gotowe, klient
dziekuje za profesjonalizm. Ty réwniez jeste$ zadowolony, chociaz
nie do konca rozumiesz, dlaczego od trzech dni pracujesz na
zmiane z ekspresem do kawy.

Najwiekszy problem z wyceng ustug polega na tym, Ze cena jest
widoczna, a wysitek potrzebny do jej uzyskania czesto pozostaje
rozproszony. Trzy tysiace ztotych widzisz jako jedng konkretng
kwote. Natomiast dwadzie$cia minut rozmowy, czterdziesci minut
przygotowania, godzine szukania rozwigzania i kolejne p6t godziny
porzadkowania dokumentacji traktujesz jak drobne czynnosci,
ktére nie zastugujg na osobne miejsce w rachunku. W efekcie
poréwnujesz cate wynagrodzenie z niewielkim fragmentem pracy.
To troche tak, jakby wtasciciel restauracji obliczal optacalnosé
obiadu, uwzgledniajgc wylgcznie czas, przez ktéry kucharz trzyma
patelnie. Rachunek wygladatby zachwycajaco, przynajmniej do
pierwszej faktury za prad.

Wyobraz sobie ustuge wyceniona na 2400 ztotych. Zaktadasz, ze
wykonanie zajmie dwanascie godzin, wiec w myslach widzisz
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stawke 200 ztotych za godzine. Brzmi $wietnie. Problem pojawia
sie wtedy, gdy po zakonczeniu pracy okazuje sie, Ze wszystkie
czynnoS$ci zwigzane ze zleceniem pochtonety trzydzie$ci godzin.
Twoja rzeczywista stawka przychodowa spada do 80 ztotych za
godzine, zanim odejmiesz jakiekolwiek koszty. To nadal moze by¢
dobra lub zta kwota, zaleznie od branzy i sytuacji. Istotne jest
jednak co$ innego: podejmowates decyzje na podstawie liczby,
ktdéra nie opisywata prawdziwego zlecenia. Twoja kalkulacja byta
poprawna matematycznie, lecz niekompletna biznesowo.
Kalkulator nie zawinit. Po prostu uwierzyt we wszystko, co mu
powiedziates.

W tym miejscu warto rozdzieli¢ trzy pojecia, ktére wyjatkowo
czesto mieszkaja w jednej szufladzie: przychdd, wynagrodzenie za
wlasng prace i zysk. Kwota zaplacona przez klienta jest
przychodem. Z tych pieniedzy trzeba pokry¢ wydatki zwigzane z
realizacjg, odpowiednia cze$¢ kosztéw prowadzenia dziatalno$ci
oraz nalezno$ci publicznoprawne wynikajgce z konkretnej sytuacji.
Trzeba réwniez uwzgledni¢ warto$¢ twojej pracy. Dopiero po takim
uporzadkowaniu widaé, co rzeczywiscie zostaje jako nadwyzka
ekonomiczna. Szczegbétowe rozliczenia podatkowe i ksiegowe
zaleza od formy dziatalnos$ci, wiec nie da sie ich zastgpi¢ jednym
uniwersalnym procentem. Mozna jednak przyja¢ prosta zasade:
pieniadze wptywajace na konto nie staja sie automatycznie
pieniedzmi, ktére mozesz bez konsekwencji wydac.

Szczegolnie zdradliwa jest sytuacja, kiedy wszystkie obowigzki
wykonujesz samodzielnie. Nie dostajesz osobnego przelewu za
zarzadzanie firmg, przygotowywanie ofert ani obstuge klientow.
Skoro nikt ci za te czynno$ci nie wystawia faktury, fatwo doj$¢ do
wniosku, Ze nic nie kosztujag. Tymczasem koszt nie znika tylko
dlatego, ze nie przychodzi w kopercie z terminem ptatnosci.
Godzina poswiecona na organizowanie dokumentéw jest godzing,
ktérej nie przeznaczysz na kolejne zlecenie, odpoczynek ani rozwoj
zawodowy. Nie oznacza to, Ze kazda taka godzine masz

11



bezposrednio sprzedawaé konkretnemu Kklientowi. Oznacza
jedynie, Ze model zarabiania musi uwzglednia¢ prace konieczng do
utrzymania catej dziatalnosci.

Putapka pelnego kalendarza

Jednym z najbardziej przekonujacych ztudzen przedsiebiorcy
jest przekonanie, ze skoro ma duzo pracy, to jego ceny muszg by¢
wtasciwe. Telefon dzwoni, wiadomosci przychodza, terminy znikajg
z kalendarza. Popyt istnieje, wiec wszystko powinno by¢ dobrze.
Niestety, duze zainteresowanie moze oznaczac zaréwno atrakcyjna
oferte, jak i oferte zbyt tanig w stosunku do zakresu pracy. Jezeli za
kazdym razem zgadzasz sie na dodatkowe czynnosci, a klienci
otrzymuja wiecej, niz przewiduje cena, twdj kalendarz moze
zapetiaC sie szybciej niz konto bankowe. Powstaje biznesowy
odpowiednik biegania na ruchomej biezni: wysitek rosnie, oddech
przyspiesza, a krajobraz za oknem pozostaje doktadnie taki sam.

Rozwaz prosta sytuacje. Mozesz wykona¢ pie¢ zlecen
miesiecznie, z ktérych kazde wymaga rzeczywiscie dwudziestu
godzin pracy i przynosi odpowiednig nadwyzke. Mozesz réwniez
przyjmowac osiem podobnych zlecen po nizszej cenie, dorzucajac
do kazdego nieplanowane czynno$ci. Drugi wariant wyglada
imponujgco w zestawieniu liczby klientéw, ale moze pozostawiaé
mniej pieniedzy oraz znacznie mniej wolnego czasu. Bez
znajomosSci rzeczywistej pracochtonnosci i kosztow nie sposob
uczciwie poréwnaé tych scenariuszy. Nie chodzi zatem o
przekonanie, Ze mniej klientbw zawsze oznacza lepszy biznes.
Chodzi o to, zeby liczba zlecen nie zastepowata rachunku
optacalnosci. Zajeto$¢ jest informacja o obcigzeniu, a nie
certyfikatem rentownosci.

Do tego dochodzi jeszcze koszt utraconych mozliwosci. Jezeli
zobowigzujesz sie do pracy za kwote, ktéra ledwo pokrywa twoj
wysitek, blokujesz czas, ktéry mégtby zosta¢ przeznaczony na lepiej
dopasowane zlecenie. Nie znaczy to, Ze takie zlecenie na pewno sie
pojawi. Przewidywanie przysztego popytu jest niepewne, a puste
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miejsce w kalendarzu réwniez ma swojg cene. Warto jednak
rozumie¢, ze przyjmowanie kazdej propozycji nie zawsze zwieksza
bezpieczenstwo finansowe. Czasem zapewnia wytgcznie pewnos¢,
ze przez najblizsze dwa tygodnie nie bedziesz miat kiedy
zastanowic sie nad poprawg wtasnej oferty.

Dlaczego mimo to tak tatwo zgodzi¢ sie na zbyt niska cene?
Poniewaz odmowa klienta jest natychmiastowa i nieprzyjemna,
natomiast konsekwencje ztej wyceny pojawiajg sie p6zniej. Strata
potencjalnego zlecenia boli teraz. Zbyt maty zarobek mozna odkry¢
dopiero po miesiagcu, kiedy emocje zdaza ostygna¢, a pierwotna
decyzja wyglada juz jak rozsadny kompromis. Nasz umyst nie
zawsze uczciwie porownuje tak oddalone konsekwencje. Chce
unikng¢ aktualnego dyskomfortu, nawet jesli pdzniej zaptacimy za
te ulge wieloma godzinami pracy. To wyjatkowo kosztowna forma
kupowania sobie $wietego spokoju.

Cennik napisany cudza reka

Kolejna putapka zaczyna sie od niewinnego sprawdzania
konkurencji. Otwierasz kilka stron internetowych, znajdujesz
podobng ustuge i probujesz ustali¢, czy twoja cena nie jest
przypadkiem przesadzona. Samo poréwnywanie rynku jest
rozsadne. Problem pojawia sie wtedy, gdy traktujesz cudzy cennik
jak szczegétowa dokumentacje cudzego biznesu. Widzisz kwote, ale
czesto nie znasz pelnego zakresu, czasu realizacji, liczby poprawek,
doswiadczenia wykonawcy, kosztéw, warunkéw ptatnosci ani
sposobu organizowania pracy. Dwie oferty moga wyglada¢ niemal
identycznie, a w rzeczywisto$ci obejmowac zupetnie rdzne
zobowigzania. Konkurent sprzedaje okres$lony rezultat w jasno
ograniczonym zakresie. Ty sprzedajesz podobny rezultat wraz z
nieformalnym abonamentem na wtasng dyspozycyjno$¢.

Bywa tez, ze cena konkurencji wcale nie jest dobrze obliczona.
Inny ustugodawca moze wtasnie zaczyna¢ dziatalno$¢, mieé inne
Zrédta dochodu, chwilowo obniza¢ stawki albo popeinia¢ doktadnie
te same btedy co ty. Internet nie przyznaje odznaki ,ten cennik
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zostat opracowany po uwzglednieniu wszystkich kosztéw”. Gdyby
przyznawat, wiele stron prezentowatoby wytacznie komunikat o
trwajacym audycie. Dlatego obserwowanie rynku powinno
pomagac zrozumie¢ oczekiwania klientow i pozycjonowanie ustugi,
a nie zwalnia¢ z samodzielnych obliczen. Informacja, Ze kto$
pobiera 500 ztotych, nie dowodzi, Ze za 500 zlotych da sie
sensownie wykonac twoje zlecenie.

Warto réwniez uwaza¢ na popularne przekonanie, ze Kklient
zawsze wybiera najnizsza cene. Niektdrzy rzeczywiscie kierujg sie
przede wszystkim budzetem. Inni poréwnujg wiarygodnosé,
terminowos$¢, dostepno$¢, doswiadczenie i przewidywalno$¢
wspétpracy. Zdarza sie tez, Ze wyzsza cena budzi pytania, na ktére
trzeba spokojnie odpowiedzie¢. Sama kwota nie zastgpi jasnej
oferty ani jakos$ci wykonania. Obnizajgc ja automatycznie, mozesz
jednak pozbawi¢ sie mozliwosci pokazania, za co klient miatby
zaptaci¢ wiecej. Jesli dwie propozycje rdéznig sie cena, ale nie
wyjasniajg zakresu, kupujacy bedzie miat naturalng sktonno$¢ do
poréwnywania samych liczb. To niekoniecznie jego wina. Dostat
dwa numery i niewiele wiece;.

Kiedy emocje przejmuja kalkulator

Wycena ma réwniez wymiar emocjonalny, ktérego nie da sie
usung¢ samym arkuszem. Mozesz doskonale wiedzie¢, ze ustuga
powinna kosztowa¢ 1800 ztotych, a mimo to poczu¢ potrzebe
powiedzenia 1400, kiedy klient zamilknie po ustyszeniu kwoty.
Cisza w rozmowie potrafi by¢ niezwykle skutecznym negocjatorem,
nawet jesli druga strona wiasnie szuka dtugopisu. Nie znasz jeszcze
jej stanowiska, ale juz interpretujesz brak odpowiedzi jako
rozczarowanie. Zaczynasz tlumaczy¢ cene, proponowaé¢ dodatki
albo zapewnia¢, ze ,,na pewno co$ wymyslicie”. W ciggu kilkunastu
sekund wykonujesz cata negocjacje samodzielnie, przy biernym
udziale klienta.

Mozna temu przeciwdziata¢, rozdzielajgc moment obliczania
ceny od momentu jej komunikowania. Najpierw ustalasz zakres,
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szacujesz naktad pracy, koszty i potrzebng nadwyzke. Dopiero na
tej podstawie przygotowujesz propozycje. Kiedy klient pyta o cene,
nie musisz odtwarza¢ catego procesu w obecnosSci jego wyrazu
twarzy. Mozesz powiedzie¢: ,Cena za wskazany zakres wynosi
1800 ztotych. Obejmuje przygotowanie, wykonanie oraz jeden
uzgodniony etap korekty”. Nastepnie pozwalasz rozmoéwcy
odpowiedzie¢. Jezeli ma pytania, wyjasniasz warunki. Jezeli budzet
jest zbyt niski, rozmawiacie o zakresie. Nie obnizasz kwoty
wyltacznie dlatego, ze przez chwile zrobito sie cicho.

Oczywiscie zdarzajg sie sytuacje, w ktorych obnizenie ceny ma
biznesowy sens. Mozesz chcie¢ zdoby¢ do$wiadczenie w nowym
rodzaju ustugi, wykorzystaé wolny termin albo zaproponowaé
korzystniejsze warunki przy wiekszym zamowieniu. Takie decyzje
wymagaja jednak swiadomosci ich kosztu i celu. Rabat powinien
by¢ narzedziem, a nie odruchem obronnym. Jesli udzielasz go
regularnie, warto roéwniez sprawdzi¢, czy cena wyj$ciowa
rzeczywiscie odpowiada twojej ofercie. Cennik, ktérego sam nigdy
nie stosujesz, zaczyna pei¢ funkcje dekoracyjna. Elegancka, lecz
mato przydatng podczas optacania rachunkow.

Pierwszy uczciwy rachunek

Zanim zaczniesz zmienia¢ ceny, sprawdz trzy ostatnie zlecenia.
Nie wybieraj wytgcznie najlepszego ani najbardziej katastrofalnego.
Sprobuj odtworzy¢ ustalonga kwote, rzeczywisty zakres,
poswiecony czas i wydatki, ktére mozna przypisa¢ realizacji.
0ddziel czynnosci przewidziane od dodatkowych. Zastanow sie, czy
po uwzglednieniu pracy i kosztéow pozostata nadwyzka, ktorej
oczekiwates$. Jesli nie masz doktadnych zapiséw, uzyj ostroznych
szacunkow i zaznacz miejsca niepewno$ci. Nie przedstawiaj
przypuszczen jako faktéow tylko po to, by tabela wygladata
profesjonalnie. Niedoktadny, ale uczciwy obraz sytuacji jest
lepszym poczatkiem niz precyzyjnie sformatowana fantazja.

Podczas takiego przegladu mozesz odkry¢, ze niektére zlecenia
byty bardziej optacalne, niz przypuszczate$. To réwnie cenna
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informacja. Nie ma sensu podnosi¢ wszystkich stawek wytacznie
dlatego, ze jedna wspotpraca wymkneta sie spod kontroli. Mozliwe,
ze okreSlony typ ustugi wykonujesz sprawnie, a inny wymaga
znacznie wiecej przygotowania. By¢ moze problemy powoduje nie
cena podstawowa, lecz niejasny zakres albo okreslony sposéb
komunikowania sie z klientem. Analiza ma ujawni¢ réznice, ktére
dotychczas pozostawaty niewidoczne. Dopiero wtedy mozesz
podejmowac decyzje oparte na rzeczywistym sposobie dziatania
firmy.

Nie prébuj tez natychmiast odzyskaé wszystkich historycznych
niedoszacowan, przerzucajac je na nastepnego klienta. Cztowiek
zamawiajgcy ustuge w przysztym tygodniu nie odpowiada za twoje
btedy sprzed trzech lat. Nowa cena powinna wynika¢ z obecnych
kosztoéw, zakresu, warto$ci oferty i warunkéw rynkowych, a nie z
potrzeby emocjonalnego wyréwnania rachunkéw ze $wiatem.
Mozesz natomiast wykorzysta¢ wczesniejsze doswiadczenia, aby
przesta¢ powtarza¢ niekorzystne decyzje. To znacznie bardziej
uzyteczne niz opowiadanie znajomym, jak bardzo wszyscy klienci
nie rozumiejg, ile pracy wymaga twoja dziatalnos¢.

Dobra cena nie musi by¢ najwyzsza, najbardziej efektowna ani
przyjmowana bez pytania przez kazdego klienta. Powinna by¢ na
tyle przemys$lana, zeby$ rozumiat jej konsekwencje jeszcze przed
rozpoczeciem pracy. Nie potrzebujesz do tego perfekcyjnej
prognozy. Potrzebujesz uczciwych zatozen, $wiadomosci wtasnych
kosztéw i gotowosci do sprawdzania, jak wycena wypada po
zakonczeniu zlecenia. Kiedy nastepnym razem zobaczysz
atrakcyjng kwote w zaakceptowanej ofercie, mozesz nadal sie
ucieszy¢. Po prostu przed rozpoczeciem prywatnej ceremonii
wreczania sobie nagrod upewnij sie, ze statuetka nie kosztowata
wiecej niz cate przedsiewziecie.
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Rozdziat 2 - Niewidzialne godziny, czyli
gdzie naprawde znika twoj czas

W piatek o dziewiatej rozpoczyna sie trzygodzinne szkolenie.
Prowadzacy przyjezdza odpowiednio wcze$niej, uruchamia
prezentacje, sprawdza sprzet i wita uczestnikdw. Wszystko
przebiega sprawnie. Po poludniu klient otrzymuje materiaty oraz
wiadomo$¢ z podziekowaniem za wspéiprace. W dokumentacji
widnieje prosta pozycja: przeprowadzenie szkolenia, trzy godziny.
Wyglada elegancko. Gdyby kto§ jednak zajrzat do kalendarza
prowadzacego, odkrylby, Ze trzygodzinne wydarzenie zajmowato
mu uwage przez ostatnie dwa tygodnie. Byly rozmowy
organizacyjne, analiza potrzeb uczestnikow, przygotowanie
¢wiczen, aktualizacja prezentacji i ustalenia dotyczace sali. Sam
dojazd pochtonat wiecej czasu, niz przewidywal pierwotny plan.
Trzy godziny szkolenia stanowig wiec najbardziej widoczng czesé¢
ustugi, podobnie jak czubek gory lodowej. Z t3 réznica, ze gora
lodowa przynajmniej nie musi po zakonczeniu wydarzenia
wystawiaé faktury.

Wiekszos¢ ustug ma znacznie diluzszy cykl zycia niz samo
wykonanie zadania. Rozpoczyna sie on czesto przed podpisaniem
umowy i konczy dopiero wtedy, gdy rezultat zostat przekazany,
dokumentacja uporzadkowana, a ewentualne zobowigzania
zakonczone. Pomiedzy tymi momentami pojawiajg sie czynnosSci,
ktére tatwo uznaé za tto wtasciwej pracy. Problem polega na tym,
ze tlo réwniez zajmuje miejsce w kalendarzu. Jesli regularnie
ignorujesz przygotowanie, logistyke, komunikacje i zamkniecie
zlecenia, budujesz wycene na fragmencie rzeczywistosci. To troche
tak, jakby wycieczke samochodowa planowa¢ wytacznie na
podstawie czasu spedzonego na autostradzie, pomijajac
tankowanie, korki i poszukiwanie parkingu. Na papierze wszystko
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przebiega btyskawicznie. W praktyce docierasz na miejsce znacznie
pOznie;j.

Pierwsze niewidzialne godziny pojawiaja sie czesto jeszcze
przed zdobyciem Kklienta. Odpowiadasz na zapytanie, sprawdzasz
mozliwo$¢ realizacji, przygotowujesz wstepng propozycje i
wyjasniasz warunki. Nie kazda taka rozmowa prowadzi do
zamoOwienia, a przeciez wykonana praca nie znika. Jesli w ciaggu
miesigca przygotowujesz dziesie¢ ofert, z ktérych zaakceptowane
zostaja cztery, czas poswiecony na pozostate sze$S¢ jest
rzeczywistym kosztem pozyskiwania zlecen. Nie oznacza to, zZe
masz wysyta¢ odrebna fakture kazdemu, kto zapytat o dostepnosc¢.
Musisz natomiast rozumieé, Ze obstuga zapytan jest czeSciag
funkcjonowania firmy i ostatecznie wpltywa na mozliwosé
zarabiania.

Istnieje przy tym rozsadna granica miedzy bezptatng rozmowa
handlowg a wykonywaniem wlasciwej ustugi przed jej
zamoOwieniem. Kto$§ moze zapyta¢, czy potrafisz rozwigzac
okreslony problem i ile to bedzie kosztowa¢. To normalne pytanie
zakupowe. Je$li jednak wuzyskanie szczeg6towej odpowiedzi
wymaga wielogodzinnej analizy, opracowania koncepcji albo
przeprowadzenia diagnozy, zaczynasz wykonywaé prace
posiadajaca samodzielng warto$¢. W takiej sytuacji mozna
zaproponowac ptatny etap wstepny, z jasno opisanym rezultatem i
cena. Klient otrzymuje wtedy konkretng ustuge, a ty nie musisz
liczy¢, ze po otrzymaniu kompletnego rozwigzania zechce jeszcze
zamOwié jego realizacje. Nie chodzi o nieufno$¢ wobec ludzi. Chodzi
0 odroéznienie rozmowy o zakupie od bezptatnego dostarczania
produktu pod nazwg ,wstepne rozeznanie”.

Przygotowanie nie jest magicznym zjawiskiem

Zanim specjalista zacznie wykonywa¢ widoczng cze$¢ zlecenia,
musi czesto zebra¢ informacje, sprawdzi¢ dostepne zasoby,
przygotowac Srodowisko pracy i zdecydowac o sposobie dziatania.
Te czynnosci bywajg niewidoczne dla Kklienta, poniewaz dobry
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wykonawca nie organizuje z kazdej z nich publicznego wydarzenia.
Kiedy zamawiasz naprawe urzadzenia, oczekujesz sprawnego
rozwigzania, a nie transmisji z poszukiwania dokumentacji
technicznej. Jednak cztowiek wykonujacy ustuge musiat wczesniej
zdoby¢ wiedze, przygotowal narzedzia i czasami zamdwic
odpowiednie czesci. Nie wszystko powinno by¢ bezposrednio
doliczane do konkretnego zamoéwienia, ale wszystkie niezbedne
zasoby muszg znalez¢ uzasadnienie w modelu kosztow.

Warto rozrézni¢ przygotowanie specyficzne dla zlecenia od
ogoélnego utrzymywania kompetencji i gotowosci do pracy. Jesli
projekt wymaga przeanalizowania dwudziestu stron materiatéw
otrzymanych od klienta, jest to bezposredni element jego realizacji.
Jesli natomiast uczestniczysz w kursie rozwijajacym umiejetnos$ci
wykorzystywane poézniej przy wielu zamdwieniach, koszt tego
kursu dotyczy dziatalnosci szerzej. Podobnie dziata zakup
oprogramowania, aktualizowanie procedur czy konserwacja
sprzetu. Nie musisz rozlicza¢ kazdej czynnosci tak, jakby byta
osobng ustugag. Powinienes jednak wiedzie¢, dlaczego ja
wykonujesz i skad maja pochodzi¢ $rodki na jej sfinansowanie.
Profesjonalizm wymaga przygotowania, a przygotowanie nie
utrzymuje sie z samego poczucia obowigzku.

Szczegblnie ciekawym ztodziejem czasu jest organizowanie
pracy w odpowiedniej kolejnosci. Masz rozpoczac¢ realizacje, lecz
brakuje jednego dokumentu. Wysytasz wiadomo$¢. Nastepnego
dnia przychodzi odpowiedz, ktéra wyjasnia potowe watpliwosci i
tworzy trzy nowe. Przesuwasz inne zadanie, prébujesz
wykorzysta¢ wolne okno, po czym odkrywasz, ze potrzebujesz
jeszcze jednego potwierdzenia. Zadna pojedyncza czynno$¢ nie
trwa dtugo, ale cala sekwencja wymaga uwagi i wielokrotnego
wracania do kontekstu. Gdy zapisujesz wylacznie czas aktywnego
wykonywania gtdwnego zadania, pomijasz koszt organizacyjnego
rozdrobnienia. Nie kazdy przest6j nalezy automatycznie uzna¢ za
przepracowang godzine. Trzeba jednak zauwazyé¢, kiedy
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