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Jednorazowa ocena pracownika nie przyniesie

zadnych spektakularnych efektow. Ale cykliczne

ocenianie, ktore rozlicza aktualne wyniki,

koryguje btedy oraz daje informacje zwrotna

o pracy danego handlowca, moze zdziata¢ cuda.

Dlatego istotne jest, aby ocene okresowa wpisac

na state do swojego kalendarza. N

Katarzyna Szober-Pawletta

N Q zieki ocenom okresowym fatwiej
podjac decyzje, ktdry sprzedaw-
ca zashuzyt na podwyzke lub awans.
Podczas rozmowy oceniajacej mamy
okazje nie tylko zwrdci¢ pracownikowi
uwage na to, co powinien poprawié
w swojej pracy, ale réwniez chwali¢
za dobrze wykonywana prace. Kazda
ocena okresowa powinna by¢ jed-
noczesnie podsumowaniem okresu
pracy, ktory podlega ocenie. Wszyst-
ko to jest niezwykle istotne po to, by
zaréwno pracownicy, jaki firma mogli
sie rozwijaé. Pamietaj jednak, Ze ocena
okresowa to nie tylko zwyk}a rozmowa
opracy ijej efektach lub porazkach. To
przede wszystkim moment, w ktérym
handlowiec uczciwie przyglada sie sobie
i wtasnym poczynaniom. I wtasnie ten
wycinek pracy moze przynies¢ wiele
korzysci zarédwno szefowi, jak i pracow-
nikowi - pod warunkiem, ze zostanie
przeprowadzony profesjonalnie.

Cele rozmowy oceniajgce;j

Podczas rozmowy oceniajacej pracow-
nicy powinni sie dowiedzie¢, czego od
nich oczekujesz, jakie popetniaja btedy,
co robig dobrze i za co moga dostaé
awans lub podwyzke. To zmobilizuje

ich dobardziej wytezonej pracy. Badajac
wydajnoééi efektywnosé handlowcedw,
otrzymujemy konkretng informacje
zwrotna dotyczaca ich dalszej Sciezki
rozwoju i potrzeb szkoleniowych.
Dzieki rozmowie oceniajacej handlow-
cy wiedza, czy spelniaja oczekiwania
swojego szefa.

Przygotowanie

Zaréwno Ty jako oceniajacy, jak i hand-
lowiec, ktéry bedzie oceniany, powin-
ni§cie mieé czas na przygotowanie sie
do rozmowy. Pracownik uprzedzony
o tym, ze bedzie musiat podsumowad
miniony okres, na pewno przemysli
swoje sukcesy i porazki, stabe i mocne
strony oraz oczekiwania wobec Ciebie
i firmy. Dzieki temu rozmowa bedzie
bazowata na faktach i konkretnych
przyktadach. Zamiast monologu oce-
niajacego na temat handlowca spotka-
nie przerodzi sie w dialog pomiedzy
wami na temat podniesienia efektéw
waszej wspdlpracy. Dlatego zaplanuj
spotkanie z dwutygodniowym wy-
przedzeniem i zapozngj sie z arkuszem
oceny. Udostepnij go réwniez swojemu
sprzedawcy - bedzie spokojniejszy, gdy
dowie sie, za co bedzie oceniany.
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Wzorcowy
przebieg
rozmowy
oceniajacej

Mite wprowadzenie

Przygotujcie sie do rozmowy, wyciszajac
telefony. Zadbaj o przyjazna atmosfere,
rozpoczynajac od neutralnych tematdw.
Przedstaw plan spotkania oraz kolejno$¢
poruszanych zagadnien i kolejnos¢
wypowiedzi. Ustal, Ze nie bedziecie
przerywac swoich wypowiedzi.

Ustal cel rozmowy

Krétko przypomnij cel spotkania. Pod-
kre$l jego znaczenie dla waszej wspdt-
pracy i rozwoju handlowca. Mozesz
wymieni¢ kilka korzysci, ktére sprze-
dawca wyniesie z tej rozmowy.

Wystuchaj samooceny
handlowca

Zapytaj o to, jak ocenia siebie i efekty
swojej pracy, zapytaj o utrudnienia, ktére
napotyka w pracy, o jego oczekiwania
dotyczace warunkéw pracy oraz rozwoju
osobistego. Pokieruj rozmowa tak, aby
Twdj sprzedawca sam okreslit obszary
wymagajace poprawy lub zmiany. Ty
skup sie jedynie na doradzaniu i zro-
bieniu notatek.

Przeanalizuj stabe i mocne strony
(z Twojego punktu widzenia)

Zacznij od pozytywnych dziatari i efektéw pracy sprze-
dawcy, wymieri jego mocne strony, ktére doceniasz.
Potem rzeczowo, ale spokojnie wymien elementy jego
pracy, ktdre Cie niepokoja. Skup sie narozbieznosciach
pomiedzy oczekiwaniami a zaobserwowanymi dziata-
niami handlowca. Skoncentryj sie na faktach, unikaj
uogdlnien i nie krytykuj osobowosci pracownika. Na
zakonczenie przedstaw kilka przykltadéw zachowan
ocenianego, ktére w nim doceniasz.

Pozwol sprzedawcy odniesé sie
do Twojej oceny

Pozwd] pracownikowi odnie$¢ sie do oceny, jaka
przed chwilg ustyszat. Na tym etapie rozmowy
zdecydowanie unikaj przerywania jego wypowiedzi
iwdawania sie wnieprzyjemna dyskusje, ktéramoze
doprowadzi¢ do powaznego konfliktu. Pamietaj o tym,
Ze sprzedawca ma prawo nie zgodzi¢ sie z przedsta-
wiona mu ocena i uzasadnié swéj punkt widzenia.
Razem przedyskutujcie, co sktada sie na jego sukces
sprzedazowy, a co ogranicza jego dzialania. Posta-
rajcie sie znaleZ¢ rozwigzanie sytuacji problemowej.
Uzgodnijcie ostateczng ocene, jaka zostanie wpisana
do dokumentéw.

Wystuchaj, jakie oczekiwania
ma Twoj pracownik

Na tym etapie rozmowy powiniene$ zacheci¢ pracow-
nika do okreslenia swoich oczekiwan wobec Ciebie
i firmy. Rozmowa ta powinna dotyczy¢ konkretnych
irealnych présb, a nie spraw ogdlnych typu ,,potrze-
buje wsparcia”. Niech handlowiec doprecyzuje forme
pomocy, jaka jest mu potrzebna: szkolenie, coaching,
mentoring.
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Zaplanujcie dziatania korygujace

Zastandwcie sie i spiszcie konkretne wnioski do-
tyczace wzrostu efektywnosci pracy oraz dalszego
rozwoju sprzedawcy. Postaraj sie, aby oceniany sam
zaproponowat dziatania korygujace jego postawe. Plan
takich dziatan jest niezbedny, zwlaszcza gdy ocena
pracownika znacznie odbiega od satysfakcjonujace;.
Staraj sie pelni¢ funkcje doradcy, a nie osoby narzu-
cajacej rozwiazania.

Zaplanujcie nowe zadania

Podczas tego etapu rozmowy oceniajacej zaplanujcie
i spiszcie nowe zadania, ktdre sprzedawca wdrozy
do czasu kolejnej oceny. Powiedz, jakich rezultatéw
oczekujesz i w jakim terminie spodziewasz sie pierw-
szych efektow.

Zarezerwuj czas na pytania
i problemy ogélne

Pozwdl sprzedawcy na zadawanie pytan i postaraj
sie wyczerpujaco na nie odpowiedzie¢. Ewentualne
dodatkowe ustalenia dopisz do wczesniejszych no-
tatek - doprecyzowanie wypracowanych rozwiazan
moze by¢ istotne przy kolejnej rozmowie oceniajacej.

Zakoncz rozmowe konkretnym
podsumowaniem

Przeczytaj zapisane ustalenia. Podsumowujac spotkanie,
skoncentruyj sie na mozliwos$ciach, a nie na proble-
mach. Zapewnij handlowca, Ze poczynione ustalenia
zostana konsekwentnie wprowadzone w Zycie, aby
ocena okresowa miata sensibyta przydatna zaréwno
dlaniego, jaki dla firmy. To pomoze poprawié wyniki
sprzedazowe handlowca.

Wzorcowy
przebieg
rozmowy
oceniajgcej
Zrédlo:

J. Jedrzejezak,
Oceny
okresowe.
Zarzgdzanie
przez
ocenianie,
Gdansk 2000.
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Przyklady zwrotow,
ktore warto stosowaé podczas rozmowy oceniajgcej:

Co uwazaPan/Pani za swoje najwieksze osiggniecie w ocenianym czasie?

Co uwaza Pan/Pani za porazke w minionym okresie?

Jakie byty tego przyczyny?

Nad czym, Pana/Pani zdaniem, powinien Pan/powinna Pani jeszcze
popracowac?

Czy jest Pan/Pani zadowolony/zadowolona z takiego rozwiazania?

Jakiej pomocy potrzebuje Pan/Pani w tym zakresie?

O ile dobrze Pana/Panig zrozumiatem...

A wiec twierdzi Pan/Pani, ze...

Co spowodowalo, ze nie zdazyt/zdazyta Pan/Pani zrealizowaé planu
w uzgodnionym terminie?

Czy moze Pan/Pani poda¢ jaki$ przyktad?

Co to doktadnie oznacza?

Co zamierza Pan/Pani zrobi¢, aby...?

Przyklady zwrotow,
ktorych nalezy unikaé podczas rozmowy oceniajgcej:

To, co Pan/Pani méwi, jest bezsensowne.

Jest Pan/Pani leniwy/leniwa.

Czy to Pana/Panig w ogdle interesuje?

Musi Pan/Pani natychmiast to zmieni¢!

Jezeli Pan/Pani tego nie zrobj, to...

Powinien/powinna Pan/Pani zrobi¢ to w ten sposdb...

ChodZmy na obiad i zapomnijmy o tym.

Pan/Pani nigdy nie jest punktualny/punktualna, Pan/Pani zawsze sie
spdznia.



Prawidlowo przeprowadzona roz-
mowa oceniajaca skupia sie na dziata-
niach i umiejetno$ciach sprzedawcy.
Jest podsumowaniem jego pracy,
zawiera wnioskiiwskazowki, a takze

réwniez na to, aby nie przeksztalcic
rozmowy oceniajacej w luzna poga-
wedke - wowczas nie przyniesie ona
zadnych efektéw. Aby nie powielaé
najczesciej popetlnianych bteddw,

ocenianiu sprzedawcow, z kto-
rymi mito nam sie wspdipracuje,
a negatywnym ocenianiu tych
handlowcéw, ktérych osobowosé
nam nie odpowiada,

plan rozwoju. Nawet najtrudniejsza warto zapozna¢ sie z tymi, ktére @ efekt twardej reki - nastepuje
rozmowa moze okazad sie konstruk- zostaty zdefiniowane: wtedy, gdy szef zaniza oceny
tywna i motywujaca, jesli w jej efekcie @ efelt ostatniej chwili- czyli sytu- nawet najlepszym pracownikom,
pracownik bedzie realizowat swoje acja, w ktérej kierujemy sie w swo- kierujac sie zasada: u mnie nikt
celeibedzie to zgodne z celami firmy. jej ocenie sytuacjami z ostatnich nie zastuguje na szdstke,
tygodni,zamiast wzia¢ poduwage © efekt,zlotego srodka"” - pojawia
Btedy w ocenianiu caty oceniany okres, sie u szefa, ktéry nie chce ,niko-
© efekt czynnikéw ekstremalnych - mu sie narazaé” i przez to ocenia
Niewladciwie przeprowadzona roz- gdy koncentrujemy sie na kilku wszystkich pracownikéw podob-
mowa oceniajaca moze wywotaé wybranych kryteriach oceny, nie, nie zawsze sprawiedliwie,
u handlowcéw pewnego rodzaju w ktérych sprzedawca wypadt © efektpotrzeby firmy - to sytuacja,
blokade. Efektem moze by¢ sytuacja, wyjatkowo pozytywnie lub w ktorej szef ocenia pracownikéw
w ktérej przyjda wystuchaé naszego negatywnie, w taki sposéb, aby wynik oceny
monologu z mysla ,byle to prze- © efekt faworyzowania - polega uzasadnit podwyzke badz awans

trwad i mie¢ juz z gtowy”. Uwazaj
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KWESTIONARIUSZ OCENY PRACOWNIKA

Imi¢ i nazwisko:

Data urodzenia:

Wyksztatcenie:

Stanowisko:

Ocena wywiazywania sie z powierzonych obowigzkow

Planowanie i organizacja pracy wiasnej

Umiejetnos¢ ustalania i osiggania celow pracy

Umiejetnos¢ nawigzywania kontaktow i wspotpracy

Umiejetnos¢ pozyskiwania klientow

Poziom obstugi posprzedazowe]

Sprzedaz oparta na poleceniach

Dbatosé¢ o utrzymanie obechych klientow

Jakos¢ wykonywanej pracy - zgodnos¢ z obowigzujgeymi procedurami
Wiedza specjalistyczna, produktowa

Podnoszenie kwalifikacji zawodowych

Laczna liczba punktow: w tym liczba poszezegolnych ocen:

Umiejetnosci interpersonalne 1 2 3 4 5
Ogdlny sposob bycia - zyczliwose i kultura osobista

Witasna inicjatywa i samodzielnos¢ w realizowaniu zadan
Umiejetnos¢ pracy w zespole

Motywacja i zaangazowanie

Reagowanie w sytuacjach trudnych, stresujacych i konfliktowych
Sprawnos¢ i terminowos¢ wykonywania zadan

Konsekwencja, efektywnosc i sumiennos¢ w dziataniu
Obowigzkowos¢ i poczucie odpowiedzialnosci

Dbato$¢ o tworzenie pozytywnego wizerunku firmy na zewngatrz
Odpowiedzialnos¢ i dbatos¢ o powierzone mienie

Laczna liczba punktow: w tym liczba poszezegolnych ocen:
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Mocne strony osoby oceniane;:

Oceniany uzyskat tacznie ...... negatywnych ocen czastkowych. W zwiazku z tym, bez wzgledu na taczng
liczbe wszystkich uzyskanych ocen, zostata podjeta decyzja o ustaleniu negatywnej oceny koncowej.

PROPOZYCJE DALSZYCH DZIALAN

Pracownik kwalifikuje si¢ do:

1) awansu

2) pozostawienia na obecnym stanowisku

3) pozostawienia ha obechym stanowisku pod warunkiem

4) przeniesienia na inne stanowisko

5) rozwigzania stosunku pracy

Data i podpis przetozonego

OSWIADCZENIE OSOBY OCENIANE)

Oswiadczam, ze zostatem/zostatam zapoznany/zapoznana z niniejszg oceng. Do przedstawionej oceny hie
WNosze uwag/wnosze nastepujace uwagi:

Zostatem/zostatam poinformowany/poinformowana o prawie whiesienia odwotania od oceny w terminie
7 dni od daty otrzymania niniejszej oceny do wiadomosci.

.
NG
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Jakie kryteria wzig¢ pod uwage przy ocenie pracy handlowca?

tukasz Szczypka
dyrektor sprzedazy rynku
krajowego w firmie Politan

Aby wilasciwie oceni¢ prace handlowca, nalezy zastanowic si¢ nad tym, jaki
jest cel firmy oraz strategia osiagniecia tego celu. 0d tego zalezy dobér zadari do
zrealizowania dla dziatu handlowego, a tym samym kryteriéw oceny pracy handlowcdw.
Inne zadania beda do realizowania w obszarze poszukiwania nowych klientéw, a inne, gdy
podstawowym zadaniem bedzie biezaca obstluga pozyskanego juz klienta. Zaktadajac, ze
handlowiec w swojej pracy ma do wykonania oba zadania, najlepszym rozwiazaniem bedzie
potaczenie dwdch rodzajéw kryteridw oceny - ilo§ciowej i jakosciowej. Kryterium ilociowe
pokaze, z jaka czestotliwoscig inicjowane sa okreslone zachowania, np. liczba generowanych
leadé6w w okre§lonym czasie, a kryterium jako$ciowe zobrazuje poziom realizacji standardéw;,
mierzony np. poziomem zadowolenia klientéw ze sposobu obstugi.

Tym, co determinuje profil idealnego handlowrca, jest przede wszystkim
wypadkowa trzech czynnikéw: autoprezentacji, osobowosci i wiedzy. Sukcesy
w sprzedazy odnosza gtdéwnie osoby, ktére osiagaja synergie ww. czynnikdw. Dzieki cechom
osobowos$ciowym: determinacji w dziataniu, umiejetnosci budowania i utrzymywania relacji
z kontrahentami, radzenia sobie ze stresem i presja czasu, atakze dzieki proaktywnej postawie
daza do realizacji zatozonych celéw. Pamietaé jednak nalezy, ze aby staé sie wiarygodnym
partnerem biznesowym na coraz bardziej konkurencyjnym rynku, musza posiadaé¢ wiedze
ekspercka w branzy, ktéra reprezentuja. Aby trafnie i rzetelnie oceni¢ prace handlowca, nie
mozna pominaé zadnego z wymienionych wymiardw.

Pawet Wojewoda
Consultant

w Sales & Marketing
w Hays Poland

Edward Kuchta
wspotwlasciciel Grupy
Autoremo - sieci salonow

W ocenie pracy handlowcow nie mozna ogranicza¢ sie wylacznie do twar
dych kryteriow, takich jak liczba zrealizowanych transakcji czy nawia
Réwnie waznym miernikiem jest umiejetnos§é budowania relacji
z klientem. Powszechnie wiadomo, Ze w sektorze ustug najlepszym nosénikiem reklamy
jest zadowolony klient, a wiasnie jakos¢ obstugi ma w branzy motoryzacyjnej rosnace
znaczenie. Jednak satysfakeji klienta nie da sie dzi§ budowacé jedynie przy wykorzystaniu
wybranych technik sprzedazy. Na zaufanie klienta trzeba po prostu zapracowad. Dlatego
unaszych handlowcéw cenimy nie tylko profesjonalizm, ale takze wysoka kulture osobista,
autentyczne zaangazowanie w proces sprzedazy, dbatosé o szczegdty i zainteresowanie

samochodowych sprawami klienta.

U handlowcow najwazniejsze sa dwa elementy: wspdlna wizja i pasja dziatania.
Jesli te dwa elementy wzbogacimy gra zespotowa i determinacja w dziataniu, to zbudujemy
zespdt, ktéry moze osiggac nawet najtrudniejsze cele. Nie ma rzeczy niemozliwych, jesli ma
sie wiare w swoje marzenia. Cechy, ktére szczegdlnie warto braé pod uwage, oceniajac prace
handlowca, to pasja, zaangazowanie i wyobraZnia.
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Jacek Wyrzykiewicz
PR & Marketing Services
Manager w Hochland Polska



