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  Wstęp


  Podręcznik Totalny Model Sprzedaży zawiera zestaw konkretnych narzędzi, technik i pomysłów mających na celu podniesienie efektywności sprzedaży w firmach i organizacjach.


  Podręcznik napisałem, korzystając z własnych doświadczeń w pracy z działami sprzedaży w bardzo wielu branżach. Miałem okazję obserwować różne style zarządzania, struktury organizacyjne, systemy motywacji i zachowania ludzkie. Na ich podstawie pomagałem pracownikom firm w tworzeniu rozwiązań zwiększających efektywność ich pracy i skuteczność sprzedaży.


  Nie wszystkie okazały się owocne. Czasami ludziom brakowało determinacji albo wyobraźni i kompetencji. Na szczęście większość rozwiązań zakończyła się sukcesem. Mogę do tej praktyki dodać jeszcze wiedzę od tysięcy uczestników moich szkoleń. Tak naprawdę jestem mądry dzięki ich mądrości!


  I to właśnie te rozmaite doświadczenia mogę teraz przekazać czytelnikom w postaci przejrzystego i usystematyzowanego podejścia do sprzedaży, które nazwałem Totalnym Modelem Sprzedaży.


  Totalny — ponieważ jest spojrzeniem na biznes, w którym to spojrzeniu każdy element firmy (ludzie, procesy, narzędzia, styl zarządzania) jest podporządkowany najważniejszemu celowi — podniesieniu poziomu sprzedaży.


  Model — ponieważ ten podręcznik zawiera usystematyzowaną wiedzę, dzięki której szefowie sprzedaży, handlowcy oraz wszystkie osoby pracujące z klientami będą mogły krok po kroku wdrożyć zalecane rozwiązania.


  Sprzedaży — ponieważ treść, przykłady, narzędzia odnoszą się przede wszystkim do problematyki funkcji sprzedaży w firmach.


  Uprzedzam, że przedstawiony w podręczniku model nie zawiera wszystkich możliwych aspektów sprzedaży. W ostatnich latach poziom wiedzy i umiejętności menedżerów oraz sprzedawców bardzo się podniósł. Uzupełnianie podstawowych kompetencji w zakresie technik sprzedaży, psychologii kontaktów z klientami lub negocjacji w większości przypadków nie jest już konieczne. Ponadto lista lektur na te tematy jest naprawdę długa i obfituje w znakomite książki. Nie chciałem tych zagadnień powielać.


  Postanowiłem skupić się na tych elementach sprzedaży, które łączą się z innymi obszarami funkcjonowania firmy — z planowaniem strategicznym, marketingiem i PR-em, telemarketingiem, nowymi technologiami, budowaniem lojalności klientów czy wreszcie sprawą "totalnie" fundamentalną — rolą handlowców w czasach powszechnego dostępu do informacji. Zająłem się tymi obszarami, ponieważ mają one największe znaczenie dla skuteczności współczesnej sprzedaży.


  Totalny Model Sprzedaży przedstawiłem w książce, którą konsekwentnie nazywam podręcznikiem.


  Chciałbym, aby zgodnie z nazwą ta publikacja zawsze była "pod ręką" — szefów sprzedaży, handlowców oraz oczywiście trenerów biznesu.


  Artur Bartosiński


  I

  Zarządzanie sprzedażą


  Rozdział 1.

  Menedżer sprzedaży — rola, zakres obowiązków, kompetencje


  Podręcznik poświęcony Totalnemu Modelowi Sprzedaży zaczynam od postawienia fundamentalnego pytania — czym powinien zajmować się kierownik sprzedaży? Samodzielnym określaniem planów? Czy tylko ich rozdziałem pomiędzy podwładnych? Motywowaniem handlowców? Czy tylko równomiernym przydzielaniem premii? Rozwijaniem umiejętności pracowników? A może tylko wypisywaniem delegacji dla handlowców?


  W wirze codziennych zmagań zwykle wydaje się ludziom, że prawidłowo organizują sobie czas i właściwie zarządzają osobami. Aż do momentu, gdy ktoś zapyta: "Właściwie dlaczego Ty filtrujesz bazę danych, a nie Twój pracownik? Nie szkoda Ci czasu na takie operacyjne działania? Dlaczego przyjmujesz reklamację, dlaczego nie wyznaczyłeś do tego pracownika?".


  Wtedy — mam nadzieję — przychodzi czas na refleksję…


  W pierwszym rozdziale podręcznika chcę wyjaśnić, w jaki sposób warto określać swoją rolę w firmie, i podać Ci odpowiedzi na proste (pozornie) pytania: Czym się teraz realnie zajmuję, a czym się powinienem zajmować? Jakie chcę mieć uprawnienia? Za co mi płacą i jakie kompetencje powinienem mieć, by płacili mi więcej?


  Jakie korzyści wynikają z określenia roli menedżera?


  Dużym błędem menedżerów jest przeświadczenie, że "są osobami od wszystkiego", tzn. powinni wykonywać każdą pracę w swojej firmie i odpowiadać za wszystko, np. decydować o uruchomieniu nowego kanału sprzedaży i jednocześnie upominać pracownika działu obsługi klienta, podlegającego przecież swojemu kierownikowi. Takie działanie wprawia w konsternację zarówno pracownika, jak i jego menedżera. Załoga zarządzana w taki sposób szybko się wypala, traci motywację, szuka innego zatrudnienia lub przechodzi w stan "odrętwienia", stagnacji, biernej zgody na panujący chaos.


  Znajomość swojej roli pozwala skoncentrować działania i energię na właściwych, przypisanych sobie i zakomunikowanych załodze obszarach. Dzięki temu można uniknąć konieczności wykonywania wielu niepotrzebnych czynności, straty czasu i pieniędzy, pracy w ciągłym stresie. Działanie w zgodzie ze swoją rolą i konsekwentne "trzymanie się" tej roli umożliwia tworzenie uporządkowanego, a więc spokojniejszego i przewidywalnego środowiska pracy.


  Jak określić swoje role, uprawnienia i kompetencje — krok po kroku


  Pomogę Ci określić Twoją rolę w obszarze zarządzania sprzedażą, asystując w wykonaniu trzech niełatwych, ale koniecznych kroków. Zacznij od przeanalizowania, czym tak naprawdę się zajmujesz, a do czego zostałeś zatrudniony; następnie określ zakres swojej odpowiedzialności; wreszcie ustal, czy Twoje umiejętności są wystarczające, byś z powodzeniem mógł pełnić funkcję menedżera sprzedaży.


  Te trzy kroki to:


  
    	Bilans otwarcia, czyli uporządkowanie swojej roli.


    	Określenie uprawnień w ramach obowiązków.


    	Samoocena umiejętności w zakresie zarządzania zespołem handlowym.

  


  1.1. Bilans otwarcia, czyli uporządkowanie swojej roli


  Działania mające na celu uporządkowanie swojej roli jako menedżera sprzedaży zacznij od odpowiedzi na dwa pytania:


  
    	Czym powinien zajmować się menedżer sprzedaży odpowiedzialny za realizację celów biznesowych?


    	Jakie działania nie powinny wchodzić w zakres obowiązków menedżera, ponieważ nie wnoszą zasadniczego wkładu w realizację celów sprzedażowych?

  


  Jak udzielić odpowiedzi na te dwa pytania? Polecam proste narzędzie w postaci tabeli. Najpierw przeanalizuj swoją codzienną pracę na przestrzeni ostatnich miesięcy. Czym się zajmowałeś? Co przynosiło najlepsze efekty? Z czego Cię rozliczano? Co "skrada" Twój czas? Przydatna może okazać się do tego celu tzw. fotografia czasu pracy opisana w rozdziale 13.


  Porozmawiaj również ze swoim przełożonym. Zasięgnij opinii znajomych kierowników, których autorytet cenisz. Po takich przemyśleniach będziesz gotowy do wypełnienia lewej kolumny (tabela 1.1).


  Tabela 1.1. Przykład porządkowania swojej roli menedżera sprzedaży


  
    
      
        	
          Zakres obowiązków (z czego jestem rozliczany)

        

        	
          Działania, których nie chcę podejmować i za które nie chcę być odpowiedzialny

        
      


      
        	
          
            	Decydowanie o wydatkach w ramach działań promocyjnych i sprzedażowych


            	Planowanie zatrudnienia, rekrutacja


            	Określanie jednorocznej strategii


            	Podział obowiązków i celów w dziale handlowym


            	Formułowanie celów, w tym zadań wyznaczonych handlowcom (dziennych, tygodniowych, miesięcznych), i egzekwowanie ich realizacji


            	Decydowanie o poziomie wynagrodzenia w ramach systemu motywacyjnego


            	Miesięczne raportowanie wyników sprzedaży do zarządu

          

        

        	
          
            	Przyjmowanie towaru do magazynu


            	Rejestrowanie reklamacji


            	Dbanie o ekspozycję towaru


            	Zamawianie katalogów i materiałów informacyjnych


            	Rozdzielanie zapytań klientów pochodzących ze stron WWW na poszczególnych handlowców

          

        
      

    
  


  Po LEWEJ stronie wpisz obowiązki:


  
    	po pierwsze te, które wnoszą największą wartość do realizacji celów biznesowych (np. celów strategicznych firmy);


    	po drugie te, na których realizację można realnie wpływać (np. możesz sam zdecydować o zatrudnieniu nowego handlowca);


    	po trzecie te, z których możesz być rozliczany (np. jeśli masz prawo decydować o wydatkach na promocje, to szef ma prawo Cię rozliczyć z efektów).

  


  Po PRAWEJ stronie wpisz obszary, które:


  
    	zwyczajowo były Ci przypisane "od zawsze", choć nie są to obowiązki menedżerskie;


    	obejmują działania pracochłonne, choć ich rezultat jest niewspółmierny do nakładu czasu pracy;


    	są Ci zlecane ze względu na Twoje umiejętności ogólne, np. informatyczne: "Staszek jest dobry w komputerach, to sobie poradzi z tym filtrowaniem danych".

  


  Ostateczna zawartość tabeli powinna być oczywiście uzgodniona z przełożonym.


  1.2. Określenie uprawnień w ramach obowiązków


  Zrobiłeś już pierwszy krok w kierunku uporządkowania swojej roli w firmie. Wiesz, co chcesz, a czego nie chcesz robić jako menedżer sprzedaży. Teraz należy jasno zdefiniować zakres swoich obowiązków oraz — co bardzo ważne — swoje uprawnienia w ramach tych obowiązków.


  Dla ułatwienia wyobraź sobie, że zakresy swoich obowiązków wkładasz do czterech segregatorów z napisami oznaczającymi cztery podstawowe funkcje menedżerskie:


  
    	Planowanie i podejmowanie decyzji, czyli określanie celów organizacji i decydowanie o najlepszym sposobie ich osiągnięcia.


    	Organizowanie, czyli nadawanie logicznego porządku działaniom podejmowanym w wyniku planowania. Techniki planowania i organizowania są dokładnie opisane w rozdziale 3.


    	Motywowanie, czyli angażowanie ludzi, aby zrealizowali zaplanowane cele jak najefektywniej i robili to ku swojej (oraz firmy) satysfakcji. Narzędzia motywacji finansowej i pozafinansowej są opisane w rozdziale 4.


    	Kontrolowanie, czyli obserwowanie bieżących działań, wprowadzanie do nich korekt dla ułatwienia osiągania celów oraz weryfikacja poziomu ich realizacji. Więcej na temat sposobów kontrolowania dowiesz się z rozdziału 5.

  


  Teraz uporządkuj swój zakres obowiązków w opisanych wyżej obszarach. W kolumnie "Zakres obowiązków. Kluczowe obszary" (tabela 1.2) wpisz te działania i obszary, które opisałem ogólnie w poprzednim kroku w kolumnie lewej — "Zakres obowiązków (z czego jestem rozliczany)". Tym razem dodaj więcej szczegółów. Dla ułatwienia możesz oczywiście sięgnąć do zakresu obowiązków, który podpisywałeś razem z umową o pracę. W kolumnie "Uprawnienia" określ, za co jesteś odpowiedzialny. Musisz te uprawnienia gruntownie przemyśleć, bo przecież być odpowiedzialnym oznacza, że realizacja (albo brak realizacji) tych zadań ma wpływ na Twoje wynagrodzenie i Twoją pozycję w firmie.


  Tabela 1.2. Przykład określania zakresu obowiązków i uprawnień


  
    
      
        	
          Funkcja

        

        	
          Zakres obowiązków.


          Kluczowe obszary

        

        	
          Uprawnienia

        
      


      
        	
          Planowanie

        

        	
          Planowanie budżetu

        

        	
          
            	Budżet na działania sprzedażowe i marketingowe ustalam sam.


            	Całość zatwierdza przełożony.

          

        
      


      
        	
          Określanie jednorocznej strategii sprzedaży

        

        	
          
            	Ustalam cele strategiczne w zakresie:

              
                	udziału w rynku lokalnym


                	doskonaleniu umiejętności pracowników

              

            

          

        
      


      
        	
          Planowanie

        

        	
          Planowanie zatrudnienia

        

        	
          
            	Wnioskuję o utworzenie nowego stanowiska.


            	Każde nowe stanowisko musi być zaakceptowane przez zarząd.

          

        
      


      
        	
          Cele okresowe

        

        	
          
            	Sam ustanawiam cele działań podwładnych (dzienne, tygodniowe, miesięczne, kwartalne).

          

        
      


      
        	
          Organizowanie

        

        	
          Rekrutacja

        

        	
          
            	Po zaakceptowaniu przez zarząd utworzenia nowego stanowiska sam decyduję o wyborze osoby na to stanowisko.

          

        
      


      
        	
          Organizowanie miejsca pracy

        

        	
          
            	Sam decyduję o miejscu i narzędziach pracy.


            	Decyduję o wydatkach poniżej 500 zł związanych z organizacją miejsca pracy. Wyższe wydatki muszą być akceptowane przez przełożonego.

          

        
      


      
        	
          Regulowanie wymiaru pracy

        

        	
          
            	Mam uprawnienia do samodzielnego decydowania o wymiarze godzin pracy i wypłacaniu wynagrodzenia za nadgodziny do 600 zł miesięcznie.

          

        
      


      
        	

        	
          Rozwój umiejętności pracowników

        

        	
          
            	Mam uprawnienia do dysponowania budżetem w wysokości 4000 zł na pracownika rocznie w zakresie rozwoju umiejętności (szkolenia, coaching, zakup kursów e-learning).

          

        
      


      
        	
          Motywowanie

        

        	
          Stosowanie systemu motywacji finansowej

        

        	
          
            	Sam decyduję o przydziale premii.


            	Mam uprawnienia do karania pracowników w postaci punktów karnych wpływających na miesięczne wynagrodzenie.

          

        
      


      
        	
          Organizowanie spotkań handlowych

        

        	
          
            	Mam uprawnienia do organizowania spotkań w dowolnym czasie i miejscu.

          

        
      


      
        	
          Kontrolowanie

        

        	
          Ocena pracownicza

        

        	
          
            	Przeprowadzam ocenę roczną. Wynik oceny, łącznie z wnioskami o nagrody lub wnioskami dyscyplinarnymi, obowiązuje bez konieczności zatwierdzania przez zarząd.

          

        
      


      
        	
          Egzekwowanie ustaleń

        

        	
          
            	Egzekwuję ustalenia w sprawie realizacji zadań. Mam prawo do udzielania nagan, przyznawania punktów karnych i innych kar, ze zwolnieniem włącznie.

          

        
      


      
        	
          Kontrola i ocena aktywności pracowników

          w trakcie akcji promocyjnych

        

        	
          
            	Przydzielam nagrody pieniężne do wysokości 1000 zł. Wyższa kwota wymaga akceptacji zarządu.

          

        
      

    
  


  Praktyka pokazuje, że taka tabela powinna stać się oficjalnym dokumentem, na podstawie którego zarządzasz sprzedażą i jesteś z niej rozliczany. Zatem taki dokument musi być uzgodniony z przełożonym i zatwierdzony przez niego.


  1.3. Samoocena umiejętności w zakresie zarządzania zespołem handlowym


  Skuteczna realizacja zadań menedżera sprzedaży wymaga odpowiedniego "zestawu" wiedzy i umiejętności. Na przykład motywowanie podwładnych wymaga empatii (rozumienia emocji i współodczuwania) oraz podstaw psychologii; planowanie natomiast — analitycznego i długofalowego myślenia.


  Czy wszyscy szefowie powinni mieć podobne umiejętności? Nie, nauka o zarządzaniu ludźmi stwierdza, że w każdej sytuacji potrzebna jest nieco inna wiedza, a jej poziom może być zróżnicowany.


  Na przykład szef sprzedaży zarządzający zespołem dwóch handlowców, z zakresem obowiązków przewidującym jedynie realizowanie planów wyznaczonych przez właściciela, nie potrzebuje wybitnych kompetencji w zakresie strategicznego planowania lub przywództwa. Z kolei od szefa, którego zadaniem jest stworzenie nowego zespołu w stylu sportowego dream teamu, będzie się wymagało bardzo wysokich kompetencji zarówno w zakresie planowania, jak i budowania zespołu.


  Poniżej (tabela 1.3) prezentuję zestaw siedmiu kompetencji (czyli wiedzy i umiejętności, wraz z przykładową samooceną) uniwersalny dla szefów sprzedaży. W jaki sposób możesz określić swój poziom umiejętności w poszczególnych kompetencjach? Każda z kompetencji opisana jest w pięciu punktach określających różne aspekty jej stosowania. Przeanalizuj punkt po punkcie te opisy w każdej z kompetencji, a następnie przyznaj sobie jeden punkt za każdą odpowiedź TAK.


  Tabela 1.3. Samoocena kompetencji menedżerskich


  
    
      
        	
          Kompetencja

        

        	
          Opis

        

        	
      


      
        	
          1. Budowanie zespołu

        

        	
          
            	Wiem, jak zintegrować zespół, i dbam o dobrą, skuteczną komunikację. Buduję przyjazną atmosferę, łagodzę i rozwiązuję konflikty.


            	Dostrzegam wkład podwładnych w sukces zespołu, udzielam pozytywnych informacji zwrotnych.


            	Potrafię inspirować zespół — wskazuję cele i kierunki.


            	Wiem, jak przekonać zespół do przyjętych założeń.


            	Organizuję pracę grupy tak, by grupa sprawnie i optymalnie wykonywała swoje zadania.

          

        

        	
          2

        
      


      
        	
          2. Delegowanie

        

        	
          
            	Przekazuję uprawnienia i obowiązki podwładnym, przez co mogą oni sami wykonywać powierzone im zadania.


            	Przydzielam zadania, znając możliwości i aspiracje zespołu.


            	Zapobiegam powstawaniu "wąskich gardeł decyzyjności" np. przez przetrzymywanie dokumentów dłużej, niż to konieczne.


            	Deleguję odpowiedzialnie, nie uprawiam "spychologii" po to tylko, by pozbyć się kłopotów i pracy.


            	Deleguję tak, by przyspieszać i racjonalizować przebieg procesów w firmie oraz usprawniać pracę zespołu.

          

        

        	
          3

        
      


      
        	
          3. Kontrola menedżerska

        

        	
          
            	Jasno przedstawiam zespołowi zadania do wykonania i upewniam się co do prawidłowego ich zrozumienia przez pracowników.


            	Przedstawiam obiektywne i przejrzyste kryteria oceny realizacji zadań.


            	Wspieram pracowników w realizacji zadań.


            	Dostrzegam konieczność korekty i dokonuję jej lub naprowadzam pracowników na prawidłowe rozwiązania we właściwym czasie.


            	Wymagam od pracowników wysokiego poziomu realizacji zadań.

          

        

        	
          4

        
      


      
        	
          4. Motywowanie

        

        	
          
            	Rozumiem specyfikę swojego zespołu i wpływam adekwatnymi środkami na wzmocnienie zaangażowania u pracowników.


            	Mam możliwość kreowania odpowiedniego do warunków systemu motywacyjnego.


            	Stosuję odpowiednio dobrane narzędzia motywacyjne.


            	"Zarażam" optymizmem — wywołuję pozytywne nastawienie podwładnych.


            	Ukazuję pracownikom cel firmy jako tożsamy z ich celami indywidualnymi.

          

        

        	
          4

        
      


      
        	
          5. Myślenie strategiczne

        

        	
          
            	Trafnie oceniam realia, całościowo oceniam zachodzące zmiany.


            	Wyznaczam długoterminowe cele biznesowe i rozwojowe (co najmniej sześciomiesięczne).


            	Umiem opracować i przedstawić argumenty przemawiające za koniecznością realizacji celów długoterminowych.


            	Buduję organizację/dział pod kątem przyszłych wymagań.


            	Myślę nieschematycznie, przedstawiam nieszablonowe pomysły.

          

        

        	
          5

        
      


      
        	
          6. Odwaga kierownicza

        

        	
          
            	Działam stanowczo i konsekwentnie. Trzymam się swoich racji.


            	Biorę odpowiedzialność za podejmowane decyzje.


            	Nie ulegam presji, by zmienić decyzje, jeśli jestem przekonany o ich słuszności.


            	W przypadku błędnych posunięć szukam sposobu skorygowania kierunku działania, potrafię otwarcie przyznać się do błędu.


            	Wyciągam wnioski z każdej podjętej decyzji, zwłaszcza niewłaściwej.

          

        

        	
          3

        
      


      
        	
          7. Przywództwo

        

        	
          
            	Potrafię zyskać i podtrzymać poparcie i zaangażowanie przełożonych i podwładnych w celu realizacji zaproponowanej wizji i strategii.


            	Potrafię godzić różne, czasem sprzeczne interesy.


            	Budzę szacunek podwładnych.


            	W codziennym życiu zawodowym postępuję uczciwie i moralnie.


            	Wyznaczam standardy zachowań dla wszystkich pracowników.

          

        

        	
          3

        
      


      
        	

        	
          Razem punktów

        

        	
          24 na 35

        
      

    
  


  Uwaga! Punkt przyznaj sobie wtedy, gdy jesteś pewien, że tak właśnie jest (ewentualnie że tak jest w większości przypadków)! Inaczej Twoja samoocena będzie nierealistycznie optymistyczna J.


  Następnie przyjrzyj się poszczególnym punktacjom oraz podlicz wszystkie punkty.


  Jak wyciągać wnioski z samooceny?


  Można przyjąć, że trzy punkty w określonej kompetencji to w miarę "bezpieczna" sytuacja, ponieważ Twoje umiejętności są na takim poziomie, że wystarczą do zrealizowania podstawowych funkcji menedżerskich.


  Jeśli średnia punktów jest poniżej trzech, oznacza to, że musisz bardzo uważnie przyjrzeć się swoim kompetencjom i nakreślić plan ich podnoszenia (patrz: punkt poniżej). Jest bardzo prawdopodobne, że dla szefa sprzedaży ten poziom nie będzie wystarczający do osiągnięcia sukcesu.


  Uzyskanie czterech i więcej punktów w dużej liczbie poszczególnych kompetencji oznacza, że masz wysokie kwalifikacje do pełnienia funkcji szefa zespołu sprzedażowego, szczególnie gdy rzeczywistość biznesowa, rynek i oczekiwania firmy są coraz większe i ukierunkowane na wdrożenie bardzo efektywnego modelu sprzedaży.


  W jaki sposób podnosić kompetencje menedżerskie?


  Jeśli Twoja samoocena dostarcza informacji, że Twoje kompetencje nie są wystarczające do pełnienia z sukcesem funkcji szefa sprzedaży, powinieneś sięgnąć do różnorodnych sposobów podnoszenia swojej wiedzy i kompetencji.


  Przykładowe sposoby podnoszenia kwalifikacji menedżerskich:


  
    	szkolenia grupowe lub indywidualne zewnętrzne;


    	szkolenia grupowe lub indywidualne wewnętrzne;


    	szkolenia wewnętrzne prowadzone rotacyjnie przez pracowników — fachowców w określonej dziedzinie, np. w zakresie planowania lub analizy rynku;


    	coaching menedżerski prowadzony przez zewnętrznego trenera biznesu;


    	e-learning, czyli nauczanie prowadzone z wykorzystaniem technologii informatycznych (bardzo często kursy menedżerskie dostępne są bezpłatnie, m.in. na stronie www.parp.gov.pl);


    	konsultacje z innymi szefami, którzy stanowią dla Ciebie autorytet;


    	udział w konferencjach;


    	książki biznesowe;


    	grupowe uczenie się, np. rozwiązywanie problemów razem z handlowcami lub z innymi szefami;


    	czasowe przeniesienie do filii firmy, w celu zdobywania nowych doświadczeń;


    	"rozpoznanie bojem", czyli podejmowanie nowych wyzwań i kreowanie trudnych projektów;


    	studia (także podyplomowe);


    	materiały tekstowe i filmowe dotyczące rozwoju kompetencji dostępne szeroko w internecie.

  


  Dodatek


  Krok 1.


  Tabela 1.4. Porządkowanie roli i określanie zakresu obowiązków menedżera sprzedaży


  
    
      
        	
          Zakres obowiązków (z czego jestem rozliczany)

        

        	
          Działania, których nie chcę podejmować i za które nie chcę być odpowiedzialny

        
      


      
        	
           

        

        	
           

        
      

    
  


  Krok 2.


  Tabela 1.5. Określanie zakresu obowiązków i uprawnień


  
    
      
        	
          Funkcja

        

        	
          Zakres obowiązków.


          Kluczowe obszary

        

        	
          Uprawnienia

        
      


      
        	
          Planowanie

        

        	
           

        

        	
      


      
        	
           

        

        	
      


      
        	
           

        

        	
      


      
        	
           

        

        	
      


      
        	
          Organizowanie

        

        	
           

        

        	
      


      
        	
           

        

        	
      


      
        	
           

        

        	
      


      
        	
          Motywowanie

        

        	
           

        

        	
      


      
        	
           

        

        	
      


      
        	
           

        

        	
      


      
        	
          Kontrolowanie

        

        	
           

        

        	
      


      
        	
           

        

        	
      


      
        	
           

        

        	
      

    
  


  Krok 3.


  Tabela 1.6. Samoocena kompetencji menedżerskich


  
    
      	
        Kompetencja

      

      	
        Opis

      

      	
        Oceny na TAK

      
    


    
      	
        1. Budowanie zespołu

      

      	
        
          	Wiem, jak zintegrować zespół, i dbam o dobrą, skuteczną komunikację. Buduję przyjazną atmosferę, łagodzę i rozwiązuję konflikty.


          	Dostrzegam wkład podwładnych w sukces zespołu, udzielam pozytywnych informacji zwrotnych.


          	Potrafię inspirować zespół — wskazuję cele i kierunki.


          	Wiem, jak przekonać zespół do przyjętych założeń.


          	Organizuję pracę grupy tak, by grupa sprawnie i optymalnie wykonywała swoje zadania.

        

      

      	
    


    
      	
        2. Delegowanie

      

      	
        
          	Przekazuję uprawnienia i obowiązki podwładnym, przez co mogą oni sami wykonywać powierzone im zadania.


          	Przydzielam zadania, znając możliwości i aspiracje zespołu.


          	Zapobiegam powstawaniu "wąskich gardeł decyzyjności" np. przez przetrzymywanie dokumentów dłużej, niż to konieczne.


          	Deleguję odpowiedzialnie, nie uprawiam "spychologii" po to tylko, by pozbyć się kłopotów i pracy.


          	Deleguję tak, by przyspieszać i racjonalizować przebieg procesów w firmie oraz usprawniać pracę zespołu.

        

      

      	
    


    
      	
        3. Kontrola menedżerska

      

      	
        
          	Jasno przedstawiam zespołowi zadania do wykonania i upewniam się co do prawidłowego ich zrozumienia przez pracowników.


          	Przedstawiam obiektywne i przejrzyste kryteria oceny realizacji zadań.


          	Wspieram pracowników w realizacji zadań.


          	Dostrzegam konieczność korekty i dokonuję jej lub naprowadzam pracowników na prawidłowe rozwiązania we właściwym czasie.


          	Wymagam od pracowników wysokiego poziomu realizacji zadań.

        

      

      	
    


    
      	
        4. Motywowanie

      

      	
        
          	Rozumiem specyfikę swojego zespołu i wpływam adekwatnymi środkami na wzmocnienie zaangażowania u pracowników.


          	Mam możliwość kreowania odpowiedniego do warunków systemu motywacyjnego.


          	Stosuję odpowiednio dobrane narzędzia motywacyjne.


          	"Zarażam" optymizmem — wywołuję pozytywne nastawienie podwładnych.


          	Ukazuję pracownikom cel firmy jako tożsamy z ich celami indywidualnymi.

        

      

      	
    


    
      	
        5. Myślenie strategiczne

      

      	
        
          	Trafnie oceniam realia, całościowo oceniam zachodzące zmiany.


          	Wyznaczam długoterminowe cele biznesowe i rozwojowe (co najmniej sześciomiesięczne).


          	Umiem opracować i przedstawić argumenty przemawiające za koniecznością realizacji celów długoterminowych.


          	Buduję organizację/dział pod kątem przyszłych wymagań.


          	Myślę nieschematycznie, przedstawiam nieszablonowe pomysły.

        

      

      	
    


    
      	
        6. Odwaga kierownicza

      

      	
        
          	Działam stanowczo i konsekwentnie. Trzymam się swoich racji.


          	Biorę odpowiedzialność za podejmowane decyzje.


          	Nie ulegam presji, by zmienić decyzje, jeśli jestem przekonany o ich słuszności.


          	W przypadku błędnych posunięć szukam sposobu do skorygowania kierunku działania, potrafię otwarcie przyznać się do błędu.


          	Wyciągam wnioski z każdej podjętej decyzji, zwłaszcza niewłaściwej.

        

      

      	
    


    
      	
        7. Przywództwo

      

      	
        
          	Potrafię zyskać i podtrzymać poparcie i zaangażowanie przełożonych i podwładnych w celu realizacji zaproponowanej wizji i strategii.


          	Potrafię godzić różne, czasem sprzeczne interesy.


          	Budzę szacunek podwładnych.


          	W codziennym życiu zawodowym postępuję uczciwie i moralnie.


          	Wyznaczam standardy zachowań dla wszystkich pracowników.

        

      

      	
    


    
      	

      	
        Razem punktów

      

      	
    

  


  Rozdział 2.

  Formułowanie strategii sprzedaży


  Czym jest strategia sprzedaży?


  Strategia sprzedaży to długofalowy plan wraz z określeniem środków oraz sposobów działania zmierzających do realizacji wyznaczonych w tym planie celów. W strategii sprzedaży najważniejsze jest ujęcie trzech elementów:


  
    	celów, określających, dokąd dążymy;


    	zasobów, czyli środków materialnych i czasu poświęcanych na realizację celów;


    	działań, opisujących, co należy zrobić, aby dojść do celu.

  


  Strategia sprzedaży jest elementem większej całości i powinna być zbudowana na dwóch filarach:


  
    	Misji wskazującej obszar funkcjonowania firmy (o misji można zwykle przeczytać na stronach internetowych firmy).

      Przykład misji dilera samochodów:


      Prowadzimy kompleksową obsługę klienta w zakresie sprzedaży samochodów nowych i używanych, wynajmu długoterminowego dla firm, autoryzowanego serwisu mechanicznego i ubezpieczeń.

    


    	Strategii firmy — jest to zwykle dokument tworzony przez właścicieli, zarząd, 

Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  Rozdział 3.

  Planowanie i organizowanie pracy zespołu sprzedażowego
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 4.

  Motywowanie zespołu handlowego
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 5.

  Kontrola aktywności i wyników sprzedażowych
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 6.

  Budowanie lojalności klientów
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 7.

  System zbierania uwag klientów, analizowania ich i reagowania na nie
Dostępne w wersji pełnej.

  II

  Aktywna sprzedaż
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 8.

  Sprzedaż doradcza. Nowoczesne podejście do roli handlowca
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 9.

  Budowanie oferty dla różnych grup odbiorców
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 10.

  Aktywne dotarcie do klienta poprzez udział w promocjach
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 11.

  Indywidualne narzędzia sprzedaży — budżet prokliencki
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 12.

  Telemarketing
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 13.

  Analiza i kontrola własnej aktywności sprzedażowej
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 14.

  Technologie informatyczne i media społecznościowe w aktywnej sprzedaży
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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