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Kiedy umiemy cos robic,
to lubimy to robi¢

Tomasz Krawczyk

- czyli o checi dziatania

Przechadzajac sie po bazarze w dalekim kraju wprawiono
mnie w prawdziwe zdumienie. Kupujgc na jednym ze stoisk
mydetko z pytu wulkanicznego (to, ze byto ono z lokalnego
pytu wulkanicznego zadeklarowata mi mita pani), sprzedaw-
czyni wreczyta mi matg ulotke wykonang metody ksero
i zaprosita na jej strone internetowg, gdzie nie tylko dowiem
sie jakie jeszcze mydetka oferuje, ale réwniez bede modgt
jedno z nich tam zamowic¢. A ona przesle to mydetko przez
potowe s$wiata, bym modgt dba¢ o cere ich ekologicznymi
produktami. Hmm... Jakiez to egzotyczne w zderzeniu
z rzeczywistoscig polskiego rynku. Czy Panstwu chciatoby sie
zaprasza¢ na strone swojej nieduzej firmy, turyste np.
z Argentyny? Nie przeszkadzato jej to, ze mieszkam tysigce
kilometréw od niej. Nie zniechecato jej, ze prawdopo-
dobienstwo zamodwienia u niej mydetka przeze mnie jest
raczej mate. Obserwujgc jej postawe rodzi sie pytanie:

Nie bede w tym miejscu prezentowat wiedzy akademic-
kiej, podziele sie z Panstwem moimi wtasnymi obserwacjami
i przemysleniami.

— Po pierwsze, warunkiem kluczowym motywacji jest wiara
w sens dziatania. Jezeli personel nie widzi sensu w reali-
zowaniu przydzielonych zadan, bedzie je wykonywat jak
najmniejszym naktadem pracy i zaniecha ich realizacji, jak
tylko pojawi sie taka mozliwos¢. Zarzadzajgc w stylu
przywddczym, kierownik kazdorazowo dba o zrozumie-
nie przez personel idei, kierunku dziatania, spodziewa-
nych efektdow i zapewnia im poczucie dumy z wykony-
wanych zadan.

— Jezeli zadania sg sensowne, a pracownicy czegos$ hie
robig, to prawdopodobnie nieprecyzyjnie postawiono
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wymaganie. By¢ moze przetozony "co$ tam méwit, ale on
tyle méwi" Whniosek? Wymagania stanowigce Standard
powinny by¢ spisane.

Po trzecie, jezeli wymagania zostaty jasno postawione
(spisane), a pracownicy nadal ich nie realizujg, to
prawdopodobnie nikt tego nie weryfikuje. Wniosek?
Nalezy ustanowi¢ sposéb oceny stopnia realizacji
Standardéw. To moze by¢ wtasna obserwacja lub np.
badania typu Tajemniczy Klient.

Po czwarte, jezeli wymagania zostaty jasno postawione,
personel jest z nich rozliczany, a pracownicy nadal ich nie
realizujg, to prawdopodobnie nic z tej weryfikacji nie
wynika. Wniosek? Fakt realizacji, badz braku realizacji
ustalonych Standarddéw Sprzedazy powinien nies¢ ze
sobg konsekwencje. Mysle tu przede wszystkim o nagro-
dach i korzysciach (idealnie jest, gdy z realizacjg
Standardow powigzane jest wynagrodzenie). Kary to
zawsze ostatecznosc i objaw bezsilnosci. Nie znam ludzi,
ktorzy celowo wykonujg Zle swojg prace. Jezeli wykonujg
ja zle, niedbale, lub nie wykonujg swoich zadan wcale, to
albo jest to efekt stosunku do nich kierownictwa firmy,
albo jest to wina systemu zarzgdzania, ktéry ich nie
stymuluje. O roli postawy kierownictwa pisze jeszcze
w dalszej czesci artykutu.

Jezeli wymagania zostaty jasno postawione, personel jest
z nich rozliczany, rozliczenie niesie ze sobg konse-
kwencje, a pracownicy nadal ich nie realizujg, to by¢
moze pracownicy nie posiadajg umiejetnosci wykony-
wania ich we wtasciwy sposdb. Cos im nie wychodzi, bojg
sie lub krepuja o tym powiedzie¢, moze duma im na to
nie pozwala, w efekcie deprecjonujg i krytykujg ustalone
wytyczne. Wniosek? Pracownicy muszg byé szkoleni ze
sposobu realizacji Standarddw Sprzedazy. Nie wystarczy
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przekazaé zespotowi spisanych wytycznych, gdyz czesc
z nich zrozumie je inaczej, a inna zatozy, ze wszystko jest
jasne i zawsze tak realizowato swojg prace. Nalezy im
wyttumaczy¢ idee, filozofie podejscia zawartg w naszych
Standardach oraz oczekiwania, co do sposobu realizacji
ich poszczegdlnych wytycznych.

— Po szoste, przed pracownikami muszg by¢ stawiane
ambitne wyzwania. Standardy mogg nimi by¢, ale dos-
wiadczony sprzedawca moze realizowac je bez trudu
i atrybut ambitnosci nie ma miejsca. Nalezy poszukiwac,
tworzy¢, wymyslaé¢ zadania, ktére mogg by¢ ambitne,
nobilitujgce, wymagajgce przygotowania, poszerzenia
swojej wiedzy, itp. Pomine w niniejszych rozwazaniach
inne czynniki wptywajgce na motywacje, jak wptyw
zespotu, istnienie lideréow negatywnych, czy problemy
osobiste, choc trzeba tez brac je wszystkie pod uwage.

Wracajac do postawy kierownictwa wobec pracownikdéw.
Upraszczajgc modele zarzadcze mozna zdefiniowa¢ dwa
podstawowe style: styl dowoddczy i styl przywddczy.
W pierwszym kierownik wydaje polecenia (rozkazy), nie
baczac czy "Zzotnierze" rozumiejg ich sens, idee i widzg
korzysci z wykonania. Majg to zrobi¢. Pracownicy podazaja
za kierownikiem, bo musza. To oni stanowig zaplecze dla
przetozonego, a ich funkcja to nawet bezmyslne wykony-
wanie jego polecen. Taki kierownik rekrutuje zazwyczaj
pracownikow mato kompetentnych, za mate wynagrodzenie.
Za przywodcq pracownicy podazajg bo sami tego chca.
Kierownik zarzadzajgcy w tym stylu buduje autorytet nie
formalny, a faktyczny, oparty na jego kompetencjach, umie-
jetnosciach, madrosci i przychylnym stosunku do personelu
(przychylnos¢ nie zaprzecza postawie konsekwentnej i kon-
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kretnej). W tym stylu kierownik stanowi zaplecze dla swo-
jego zespotu. Rekrutuje ludzi o wiekszych umiejetnosciach,
zapewnia im wieksze wynagrodzenie (zawsze uzaleznione od
osigganych wynikéw), a jego funkcja polega na:

— ustalaniu wspdlnie z zespotem celdw i planu dziatania,

— zapewnianiu niezbednych zasobow do prawidtowe;j reali-
zacji zadan (wyposazenie salonu, narzedzia oraz umie-
jetnosci),

— analizowaniu wynikéw, usuwaniu przeszkdéd w prawidto-
wym realizowaniu dziatan, nagradzaniu, oraz

— motywowaniu, uczeniu, wspieraniu, itp.

Zaprezentowana powyzej synteza dwodch stylow zarzg-
dzania, pozwala juz odpowiedzie¢ sobie na pytanie: "Jaki styl
w zarzqdzaniu prezentuje?" Umiejetnosci zarzadcze wyma-
gajg takiej samej nauki przez menedzerdw, jak umiejetnosci
sprzedazy przez handlowcéw.

Chwila refleksji nad postawg sprzedawczyni mydetek
z pytu wulkanicznego ukazuje nam ogrom wysitku, ktéry
trzeba wtozy¢, by jej postawa wobec mnie nie byta przypad-
kowa, a powtarzalna. Oczekiwanie, ze pracownicy sami z
siebie powinni wiedzie¢, ze tak nalezy robi¢ jest scedowa-
niem na nich odpowiedzialnosci kierowniczej za zarzadzanie.
Zatozenie, ze kiedy zespotowi raz sie powie jak ma poste-
powa¢, to bedzie tak postepowat jest z kolei oczekiwaniem
po prostu naiwnym. Motywowanie wymaga aktywnosci
menedzerskiej.
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Metodyk komunikagji interpersonalnej. Handlowiec,
menedzer sprzedazy, negocjator z praktyka od roku
1994. Jako niezalezny handlowiec wprowadzat firmy na
nowe rynki, opracowujac strategie i prowadzac fizyczne
dziatania handlowe. Dzieki swoim umiejetnosciom, juz
od roku 2002, wynajmowany do przygotowywania firm
do negodjaciji. Jako negocjator i mediator angazowany do
rozwigzywania sporéw miedzy podmiotami gospodar-
czymi lub reprezentowania w tym procesie jednej ze
stron. Jego standardy wdrazane sa w przedsiebiorstwach
polskich i zagranicznych. Audytor Wiodacy Systemoéw
Zarzadzania Jakoscig, zarejestrowany w  jednostce
TOV Saarland.
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