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Rozdziat 1
Dla kogo jest ten ebook?

Poradnik ten ma za zadanie pokaza¢ Ci kilka gotowych, sprawdzonych metod zarzgdzania
sprzedazqg. Powstat z myslg o matych i Srednich przedsigbiorstwach, jednak zasady w nim

przedstawione sq uniwersalne i stosujg je od lat réwniez bardzo duze organizacje.

Co my wiemy o sprzedazy?

Ze sprzedaza mamy do czynienia od przeszto 10 lat - jako konsultanci, sprzedawcy i przedsigbiorcy. Od kilku
lat promujemy w$réd matych i Srednich przedsiebiorcdw idee nowoczesnego zarzadzania sprzedaza i relacja-
mi z klientem. Prowadzimy blogi, prelekcje, szkolenia i webinaria na ten temat. Teraz postanowilismy zebrac

kluczowe kwestie zwiazane z zarzadzaniem sprzedaza i obstuga klienta w formie poradnikow.

Jezeli szukasz gotowego pomystu na zwigkszenie efektywnosci dziatu handlowego, planujesz zbudowa¢ taki
dziat lub potrzebujesz usprawni¢ dziatanie zespotu, ktéry juz funkcjonuje - mamy nadzieje, ze nasze ebooki
sie do tego przyczynia.

Zatozeniem poradnika jest skupienie sie na praktycznych rozwigzaniach, wiec nie spodziewaj sie w nim zbyt
wiele teorii. Pamietaj jednak, ze sprzedaz to dziedzina zarzadzania i podobnie jak inne jego obszary, wymaga
skutecznych narzedzi. Nie zdziw sie tez, jezeli w tresci poradnika znajdziesz informacje o tym, jak w praktyce
mozna wykorzysta¢ dane metody w oparciu o nasz system wspierajacy zarzadzanie sprzedaza i relacjami z
klientem - LiveSpace. Nie znamy lepszego narzedzia na rynku, ktore realizuje przedstawione tu idee, wiec bez

wahania je polecamy.

Zespot LiveSpace
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Rozdziat 2
Wyzwania w pracy handlowca

Praca handlowca to trudne wyzwanie, stawiajace caty szereg wymagan niespotykanych nigdzie indziej. Czesto
jest to tez praca mato doceniana przez pozostate osoby w firmie, cho¢ tak naprawde od jej efektow zalezy by¢
albo nie by¢ catej organizacji. Nie bedziemy tutaj rozpatrywac wszystkich aspektéw z nig zwigzanych, ale przyj-
rzymy sie trzem istotnym problemom, ktére maja wptyw na prace handlowca. Pierwszy to problem motywacji
do pracy. Drugi - to kwestia wptywu na efekt pracy handlowca czynnikéw, ktére od niego nie zaleza. Trzeci za$
to problem braku konsekwencji i systematycznosci w dziataniu.

Motywacja

Tak jak praca handlowca jest motorem dziatan catej firmy, tak motywacja jest motorem jego pracy. Jest ona
szczegblnie istotna wtasnie w zespole handlowym, gdyz tam jest wystawiana na probe zdecydowanie czesciej
niz w kazdym innym obszarze. Dlaczego? Handlowiec musi codziennie pokonywa¢ dwie niezwykle trudne dla
wielu ludzi sytuacje, wystepujace jednoczesnie. Po pierwsze — w jego pracy nie ma drugiego miejsca na po-
dium. Nie moze zrobi¢ czego$ ,w miare dobrze”. Moze jedynie sprzedac, albo nie sprzedac. Jesli sie nie udato i
klient kupit u konkurencji, cata praca zwiagzana z tym konkretnym klientem na dang chwile nie miata znaczenia.
Zbudowana relacja moze oczywiscie pomdc w przysztosci, jednak nie pozwoli zrelizowa¢ planéw budzetowych
na ten miesiac.

Po drugie za$ - handlowiec zaczynajac sprzedaz, wie, ze najprawdopodobniej przegra. Statystyki sa tutaj bez-
wzgledne — w zaleznosci od branzy i rodzaju sprzedazy mozemy moéwi¢ o prawdopodobienstwie sukcesu na
poziomie 30%, 10% albo i ponizej 1%. Handlowiec ma za zadanie przeprowadzi¢ klienta przez wszystkie etapy
procesu sprzedazy, od jego znalezienia i ustalenia, z kim nalezy rozmawia¢, przez nawigzanie kontaktu, usta-
lenie potrzeb, spotkania, opracowanie oferty, dyskusje nad nig, negocjacje, az po podpisanie umowy. Jeden
na stu klientow przechodzi przez caty proces. Handlowiec z dtuzszym stazem zdaje sobie z tego doskonale
sprawe, @ mimo to otwiera kolejne procesy sprzedazy. Potaczenie tych dwdch sytuacji, tj. Swiadomosci, ze naj-
prawdopodobniej sie nie uda, a jednoczesnie, ze znaczenie ma tylko zwyciestwo, stanowi ogromne wyzwanie
dla managera chcacego utrzymac¢ wysoka motywacje w zespole.
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Czynniki niezalezne

Drugie wyzwanie w pracy handlowca to wystepowanie czynnikdw niezaleznych od niego. Cho¢by dziatat w spo-
s6b modelowy, wykazywat duze zaangazowanie i robit wszystko, aby doprowadzi¢ do wygrania sprzedazy,
ostatecznie decyzje zakupowa podejmuje klient. Czesto jest ona zupetnie niezalezna od handlowca, oferty,
produktu, a czasami nawet od samego kupujacego - np. gdy centrala zmienia decyzje o wysokosci budzetu
lub gdy dany projekt zostaje odtozony na potke na czas blizej nieokreslony na skutek decyzji na wyzszych po-
ziomach decyzyjnych. Dobra praktyka jest tutaj préba rozmawiania o ofercie na mozliwie wysokich szczeblach
organizacji, aby uzyskac¢ tam abrobate dla przedsiewziecia i wiedzie¢, ze warto sie angazowac. To jednak dalej
jest decyzja klienta. Ostateczny wynik w sprzedazy nie musi odzwierciedla¢ wtozonej pracy - czasami mozna
po prostu nie mie¢ szczescia...

Brak systematycznosci

Trzeci problem to niezwykle czesto pojawiajacaca sie kwestia braku systematycznosci w dziataniu. Mielismy
okazje zaobserwowac te sytuacje zarowno w matych zespotach sprzedazowych, jak i w liczacych ponad tysiac
0s6b, ogélnopolskich strukturach handlowych. Na czym polega problem? W najprostszym ujeciu - gdy han-
dlowiec widzi tematy sprzedazowe z szansa na szybkie domkniecie, skupia sie na nich, zapominajac o otwie-
raniu nowych. Brak systematycznosci w dziataniu to problem, ktéry jest bezposrednio zwigzany z pozostatymi
dwiema kwestiami. Gdy poswiece zbyt duzo energii na domkniecie matej liczby tematéw, pojawi sie problem
czynnikéw niezaleznych. Zdarza sie tak, ze bez wzgledu na to co zrobig i tak nie uda mi sie doprowadzi¢ do
wygrania sprzedazy - niezaleznie od wtozonej energii. Jezeli wtoze duzo pracy w tylko kilka wybranych tema-
tow sprzedazowych, nie poswiecajac czesci czasu na otwieranie nowych i nie uda mi sie ich domka¢ - z cata
pewnoscia dotrzemy tez do problemu motywacji.

Na czym sie skupi¢, aby zminimalizowa¢ problemy?

PowiedzieliSmy o trzech istotnych problemach w pracy handlowca - motywacji, czynnikach niezaleznych i
braku systematycznosci w dziataniu. Znalezienie drogi do ich zminimalizowania nalezy zacza¢ od ostatniego.
Dlaczego? Poniewaz systematycznos¢ to element, na ktéry mozemy miec realny wptyw. Kwestie motywacji za-
leza w duzej mierze od samego handlowca i miekkich umiejetnosci managera. Kwestie czynnikéw niezaleznych
od pracy sprzedawcy pozostaja niezalezne réwniez dla managera - nikt nie moze zmusi¢ klienta do dokonania
zakupu. Sprébujemy jednak pokaza¢, ze rozwigzanie kwestii niesystematycznej pracy pomaga zminimalizowa¢
rowniez pozostate problemy. Musimy jednak spojrze¢ na temat szerzej, zaczynajac od ustalenia wtasciwego
modelu pracy handlowca.
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Rozdziat 3
Model pracy handlowca

ak wspomnieli$my, czestym problemem w pracy handlowcdw jest brak systematycznosci w dziataniach. Je-
J zeli maja duzo tematdéw sprzedazowych, ktére jest szansa szybko zamkna¢, skupiaja sie wytacznie na nich,
zapominajac o rozpoczynaniu nowych rozméw z klientami. W efekcie ich wyniki sa bardzo mato przewidywal-
ne — w jednym miesigcu moga zrealizowa¢ budzet z zapasem, zeby juz za chwile mie¢ ktopot ze sprzedaniem

czegokolwiek.

U takich handlowcéw realizacja planu sprzedazowego czesto bedzie sie sktadata z szeregu wynikéw ponizej
oczekiwan i pojedynczych, spektakularnych sukceséw. Jest to charakterystyczne dla gwiazd w zespole, ktére
nie lubia kompromiséw. Jesli juz poluja, to na grubego zwierza, ktéry zapewnia im nie tylko wynik, ale i po-
czucie satysfakeji. Taki model realizacji planéw sprzedazowych mozemy zobrazowac na ponizszym wykresie.
Widzimy, ze nasz handlowiec zwykle realizuje oczekiwanego wyniku, ale nie chcemy sie go pozbywac z zespotu,
bo od czasu do czasu pojawiajace sie duze kontrakty powoduja ogdlnie ponadprzecietne rezultaty. Co jednak

sie stanie, gdy towy, na ktére poswiecono tak duzo czasu, okaza sie nieudane?

PLAN A REALIZACJA
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Jak przewidywa¢ nieprzewidywalne?

adaniem dobrego managera jest usystematyzowanie pracy handlowcéw tak, aby donosili oczekiwane wy-
Z niki w sposéb ciagty i mozliwy do zaplanowania. Z perspektywy rozwoju firmy spektakularne, ale pojedyn-
cze i niespodziewane sukcesy sa zwykle mniej warte niz ciagty wzrost, pozwalajacy na wtasciwe zaplanowanie
zasobow i inwestycji. Dlatego uniezaleznienie efektéw pracy handlowca od przypadku ma wptyw zaréwno na
wieksza przewidywalnos$¢ przychodoéw firmy, jak i mniejsza frustracja samego pracownika.

Ci, ktérzy maja doswiadczenie w sprzedazy zapewne znaja to uczucie, gdy skupimy duzo energii na domknieciu
bardzo wartosciowego i dobrze rokujacego tematu sprzedazowgo, ktéry ostatecznie sie nie udaje. W sprzedazy
niestety nie ma drugiego miejsca - albo sie ja wygrywa, albo klient kupuje u konkurencji, zas nam zostaje w
najlepszym przypadku poczucie, ze naprawde mato brakowato. Dlatego im wiecej pracy wtozymy w dany pro-
ces sprzedazowy, tym mocniej odczujemy porazke. W potaczeniu z brakiem kolejnych szans na horyzoncie, a co
za tym idzie - koniecznoscig rozpoczynania rozméw z nowymi klientami od poczatku, powoduje to wystgpienie
dos¢ krytycznego momentu w pracy handlowca. Nic dziwnego - spadt wtasnie z bardzo wysoka. Juz prawie do-
mykat milionowy kontrakt, gdy nagle zostat z niczym. Zaangazowat duzo energii w jedna szanse na sprzedaz,
a teraz przez najblizsze miesiace bedzie najstabszy w zespole. Inni beda zamyka¢ swoje tematy, on dopiero
zacznie szuka¢ pomystéw na otwarcie nowych. W niektérych przypadkach bedzie to dobra nauczka na przy-
sztos¢, zmuszajaca do dywersyfikowania swojej energii na wigksza liczba potencjalnych klientéw. W innych zas
skonczy sie rezygnacja i checia zmiany pracy, czesto na taka, ktéra ze sprzedaza nie ma nic wspdlnego.

Jak wobec tego zapobiec sytuacji, w ktorej dziatania handlowca skoriczg sie takim finatem? Mozna naturalnie
dbac o swiadomos¢ w zespole, ze praca nad zbyt mata liczbg tematéw sprzedazowych moze by¢ mato efek-
tywna. Jest to jednak model, w ktérym dajemy madre, aczkolwiek dos¢ oczywiste rady. Na codzien nasz zespo6t
moze to wiedzie¢, moze o tym pamietac i moze nawet sie do tego stosowad. Ktopot pojawia sie wtedy, gdy o
tym zapomni, a my nie mamy narzedzi, aby to zauwazy¢.

Doswiadczenie pokazuje, ze najlepsze rezultaty przynosza rozwigzania systemowe, bazujace na prostych kry-
teriach i tatwych do zmierzenia wskaznikach. Bez nich trudno jest oczekiwa¢, aby handlowcy pracowali w spo-
sob uporzadkowany.
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Zronowazona karta wynikow

rzyjrzyjmy sie niezwykle ciekawemu instrumentowi, jakim jest zréwnowazona karta wynikéw (balanced
Pscorecard - BSC). Dla zarzadzania strategicznego jest to narzedzie wspierajace proces realizacji strategii
przedsiebiorstwa. Ma ono na celu poméc w przektadaniu strategii i wizji firmy na konkretne dziatania, ktére
maja okreslone cele i metody pomiaréw. Narzedzie to zaproponowali w latach 90. XX wieku Robert Kaplan
i David Norton, jako alternatywa do tradycyjnych metod pomiaru efektywnosci dziatania przedsiebiorstwa,
opierajacych sie przede wszystkim na analizie finansowej. BSC ma za zadanie pomdc oceni¢ realizacje celow
biznesowych firmy na podstawie kryteriéw zaréwno finansowych, jak i niefinansowych, jednoczesnie z czte-
rech réznych perspektyw.

Perspektywa finansowa
Perspektywa mierzaca realizacje celdw finan-
sowych przedsiebiorstwa. Jest to kluczowa per-

spektywa dla wtascicieli firmy.

Perspektywa proceséw wewnetrznych
Perspektywa mdwiaca o tym, jakie procesy mu-

sza by¢ udoskonalane, aby wtasciciele i klien-

ci byli zadowoleni, czyli realizowane byty dwie

pierwsze perspektywy, a takze realizowana byta
ogolna strategia przedsiebiorstwa.

Perspektywa klientow
Perspektywa mierzaca relacje firmy z jej klien-
tami, w tym specyfike klientéw, udziat w rynku,

satysfakcje klientéw, ich rentownosc¢ itd.

Perspektywa rozwoju
Jest zwigzana z doborem wskaznikéw majacych

zapewnic rozwdj zaréwno firmie, jak i pracow-
nikom. Ma poméc w dbaniu o niezwykle cenny
zasob organizacji, a wiec wykwalifikowana, roz-

wijajaca sie i zmotywowana do dziatania kadre.

Okazuje sie, ze narzedzie wykorzystywane na poziomie zarzadzania strategicznego moze z powodzeniem by¢
tez doskonatym narzedziem do zarzadzania zespotem handlowym, bez wzgledu na to, czy funkcjonuje tylko
w dziale sprzedazy, czy w catej firmie. BSC ma pomdc w usystematyzowaniu pracy zespotu handlowego, uza-
lezniajac 0gblna ocene od kilku czynnikéw. Podobnie jak miato to miejsce na poziomie strategii, gdzie karta
miata oceniac organizacje nie tylko z perspektywy finansowej, tak i tutaj kryteria oceny niekoniecznie musza
by¢ zwigzane z realizacja budzetu. Dzieki temu donoszony wynik odpowiada tylko za cze$¢ catosciowej oceny,
przesuwajac srodek ciezkosci z ,domykania” sprzedazy i aspektéw finansowych na dziatanie kompleksowe.
Znaczenia nabieraja efekty codziennej pracy, ktére zaleza wytacznie od handlowca, takie jak liczba otwartych
sprzedazy, pozyskanych kontaktéw czy zebranych referencji. Ustalanie celéw na podstawie zréwnowazonej
karty wynikéw ma zapewni¢ catosciowa ocene handlowca, na wszystkich etapach pracy z klientem. Jak dobra¢
kryteria dla takiej oceny? To naturalnie zalezy od celu, jaki chcemy osiagnac. Przyjrzyjmy sie modelom, jakie
moga by¢ stosowane w firmach, zaczynajac od pozornie najprostszego podejscia, a wiec od oceny tylko na
podstawie celéw budzetowych.
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Rozdziat 4
Kryteria budzetowe

Podstawowe i najprostsze do weryfikacji kryterium oceny handlowca to realizacja budzetu. Model pracy jest
prosty - zaktada wyznaczenie naszemu zespotowi kwoty, za jaka ma zrealizowa¢ sprzedaz w danym okresie
a nastepnie weryfikacje, czy sie udato ten cel osiagna¢. Jednak nawet tutaj pojawia sie kilka pytan, na ktére

musimy sobie odpowiedziec.

Jak uzaleznia¢ premie od zrealizowanych celow?

Pienigdze sa istotnym elementem motywacji, a sto-
pien udziatu premii uzaleznionej od wynikéw w ca-
tosci wynagrodzenia handlowca to jedna z podsta-
wowych kwestii przy budowaniu zespotu sprzedazy.
Pojawia sie w tym miejscu szereg pytan dodatkowych
- czy prowizja ma by¢ statym elementem wynagro-
dzenia, czy tez pojawiac sie dopiero po przekroczeniu
pewnego minimalnego progu? Czy ma by¢ liniowa,
czy moze zmienia¢ sie wraz z osigganiem kolejnych
progow? Czy ma sie tyczy¢ tylko wynikéw z danego
okresu, czy usredniac¢ np. trzy ostatnie okresy roz-
liczeniowe, aby niwelowa¢ ewentualne stabsze mo-
menty i nie zmusza¢ handlowca do szukania nowej

pracy, jesli bedzie za dtugo chory? Kazde rozwigzanie

ma okreslone wady i zalety, ktore trzeba dobrze wy-

wazy¢ i dopasowac do specyfiki firmy.
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Rozlicza¢ caty zespot, czy kazdego z handlowcow niezaleznie?

Naturalng zaleta rozliczania kazdego niezaleznie bedzie prosty przekaz i jasne wymagania. Jedno-
czesnie w modelu indywidualnej oceny zmniejszamy ryzyko pojawienia sie osob niesolidnych, ktd-
re przeslizguja sie korzystajac z pracy reszty zespotu. Z drugiej strony rozliczanie wspélnie catego zespotu
wprowadza w nim potrzebe lepszej wspotpracy i gotowosci do wzajemnej pomocy. Pojawiaja sie takze na-
turalne mechanizmy kontroli niezaleznej od managera. Czym innym jest odpowiedzialno$¢ wtasna przed

szefem, a czym innym odpowiedzialno$¢ przed kolegami za nierealizowanie wspoélnej sprawy, prawda?

Co uznajemy za sukces?

Whbrew pozorom nawet sam moment uznania sukcesu nie jest do konca oczywisty. Czy sukcesem jest podpi-
sanie umowy, czy wystawienie faktury? W niektérych sytuacjach to bez znaczenia, ale jesli czas pomiedzy za-
mowieniem a wystawieniem faktury wynosi np. pét roku, dla handlowca bedzie to bardzo wazne. Co zas, jezeli
wartos¢ umowy odbiega od tego, ile wynosi ostatecznie zamdwienie? Od ktérej kwoty liczymy prowizje? Wobec
tego moze liczmy ja dopiero wtedy, kiedy faktycznie firma rozliczy sie z klientem. Co jednak, jesli handlowiec
zrobit wszystko, co do niego nalezato, a kontrahent okazuje sie niesolidny i nie ptaci? Czy za to ma odpowiadac
cztonek naszego zespotu i jak to wptynie na jego motywacje? Przyjrzyjmy sie blizej kwestii momentéw uznania
sukcesu. Mozemy tutaj rozpatrywac trzy rézne warianty, wsrod ktérych kazdy ma okreslone wady i zalety.

Kiedy uznajemy sprzedaz za zakonczong sukcesem?

| I [l
A LA EE e A S
Start sprzedazy Podpisanie umowy  Wystoawienie faktury — Rozliczenie
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Wariant | - Podpisanie umowy

Jezeli rozliczamy naszych handlowcéw z podpisanych umdw, oznacza to, ze istotne jest dla nas, jaka jest
prognozowana wartos¢ tego, za ile udato sie sprzedad. Wartos¢ jest prognozowana, jezeli w naszej branzy od
chwili podpisania umowy do rozliczenia z klientem kwota moze ulec zmianie w wyniku dalszych negocjacji i
ustalen. Jest to charakterystyczna sytuacja w przypadku sprzedazy ustug, kiedy w trakcie zlecenia sporo moze
sie zmieni¢. W tym modelu nie do handlowca powinna naleze¢ pdzniejsza obstuga danego klienta. Jego rola
konczy sie na podpisaniu umowy i z tego go rozliczamy, wiec sita rzeczy nie on powinien prowadzi¢ projekt, bo
nie ma zadnego interesu w tym, aby traci¢ na to czas. Aby zarobi¢, powinien szuka¢ kolejnych zlecen.

Wariant Il - Wystawienie faktury

Jesli rozliczamy handlowca z rzeczywistych wptywéw z klienta, istotne beda np. wartosci wystawionych faktur.
Kwoty te wwielu branzach beda sie rézni¢ od prognozy, ze wzgledu np. nawspominane wczesniej zmiany zakresu
prac.Problemunie ma,jezelimoment podpisania umowyjesttozsamyzwystawieniem fakturyikwota jest zawsze
identyczna.)eslijednaksprzedajemy ustugi, ktérych realizacja dtugo trwa, podpisujagc umowe w styczniu mozemy
wystawi¢ fakture w czerwcu, do tego jej wartos¢ moze odbiegac znacznie od tej, ktéra byta w umowie, w wyniku
wieluzmian jakie zaszty od wygrania przetargu do zamkniecia projektu. Rozliczanie handlowca na podstawie wy-
stawionej faktury ma swoje zalety — dostaje prowizje wynikajaca z rzeczywistej wartosci projektu. Wada bedzie
fakt, ze handlowiec nie ma zwykle wptywu na to, jak dtugo realizowany jest projekt, a mimo ze wywiazat sie ze
swojej roli i doprowadzit do podpisania umowy, prowizja nie zostaje naliczona dopoki wszystko sie nie zakorniczy.

Wariant Il - Rozliczenie

W trzecim wariancie rozliczamy handlowca ze srodkéw, ktére rzeczywiscie wptynety na konto. Oznacza to, ze
sam fakt wystawienia faktury nie ma znaczenia dla uznania sukcesu - liczy sig, czy klient faktycznie zaptaci.
Przy duzych prowizjach i dtugich terminach ptatnosci pozwala to firmie na uniknigcie koniecznosci ptacenia
wysokiej prowizji ze $rodkéw wtasnych, zanim pojawig sie pienigdze od klienta. Moze to jednak negatywnie
wptywac¢ na motywacje u handlowca - uznanie jego prowizji jest jeszcze bardziej odsuniete w czasie, a jed-
noczesnie potencjalne problemy z windykacja naleznosci zaczynaja mie¢ wptyw na to, ile on sam zarabia. Czy
rzeczywiscie chcemy, aby tracit energie na zastanawianie sie, kiedy i kto zaptaci, czy moze lepiej, zeby skupit

sie na szukaniu nowych kontraktéw?

Istotng kwestig w kazdym z wariantéw jest rowniez decyzja, jak traktowa¢ umowy generujace state, cykliczne
wptywy. Podpisanie umowy na dwa lata o wartosci 240 tysiecy ztotych nie oznacza dla firmy 240 tysiecy przy-
chodéw w dniu podpisania umowy, a 24 miesigce przychoddw po 10 tysiecy. Decyzja, czy nasz handlowiec pod-
pisujac taka umowe zrealizowat swéj cel budzetowy na poziomie 240 tysiecy, czy bedzie miat przez najblizsze
dwa lata naliczane po 10 tysiecy co miesiac jest niezwykle wazna.

11 Jak rozliczac prace handlowca?


https://www.livespace.pl/?utm_source=ebook&utm_medium=link&utm_campaign=jak-rozliczac-prace-handlowca&utm_content=link-naglowek-strony

www.LiveSpace.pl

Wady i zalety momentow uznania sukcesu

I I I N
Z czego Woartosci Woartosci Wartosé
rozliczamy  podpisanej wystawione] przelewu od
handlowca® umowy, t). toktury, tj. klienta, tj.

wartosé wartosé wortosé
prognozowana  zrealizowana zrealizowona
Sprzedazy Sprzedazy Sprzedaz.y

Kiedy Gdy klient Gdy klient dostanie  Gdy Klient

uznajemy podpisze fakture zaptaci

sukces? umMowe

Zolety Proste Jesli wartosci Prowiz je lub
oczekiwania projektu odbiegaja  premie
wobec od wartosci umow,  wyptacamy ze
handlowca — ten wariont oddaje  Srodkdow, ktdre
Twoj cel to rzeczywiste kwoty  fizycznie
podpisac bez koniecznosci mamy na
umowe i korekty. koncie.
Sprzedawac
cdole).

Wady Klient moze sie  Klient moze nie To, ile i kiedy
wycofac, a zoptaciC lub ptaci€  klient zaptaci
sukces zostat  pOZno, a sukces czesto nie
uznany. zostat uznony zolezy do

Projekt moze trwaé  hoandlowca.
dtugo, a handlowiec  Moze obnizac
sie wywiaz.at. motywacje.

Podsumowujac, podpisanie umowy, wystawienie faktury i otrzymanie srodkéw na konto to zwykle trzy r6zne
daty, czesto oddalone znacznie od siebie. Od specyfiki branzy, wysokosci prowizji, gotowosci firmy do brania
ryzyka finansowego na siebie, a takze od gotowosci handlowcéw do czekania na rozliczenie zalezy, jaki wariant
bedzie najbardziej odpowiedni. Przy wyborze wtasciwego modelu rozliczen nalezy pamietac o dwéch istotnych
kwestiach. Po pierwsze - aby model odzwierciedlat faktycznie te obszary, na ktére handlowiec ma wptyw. Jesli
nie prowadzi projektéw i ma zapewni¢ podpisywanie umow, jego sukcesem bedzie podpisanie umowy, a nie

rozliczenie projektu. Po drugie — aby realizowa¢ dany model konsekwentnie.
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Rozdziat 5
Kryteria pozabudzetowe

Zrownowazona karta wynikéw z definicji nie powinna bazowac jedynie na celach budzetowych. Jej zréwno-
wazony charakter zaktada, ze stuzy do oceny kilku réznych elementédw sktadajacych sie na prace handlowca,
dzieki czemu staje sie oceng szersza i bardziej kompleksowa.

Po co oceniac kryteria pozabudzetowe?

Podstawowa odpowiedz brzmi - poniewaz realizacja budzetu nie odzwierciedla rzeczywistej pracy handlow-
ca we wszystkich obszarach. Jezeli nie mierzymy pozostatych aktywnosci sprzedazowych, jeste$my w stanie
jedynie oceni¢, czy budzet zostat zrealizowany. Nie umiemy odpowiedzie¢ na pytanie, dlaczego tak sie stato,
a tym bardziej nie mamy wptywu na model dziatan, jaki do tego doprowadzit. Podobnie jak w ocenie realizacji
celéw catej organizacji, gdzie BSC ma za zadanie zapewni¢ ocene kompleksowa w kazdej z czterech perspektyw

- finansoéw, klientéw, proceséw wewnetrznych oraz rozwoju.

Zrownowazona karta wynikéw ma wiec za zadanie wprowadzenie do zespotu dodatkowych kryteridw oceny
pracy, co pozwoli na szereg usprawnien, w zaleznosci od dobranych wskaznikéw. Dzigki karcie wynikéw moze-
my modyfikowac to, na ktéry obszar dziatan nasi handlowcy ktada nacisk w danym okresie. Wtasciwe wskazniki
pomoga tez dbac o staty rozwdj naszego zespotu, a takze o wysoka jakos¢ pracy. Mozemy dzieki nim zapew-
ni¢, ze handlowcy dziataja w sposéb systematyczny i nie pojawia sie problemy braku otwieranych tematéw
sprzedazowych. Dzigki BSC mamy tez umie¢ odréznic kiedy niezrealizowany plan sprzedazowy jest wynikiem
nieszczesliwego przypadku, a kiedy niskiego zaangazowania.

Aby przyblizy¢ kwestie wykorzystania zrownowazonej karty wynikéw, postuzymy sie konkretnym przyktadem.
Rozwazmy karte sktadajaca sie z szesciu réznych obszaréw pracy, ktére bedziemy chcieli ocenia¢ i monitoro-
wac, przy czym tylko jeden z nich jest bezposrednio zwigzany z realizacja budzetu.
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Przyktad karty celow i wynikow

Przyjmijmy, ze zalezy nam na rozwigzaniu kilku funkcjonujacych w firmie probleméw - m.in. niskiej jakosci
ofert, ktére przesytaja handlowcy, rzadkich spotkan z klientami, braku rozwoju zespotu i nie pozyskiwania
nowych klientéw przez handlowcéw z dtuzszym stazem, ktérzy wola pracowad na tych, ktérych znaja.

W przyktadowej karcie poza budzetem oceniamy kryteria zalezne wytgcznie od handlowca - np. liczbe pozy-
skanych kontaktéw, ktére postuza potem do otwierania nowych sprzedazy. Jest to element, na ktory wptyw
ma jedynie jego praca - nie zalezy od koniunktury, szczescia czy ceny produktu. Dzieki temu bedziemy mogli
oceni¢, czy elementy niezalezne od szczescia s realizowana rzetelnie. Kazde z rozpatrywanych kryteriéw ma
okreslony cel liczbowy do zrealizowania oraz swojg wage w ogblnej ocenie. Cho¢ w podanym przyktadzie re-
alizacja budzetu jest kryterium kluczowym, catosciowa ocena pracy jest wynikiem wszystkich parametrow.
Ocenie podlega miedzy innymi liczba otwieranych proceséw sprzedazowych — dzieki temu nie bedziemy mieli
przestoju w sprzedazy i unikniemy sytuacji, gdy skupianie sie na domykaniu oznacza zapominanie o otwie-
raniu nowych tematéw. Aby zapewni¢ nie tylko wysoka liczbe ofert, ale i ich jako$¢ - oceniamy skutecznos¢
wygrywania. Nie zalezy nam na wysytaniu jak najwiekszej liczby ofert niskiej jakosci - klient, ktéry dostanie
zt3 oferte, dtugo nie poprosi o kolejna. Dla budowania dobrych relacji z klientami wymagamy tez minimalnej
liczby spotkan w miesiacu. Dodatkowo w ogdlnej ocenie pracy oczekujemy, ze beda prowadzone regularne

szkolenia dla kazdego cztonka zespotu.

Miesieczna karta oceny wynikc’)w
-
Liczba dOdangch state szukanie nowych klientdw 10%
kontaktdw i dodawanie ich do bazy
Liczba dodanych  ofertujemy dodawanych do 20 10%
Sprzedaz.y bozy klientow, a nie tyko ich
gromadzimy
Skutecznosé oferty majg by¢ dobrej jokosci  50%  10%
WYgrywonio — skutecznos$é jest oceniana
Spotkania z sprzedaz. to relacje — liczba 20 10%
klientem Spotkan jest elementem oceny
Spotkania Dla managera — elementem 4 10%
coachingowe pracy jest szkolenie reszty
zespotu
Realizacjo Kluczowe kryterium oceny 100  50%
budz.etu tys.
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Rozdziat 6
Indywidualne kryteria oceny

Wwielu przypadkach karty oceny poszczegélnych cztonkéw zespotu moga sie znacznie rozni¢ od siebie
- zaréwno swoim okresem, jak i ocenianymi parametrami. Wszystko zalezy od celdw, jakie chcemy reali-
zowac i oczekiwan stawianych przed cztonkiem zespotu. Przyjrzyjmy sie trzem przyktadowym kartom wynikdw.

Przyktady kart wynikéw dla réznych stanowisk

0d nowo przyjetego pracownika mozemy oczekiwaé przede wszystkim zbudowania duzej bazy wartosciowych
kontaktéw. Ten cel bedzie miat najwieksza wage w ogdlnej ocenie. Ponadto oczekujemy odbycia szkolen pro-
duktowych wewnatrz firmy, aby opanowac niezbedna wiedze. Istotny jest réwniez udziat w spotkaniach wspol-
nie z managerem. Przez pierwsze trzy miesiace to beda elementy, z ktérych go rozliczamy - nie oczekujemy
wynikoéw sprzedazowych, a wdrozenia sie w organizacje i budowy solidnych fundamentéw do dalszych dziatan.
Jednak te dziatania réwniez jestesmy w stanie mierzy¢. Po prostu na tym etapie nie pracujemy na celach zwia-
zanych z budzetem. Karta ma tez za zadanie wdrozy¢ nowa osobe w taki system pracy, w ktérym poszczegélne

dziatania s3 mierzone i pod koniec okresu jest z nich rozliczana.

Kwartalna kartao oceng wynikOw — novvg procownik

e ceeony | Ponacceny —_[Ce [

Liczba dOdangch Budowanie bazy klientow 300  50%
kontak tow

Odbyte szkolenia Przyswajonie wiedzy o ofercie 4 25%
Spotkania z Pierwsze spotkania z klientamiz. 20 25%
klientami udziotem przetozonego

15 Jak rozliczac prace handlowca?



https://www.livespace.pl/?utm_source=ebook&utm_medium=link&utm_campaign=jak-rozliczac-prace-handlowca&utm_content=link-naglowek-strony

www.LiveSpace.pl

Po trzech miesigcach zmieniamy oczekiwania wobec naszego nowego cztonka zespotu. Przestaje by¢ osoba
nowoprzyjeta, teraz musi zacza¢ realizowac swoje podstawowe zadanie. Realizacja budzetu stanie sie kluczo-
wym kryterium oceny, z waga na poziomie 50%. Nie zapominamy jednak o ocenie systematycznosci dziatan

oraz jakosci pracy. Do tego stuza pozostate, niezwiagzane z budzetem kryteria oceny.

Miesieczna karta oceny wynikow — handlowiec
oo oy |~ Powdsoiry _[ca Voo
Liczba dodangch state szukanie nowych klientdw 100 10%
kontaktéw i dodawanie ich do bazy
Liczba dodanych ofertujemy dodawanych do 20 20%
sprzedazy bozy klientow, a nie tykko ich
gromadzimy
Skutecznosé oferty maja bgc dobrej jokosci— 50%  20%
Wygrywania skutecznos¢ jest oceniona
Realizacjo budzetu  Kluczowe kryterium oceny B0 50%
tys.

Karta dla managera prezentuje juz inne oczekiwania - nacisk ktadziemy na zarzadzanie zespotem, a nie bez-
posrednio na sprzedaz. Budzet do realizacji jest mniejszy. Istotne jest dla nas, aby nasz manager spotykat sie

z klientami, ale powinni to by¢ okresleni klienci, to znaczy ci, ktérzy sa szczegdlnie wazni dla firmy.

Miesieczna karta oceny wynikow — manager

N e N

Spotkania z Monager spotyka sie z 20%
klientami VIP wybranymi klientami i ma tych
spotkan niewiele
Spotkania Duzy nacisk na szkolenie 4 30%
coachingowe zespotu
Realizacjo budzetu  Kluczowe kryterium oceny 100  50%
tys.
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Rozdziat 7
Jak to dziata w LiveSpace?

iveSpace pozwala precyzyjnie odzwierciedli¢ przedstawione w przyktadach sytuacje. Dzieki zastosowaniu
Lkarty celow i wynikdw mozemy okresli¢ oczekiwania budzetowe wobec dowolnych cztonkdw zespotu w réz-
nym ujeciu czasowym. Karta celéw pozwala przypisa¢ szereg zautomatyzowanych parametréw oceniajacych
prace handlowca, ktére zostaty juz przygotowane w LiveSpace. Wystarczy wybra¢ uzytkownika, dla ktérego
chcemy utworzy¢ karte, okresli¢ okres obowigzywania karty i wtaczy¢ wybrane parametry. Kazdy z parametréw
moze miec¢ oczekiwana wartos¢ uznawang za realizacje planu, a takze wagg, jaka bedzie miat w ogélnej ocenie.

Jak stworzy¢ nowa karte celow i wynikow?

Witacz parametry dla ktérych chcesz stosowac karte: W D B

Nowe kontakty Aktywne

Liczba dodanych osob i firm.

Plan na koniec okresu 100 Waga parametru (%) 25

+dodaj komentarz

Spotkania Aktywne
Liczba dodanych spotkan.

Plan na koniec okresu 15 Waga parametru (%) 25

+ dodaj komentarz

Wartos¢ sprzedazy (zrealizowana) Aktywne

Suma zrealizowanych wartosci wygranych sprzedazy.

Plan na koniec okresu 150000 Waga parametru (%) 50

+ dodaj komentarz
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Parametry w LiveSpace pozwalaja odzwierciedli¢ przedstawione wczes$niej warianty. Dla kryteriow budzeto-
wych mozemy wybra¢ wtasciwy dla siebie moment uznania sukcesu, korzystajac z wartosci prognozowowa-
nych przychodéw (czyli tych z momentu wygrania sprzedazy czy podpisania umowy), lub tez z wartosci zreali-
zowanych przychodéw, a wiec tych z momentu wystawienia faktury lub zaksiegowania wptaty. W zaleznosci
od dobranych parametréw bedziemy ktas¢ nacisk na inne elementy pracy handlowca, zliczajac otwierane

sprzedaze lub odbyte spotkania.

Mozemy tez uzalezni¢ prace handlowca nie od wartosci wygranych sprzedazy, ale od ich liczby — moze to by¢
wygodne, jesli nasze sprzedaze maja zawsze podobng wartos¢ i nie chcemy w LiveSpace operowac na kwo-
tach. Jezeli stosujemy wiecej niz jedno kryterium oceny, mozemy im przypisa¢ rézne wagi, aby odzwierciedli¢

te, ktére maja wieksze znaczenie.

Jezeli oceniamy parametry, ktoérych liczenie automatyczne nie jest mozliwe, beda one wymagaty recznego
zaznaczenia przez handlowca, ze zostaty wykonane. Dzieki temu mozemy zdefiniowa¢ dowolny parametr po-
liczalny, ktory handlowiec bedzie raportowat poprzez karte wynikéw, réwniez taki, ktére nie jest analizowany

w LiveSpace.

Jak wyglaga karta celow i wynikow?

wynlk ﬁnalny Aktualna karta (30 dni do korica ckresu

Suma wynikow: 23%

— Pozostalo: T7%

Parametry wchodzace w sktad oceny

Nowe sprzedaze @ Spotkania @ Wartos¢ sprzedazy (prognozowana... @
Waga: 25/100 Waga: 30/100 Waga: 45/100

Aktualny wynik: Plan: Aktualny wynik: Plan: Aktualny wynik: Plan:

o

Realizacja planu: 20% ] Realizacja planu: 0% Realizacja planu: 40% ]

Wynik Finalny: 5of Wynik Finalny: 0% Wynik Finalny: 18%
(realizacja x waga) (realizacja » waga) {realizacja x waga)
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Przetestuj LiveSpace!

Jezeli chcesz przetestowaé w praktyce przedstawione tutaj rozwiazania, zatéz darmowe konto testowe na

www.LiveSpace.pl. Bedziesz moégt bez zadnych ograniczen sprawdzié, czy zarzadzanie zespotem w oparciu o

krte celéw i wynikéw sprawdza sie w Twojej organizacji. W kazdej chwili mozesz sie tez z nami skontaktowac i

porozmawia¢ o efektywniejszym zarzadzaniu sprzedaza.

LiveSpace jest narzedziem, Rtore porzgdkuje po-
zyskiwane informacje z rynku do realizacji strate-
gii firmy. Daje petny obraz dziatan operacyjnych
ludzi zaangazowanych w rozwdj firmy, wspiera
analityke | buduje wiedze na temat Rlientow jak
rowniez wspomaga w modyfikacji biezgcych dzia-
tan na rynku. Zapewnia dane historyczne, jest
przyjaznym narzedziem, a zespot ludzi LiveSpace
reaguje bardzo szybko na nasze potrzeby. My do-
starczamy zbidr oczekiwan, a zespot LiveSpace na
ich podstawie rozwija narzedzie. Dziekuje zespo-
towi i rekomenduje innym firmom.

Arkadiusz Karch
Prezes - VIVE Biznes sp. z o.0.

LiveSpace to solidny produkt wspierajgcy proce-
sy sprzedazowe, Rorzystamy z niego na co dzien i
mozemy go smiato poleci¢ kazdemu.

Grzegorz Marczak
CEO - Antyweb

Bardzo dobre narzedzie dla firm dziatajgcych w
modelu B2B. Konfiguracja zajeta nam 2 dni, tro-
che wiecej czasu poswiecilismy na migracje bazy
danych - ale przy wsparciu LiveSpace tez poszto
bez problemu. | co wazne - to jest pierwszy CRM,
Z ktorym handlowcy rzeczywiscie chcg i lubig pra-
cowac. Ksztatt lejka sprzedazy widoczny jest na
biezgco, a dzieki metodyce zaszytej w Livespace
prognozy sprzedazy sq znacznie bardziej wiary-
godne niz przedtem.

To narzedzie naprawde utatwia prace!
Witold KilijanskRi

Partner — Controlling Systems

Dobry soft organizujgcy chaos w naszym dziale
sprzedazy. Polecam.

Artur KurasinsRi
CEO & Founder - Fokus - smarter analytics

Jesli nie masz jeszcze konta w LiveSpace, odwiedz:

www.LiveSpace.pl

Przez 30 dni mozesz za darmo wyprobowag, jak

wdrozy¢ przedstawione rozwigzania w zycie.
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