STUDIUM PRZYPADKU

Sztuka perswazji
czy pokretna manipulagjar

Adam Mitura ==

Robert Radecki, swietny handlowiec z firmy Tech Solutions, po wielu
miesigcach staran zdobyt wazny i prestizowy kontrakt. Jednak jego dziatania
nie spotkaty sie z uznaniem i aprobata czesci menedzerow. Naruszaty
bowiem zasady obowigzujacego w organizacji kodeksu etycznego.
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Utalentowani, kreatywni i skuteczni

handlowcy sa niezwykle cennymi
i promowanymi pracownikami.
Bardzo czgsto ich metody dzia-
fania sa upowszechniane w catych
zespotach sprzedazy. Ale to jedna
strona medalu. Zarzadzanie
sprzedaza niesie za soba réwniez
dylematy: Jak promowac i dac roz-
wijac sie handlowym talentom

w bezpieczny dla organizacji
sposob? Co zrobic ze skutecznymi
handlowcami balansujacymi na
granicy moralnosci? Na rynku
bowiem nie brakuje firm, ktérych
sprzedawcy zdobywaja kontrakty
i klientéw za wszelka cene oraz
najrozniejszymi sposobami.

Dazenie do osiagniecia wyniku,
koniecznos¢ wyprzedzenia konku-
rencji i presja ze strony zarzadu
wywierana na dzialy sprzedazy
staja sie dobra pozywka do
usankcjonowania nieetycznych
praktyk. W efekcie jednostkowe

i spektakularne sukcesy moga
okazac sie powaznym kltopotem
dla catej organizacji, a w skrajnych
przypadkach przystowiowym
gwozdziem do trumny.

Majac tego swiadomos¢ niektdre
firmy tworza kodeksy etycznego
postepowania w relacjach

z klientem. Niestety, w wielu
przypadkach sa to puste deklaracje,
tworzone bardziej dla samego

ich posiadania niz pézniejszego
stosowania.

Taka sytuacja miafa miejsce

w fikcyjnej firmie Tech Solutions,
w ktérej metody postepowania
sprzedawcy gwiazdy wzbudzity
kontrowersje. Szefowie nie sa
pewni, czy zachowania handlowca
zastuguja na pochwate, czy moze
na potepienie. Gdzie popeiniono
btedy? | wlasciwie kto zawinit?

AGDA, TY CHYBA ZARTUJESZ —
parsknal Andrzej. — Robert
doprowadzit do podpisania

najwickszej od ponad dwdch lat umo-
wy. Zdobyt dla nas kontrakt z ProMe-
dem, pierwszym klientem z sektora far-
maceutycznego. Byl absolutnie genialny!
To nasz najlepszy handlowiec.

Andrzej Gazdowski, wiceprezes ds.
handlowych w Tech Solutions, spogla-
dat na zdjecie w swoim komputerze. Wi-
dac byto na nim usmiechnietego Pawla
Wagnera, prezesa firmy ProMed, kté-
ry trzymal w dloni najnowsze urzadze-
nie do zarzadzania sprzedaza wypro-
dukowane przez Tech Solutions. Byt to
-Pack w najbogatszym wydaniu. Takich
urzadzen z pelnym oprogramowaniem
firma ProMed zamdwita juz 300 sztuk.
A wszystko to bylo zastuga Roberta Ra-
deckiego, od ktdrego Andrzej dostal mail
z ta fotografia. Radecki doprowadzit kil-
kumiesieczny, trudny proces sprzedazy
do szczedliwego finatu.

Od pewnego czasu firma farmaceu-
tyczna ProMed byla w kregu zaintere-
sowan sprzedawcdw z Tech Solutions.
Kontrakt z nia otwieral bowiem droge
do pozyskania klientéw z branzy. Do-
tychczas systemy zarzadzania sprzedaza
oferowane przez Tech Solutions kupo-
waly gldwnie przedsiebiorstwa z sekto-
ra FMCG, ale od polowy ubieglego roku
szefowie postanowili rozszerzy¢ dziatal-
nos¢. A pomoégt im w tym Robert Rade-
cki, ktory po sprytnym majstersztyku
sprzedazowym ubit z ProMedem inte-
res Zycia.

Jednak ku zaskoczeniu Andrzeja nie
wszyscy doceniali to osiagniecie. Mag-
da Kozlowska, dyrektor HR i przewod-
niczaca Rady Etyki, powiedziala mu
wlasnie, ze chce udzieli¢ Radeckiemu
nagany za naruszenie kodeksu etyczne-
go Tech Solutions.

— Jedli dla ciebie ,genialny” znaczy
to samo, co ,pokretny”, to masz racje —
Magda nie odpuszczata. Od lat byta przy-
Jjaciotka i niejednokrotnie sojuszniczka
Andrzeja. Pomogta mu przeprowadzic re-
organizacj¢ personelu sprzedazy i wdro-
zy¢ nowy system motywacyjno-prowi-
zyjny. Teraz jednak nie podzielata jego
entuzjazmu.

— Radecki naruszyt zasady etyczne.
A w naszym kodeksie jasno napisalismy,
ze ,praktyki biznesowe oparte na oszu-
stwie” sa nieetyczne. Tego nie mozna
tak zostawic. Ity powinienes to wiedziec
najlepiej ze wszystkich — dodata.

Andrzej przyznal jej w myslach ra-
cje. To wiasnie on przeforsowat opraco-
wanie firmowego kodeksu etycznego,
kiedy pie¢ lat temu dotaczyt do Tech
Solutions. A teraz tym samym kodek-
sem wymachiwano jak orezem przeciw
gwiezdzie z jego zespotu. Jak do tego
doszto?

Wyzwanie

Szesé miesiecy wezesnicej Piotr Sowka,
regionalny dyrektor sprzedazy, wro-
cit z kolejnego frustrujacego spotkania
z prezesem ProMedu, odpowiadajacym
za sprzedaz.

— Ciagle drepcze w miejscu — powie-
dzial, dosiadajac sie do Andrzeja i Ro-
berta, ktdrzy w firmowym bufecie jedli
lunch. Piotr zamierzat da¢ upust swo-
im emocjom, niezaleznie od ich reakgji.
Andrzej ani myslat go powstrzymywac.

- Niech zgadne. Znow chodzi o Wag-
nerar Czyzby nie spodobalo mu sie de-
mo OpenSales?

— Podczas prezentacji nie zadat ani
jednego pytania, a na koniec tylko wzru-
szyt ramionami i wyszedl—poskarzyi sie
Piotrek.

System OpenSales byl nowym pro-
duktem Tech Solations, ktory zapewniat
dostep do imponujacej liczby informacji
z zakresu sprzedazy. Mobilne urzadze-
nia (i-Packi) bylty wyposazone w modut
z funkcja GPS i na biezaco przekazywaty
dane do centrali. Na tej podstawie sy-
stem tworzyl raporty dotyczace dziatan
sprzedazowych calych zespotow i po-
szczegdInych handlowcéw. Oprocz ty-
powych informacji na temat wielkosci
sprzedazy i realizacji celéw dostarczat
takze wyczerpujacych danych o bieza-
cych dzialaniach pracownikdéw (liczba
przeprowadzonych wizyt, ich czas, a na-
wet przekroczenie predkosci na drodze
czy dlugosc przerw w pracy). W zaloze-
niu takie informacje miaty utatwic¢ za-
rzadzanie sitami sprzedazy. Na pewno
bardzo podnosily jakos¢ i zmieniaty styl
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pracy handlowcow oraz ich szefow. Trze-
ba byto jednak do tych zalet przekonad
kierujacych firmami menedzerdw.

—To juz kolejne spotkanie w ProMe-
dzie, z ktdérego nic nie wynika — narze-
kat Piotr.

Radecki konczyl positek, nie biorac
udzialu w rozmowie. Wreszcie, zastana-
wiajac sie, zapytal: — Pawel Wagner...?
Powiedz, Piotrek, czy to nie jego Zzona
prowadzi fundacje ,Pomdzmy Im”?

—Tak, zgadza si¢ — odpowiedzial SOw-
ka. = To jest w ogole ciekawa, choc¢ nie-
zbyt mita historia. Wagnerowie maja
jedno dziecko, ktére ma powazna wa-
de sluchu. Z tego, co wiem, ich syn ma
teraz szesc lat i prawie nie styszy. Wag-

Zarzucanie przynety

Radecki od razu przystapit do dzialania.
Zaczal od zebrania ogdlnie dostepnych
informacji. Marta Wagner byla preze-
sem i zatozycielka fundacji ,,Pomaz-
my Im”. Organizacja istniala od pieciu
lat i pomagata rodzicom, ktérych dzieci
byty dotkniete rzadka, wrodzona wada
shuchu, ktora nieleczona prowadzita do
catkowitej jego utraty. Fundacja prowa-
dzita edukacje wsrdd rodzicow na temat
opieki ileczenia dzieci, jak rOwniez zbie-
rata fundusze na te cele. Waznym wyda-
rzeniem byla coroczna akcja charytatyw-
na polaczona z wystepem jakiej$ znanej
osoby. Rok temu, obok minikoncertu,

Radecki konczyt positek, nie biorac udziatu

w rozmowie. Wreszcie, zastanawiajac sie, zapytat:
- Pawet Wagner...? Powiedz, Piotrek, czy to nie
jego zona prowadzi fundacje ,,Pomézmy Im”?

ner opowiadal mi kiedys, jak kosztowne
jest takie leczenie i ze takich dzieci jest
w Polsce kilka tysiecy. Teraz tez widze,
z¢ bardziej zyje impreza charvtatywna,
jaka we wrzesniu organizuje jego zona,
niz usprawnieniem sprzedazy w swojej
firmie. Nie mamy u niego wiekszych
szans — thumaczyt.

— A moze ja sprobowatbym za nim
pochodzic¢? — Robert wpadl Piotrkowi
w stowo. — Mysle, ze wiem, jak dotrzec
do Wagnera.

Piotrek spojrzat na Andrzeja, a ten
wzruszyl ramionami: — W tym momen-
cie nie mamy nic do stracenia.

- To prawda - potwierdzil Piotrek. -
Zrobitem juz wszystko, co mogtem. Niech
sprabuje ktos inny.

ewiazdy dzieci zabawial znany mim.
Wrczesniej atrakcjg byla popularna gru-
pa iluzjonistéw. Obecnosc staw byla spo-
sobem na uatrakcyjnienie akcji i przy-
ciagniecie potencjalnych darczyricow.
Istotng role w funkcjonowaniu funda-
¢ji odgrywali wolontariusze. Pomagali
w organizowaniu imprezy, rozsylali za-
proszenia do firm i znanych oséb oraz
zdobywali sponsordw. To od inicjatywy
i zaangazowania wolontariuszy zalezalo
powodzenie catego przedsiewziecia.
Radecki wiedzial juz, co powinien zro-
bi¢. Zalogowatl sie na stronie fundacji
i zglosit do pomocy jako wolontariusz.
Niedlugo potem otrzymat mailowe za-
proszenie na spotkanie z szefowa fun-
dacji. Swiadomy pytan o intencje, jakie

Adam Mitura (amitura@gmsolutions.pl) jest partnerem w firmie GM Solutions. Rea-
lizowat szkolenia z obszaru zarzadzania sprzedazg dla handlowcow, specjalistéow od
obstugi klienta oraz menedzeréw liniowych i sredniego szczebla w firmach z sektoréw:
FMCG, farmaceulycznego, ustugowego i nowych technologii. W czerwcu 2009 roku
w konkursie dla profesjonalistow do spraw sprzedazy Polish National Sales Awards

otrzymat tytut Trener Sprzedazy Roku.
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nim kieruja, wymyslit wzruszajaca hi-
stori¢ o chorym bracie i wewnetrznej
potrzebie niesienia pomocy innym. Tak
przygotowany pojechat pozyczonym od
kolegi samochodem (nie chciat jechac
stuzbowym) na spotkanie. ,Gra sie za-
czela”, pomyslal

— Witam pania — rzucit Robert rados-
nie, gdy stanat przed Marta Wagner.

Przedstawiajac sig, nie omieszkat za-
prezentowac swojego przyjaznego usmie-
chuiujmujacego zachowania. To zawsze
dobrze dziatato na rozmowcow.

Weszli do biura. Zgodnie z przewidy-
waniami Radeckiego, szefowa fundacji za-
pytata o powody jego zgloszenia. Robert
udzielal odpowiedzi zgodnie z przygo-
towanym scenariuszem. Marta Wagner
ze zrozumieniem i wspolczuciem kiwa-
ta gtowa. Chciata tez wiedziec, co Ro-
bert chciatby robic¢ w fundacji. Radecki
szybko odpart, ze jest gotowy na kazde
zadanie. Ustalili wiec, ze w ciagu trzech
tygodni razem z innymi wolontariusza-
mi zajmie sie tym, co zawsze sprawia naj-
wiecej klopotdw, czyli przygotowaniem
ulotek i rozsylaniem ich lub roznosze-
niem zapraszanym gosciom i firmom.
Robert nie byt zadowolony z zadania,
ale w zanadrzu miat juz pomysl, jak mo-
ze lepiej przystuzyc sie fundacji.

Osaczanie

Po tygodniu Radecki zndw przyszedtdo
fundacji.

— Dzienl dobry, pamieta mnie pani? —
spytat z wystudiowana niesmiatoscia.

Marta Wagner nie zapominala zad-
nego ze swoich wolontariuszy, ale ten
utkwit jej szczegdInie w pamieci ze wzgle-
du na nienaganne maniery.

— Duzo myélatem o tym, co mogloby
by¢ najwazniejszym punktem progra-
mu naszej akcji — powiedzial Robert,
cieszac sie z zainteresowania szefowej
fundacji tematem. - Mdj przyjaciel zna
agenta mistrza Woltera z Opery Narodo-
wej. Zainteresowatem go nasza fundacja
i zgodzit sie wstepnie udostepni¢ deski
teatru na potrzeby naszego koncertu.
Wspominal tez 0o mozliwosci wykonania
krétkiego monodramu przez jednego
ze znanych aktoréw Teatru Narodowe-
g0. Przepraszam za moja zuchwalosc



TLUSTRAC)E: PIOTR SOCHA

i brak konsultacji, ale pomyslalem, ze
najpierw wstepnie wysonduje, co jest
mozliwe do osiggniecia, a dopiero po-
tem zapytam pania o zgode na konty-
nuowanie rozmow — wyjasniat Robert.

—Och, to wspaniata inicjatywa, panie
Robercie! - Marta Wagner wykrzykneta
rozradowana.

— Prosz¢ mi mowic po imieniu. Rozu-
miem z pani reakeji, ze to dobry pomyst
i powinienem pociagnad sprawy dalej.

— Alez oczywiscie, Robercie, wspot-
praca z opera i teatrem zdecydowanie
podnosi range calego wydarzenia —
prezes fundacji promieniala. — Musisz
koniecznie doprowadzi¢ te sprawe do
korica. Ale trzeba doktadnie omdwic
zasady wspolpracy.

Chwile sie zastanawiala, zajrzala do
kalendarza, po czym spytata: — Masz
czas w piatek po potudniu? Chciatabym
zorganizowac spotkanie, w ktorym po-
winien wzigé udziat méj maz Pawel
Wagner. Na co dzieh mocno wspiera
fundacj¢. Mysle, ze bedzie zachwycony
twoim pomystem.

- Bedzie mi bardzo milo — odpowie-
dzial spokojnie Robert, a w duchu krzyk-
nal: ,Mam cie!!!".

Nagonka

Do piatkowego spotkania Robert dopiat
sprawy zwigzane z koncertem i przeka-
zal mailowo wszelkie kontakty Marcie
Wagner. W myslach gratulowal sobie
przebieglosci, tym bardziej ze sprawa

gwiazdy 1 zaangazowania Opery Naro-
dowej okazala si¢ tatwiejsza do zalatwic-
nia, niz sadzit. Kiedy wszedt do biura fun-
dacji, Pawel Wagner z zona juz na niego
czekali.

Wagner mocno i po przyjacielsku uscis-
nat mu dtor.

— Pawle, dzigki Robertowi tegorocz-
ny koncert bedzie naprawde wyjatko-
wy —wlaczyla sie Marta Wagner.— Wiesz,
jakie to dla mnie wazne.

- QOczywiscie. No céz, panie Robercie,
naprawde sie ciesze, Ze moge pana poz-
nad. Bardzo jeste§my panu wdzieczni za
pomoc. Ta fundacja to nasze oczko w glo-
wie, a tegoroczne wydarzenie sprawi, ze
bedziemy mogli aktywniej wesprzed na-
szych podopiecznych.
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Marta przygotowywala rézne doku-
menty, a jej maz staral si¢ blizej poznac
Roberta.

— Powiedz mi, czym si¢ zajmujesz
oprocz zbawiania $wiata - zapytat Wag-
ner. Radecki tylko na to czekal.

Jako organizacja musimy zada¢ sobie pytanie,
kiedy tak zwana sprytna strategia handlowa

staje sie oszustwem! Czy to nie szkodzi naszej
reputacji? Kodeks wymaga od nas, abysmy dziatali
uczciwie wobec wszystkich naszych interesariuszy.

— Pracuje w dziale sprzedazy Tech So-
lutions.

— Doprawdyr — zdziwil sig Wagner. —
To dopiero zbieg okolicznosci. Ja pracuje
w ProMedzie, a twoja firma od lat zabie-
ga 0 nawigzanie z nami wspotpracy.

Radecki wyjasnil, Ze odpowiada za
inny segment rynku, wiec pewnie dla-
tego si¢ mie spotkali. Nie mial zamia-
ru weale rozmawiac¢ na tym spotkaniu
o0 pracy, ale postanowit wykorzystac sy-
tuacje.

— Zbieramy dla naszych klientéw bar-
dzo duzo danych, konkretnie dostoso-
wanych do ich potrzeb. Dlatego kon-
centrujemy si¢ na naprawde sporych
przedsigbiorstwach. Nie wiem zbyt wie-
le o sytuacji ProMedu, ale moze nie
potrzebujecie az tak zaawansowanych
ustug, jak proponujemy. A moze na
obecnym etapie waszej dzialalnosci nie
dostrzegacie jeszcze potrzeby zastoso-
wania takiego jak nasze rozwigzania.
Firmy, ktdre jako pierwsze usprawnia
swoja sprzedaz, na pewno beda mogly
zdystansowac konkurencje.

Robert zauwazyt delikatny ruch brwi
Wagnera. Najwyrazniej chwycito.

— Ale wolatbym nie mowic juz o pracy.
Mam wazne sprawy zwigzane z koncer-
tem fundacji — powiedzial.
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Po pottorej godzinie, kiedy ustalono
zasady wspdlpracy z opera i teatrem, Ro-
bert pozegnal sie i wyszedl. Wiedziat
juz,ze dobrze zarzucil sieci. Nie byt wiec
zaskoczony, kiedy w poniedziatek rano
Pawel Wagner zadzwonil do Tech So-
lutions i cheial mowic z Radeckim., Ro-
bert postanowil go przetrzymac i nie
oddzwonil.

Pod koniec nastepnego tygodnia Mar-
ta Wagner zorganizowata kolejne spot-
kanie w fundacji. Tym razem z udziatem
wolontariuszy. Robert byl zawiedziony,
ze nie bylo na nim Pawla Wagnera.

Gdy wychodzil ze spotkania, zderzyt
sie z nim w drzwiach. Wagner od razu
wypalik — Nie wychod? jeszcze. Musze
z toba pogadac.

Robert udal, ze bardzo sie §pieszy i nie
moze teraz rozmawiac.

~Bardzo przepraszam, ale mamy spo-
T0 pracy, a koncert sie zbliza — rzucit.
Zanim zamknal drzwi, Wagner dal mu
prywatny numer telefonu i poprosit
o kontakt w wolnej chwili.

Radecki nie byt do koiica pewien, czy
bytto jedynie kurtuazyjny ruch, czy tez
rzeczywiscie zblizala sie okazja do sfi-
nalizowania kontraktu. Postanowil jesz-
cze cierpliwie poczekad, tym bardziej ze
termin koncertu i akcji charytatywnej
zblizal sie wielkimi krokami. Podczas
kolejnych spotkart w fundacji, na kto-
re przychodzil Pawel Wagner, Robert
sprytnie unikat jakiejkolwiek rozmowy
na tematy zawodowe.

Nadszed!l 7 wrzeénia. Koncert i cala
akcja wypadty fantastycznie. Zjawito sie
wielu znakomitych gosci. Wydarzeniem
zainteresowaly sie tez media. Udato sie
zebrad nieporéwnanie wigcej pieniedzy
niz rok wczesniej. Radecki byl dumny.
Mial w tym przeciez swéj udzial. Wie-
drziat tez, ze Wagnerowie doceniaja je-
g0 wkiad.

Nastepnego dnia postanowil zadzwo-
ni¢ do Pawta Wagnera. Po kilku zdawko-
wych uprzejmosciach prezes ProMedu
przeszedt do konkretow:

— Chcialbym raz jeszcze przyjrzed sie
ofercie waszej firmy. Czy mozesz do mnie
jutro wpasc? Jesli chcesz, wez ze soba
Piotra Sowke, ktéry do tej pory ze mna
rozmawiat.






