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Konstruktywne informacje zwrotne a zwykita
krytyka sprzedawcy
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Nawet najlepszy sprzedawca nie zawsze robi wszystko tak, jak tego oczekuje manager. Moze
to dotyczy¢ tak wynikow, jak i zwyktych codziennych zachowan. Wszyscy potrzebujemy
informacji zwrotnej, jak nasze dziatania i zachowania odbierajg inni. Dzieki konstruktywnej
informacji zwrotnej nasza efektywnos¢ moze wzrosngé, a sami mamy szanse na rozwgj i
doskonalenie swoich umiejetnosci i wynikow.

Czym jest jednak konstruktywna, rozwijajgcg informacja zwrotna w odrdznieniu od
demotywujacej krytyki? Jak przekazac sprzedawcy, ze nie spetnia oczekiwan w sposéb, ktéry
z jednej strony sprawi, ze sprzedawca bedzie miat petng Swiadomos¢, co powinien zmienic i
jak, a z drugiej bedzie chciat to zmienié?

Nie ma nic bardziej niszczagcego samoocene cztowieka niz krytyka, zwtaszcza jezeli dotyczy
osoby, a nie jej zachowania czy dziatania. Jezeli powiemy: ,, jestes niepunktualny” pracownik
poczuje, ze brak punktualnosci to jego cecha jako cztowieka. Oczywistym bedzie odruch
zaprzeczenia, niezgody i wewnetrznego sprzeciwu, albo - co gorsze - przyjecie tego wyroku
jako nieodwotalny i dostosowanie do niego swoich dziatan. Zupetnie inng informacjg bedzie
stwierdzenie: ,,spdznites sie wczoraj na dwa spotkania z klientami”.

Jaka wobec tego powinna by¢ informacja zwrotna, aby z jednej strony wskazywata kierunek
zmiany, a z drugiej motywowata do konkretnych krokéw w strone poprawy? Przyjmuje sie
kilka réznych sposobdéw konstruktywnego przekazywania informacji zwrotnej. W przypadku
sprzedawcy najlepszym sposobem bedzie informacja zwrotna, ktora daje mozliwosé
samodzielnego rozwigzywania problemu. Ma ona w sobie element coachingu pracownika.

Najpierw sprawdz
Nigdy nie oceniaj pochopnie. Zastandw sie, czy dziatanie, wynik czy zachowanie, na ktére



chcesz zwrdci¢ uwage, rzeczywiscie miato miejsce, jakie miato konsekwencje oraz na ile
twoje oczekiwania z tym zwigzane bylty zakomunikowane. Przyjrzyj sie zrédtu informaciji,
poznaj inne punkty widzenia, a wreszcie dopytaj pracownika i sprawdz, czy dobrze
rozumiesz.

Wskaz to, co jest dobre

Najpierw powiedz, o czym chcesz rozmawiac. Majgc jasny obraz sytuacji, mozesz wskazac
aspekty pozytywne. Wskazanie pracownikowi co robi dobrze, pomoze mu widzie¢ problem
bardziej konstruktywnie. Pokazuje réwniez, co cenisz, wzmacnia pozytywnie oceniane
dziatanie i daje poczucie, ze menedzer potrafi oceniaé w sposdb wywazony, a nie tylko
krytykowac. Wazne, abys byt w tym szczery i konkretny. Nie wystarczy powiedziec: ,jestes
Swietnym pracownikiem”. Powiedz konkretnie, co cenisz i dlaczego.

Wskaz co powinien zmieni¢

Powiaz aspekt pozytywny z negatywnym. Tak pozytywna informacja, jak i negatywna
powinny dotyczyé tej samej sprawy. W przeciwnym razie pozytywna informacja moze by¢
postrzegana jako nieszczery komplement. Powiedz na przykfad:: ,, twoja prezentacja
zawierata duzo waznych informacji, byta tez dobrze przygotowana i Swietnie
przeprowadzona. Wazne jest rowniez, aby trzymac sie ustalonego czasu, a przekroczytes go
dwukrotnie”.

Pozwdl pracownikowi rozwigza¢ problem

Nie rozwigzuj problemu za pracownika. Zadawaj pytania: ,, co mozesz z tym zrobic?, ,jak
chcesz to rozwigzac?”, ,,co zrobisz w przysztosci?”. Prowadz inspirujgcy dyskusje. Pozwdl, aby
sam znalazt rozwigzanie. Bedzie wtedy znacznie bardziej do niego przekonany i wezmie
odpowiedzialnos¢ za jego realizacje.

Uzgodnij nastepne kroki
Zakoncz rozmowe konkretnymi zobowigzaniami ze strony pracownika i by¢ moze tez z twojej
strony.




