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Nieustannie rozwijamy sie,
by moc rozwijaé innych...

O whbijaniu gola
do wiasnej bramki

- czyli o tym, ze wydajemy pienigdze na szkolenia, a tu nic
(a w kazdym razie nie tyle ile bySmy oczekiwali)
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Gol numer 1

Firma ,Rolek Kolek” zamdwita szkolenie dla sprzedawcow. Wszyscy sie ciesza. Firma szkoleniowa sie
cieszy — po wielu miesigcach namawiania na szkolenie — wreszcie sukces.

Handlowcy sie cieszg — $wietnie, nareszcie nas wspomogda, pojedziemy sie szkolic.
Bedzie fajnie.

Szkolenie ma dotyczy¢ aktywnej sprzedazy. Firma szkoleniowa starannie sie przygotowata.
Przeanalizowata mocne i stabe strony sprzedawcdw. Nauczyta sie sporo o produktach ,Rolka Kolka”.
Zrobita akcje pt. ,tajemniczy klient” i juz wiedziata na co ma potozy¢ akcent najbardziej.
Przeanalizowata kto jest klientem ,RK”. Przygotowata dobre materiaty, ¢wiczenia, analizy przypadku
(nie mysicie sobie, to byta naprawde porzadna firma szkoleniowa).

Na treningu byto $wietnie. Handlowcy okazali sie bardzo zdolni i petni zapatu. Tworzyli standard bazy
danych Klientéw, liste dziatan, jakie nalezy podjaé
w aktywnej sprzedazy. Opracowali korzysci ze wspdtpracy z ,RK” i skuteczne sposoby radzenia sobie

z zastrzezeniami.

Trenerzy byli zachwyceni uczestnikami. Uczestnicy byli zachwyceni szkoleniem. Handlowcy opracowali
indywidualny plan dziatania — ilo$¢ telefondéw, jaka ma by¢ dziennie wykonana do nowych Klientéw,
iloS¢ spotkan, ktdra ma by¢ zrobiona w ciggu tygodnia, miesigca.

Fantastycznie.

A przynajmniej miato by¢ fantastycznie.

Co sie stato, ze nie bylo fantastycznie?
Szara rzeczywisto$¢ z szarym menadzerem.

Handlowcy rzeczywiscie wrocili do pracy z entuzjazmem. Zaczeli dzwoni¢ do klientéw. Na poczatku ich
menadzer patrzyt na to spokojnie. Ale potem zaczat go ogarnia¢ niepokdj. Nic tylko wisicie na tych
telefonach. Wiecie jaki to jest koszt dla firmy?! Nie musicie tyle gadaé. Dlaczego dzwonisz do Klienta
na komdrke, zamiast na stacjonarny? Nie musisz dowcipéw z Klientem sobie przez telefon opowiadac.

Po miesigcu menadzer podsumowat: koszt rozméw telefonicznych. Stwierdzit, ze wzrosty o 67%.
Tak nie moze by¢. Prosze sie ograniczac.

Co sie stato z motywacjg do zmian handlowcéw? Chyba nie trzeba odpowiadac na to pytanie.

Jesli jeszcze wezmiemy pod uwage, Ze dla czesci osdb zadzwonienie do nowego Klienta, uméwienie
sie na spotkanie, jest najtrudniejszg czescig sprzedazy, to zrozumiemy jeszcze lepiej, jak szybko
dziatajq zniechecajace uwagi.

Zaangazuj menadzera w zmiany. A nie tylko przeszkol handlowcow. Najlepiej gdyby
menadzerowie takze mieli takie szkolenie z aktywnej sprzedazy, w jego trakcie dodatkowo przewidzieli
problemy, ktére moga sie pojawiC. Powinni takze na tym szkoleniu do razu uczy¢ sie jak bedq
wspiera¢ dobre zachowania i wymagac okreslonych dziatan.
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Gol numer 2

Produkcyjna Firma ,Mirek Tirek” postanowita zwiekszy¢ kompetencje $redniej kadry zarzadzajacej —
lideréw na produkgiji.

Wszyscy sie ucieszyli. Firma szkoleniowa — juz wiesz z jakich powoddw. Liderzy — bo wiele rzeczy jest
trudnych w zarzadzaniu zespotem, wiec chcg lepiej sie komunikowaé, kierowaé ludzmi.

Na szkoleniu liderzy poszerzajg swoje umiejetnosci. Miedzy innymi opracowujq zasady udzielania
informacji zwrotnej.

Zaskakuje ich punkt, ze nalezy chwali¢ publicznie (nas nikt w ogdle nie chwali), a jeszcze bardziej fakt,
Ze o niedociggnieciach, btedach nalezy méwi¢ w cztery oczy — to dlaczego nasz kierownik wyciaga
brudy przy wszystkich?

Przyktad idzie z géry. Jesli szef daje dobry przyklad — ludziom latwiej jest dobrze go
nasladowac. Jesli daje zty przyktad, trudnoS¢ jest podwdjna, nie dosS¢ Zze ludzie nasladujq
niewtasciwe dziatanie (bo taka jest norma), to nawet gdy majq dobre checi by wprowadza¢ zmiany,
nie uzyskuja wsparcia od szefa.

Zastanow sie wiec od kogo zacza¢ w firmie szkolenia.

Gol numer 3

W banku ,Duze Pieniadze” dziat szkolen zwykt pytaé pracownikéw w jakich szkoleniach chcq
uczestniczyé. Pracownicy — przyzwyczajeni, ze nawet jak sie zapisza na jakie$ szkolenia, to niewielka
jest szansa, ze pojadg wiasnie na to, ktdrym sg zainteresowani. Dlatego zapisujq sie ,nha zas”, na wiele
szkolen. Czasem zupetnie niezwigzanych z ich praca.

Oczywiscie wiemy, ze np. szkolenie z negocjacji przyda sie kazdemu, ale....

I tak wiasnie na szkoleniu z tychze negocjacji pojawiajg sie ludzie z dziatu administracji, z kredytow,
a takze pracownicy, zajmujacy sie bankomatami i ludzie

z hot line. Uff. A tak staralimy sie przygotowac szkolenie na podstawie realnych negocjacji, jakie
uczestnicy prowadzq w pracy — westchneta firma szkoleniowa. Oczywiscie wszyscy sporo sie nauczyli.
Ale mozna zrobic to lepiej. Tym bardziej, ze szkolen byto 10. Mozna byto na jednym zebra¢ ludzi z hot
line, na drugim kredytowcdw, na trzecim ludzi z administracji. Na dodatek hot line nie negocjuje
(oczywiscie mozemy powiedzie¢, ze kazdy konflkt to negocjacja, ale nie przesadzajmy).
I im najbardziej byto potrzebne radzenie sobie z trudnym klientem, a nie techniki wymiany ustepstw.

Dobieraj wiasciwych ludzi na wiasciwe szkolenia.

Ustal komu co potrzebne i w jakim zakresie. Dotrzymuj obietnic, a jesli musisz
wprowadzi¢ zmiany — wyjasniaj powody i zmiany terminow.
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Gol numer 4

Firma ,Koci tapci” zamawia szkolenie, dotyczace pracy w zespole. Swietnie. Jak wiemy juz, firma
szkoleniowa cieszy sig. Pracownicy firmy ,KL"” tez sie ciesza. Wiadomo, ze na takim szkoleniu ludzie
bedq sie bawic.

Wszyscy wyjezdzajq do osrodka. Na szkoleniu okazuje sie, ze pracownicy nie dzielg sie informacjami.
Kiedy ktos$ sie czego$ dowie, zapisuje sobie to szyfrem

i chowa do sejfu, zeby nikt inny sie nie dowiedziat. Trenerzy dwojg sie i troja, by przekonac
uczestnikéw, ze takie dziatanie przynosi same straty firmie. Uczestnicy wykonujq ¢wiczenia, z ktérych
jasno wynika, ze brak informacji uniemozliwia uzyskanie pozytywnych wynikow. I co. I nic. Uczestnicy
mowig — tak wiemy, ze trzeba sie dzieli¢ wiedza. Tak, zdajemy sobie sprawe z tego, ze musimy sobie
przekazywac informacje. Ale ....

Wieczorem trenerzy, przy ognisku, rozmawiajg z uczestnikami. Po zimnym piwie i gorgcej kietbasie
mozna porozmawiac spokojnie. Okazuje sie, ze w firmie premiowane jest nastawienie rywalizacyjne.
Kazdy ma dziata¢ na wtasng reke, od tego jest wynagradzany.

Szkolenia musza byc¢ spdojne z polityka firmy. Jesli zalezy Ci na zmianie nastawienia, musisz
pamietaé, ze samo szkolenie tego nie zatatwi. RGwnolegle powinny iS¢ zmiany organizacyjne.

Tutaj powinni zacza¢ od wspdlnych spotkan w zespole, premiowania za wspdtprace.
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