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Szkolenie i zmiana

ﬂ Marek Sktadowski:
-

+ Z punktu widzenia klienta efektywne

‘l‘ szkolenie to pewien proces naste-
pujacy w obszarze rozwojowym i, co

wazne, proces, ktéry musi zakonczy¢ sie dla firmy
efektem w postaci konkretnej zmiany. Moze by¢
to zmiana ilosciowa, jakosciowa, wartosciowa,
ale musi by¢ widoczna i odczuwalna. Szkolenie
powinno tez wspiera¢ cele dtugofalowe organi-
zacji i wypetnia¢ definiowalne potrzeby rozwo-
jowe catej firmy i oséb bioracych udziat w trenin-
gu. Mysle, Ze jest to podstawowa, nazwijmy to,
,definicja” efektywnego szkolenia, obejmujaca
mozliwie wiele tematéw i typdw szkolen. Nawet
obligatoryjne szkolenie BHP tez powinno by¢
efektywne, tzn. powinnismy wiedzie¢, ze po tym
szkoleniu pracownik nie wsadzi palca do kontak-
tu albo bedzie umiat udzieli¢ pierwszej pomocy.
Niestety branza szkoleniowa nie zawsze funk-
Przy sprzedazy ustug niewymiernych, ktorych efektywnoscjest sktadnikiem  cjonuje w ten sposéb. Czgs¢ firm szkoleniowych
rozwojowym przedsiebiorstwa, bardzo trudno o jedng miare. Dlatego efek-  koncentruje sie nie na efektywnosci, lecz na
tywnoscszkolen tak zesto jest zyminnym dla dostawcowiodbiorcowustug  efekciarstwie. Co prawda moge sobie wyobra-
szkoleniowych. Dla klientow liczy sie przede wszystkim progres organizacji, zi¢ szkolenie, ktére bedzie dobrze wykonane,
dla firm szkoleniowych gtéwnym czynnikiem zwykle jest lizba sprzeda-  a nie bedzie efektywne, natomiast trudno mi so-
nych produktow i zadowolenie uczestnikow. Czy mozna to jakos pogodzi?  bie wyobrazi¢ szkolenie, ktére bylo efektywne
0 niuansach polityki szkoleniowej rozmawiaja Marek Skladowski, zastepca  a nie bylo dobrze przygotowane. Mimo wszystko
dyrektora departamentu polityki personalnej PGE Gornictwo i Energetyka  z wtasnego doswiadczenia (tez jako trener) wiem,
SA, i Piotr Zagdaniski, dyrektor dziatu konsultacji Door Poland. Ze fatwiej jest uzyska¢ efekt zadowolenia uczest-
nikéw szkolenia niz zbudowac¢ trwata zmiane,

Czym w ogole jest efektywne szkolenie dla dostawcy i dla klienta? (zy te  a ta przeciez jest najwazniejsza dla klienta kon-
punkty widzenia beda zbiezne lub podobne po obu stronach rynku? cowego, ktérym jest firma zamawiajaca ustuge.

Piotr Zagdanski:

Z punktu widzenia dostawy szkolen skutecznym szkoleniem jest takie, ktére spetnia zatozenia klienta. Z drugiej jed-

nak strony, idealnym modelem bytoby szkolenie, ktére powodowatoby na tyle trwaty trend do zmiany u klienta, ze

wspieratoby procesy rozwojowe w firmie, jednoczesnie budzac popyt na kolejne wdrozenia. Wtedy pozostate czyn-
niki, takie jak satysfakcja uczestnikéw, realizacja celéw itp., bytyby z pewnoscia réwniez spetnione.
Nie oszukujmy sie jednak, z punktu widzenia dostawcéw szkolen kryterium zadowolenia jest wyznacznikiem efektywnosci,
poniewaz spetnia wymogi udanego produktu sprzedazowego. Branzy zalezy na produkcie i na zadowoleniu klientéw, ale za-
dowolenie klientéw nie wynika tylko i wylacznie z tego, czy uczestnikom podobato sie, czy nie, ale réwniez z tego, ze zostat
osiggniety wynik i zmiana. Pomyslmy komercyjnie — niezadowolenie uczestnikow najprawdopodobniej spowoduje, ze firma
zrezygnuje z ustug danego dostawcy, natomiast zadowolenie to jednak za mato, zeby kontynuowac wspétprace — konieczny
jest 6w dtugofalowy efekt zmiany.
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Piotr Zagdanski:

Oczywiscie mozna mierzy¢ proste

wskazniki. Najczesciej postugujmy sie

modelem Donalda Kirkpatricka czy
Jacka Phillipsa. W tym wypadku tatwos¢ i popular-
no$¢ pomiaru powoduje czesto$¢ wystepowania
w przyrodzie poszczegdlnych badan. Prawie wszyst-
kie firmy robig na zakoriczenie ankiete, coraz czesciej
robimy pomiar wiedzy przed i po, zeby zobaczy¢, jaki
jest przyrost wiedzy, w zakresie ktérego byto szko-
lenie, probujemy mierzy¢, jak zmienity sie zachowa-
nia. Kiedy jednak zblizamy sie do poziomu realnej
efektywnosci w codziennej pracy, jest juz gorzej.
Dla firmy szkoleniowej — im glebiej prébuje sie do-
trze¢ z pomiarem, wychodzac od od zadowolenia
uczestnikow w kierunku wynikéw biznesowych, tym
oczywiscie jest trudniej. Sg dwie rzeczy, ktére to po-
woduja, po pierwsze, trudnos¢ pomiaru, a po drugie,
stopien relacji, jaki sie zbuduje z klientem. Pewnych
danych nie jeste$my w stanie uzyskac bez jego udzia-

Szkolenie

Czym jest tak naprawde efekt szkolenia i czy mozna go jakos mierzy¢?

H Marek Sktadowski:
-

v W krotkofalowej perspektywie mozna zmierzy¢ cos, co jest efek-
&‘ tem prostego szkolenia wpltywajacego na szybka zmiane, np.
podstawowe szkolenie z Excela. tatwo jest sprawdzi¢, czy pra-
cownicy nadal liczg stupki na kalkulatorze, czy potrafig sie postugiwac np. ta-
belami przestawnymi. Szkolenie w dtugofalowej perspektywie tratowatbym
natomiast jako projekt, ktéry przy zaktadanych inwestycjach i dziataniach
ma przynie$¢ konkretne rezultaty nie tylko w postaci progresu wiedzy, ale
réwniez w postaci poprawy efektywnosci, a co za tym idzie — zwiekszeniem
rentownosci przedsigbiorstwa. Klienci nie utatwiajg zadania, jesli chodzi
o mierzenie efektywnosci. Rzecz w tym, ze wiele firm tak naprawde nie wie,
po co szkoli. Projekt szkoleniowy nie powinien wynikac z tego, ze firma szko-
leniowa ma fajng prezentacje, tylko ze zostaty zdefiniowane obszary, w kt6-
rych nalezy podnies¢ kompetencje, przygotowac ludzi do nowych zadan itp.
Szkolenia i ich efekty zbyt rzadko zaliczane sg w poczet inwestycji w rozwoj,
ktére powinny przynies¢ zwrot —w tym wypadku w postaci najpierw zmiany,
a nastepnie czysto finansowej. Najczesciej kadra menedzerska wie, jak nale-
zy mierzy¢ zwrot z inwestycji, ale nie za bardzo potrafi sobie wyobrazi¢, jak
nalezy zmierzy¢ zwrot w przypadku szkoler, komunikagji, rekrutadji itp. Za-
daniem dla dobrych firm szkoleniowych jest pokazac klientowi, ze sa w sta-
nie ten zwrot z inwestycji przyniesc i go zmierzy¢. Mysle jednak, ze niewiele
firm szkoleniowych potrafitoby stana¢ do takiej konfrontacji z klientem.

Czy szkolenie mierzone zadowoleniem uczestnikow nie moze zafatszowac swojej realnej efektywnosci?

Piotr Zagdanski: Marek Sktadowski:
To podejscie czysto biznesowe, ktdre ja akurat lubie p: & To kwestia swiadomosci w firmie zamawiaja-
i zktérym sie zgadzam, ale nie zapominajmy, ze nie tyl- ﬁ‘ cej szkolenie. Polityka szkolenia i rozwoju

ko w branzy, réwniez wsérdd klientéw spotyka sie ludzi,

powinna by¢ budowana na wszystkich po-

ktorzy stawiajg na event, a wyniki i trwato$¢ zmian kompetencyj- ziomach, poczawszy od kadry najwyzszego szczebla.
nych mniej ich interesuja. Chodzi o to, zeby pracownicy lub uczest- Drucker powiedziat, Ze wiedza nie jest bezosobowa
nicy moéwili, jak bylo fajnie na szkoleniu. Popatrzmy natoz punktu jak pieniagdze, w zwigzku z tym nalezy o tym pamie-

widzenia trenera. Trenerzy sg oceniani przez reakcje uczestnikéw. taé. Wiedza jest po to, aby dac¢ ludziom mozliwosci
Ci z bogatszym i efektownym warsztatem sa lepiej oceniani nizci, rozwoju, a ludzie sg po to, zeby napedzac organiza-
ktorzy stawiajg na czysta edukacje i pompowanie wiedzy do gtéw  cje poprzez swoje umiejetnosci. Ta swiadomos¢ jest

szkolonych. Takie szkolenia czesto oceniane s3 jako nudne. Z dru- wazna dla oséb kierujacych na szkolenia, ale tez dla
giej strony, zgadzam sie, ze kryzys to zmienia. Ostatnio zadatem py-  uczestnikdw - musza wiedzie¢, po co jada na szko-
tanie klientowi:,Masz ostatnie 15 tys. zt — na jaka firme szkoleniowa lenie, co ma sie zmieni¢ i rozwing¢ w ich kompeten-
przeznaczysz te pienigdze, na taka, ktéra faktycznie gwarantuje cjach. Jesli tych elementdéw nie ma, wtedy owszem
podniesienie kompetencji pracownikdw przekladajacych sie na - osiggniemy poziom satysfakcji, ale nie osiagnie-
wynik, czy na taka, z ktérg bedzie mito?”. Odpowiedz jest prosta. my zysku dla organizacji w postaci trwatej zmiany.
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Branza szkoleniowa, niestety, wypromowata pe-
wien model szkoler,, obecny na rynku, tzw. mo-
del rozrywkowo-kuracyjny, i mozna powiedzie¢ ze
W pewnym sensie zeruje sie na czesci organizacji,
ktére sg nieswiadome ich stabosci merytorycznej.
Tutaj pojawia sie jednak problem, ze moze jest we-
sofo i fajnie, jak jest koniunktura, ale jak przycho-
dzi kryzys, to cata branza odczuwa go na wiasnej
skorze, dlatego ze firmy, ktére wysytaty ludzi na
takie imprezy, pierwsze przytna wydatki, bo nie ro-

Jaka jest najwieksza bariera utrudniajgca mierzenie
i planowanie efektywnosci proceséw szkoleniowych?

Piotr Zagdanski:

Mysle ze mimo wszystko barierg jest po-
ziom wspétpracy, chociaz w ostatnim cza-
sie to sie bardzo zmienia. Mam wrazenie,
ze firmy kupujace szkolenia zbyt czesto traktuja fir-
my szkoleniowe jako dostawcéw, ktdrzy maja przyjsc¢
i zrobi¢ to, co zakontraktowali. Co wiecej, czesto przy
zamawianiu szkolenia klienci majg ,ukryta agende ce-
[6w” - tak do konca nie powiemy, o co chodzi i po co
nam to szkolenie, zobaczymy jak oni sobie z tym po-
radza. Przez to nieraz firmy szkoleniowe sg wrzucane
na bardzo gteboka wode. Bez zaufania nie osiggniemy
prawdziwych rezultatéw. Za czesto w tym wszystkim
tez oczekuje sie rezultatéw niemozliwych do uzyska-
nia bez istotnych informacji o celach szkolenia. Firmy
przyjmuja paradygmat traktowania trenera jako cudo-
tworcy, ktéry zmieni rzeczywistos¢ to tak naprawde
zwolnienie sie z pewnego stopnia odpowiedzialnosci.
Przydatoby sie wiecej otwartosci i wiecej partnerstwa
- jako ze w przypadku szkolen jestesmy sponsorami
tego samego projektu.
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Marek Sktadowski:

- Uwazam, ze najwieksza wadga po stronie firm szkole-
g‘ niowych, ktére ja obserwuje, jest technika chodzenia
na skroéty, czyli chwalenie sie efektem ,efekciarskim’,
czyli np. nasi trenerzy otrzymuja 5,6 w ankietach ewaluacyjnych,
mamy wskaznik zadowolenia ze szkoleh na poziomie 90 proc. itp.
Brakuje natomiast rzeczowej rozmowy o biznesie i realnych efek-
tach przeprowadzonych szkolen. Firmy rzadko rzetelnie informu-
ja o swoich dokonaniach, czesto lista referencyjna zawiera 300
pozycji, ale rzadko jest to spis realnych projektéw zakoriczonych
wynikiem finansowym i progresem dla organizacji. Powiedzmy,
ze zrobilismy 10 projektéw szkoleniowych w takim obszarze i to
przyniosto takie i takie mierzalne efekty. Tutaj, niestety, po stro-
nie firm szkoleniowych jest to ucieczka od twardej rzeczywisto-
$ci. Latwiej jest troszeczke poczarowaé w prezentacji, pokazac
kilka efektownych slajdéw, opowiadag, jak to jest wspaniale na
szkoleniach. Nie tedy droga - jezeli biznes ma wydac¢ pieniadze,
to chce, aby po drugiej stronie byt partner, ktéry te pienigdze
dobrze spozytkuje zagospodaruje i tak efektywnie poprowadzi

projekt, ze dwie strony beda zadowolone.

W debacie forum szkoleniowego firmy Door i, ,Personelu Plus” udziat wzieli:

Piotr Zagdanski

dyrektor dziatu badan i konsultacji w DOOR Poland SA

Marek Sktadowski

zastepca dyrektora departamentu polityki personalnej, PGE Gérnictwo i Energetyka SA
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