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Co oznacza sukces szkolenia? Co przyjmiemy jako trenerzy, a co jako menedzerowie? Mozemy przyjaé,
ze sukces szkolenia s to efektywne i trwate dziatania osoby szkolonej w jej codziennych dziataniach
w organizacji czy firmie, w ktérej funkcjonuje.

W odniesieniu do modelu Kikrpatricka rozpatrujemy je z poziomu trzeciego, czyli ,,wykorzystanie nowej
wiedzy i umiejetnosci”, gdyz tylko na tym poziomie konkretne dziatania menedzera w odniesieniu do
szkolonego pracownika budujg trwate efekty. Bedziemy rdwniez rozpatrywali wazne dla organizacji
»efekty ekonomiczne”, czyli poziom czwarty modelu Kikpatricka. Gdy przyjrzymy sie miernikom
efektywnosci, to najbardziej wartosciowe bedg dwie grupy miernikéw:

e zachowania pracownika
e mierniki / wskazniki biznesowe

1. Zachowania pracownika

Szkolenia czesto nakierowane sg na konkretne umiejetnosci pracownika. Oznacza to, iz konkretne
szkolenie, w ktérym uczestniczy pracownik ma wptyngé na sposdb, w jaki wykonywane sg przez niego
zadania na danym stanowisku. Co mozemy przyja¢ za miare w tym przypadku? Moga to by¢ opinie
wspotpracownikéw, opinie klientéw jak réwniez — co chyba najistotniejsze — obserwacja przetozonego.
Ta obserwacja powinna by¢ przygotowana w uzgodnieniu trenera z menedierem. Pomocnymi
narzedziami bedg karty obserwacyjne oraz przygotowanie do prowadzenie obserwacji przez menedzera.

2. Mierniki biznesowe stosuje sie w dwdch obszarach: dla stanowisk/obowigzkéw opartych na

powtarzajgcych sie czynnosciach oraz w dziatalnosci handlowe;.

Wsrdd osob i stanowisk realizujgcych szeroko rozumiane powtarzalne czynnosci (np. dziatania w sferze
obstugi klienta, operacyjne stanowiska bankowe czy kasowe, stanowiska w call centre. Sg to réwniez

www.matrik.pl



L]

JOXX

MATRI

pracownicy réinego rodzaju serwisow (RTV AGD, urzadzenia biurowe, S$rodki lokomocji etc.).
W przypadku tych stanowisk i oséb miarg moze by¢ zaréwno szybko$¢ dziatania (liczba czynnosci na
jednostke czasu), jak tez jakos¢ mierzona chodéby stopg bteddw. Istotnym miernikiem dla tej grupy
pracownikéw bedzie poziom zadowolenia klientéw, ktéry jest jednym z najbardziej kluczowych
miernikdw dotyczacych efektywnosci pracy.

Natomiast w dziatalnosci handlowej moze to by¢ efektywnos¢ kanatéw sprzedazy, jak rdwniez wyniki
sprzedazowe takie jak liczba sprzedanych produktéw, osiggniete wartosci sprzedazy czy marzy. Miary te
bedg oczywiscie zréznicowane i zalezne od rodzaju organizacji i specyfiki danego stanowiska, czy zakresu
obowigzkéw pracownika. Inne bedg dla sprzedajacych silniki okretowe, a inne dla sprzedajgcych rowery.

Mierzac efekty biznesowe powinno sie zwrécic uwage na wyizolowanie efektéw programu
szkoleniowego sposrdd innych czynnikéw wptywajacych na efektywnosé metodg np. grupy kontrolne;j,
czy strukturalizowang oceng (prowadzong przez przetozonych, klientow, zewnetrznych konsultantow,
samooceny).

Przedstawione mierniki sg stosunkowo proste do wdrozenia w wielu organizacjach biznesowych, jak
chocby w produkcji, ustugach, na stanowiskach bezposredniej obstugi klienta. Planowanie ich wdrozenia
odbywa sie na etapie identyfikacji potrzeb szkoleniowych, w ustaleniu ze zleceniodawca, a nastepnie
w procesie projektowaniu samego szkolenia, gdyz tam wiasnie odbywa sie rozpisanie aspektéw
ewaluacji z metodami jej realizacji.

Wspdlnie z osobami kluczowymi w organizacji trener planujacy szkolenie ustala, jakie zachowania sg
kluczowe na danym stanowisku i powinny by¢ skatalogowane. System obserwacji i wynikajgcych z niego
system ocen dostosowujemy do wykonywanej pracy, oczekiwanych rezultatdw i poziomu
kompetencyjnego osdb. Jako trenerzy zwracamy uwage na konieczno$¢ zapewnienia uczciwego systemu
oceny, ktéry powinien sie charakteryzowad:

e kompleksowoscig - ocena powinna obejmowac wszystkie aspekty ocenianych zachowan,

e spdjnoscia - logicznym powigzaniem z systemami nagrod/premii dla danego pracownika,

e ciggtoscig - obserwacja zachowan jest prowadzona mozliwie nieprzerwanie w danym okresie,
e liczebnoscig - maksymalna liczbe interakcji z klientami wewnetrznymi i zewnetrznymi.

Dla kazdego odbiorcy ustugi szkoleniowej zorientowanego na podniesienie swojej skutecznosci istotne
jest okreslenie miar skutecznosci podejmowanych dziatan — réwniez szkolen.

Z praktyki wynika, iz budowanie efektywnosci najlepiej oprze¢ na srodowisku organizacyjnym, w ktérym
funkcjonuje szkolgcy sie pracownik oraz na wptywie menedzera na rozwdj tegoz pracownika.

Zwréémy uwage na to, iz pracownik wracajgcy po szkoleniu do swojego srodowiska pracy (do swojej
firmy, urzedu, organizacji) nie jest tg samg osobg, ktéra udawata sie na szkolenie. Posiada on wiecej
wiedzy i nabyt nowe umiejetnosci jak tez posiada nowe spojrzenie na wiele spraw w jego zakresie
kompetencji.
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Z jakiego powodu pracownik wysytany jest na szkolenie? Zapewne jest wiele czynnikdw. Dobrze bedzie,
gdy decyzja o jego wystaniu na szkolenie wynikata z pewnych oczekiwan dotyczacych przysztych,
oczekiwanych zachowan i podejmowanych w organizacji dziatan.

Co jest kluczowym pojeciem, ktére towarzyszy zaréwno szkoleniu, jak i pézniejszym wdrazaniu nabytych
kompetencji w organizacji? Tym pojeciem jest ,zmiana”. | to trzeba uzmystowi¢ zleceniodawcy, jak
i pdzniej samemu szkolgcemu sie. Zresztg samo kierownictwo operacyjne (wiacznie z dziatem HR)
oczekuje zmiany zachowan pracownika, zmiany sposobdéw realizowania zadan i obowigzkdéw oraz zmiany
postaw.

Sam pracownik biorgcy udziat w szkoleniu ma réwniez prawo oczekiwac¢ zmiany sposobu wspdtpracy
z osobami zarzadzajgcymi, w tym ze swoim bezposrednim przetozonym oraz wspétpracownikami
w pracy. Oczekuje tez otrzymania sposobnosci i szansy wykorzystania nowych umiejetnosci
wycéwiczonych czy nabytych na szkoleniu.

Oto dwa pytania, ktére pomoga w skalibrowaniu oczekiwan i mierzenia efektéw dotyczgcych nabytych
umiejetnosci w organizacji:

1. Co organizacja robi dla rozwiniecia przez pracownika nowych umiejetnosci?

2. Jak organizacja jest przygotowana do rzeczywistego wykorzystania tych umiejetnosci?

Mozna tu zacytowac Johna P. Kottera — autorytetu w zakresie transformacji organizacji, ktéry stwierdzit,
iz ,,wiekszosc¢ naszych menedzeréw uczono na przestrzeni od pieciu do trzydziestu pieciu lat pracy, ze ich
zadanie polega na podejmowaniu decyzji, a nie na zachecaniu innych do wiekszej aktywnosci”.

Jednak trwale efektywniejsze dziatanie szkolonego w codziennej dziatalnosci w macierzystej organizacji
wymaga od przetozonych stworzenia srodowiska umozliwiajgcego zademonstrowanie jak i zastosowanie
w praktyce nowych umiejetnosci, przy jednoczesnym stworzeniu srodowiska wspierajgcego rozwoj
samych pracownikdw. Stad w znaczacy sposdb wdrozenie nabytych czy rozwinietych nowych
kompetencji bedzie zaleze¢ od szeroko rozumianego srodowiska pracy (zasad organizacyjnych, kultury
i wartosci organizacji, dziatan menedzeréwy), a nie tylko od dziatania samego pracownika. A narzedzia do
mierzenia efektywnosci bedg doskonatym wspomaganiem uzyskania informacji zwrotnej, dotyczacej
uczestniczenia pracownikdw w danym szkoleniu.

Szerzej wyzej omdwione zagadnienia omodwione zostaty w publikacji Wojciech F. Szymczak, Tomasz
Waniski: ,,Profesjonalni trenerzy, czyli jak planowad i osiggaé dtugofalowe rezultaty” , GWP Sopot 2011

www.matrik.pl

Strona 3



L]

JOXX

MATRIK

Autor: Wojciech F. Szymczak

Politolog, w latach 1990 - 1993 zdobyt doswiadczenie w Biurze Prasowym
Rzadu. Nastepnie w latach 1992 - 1998 prowadzit dziatalnos¢ kupiecka.
Od ponad 10 lat trener i konsultant zarzadzania. Dyrektor EGERIA
CONSULTING EXPERTS GROUP. Prowadzi zajecia dla firm biznesowych,
agencji rzadowych, urzedoéw, organizacji pozarzadowych oraz dla
organizacji polonijnych z Australii, Danii, Kanady, Litwy, Niemiec, Szwecji,
Ukrainy, USA, Wielkiej Brytanii. Posiada Miedzynarodowy Certyfikat
Zawodowy Trenera Zarzadzania MATRIK (International Certificate
in Training, Learning and Development) oraz Miedzynarodowy Certyfikat
Doradcy i Asesora MATRIK & THAMES VALLEY UNIVERSITY (International
Certificate in Assessing and Advising). Ponad to posiada certyfikaty: Action
Learning Set Advisor; International Coach ICC; Extended DISC; FCODC
Advisio. W latach 2002 - 2008 Wiceprezes Stowarzyszenia Konsultantéw
i Trenerow Zarzadzania MATRIK. Poprzedni opiekun merytoryczny Kursu
Treneréw Zarzadzania MATRIK, a obecnie opiekun modutu projektowanie
szkolen w Szkole Treneréw Zarzadzania MATRIK. Inicjator Klubow
Treneréw Zarzadzania MATRIK - pierwszego tego typu inicjatywy w Polsce.
W Szkole Treneréw Zarzadzania MATRIK prowadzi zajecia z zakresu
projektowania szkolen. Autor rozdziatu pt. ,Projektowanie szkolenia
w aspekcie formutowania celdw oraz metod i form ich realizacji” publikacji
Vedemecum Trenera [Vademecum Trenera, red. A. Kuzniak, Krakéw 2010]
oraz wspoétautor publikacji pt. ,Profesjonalni trenerzy - czyli jak planowac
i osiggac dtugofalowe rezultaty” [Szymczak W., Wanski T., GWP 2011]. Jest
cztonkiem Stowarzyszenia Konsultantdw i Trenerdw Zarzadzania MATRIK.

Stowarzyszenie Konsultantéw i Treneréw Zarzadzania MATRIK

ul. Wroctawska 11/3, 30-006 Krakéw || tel. 12427 22 18, kom. 606 205 100 ” stowarzyszenie@matrik.pl ” www.matrik.pl
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