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CELE PROJEKTU

Jak pokazaty wyniki badan i analiz, przeprowadzonych na potrzeby opracowania Strategii
Rozwoju woj. lubuskiego, drogie oferty edukacyjne i szkoleniowe stanowig ogromna
bariere w rozwoju kompetencji handlowych kadr regionu. Stabe kapitatowo i
instytucjonalnie przedsiebiorstwa sektora MMIiSP ponoszg coraz nizsze naktady na
szkolenia i edukacje pracownikdow w obszarze handlu i sprzedazy, zmniejszajgc tym samym

jeszcze bardziej swojg pozycje konkurencyjng w skali lokalnej jak i globalnej.

W obliczu przeanalizowanych uwarunkowan rynkowych, za cel gtéwny zrealizowanego
projektu obrano podniesienie zdolnos$ci handlowych przedsiebiorcéw i pracownikéw
mikro, matych i srednich przedsiebiorstw z terenu woj. lubuskiego, niezbednych do

zwiekszania efektywnosci prowadzonej sprzedazy.

Cele szczegotowe projektu objety:
1. Podniesienie wiedzy uczestnikéw szkolen z zakresu efektywnej sprzedazy.
2. Podniesienie praktycznych umiejetnosci handlowych.

3. Zwiekszenie zdolnosci komunikacyjnych uczestnikow szkolen.

Zatozone przez projektodawce cele uzasadniata rdwniez zgodnosc¢ z zatozeniami Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki, Strategig Rozwoju Regionalnego i celami stuzgcymi realizacji

polityki spdjnosci Unii Europejskiej.
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GRUPA DOCELOWA

Do grupy docelowej projektu zaliczono przedsiebiorcéw i pracownikéw mikro, matych i
srednich przedsiebiorstw z woj. lubuskiego, pragnacy zdoby¢ lub poszerzyé swoje
kwalifikacje z zakresu efektywnej sprzedazy. Projektodawca nie wprowadzit zadnych
ograniczen dotyczacych wieku, ptci, wyksztatcenia, miejsca zamieszkania czy tez
niepetnosprawnosci uczestnikdw projektu. W szkoleniach brali udziat zaréwno cztonkowie
zarzadu przedsiebiorstw, managerowie sredniego i wyzszego szczebla jak i pracownicy
pierwszej linii. Wsrod uczestnikdéw szkolen znalezli sie mieszkancy miast i wsi o

zréznicowanym statucie zawodowym i spotecznym.

DZIALANIA

Do kluczowych dziatan podczas realizacji projektu zaliczono: szkolenia, promocje oraz
rekrutacje. Dziatania promocyjne oraz rekrutacyjne prowadzone byty od pierwszego
miesigca realizacji projektu i rownolegle z realizacjg kolejnych szkolen. Towarzyszyt im
rowniez biezgcy monitoring i ewaluacja, ktérych celem byta weryfikacja skutecznosci
pozostatych dziatan i stopienia realizacji zatozonych celéw. Przeprowadzona, przy
wykorzystaniu m.in. mediéw lokalnych i krajowych, kampania promocyjna zapewnita

rowny dostep do projektu pracodawcom i pracownikom okreslonych jako grupa docelowa.

Projekt objat realizacje 11 szkolen tematycznych podzielonych na dwa komponenty.
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Komponent | "Profesjonalny handlowiec" objat szkolenia przeznaczone w szczegdlnosci
dla pracownikéw, ktérym zalezy na zdobywaniu i doskonaleniu umiejetnosci handlowych,
zwigzanych z obstugg klienta przy wykorzystaniu nowoczesnych technik sprzedazy. Odbycie
catego cyklu szkolen w ramach tego komponentu pozwolito uczestnikom szkolen na
uzyskanie kompleksowych umiejetnosci, ktore powinien posiadaé kazdy profesjonalny
handlowiec. Projektodawca zatozyt réwniez mozliwos$é dowolnego doboru ilosci i rodzaju
szkolen, ktdre byty najbardziej interesujgce dla kazdego uczestnika, z punktu widzenia jego

indywidualnych potrzeb.

Komponent | objat szkolenia z nastepujacych blokéw tematycznych:

1. Zawod "sprzedawca"- 20.10.2009

2. Nowoczesne techniki sprzedazy - 30.10.2009

3. Skuteczne negocjacje handlowe - 06.11.2009

4. Obstuga klienta przez telefon-telemarketing - 20.11.2009
5. Budowanie relacji z klientami - 27.11.2009

6. Zarzgdzanie czasem i obszarem sprzedazy - 04.12.2009

Na kolejnych szkoleniach komponentu ich uczestnicy mieli mozliwos¢ poszerzyé swoja
wiedze i rozwing¢ umiejetnosci zwigzane m.in. z:

- przygotowaniem do sprzedazy,

-kreowaniem potrzeb klienta,

- ustaleniem rzeczywistych potrzeb klienta,

- sprawng komunikacjg i budowaniem dobrych relacji z klientem,

- etapami i fazami rozmowy handlowe;j,

- technikami prezentac;ji,

- budowaniem pozytywnego wizerunku firmy,

- znaczeniem motywacji i wtasnych przekonan w procesie sprzedazy,,
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- typologia klienta i podziatem klientéw,
- budowaniem zaufania klienta,
- technikami zamkniecia rozmowy sprzedazowej,

- metodami pokonywania zastrzezen klientow i reakcji na nie,
- ideg negocjacji — technikami wywierania wptywu i perswazji,

- negocjacjami w biznesie i w windykacji,

- negocjacjami z trudnym klientem,

- taktykami i btedami w negocjacjach,

- cechami dobrego negocjatora,

-sprzedazg relacyjna,

- charakterystyka rozmdéwcy,

- typami oraz stylami zachowan klientéw,

- zaktéceniami komunikacyjnymi,

- technikami zadawania pytan,

- przebiegiem profesjonalnej rozmowy telefonicznej,
- rozpoznawaniem potrzeb i checi zakupu,

- procesem decyzyjnym klienta,

- aktywnym stuchaniem,

- analizg obszaru sprzedazy,

- wyznaczanie celéw i priorytetow sprzedazowych,
- planem sprzedazy i jego efektywnoscia,

- efektywnym planowaniem w zarzgdzaniu czasem pracy

Komponent Il "Profesjonalny manager sprzedazy" objat szkolenia przeznaczone w

szczegoblnosci dla pracownikdéw na kierowniczych stanowiskach w dziale sprzedazy oraz

wszystkich, ktérym zalezy na poszerzaniu wiedzy z zakresu strategicznych aspektow

ksztattowania sprzedazy. Odbycie catego cyklu szkolern w ramach tego komponentu

22 ADVANCE

www.advance-et.com/zg1
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pozwolito uczestnikom szkolen na uzyskanie kompleksowych umiejetnosci, ktére powinien
posiadac kazdy profesjonalny manager sprzedazy. Projektodawca zatozyt réwniez
mozliwos¢ dowolnego doboru ilosci i rodzaju szkolen, ktdre sg najbardziej interesujgce dla

kazdego uczestnika, z punktu widzenia jego indywidualnych potrzeb.

Komponent Il objat szkolenia z nastepujgcych blokéw tematycznych:

1. Strategie i kanaty sprzedazy jako sieci tworzenia wartosci- 11.12.2009

2. Optymalizacja wielkosci i projektowanie struktury dziatu sprzedazy-18.12.2009
3. Zarzadzanie kluczowymi klientami-08.01.2010

4. Budowanie zadowolenia klientéw - satysfakcja i lojalnos¢-15.01.2010

5. Zarzadzanie zespotem handlowym -22.01.2010

Na kolejnych szkoleniach komponentu ich uczestnicy mieli mozliwos¢ poszerzy¢ swoja
wiedze i rozwingé umiejetnosci zwigzane m.in. z:

- strategig dojscia do rynku i budowaniem efektywnych kanatow sprzedazy,

- segmentacjg rynku oraz ustalaniem oferty produktéw i ustug dla kazdego segmentu,
- strategiami sprzedazy: najnizszej ceny, tworzenia wartosci, dualne-dwutorowe
- projektowaniem procesu sprzedazy,

- macierzg relacji potencjatu klienta i informaciji,

- zarzgdzaniem mieszanymi kanatami sprzedazy,

- ,kanibalizacjg” sprzedazy oraz intergracjg kanatéw sprzedazy,

- elementami struktury dziatu sprzedazy,

- procesem ustalania struktury dziatu sprzedazy,

- testami weryfikujgcymi optymalng wielkosci dziatu sprzedazy,

- wptywem wielkosci dziatu sprzedazy na obstuge, rentownos$¢ i koszty,

- analizg elastycznosci sprzedazy i rentownosci obstugi klienta,
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- koordynacjg i kontrolg w strukturach dziatu sprzedazy,

- istotg zarzadzania kluczowymi kientami,

- przygotowaniem do zarzadzania kluczowymi klientami — celami, umiejetnosciami,
systemami i procesami,

- identyfikacja kluczowych klientéw,

- strategiami wejscia i macierzg kontaktow,

- satysfakcjg i lojalnoscig klientow,

- determinantami wartosci dla klienta,

- metodami pomiaru satysfakcji i wartosci klienta,

- modelem firmy ,doskonatej”,

- modelem Portera- fancucha wartos$ci dla klienta,

- zarzgdzaniem relacjami z klientami,

- analizg rentowosci klienta,

- rolg managera w budowaniu zespotu,

- wyznaczaniem celéw dla zespotu,

- informacja zwrotng i oceng

- rozmowa oceniajacy jako inspiracjg do rozwoju pracownikéw.

Wszystkie 11 szkolen odbyto sie zgodnie z zatozonym harmonogramem, w centrum
Zielonej Gory w Hotelu Ruben**** przy Alei Konstytucji 3 Maja 1A . Kazde ze szkolen

trwato 8 godzin szkoleniowych w godzinach od 9:00 do 17:00.

Szkolenia zrealizowano przy wspoétpracy wysoko-wykwalifikowanej kadry trenerskiej

posiadajgcej wieloletnie doswiadczenie na stanowiskach managerskich w krajowych i

miedzynarodowych przedsiebiorstwach. Trenerzy prowadzgcy zostali wyselekcjonowani w
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ten sposob, zeby ich specjalizacja odpowiadata obszarom, ktére obejmowata tematyka

konkretnego szkolenia.

Wielkos¢ grupy szkoleniowej nie przekraczata 12 osdb, dzieki czemu mozliwe byto
dostosowanie realizowanej tematyki do indywidualnych potrzeb kazdego uczestnika oraz

aktywne uczestnictwo wszystkich obecnych w dyskusjach i éwiczeniach praktycznych.

Kazde ze szkolen podzielone byto na dwie czesci: teoretyczng i warsztatowa, w przerwie
ktérych uczestnicy zostali zaproszeni na smaczny obiad i dwa poczestunki kawowe.

Czes¢ pierwsza pozwolita uczestnikom na poszerzenie ich wiedzy teoretycznej z danego
tematu i poznanie najnowszych trendéw rynkowych. Czes¢ druga - warsztatowa, pomogta
natomiast w uksztattowaniu ich praktycznych umiejetnosci negocjacyjno-handlowych i
umozliwita petne wykorzystanie wczesniej zdobytej wiedzy. Uczestnicy mieli okazje
sprawdzi¢ sie w realnych sytuacjach handlowych, dzieki rozwigzywaniu case study i

uczestnictwu w grach symulacyjnych.

Kazdy z uczestnikdw otrzymat komplet materiatéw szkoleniowych obejmujacych
szczegdtowe opracowanie realizowanych zajec. Projektodawca zapewnif réwniez wszelkie

niezbedne pomoce biurowe i artykuty potrzebne do realizacji czesci praktycznej szkolen.

Uczestnictwo w kazdym ze szkolen poswiadczone zostato wydaniem odrebnego certyfikatu
ukonczenia szkolenia, zawierajgcego szczegétowe informacje dotyczace kwalifikacji jakie

zdobyty osoby biorgce udziat w warsztatach.
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ZALOZONE REZULTATY

Realizacji celu gtéwnego oraz celdw szczegdtowych projektu postuzyé miaty zatozone przez

projektodawce rezultaty:

e wydanie 110 certyfikatéw ukoriczenia szkolenia (1)

e wydanie 110 kompletéw materiatéw szkoleniowych (2)

e zwiekszenie umiejetnosci w zakresie technik sprzedazy przez 85 uczestnikow
szkolen (3)

e podniesienie i utrwalenie umiejetnosci zwigzanych z negocjacjami handlowymi
przez 84 uczestnikdéw szkolen(4)

e rozwiniecie umiejetnosci zwigzanych z obstugg klienta przez 85 uczestnikow
szkolen(5)

e podniesienie wiedzy z zakresu przeprowadzania procesu sprzedazy przez 82
uczestnikéw(6)

e podniesienie i utrwalenie umiejetnosci zwigzanych z zarzgdzaniem klientami przez
85 uczestnikow szkolen(7)

e rozwiniecie wiedzy zwigzanej z zarzagdzaniem zespotem przez 82 uczestnikow(8)

e zwiekszenie zdolnosci komunikacyjnych przez 88 uczestnikdw szkolen(9)

e wymiana doswiadczen przez 90 uczestnikow szkoleri(10)

Celem zbadania stopnia osiggniecia zatozonych rezultatéw, na kazdym ze szkolen

przeprowadzone zostaty testy kompetencyjne oraz anonimowe ankiety oceny szkolenia.
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OSIAGNIETE REZULTATY

Jak pokazaty wyniki przeprowadzonych testéw i ankiet, wszystkie zatozone w projekcie

rezultaty zostaty ostatecznie w petni osiggniete lub znacznie przekroczone:

(1) Wydanie 110 certyfikatéw ukoniczenia szkolenia — 100% uczestnikdw ukonczyto
szkolenia i otrzymato certyfikat potwierdzajacy ich uczestnictwo.

(2) Wydanie 110 kompletéw materiatéow szkoleniowych-100% uczestnikéw odebrato
komplet materiatéw szkoleniowych.

(3) Zwiekszenie umiejetnosci z zakresu technik sprzedazy- rezultat osiggniety na
poziomie 102%

(4) Podniesienie i utrwalenie umiejetnosci zwigzanych z negocjacjami handlowymi-
rezultat osiggniety na poziomie 101% .

(5) Rozwiniecie umiejetnosci zwigzanych z obstuga klienta- rezultat osiggniety na
poziomie 105 %.

(6) Podniesienie wiedzy z zakresu przeprowadzania procesu sprzedazy- rezultat
osiggniety na poziomie 104 %.

(7) Podniesienie i utrwalenie umiejetnosci zwigzanych z zarzadzaniem klientami-
rezultat osiggniety na poziomie 101%.

(8) Rozwiniecie wiedzy zwigzanej z zarzgdzaniem zespotem- rezultat osiggniety na

poziomie 102%.

(9) zwiekszenie zdolnosci komunikacyjnych- rezultat osiggniety na poziomie 106%.
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(10) Wymiana doswiadczen pomiedzy uczestnikami- rezultat osiggniety w 110%,
uczestnicy potwierdzili, iz wykorzystajg w swojej pracy zawodowej doswiadczenia

przekazane przez wspoétuczestnikdw szkolen.

W szkoleniach, zgodnie z zatozeniami, udziat wzieli przedstawicieli mikro, matych i
$rednich firm z wojewddztwa lubuskiego. Rozktad liczby firm danej wielkosci, ktére

skorzystaty z dofinansowania w ramach projektu pokazuje ponizszy diagram.

Wykres nr 1 Firmy biorgce udziat w szkoleniach organizowanych w ramach projektu

Wielkos¢ firm bioracych udziat w projekcie
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W 11 szkoleniach tematycznych ,przeprowadzonych w ramach projektu, udziat wzieto
57pracodawcow i pracownikow z 21 firm, reprezentujgcych nastepujace
branze/dziedziny dziatalnosci/grupy produktowe:

-informatyczng,
-restauracyjna,
-zaopatrzenie,

-art. dzieciece,
-bielizna,

-dachéwki,

-fabryka nici,

-ptytki tarasowe,
-systemy GPS,

-okna i drzwi z PCV,
-mieso i wedliny,
-kosmetyki,

-rolety i zaluzje,
-doradztwo personalne,
-motoreduktory, przektadnice,
-bramy garazowe,
-urzadzenia chtodnicze.

Struktura uczestnikow szkolen ze wzgledu na ptec, wyksztatcenie czy tez wielkos¢ firmy
ktdrg reprezentowali, byta bardzo zréznicowana, co dowiodto realizacji zatozenia o
rownym dostepie uczestnikéw do projektu. Ponizej przedstawiony zostat rozkfad liczby

0soOb reprezentujgcych wyodrebnione kategorie.
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Wykres nr 4 Struktura uczestnikow

wedtug wyksztatcenia
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OCENA DZIAtAN PROJEKTODAWCY
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Wyniki przeprowadzanych na kazdym szkoleniu ankiet pokazujg, ze pozytywnej oceny

dziatan projektodawcy dokonato 100% uczestnikow szkolen.

Ponizej zaprezentowano $rednie oceny (w pieciostopniowej skali, w zaokragleniu do 1

miejsca po przecinku) kazdego z 8 kryteriow (pytan z ankiety) podczas realizacji 11

szkolen tematycznych.
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Pytania z ankiety oceny szkolen dotyczyty:

1. Oceny przydatnosci przekazywanych na szkoleniach wiadomosci.

2 Oceny przygotowania wyktadowcédw do przeprowadzenia szkolenia.

3 Oceny sposobu prowadzenia szkolenia.

4 Oceny zastosowanych srodkow dydaktycznych.

5 Oceny jakosSci materiatow szkoleniowych.

6 Oceny przydatnosSci materiatow szkoleniowych
7 Oceny warunkoéw lokalowych.
8 Oceny warunkdw organizacyjnych.

Tabela nr 1. Wyniki ankiet oceny szkolen

Wyniki ankiet oceny szkolen

Numer 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |11 | Srednia

kolenia dl
pytania kryterium
1. 3,3 5 48 | 44 | 47 | 47 | 41 | 4,7 43 | 4,7 4.4 45
2. 3,7 5 49 | 48 | 48 | 48 | 46 | 46 | 46 | 45 | 46 4,6
3. 3,2 4.8 47 | 45 | 48 | 48 | 46 | 44 | 43 | 45 4,6 45
4, 3,3 4.4 45 | 43 | 46 | 46 | 43 | 40 | 41 4,7 4,8 4,3
5. 3,9 4.8 45 | 44 | 48 | 48 | 43 | 43 | 44 | 48 4,5 45
6. 35 | 47 | 43 | 38 | 47 | 47 | 41 | 41 | 43 | 48 | 44 43
7. 48 5 48 | 48 | 47 | 47 | 49 | 47 | 42 | 47 | 46 47
8. 47 5 48 | 47 | 47 | 47 | 49 | 49 | 46 | 48 | 45 47
Srednia dla 45
szkolenia 38| 48| 47| 45| 47| 47| 45| 45| 44| 47| 45 ’
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Prowadzona w trakcie realizacji projektu ewaluacja dziatan wykazata, iz
projektodawca w sposéb skuteczny i adekwatny do zatozen zrealizowat wszystkie
zaktadane celu projektu. Przyczynit sie tym samym do poprawy zdolnosci
handlowych przedsiebiorcow i pracownikow mikro, matych i srednich
przedsiebiorstw woj. Kujawsko-Pomorskiego, niezbednych do zwiekszania
efektywnosci prowadzonej sprzedazy. Pozytywna ocena dziatan przez samych
uczestnikdw szkolen dowiodta réwniez dostosowania zatozonych celéw do potrzeb i

wymagan grupy docelowej.

Spetnione zostaty réwniez wszystkie wymogi formalne, w tym wytyczne szczegdtowe
POKL dotyczgce sprawozdawczosci i rozliczenia projektu przed Instytucja

Posredniczaca.
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