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Zachodniopomorska Szkota Biznesu w Szczecinie

Potrzeby szkoleniowe w opinii sprzedawcéow handlu detalicznego

Streszczenie

W artykule przedstawiono wyniki badan potrzeb szkoleniowych sprzedawczyn i sprzedawcéw pracujacych w handlu detalicznym
(300 o0s6b, 295 kobiet, 5 mezczyzn). Badania przeprowadzono na terenie catej Polski w okresie IX 2019 - XIl 2020. W badaniach
wykorzystano kwestionariusze wywiadu i ankiety PAPI.

Stowa kluczowe
potrzeby szkoleniowe sprzedawcéw, szkolenia, handel

Wprowadzenie

Liberalna przez kilka dekad polityka panstwa wobec inwestoréw zagranicznych zaowocowata bardzo silng
konkurencja na polskim rynku handlowym. Na tle wielu innych krajéw europejskich handel detaliczny w Polsce
cechuje sie znacznie wyzszym poziomem umiedzynarodowienia. Biznesowa inwazja wielkopowierzchniowych
sieci wynikata z ich pozycji rynkowej w Swiecie, bliskosci geograficznej i kulturowej, ale takze potencjatu pol-
skiego rynku'.

W kolejnych punktach artykutu zostang oméwione wybrane przez autora kluczowe obszary, jakie z psy-
chologicznego punktu widzenia warto uwzgledni¢ w tej rywalizacji pod katem polityki szkoleniowej firm.
W wyznaczonym kontekscie zostang tez zaprezentowane wyniki badan potrzeb szkoleniowych sprzedawcéw
handlu detalicznego.

Potrzeba dopasowanych i skutecznych szkolen
Wobec oméwionych wyzej wyzwan bardzo wazna jest kontrola polityki szkoleniowej dla sprzedawcéw - nie
tylko wobec faktu rywalizacji na rynku, potrzeby bycia innowacyjnym, znaczenia sit sprzedazowych, ale takze
z racji istniejgcej pandemii, ktéra dla wielu firm wymusza potrzebe zmiany metod sprzedazy. Skoro szkolenia
maja wptyw na wyniki finansowe?, to wynikami badan potrzeb szkoleniowych sprzedawcéw powinni by¢ zain-
teresowani nie tylko sami sprzedawcy, ale takze kierownicy placéwek handlowych. Idagc konsekwentnie coraz
wyzej w hierarchii — z wynikami badan aktualnych potrzeb szkoleniowych powinni zapozna¢ sie wtasciciele
placéwek handlu detalicznego, poniewaz to oni decyduja o inwestycjach w szkolenia. Badania dotycza tez
klientow korzystajacych na co dzien z ustug sprzedawcéw.

Od wielu lat zwaznosci technik sprzedazy zdawali sobie sprawe przedstawiciele dziatéw zasobdéw ludzkich
w korporacjach. Efektem réznorodnych badan byto miedzy innymi wygenerowanie metody SPIN w sprzedazy
doradczej® lub SPIN na czasy kryzysow®. Z czterdziestoletnich doswiadczen szkoleniowych i sprzedazowych
autora tego artykutu wynika, ze Swiadomos¢ lejkowych metod pytan i ich wplywu na wyniki sprzedazy
jest w dalszym ciagu niska w polskiej rzeczywistosci handlu detalicznego. Tylko cze$¢ firm prowadzi ob-
serwacje zachowan uczestnikdéw po szkoleniach i bada zwrot z inwestycji® (Return-on-Investment).

T. Domanski, Strategie zagranicznych sieci handlowych FMCG na polskim rynku, Handel Wewnetrzny, 2018, 5 (376), 34-43
N. Rackham, Sprzedaz metodg SPIN, Wydawnictwo Go Press, Warszawa 2011

Ibidem

T. Snyder, Sprzedaz w trudnych czasach, Harvard Business Review Polska (CD-ROM), Warszawa 2009

M. Kunasz, Ocena efektywnosci szkolenia w przedsiebiorstwie w swietle wynikoéw badan. Studia i Materiaty — Wydziat Zarzadzania UW,
2006, 1, 29-36; http://sim.wz.uw.edu.pl/sites/default/files/artykuly/sim_2006_1_kunasz.pdf [data dostepu 01/04/2021]
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Sukcesu w sprzedazy mozna tez szuka¢ na bazie modelu Achieve Global, opracowanego na podstawie
analizy skutecznych zespotéw sprzedazowych:

l. Koordynacja przeptywu informacji, Srodkéw i dziatari potrzebnych do wspierania intereséw klienta.
Zaréwno przed sprzedaza, w trakcie jej trwania, oraz po jej dokonaniu.

ll. Wiedza biznesowa. Rozumienie wyzwan, jakie stojg przed klientem w jego aktualnej sytuacji rynkowej.
Zarekomendowanie skutecznych rozwiazan w réznych sytuacjach problemowych.

[ll. Zaangazowanie w sukces klienta. Przyczynienie sie w pewnym stopniu do osiggania przez klienta
sukceséw krétko- i dtugofalowych®?.

Z biznesowego punktu widzenia w tym modelu wazna jest jakos¢ spotkania cztowiek-cztowiek®. Ze
wzgledu na rosnace znaczenie przetwarzania danych w biznesie potrzebni beda pracownicy (IT, marketing,
sprzedawcy) wnoszacy ustawicznie rozwiazania dopasowane do nawykow klientéw® ' (,Big Data”). ,,Big
Data” to rewolucja, ktora zmienia nasze myslenie, prace i zycie. | do niej musza dostosowywac sie takze
sprzedawcy.

Chodzi wiec o takie szkolenia, ktére dzieki zastosowaniu poznanych podczas zaje¢ nawykéw pozwolg
generowac dobre zyski, budujace dtugofalowe relacje z klientami. Tak zwane dobre zyski utatwiajg prowadzenie
biznesu, gdyz w tym ujeciu klienci ptacg w terminie i jeszcze promuja firme i jej kadre'? Taka jakos¢ szkolen
realizuje tez idee zarzgdzania dobrami - troska o rozwoj pracownikéw to tez troska o ich talenty i dobrostan™.
Szkolenia moga by¢ kosztem... albo inwestycja!

Potrzeba dziatan innowacyjnych
W XXI wieku na konkurencyjnym rynku w erze cyfrowej warto rozwija¢ kompetencje w zakresie modelu 4 K”:
Komunikacja interpersonalna

o Kooperacja w zespole

o Krytyczne myslenie

o Kreatywnosc¢' 6,

W 2021 roku prawie sto procent nowych produktéw trafiajacych na rynek bedzie zawierato elementy
technologii Internetu Rzeczy. Zmiany te wymagaja od przedsiebiorcéow podjecia intensywnych dziatan
adaptacyjnych. Rozwijajace sie btyskawicznie technologie informacyjne, sztuczna inteligencja wykorzy-
stywana do rozwigzywania ztozonych problemoéw, rewolucja przemystowa — to zjawiska, ktére wymagaja
od kadry zarzadzajacej przedefiniowania modeli i proceséw biznesowych, ale takze dokonania diagnozy
kompetencji 0séb, bezposrednio kontaktujacych sie z klientami. Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych
w badaniu Adyen deklarowata, ze tatwos¢ nabywania przez Internet jest rownie wazna, jak jako$¢ samego
produktu — tak uwazato 72% oséb". Z powodu Covid-19 postawy konsumentéw skierowaty sie w strone
technologii cyfrowych. Klienci deklaruja, Ze po pandemii beda czesciej korzystaé z technologii cyfrowych

8 D. Coker, E. Del Gaizo, K. Murray, S. Edwards, Organizacje skuteczne w sprzedazy. Jak zdoby¢ przewage konkurencyjna, Achieve Global,
Warszawa 2003

7). Collins, Od dobrego do wielkiego. Czynniki trwatego rozwoju i zwyciestwa firm, SPM Project, Warszawa 2003

8 P Fortuna, Sprzedaz bez sprzedawania. Psychologia dobrego wptywu na klienta, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2019
ERYA Mayer-Schonberger, K. Cukier, Big Data Rewolucja, ktéra zmieni nasze myslenie, MT Biznes, Warszawa 2014

0 F. Newell, Lojalnos¢.com. Zarzadzanie klientami w nowej erze, IFC Press, Warszawa 2002

'S, Skowron, Wptyw satysfakgji i lojalnosci klienta na wyniki finansowe przedsiebiorstw. W: Marketing przysztosci — Trendy. Strategie. Instru-
menty, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 594, ,Ekonomiczne Problemy Ustug’, nr 54, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu
Szczecinskiego, Szczecin 2010, s. 377-390

12 F. Reihheld, Decydujace pytanie. Jak osiagna¢ dobre zyski i prawdziwy wzrost, MT Biznes, Warszawa 2007

'3 R. Stocki, Zarzadzanie dobrami, Wydawnictwo WAM, Krakéw 2003

4 Kompetencje przysztosci. Cztery kompetencje wazne na rynku pracy w XXI wieku, (red.) S. Kwiatkowski, Wydawnictwo Fundacja Rozwoju
Systemu Edukacji, Warszawa 2018

15 W. Lanthaler, J. Zugmann, Akcja Ja. Nowy sposéb myslenia o karierze, Twigger, Warszawa 2000

16 A. Majzel, Tworzenie innowacyjnosci w oparciu o wspétprace biznes - nauka - administracja. Zeszyty Naukowe ZPSB FIRMA i RYNEK, 2020/1
(57); https://www.zpsb.pl/wp-content/uploads/2020/05/02_A.-Majzel _FiR_2020_1_57.pdf?x92740 [data dostepu 01/04/2021]

7" Adyen Retail Report 2020, https://www.adyen.com/pl_PL/knowledge-hub/reports/retail-report-new-beginnings [data dostepu
01/04/2021]
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niz przed jej pojawieniem sie - 33% os6b badanych, oraz ze pandemia zwiekszyta ich uznanie dla dobrze
zaprojektowanej technologii — 36% oséb badanych'®.

Ze wzgledu na sytuacje zwigzana z pandemig i z uwagi na zmieniajace sie potrzeby i oczekiwania klientow
od placéwek handlu detalicznego z jednej strony wymagane bedzie przejawienie zréznicowania oferowanego
asortymentu, ale tez z drugiej w dalszym ciggu ogromne znaczenie bedzie miata kreatywnos¢ pracownikéw,
postawa innowacyjna w firmie oraz umiejetnos¢ sprzedazy'®. Na poziomie szdstej juz generacji systeméw
innowacyjnych podkresla sie, ze sukces innowacji uzalezniony bedzie od rozwaznego zarzadzania zachowaniami
ludzi na tle narzuconej struktury technologicznej. Wyzwaniem bedzie konieczno$¢ pokonywania miedzy innymi
problemoéw spotecznych, organizacyjnych i technicznych. Potrzebna bedzie umiejetnosé zarzadzania kreatywnoscia
pracownikéw, tworzenia kultury innowacyjnej?°. Dobrych pomystéw poszukiwac trzeba wsrdd kadry sprzedazowe;j.

Szkolenia w okresie pandemii

Edukowanie pracownikéw zmierza obecnie mocno w kierunku modelu hybrydowego. Laczenie szkolen na sali
(bezposrednie) ze zdalnymi (e-learning) bedzie powszechne w najblizszych latach?'. Takie potaczenie szkolen
bezposrednich i zdalnych nosi nazwe blended-learning.

Wobec zagrozenh zwigzanych z pandemia (pandemiami) trzeba w polityce szkoleniowej firm uwzgledni¢
tez programy antystresowe. Taki postulat wynika z aktualnych wynikéw badan. Wynika z nich, ze 26% Polakéw
i Polek czuje, ze czasami ich stan zdenerwowania aktualng sytuacja jest bliski paniki, 72% boi sig, ze zachoruje
ktos bliski, 59% obawia sie, ze zachoruje, 71% czuje strach przed kryzysem finansowym i zatamaniem rynku,
75% obawia sig, ze inni ludzie nie bedg stosowac sie do zalecer i w konsekwencji wirus bedzie rozprzestrze-
niat sie zbyt szybko, 73% boi sie przepetnionych szpitali i niewydolnej stuzby zdrowia?? * 2*. Wobec faktu
przenikania sie zycia osobistego i zawodowego, tematyke antystresowa warto wprowadzac w strategie
szkoleniowe w firmach.

Redakcja,ICAN Management Review” przeprowadzita wraz z ICAN Research badanie, w ktérym wzieli
udziat przedstawiciele 203 firm. Az 75% analizowanych firm podjeto w czasie pandemii dziatania, ktérych ce-
lem jest zarzadzanie emocjami i obawami personelu. Pracodawcy uruchomili komunikacje kryzysowa (67%),
rozpoznali rodzaje niepewnosci i przeprowadzili na ten temat rozmowy z podwiadnymi?>.

Inteligencja emocjonalna

Wysoka inteligencja intelektualna (IQ - lloraz Inteligencji) nie jest gwarantem sukcesu w zyciu osobistym i zawo-
dowym. Wedtug badan to wiasnie inteligencja emocjonalna (EQ — Emotional Quality) przyczynia sie do sukcesu
pracownikéw w biznesie bardziej, inteligencja intelektualna® # %, Inteligencja emocjonalna jest potrzebna

18 Raport Global Marketing Trends, Jak wyznaczy¢ kurs w czasach niepewnosci? https://www2.deloitte.com/pl/pl/pages/deloitte-digital/
Articles/Raport-Global-Marketing-Trends-2021-Jak-wyznaczyc-kurs-w-czasach-niepewnosci.html [data dostepu 01/04/2021]

19 Konferencja upowszechniajaca innowacje, Szczecinskie Centrum Przedsiebiorczosci, Szczecin 2019 http://www.innowacje.zgd.com.pl/ca-
tegory/aktualnosci/ [data dostepu 01/04/2021]

20 A, Majzel, Tworzenie... op. cit.

21 VI Konferencja Liderzy Zarzadzania Uczelnia LUMEN 2020, http://pcgacademia.pl/aktualnosci/ponad-1000-liderow-zarzadzania-
uczelniami-na-konferencji-lumen-2020/ [data dostepu 01/04/2021]

22 M, Baran, K. Hamer, M. Marchlewska, Czego boja sie Polacy w zwigzku z koronawirusem? Raport z badan, IPPAN, SWPS, Warszawa 2020, https://
www.swps.pl/centrum-prasowe/informacje-prasowe/21557-wplyw-koronawirusa-na-emocje-i-zachowania-polakow; https://covid19psycholo-
gia.com/ [data dostepu 01/04/2021]

2 M. Baran, K. Hamer, M. Marchlewska, Jak Polacy stosuja sie do zalecer w zwigzku z koronawirusem? Raport z badan IPPAN, SWPS, Warszawa
2020, https://covid19psychologiacom.files.wordpress.com/2020/04/koronawirus-raport-2-jak-polacy-stosujacca8-siecca8-do-zalecencc81-
w-zwiacca8zku-z-ko....pdf [data dostepu 01/04/2021]

24 D. Dolinski, Pierwsze polskie badania postaw wobec koronawirusa, Instytut Nowych Mediéw, Warszawa 2020, https://wszystkoconajwa-
zniejsze.pl/prof-dariusz-dolinski-optymizm-i-koronawirus/ [data dostepu 01/04/2021]

25 M. Smolinski, L. Zakrzewska, P. Kubisiak, Oko w oko z czarnym tabedziem, https://www.ican.pl/a/oko-w-oko-z-czarnym-labedziem/DpE-
3kHqnp [data dostepu 01/04/2021]

26 R. Cooper, A. Sawaf, EQ. Inteligencja Emocjonalna w organizacji i zarzadzaniu, Wydawnictwo Studio EMKA, Warszawa 2000
% D. Goleman, Inteligencja emocjonalna, Media Rodzina, Poznan: 1997
28 D. Goleman, Inteligencja emocjonalna w praktyce, Media Rodzina, Poznar 1999
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w Swiecie cyfrowym, ktéry ,odrealnia” wiezi miedzyludzkie. Czym jest inteligencja emocjonalna? Oto definicja
Daniela Golemana: Sq to zdolnosci rozpoznawania przez nas naszych wtasnych uczuc i uczué innych, zdolnosci moty-
wowania sie i kierowania emocjami zaréwno naszymi wtasnymi, jak i oséb, z ktérymi tqczq nas jakies wiezi. W ujeciu
Daniela Golemana na inteligencje emocjonalng sktadajg sie: samoswiadomos¢ (wiedza o tym, co odczuwamy
i jak wptywa to nasza decyzyjnosc), samoregulacja (panowanie nad emocjami), motywacja (dgzenie do realizacji
celéw), empatia (wyczuwanie uczué innych oséb i umiejetnosc spojrzenia na sytuacje zich punktu widzenia - tu
wilasnie szczegdlnie jest miejsce na zastosowanie metody SPIN), umiejetnosci spoteczne (rozpoznawanie sytuacji
spotecznych). Te umiejetnosci wydajg sie szczeg6lne wazne w sytuacji pandemii i zwigzanych z nig zagrozen
osobistych i zawodowych.

Etyka w biznesie

W placowkach handlu detalicznego nalezy promowac etyczng postawe w biznesie. Na dluzsza mete
etyka w biznesie sie oplaci. W badaniach ICAN Institute okazato sie, ze ponad 90% firm uwaza obszar uczci-
wosci i etyki za istotny we wzajemnej wspotpracy, a ponad potowa wszystkich oséb badanych wskazuje na
negatywny wptyw nieetycznych dziatan kontrahentéw na wynik finansowy firmy?°. Po wybuchu pandemii
osoby ankietowane byly wyczulone na negatywne dziatania podejmowane przez przedsiebiorstwa — 66% os6b
badanych byto w stanie przypomnie¢ sobie sytuacje, kiedy firmy podnosity ceny podstawowych artykutow.
W tej sytuacji wiecej niz jedna na cztery osoby badane potwierdzita, ze takie ruchy sktonity ja do rezygnacji
z produktéw czy ustug danej marki®°.

Metoda

Problem i cel artykutu

W warunkach tak silnej konkurencji w erze cyfrowej szczegélnie wazna jest skutecznos¢ sprzedawcow; tych
od ktérych w duzym stopniu zalezg wyniki finansowe placéwek handlowych, ale tez pozyskiwanie informa-
¢ji od klientow. W kontekscie sprzedazy i profesjonalnej obstugi klientéw naturalnie pojawiajg sie pytania
0 pozadany ksztatt szkolen dla kadr sprzedazowych. Problem jest aktualny i powazny: jak w aktualnej
sytuacji biznesowej dopasowa¢ szkolenia do potrzeb sprzedawcéw i wymagan rynku? Aby uzyskac
odpowiedz na to pytanie, trzeba dokona¢ miedzy innymi diagnozy potrzeb pracownikéw z ich punktu wi-
dzenia. Jesli placéwki handlu detalicznego nie znajda wasciwych odpowiedzi, to po prostu moga wypas¢
zrynku i zakonczy¢ dziatalnosé.

Gléwnym celem niniejszego artykutu jest przedstawienie wynikéw badan potrzeb szkoleniowych
sprzedawczyn i sprzedawcow handlu detalicznego w Polsce®'. Przez pojecie potrzeb szkoleniowych ro-
zumiane sg tu oczekiwania pracownikéw wobec kurséw jedno-, dwu-, trzydniowych, realizowanych czasami
w kilku cyklach (np. na coraz wyzszym poziomie trudnosci).

Hipotetyczne zalozenia
Na podstawie opisanych wczesniej wybranych wymagan rynku handlu detalicznego hipotetycznie zatozono,
ze osoby badane:
(1) sg Swiadome koniecznosci doskonalenia sie w umiejetnosci sprzedazy i profesjonalnej obstugi
i beda zgtaszaty potrzebe szkolen zwigzanych bezposrednio z procesem sprzedazy, np. takich jak
techniki sprzedazy i profesjonalna obstug klientéw;

29 R, Daniluk, Warto$¢ odwzajemnionej etyki. Harvard Business Review Polska, 2016, czerwiec 2016
30 Raport Global Marketing Trends, Jak wyznaczy¢... op. cit.

31 Wyniki uzyskano w projekcie zrealizowanym przez Federacje Zwigzkéw Zawodowych Pracownikéw Spétdzielczosci, Produkgji, Handlu
i Ustug w Polsce, oznaczonej dalej skrétem FZZPSPHiUwP: Badanie 1: Potrzeby szkoleniowe i edukacyjne w opinii pracodawcéw i pracow-
nikéw branzy handlowej (handlu detalicznego) i mozliwos¢ ich realizacji. Badania finansowane byty ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego, Program Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwdj.
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(2) sq swiadome znaczenia kreatywnosci i innowacyjnosci w biznesie i bede zgtaszaty potrzebe
szkolen uczacych technik twérczego myslenia i wspierajacych wdrazanie innowacji;

(3) ze wzgledu na natozenie sie wyzwan zawodowych i osobistych zwigzanych z pandemia jako
wazne i pilne wskaza koniecznos$¢ podjecia dziatan antystresowych;

(4) maja niska swiadomos¢, czym jest inteligencja emocjonalna, jakie ma znaczenie w biznesie i nie
beda zgtaszaty potrzeby szkolen z inteligencji emocjonalnej;

(5) nie beda widziaty uzasadnienia dla wprowadzania dziatann budujacych kulture firmy opartej na
jasno sformutowanych zasadach etycznych i nie bedg zgtaszaty potrzeby szkolen z etyki w biznesie.

Zastosowane narzedzia
W badaniach zastosowano dwa narzedzia:
e czedciowo standaryzowany kwestionariusz wywiadu, sktadajacy sie z pytan zamknietych i otwartych?,
o ankiety PAPI; nazwa wywodzi sie od angielskiego skrétu Paper & Pen Personal Interview — to metoda
zbierania informacji w ilosciowych badaniach rynku i opinii publicznej; w badaniach realizowanych
metoda PAPI wywiady z respondentami prowadzone sg osobiscie.

Procedura

Nawigzywano wstepnie kontakt telefoniczny z respondentami oraz respondentkami i umawiano sie na
rozmowe. Podczas rozmowy badaczka zadawata pytania zgodnie z kolejnoscig ustalong w kwestionariuszu.
Odpowiedzi byty zapisywane na nosnikach audio, p6zniej transkrybowane, a nastepnie kodowane przez
eksperta. Badania realizowano podczas spotkan grupowych w miejscu pracy oséb badanych.

Osoby badane
Badania przeprowadzono na terenie catej Polski w okresie IX 2019 - XII 2020, z udziatem 300 pracownikéw
placéwek handlu detalicznego o bardzo réznej wielkosci (nie tylko sklepy ,Spotem”, ale i sieciowe, $rednie,
mate, mikro, jednoosobowe; sklepy warzywno-owocowe, miesne, drogerie, piekarnie, cukiernie, itd.). Niestety
nie udato sie spetni¢ wszystkich postulatéw doboru préby do badan, miedzy innymi z powodu panujacej
w tym okresie pandemii. Ze wzgleddéw technicznych nie we wszystkich przypadkach mozna byto uzyskac
dane dotyczace wieku i wyksztatcenia (w odpowiednich miejscach podano doktadne liczby). Dostep do
sprzedawcow uzyskano na podstawie baz danych. Przy zbadanej wielkosci populacji dobrano liczebnos¢
zblizong do wymaganej; w badaniach analizowano odpowiedzi sprzedawcéw handlu detalicznego, stano-
wigcg tylko czes¢ populacji sprzedawcéw w Polsce.

W przedstawionym podziale os6b badanych ze wzgledu na pte¢ zwraca uwage przewaga liczbowa
kobiet, co odpowiada ich reprezentacji w catej branzy handlu detalicznego:

o Kobiety =295 oséb

e Mezczyzni =5 oséb.

e Ogo6tem =300 oséb badanych.

W podziale oséb badanych ze wzgledu na wiek zaobserwowano zwiekszong reprezentacje oséb
starszych (patrz tabela 1).

Tabela 1. Liczebnosci w poszczegélnych grupach badanych ze wzgledu na wiek, N=340

Wiek oséb badanych 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 Razem
Sprzedawcy 3 21 74 112 75 6 291

*W 9 przypadkach z przyczyn technicznych nie udato sie ustali¢ wieku oséb badanych.
Zrédto: opracowanie wiasne.

32 Osoby badane po niektérych pytaniach miaty mozliwoé¢ udzielenia wiecej niz jednej odpowiedzi.
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Wsréd sprzedawcodw dominuje grupa oséb w przedziale wiekowym 45-54 lata.
Dokonano takze podziatu na grupy ze wzgledu na wyksztatcenie (N=290, patrz tabela nr 2).

Tabela 2. Liczebnosci w poszczegélnych grupach badanych ze wzgledu na wyksztatcenie, N=446

Wyksztatcenie oséb badanych Podstawowe Zawodowe Srednie Wyzsze MBA Razem
Sprzedawcy 2 136 140 12 0 290

*W 10 przypadkach nie udato sie ustali¢ wyksztatcenia oséb badanych.

Zrédto: opracowanie wiasne.
Wsréd sprzedawcow zdecydowanie dominuje wyksztatcenie zawodowe i Srednie.
Wyniki

Na bazie przedstawionych w tym rozdziale wynikéw moga zosta¢ wyznaczone przez pracodawcow
konkretne dziatania: jakie szkolenia proponowad, jakie metody stosowaé, czego unikag, itd.

Gdy pytano o powinno$c brania udziatu w szkoleniach, aby podnosi¢ wiedze i umiejetnosci, sprze-
dawcy udzielili nastepujacych odpowiedzi: Tak — 264 osoby, Nie — 36 0s6b, N = 300. Zatem 88% badanych
sprzedawcéw widzi potrzebe szkolenia sie.

W odpowiedzi na pytanie o powody tej powinno$¢ uczenia sie respondenci udzielali bardzo zréz-
nicowanych odpowiedzi. Najczesciej wskazywano na korzys¢ z podwyzszania kompetencji (kompetencja
rozumiana tu jako: wiem + umiem); 70 wskazan na 216 odpowiedzi (32%). Druga w kolejnosci wymienio-
na korzys$¢: szkolenia wptywaja na podwyzszenie standardéw obstugi klientéw - 52 odpowiedzi (24%).
Trzecia wskazywana korzys¢ to mozliwos¢ podnoszenia kwalifikacji — 49 wskazan (23%). Te trzy katego-
rie odpowiedzi pojawiaty sie zdecydowanie najczesciej w odpowiedziach oséb badanych. Jako czwarte
uzasadnienie podawano koniecznos$¢ kontroli zmieniajgcych sie przepiséw i zmian na rynku (12% osob
badanych).

Czestotliwos¢ udziatu sprzedawczyn i sprzedawcéw w szkoleniach to kolejny wazny temat. Sred-
nia liczba wskazan z catej grupy oséb badanych miesci sie na poziomie 1,51 (w skali od 1 — najrzadszej
czestotliwosci do 5 — najczestszej). Pracownicy szkola sie zazwyczaj rzadziej niz raz w roku (197 wskazan,
67%, relatywnie czesto pojawia sie ocena $rednio raz w roku (62 wskazania; 21%). Trzy kolejne grupy,
ktore zaliczyty sie do kategorii szkolacych sie srednio dwa razy w roku, raz na kwartat lub raz w miesiacu,
stanowia 12% z catej grupy 295 respondentéw. Charakterystyczny jest lejkowy uktad odpowiedzi sprze-
dawcow na pytanie o czestotliwos¢ szkolen. Im wiekszy jest przedziat czasowy pomiedzy szkoleniami,
tym wieksza liczba wskazan, co zilustrowano w tabeli 3.

Tabela 3. Czestotliwo$¢ udziatu w szkoleniach; sprzedawczynie i sprzedawcy, N=295

Kategoria odpowiedzi Liczba wskazan
1. Rzadziej niz raz w roku 197

2. Srednio raz w roku 62

3. Srednio dwa razy w roku 25

4. Srednio raz na kwartat 6

5. Srednio raz w miesiacu 5

Zrédto: opracowanie wiasne.

Ciekawy rozkfad wynikéw uzyskano na pytanie, czy sprzedawcy chcieliby czesciej uczestniczy¢ w szko-
leniach: Tak = 156 wskazan, Nie = 140 wskazan, N=296.
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Zatem 53% respondentéw chcialoby czesciej sie szkoli¢. Czyli prawie polowa sprzedawcow i sprze-
dawczyn nie chce sie szkoli¢! To rezultat, nad ktérym warto sie zastanowi¢ i zapytac o powody takiego
rozktadu. Na rysunku nr 1 przedstawiono rozkfad odpowiedzi ze wzgledu na wiek. (Chi-kwadrat 15,514, df=5,
Istotnos¢ 0,008).

Rysunek 1. Che¢ czestszego udziatu w szkoleniach, sprzedawczynie i sprzedawcy, N=287
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Mniej sktonne do udziatu w szkoleniach sg osoby w przedziale 45-64 lat, a procentowo takze osoby po-
wyzej 64. roku zycia.

Do najczestszych przeszkod dla udziatu w szkoleniach nalezg zdaniem sprzedawcéw: brak czasu (24
wskazania, 18%o0sdéb badanych), brak dostepnych szkolen (23 wskazania, 17%o0séb badanych), brak zain-
teresowania pracodawcéw(17 wskazan, 13%os6b badanych). Z brakiem czasu na szkolenia powigzane sa
przeszkody: brak personelu i utrudnienia w pracy (po 16 wskazan, po 12%o0séb badanych).

Kolejne pytanie do sprzedawcéw byto wazne z punktu widzenia celu wyboru szkolen. Pytano, w jakich szkole-
niach sprzedawczynie i sprzedawcy uczestniczyli w ciagu ostatnich 2 lat. Celem pytania byto zdiagnozowanie, czy
osoby obstugujace bezposrednio klientéw szkola sie w obszarach odpowiednich dla ich funkgji, a wiec sprzedazy
i obstudze klientéw. Czy tematy szkolen sg wiasciwie dopasowane do potrzeb? Okazato sie, ze szkolenia byly do-
pasowane do petnionych funkgji. Na pytanie odpowiedziato 201 respondentéw. Oprocz obowigzkowych szkolen
BHP (45% osdb) sprzedawcy najczesciej szkolili sie z zagadnien poswieconych sprzedazy (18% oséb) i obstudze
klientéw (14% oséb). Sposréd oséb badanych 13% respondentdw nie szkolito sie wcale, a 9% uczestnikéw szkolen
nie potrafito sobie przypomniec ich nazwy; razem daje to 22%o0s6b badanych, co stanowi do$¢ znaczng grupe.

Szkolenia spetnity oczekiwania uczestniczek i uczestnikéw w 66% (N=222). To przecietny wynik, jesli
wezmie sie pod uwage wspomniang wczesniej koncepcje dobrego zysku Reihhelda®:.

Gdy osoby badane pytano o zastrzezenia wobec szkolen, to najwiecej wypowiedzi dotyczyto kategorii
Lorak zastrzezen” (72 wskazania, 56% o0s6b badanych). Natomiast z tematéw do poprawy najliczniejsze to:
szkolenie byto mato praktyczne (15 wskazan, 12% os6b badanych), wyktadowca nie spetniat oczekiwan (15
wskazan, 12% osob badanych).

Respondenci najczesciej wymieniali jako korzys¢ ze szkolen zdobywanie wiedzy i umiejetnosci (90
wskazan, 57%o0s6b badanych). Zdecydowanie mniej, bo 23 wskazan (15%), dotyczyto korzysci: lepsza obstuga
i satysfakcja klientéw. Z kolei 21 0séb badanych (13%) nie widziato zadnych korzysci ze szkolen, a 7 (4%) nie
potrafito ich wskaza¢. Zatem prawie co pigta uczestniczka i uczestnik szkolen nie widzi w nich korzysci.

Kolejne pytanie dotyczyto preferowanych w przysztosci szkolen dla sprzedawczyn i sprzedawcow.
Podano gotowy ich zestaw. Szacunki rejestrowano na skali 1-5:

33 F, Reihheld, Decydujace... op. cit.
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1 - Nie widze potrzeby = 2 - Widze niewielkg potrzebe 3 - Widze $rednig potrzebe
4 - Widze duza potrzebe 5 -Widze bardzo duzg potrzebe.
Odpowiedzi zawarto w tabeli 4.

Tabela 4. Z jakich tematow szkolen powinny korzystac sprzedawczynie i sprzedawcy; srednie wartosci na skali 1-5, N=300

Kategoria odpowiedzi Srednia ze wskazan
1. Stres w czasie pracy w sklepie 3,7
2. Trudne sytuacje w obstudze klientéw 35
3. Komunikacja z klientami — budowanie dobrych relacji 32
4. Style zachowan klientéw 32
5. Reagowanie na zastrzezenia klientéw wobec produktéw i ustug 3,1
6. Standardy obstugi klientéw 3,1
7. Wspodtpraca w zespole 3,1
8. Reagowanie na reklamacje 3,0
Zasady ekspozycji poszczegdlnych grup asortymentowych w sklepie 3,0
10. Utrzymanie wiasciwej ekspozyciji i jej estetyki podczas dnia sprzedazy 3,0
11. Techniki sprzedazy 29
12. Zadawanie klientom pytan w celu zwigkszenie sprzedazy 2,8
13. Przedstawianie korzysci dla klientéw 2,7
14. Sprzedaz komplementarna (dodatkowa) 2,5
15. Techniki zamykania sprzedazy 24
16. Obstuga urzadzen sklepowych 1,6

Zrédto: opracowanie wiasne.

Zaobserwowano istotne statystycznie réznice w wielu wyborach sprzedawcéw pomiedzy parami odpo-
wiedzi (warto$¢ standaryzowana Z testu Wilcoxona). Oto kilka przyktadéw:

(1) stres w czasie pracy w sklepie (3) komunikacja z klientami, wartos¢ -2,375 , istotnos¢ asymptotyczna
(dwustronna) 0,000;

(1) stres w czasie pracy w sklepie (11), wartos¢ -6,626 , istotnos¢ asymptotyczna (dwustronna) 0,000;

(2) trudne sytuacje w obstudze - style zachowan klientéw (4), wartos¢ -4,986, istotnos¢ asymptotyczna
(dwustronna) 0,000;

(3) komunikacja z klientami — (9) techniki sprzedazy, wartos¢ -8,066, istotnos¢ asymptotyczna (dwustron-
na) 0,000;

(15) techniki zamykania sprzedazy — (16) obstuga urzadzen sklepowych, warto$¢ -9,953, istotnos¢ asymp-
totyczna (dwustronna) 0,000.

Intryguje ostatnia pozycja — obstuga urzadzen sklepowych. Od sprzedawcéw wymagane sg w tym obszarze
bardzo wysokie kompetencje i mozna zatozy¢, ze zostali oni juz przeszkoleni w wystarczajacym stopniu w tym
zakresie. Charakterystyczna jest tez grupa odpowiedzi dotyczacych tych zachowan, ktére majag bezposredni
wptyw na wyniki sprzedazy: techniki sprzedazy, zadawanie klientom pytan w celu zwiekszenie sprzedazy,
przedstawianie korzysci dla klientow, sprzedaz komplementarna (dodatkowa), techniki zamykania sprzedazy.
Znalazly sie w dolnym rejonie tabeli! Nawet jesli sprzedawcy uwazaja, ze juz opanowali te kompetencje, to
wymagaja one systematycznego przypominania i doskonalenia.

Sprzedawcy w wieku 45-54 lata najbardziej potrzebowali szkolenia doskonalgcego umiejetnos¢ reago-
wania na zastrzezenia klientéw (Chi-kwadrat 13,123, df=5, istotno$¢ asymptotyczna 0,022).
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Nie ma istotnej korelacji pomiedzy grupami sprzedawcéw ze wzgledu na wiek i wyksztatcenie: rho Spear-
mana: -0,113, istotnos¢ (dwustronna) 0,055, N=289. Jesli chodzi o preferowane przez badanych szkolenia, to nie
zanotowano bardzo istotnych wspotzmiennosci z wiekiem, wyksztatceniem czy stazem. Jedyne umiarkowane
korelacje zaobserwowano w trzech przypadkach:

e reagowanie na reklamacje i staz: rho Spearmana =-0,256, istotnos¢ dwustronna 0,086, N=46;

o standardy obstugi klientéw i staz: rho Spearmana =-0,241, istotnos¢ dwustronna 0,107, N=46;

o trudne sytuacje w obstudze klientéw i staz: rho Spearmana = -0,305, istotno$¢ dwustronna 0,039, N=46.

Korelacje miedzy powyzszymi szkoleniami a stazem sg odwrotnie proporcjonalnie. Mozna wysnué wnio-
sek, ze zainteresowanie powyzszymi szkoleniami przejawiajq ludzie o krotszym stazu.

Jedno z wazniejszych pytan w badaniach dotyczyto oczekiwan, w jakich szkoleniach sprzedawcy
chcieliby uczestniczy¢ w najblizszym czasie, ale tym razem dokonywali oni juz wkasnych wyboréw; nie
przedstawiano im gotowej listy. Badania miaty za cel mozliwos¢ dopasowania tematyki przysztych szkolen
do potrzeb sprzedawcdw handlu detalicznego, dlatego pojawito sie to pytanie o preferencje. Odpowiedzi oséb
badanych moga by¢ ,,Mapa drogowa” dla decydentdw i organizatoréw szkolen. Na pytanie otwarte o szkolenia,
w ktorych chcieliby uczestniczyc¢ sprzedawcy odpowiedziato 155 respondentéw (tabela 6). Badani najchetniej
szkoliliby sie z profesjonalnej obstugi klientéw (51 wskazan, 33% os6b badanych) oraz z technik sprzedazy (28
wskazan, 18% oséb badanych). Zwracaja tez uwage wysokie oczekiwania, aby szkoli¢ sie z radzenia sobie ze
stresem (27 wskazan, 17% osob badanych). Natomiast w Zadnych szkoleniach nie chciatoby uczestniczy¢ 25
sprzedawcéw (16% osdb badanych).

Tabela 5. Wykaz szkolen, w jakich chcieliby uczestniczy¢ badani sprzedawcy, N=155

Kategoria odpowiedzi Liczba wskazan
Profesjonalna obstuga klientow 51
Umiejetnos¢ sprzedazy 28
Radzenie sobie ze stresem 27
W zadnych 25
Merchandising 15
Szkolenia komputerowe 15
Szkolenia branzowe, podnoszace kwalifikacje 10
Wspétpraca w zespole i kierowanie 8
Szkolenia z obstugi urzadzen 6
Nie wiem 6
Szkolenia rozwojowe 5
BHP 3
Szkolenia jezykowe 3
Szkolenia produktowe 2
Marketing 1
Ogoétem wskazan 205

Zrédto: opracowanie wiasne.

Zaobserwowano istotne statystycznie réznice w wyborach sprzedawcéw pomiedzy parami odpowiedzi,
(wartosc testu Chi-kwadrat McNemara). Oto kilka przykfadéw:

(1) profesjonalna obstuga klienta — (2) umiejetnos¢ sprzedazy, wartos¢ 15,750, istotnos¢ asymptotyczna
(dwustronna) 0,000;

(1) profesjonalna obstuga klienta — (3) radzenie sobie ze stresem, wartosc¢ 20,346, istotnos$¢ asymptotyczna
(dwustronna) 0,000;

(2) umiejetnosc¢ sprzedazy - (4) w zadnych nie chce brac udziatu, wartos¢ 18,581, istotnos¢ asymptotyczna
(dwustronna) 0,000;

94 Zeszyty Naukowe ZPSB FIRMA i RYNEK 2021/1 (59)



POTRZEBY SZKOLENIOWE W OPINII SPRZEDAWCOW HANDLU DETALICZNEGO

(3) radzenie sobie ze stresem - (6) szkolenia komputerowe, wartos¢ 23,310, istotnos¢ asymptotyczna
(dwustronna) 0,000;

(3) radzenie sobie ze stresem - (7) szkolenia branzowe, warto$¢ 22,321, istotno$¢ asymptotyczna (dwu-
stronna) 0,000.

Zgodnie z oczekiwaniami najbardziej potrzebne wydajg sie sprzedawcom szkolenia dotyczace bezposred-
niej obstugi klientéw. Mozna przyja¢, ze zostato potwierdzone zatozenie 1. Na liscie nie ma jasno wyrazonej
potrzeby szkolen z innowacyjnosci — mozna wiec przyja¢, ze nie zostato potwierdzone zatozenie 2. Wysoka
pozycja pozadanego szkolenia,radzenie sobie ze stresem” potwierdza zatozenie 3. Nie uzyskano odpowiedzi
$wiadczacych o potrzebie szkolen z inteligencji emocjonalnej — zatem zostaty potwierdzone zatozenia 4 i 5.

Dyskusja

Dopasowanie szkolen do potrzeb i celow

Osoby badane wskazywaty na wazny aspekt szkolen — nie osiggaja one celéw w takim stopniu, w jakim ocze-
kiwano. Zastanawia fakt, ze zadna wypowiedz nie dotyczyta kwestii wdrozenia efektow szkoleniowych
i obliczania zwrotéw z inwestycji**. Czyzby uczestnicy badania mieli niska ich swiadomos¢? Zatem w projek-
towaniu szkolen kluczowe powinno by¢ jasne formutowanie ich celéw i rozmawianie o nich na stanowiskach
pracy. W polityce szkoleniowej koniecznie trzeba zastosowa¢ model badania skutecznosci szkolen,
wykorzystujac np. model Daniela Kirkpatricka®, Jacka Philipsa®® 3’ lub te przedstawione w pracy Matgorzaty
Kossowskiej i Iwony Sottysinskiej*®. Modele te zawierajg nastepujace poziomy kontroli szkolen:

1. Pierwszy poziom - nalezy zebra¢ uwagi uczestnikéw szkolenia, zapisane na formularzach oceny kursu
(ankietach).

2. Drugi poziom — nalezy zbada¢ poziom wiedzy za pomoca testéw wiadomosci.

3. Trzeci poziom — obserwacja umiejetnosci szkolonych pracownikéw na stanowisku pracy; bada sie
mierzalne zachowania, okreslone w czasie, adekwatne do stanowiska.

4. Czwarty poziom — korzysci organizacyjne, logistyczne.

5. Piaty poziom - obliczenie zwrotu z inwestycji.

Osoby badane podkreslaty takze, ze wiele szkolen jest niepraktycznych. Stad rosnie rola przeprowa-
dzania szkolen pilotazowych. Zaleca sie, aby po uzyskaniu informacji z badan potrzeb szkoleniowych
w organizacji przedstawic¢ przysztym szkoleniowcom oraz firmom szkoleniowym wymag stosowania
modelu Kolba, opisanych w pracach poswieconych dobrym praktykom3? 40 41 42 43 44 45 46 47 48 45

34 B, Becker, M. Huselid, D. Ulrich, Karta wynikéw zarzadzania zasobami ludzkimi, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002
3D, Kirkpatrick, Ocena efektywnosci szkolen, Wydawnictwo Studio EMKA, Warszaw 2001
36 ). Philips, R. Stone, P. Philips, Ocena efektywnosci w zarzadzaniu zasobami ludzkimi, Human Factor, Krakéw 2003

37 P, Philips, J. Philips, R. Stone, H. Burkett, Zwrot z inwestycji w szkolenia i rozwéj pracownikéw. Praktyczny podrecznik wdrazania modelu RO,
Oficyna a Wolters Kluwer business, Krakéw 2009

38 M. Kossowska, |. Sottysifiska, Szkolenia pracownikéw a rozwdj organizacji, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002

39 T. Boydell, M. Leary, Identyfikacja potrzeb szkoleniowych, Oficyna Ekonomiczna, Dom Wydawniczy ABC, Krakéw 2001

40 D, Kirkpatrick, Ocena... op. cit.

41 M. Kossowska, |. Sottysiriska, Szkolenia... op. cit.

42 A, Mayo, Ksztattowanie strategii szkolen i rozwoju pracownikéw, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002

43 ). Philips, R. Stone, P. Philips, Zwrot... op. cit.

4 |bidem

4 A. Pocztowski, Najlepsze praktyki zarzadzania zasobami ludzkimi w Polsce. Studia przypadkéw, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002

46 J. Przewoznik, E. Araszczuk, Ewaluacja i opis dobrych praktyk projektu ,Wsparcie metoda outplacement aktywnosci zawodowej kobiet
w regionie lubuskim’, LSRR Rozwdj, Gorzéw Wikp. 2011

47" ). Przewoznik, J. Koniarek, J. Furmanek, Ewaluacja i opis dobrych praktyk projektu,Wspétpraca miedzysektorowa na rzecz wspierania eko-
nomii spotecznej w regionie lubuskim’, LSRR Rozwdj, Gorzéw Wlkp. 2012

48 D, Ulrich, Liderzy zarzadzania zasobami ludzkimi, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2001
49 C.Woodruffe, Oérodki oceny i rozwoju. Narzedzia analizy i doskonalenia kompetencji pracownikéw, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2003
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Kreatywnos¢ i innowacyjnos¢

Respondenci wszystkich badanych grup relatywnie rzadko wskazywali na potrzebe szkolen z umiejet-
nosci zespotowego rozwigzywania problemow, kreatywnosci i innowacyjnosci. Tymczasem ta tematyka
od lat wydaje sie szczegdlnie wazna w biznesie i edukacji®® *' 32 33 >4 55 56 W badaniach przeprowadzonych juz
w okresie pandemii zdecydowana wiekszo$¢ przedsiebiorstw (86%) zdefiniowata w swojej strategii podejscie
do wyzwalania kreatywnosci oraz wdrazania nowych produktéw i ustug®. Zgodnie z przewidywaniami bardzo
obszernie opracowanymi przez konsultantéw McKinsey, w XXI wieku kariera pracownikéw zaleze¢ bedzie
od rozwoju czynnikéw w trzech obszarach: wiedza, inteligencja emocjonalna, innowacyjnos¢. Taki wzorzec
rozwoju opracowano na podstawie rozlegtych badan i analiz zachowan ludzi skutecznych w biznesie*®, Warto
zastanowi¢ sie w tym kontekscie, jak organizacje i ich kadry rozwijaja swe kompetencje w zakresie doktadnie
tych trzech czynnikoéw.

Uwzglednienie okresu pandemii — umiejetnosc radzenia sobie ze stresem

Osoby badane bardzo czesto zwracaty uwage, ze potrzebuja szkolen z radzenia sobie ze stresem, takze ze
stresem zwigzanym z obstuga klientow. Badacze stresu wywotanego przez takie wydarzenia jak trzesienie
ziemi, huragany, powodzie lub pandemie zalecaja stosowanie modelu reakcji 3C (Control - Kontrola, Coheren-
ce - Spdjnos¢, Connectedness — Bycie w kontakcie): kontrola celéw do osiagniecia; myslenie i dziatanie z taka
wizja $wiata, w ktérym dostrzega sie sens i odpowiedzialnosc¢ za swoje zycie; bycie w kontakcie z innymi i cheé
stuzenia pomoca*’. Niewatpliwie w firmach potrzebne beda wdrozenia strategii antystresowych w oparciu
0 model 3C%°¢16263 i modele antywypaleniowe ¢ ¢ %, W okresie pandemii i post-pandemii szczeg6lnie wazne
bedzie zadbanie o dobrostan zespotu. Jesli pracownicy potrafig zarzgdza¢ swoimi emocjami w czasach wzmo-
zonych wyzwan, wspierac sie w trudnych chwilach i radzi¢ sobie ze stresem, to tatwiej zniosg trudy rosnacej
niepewnosci biznesowej i obstugi rozemocjonowanych klientéw. Stad wynikaja zadania dla zarzadéw firm,
ktére musza dzisiaj zarzadzad firma w niesprzyjajacych okolicznosciach, a jednoczesnie wykazac sie uwazno-
Scig i zadbac o kondycje psychofizyczng pracownikéw®.
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Osoby badane wprost nie wyrazily potrzeby szkolen z inteligencji emocjonalnej. Natomiast pojawiaty
sie oczekiwania wziecia udziatu w szkoleniach z komunikacji interpersonalnej. Zatem w ich ramach mogtyby
by¢ realizowane idee i metody Daniela Golemana.

Etyka w biznesie

Potrzeba etycznego zachowania nie byta wymieniana w wywiadach przez respondentéw. Dlatego w szkole-
niach nalezy opierac sie tylko na takich technikach sprzedazy, ktére oferuja klientom korzysci. Moze warto tez
w placéwkach pisac¢ kodeksy etyczne. W taki sposéb firmy moga liczy¢ na, klientéw na cate zycie” oraz tworzy¢
srodowisko zorientowane na dobro wspdlne.

Zakonczenie

Badania oméwione w niniejszym artykule maja za zadanie stuzenie wspomnianej powyzej idei dobra wspél-
nego i rozwoju jednostek. Wstuchiwanie sie w potrzeby klientéw zewnetrznych to naturalny od lat sposéb
prowadzenia biznesu. Wstuchiwanie sie w potrzeby klientéw wewnetrznych, czyli wiasnych pracownikéw, oraz
odpowiednie reagowanie, to uszanowanie ich trudéw, talentéw i mozliwosci rozwoju.
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Training needs of salesmen

Summary

The article presents the results of research on the training needs of salesmen working in retail trade (300 people, 295 women, 5
men). The research was conducted throughout Poland in the period September 2019 - December 2020. The research used inte-
rview questionnaires and PAPI surveys.

Keywords
training needs of salesmen, training, trade
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