Zastosowanie metodologii High Performance Learning Journey i
wykorzystanie platformy Extended Learning do wdrozenia nowego
procesu w organizacji.

Prezentujemy opis przypadku wdrozenia metodyki High Performance Learning Journey
(wspieranie efektywnosci wdrozenia nowych umiejetnosci i wiedzy) z wykorzystaniem
platformy Extended Learning dla klienta z branzy motoryzacyjne;.

Klient: dealer samochoddw.

Wyzwanie: Stworzenie efektywnego i motywujgcego procesu wdrazania nowych systemow i
narzedzi w organizacji. W tym konkretnym przypadku klientowi zalezato na szybkim
wdrozeniu nowego systemu CRM.

Rozwigzanie:

Zaprojektowalismy proces wdrozenia oparty o metodologie High Performance Learning
Journey (HPL)) Brinkerhoff’a i Kirkpatrick’a. Do wspodfpracy na kazdym etapie wigczylismy
bezposrednich przetozonych a takze zyskaliSmy wsparcie zarzadu i zaangazowanie szefowej
HR.

Wykorzystalismy platforme wdrozeniowg Extended Learning.
Jak to zrobilismy:

Na pierwszym etapie dziatan, naszym celem byto przekonanie pracownikéw do regularnej
pracy z systemem CRM, co miato przetozy¢ sie na lepsze zarzgdzanie relacjami z klientami
firmy, a w rezultacie zwiekszenie koszyka zakupowego klientéw oraz zwiekszenie ich
lojalnosci w stosunku do firmy.

Uzgodnilismy z klientem dziatania, ktére mozemy wspdlnie wykona¢ w kazdym z 5-ciu
wymiaréw HPLJ. W zaplanowanym procesie wziete pod uwage zostato zréznicowanie
zespotu (doswiadczeni i nowo przyjeci pracownicy)

Od poczatku lutego 2018 zostaty zaplanowane zadania wdrozeniowe dla pracownikéw oraz
ich przetozonych. Na koniec kazdego tygodnia sprawdzalismy efekty i planowalismy cele na
kolejny tydzien. Caty projekt trwat 12 tygodni.

Rezultaty:
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Praktyka pokazata, ze przy wykorzystaniu przez nas metodologii HPLJ, 100% uczestnikdw
projektu rozpoczeto regularng prace z systemem CRM i obecnie jest to naturalna cze$é ich
codziennych obowigzkéw

Klient zdecydowat sie na sprawdzenie czy istniejg wymierne efekty projektu. W tym celu
sprawdzono efektywnos¢ pracownikdw w maju 2018 i maju 2017. Uwzgledniono wszelkie
elementy, ktére mogtyby zaburzy¢ obraz dziatania realizowanego procesu, w tym m.in.:

¢ inflacje — wzrost przecietnego poziomu cen,

e silnie motywujacy plan biznesowy wdrozony w zespole przez kierownika, $cisle skorelowany z
prowizyjnym systemem wynagrodzen,

e zmiany personalne w zespole,

e roznice w doswiadczeniu pracownikow,

e prognozowany wzrost popytu na ustugi serwisowe i czesci,

e ograniczony czas pracy sprzedawcéw (wynikajgcy np. z urlopdéw, zwolnien, wyjazdow
szkoleniowych, koniecznosci lepszego wdrozenia, itp.),

e niepetna efektywnos¢ nowych doradcéw,

e przejecie klientéw konkurencji.

Po wyeliminowaniu potencjalnego wptywu ww. zjawisk, zaobserwowa¢ mozna wptyw
projektu na wydajnos¢ i skutecznos¢ pracy doradcéw. W stosunku do maja poprzedniego
roku, w 2018 zauwazalny jest ponad 11% wzrost liczby wykonanych zlecen, czyli
zrealizowanych szans sprzedazowych, az o 13%, wzrosta wartos¢ koszyka zakupowego.
Swiadczy to o doktadniejszej identyfikacji potrzeb klienta oraz oferowaniu mu dodatkowych
ustug. Wzrosta tez ilos¢ roboczogodzin przypadajaca na pojedyncze zlecenie, ale przede
wszystkim o 25% wzrosta wartos¢ sprzedanych czesci i akcesoridw.

Podsumowanie

Widzimy, ze u uczestnikdéw projektu dokonata sie trwata zmiana zachowan, co przekfada sie
na pozytywne rezultaty biznesowe. Do niewymiernych efektéw, ale obserwowalnych juz
teraz zaliczamy to, ze pracownicy sg lepiej przygotowani, oferujg wyzszy poziom obstugi i
zyskujg uznanie klientéw. Przektada sie to takze na satysfakcje wtasng i utrwalanie relacji z
klientami.

Deadline wdrozenia systemu CRM w firmie byt ustalony na 25.05.2018, a juz na miesigc
przed planowanym terminem 100% uczestnikdw projektu pracowato regularnie
wykorzystujgc nowaq platforme CRM.
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