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E-learning pro zvySovani kvalifikace zaméstnancii
v zalezitosti komunikace se zakazniky

Abstrakt

Bakalatska prace se zabyva vytvorenim e-learningu a v ném kurzu tykajiciho se komunikace
se zakaznikem pro stiedné velky podnik. V teoretické casti jsou definovany teoretické principy
e-learningu, objasnéni jsou jeho aktéti, modely a nastroje pomoci kterych se vytvari a také
pojmy jako je teorie vzdélavani, vzdélavani zaméstnanct a komunikace se zakazniky. Nasledné
je predstavena firma, pro kterou je e-learning realizovan, jeji momentalni stav v ramci
zauCovani zaméstnancti a potieba zefektivnéni soucasného vzdélavani. V praktické Casti je
ptredstaven novy e-learningovy systém Orion Moodle Beta spole¢né s jeho vzhledem. Prakticka
cast se tyka procesu vytvoreni kurzu Komunikace se zakaznikem, obsahuje jeho jednotlivé faze,
jimiZ jsou analyza, design, rozvoj a implementace. Kapitola Vysledky a diskuse definuje
podminky, za kterych bude dané feseni pfinosné. Na zavér této kapitoly je pomoci zpétnych
vazeb od zaméstnancl interpretovano hodnoceni vytvoiené¢ho kurzu, jeho ptinosy a dalsi

mozné prvky e-learningu, o néz by pfi ptipadné spolupraci s firmou mohl byt rozsiten.

Kli¢ova slova: e-learning, zvySovani kvalifikace, komunikace se zakazniky, nastroje pro

tvorbu e-learningu, elektronické vzdélavani, vzdélavaci proces



E-learning for improving of qualifications of employees in
communication with customers

Abstract

This bachelor thesis deals with e-learning creation including a course concerning
communication with a customer for a medium-sized business. The theoretical part defines
theoretical principles of e-learning, clarifies its participants, models and tools that help to create
e-learning and terms like a theory of education, employee’s education and communication with
customers. Subsequently, an introduction of the firm follows, for which this e-learning is
performed, its present situation in the framework of employee’s training as well as a need of
present education efficiency improvement. The practical part introduces a new e-learning Orion
Moodle BETA system together with its lookout. The practical part deals with a process of
creating a course Communication with a customer, it includes its individual phases which are:
analysis, design, development and implementation. The results and discussion chapter define
the conditions leading to a positive solution. In the conclusion of this chapter, through the
employee’s feedback, an evaluation of the created course is interpreted together with its assets
and other possible components of e-learning, with which it might be extended, a prospective

cooperation with the firm providing.

Keywords: e-learning, qualification improvement, communication with customers, tools for e-

learning creation, electronic education, educational process.
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1  Uvod

Zameéstnanci predstavuji v chodu Gspésné firmy velkou roli. Jsou tou soucasti, jez vede
ke kladnému vysledku v podnikani, a sou¢asné jsou unikatnim statkem, ktery podnik ma
a pottebuje. Je nevyhnutelné brat v uvahu 1 tu skuteCnost, ze péce podniku o vlastni
zaméstnance ma bezprostiedni dopad na jejich motivaci a v disledku toho i na spésnost
vykonané prace. S ohledem na to, Ze podstatou uspéchu a trvalého rozvoje libovolné firmy je
vysoce kvalifikovany personal, kazda dil¢i firma chce mit zpusobilé zaméstnance, ktefi
odvad¢ji dobrou préci.

Obvyklé formy vzdélavani prochazi spole¢né s nastupem informacénich technologii
znaénymi zménami. V piipadé, Ze podnik chce nepfetrzité prospivat, musi klast diraz jak na
systém vnitropodnikového vzdélavani, tak i na vnéjsi vzdélavani svych pracovnik, a proto se
vV dnesni dobé podniky obraceji na e-learningové systémy, které velice napomahaji ke
vzdélavani zaméstnancl. PouZzivani nejmodernéjSich informacnich technologii pfi rozvoji
e-learningovych systémil vede k ii€¢innému feSeni problému vzdélavani s minimalnimi naklady.

E-learningové systémy jsou v dnesni dobé hojné se rozvijejicim nastrojem pro
zaskolovani a uceni zaméstnancli nebo studentti, jak uz ve sSkolach, tak i ve firmach. Jeho
pouzivani je ¢im dal Castéjsi a neni se cemu divit. Vyhody, které e-learning pfinasi, mohou
pocitit nejen zaci a zameéstnanci, ale i ucitelé a zaméstnavatelé, kteti dany kurz spravuji. Diky
témto vyhoddm se mnoho kol a firem zacind ptiklanét k vyuzivani elektronického vzdélavani.
Problematika  této  bakalafské prace bude zaméfena konkrétn¢ na  vyuziti
e-learningu ve firmé¢.

Vzdélavani pomoci e-learningu miize v urcitych oblastech zatlacovat do pozadi i klasické
podoby zaskolovani zaméstnancii a z¢asti nahradit diive pouzivané metody. Jeho zavedeni a
nasledna udrzitelnost Setii Cas a také naklady firmy — diky snaz$i a rychlejsi aktualizaci a
schopnosti adaptace na meénici se podminky. Zaméstnavatel jiz nemusi ztracet cas se
zaskolovanim kazdého dil¢iho zaméstnance, nebot’ staci dat pracovnikovi piihlaSovaci tdaje a
on se v§e nauci samostudiem prostfednictvim e-learningu. Lze tedy fici, Ze se jedna o novodobé
efektivni zaskolovani zaméstnanc.

Firemni e-learning ma v dne$ni dobé mnoho forem, podob, a jesté ne kazdy podnik tento
druh vzdélavani pouziva. Vyuzivaji ho spiSe vétSi podniky, zaméstnavajici a zaskolujici
ohromné mnozstvi zaméstnancu, ktefi Si v prub&hu pracovniho poméru musi ur¢itym zptisobem
zvysovat svou kvalifikaci. Naopak vétSina mensich a stfednich podniki na tento typ vzdélavani

zaméstnancl jeSté nepteSla. Dlvodem jsou vstupni naklady spojené s vytvofenim e-

11



learningového kurzu a urcitd nevédomost o elektronickém vzdélavani pracovnikli. Postupem
casu by se mél e-learning rozsifit i do mensSich a stfednich podniki, a to diky jeho vyhodam a
moznostem. Tato prace bude zaméiena na vytvoreni
e-learningového systému a kurzu tykajiciho se zvySovani kvalifikace zaméstnanct v zaleZitosti
komunikace se zakazniky, konkrétn€ pro firmu Orion.

Firma Orion pusobi na ¢eském trhu pies 27 let v oblasti prodeje doméacich potieb. Nabizi
Siroky sortiment a vice nez 3 000 polozek potfebnych do kazdé domacnosti. Sidli v Litomysli
a tvofi ji pfiblizn€ 80 prodejen. Firma nabizi moznost tak zvaného fransizingu, diky némuz se
rozsifuje po celé Ceské republice. S nariistajicim mnozstvim prodejen firmy Orion roste pocet
zamé&stnancu, pii¢emz kazdy z nich by mél ovladat stejné ¢innosti v oblasti prodeje. Aktualni
je tedy otazka, jak vSechny zaméstnance rychle a efektivné v danych problematikach Skolit.
V tento moment nastava potieba vytvoreni nového e-learningového systému pro danou firmu a
Vv ném utvoteni prvotniho kurzu. Jelikoz se zaméstnanec kazdy den potykéd s komunikaci se
zdkaznikem za tUcelem prodeje urcitého produktu, bude tento prvotni kurz zaméien na
komunikaci se zdkaznikem.

Bakalaiska prace se tedy bude zabyvat vytvorenim kurzu o komunikaci se zdkaznikem
v nove vzniklém prostfedi Moodle pro firmu Orion. Teoreticka ¢ast objasni zakladni principy,
pojmy a sméry spojené s touto problematikou. Nasledujici praktickd ¢ast se bude soustied’ovat
na vytvoreni e-learningového systému Moodle pro firmu Orion a v ném na vyvinuti kurzu, ktery

se vaze ke zvySovani kvalifikace zaméstnanct v zalezitosti komunikace se zékazniky.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Bakalafska prace je zaméfena na problematiku vyuziti e-learningu uréeného pro
zvySovani kvalifikace zaméstnanci firmy Orion v zalezitosti zkvalitnéni jejich komunikace se
zakaznikem. Hlavnim cilem této prace je navrh feSeni kurzu ur¢eného pro zaméstnance, ktery
je zaméfen na zvySovani kvality komunikace se zakaznikem, pomoci -elektronického
vzdélavaciho Systému Moodle. Dil¢imi cili v takto definovaném hlavnim cili bude vyjasnéni
teoretickych principt e-learningu ve vztahu k firemnimu vzdélavani, jeho zakladni myslenky a
ucel v souvislosti se zde zminénou problematikou, dale vymezeni pojmu e-learning, jeho
aktéri, metod a nastroji pomocnych pii vytvafeni e-learningu, interpretovani pojeti
komunikace, zmapovéani souCasné¢ho stavu dané problematiky v praxi a identifikovani
pozadavkd, které jsou na ni kladené.

Prakticka ¢ast bude tedy zalozena na vytvoreni e-learningového systému pro firmu Orion
a kurzu tykajiciho se komunikace se zdkaznikem. Funk¢nost a pfijatelnost navrzené¢ho feseni
bude ovétena v praxi. Nasledné budou ovéfené zalezitosti zobecnény pro dal$i mozna pouziti

V dané oblasti.

2.2 Metodika

Pouzita metodika zadané bakalatské prace je zaloZzena na studiu a analyze dosazitelnych
informacnich zdrojii a feSeni v dané zalezitosti. Navrhované feSeni bude brat v tivahu
identifikované pozadavky a oekavani spojena s fesSenou oblasti. Pro realizaci e-learningu bude
pouzit systém Moodle a celkovy kurz bude vyvinut podle modelu ADDIE. Dale se kurz bude
drzet tzv. (neo)behavioristického vyukového sméru, kde hlavni roli hraje vyucujici a studenti
plni zadané tkoly. Vysledny kurz bude zaméstnancim zprostiedkovéavat vyuku za ucelem
zvySovani jejich kvalifikace v souvislosti se zkvalitnénim jejich komunikace se zakazniky.

Bakalaiska prace bude postupovat v téchto krocich:

1. Vymezeni teoretickych poznatki: na zékladé¢ odbornych zdroji, dojde
ke zpracovani teoretickych principt, z nichz se pozdé&ji bude Cerpat v praktické
¢asti. Budou popsany metody, nastroje, aktéti e-learningu a dalsi klicové pojmy
spojené s touto problematikou.

2. Nastinéni momentalniho stavu fesené problematiky: dojde k ptedstaveni firmy,

pro kterou bude e-learning a samotny kurz vytvafen. Dale bude nastinéna forma
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10.

11.

soucasného vzdélavani zaméstnancii a potieba jiné, efektivnéjsi metody vyuky
spole¢né s pozadavky na budouci e-learning.

Predstaveni e-learningu Orion Moodle Beta: zde dojde k vytvofeni a seznameni
se s Orion Moodle Beta. E-learning bude vytvaien pomoci systému Moodle a
nasledné bude upraven jeho piivodni vzhled.

Vytvoreni kurzu Komunikace se zakaznikem: celkovy kurz bude vznikat pomoci
modelu ADDIE, jenZ se sklada z péti fazi: analyza, design, rozvoj, implementace
a hodnoceni. Pfi tvorbé kurzu budou dodrzeny pozadavky, které byly vymezeny
V ramci vzajemné spoluprace s firmou.

Faze Analyza: v tomto kroku bude identifikovana problematika uceni, cile,
zaméstnancovy stavajici znalosti a dalsi relevantni charakteristiky. Této
skutecnosti se docili pokladanim jednotlivych otazek, na které se vzapéti bude
odpovidat.

Féaze Design: zde se vytvoii vzhled a obsah kurzu. Vymezi se celkova kostra,
jednotlivé prvky a ¢asti kurzu. Prvky nasledné budou rozebrany a vysvétleny.
Faze Rozvoj: vtéto fazi dojde Kk vytvofeni ucebnich materialii, které budou
vypracovavany na zaklad¢ podkladii ptimo od firmy Orion. Materidly budou
zalozené na pfedem definovaném designu a budou se drzet
(neo)behavioristického stylu, jenz byl zminén v odstavci vyse.

Faze Implementace: e-learning bude uveden do provozu a aplikovan na dil¢i
zaméstnance. Dojde k vysvétleni registrace uzivatele do systému Orion Moodle
Beta a k sledovani zaméstnanct v ramci plnéni ukola v kurzu.

Zhodnoceni vysledka: zde budou predstaveny vysledky testti a interpretovano
celkové hodnoceni kurzu samotnymi zaméstnanci. Bude se vychazet ze zpétnych
vazeb od zaméstnanct a jejich spokojenosti s kurzem a e-learningem.

Diskuse o podminkach a moZnych rozsifenich: vtomto kroku se stanovi
podminky jak na tvirce, tak uzivatele kurzu, za nichZ bude dané feSeni ptinosné
a budou formulovana dal$i mozna rozsifeni e-learningu.

Zavér bakalaiské prace: zde jesté jednou dojde K nastinéni problematiky prace a
na podkladé syntézy teoretickych poznatkii a dosazenych vysledki, budou

definovany ptinosy a zavéry této bakalaiské prace.
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3 Teoreticka vychodiska

Pojem e-learning se objevuje na $kolach a pracovistich ¢im dal Castéji. Teoreticka ¢ast
tedy bude obsahovat vysvétleni, co to e-learning je, jakymi nastroji muze byt tvofen, ale také
interpretaci dalsich teoretickych vychodisek tykajicich se dané problematiky.

3.1 Definice pojmu e-learning

Pojem e-learning v pifimém pickladu znamena elektronické uceni ¢i vzdélavani. Kromé
slova e-learning se také pouzivaji terminy online $koleni, e-kurzy nebo e-skoleni. Je to zplisob
vzdélavani studentli, zaméstnanct ¢i jinych osob pomoci softwarové aplikace, kterd zaroven
umoziuje sdileni u¢ebnich materialt a spravu elektronické vyuky. UmoZiuje uzivateliim uceni
a testovani pomoci softwaru nebo online aplikaci piimo v pocitaci, na tabletu ¢i mobilnim
telefonu (m-learning). (Co je to e-learning a jaka je jeho historie, 2016)

E-learning obsahuje teorii, vyzkum, a i jakykoliv realny vzdélavaci proces, pii¢emz ve
vzdélavacim procesu jsou v souladu s etickymi principy aplikovany informac¢ni @ komunikacéni
technologie  pracujici sdaty  velektronické  podobg. Dilezitou  soucasti
e-learningu je teoretické studium problematiky a empiricky vyzkum. Vysledky empirického
vyzkumu poskytuji zpétnou vazbu, kterd se hodi pro dalsi zlepSovani a zefektivnéni
e-learningu. (Zounek, 2012)

Napiiklad Kopecky definoval e-learning jako jakékoli pouzivani elektronickych,
materialnich a didaktickych prostfedkl k efektivnimu docileni vzdélavaciho cile s tim, Ze je
uskute¢iiovan prostfednictvim poéitaovych siti. V Cechach je realizovan zejména

prostiednictvim LMS. (Kopecky, 2006)

3.2 AKtéri e-learningu

S vyvojem spole&nosti se méni i aktéfi e-learningu. Rada autort fika, ze do vzdélavani
vstupuji lidé (,,déti) dalsiho digitalniho véku, kterym se fika tzv. sitova generace. Divodem
je, ze se lidé neméni jenom v aspektech, jako je mdda, styl nebo oblékani, ale uz od Gtlého véku
vyristaji ve svété digitalnich technologii. (Zounek, 2012)

Prensky definoval soucasné rozdéleni aktérii na dva odlisné tabory. Prvnim z nich jsou
tzv. digitalni domorodci. To jsou lidé, ktefi od brzkého véku vyrtstaji s digitalnimi

technologiemi. Mobilni telefony, e-mail, kamery, webkamery a mnoho dalSich technologii je u
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nich na dennim pofadku. Pro tuto skupinu lidi jsou véci jako internet, textové zpravy
a pocitacové hry prvkem kazdodenniho ziti.

Protipélem digitalnich domorodct jsou tzv. digitdlni imigranti. Digitdlni imigranti
zastupuji skupinu lidi, kterd se s novymi technologiemi setkala az v pokrocilém véku.
Technologie tedy povazuji za néco nepfirozeného a n¢kdy i1 zbytecného. Prensky vysvétlil
rozdily mezi témito dvéma skupinami docela zajimavym zptisobem. Pfipodobnil rozdily obou
skupin k ptikladu kulturnich rozdili dvou narodu. I ¢lovek, ktery je dobte adaptabilni na cizi
prostiedi, si nikdy uplné nezvykne na cizi zvyklosti. Pfi mluveni jinym jazykem také uslySime
odlisny pfizvuk. Hlavnim rozdilem je odliSny zplisob uvaZovani a zpracovani informaci,

zpusobeny dlouho trvajici interakci s novym typem médii. (Prensky, b. r.)

3.2.1 Ucitelé v prostiedi e-learningu

N 24

e-learning jak svym pedagogickym myslenim, tak svymi vlastnostmi a dovednostmi. Proto zde
bude role ucitele rozepsana o néco podrobnéji. (Zounek, 2012)

S rozvojem e-learningu se méni postaveni uciteld vici studentim a celé vyuce. Ucitel
nemusi byt v pfimém kontaktu se studenty, nemusi se s nimi setkdvat osobné&, ale navazuje
kontakt pomoci riznych komunikaénich zatizeni. Napiiklad pomoci Skype, pies e-mail apod.

Jednim ze zakladnich pojmii je role uéitele. V zahrani¢ni literatufe se muzeme Setkat se
ttemi vyrazy: socidlni role ucitele, socidlni funkce a jeho kompetence. Tyto tfi vyrazy je nutné
rozliSovat. Socialni role je formulovdna jako ocekavany zplsob chovani, ktery souvisi se
socialnim stavem jedince. Socidlni funkce se ze sociologického hlediska vysvétluji jako
¢innosti, které jsou ditlezité pro vyvoj, fungovani a existenci spolecnosti. V ptipadé ucitele jsou
to naptiklad ¢innosti dileZzité pro existenci e-learningu, pro uc¢eni a pro skoleni lidi. Kompetenci
ucitele rozumime soubor dovednosti, védomosti a hodnot dilezitych pro vykon ucitelské
profese. Kompetence je tudiz ucitelem nabytd schopnost profesionalné konat urcitym
zpusobem. (viz Obrazek 1.) V oblasti e-learningu se role uéitele rozsifuje jesté o role technické

(spravovani e-learningu) a organizacni. (Mares, 2016)
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3.2.2

Obrazek 1: Ucitelovy role, funkce, kompetence a ukoly v online prostredi

Socidlni role Socidlni funkce Kompetence Konkrétni dkoly
uéitele v on-line ¢innosti, které které vykondvani které musi
prostiedi uéitel vykonava socidlnich funkci uéitel fesit
v on-line od uéitele v on-line
prostiedi vyzaduje prostredi

Zdroj: Mares, 2016

Studenti v prostredi e-learningu

Student je jednim z aktérti e-learningu. V pojeti bakalaiské prace jsou za studenty
povazovani ti, kteti studuji vysokou, stiedni nebo zakladni $kolu a pouzivaji e-learning jako
,,pomucku‘ k u€eni. Pro studenty mtize mit e-learning fadu vyhod. Jako jsou napiiklad (Gupta,
b.r.):

» Student si mize projit prednasky, kolikrat chce: na rozdil od vyuky ve tiidé muize
student s online vzdélavanim pfistupovat k obsahu opakované. To se studentovi hodi
pii uceni na zkousku nebo pii neschopnosti na prednasku dorazit (pfednasku si projde
doma).

» Konzistence: ta pedagogiim umoziuje ziskat vyssi stupen pokryti pro komunikovani
koherentnim zpiisobem pro své cilové publikum. Tim je zajisténo, Ze vSichni studenti
dostanou stejny zptisob Skoleni.

» Snizené naklady pro studenty: ve srovnani s tradi¢nimi formami uceni, kde studenti
musi dochézet do Skol, platit si cestu a ubytovani, se toto u e-learningu nefesi.

Studentovi se tedy usetfenim urcitych finan¢nich ¢astek snizi jeho vydaje.

3.2.3 Zaméstnanci v prosti‘edi e-learningu

Vyuziti e-learningu jako prosttedku pro zaskolovani zaméstnanct ve firmach se velmi

rozsifuje. S touto problematikou souvisi tzv. firemni vzdélavani.

Firemni vzdélavani

Firemni vzdélavani, nékdy také oznaCované jako podnikové, je vzdelavaci proces fizeny
firmou. Jedna se o proces obsahujici $koleni v podniku (interni, fizené podnikem), ale i mimo
podnik (externi, $koleni zaméstnanc na objednavku). Firemni vzdélavani klade diraz na
zlepSovani a upeviiovani mezilidskych vztahti a zaméfuje se také na vytvafeni pracovni

zrucnosti a dovednosti. (Bartonikova, 2010)
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Firma tim, Ze planuje a podporuje Skoleni svych zaméstnanci, ukazuje, Ze si jich velmi
ceni. Umoznuje jim ziskat lepsi vyhlidky a na vlastni ndklady jim dokonce poskytuje zlepSovani
jejich konkurenceschopnosti na trhu prace. Tim, Ze firma podporuje rozvijeni vlastnich
zameéstnancl, pomaha pii zlepSovani kvality a vEétsi efektivnosti internich procest, a tudiz se
podnik rozviji jako celek.

Vzdélavani musi byt pravidelné a zalozené na podnikové strategii, aby nebylo nahodilé,
nerovnomérné a zajistilo firm& ndvratnost vlozenych prostfedk. Vyzaduje vzajemnou
kooperaci jak se zaméstnanci, tak s internimi nebo externimi specialiSty.

Hlavnimi ukoly firemniho vzdélavani podle Vodaka a Kucharcikové jsou: poskytnout
zaméstnancim neustalé zlepSovani, inovovani a rozsifovani rozsahu a konstrukce teoretickych
poznatku, ale i nabyt schopnosti pro praci na uréitych pracovistich a umoznit zaméstnanctim

dobré podminky pro uskuteénéni plant jejich rozvoje, ambici a osobnosti. (Vodak, 2011)

3.3 Modely pro tvorbu e-learningu

V odborné literatuie se muzeme setkat s né€kolika modely (postupy) pro tvorbu
e-learningovych kurzi. Aby byl vysledek efektivni, je nutno pii tvorbé kurzu dodrzovat zasady
modelu. Mezi nejvice uzivané modely patii model SAM, Kemp, ADDIE, Gagne’s Nine Events

of Instrictions a Merrill’s Principles of Instruction.

3.3.1 Model Kemp

Na rozdil od jinych model pouziva model Kemp spise kruhovou strukturu nez linearni.
Zminéna ,kruhovitost je dosazena deviti zdkladnimi prvky (elementy), které jsou na sob¢
zavislé. To umoziuje konstruktériim e-learningu zna¢nou miru flexibility, protoze jsou schopni
zahajit navrhovani s kteroukoli z deviti komponent nebo fazi, coz by u linearniho zpracovani
neslo. V zavislosti na procesu Ize soucasné fesit fadu stupiii a nékteré¢ faze ndvrhu dokonce
nemusi byt povinné. Vzhledem ke vzdjemnému vztahu mezi komponentami se proces ndvrhu
stava cyklickym, otevienym probihajicim revizim a Upravam mezi prvky, aby se dosahlo
nejlepsiho ndvrhu, ktery nejlépe vyhovuje pozadovanym vysledkiim kurzu.

Napiiklad v prvnim z elementt je kladen diiraz na definovani cili kurzu. To zahrnuje, co
se student musi naucit, nebo dovednosti, které jsou potieba k tomu, aby kurz splnil. Ukazkou
muze byt otazka ,,Jaké ukoly by mél student vykonavat nebo jaké dovednosti by mél byt
schopen prokazat?*“. Druhy z elementl je zaméfen na vyukové styly a potfeby studenti, na

kognitivni zaté€z souvisejici s tématy, tikoly a postupy. Jako posledni byl vybran Sesty prvek, to
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jest navrh ¢innosti, které pomahaji pti facilitaci kurzu. Ostatni elementy lze vidét na Obrazku

2. (Kurt, b. r.)

Obrazek 2: Kemp model

Support Services

Formative Evaluation

Project Management

Zdroj: Kurt, b. r.

3.3.2 Model ADDIE

Model ADDIE (Analysis-Design-Development-Implementation-Evaluation) tvoti zaklad
pro mnoho ostatnich modelti a je i v dnesni dob¢ stale Casto vyuzivan. Je to systematicky model
sestavajici se z péti fazi. Tyto faze jsou analyza, design, rozvoj, implementace a hodnoceni.
Existuje n€kolik verzi tohoto modelu.

Béhem analyzy tviirce kurzu identifikuje problematiku uceni, cile, potfeby studenti,
jejich stavajici znalosti a dalsi relevantni charakteristiky. Analyza se také zabyva studijnim
prostfedim, libovolnymi omezenimi a ¢asovou osou projektu. Design je systematicky proces
urcujici vzhled, uzivatelské rozhrani a obsah. Faze rozvoj uZz predstavuje vlastni tvorbu
ucebnich materiall, ktera je zalozend na pfedem vytvoreném designu. V predposledni fazi,
implementaci, se kurz zavede do praxe, uvede se postup pro skoleni studenta a kroky, které by
mél kantor provadét. Studenti postupné dostavaji materidly, u kterych je po vypracovani
vyhodnocovédna jejich UCinnost. Posledni faze se sklddd zhodnoceni formativniho
a souhrnného. Formativni hodnoceni se déla v kazdé fazi modelu ADDIE. Souhrnné hodnoceni
se sklada z testli navrzenych pro kritiku kurzu a poskytuje piilezitost pro zpétnou vazbu od
uzivatell. Revize jsou provadény dle potieby. Princip fungovani modelu ADDIE ukazuje
Obrazek 3. (David L, b. r.)
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Obrazek 3: Model ADDIE

ADDIE MODEL m
Needs, requirements, tasks,
participants’ current capabilities.

Awareness, knowledge, Learning objectives,
behavior, results delivery format,
activities & exercises.

N . Create a prototype, develop
il course materials, review,
pilot session.

Zdroj: elearningdad.com

IMPLEMENT/

s - )
Training implementation, §
tools in place, observation {8

3.4 LMS (Learning Management System)

Learning Management System, v piekladu systém pro fizeni uceni, reprezentuje v dne$ni
dob¢ asi nejvice rozsifené virtualni prostiedi pro podporu elektronické formy vzdélavani neboli
VLE, které se zaklad4d na praci v rdmci piimo definovanych online kurzt. Propracovana
architektura té€chto systéma dava studentim i ucitelim Siroké moznosti administrace studia,
prohliZeni a nahravani uc¢ebnich materialli, vykonavani studijnich ¢innosti a evidenci studijnich
vysledku. (Zounek, 2012) Jde tedy o vSestranny e-learningovy systém, ktery nabizi mnoho
moznosti, jako jsou naptiklad: evidence a fizeni kurzl, ndstroje pro testovani uzivateld, fizeni
ptistupovych prav, komunikacni nastroje zatfizujici zpétnou vazbu, fizeni studijnich plant a
ulozi$té studijnich materialt. (Lorenc, 2017)

K naplnéni vyse uvedenych aktivit LMS obvykle integruje tyto skupiny dil¢ich online
nastrojlii: nastroje pro vyhledavani a prohlizeni na webu, nastroje synchronni a asynchronni
komunikace, ndstroje pro podporu personalizovaného uceni, nastroje vyukového obsahu
a sdileni zdrojd, nastroje pro tvorbu vyukovych objektt, nastroje pro administraci studia
a nastroje pro hodnoceni a evaluaci.

Jednou z nejvétsich piednosti LMS je snadné ovladani, protoze s dil¢imi nastroji mohou
uzivatelé kurzu manipulovat bez technickych znalosti jednotlivych zapojenych technologii
(HTML, PHP apod.), a funkéné propojeny celek systému umoziuje délat v dil¢ich kurzech
zna¢né komplexni operace. Kurz je navic mozno zabezpec€it heslem a piistup do néj dat jenom
jednoznacéné vymezené skupiné studentii. To napomaha tomu, aby se vyucujici plné€ soustiedili
na pedagogické otazky online vyuky, bez jakékoli nutnosti fesit ndro¢néjsi problémy technickeé
povahy, v tomto kontextu je tedy samoziejmé kli¢ova celkova technicka podpora ze strany

administratort systému. (Zounek, 2012)
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V soucasné dobé nalezneme velké mnozstvi vzdélavacich systému typu LMS, jako jsou
naptiklad Moodle, LearnDash a WPLMS. Pokud ma administrator zkusenosti s redakénim
systémem WordPress, mize vyuzit placeného pluginu LearnDash, ktery WordPress rozsifuje o
funkcionalitu e-learningového systému. V piipadé WPLMS se nejedna o pouhé rozsiteni, ale o
vSestranny soubor plugintl a jejich spojeni ve funkéni vzdélavaci ekosystém. Rozdilem dil¢ich
feSeni je provazanost, obsahlost jednotlivych nastroju a lisi se 1 pfistupem k vyvoji a podpote
ze strany tvircu dil¢ich programi. (Lorenc, 2017)

V posledni dob¢ je velmi rozsifeny open source systém Moodle, ktery je podporovany
a vyvijeny v ramci oteviené celosvétové komunity. Mezi Siroce vyuzZivand komeréni feSeni
patfi systémy Blackboard nebo Fronter, rovnéz jako cela fada dalSich, vétSinou mensich
(lokalnich) systému. U otevieného i komer¢niho feSeni LMS je nutné obsadit roli
administratora systému, ktery zpravidla zajistuje jak vySe uvedenou podporu vyucujicich pfi
ovladani systému a feSeni souvisejicich problémt, tak ¢ist€¢ technickou spravu systému

(instalace a aktualizace). (Zounek, 2012)

341 LMS Moodle

Moodle je podle fady autord nejoblibenéjSim a nejpouzivangj$Sim systémem pro fizeni
uceni na svété. Je jednoduché pochopit proc. Moodle, celym svym ndzvem Modular Object
Oriented Dynamic Learning Enviroment, je flexibilni open source systém, ktery je mozné
stahnout zcela zdarma. Tuto uzivatelsky piivétivou platformu e-learningu vyuzivaji stovky
milionil uzivateld a vice nez sto tisic mist s prosttedim Moodle slouZzi pro potieby vzdélavani a
odborné ptipravy vSech typt organizaci ve vice nez 225 zemich svéta. (What is Moodle LMS?,
b.r)
nekomercni Gcely. Pracuje na odlisnych operacnich systémech a je mozné ho instalovat jak na
osobni pocitace, tak na servery. Pfi instalaci na 0sobni pocitac je nezbytné nainstalovat zaroven
doplnkovy software, jako je PHP, Apache a MySQL. (Moodle, b. r.)

Byl vyvinut Martinem Dougiamasem, ktery vyrostl v australském vnitrozemi na konci 70
let 20. stoleti. Dougiamas ziskaval vzdélani skrze tzv. ,,School of the Air“, coz byl zptsob
vzdelavani v odlehlych mistech Australie, jehoz princip stoji na dorucovani uc¢ebniho planu
radiem. (What is Moodle LMS?, b. r.) Jako dospély pracoval a pozdéji studoval na Curtin
University, kde ho jeho zkuSenosti s WebCT vedly k tomu, aby se za¢al zabyvat alternativni
metodou online vyuky. V roce 1999 zacal zkousSet prvni prototypy nového LMS, kde se svymi

poznatky tvofil zéklad pro zlepSeni efektivity online uceni. Vytvofil slovo ,,Moodle* jako
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reprezentativni nazev spolecnosti Moodle Pty Ltd, jehoz vyznam vysvétlil aZ o nékolik let
pozdéji. (Moodle, b. r.)

Moodle 1.0 byl oficidln¢ vydan v roce 2002 a vznikl jako platforma, kterd poskytuje
pedagogiim technologii, umoziujici online uceni v personalizovaném prostredi, jez poskytuje
interakci, dotazovani a spolupraci. V soukromych sitich Moodle mohou pedagogové, skolitelé
nebo zaméstnavatelé vytvaret online kurzy, které uzivatelim pomadhaji dosédhnout jejich
ucebnich cili.

Dnes je systém Moodle pouzivan organizacemi vSech druhli a velikosti. Nejcastéji je
Moodle vyuzivan podniky, nemocnicemi, korporacemi a neziskovymi organizacemi pro

Skoleni a online vzdélavani. (What is Moodle LMS?, b. r.)

Bezpecnost

Moodle je navrzen tak, aby byl velmi bezpe¢ny. Hodné vSak zalezi na webovém serveru,
jakym zplsobem je Moodle spravovan a na pravidelném aktualizovani balicka
administratorem. Lze ho kdykoliv zalohovat, a pokud byla zaloha provedena 5 minut pred tim,
nez systém spadl, je mozné ho snadno opravit, a tudiz by nemélo dojit ke ztraté dat. (Moodle,

b.r)

Neustaly vyvoj

Moodle je projekt s otevienym zdrojovym kodem a je podporovan silnou globalni
komunitou. Velkou vyhodou open source softwaru je, ze kod je voln€ piistupny a Ize jej tak
kontrolovat. To znamena, ze vyvojafi z celého svéta mohou ke kodu pfistupovat a upravovat
jej tak, aby neustale zlepSovali software a zvySovali jeho bezpecnost. Moodle je neustale
aktualizovan lidmi, kteti v&di, co uZivatelé pottebuji pro lepsi uZivatelsky komfort. V rdmci
fora komunity Moodle existuje také moznost spojit se s ostatnimi uzivateli a najit odpovedi na

vase dotazy. (What is Moodle LMS?, b. r.)

Vyhody a nevyhody

Mluvit o vyhodach a nevyhodach systému Moodle je sporné, protoze hodnoceni vzdy
predpoklada stiet narokli a ocekavani posuzovatele s redlnymi moznostmi hodnoceného kurzu.
Nachazi se zde mnoho prvk, které jeden obor nazve prednosti a druhy je povazuje za naprostou
zbytecnost, jeden za handicap a druhy za vlastnost naprosto irelevantni. Moodle je systém, ktery
je zkonstruovany na zaklad¢ urcitych didaktickych pfistupi, a tak je pochopitelné, Ze vyhovuje
nékterym vyukovym strategiim vice nez jinym. Jeho hodnoceni proto zavisi také na mife

flexibility na strané systému i na strané posuzujiciho uZzivatele. Z téchto divodu je zbyte¢né se

22



snazit o obsahlejsi prehled moznych vyhod a nevyhod. Shrneme zde jen hlavni kladné a zaporné

znaky.

Piednostmi systému Moodle jsou (Pavlik, b. r.):

» Konfigurovatelné nastroje pro samostatnou i skupinovou komunikaci: ty obsahuji
diskusni féorum a vlastni systém zprdv, néstroje na odevzdavani a hodnoceni
pisemnych praci a chat.

» Schopnost kooperativniho vytvareni a vzajemného hodnoceni projektt.

» Volba oddélenych vyukovych skupin a mnohojazy¢nost: Moodle se v dnesni dobé

distribuuje do 54 jazyk.

Nevyhodami systému Moodle jsou (Pavlik, b. r.):

» Nedostate¢n¢ dikladné navody pro pokrocilejsi vyukové nastroje.

» VsSeobecné zapory vSech webovych e-learningovych systému: nachazi se zde
pozadavek, aby uzivatel (student, zaméstnanec) mél relativné rychlé ptipojeni
k internetu. Moodle nema zadny autorsky software, tudiz se musi vytvaret online.
Tato vlastnost je obecné vice vyhodou, protoze tvirce kurzl netizi zavislost na
zadném specialnim softwaru a nemusi byt spoutany konkrétnim opera¢nim
systémem. Jako minus to bude hodnotit jediné takovy autor kurzt, ktery nema
dostacujici pfistup na internet. Zvoli tudiz rad€ji offline cestu predpfipravy

objektli a prvkl ve standardizovanych formatech (html, pdf).

3.5 Online nastroje vyuzivané v e-learningu

Pod nazvem nastroj si predstavujeme webovou aplikaci, pro kterou je podstatné jedno
elementarni pouziti, nebo soubor nékolika souvisejicich, tizce orientovanych funkcionalit. Do
toho mizeme tadit prezentaci informaci, ukladani a usporadani souborti ¢i nahravani a ipravu
videa. Stru¢né podéano, dil¢i online nastroje umoziuji studentim a uciteli provadét jednu
ur¢itou Cinnost, eventualné soubor navazujicich €innosti s jednozna¢né vymezenym cilem
(psani ptispévkl do blogu, sdileni dokumenttt). Diky celkové rychlému rozvoji internetovych
aplikaci je i nabidka nastroji dtlezitych pro online vzdélavani velice Sirokd a rozmanitd.
Namisto funkénich rozdilti odliSuje online nastroje také styl praktické implementace do
vzdélavaciho procesu. Jedna se bud’ o plné samostatné programy, nebo o jednotlivé slozky
slozitych systému a virtualnich prosttedi. Vyraznou ptekazku pii jejich Sir§im zapojeni
V pribehu vzdélavani mize hrat celkové mnozZstvi, stejné jako proménlivost forem i1 funkci

Vv dnesni dobé dostupnych online nastroji. Pro kantory proto muze byt didakticky i casové
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naro¢né sledovat nepfetrzity vyvoj modernich webovych programil a posuzovat jejich uzitek
pro vlastni pedagogickou praxi.

Pfes nepfetrzity vyvoj, Sirokou $kalu a variabilitu funkci online nastroji lze vsak
pozorovat nékteré obecné trendy a spolecné elementy, které umoziuji tfidéni jednotlivych
programii a poskytuji tak elementarni ramec vyukovych pfipad, v nichz je efektivni
a prospesné dané technologické vychodisko implementovat. Rozdé€leni online néastroji neni jen
snahou o teoretickou konceptualizaci, ale soucasné voditkem, jak vyuzivat rozmanité moderni
technologie a porozumét jim pii vedeni uceni a vyuky. Bude zde tedy uvedena pétice hlavnich

skupin online nastrojii (Zounek, 2012):

Nastroje podporujici komunikaci a spolupraci
Nastroje poskytujici tvorbu a publikovani obsahu
Nastroje podporujici administraci studia

Nastroje podporujici personalizované uceni

o M w0 D

Nastroje zprosttedkovavajici hodnoceni a zpétnou vazbu

3.5.1 Nastroje podporujici komunikaci a spolupraci

Kategorie nastroju podporujicich komunikaci a spolupraci obsahuje aplikace poskytujici
cetné formy synchronni a asynchronni komunikace v kterémkoli sméru mezi vyucujicim
auzivateli kurzu. Zaméteni se na zlepSovani spoluprace a komunikace vede ke zvySovani
aktivity studentt, reflexi individudlnich nézorG ¢i vlastniho uéeni, rovnéz ke schopnosti
rozebrat nékolik moznych nazort a stanovisek ke konkrétni problematice ve smyslu socialng-
konstruktivistického vzdélavani. (Zounek, 2012) Nastroje této kategorie reprezentuji jeden
z klicovych pilifi pojeti e-learningu 2.0, jehoZ podstata se zakladd na utvéfeni, sdileni
a recyklaci (opétovném pouzivani) informaci, dovednosti a zkuSenosti uvnitt komplexni ucebni
komunity a v uskuteénovani vsech dimenzi socialniho uceni. Cyklus budovani a sdileni
znalosti, ktery se vaze pravé na nastroje podporujici komunikaci a spolupraci, se sklada z tfech
Casti. Cast utvafeni se zabyva podporou utvafeni znalostnich obsahtl. Pouzivani se zaobira
kritickym posuzovanim a hodnocenim. Posledni ¢ast recyklace obsahuje integraci znalosti

ostatnich do vlastni znalostni zakladny. (Brown, b. r.)

Diskusni fora
Diskusni forum zprosttedkovava publikovani vlastnich mySlenek a umoziiuje reagovat na
piispévky jinych uzivateld. Jedna se o asynchronni nastroj, slouzici ke komunikaci na internetu.

Dialog chapeme jako dopln€k online verze vyuky, ktery ndm poskytuje diskusni forum. Diky
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stalému pfistupu ke starSim piispévkim muizeme provadét retrospektivni analyzu, jez
napomaha k porozuméni uréitému problému. Samostatné diskusni forum obsahuje diskuse
zajmovych nebo odbornych skupin. K zajisténi zpétné vazby na publikovana témata slouzi
diskusni fora na portale nebo internetové strance, obvykle jsou to diskuse na zpravodajskych
serverech. Diskusni forum se ve virtualnim prosttedi uplatituje v komunikaci uzaviené skupiny

uzivatel v online zakladnach. (Zounek, 2016)

Webinar

Slovo webinai vzniklo ze dvou slov — web a seminaf. Z toho do zna¢né miry vyplyva
vyznam tohoto pojmu. Jedna se o seminaf, ktery je realizovan ve skute¢ném ¢ase pomoci online
technologii. Webinafe se uskuteCtiuji pomoci bezplatnych aplikaci ¢i online sluZeb, ale
samoziejm¢ existuje 1 cesta vyuziti komercnich produktd. Jeho hlavnim potencidlem je
zptistupnéni vyuky studentlim, kteti se nalézaji ve stejném Case kazdy na odliSném miste.

(Zounek, 2012)

Wiki

Wiki (ptvodni vyznam ,,rychly*) je online softwarova technologie, pomoci které lze
velice snadno produkovat, zuslechtovat obsahlé a konkrétné uspotadané texty. Korektury
uskuteciiuje skupina uzivatell, uzivatelem se muze stat v zasade kdokoli. Nejslavnéjsi wiki web
ptredstavuje encyklopedie Wikipedie. Tu zkonstruovala institucionalné neukotvena skupina
uzivatelli s vymysSlenym systémem fizené kooperace. Kvalita Wikipedie a jeji obsah je
zaminkou pro mnoho znaleckych sport, nicméné ji studenti i tak pomérné ¢asto vyuzivaji. Diky

neustalé editaci jde o zdroj informaci s trvale aktualnim obsahem. (Zounek, 2016)

3.5.2 Nastroje poskytujici tvorbu a publikovani obsahu

Do téchto nastrojli fadime rozsahlou skalu nezéavislych 1 integrovanych programi, jejichz
zasadnim cilem je pfenos informaci mezi tviircem materialu a jeho adresatem. Pojem informace
chapeme v této souvislosti v multimedidlni podobé&, kromé textového rezimu to mohou byt také
schémata, obrazky nebo video a audio soubory. Vyraznou strankou pievazného poctu téchto
nastroju je zohlednéni prvka Webu 2.0, ztoho plyne, Ze publikovany obsah zpravidla
neptedstavuji jen staticky publikované informace, ale byva zachovéana schopnost kolektivni

(spolu)tvorby, komentatt a jinych podob interakce mezi autorem a adresatem. (Zounek, 2012)
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Weblog

Weblog, znamy také jako blog, je webova aplikace pro jednoduchou publikaci jakychkoli
informaci. Pfinosy weblogu jsou lehké ovladani a casova nenaro¢nost. Handicapem vSak muiize
byt nelibost vetejné prezentovat svoje tivahy a nezbytnost nekonecného sledovani diskuse. Text
weblogu neobsahuje zadna konkrétni pravidla, jeho prostfednictvim l1ze produkovat i webové
stranky. Jednim z poskytovatelii této sluzby je naptiklad Webnode. Tento zna¢n€ snadny
nastroj se rychlym tempem rozsifuje pravé v oboru vzdélavani — jako zasobdrna novych
doplnujicich informaci, k publikovani ucebnich dokumentti nebo k doru¢ovani studentskych

praci. (Zounek, 2016)

3.5.3 Nastroje podporujici administraci studia

Nastroje slouzici k administraci studia nevystupuji, oproti dosud zminénym aplikacim,
V bezprostfedni souvislosti s obsahem a podobou vzdé&ldvaciho procesu, ale reprezentuji
prostiedky zprostiedkovavajici jeho kontrolu a prabéh. Z toho vyplyva, ze jejich zavedeni nebo
naopak vyfazeni zimplementovaného e-learningového feSeni muze mit vétsi dopady.
Z pohledu uzivatele je efektivni planovani ¢asu a ukoli elementarnim piedpokladem vyvoje
schopnosti individualniho fizeni studia a nevyhnutelnym krokem pii piechodu k vlastnimu
fizenému modelu uceni. Proto tyto nastroje pfedstavuji jeden ze zdkladnich prvkd vsech
systémtl napomahajicich personalizovanému vzdélavani a mély by byt také pouzivany pii

tvorbé subjektivniho vzdélavaciho prostiedi. (Zounek, 2012)

Plianovace ¢asu a ukolu

Aby organizace prace byla G€inna, povazujeme za nezbytnost planovani asu neboli time
management. Uzivatelé mohou nakladat z celou fadou nastrojt, kterymi jsou ,,ukolnicky*,
online kalendafe nebo to-do listy. Pfikladem miize byt rememberthemilk.com. Tyto nastroje
poskytuji pomoc pii fizeni prace studenta i kantora, pfi sdileni terminti, vkladani ukolt nebo i
celych kalendaiti. Podporuji také kolektivni spolupraci a zprostfedkovavaji piehled o

terminech. (Zounek, 2016)

3.5.4 Nastroje podporujici personalizované uceni

Nyni se nachdzime u nastroji, které tvoii zakladni slozku vSech druhli individualniho
vzdélavaciho prostiedi, jehoZ smysl spoc¢iva v porozuméni a podpofe subjektivnich odlisnosti
vSech uzivateli, a to ve vyznamu urcitych zb&hlosti, znalosti a motivac¢nich faktori studia. Diky

tomu umoziiuji nezavislé vyhledavani, tfidéni a shromaZd’ovani zdroji a informaci nezbytnych
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pro dalsi vyvoj jednotlivych studentti a soucasné i jejich prezentaci, ktera slouzi k hodnoceni a

zajisténi zpétné vazby od kazdého aktéra uvnitt u¢ebni komunity. (Zounek, 2012)

E-portfolia

Elektronické portfolio predstavujici souhrn materidlli, vysledkt kurza a riiznych objektt
je ve skoleni a vzdélavani obvykle pouzivany nastroj k prezentaci toho, ¢eho uzivatel docilil
a co se naucil. E-portfolia se vyviji pomoci softwarovych aplikaci. Poskytuji shromazdéni
ucebnich dokumentii a vysledkli vyuky. Je mozné produkovat specifickd portfolia dle oboru
prace nebo pravomoci. V ramci e-portfolii je aktivita vétSinou na strané uzivatele, kantor zde

hraje roli radce a mentora. (Zounek, 2016)

3.5.5 Nastroje zprostiredkovavajici hodnoceni a zpétnou vazbu

Mezi elementarni slozky virtualnich vzdélavacich prostfedi obvykle patfi i nastroje
zprostiedkovavajici hodnoceni vysledku dil¢ich uzivateli nebo také pribéh jejich vyuky.
Obsahuji mnoho prostfedki pro hodnoceni z odliSnych pohledd, pifikladem je formalni
testovani, posuzovani ziskanych kompetenci nebo neformalni sbér zpétné vazby. Hlavnim
zdokonalenim v oblasti hodnoceni vzdélavani je konec vyuzivani klasickych postupt
didaktického testovani a zapoceti evaluace dovednosti a znalosti ve vyznamu posouzeni
(zohlednéni) skute€nych a vécnych produktl uzivateld. K ziskéni zpétné vazby pouzivame
ankety a dotazniky, které nam napomahaji ziskat potiebné informace k dalsimu zdokonalovani

a vyvijeni kurzu. (Zounek, 2012)

3.6 Teorie vzdélavani

Pokud mluvime o elektronickém vzdélavani a o vzdélavani obecné, musi nés zajimat, jak
vést vyuku pomoci online nastroju a jak tyto nastroje pfispivaji k efektivnosti sebevzdélavani
studentd. Proto je brano jako nevyhnutelné vychodisko zaméfeni se na teorii vzdélavani.

Teorie vzdélavani, nékdy také uceni, predstavuje souhrn celkovych piedpokladi
a vyrokd, které se snahou definuji smysl psychického procesu vzdélavani predpovidat jeho
pribéh a dat moznost efektivnimu zasahovani do néj. Musi byt konstatovano, Ze stupeii
systematizace teorii vzdélavani je u konkrétniho autora a u jednotlivych myslenkovych prouda
velice rozdilny. Nékteti tvirci kladou velky dtraz na popis filozofickych zakladu a jini se zase
vénuji spiSe popisu pedagogickych strategii, nezbytnych pro docileni promény kazdodenni
skutecnosti. Klasifikaci teorie vzdélavani Ize rozdélit pomoci Ctyt prvkd, kterymi jsou: subjekt,

obsah, spole¢nost a pedagogické interakce mezi témito tiemi poly. (Bertrand, 1998)
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Tak jako u vétSiny teorii ma i teorie vzdélavani své pfiznivce a odpirce. Piiznivei tvrdi,
ze praveé zasluhou teorii mtizeme na problematiku vzdélavani hledét z Sirsi perspektivy, nez je
schopna prosta praxe ¢i osobni zkusenost jednotlivych aktéri. Teorie stavi své zaklady na
existujicich vyzkumech a znalostech o uceni a vyuce. Pomahaji tedy nejenom pfi interpretaci
nyné&jSich procesu, ale také predpovidaji budouci vyvoj. Druha strana naopak argumentuje,
ze teorie maji mnohdy malo spolecného s realitou uceni, navic byvaji pro realné vyuziti
nesrozumitelné.

Ale i ptes negativni pohled odpiircti zde budou vymezeny dvé nejvlivnéjsi teorie uceni.
Jedna se o teorie, které vznikly v polovin¢ dvacatého stoleti, a to (neo)behaviorismus
a konstruktivismus. Bude zde rozebran také relativné novy koncept zvany konektivismus, jenz
predstavuje moznosti modernich technologii ve vzdélavani a snazi se je zaclenit do teorie uceni.

(Zounek, 2012)

3.6.1 (Neo)behavioristicka teorie vzdélavani

Magliaro, Burton a Moore tvrdi, ze behaviorismus je velice elegantni a jednoduchy.
Je bran za Zivotaschopnou a relevantni filozofii poskytujici oporu pro komplexné vnimany
pojem technologii vzhledem ke vzdélani, véetné pouzivani nejnovéjsich online a digitalnich
prosttedkd. (Burton, b. r.)

Druha faze behaviorismu, (neo)behaviorismus, je spojena s Edwardem C. Tomanem,
Clarkem Hullem a B. F. Skinnerem. (Neo)behavioristé véfili, ze studium uéeni a zaméteni se
na objektivni observacni metody byly klicem k védecké psychologii. Na rozdil od jejich
predchiidcti se vsak (neo)behavioristé vice védomé snazili formalizovat zdkony chovani.
(Weidman, b. r.)

Skinner definoval teorii (neo)behaviorismu velmi jednoduse. Tvrdil, Ze na dosdhnuti
dobrych vysledkt udeni stadi piedeviim dobré prostiedi vyuky. Cim je toto prostiedi
efektivnéjsi, tim Iépe vyuka probihd. Divodem uspéchu této teorie bylo, Ze zprostfedkovavala
snadngj$i hodnoceni vysledkl uceni, pficemz uceni bylo vysvétlovano jako zména chovani,
tedy zména, ktera mize byt pfi¢tena modifikaci prostiedi, v némz u€eni probiha.

V (neo)behaviorismu je ucitel centralni osobou, kterd vede ucebni proces, a tudiz je
I nejvyssi autoritou. Ucebnim cilem celé vyuky je osvojeni si a zapamatovani konkrétnich
dovednosti a védomosti. Mezi typy vyuky v této teorii patii tzv. frontalni vyuka. Ta spociva
V tom, ze vSichni studenti d€laji totéz a ucitel udava cinnosti, které poté provadéji. Ve skupinové

vyuce jsou tvofeny stejnorodé skupiny.
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Hlavni otazkou, jiz se tato bakalatfska prace zabyva v souvislosti s (neo)behaviorismem,
je, jaky je jeho vztah k e-learningu. Naptiklad podle Gillaniho nebo Mayesové a Freitasové jsou
(neo)behaviorismus a vétsina jeho principti dobte vyuzitelné v e-learningu, a to pfimou zpétnou
vazbou nebo jasnou strukturou obsahu. V nékterych pripadech jsou tyto postupy dokonce tim
nejlepSim fesenim. Proto Gillani (2003) klade diiraz na dilezitost rozhodovani o uziti té ¢i oné
strategie pokazdé na zdklad¢ adekvatnich informaci o obsahu a studentech daného predmétu.
Pokud se odhali, ze zptsob prace zaloZeny na (neo)behaviorismu je ten nejvhodné;si, musi byt

aplikovan. (Zounek, 2012)

3.6.2 Konstruktivisticka teorie vzdélavani

Konstruktivisticka vyuka pouziva stejné vyukové strategie, které se zamcéiuji na
aktivizaci studentovych kognitivnich procest, udavaji smér k predstavivosti, samostatnosti
nebo logickému mysleni. Mezi pouzivané metody jsou fazeny napiiklad brainstorming, kritické
mysSleni, projektova vyuka atd. Na rozdil od (neo)behaviorismu vnima vyznam vnitinich
piedpokladi studenta pro uceni, stejné jako diilezitost jeho kontaktli ¢i vzajemného piisobeni
S prostfedim. (Manak, 2003)

Vyznamnym piedpokladem je také to, Ze nové uceni zavisi na ptedeslych znalostech
studenta. V praxi toto predpoklada, ze by uéitelé méli nalézt zpusob, jak urcit momentalni
uroven dovednosti a znalosti studentil, a poté jim museji byt schopni pomoci pii jejich uceni.
Podle Roberta a Simonse (2000) by student mél byt schopen vlastni kontroly, sebetestovani
a sebemonitorovani, coz pomaha pii uréeni a hodnoceni stupné dosazeni vytycenych cilt.

Ucitel by v téchto teoriich mél byt facilitatorem, coz znamena, ze by mél planovat
a organizovat kurzy. Mél by byt pomocnikem, kouc¢em a n¢kdy i studentem. Naopak student je
aktivni a kooperujici tviirce znalosti, piebird odpovédnost za svoje uc¢eni, organizuje si svij ¢as
a svou vlastni praci. Mezi ucebni cile patii schopnost studentli konstruovat znalosti, kognitivni
flexibilita, kritické mysleni a schopnost fesit problémy.

V blizké budoucnosti se ukaZe, zda bude konstruktivismus silny natolik, aby se
jednozna¢néji prosadil v e-learningu. Soucasny vyvoj modernich technologii, internetu
a zejména styly vyuZivani téchto technologii mizou v tomto sméru pfedstavovat vyraznou
podporu, protoze jsou mnohdy zalozené na podobnych principech. Ptikladem je $kala roli
uzivatele internetu: je aktivni, ma ndstroje pro publikovani a vlastni tvorbu, miZze sdilet

informace a byt v podstaté neustale v kontaktu s lidmi podobnych zajmu. (Zounek, 2012)
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3.6.3

Konektivismus

Konstruktivismus, zminovany V piedeslé podkapitole, jako prvni piijal dynamicky

pohled na funkci mozku. Pouziva model, v némz se pocet mozkovych neurond, a jesté vetsi

pocet synapsi v priibéhu Zivota dynamicky méni. Celkem jednoduse si miiZeme tento proces

piedstavit obdobné¢ jako sit’, v niz jsou celkové schopnosti vysvétleny, jako znalosti propojujici

jednotlivé ulozené informace. Také u nich dochazi béhem zivota k nepfetrzitym dynamickym

zménam.

Konektivismus se s uvedenou piedstavou naprosto ztotozinuje. Prekracuje individualni

piistup a dovoluje divat se na vzd€lani jako na vlastnost sité ptesahujici ramec jedince. Diky

stoupajicimu mnozstvi informaci a jejich jednoduché dostupnosti roste potieba chapat

porozuméni jako vlastnost sité, v niz se kazdy jedinec stara jen o urcitou ¢ast znalosti. (Brdicka,

b.r.)

o ~ w N

o

Mezi zakladni principy konektivismu pat¥i (Brdicka, b. r.):
Uceni je proces, pii némz dochazi k propojeni orientovanych uzla vseobecné komplexni
sité (sdileni znalosti, pfistupu k informac¢nim zdrojim).
Poznéavani stoji na mnozstvi riznych zkuSenosti (napt. pouziti odlisnych technologii).
Navazovani a tdrzba spojeni jsou podminkou systematického poznavani.
Zasadni kompetenci je schopnost odliSit souvislosti mezi riiznymi obory, ideami
¢i koncepty.
Pritomnost je klicovym atributem konektivistickych vzdélavacich aktivit.
I neziva zafizeni se umi ucit (zpsoby vyhledavani informaci).
Vlastni rozhodovani chapeme jako soucast vzdélavaciho procesu (kdyz se méni realita,

je vyzadovana i schopnost ménit nase postoje).

Tato teorie je velmi mlada, byla formulovana celkem nedavno Georgem Siemensem

a Stephenem Downesem, tudiz ma pravo na dal$i upfesiiovani a vyvoj. Vyukové metody

vychézejici z konektivismu jsou pln€ konstruktivistické, ale jdou jeSté o poznani dal

a posuzuji kazdého jednotlivce v kontextu sité, kterou si buduje kolem sebe.

3.7

Vzdélavani zaméstnancu

Zijeme v dobé pIné nepredvidatelnych zmén. Jsou taci ekonomové, ktefi tyto zmény li¢i

jako turbulence, pfesnéji feCeno se mluvi o takzvaném ,.turbulentnim prostiedi“. Jaky to ma
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vyznam? Z hlediska spolecnosti je to pfedevsim nepfetrzity tlak, ktery ma vliv na zlepSovani
kvality jejich produktt, sluzeb a vyvoj dalSich. Jedina moznost, diky které si mohou spole¢nosti
zachovat misto na trhu, je respektovani potieb vlastnich klientt. V ptipadé firem je tudiz
nezbytna nepietrzita adaptace, tedy dnes oblibena ,,flexibilita“. (Koubek, 1995)

Pro firmy je klicové, aby s pokrocilymi technologiemi pracovali lidé védomostné,
technicky, ale i fyzicky zdatni a aby byl pracovnik schopen flexibiln¢ reagovat na zminéné
zmény. Jedna se tedy o zaméstnance zptlisobilé vytvaret a realizovat nové inovace. V dnesni
dobé¢ podniky hledaji optimalni prostfedky organizace prace, které budou posilovat jejich
efektivnéjsi fungovani. Zde je nepostradatelnd schopnost tymové prace, ucelného vedeni
a pozitivni motivace podiizenych a také dovednost Uspésné komunikace a spoluprace se
zékazniky. Zminéna fakta vytvareji na firmy tlak, aby porozuméli, ze potiebna je téz investice
do lidského kapitalu jejich pracovnikl a zlepSovani jejich kompetenci, ¢ehoz se d& docilit
pomoci jejich vzdélavani. (Vodak, 2011)

Vzdé€lavani, rozvoj védomosti a zdatnosti kazdého zaméstnance jsou ve vSech firmach
fazeny mezi ukoly persondlni prace. Tuto povinnost v podnicich zastupuji ve vétSin€ piipadech
personalisté nebo personalni utvary. Podstatou jejich prace je vyhledavani potieb po vzdélavani
a novy profesni rozvoj, jejich evaluace, nasledné planovani a uskutecnéni vzdélavacich
¢innosti, ale 1 evaluace u¢innosti celého procesu. V nejlepsim piipadé by méla byt proaktivni.
Tudiz by se nemélo ptihodit, ze firma zareaguje na mezery ve vzdélavani personalu az v dobé,
kdy se ukazou. Musi reagovat jiz v dobé, kdy existuje moznost nedokonalosti nalézt, a
eventualné jich vyuzit jako konkurenéni vyhodu.

K tomu jsou ve firméach vyuzivany postupy analyzy prace a evaluace zaméstnanct, které
tésn¢ souvisi se systémem kvalifika¢nich naroku vazanych k dil¢im profesim. S rozvojem
narokd na dil¢i profese se pfiméfenym zplsobem rozviji také kvalifikacni naroky, jez se
s témito profesemi poji. Zasluhou toho pocitujeme zmény i pii evaluaci zaméstnancu.
Turbulentni prostfedi tedy do tohoto modelu vna$i dynamiku a klade pozadavky na jeho
nepietrzity rozvoj.

Podle Koubka je zde uvedeny jev mozné vysvétlit jako: Adaptace pracovnich dovednosti
zamgéstnancli na ménici se naroky pracovniho mista, tj. zdokonalovani pracovnich schopnosti
(flexibilita v souladu s pracovnim mistem), je zakladnim tkolem firemniho vzdélavani
zam&stnancl. O nic min vyznamny je vSak rist pouZitelnosti zaméstnancu tak, aby
piinejmensim ovladali dovednosti a znalosti nezbytné k vykonavani dalSich, jinych pracovnich

mist. To vede k rozvoji pracovnich schopnosti. (Koubek, 1995)
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3.7.1 Praktické vzdélavani zaméstnancu

Pojem vzdélavani zaméstnancti ve spoleCnostech si mizeme predstavit jako cilené
jednéni orientované na ziskavani dovednosti, znalosti a védomosti. Zakladni ideou vzdélavani
je docileni lepsi kvalifikovanosti zaméstnanci, které¢ by mélo mit za nasledek vétsi produktivitu

celé spolecnosti. Collins rozdélil okruhy vzdélavani timto zptisobem (Dvotéakova, 2007):

» Orientace: je vzdélavani orientované na zaclenéni pracovnika uvniti spole¢nosti, mezi
dalsi zaméstnance, a jeho seznameni s urcitymi pracovnimi povinnostmi nebo s pravidly
béZnymi pro jeho pracovni prostiedi. Tato ¢ast vzdélavani tedy slouZzi k pfizpisobovani
novych pracovnik.

» Prohlubovani kvalifikace: je postupné zlepSovani a prohlubovani dovednosti, zdatnosti
a znalosti pracovnikt. Tato ¢ast vzdélavani vyplyva z modernich kvalifika¢nich narokt
na pracovni pozici, kterou ur€ity pracovnik vykonava. S rozvojem kvalifika¢nich
narokti vznika nezbytnost vzdélavat pracovnika pfiméfenym zptisobem.

» Rekvalifikace: je znama také jako pteskoleni. Tato ¢ast vzdélavani se snazi zaméstnanci
zprostiedkovat nové dovednosti a znalosti tak, aby byl schopen provozovat praci jinou,
nez dosud vykondval. Souhrn kvalifikacnich ndrokd na novou pracovni pozici se mize
velmi lisit od kvalifika¢nich narokl pozice ptedchézejici.

» Profesni rehabilitace: tvofi ¢ast vzdélavani, kde je hlavni ideou opakované zac¢lenovat

do profesniho Zivota osoby, které z odlisnych pfi¢in nebyly schopné svou profesi

vykonavat. NejcastéjSim podnétem této neschopnosti byva zdravotni nezplisobilost.

Nejedna se vSak jen o vzdélavani praktické, které slouzi k rozvoji zaméstnance.
Vychodiskem pro jeho fungovani jsou dovednosti a znalosti, kterych nabyl v dob& preparace
na provadeéni své profese. Tato oblast vzdélavani je nazyvana jako instituciondlni, nékdy také
Skolni. Je povéstné, ze ¢im vétsi merou jsou organizace propojeny s prostou praxi, tim lepsi
jsou vyhlidky, Ze se absolventi lépe zapoji do svého profesniho Zivota. Pi preparaci jednotlivei
pro vykon budouci profese predstavuje pomérné dilezitou funkci mira kooperace organizaci

S institucemi, které urcitého jedince pfipravuji. (Dvorakova, 2007)

3.7.2 Pojeti dalSiho profesniho rozvoje zaméstnanci

Neni podminkou, ze vzdélavani zaméstnanct musi vzdy plynout z kvalifika¢nich narokd,
vazanych na jejich profesi. Mnohdy tedy miiZeme narazit na situaci, kdy jsou pracovnici
zaSkolovani v oblastech, které se tykaji vice jejich budouciho kariérniho ristu. Toto pojeti je

oznacovano jako ,,rozvoj zameéstnanci®“. Piiklad tvofi vzdé€lavaci Cinnosti orientované na
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zvladani sloZzitych problémi, mnohdy piekracujicich oblast oboru, dale spole¢enské dovednosti
a dovednosti vztahujici se k rozvoji osobnosti. Vzdélavaci aktivity tohoto druhu zna¢né zlepsuji
pracovni potencial zaméstnance.

Vyjma klasického rozvoje pracovnikl existuji i jiné koncepce. Napiiklad ,,rozvoj
lidskych zdroja“, jehoz cil spodiva v rozvoji spolecnosti jako celku. Zaméstnanec zde neni
povazovan za nezavisly subjekt, ale je vniman jako soucast slozitého systému. Diky vzdélavani
jedincti dochazi ke zvétSovani flexibility pracovni schopnosti organizace a K jejimu rozvoji.
Princip zvany ,,ucici se organizace* tvoii nadstavbu tohoto systému, jedna se o situaci, kdy
organizace vytvaii prostiedi, které pracovniky povzbuzuje ke vzdélavani a individudlnimu i
skupinovému rozvoji. (Dvotakova, 2007)

Motivem pro zaméstnance k dalSimu profesnimu rozvoji je vSe, co podnécuje jednani
clovéka konkrétnim smérem, vnitini pohnutky, jez podporuji a udrzuji aktivitu. Ten, kdo ma
pevnou motivaci K vlastnimu rozvoji, vyhledava stavy, z nichz se mize poucit, a urcuje si cile,
Které pro néj predstavuji vyzvu. Motivy fadime do slozek osobnosti, které vstupuji do
kompetenci jedince. Kompetenci se rozumi relativné ustalena soucast charakteristiky osobnosti
a mezi dal$i slozky osobnosti se fadi napiiklad rysy, védomosti, dovednosti a vnimani sebe

samého. (Vodak, 2011)

3.7.3  Stanoviska pro rozvoj a vzdélavani zaméstnanci

Stanoviska pro rozvoj a vzdélavani zaméstnancl v organizaci by méla pokazdé vyplyvat
z politiky a strategie vSech spolecnosti. Tato strategie by méla byt spolecnd, jednoznacné
formulovana a soucasné piijatelné pisemné zachycena a srozumitelnd. Obecné miiZzeme uvést

nasledujici postoje k rozvoji a fizeni vzdélavani zaméstnanct (Dvoiakova, 2007):

» SpoleCnost bez ziejmé strategie vzdélavani a rozvoje zaméstnancl: postoj osobity
zvlasté pro mensi organizace, kdy neni bran zietel na nezbytnost dalsiho profesniho
vzdélavani. Jedinou piicinou, kterd vede K realizaci vzdélavani v téchto organizacich,
je dodrzovani zakonem ur¢enych pracovné pravnich piedpist, jako jsou PO a BOZP.
Tento postoj ocekava, ze organizace najima pracovniky s postacujici kvalifikaci jiz pii
jeho nastupu. Takovy postoj ma ale sva rizika, tim mtiZze byt naptiklad snizeni prestize
organizace. Prostor pro ostatni vzdélavani pracovnikll je omezen jen na jejich
individudlni (soukromou) iniciativu.

» Nesystematické pojeti rozvoje zaméstnanci a interniho vzdélavani: postoj, kdy podnéty

k uskute¢néni vzdélavacich aktivit vznikaji nepfedvidané, obvykle az pii odhaleni
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nékterych nedostatkli. Nenachazi se zde ale kontinuita s ostatnimi ¢innostmi, jez se
tykaji personalniho planovéani. Kvili nahodilému charakteru vznikd nemoznost
ucelného planovani investic. Organizace postupujici timto zplisobem Se vystavuji
urcitym rizikim, jako je napiiklad disharmonie se strukturou a poctem zaméstnanct
a po¢tem a strukturou skute¢nych pracovnich mist.

» Systémovy postoj k rozvoji a vzdélavani zaméstnanct: jedna se o postoj, kdy je rozvoj
a vzdélavani pracovnikil pokladan za tstiedni aktivitu personalistli. Systémovy postoj
ke vzdelavani patii pod pojeti fizeni lidskych zdroja. Je typicky neptetrzitym hledanim
jsou: prohlubovéni kvalifikace zaméstnancti, zesileni produktivity prace, zmenSeni
prumérnych nakladu na vzdélavani pracovnika, zvySeni atraktivity organizace na trhu
prace, podpora zlepseni mezilidskych vztahii. Na rozdil od téchto kladi ma systémovy
postoj ke vzdélavani i mnoho negativ. Nejvyznamnéjsi nevyhodou je Sance odchodu
zpusobilych pracovnikii ke konkurenci. Mezi negativa je také zarazeno zvySovani

nakladl na spravu personalnich ¢innosti.

3.8 Komunikace

Na termin komunikace v dne$ni dobé nardzime velice casto. Je fazen mezi
nejpouzivanéjsi slova 21. stoleti. Jestlize si v§ak polozime otazku, jaky ma ve skutec¢nosti tento
vyraz puvodni vyznam, nedostaneme jednozna¢nou odpovéd. Phvodem latinské podstatné
jméno ,,communicatio* znamena sdileni, sdéleni nebo udileni néceho. Oproti tomu sloveso
»communico® oznacuje smysl cinit néco spolecnym, sdileti néco s nekym. Pocatek slova
komunikace je stejny jako v ptipadé dalsich slov, naptiklad , komuna®, . komunita®“. Nejvice
pouzivanym vyznamem nicméné byva sdéleni nebo sd€lovani informaci. Toto sdélovani
chapeme v mnoha podobach, tedy druzich komunikace.

Komunikace mezi lidmi, ktera se pouziva ke sdélovani postojii, myslenek a vizi pomoci
symbolt, je neoddélitelné svazana s dalSim elementarnim socialnim a lidskym procesem,
kterym je interakce. Pevné spojeni obou procesti je uschovano v podstaté cloveéka a jeho
jednani. I to nejvécnéjsi vyjadfovani informaci mezi lidmi v sobé obsahuje prvky interakce.

(Winkler, 1998)

3.8.1 Komunikace a interakce

Procesem interakce je minéno vzajemné recipro¢ni pusobeni lidi. K tomuto u¢inku

a ovlivitovani miize dojit v zasadé¢ dvoji metodou. Dé&je se zCasti primym, materialnim
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pusobenim. To jsou piipady, kdy lidé prosazuji sviij vliv tim, ze napiiklad postavi na kraji
pozemku plot, ,,vlepi® ditéti facku nebo nékomu vykradou automobil. Jinak fe¢eno muZzeme
mit vliv na druhé lidi pomoci sd€lovani informaci, které jsou pfenaseny pomoci symbolt. Tyto
informace jsou schopné vzbudit u pfijemce reakci, jez odpovida umyslim sdélovatele. V takové
situaci se mluvi o ptsobeni pomoci symbolické komunikace a sd¢lovani je individualnim
obsahem reciprocniho ptsobeni lidi. Interakce a komunikace jsou dvé neoddélitelné slozky
téhoZz procesu.

Ukazuje se, ze to, jaké sdélovaci prostfedky clovék pouziva, podstatnym zpisobem
ovlivituje odezvy jinych lidi na jeho sdéleni. Teoretické védomosti i praktické zkuSenosti v této
oblasti zvySuji zpiisobilost ¢loveéka uplatnit se v zaméstnani, pocinat si ve spolecnosti ostatnich,
zit spokojeny rodinny Zivot a podobné¢. Jsou nepostradatelnymi podminkami prosperujici prace
manazerl a vedoucich pracovnikll na odlisnych stupnich fizeni v novodobych organizacich.

(Winkler, 1998)

3.8.2 Komunikace na externi uirovni

Zéklad kazdé firmy tvoii komunikace se zikazniky a jejim okolim. Cast vetejnosti, s niz
organizace komunikuje, mizeme nazvat zdjmovou skupinou. Toto pojeti vychazi z anglického
,.Stakeholders®, tudiz ti, ktefi maji zajem (v podniku). Zajmové skupiny obsahuji vSechny
skupiny ¢i jedince, které ¢i ktefi jsou firmou a jejimi Cinnostmi ovliviiovani a také na né¢ mohou
mit vliv, at’ uz kladné, nebo zaporné. Tento pojem je obsahlejsi nez pojeti cilova skupina,
uplatnované K pojmenovani té Casti vetfejnosti, S niz firma kooperuje nebo je néjak spojena
S jejim dénim. Podnik si sdm vyty¢i svij ,,cil®, kdo pro né¢j bude komunika¢nim spole¢nikem.
Nicméné zdjmova skupina je pojeti daleko SirSi. Tam se zaobirdme t€mi skupinami, jeZ maji
,»zajem™ 0 déni v organizaci.

Je to zajisté zakaznik, kterého zajimaji sluzby nebo produkty poskytované podnikem.
Akcionaf, ktery ma zajem o zavéry z financni sféry a zajisté o dividendy, jez mu budou
vyplaceny. O aktivitu, kterou se podnik zaobira, se zajimaji také napiiklad lidé Zzijici
Vv sousedstvi. Kdyz jde o fabriku, kterd provozuje no¢ni sménu, miiZze tim naruSovat no¢ni klid,
a tim zplisobovat nepiijemnosti. Nebo zastupce ekologického hnuti, ktery bude svou pozornost
mifit na zpsob zpracovani odpadl. Téchto zajmovych skupin je velké mnozstvi a nanestésti se

komunikaci s jejich pfedstaviteli mnoho organizaci umysIné vyhyba. (Horakova, 2000)
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3.8.3 Komunikace se zakazniky

vvvvvv

budoucim osudu podniku totiz rozhoduji svym kupnim jednanim. Jak u ziskového nebo
neziskového sektoru, pomadhaji zikaznici pfitvorbé piijml. Podileji se na tvorbé zisku
a investic, eventualn¢ naplniuji smysl té organizace, které v ptipad¢ sektoru nevytvareji zisk.

Piedpokladem efektivni komunikace je porozuméni spotiebitelské motivace. Majoritni
cast zakaznikt si koupi predevsim takovy vyrobek, ktery uspokoji jejich potieby, a to jak
psychologické, tak 1 materialni.

Spotiebitel uspokojuje své potieby zpravidla od nejspodnéjSich, nebo také
fyziologickych, po nejvyssi psychologické potieby (seberealizace). Timto pofadim se zabyva

zebiic¢ek hodnot Abrahama Maslowa. (Horakova, 2000)
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4  Prakticka ¢ast

V praktické casti dojde K vykladu momentalniho stavu fesené problematiky, a dale
k pfedstaveni nové vytvoreného e-learningu Orion Moodle Beta, ktery byl spole¢né s jeho
vzhledem vyvinut v ramci bakalatfské prace, jako prostfedi pro budouci umisténi prvotniho
kurzu Komunikace se zakaznikem. Nasledné dojde k vytvofeni zminéného kurzu tykajiciho se
zvySovani kvalifikace v zalezitosti komunikace se zakaznikem, kde samotny kurz bude

realizovan pomoci modelu ADDIE, tvofeného né€kolika fazemi.

4.1 Momentalni stav FeSené problematiky

V podkapitole Momentalni stav feSené problematiky bude predstavena firma, pro kterou
bude e-learning vytvafen, dale budou nastinény metody a formy soucasného vzdélavani
zamé&stnancl, potfeba vymyslet jinou alternativu pro zaskolovani novych 1 soucasnych

pracovnikli a pozadavky na novou formu vzdélavani (e-learning).

4.1.1 FirmaOrion

Spolec¢nost Velkoobchod Orion, spol s r. 0. byla zfizena roku 1992, od té chvile se tadi
mezi piedni Ceské velkoobchody piisobici ve sféfe domacich potieb. V dnesni dobé se navic
kromé& velkoobchodu vénuje také obchodu zéasilkovému, kde nabizi své produkty
prostfednictvim tisténych katalogli a e-shopu. Firmé Orion, sidlici na okraji Litomysle, se za 25
let existence podafilo vybudovat prosperujici ryze c¢eskou spolecnost, kterd se stara
0 permanentni riist a rozvoj hodnotnych sluzeb pro své zdkazniky. Rovnéz je nadéle planovan
rozvoj velkoobchodu a sité maloobchodnich prodejen Orion. Klicovou oblasti ¢innosti je
import a export domécich potieb. Siroky sortiment je predstavovan zbozim od renomovanych
ceskych vyrobceil, vyrobcetli ze statli EU a ze zemi celého svéta. Firmu Orion tvofi zna¢na sit’
prodejen, které se rychle rozsifuji po celé Ceské republice a na Slovensku, a to pomoci
franSizingu. Spolecnost Orion usiluje o podporu Ceského trhu a ceskych vyrobcu kvalitnich
produkt ze skla, nerezu, plastu nebo smaltu. Spole¢nost také zaméstnava velké mnozstvi
pracovniki a mezi jeji hlavni cile patii jejich rozvoj, poskytnuti motivace k praci a samoziejmé

jejich spokojenost. (Historie a soucasnost, b. r.)

4.1.2 Aktualni vzdélavani zaméstnancu

Dosavadni vzdélavani a Skoleni zamé&stnanct probiha ve firm¢ Orion standardni formou,

kterd je dodnes vyuzivand velkym mnozstvim podnikd. Proces zaSkolovani je velice
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jednoduchy, ale pro vzdélavani vétsiho poctu zaméstnanci je neefektivni, pomaly a vede ke
ztraté drahocenného ¢asu vedouciho prodejny, ktery by mohl byt vyuzit jinak, za jinym acelem.
Napriklad zaskolovani novée ptijatého pracovnika probiha tak, ze s nim vedouci prodejny musi
projit veskeré nalezitosti spojené s prodejem, jako je komunikace se zakaznikem, sortiment,
ktery podnik nabizi, jak pracovat s elektronickou pokladnou a dalsi. Vedouci prodejny k tomu,
aby byl schopen zaskolit pracovnika, musi mit vS§echny zminéné problematiky nastudované.
Nastudovat je Ize z materiald, které kazda z prodejen sité Orion obdrzela v papirové podobé.
Zaskolovani probihd tedy individualni formou, vedouci prodejny se musi zaméfit na
rozvoj a vzdeélavani kazdého zameéstnance zvlast. Stavajici zaméstnance, ktefi pro podnik
pracuji dlouhodobé, firma zaskoluje pomoci seminafit nebo prostfednictvim informaci, jez

dostanou pifimo od své nadfizené osoby.

4.1.3 Potieba e-learningu

Po celé Ceské republice se nachazi 82 poboéek firmy Orion a jejich pocet stale stoupa.
Tolik pobocek piredstavuje 1 velké mnozstvi zaméstnanct, ktefi pro firmu pracuji a vydélavaji
pro ni penize. Se zvétSujicim se poctem zameéstnancl nastavd otazka, jak vsSechny tyto
zameéstnance rychle a efektivné zaskolovat a ucit. Kazdy nové pfijaty pracovnik musi byt
individudlné zaucen. M¢l by byt znaly ve vSem, co se jeho kazdodenni prace tyce. Aktualni
vyukové metody, jez firma aplikuje na své zaméstnance, nejsou tedy pfili§ efektivni a zabiraji
mnoho Casu, jak jiz bylo zminéno v pfedeslém textu. Aktudlni tedy za¢ina byt potieba vytvoreni
nové, ucinnéjsi metody vzdélavani zaméstnanct, kterd usetii Cas, a tudiz i vydaje firmy. Reakci
na tento pozadavek bude tedy vytvofeni a vyzkouseni nového e-learningového kurzu pro firmu

Orion.

414 Pozadavky na e-learning

Vzhledem k budoucimu vytvaieni e-learningu a kurzu Komunikace se zakaznikem,
budou vymezeny pozadavky a ocCekavani, kterymi by se meélo navrhované feSeni fidit.
V samotném e-learningu by se mél uzivatel (pracovnik) bez jakéhokoli problému orientovat.
Vzhled e-learningu by mél piedstavovat pro uzivatele piijemné prostiedi. Kurz Komunikace se
zakaznikem by mél zprostiedkovat jednodussi formu zasSkolovani, pomoci které zaméstnanec
rozvine své schopnosti v oblasti komunikace se zakaznikem. Daéle se od kurzu ocekava, ze
zaméstnanec dostane moznost ovéfeni svych znalosti pomoci jednotlivych testi. Konkrétni
dovednosti, kterym by se pracovnik po splnéni kurzu mél naucit, byly vyvozeny na zéklad¢

potieb profesniho rozvoje zaméstnanct v oblasti komunikace. Jedna se tedy o:

38



> Bezproblémovou komunikaci se zdkaznikem — pracovnik se po splnéni kurzu
nauci mnoho frazim, jez pii urcitych situacich na prodejné miize vyuzivat.

» Prodejni rozhovor — nauci se rozhovoru, ktery vede za ucelem prodeje produktu
jako je nabizeni zboZi, zjiSténi zédkaznikovych potieb nebo spravné zakonceni
prodejniho procesu.

» Spravné zachazeni s nespokojenym zakaznikem — komunikace s nespokojenym
zékaznikem se fadi mezi velmi Casté situace na prodejné a je dilezité se tomuto

tématu vénovat.

4.2 E-learning pro firmu Orion

Hlavnim cilem praktické ¢asti je navrZeni e-learningu pro firmu Orion a vytvotfeni kurzu
tykajiciho se komunikace se zakaznikem. Pro feSeni této problematiky byl aplikovan systém
Moodle, a to s vyuzitim metod a nastroju, které dany e-learningovy systém nabizi.

Jelikoz Orion doposud nemél zadny e-learningovy systém usnadiiujici hromadné
vzdélavani zaméstnanct, doslo k pokusu o jeho vytvofeni. A praveé o ném tato prace pojednava.
Byl vytvoien Moodle, ktery obsahuje prvotni kurz zvany Komunikace se zdkaznikem. Casti

kurzu a vzhled e-learningu budou popsany v nasledujicich kapitolach.

4.2.1 Orion Moodle Beta

Pro tvorbu e-learningu byl zvolen systém Moodle, diky jeho mnoha vyhodam, které byly
uvedeny v teoretické ¢asti. Byl tedy vytvoiren Moodle, ktery je mozné dohledat pod doménou
orionmoodlebeta.cz/orion. Jelikoz se jedna o open source systém, byl stazen zdarma, propojen
se serverem a nasledné¢ mohlo dojit k jednotlivym upravam a pracim s nim. Doslo k upraveni

vzhledu stranky a pfidani avodniho textu Kk titulni strance (Obrazek 5).

Vzhled stranky

Po zprovoznéni stranky byl Moodle v pivodni formé, tato podoba je stejna pro vSechny
uzivatele, ktefi si tento systém stahnou (Obrazek 4). Pomoci jednoduchych uprav, jez systém
nabizi, byl upravovan jeho vzhled. Logo vychazi z oficialniho loga firmy Orion, jez nalezneme
napi. na webovych strankach spole¢nosti. Stejné tak byly pouZity i barvy, které tuto stranku
zdobi. Navigacni panely byly ptidany jen tii, s ohledem na jednoduchost a piehlednost stranky.
Obsahuji odkaz na titulni stranku, nasténku a udalosti. Titulni stranka obsahuje uvodni slova a

piehled kurzt dostupnych k okamzitému uceni a splnéni. Nasténka prezentuje kurzy, které jsou
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uzivateli pfistupné (pfehled kurzli), neddvno navstivené kurzy, pravé pfipojené uZivatele a
kalendar. Udalosti obsahuji nadchazejici akce, jako je naptiklad zprava o pfipravovaném kurzu.

Po tpravach vznikl soucasny vzhled stranky (Obrazek 5).

Obrazek 4: Pivodni vzhled Orion Moodle Beta

= Qrion A
& Nasténka o
m Orion Moodle Beta
-3
; +
1 Piidat blok Piidat novy kurz

Iste piihlSen jako Stans! ¢ (Ohlsit se)

inoodle

Souhrm uchovévanych dat

Zdroj: autor

Obrazek 5: Sou€asny vzhled Orion Moodle Beta

o ' l o n @ - Prihlasit

Moodle beta

«a Navigace
Vitejte na strance slouzici k elektronickému vzdélavani zamestnanc pro firmu Orion. o
Stranka je teprve v pripravé, ale mQzete oekavat mnoho kurz(, kde se naucite novym ~ Titulni strénka
dovednostem. Nabyté dovednosti si poté mlZete ovéfit pomoci testl. V pfipadé dotaz(l se > Kurzy

mZete obratit na e-mail standa.konopasek@centrum.cz.

Komunikace se zakaznik...

Zdroj: autor
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4.3 Tvorba kurzu Komunikace se zakaznikem

Navrh kurzu vychazi z teoretické ¢asti, kde byly analyzovany online nastroje vyuzivané
v e-learningu, metody e-learningovych kurzt, zpisoby uceni a teoreticky zaklad o komunikaci.
Vysledny kurz mé slouzit jako navrh feSeni, jak by mohl vypadat jeden z kurzi pro vyse
jmenovanou firmu. Pouziti vybranych nastrojii a metod je jen jednou z mnoha moznych variant
kombinaci, jez lze v této problematice vyuzit.

Pii tvorbé kurzu bylo prioritou vychazet zobecné platnych zasad pro tvorbu
e-learningovych kurzli a zamé&fit se na vyuziti nastrojd, jez by byly pro zaméstnance pfinosné a
hlavné ptehledné. Kurz byl vytvoren na zakladé vyse zminéného modelu ADDIE, rozdéleného
do jednotlivych fazi. Témi jsou analyza, design, rozvoj, implementace a hodnoceni. Podle

téchto fazi bude vysvétlen vyvoj kurzu tykajiciho se komunikace se zakaznikem.

43.1 Analyza

V priibéhu analyzy byla identifikovdna problematika uceni, cile, zaméstnancovy stavajici
znalosti a dalsi relevantni charakteristiky. Pii analyze se také musel brat ohled na studijni
prostiedi, jakdkoli omezeni a na nutnost zamyslet se nad ¢asovou osou kurzu. Byly aplikovany
jednotlivé otazky, na né€z se vzapéti odpovidalo. Diky informacim ziskanym z odpovédi bylo
mozné postupovat k dalsi fazi — designu. Nejprve je ale tieba uvést priklady otazek a odpovédi,

které byly pouzity.

Jaké jsou cile kurzu?

Cilem kurzu je vzdé¢lat zaméstnance v oblasti komunikace se zakaznikem prostfednictvim
ptehledné zpracovanych materialti. Kurz by mél naucit zameéstnance jednotlivé fraze, které jim
zjednodusi proces prodeje. Dale by mél pracovnikiim objasnit jednotlivé terminy v oblasti
komunikace na prodejné, jako je napiiklad prodejni rozhovor nebo zachazeni s nepfijemnym
zédkaznikem. Zaméstnanec by mél byt v komunikaci na prodejné po splnéni kurzu obratnéjsi a
sebejistéj$i. Hlavnim cilem je poskytnout zaméstnancim informace 0 komunikaci se

zakaznikem pomoci jednodussi a efektivngjsi formy vyuky.

Co bude dany kurz obsahovat?
Obsah kurzu by se mél skladat z jednotlivych problematik tykajicich se komunikace se
zakaznikem, jako je prodejni rozhovor, zjistovani pfani zdkaznika, jak vést komunikaci za

ucelem prodeje produktu a jak zachazet S nepfijemnym zékaznikem.
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Jak bude kurz organizovan?
Kurz se bude skladat zjednotlivych ¢asti, obsahujicich podklady k dil¢im

ro~r

problematikdm. Kazda ¢ast bude uzaviena shrnujicim testem pro utvrzeni znalosti.

Jaké dovednosti a znalosti by mél zaméstnanec pri absolvovani kurzu ziskat?

Absolvent kurzu by si mél byt jist¢jsi v kazdodenni komunikaci se zakaznikem, mél by
ovladat vSechny fraze spojené s prodejem produktu, naucit se jednat a vhodné zachazet
s nepfijemnym zakaznikem, zvladat problémové situace a vV neposledni fadé umét zjistit prani

a potieby zékaznika.

Kde bude kurz realizovan?

Kurz bude realizovan v nové vytvofeném prostiedi Moodle pro firmu Orion.

4.3.2 Design

Ve fazi design byl vytvoien vzhled a obsah kurzu. Celkové kostra kurzu se sklada z ivodu
a ze Ctyt sekci. Jedna se o sekce: Prodejni rozhovor, Zjistovani ptani a potieb zakaznika, Jak
vést komunikaci se zdkaznikem za Ucelem prodeje produktu, Jak zvladnout zakaznikovy
namitky a jak snepiijemnym zékaznikem zachazet. Jednotlivé sekce a pouzité nastroje

spole¢né s tvodem budou popsany nize.

Uvod
Uvodni &ast seznamuje uzivatele s tematikou tohoto kurzu. Uvadi, co se uzivatel nauci,

a predstavuje jednotlivé sekce, které musi nastudovat pro splnéni kurzu (Obrazek 6).

Obrazek 6: Uvod kurzu

oron

Moodle beta

A Titulni stranka @R Nésténka [ udalosti £ - = skoytbloky

Bs > Kurzy > Komunikace

- . . , Navi
Vitejte v kurzu komunikace se zakaznikem & Navigace

. v Nasténka
UVOd 4 Titulni stranka
> Hlavni nabidka
V tomto kurzu se budeme zabyvat spravnou komunikaci se zakaznikem. Naucime se proedejnimu rozhovoru, zjistovani pfani a
potfeb zakaznika, zaméfime se na otazky zakaznika a jak na né reagovat, jak zvladnout zdkaznikovi namitky a jak s nepfijemnym v Ky

; v Komunikace
zékaznikem zachazet

> Utastnici

Zdroj: autor
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Sekce

Kurz tvofi pfesné Ctyfi Casti, jak je uvedeno v textu vyse. Kazda sekce pak obsahuje knihy
a zaverelny test, ktery slouzi ke zopakovani probrané latky. Jedna se o nastroje, jeZ nabizi
Moodle pro jednoduchou tvorbu e-learningovych kurzi. Obsahy knih a otazky v testech budou
rozebrany ve fazi rozvoj, kde se knihy a testy napliiuji. VSechna témata obsahuji v uvodu
souhrn, v némz je vysvétleno a rozepsano, co se v dil¢i sekci uzivatel nauci a jak si bude moct
sve ziskané znalosti ovéfit.

Zaméstnanec nema casovy limit, do kdy musi dané sekce splnit, jelikoz se bral ohled na
jeho casovou vytizenost, spojenou s kazdodennim chozenim do prace. Vznikla tak vyhoda
spinit kurz kdykoli, bez stresu z terminu dokon¢eni a v pohodli svého domova. Pro piehlednost
uzivatele 1 administratora se po splnéni dané ¢asti kurzu objevi vedle kazdého pouzitého
nastroje zelend ,,fajtka“, tak vSichni poznaji, zda si uzivatel vS§echny materialy prosel a zda

dokoncil zavérecny test. Priklad jedné ze sekci Prodejni rozhovor mizete vidét na Obrazku 7.

Struktura dil¢ich sekei je tedy nasledujici:
1. Nazev dané sekce
2. Souhrn sekce
3. Knihy pro studium
4

Zaveéretny test

Obrazek 7: Priklad sekce Prodejni rozhovor
Prodejni rozhovor

V této sekd se naudite co je to prodejni rozhovor, jak charakterizujeme prodejni proces, jak se pfi prodejnim rozhovoru chovat, jak
reagovat na kaZdodenni frazi zakaznika ")a se jenom divam" a naucite se typy otazek vedouci k navazani komunikace se zakaznikem.

Viechny své znalosti si budete moct ovEfit v zavéreéném testu.

@ Obecna teorie k prodejnimu rozhovoru
@ Situace na prodejn& a jak na né& reagovat

@ Zzévéretny test z prodejniho rozhovoru

120 pokusi

Tento test slouZi k utvrzeni znalosti z €asti kurzu o prodejnim rozhovoru. Test neméa minimalni poéet bodd ktery musite spinit,

aby jste uspéli, ale poskytuje zopakovani probrané latky.

Zdroj: autor
Kniha
Pro souhrnné zprostiedkovani materiala uzivateli byl pouzit modul zvany kniha. Jedna se

o prostiedek, ktery se nejvice podobd nastrojiim poskytujicim tvorbu a publikovani obsahu.
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Umoziuje vytvofit vicestrankovy ucebni material, jehoZ format pfipomina redlna skripta. Jeji
vzhled je velmi elementarni a piehledny (Obrazek 8). Knihu lze rozdélit na dil¢i kapitoly
a podkapitoly, mezi kterymi se uzivatel pfesouva a studuje danou problematiku. Tento nastroj
byl aplikovan v kazdé sekci vytvoteného kurzu. Pfestoze kniha neni interaktivni, 1ze do ni pfidat

nastroje vhodné pro budouci vylepSeni kurzu, jako jsou ankety a diskusni fora.

Obrazek 8: Vzhled knihy

Obecna teorie k prodejnimu rozhovoru & Obsah
€9

1. Co je to prodejni rozhovor
2. Prodejni proces 2. Prodejni proces

3. Prodejni rozhovoer
Prodejni proces se sklada z nékolika Zasti:
* Pozdrav a osloveni i Navigace
» Prodejni rozhovor
» Prodej vyrobku v Nasténka
* Rozlouceni se zakaznikem & Titulni stranka
» Pozdrav a osloveni (Dobry den. Dobry vecer.) > Hlavni nabidka
Pro Gsp&inost prodeje je nutné vystupovat vidy pozitivné, Velice duleZité je chovat se vzdy mile, ochotné a vstiicné. ~ Kurzy

Zdroj: autor

Test

V LMS Moodle je mozné tvorit rozdilné druhy testl, které se daji dale uzptsobovat pro
potieby daného kurzu. Zminéné testy jsou vyhodnocovany samotnym systémem. Uzivatelé
(zaméstnanci) 1 pedagog (administrator) si poté mohou zobrazit vysledné hodnoceni.

Veskeré otazky, které systém vytvoii, je mozno pfidat do banky tloh. To umoziuje
opakované vyuzivani konkrétni otazky pii vyvoji ruznych kurzii. Banka tloh nabizi (podle
nastaveni uzivatele) mnoho kategorii a podkategorii. Pokazdé¢ kdyz administrator vytvofi
testovou otazku, mtize ji pfipojit do této banky uloh. Vznikl¢ otazky je tak mozné uz pfi jejich
vytvareni zatadit do dil¢ich kurzi a v jejich ramci dale do dil¢ich témat. Pti elementarnim
vytvafeni testové otazky se vybira jeji typ. Jako typ testové ulohy pro zavérecné testy byl
v Kurzu zvolen ,,Vybér z moznych odpovédi®, ktery se fadi mezi nejbéznéjsi ulohy (Obrazek 9).
Zminény typ ulohy patii mezi automaticky opravované tlohy. Hodi se tedy pro testy, na nichz
si zaméstnanci mohou ovéfit své znalosti jednoduSe a bez komplikovaného vysvétlovani a

pfemysleni, co maji v testu délat.
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Obrazek 9: Typ ulohy "Vybér z moznych odpovédi"

o
o ' l o n A ® stanislav Konopasek . -

Moodle beta

- Navigace testu
Uoha 1 Prodejni rozhover je komunikace mezi prodavacem a zakaznikem, ktera:
Dosud
Vyberte jednu nebo vice moZnosti:

a. vede k seznameni se se zakaznikem a pozdéjsi Sanci s nim jit na vecefi Stanislav Kenopasek

b. vede k prodeji produktu D 2 3 4 5 6 7
c. vede k odrazeni zdkaznika, aby ode3el

8

d. vede k naladéni zakaznika produkt si zakoupit

Konec testu...

Dalsi stranka

B Nlmvsimanna

Zdroj: autor

Jako dalsi byl aplikovan typ tlohy ,,Pravda/Nepravda‘“ (Obrazek 10). Tento typ poskytuje
uzivateli moznost posoudit spravnost tvrzeni, jez je napsano tak, aby nad nim musel piemyslet.

Jedna se o tlohu, kterda ma za kol zpestfit a ozvlastnit zaveérecny test uréeny pro zaméestnance.

Obrazek 10: Typ ulohy "Pravda/Nepravda"

[ ]
o ' l o n 4 e Stanislav Konopasek . -

Moodle beta

Navigace testu

Uiona § Je dilezit

zakaznikovi za kaZdou cenu dostat. Bez ohledu na to, jaky zdkaznik je. | kdyby situace méla vyznit
viiravé, m e snaZit produkt prodat

1 2 = 4 & 6 7
Vyberte jednu z nabizenych moZnosti:

Pravda

Konec testu...

vizje

Nepravda

£ Upravic
dlehu

« Navigace

. . N ~ Nasténka
Pfedchozi stranka DalSi stranka
& Titulni crranka

Zdroj: autor

Poslednim typem tlohy, ktery byl pouzit pfi testovani zaméstnancd, je ,,Pfesunout do
textu® (Obrazek 11). Jedna se o interaktivni typ Ulohy, kde uzivatel piesouva bloky na mista,
kam patii. D4 se vyuZzit naptiklad k uspofadani ¢asti ur¢itého procesu a piesunuti chybé&jicich
slov do textu. Dany typ tlohy byl pouzit jen v n€kterych testech, a to za Gi¢elem oziveni, aby
ulohy zaméstnanci nepfipadaly stereotypni a nudné. Typ tlohy ,,Pfesunout do textu® se tedy

nevyskytuje ve vSech zavérecnych testech, jez dané sekce zakoncuji.
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Obrazek 11: Typ ulohy "Piesunout do textu"

Navigace testu

Uloha 3 Uspofddejte €asti celkového procesu zjistovani tak, aby byly popofadé. Pozn. pfetahnéte policka s textem k €islu, ke
Dosud kterému patfi.
nezodpovizena
1 2 3 4 & 6 7

Potesbodl = I
1,00 >
¥ Uloha s - Konec testu...
vlsjetkou 3
£ Uprauic 4
dlohu _

2.

6. «a Navigace

7 |

8 |

‘ v Nasténka

A Titulni strénka

Pozdrav a \
ozdrav a osloveni > Hlavni nabidka

Zjisténi ocekavani v Kurzy

> Uéastnici

Zji5téni potfeb - zde pouzivame druhé osloveni

U Odznaky

Analyza zjiténych potfeb & Kompetence

| \
| \
| Zakaznik potiebuje poradit ‘ v Komunikace
| \
| \
| \

Navrh FeSeni a vybé&r vyrobku B zZnamky

Zdroj: autor

V ramci zavéreCnych testl byla nastavena ustfedni vlastnost, jiz jsou moznosti prohlidky
(revize). To znamena, ze uZivatel ihned po dokonceni testu spatii svoje vysledky, spravné a
Spatné odpovédi a sviij ziskany pocet bodii. V ramci vyhodnoceni tak ddva zaméstnanci uréitou
miru zpétné vazby. Zaméstnanec se tedy muize podivat, jak v testu chyboval, a doucit se latku
pomoci odkrytych odpovédi u ptislusnych otazek. Priklad jedné ze zpétnych vazeb lze vidét na
Obrazku 12.

Obrazek 12: Priklad zpétné vazby

Uioha 5 V pfipadé, kdy si zdkaznik stéZuje nebo neni s nééim spokojen, tak je to vétdinou kvali prodavadi a prodavac za to
Nespravng nese plnou zodpovédnost.

Bodd 0,00/

1.00 Vyberte jednu z nabizenych moZnosti:

¥ Uloha s o

vlajeckou Pravda %

L Upravic Nepravda

tlohu

Pfi nespokojenosti zakaznika, je tfeba si
si na Vasi osobnost, jste pro néj repre
spokojen. Proto by se z této situace nemél prodavac

/as zakaznik v tu chvili nevnima jako individualitu, nestéZuje
spole¢nosti, ktera mu poskytla produkty, s kterymi neni
'hroutit”, ale s klidem ji vyresit.

Spravna odpovéd je 'Nepravda
Zdroj: autor

4.3.3 Rozvoj

Ve fazi rozvoj doslo k vytvoreni u¢ebnich materiali, které byly vypracovany na zakladé

podkladii ziskanych piimo od firmy Orion. Ucebni materidly jsou zaloZzené na predem
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definovaném designu, jenZ byl rozebran v ptedchozi podkapitole. Uceni studentli a zpiisob
zpracovani materialt byl zalozen na (neo)behaviorismu. Jedna se o smér (viz Teoreticka ¢ast),
kde je ucitel centralni osobou a u¢ebnim cilem vyuky je ziskani a zapamatovani si urcitych
védomosti a dovednosti. V nasledujicich podkapitolach budou rozebrany jednotlivé sekce
Z hlediska jejich obsahu. Otazky do zavérecnych testil byly selektovany na zaklad€ vytvorenych

materialt tak, aby co nejlépe napomahaly ke zopakovani probrané latky.

Sekce: Prodejni rozhovor

V této sekci by se mel zaméstnanec naucit prodejnimu rozhovoru se zdkaznikem. Dale
také urcité frdze stim spojené a typy otdzek vedouci k navazani komunikace. Pro tuto
problematiku byly pouzity dvé knihy a zavére¢ny test, ktery obsahuje kazda z vytvoienych
sekci. Celkovy vzhled 1ze vidét na Obrazku 7.

Prvni z knih, ,,Obecna teorie k prodejnimu rozhovoru®, se snazi vysvétlit, co to prodejni
rozhovor vlastné je, z ¢eho se sklada prodejni proces, a pojednava o dalsich informacich o ném.
Sestava se ze tii kapitol. Témi jsou: Co je to prodejni rozhovor, Prodejni proces a Prodejni
rozhovor.

Druha kniha, ,,Situace na prodejné a jak na né reagovat®, ujasiuje, jak se zachovat béhem
urcitych situaci pfi komunikaci se zakaznikem. Napiiklad jak reagovat na odpovéd’ zékaznika
»Ja se jenom divam®. Kapitolami této knihy jsou: ,,JJa se jenom divam®, Jak reagovat na
odmitnuti zakaznika, poté co ho prodava¢ oslovi, Typy otazek vedoucich Kk navazani

komunikace.

Sekce: Zjistovani pirani a potieb zakaznika

Zminéna sekce se snazi obohatit zaméstnance o védomosti tykajici se zjiStovani prani
Z oblasti komunikace se zakaznikem za Ucelem prodeje produktu. Skldda se zjedné knihy
a zévérecného testu.

Kniha s nazvem ,,Teorie ke zji§tovani pfani a potieb zakaznika* se zabyva vymezenim
pojmu zjiStovani piani a potieb zdkaznika, co tento pojem sleduje, pro¢ je vibec sledovan
a vysvétlenim procesu zjistovani. Obsahuje rady a diilezité informace. V rdmci této knihy bylo
vytvoieno Sest kapitol: Co si pod pojmem zjistovani piani a potieb zakaznika ptedstavit, Proc¢
ptéani a potteby zédkaznikl zjiStujeme, Proces zjistovani, Rady a dilezité informace, Navozeni

rozhovoru otazkou, Situace, se kterymi se na prodejné miZete setkat.
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Obrazek 13: Sekce Zjist'ovani prani a potieb zakaznika
Zjistovani prani a potreb zakaznika

Ve zde vytvofené sekci se naudite jak zjistit zakaznikovo pFani a potifeby, dozvite se dilezité rady a informace, naucite se jak navodit
rozhovor otdzkou a néco o situacich, se kterymi se na prodejné miZete setkat. Viechny své znalosti si budete moct ovEfit v zavéretném

testu.

@ Teorie ke zji¥tovani pFanf a potFeb zakaznika

@ Zavéretny test ze zjistovani pFani a potfeb zékaznika
120 pokusi

Tento test slouZi k utvrzeni znalosti z €asti kurzu o zjistovani pfani a potfeb zakaznika. Test nema minimalni pocet bodu ktery

musite spinit. aby jste uspéli, ale poskytuje zopakovani probrané latky.

Zdroj: autor

Sekce: Jak vést komunikaci se zakaznikem za ucelem prodeje produktu

Predposledni sekce, ,,Jak vést komunikaci se zakaznikem za ucelem prodeje produktu®,
se snazi zaméstnanci vysvétlit zptisoby komunikace, které pozdéji vedou k prodeji produktu.
Zde by se mél uzivatel mimo jiné naucit pomocnym otazkam a jejich druhtim, které jsou v této
problematice velmi napomocné. Dale sekce obsahuje napiiklad nédvod ke spravnému
naslouchani zakaznikovi nebo uzavieni obchodu a formalni rozlouceni se zakaznikem. Jedna
se o nejobsahlejsi sekcei, ktera byla vytvorena v ramci kurzu Komunikace se zakaznikem.
Obsahuje tfi knihy a zavére¢ny test.

Prvni z knih byla pojmenovana ,,Otazky na zdkaznika“. Zde zminéna kniha interpretuje
otazky slouzici pro nalezité zjiSténi potfeb zakaznika. Dale také rozvadi jejich druhy a poté
kazdy diléi druh vysvétluje. Byla strukturovana do &tyf kapitol: Uvod, Oteviené otazky,
Uzaviené otazky a Alternativni otazky.

Druha kniha, nazvana ,,Vysvétlené ¢asti prodejniho rozhovoru®, popisuje jednotlivé
pasaze prodejniho rozhovoru a témata s nim spojena. Zabyva se napiiklad zasadami dobré
prezentace nebo strukturami spravné postaveného argumentu. Pro zvyseni vyuzitelnosti v praxi
byly pfidany i prikladné dialogy spojené s touto problematikou. Sklada se piesné ze Sesti
kapitol, kterymi jsou: Aktivni naslouchani pii prodeji, Analyza zjiSténych potieb pro spravnou
nabidku produktu, Prezentace zbozi a argumentace, Zasady dobré prezentace, Ptikladové
dialogy a Struktura argumentu.

Posledni z knih v této sekci, ,,Uzavieni obchodu a rozlouceni se zdkaznikem*, se vénuje
konec¢né fazi v prodejnim procesu, kterou je uzavieni obchodu a prodej vyrobku. Mimo jiné se

také zaobira rozloucenim se zdkaznikem, jez je velmi vyznamné pro zachovani dobré tvare
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firmy a pro pfipadnou dalsi navstévu kupujiciho. Byla tvofena 4 kapitolami, kterymi jsou:
Aktivni uzavieni obchodu, Jak aktivné uzaviit obchod, Prodej vyrobku a Rozlouceni se

zdkaznikem.

Obrazek 14: Sekce Jak vést komunikaci se zakaznikem za tucelem prodeje produktu

Jak vést komunikaci se zakaznikem za ucelem prodeje produktu

V této sekci se naudite jak klast spravné otazky na zakaznika a jaké druhy téchto otazek jsou. Dale budete studovat o naslouchani
zakaznika, o zasadach dobrého prezentace a o strukturach argumentu. V posledni €asti se dozvite, jak se zakaznikem uzavfit obchod. jak

mu urcity vyrobek prodat a jak se s nim formalné rozlouéit. VSechny své znalosti si budete moct ovéfit v zavéreéném testu.

@ Otézky na zakaznika
@ Vysvétlené &asti prodejniho rozhovoru
@ Uzavfeni obchodu a rozlou€eni se zakaznikem

@ Zavérelny test z vedenf komunikace se zdkaznikemn za (¢elem prodeje produktu

© 120 pokush

Tento test slouZi k utvrzeni znalosti z ¢asti kurzu o vedeni komunikace se zdkaznikem za Géelem prodeje produktu. Test nema

minimalni pocet bodd ktery musite splnit, aby jste uspéli, ale poskytuje zopakovani probrané latky.

Zdroj: autor

Sekce: Jak zvlidnout zakaznikovy namitky a jak s nepfijemnym zikaznikem
zachazet

Posledni sekce pojednava o zvladani problémovych situaci, jez mohou nastat pii
kazdodenni komunikaci se zakaznikem a prodeji produktu. Obsahuje rady a navody, které
doporucuji konkrétni reakce na neptijemného zakaznika. Zminéna sekce byla uspotradana do
dvou knih a zavére¢ného testu.

Prvni kniha, ,,Zvladani problémovych situaci®, vysvétluje, co to jsou namitky zdkaznika
a jak na tyto namitky reagovat. Obsahuje s tim spojené piikladné dialogy a navrhy odpovédi,
které by mél zaméstnanec pouzit. Dale byly také uvedeny doporucené zpusoby chovani
Vv pfipadé, kdy zakaznik odmitd dokoncit sviij obchod. Sklada se ze tii kapitol, a to: Namitky
zakaznika, Jak na namitky reagovat a Zakaznik odmita dokoncit obchod.

Druha kniha, ,,Jak zachazet s nepiijemnymi zakazniky*, se uz podle nazvu zabyva
situacemi, kdy se na prodejné objevi neptijemny zdkaznik. Ujasiiuje, jak by se mél zaméstnanec
v takovychto situacich zachovat, a doporucuje fraze, které vedou ke zklidnéni a pochopeni
zakaznika. Uvadi instrukce, jak upozornit na chybu ze strany klienta a jak reagovat, kdyz je

chyba na stran¢ zaméstnance.
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Obrazek 15: Sekce Jak zvladnout zakaznikovy namitky a jak s nepfijemnym zakaznikem

zachazet

Jak zvladnout zakaznikovi namitky a jak s neprijemnym zakaznikem zachazet

V posledni ze sekci se naucite zvladani problémowych situaci se zakaznikem, jako jsou namitky zakaznika a situace kdy zakaznik odmita
obchod dokonéit. Uplné posledni kniha se zabyva problematikou zachazeni s nepfijemnym zékaznikem, kde se dozvite, jak upozornit na

chybu ze strany klienta a jak reagovat, kdyz je chyba na Vasi strané. Viechny své znalosti si budete moct ovéfit v zavéreZném testu.

@ 2zviadanf problémovych situact
@ Jak zachazet s nepifiemnymi zakazniky

@ Zavérecny test ze zvlddani zakaznikovych namitek a ze zachazeni s nepfijemnym zakaznikem

120 pokush

Tento test slouZi k utvrzeni znalosti z €asti kurzu o zvladani zakaznikovych namitek a o zachazeni s nepfijemnym zakaznikem. Test

nema minimalni pocet boda ktery musite splnit, aby jste uspéli, ale poskytuje zopakovani probrané latky.

Zdroj: autor

4.3.4  Implementace

Piedposledni fazi celkového vyvoje e-learningu podle modelu ADDIE je implementace.
Ve zminéné fazi byl e-learning uveden do provozu a vyzkousSen na jednotlivych zaméstnancich.
Pracovnici dostali za tkol vypracovat kurz zvany Komunikace se zdkaznikem. Kurz se nachézi
v nové vytvofeném e-learningu Orion Moodle Beta. Cilem této podkapitoly je tedy popsat
formu informovani zaméstnancli o noveé vytvoreném e-learningu, zprosttedkovani navodu na
registraci a nasledné ptihlaSeni, ptfedstaveni tvodniho privodce a sledovani zaméstnanct

VvV ramci plnéni tkolu v kurzu.

Piedani informace o nové vytvoireném kurzu

Zaméstnanci obdrzeli informaci o nové vytvofeném kurzu prostfednictvim e-mailu.
E-mail obsahoval Gvodni slovo, které popisovalo pfi€inu vytvofeni e-learningu a jeho primarni
zamér, dale navod Kk registraci a ptihlaSeni nového uzivatele, stru¢né instrukce pro orientaci
V Moodle a pokyny pro spravné vypracovani kurzu Komunikace se zaméstnancem. E-mail
nebyl zatim zaslan vSem zaméstnanctim firmy, a to z divodu ptipadného pietizeni systému.
Obdrzeli jej vybrani jedinci, kteti maji za tikol seznamit se s prostifedim Moodle a splnit v ném

vySe uvedeny kurz. Pomoci e-mailu maji také moznost informovat o pfipadnych chybach a

eventualné zaslat 1 zpétnou vazbu.
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Navod na registraci a prihlaseni

Navod na registraci a piihldSeni obsahuje podrobny popis krokti, které napoméhaji

uzivateli v bezproblémové registraci a nasledném piihlaseni. Bez ptihlaseni do systému by

zameéstnanec nemé¢l pristup do kurzu, a nemohl by tudiz uvedeny kurz splnit. Proto je tato

problematika nedilnou soucésti faze implementace. Proces registrace a piihlaSeni nového

uzivatele probiha v nasledujicich krocich:

Zaméstnanec zaSle své udaje, jako jsou e-mail, jméno, piijmeni a nazev mésta, ve
kterém pracuje, na e-mail orionmoodlebeta@seznam.cz.

Administrator zad4 vyse uvedené udaje do systému, tim vytvoti nového uzivatele, u n¢j
dale nastavi pfistupova prava do kurzu.

Po vytvofeni nového uzivatele piijde zaméstnanci na e-mail ID a jednorazové heslo,
které si pozdéji sdm zméni.

Zaméstnanec piejde na stranku orionmoodlebeta.cz/orion a pomoci tlacitka ,,ptihlasit™
bude pfesméerovan na ptihlasovaci stranku (Obrazek 16).

Zada 1D a heslo, které obdrzel prostiednictvim e-mailu, a piihlasi se. Poté si ihned
jednorazové heslo zméni na své vlastni. Po zmén¢ hesla mtze vstoupit do systému

a v ném absolvovat konkrétni kurz.

Obrazek 16: PrihlaSovaci stranka

orion

Moodle beta

Bs > Prihlasit se na stranky

Zapomnéli jste své uZivatelské
jméno i heslo?

Ve svém prohlizeéi musite povolit
cookies

Zapamatovat jméno uZivatele
N&které kurzy umoZnuji vstup pro

hosty

Zdroj: autor

Uvodni priivodce pro uZivatele

Pti prvnim vstupu do systému Moodle mél kazdy z uzivatelt ptilezitost vyuzit priivodce,

ktery ma za ukol zptehlednit a odhalit vSechny prvky systému (Obréazek 17). JelikoZ vétSina
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zaméstnancu firmy jesté nikdy nepfisla do styku s zadnym e-learningovym systémem tohoto
typu, tak se avodni privodce zdal byt velmi praktickym a vyznamnym pomocnikem. AvSak ti
uzivatelé, ktefi si byli jisti svou orientaci v Moodle a nechtéli ztracet ¢as postupnym
prochazenim systému, meli moznost celého privodce pieskocit a piejit rovnou K vypracovavani

kurzu.

Obrazek 17: Uvodni privodce

{ ]
o ' l o n & ® @ MagdalénaCharvitovd . 5

Moodle beta

A Titulni stranka @ Nasténka £ udalosti Upravillulo S = skiytbloky ¢
Prehled kurzl ®
«5 Navigace

Pfehled kurzl zobrazuje viechny kurzy, ve kterych jste zapsani.

MaZete si vybrat, zda cheete zobrazovat kurzy, které pravé probihaji ~ Nasténka
nebo minulé (dle data konce kurzu) ¢ budouci (dle data zahajeni).

nebo kurzy, které jste ozna€ili hvézdickou. A Titulni stranka

> Hlavni nabidka

m Konec privodce > Kurzy

Prehled kurzt 4 Casova osa

i I~

Zdroj: autor

Zaméstnanci v ramci plnéni kurzu

Kurz Komunikace se zakaznikem vypracovalo 5 zaméstnanct (Obrazek 18). Zaméstnanci
pracovali postupné¢ a podle pokynt, které jim byly poskytnuty prostrednictvim
e-mailu. Nejprve si piecetli ivod, popisujici napli a cil kurzu. Poté zacali postupné studovat
knihy v jednotlivych sekcich a kazdou sekci zakoncili vyplnénim zavére¢ného testu.
Z vysledku, kterych bylo docileno na zakladé zpétnych vazeb, vyplynulo, Ze zaméstnanci
neméli zddny kliovy problém s vypracovanim daného kurzu. Z ¢asového hlediska zabralo
zameéstnanci splnéni kurzu 2 az 3 hodiny, z této skutecnosti 1ze vyvodit, Ze kurz neni pro
pracovniky Casové naro¢ny. Tento fakt miiZeme povazovat za vyhodu, s ohledem na to, Ze

zameéstnanec musi chodit skoro kazdy den do prace a nestravi nad kurzem zbyte¢né moc Casu.
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Obrazek 18: Prehled uzivatel( v kurzu

-

Vybér KFestnijméno / Pfijmeni E-mailova adresa Role

) Student
) Student

Magdaléna Stu
Z -@-:en:rL.m.-:z éudent

i Student

Zdroj: autor

Vysledky zavéreénych testi

Skupiny
Zadné
skupiny
Zadné
skupiny
Zadné
skupiny
Zadné
skupiny

Zadné
skupiny

Posledni pfistup do
kurzu

2 dni

4 hodin 30 min.

7 hodin 9 min.

2dni

1 hodina 24 min.

Stav

Z vysledkii zavérecnych testl vyplyva, ze v celkovém priméru nejhiife dopadl test treti,

naopak nejlépe dopadl test posledni (Obrazek 19). Tteti test obsahoval velké mnoZzstvi

interaktivnich otazek, kde zaméstnanci méli uspofadat pojmy tak, aby davaly smysl.

Zaméstnancum tento typ uloh délal zna¢ny problém. Tato skutecnost vede k zavéru, ze by mélo

dojit k lepsimu vysvétleni tohoto typu tuloh, nebo by se v testech nemél vibec pouzivat.

Vsechny Ctyfti testy celkem vypracovalo pét zaméstnancti a ani jeden z nich s nimi nemél zadné

vétsi problémy nebo potize, jelikoz vSechny testy byly splnény nad 70 %. Vyhodou je, Ze

uzivatelim byla po dokonceni testu oteviena jeho revize, a mé¢li tak moznost se na své chyby

podivat a latku se piipadné doucit.

Obrazek 19: Vysledky zavéreénych testu

Kfestni jméno / PHijmeni * @ Zavérecny testz prodejni... 3 & @ Zavéretnytestze zjistova... $ ¢ @ Zavérelnytestzvedenik.. % & @ Zavéretnytestze zviada.. & &

Pavl\'na- 9,38@ 8,13@
Magdaléna
3 7,92@, 821@Q
Stanislav Konopéasek @ Q
Denisa - 8.75@ 8.57@,
radka [ 8.13@ 2.10@
Kami\a- 3.75@ 6,94Q
Celkovy primér 8,58 7.99

Zdroj: autor
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5 Vysledky a diskuse

Kapitola Vysledky a diskuse se vénuje zhodnoceni vyse vytvorené¢ho kurzu Komunikace
se zakaznikem. Naslednym ukolem této kapitoly je vymezit podminky pro aktéry e-learningu,
kde pfi jejich dodrzovani nalezne vysledny kurz piinosného feseni. Pfinosy navrzeného fesent,

budou stanoveny spole¢né s moznymi rozsifenimi na konci této kapitoly.

5.1 Zhodnoceni kurzu Komunikace se zakaznikem

Posledni fazi podle modelu ADDIE, kterou se bakalaiska prace bude zabyvat, se nazyva
Hodnoceni. Jedna se o ¢ast prace, kde dojde k celkovému zhodnoceni kurzu a jeho dopadu na
vzdélavani zaméstnancti ve firmé, k vymezeni pfinost vytvoreného e-learningu a k interpretaci
dalsich moznych rozsiteni vytvoreného e-learningu.

Kurz Komunikace se zakaznikem splnila jen hrstka z velkého poctu zaméstnancu firmy,
jelikoz na SirSi aplikovani nebyly prostiedky a ani dostatek casu. Presto dospél kurz
Kk pfinosnému feseni a odhalil pozitiva, ktera S sebou piinasi. Zhodnotit kurz lze pomoci
zpétnych vazeb pracovnikl, kteti ho oznacili za ptehledny, jednoduchy, casové usporny
vzhledem Kk pfedchozimu vzdélavani zaméstnancti a jako kladnou stranku povazovali
pracovnici také testy, na kterych si mohli utvrdit své ziskané znalosti. Naopak jako nedostatek
uvedli jeho neustalou potiebu pfipojeni k internetu. Do budoucna by mél byt kurz piistupny
v§em zaméstnancim firmy, a firma by tak méla postupem casu piechazet od standardnich

vyukovych metod k elektronickému vzdélavani zaméstnanct.

5.2 Podminky zajiSt'ujici prinosnost FeSeni

Podkapitola se zabyva znazornénim podminek a mezi, které byly stanoveny na zakladé
vzajemné domluvy a spoluprace s firmou. Stalo se tak, aby doslo k dosazeni stanovenych cilt
a spokojenosti na obou stranach. Byly formulovany podminky jak pro tvirce kurzu, tak pro
zameéstnance, kteti dany kurz budou vypracovavat. Ptfi vzajemném dodrzovani podminek a

urc¢enych mezi by méla prace dojit k pfinosnému feseni.

5.2.1 Podminky kladené na tviirce kurzu

Meze, kterymi by se mél kurz tidit, a dovednosti které by mél uzivatel po splnéni kurzu
ovladat, byly jiz vymezeny v kapitole Pozadavky na e-learning. Zde dojde k zopakovani a

rozsifeni jednotlivych pozadavka.
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Jak jiz bylo zminéno, kurz by mél byt prehledny tak, aby se v ném kazdy uZivatel umél
bezproblémové zorientovat. Ze zpétnych vazeb od zaméstnanct je zndmo, ze nedoslo k zadné
vetsi dezorientaci v kurzu. Osnova kurzu Komunikace se zdkaznikem, muze byt tedy
aplikovana na dalsi pfipadné kurzy v e-learningu. Nedostatek ¢asu je elementem, diky kterému
se nalezla potieba vytvotfeni nového e-learningu, proto je neptipustné, aby byl kurz ptili§ casove
naro¢ny. Dal§i podminkou na kurz je zahrnuti testi do osnovy e-learningu. Zameéstnanci
oznacili testy za pfinosné a jako efektivni nastroj pro zopakovani probrané latky. Posledni
zminénou podminkou by méla byt kreativnost kurzu, aby byli pracovnici motivovani

k ziskavani dalsich novych schopnosti a dovednosti.

5.2.2 Podminky kladené na uzivatele

Uzivatel jako jeden z aktéri e-learningu, musi spliiovat urcité predpoklady a pozadavky.
Pro spravnost ovladani e-learningu, musi umét pracovat s pocita¢em, nebo mobilnim telefonem
a internetem. Orion Moodle Beta je responzivni, a tak pracovnikovi sta¢i vlastnit pouze mobilni
telefon s pfipojenim na internet. JelikoZ jsou materialy, zabyvajici se komunikaci se
zakaznikem od firmy Orion, jSOU na miru vyhotoveny také pro jejich zaméstnance. Pro
pifinosnost feseni, musi tedy byt uzivatel zaméstnancem pravé zminéné firmy. Materidly také
neobsahuji vse, co se tyka komunikace na prodejné, to by zapficinilo pfili§ komplexni a ¢asové
naro¢né tfeseni kurzu. Je tedy vyhodou, a zaroven pozadavkem, aby zaméstnanec uz néjaké

znalosti z této oblasti mél.

5.3 Piinosy vytvoreného e-learningu

Pro zé&vér prace je také velmi dilezité definovat pfinosy, které vyplynuly z nové
vytvofeného e-learningu. Zminéné piinosy byly odhaleny na zéklad¢ nabytych informaci z fdze
implementace a z podkladt, které byly =ziskdny prostiednictvim zpétnych vazeb od
zamgstnancu. Piinosy vytvofeného e-learningu tedy jsou:

> Uspora &asu: je jednim znejvétsich piinosti vytvoreného e-learningu. Diky
e-learningu nevyvstava potieba vysvétlovat kazdému zaméstnanci vSechno zvlast, ale
je zde moznost se vSe naucit rychlejsi a efektivnéjsi formou vyuky. Z implementace
kurzu bylo zjisténo, ze Casovy usek, pii kterém zaméstnanci kurz splni, je kratsi nez Cas,
ktery musi ob&tovat vedouci prodejny pii zaskolovani zaméstnancti. Cas tak usetii jak
zaméstnanci, tak vedouci pracovnici firmy.

» Snizené naklady na skoleni a zaskolovani: tato vyhoda plyne z vyse uvedené uspory

casu. Jelikoz vedouci prodejny nemusi opakovan¢ zaSkolovat nové pracovniky a ucit ty
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stavajici, snizuji se tak ndklady firmy vznikajici z nutnosti zaplaceni hodinové sazby
vedoucimu za zaskolovani. Déle se do sniZeni nakladli pocita 1 cestovné a pronajem
prostor, které hradi firma v pfipadé usporadani vétSich semindii pro zaméstnance, a
které by se diky vytvofenému e-learningu mély omezit.

» Lepsi dosazitelnost vzdélavani: jelikoz vedouci prodejen v nékterych piipadech nema
¢as na dikladné zaskolovani pracovnika, musi se pracovnik ucit v§e sam nebo takzvané
za behu. Nové vytvoreny e-learning tento problém zcela eliminuje, protoZe podminky
pro vzdélavani jsou pro vS§echny zaméstnance stejné a pracovnik si tedy mize kurz splnit
odkudkoliv, kde se zrovna nachazi.

» Osobni pfistup: protoze vSichni zaméstnanci nemaji stejné znalosti a dovednosti, byl
kurz navrzen tak, aby se v ném zorientovala vétSina ucastnikii kurzu. UZzivatel si tedy
mize v kurzu najit pravé to, co potiebuje a co ho n&jakym zptisobem obohati. Z toho
plyne obrovska vyhoda pro uzivatele, jelikoz je jen na jeho uvazeni, co vi a ¢emu
novému se potfebuje naucit. Diky osobnimu piistupu kurzu se tedy docililo zefektivnéni
zaSkolovani zaméstnanci.

» Uspotadanost: diky nové vytvofenému e-learningu maji zaméstnanci vSechny
informace a materialy na jednom misté, mohou se na né kdykoli podivat anebo se k nim
zpétné vratit.

» Zdokonaleni schopnosti komunikace se zakaznikem: pifinosem pro vSechny
zaméstnance, ktefi uvedeny kurz splnili, je znalost a zkvalitnéni spravné komunikace se
zakaznikem na prodejné. Pracovnik miize pouzivat naucené fraze, které¢ mu zjednodusi

prodej produktu.

5.4 Mozna rozsiieni e-learningu

Rozsifeni e-learningu lze provést mnoha zptsoby, protoze systém Moodle poskytuje
velké mnozstvi moZznosti a nastroji. Prostfednictvim Moodle je mozno do kurzu ptidat
napiiklad diskusni fora, odznaky za splnény ukol nebo dalsi jiné formy prostiedka, jez zpestii
uzivatelovo studium. Co se tyce celého e-learningu, 1ze do budoucna ptidat dalsi kurzy pro
zaméstnance, jako je naptiklad kurz zaméfeny na zboziznalstvi nebo na chovani zaméstnancti
na pracovisti. Jestli se kurz nebo cely e-learning bude rozsifovat, zavisi na postoji firmy a na

spokojenosti se zde vytvofenym e-learningem.

56



6 Zavér

Tato bakalaiska prace se zabyvala vyuzitim e-learningu ve firmach, konkrétné ve stredné
velkém podniku snazvem Orion. Hlavnim cilem této prace byl navrh nového
e-learningu a v ném doslo k vytvofeni kurzu zabyvajiciho se zvySovanim kvalifikace
zaméstnanci v zalezitosti komunikace se zakaznikem. Dil¢im cilem poté bylo objasnit
teoretické principy spojené s problematikou firemniho vzdélavani, aktéra e-learningu, pojmu
e-learning, jeho hlavni myslenky, definovani pojmu komunikace, zmapovani momentalniho
stavu zaskolovani zaméstnancti ve firmé a snahy doplnit dal$i mozna rozsiteni navrzeného
feSeni. Pro realizaci a zhotoveni nového e-learningu byl pouzit systém Moodle, spolecné
S nastroji, které nabizi.

V dnesni dobg je e-learning velmi vyuZzivanym nastrojem ve vSech oblastech vzdélavani,
a zprostiedkovava, doplituje a organizuje vyuku v mnoha dalSich institucich. Nezabyva se
pouze otazkou informacnich technologii a informacnich systémt, ale také velmi tzce souvisi
se samotnym vzdélavanim. Pro jeho efektivnost je zapotiebi ur¢itého stupné komunikace a
zpétné vazby mezi firmou (zaméstnanci, vedoucimi) a administratorem. Diky moznostem a
vyhodam e-learningu ho pouziva ¢im dal tim vice firem a podnikd, z ¢ehoz vyplynula snaha 0
vytvofeni nového e-learningového systému i pro firmu Orion.

Firma Orion se zabyva prodejem domacich potieb a je tvotena rozristajici se siti prodejen
v Ceské republice i na Slovensku. S vét§im poétem prodejen souvisi otazka, jak viechny tyto
zaméstnance zaskolovat a vzdélavat. Doslo tedy ke vzajemné komunikaci s firmou, kde padl
navrh na vznik nového e-learningového systému a v ném vytvoteni prvotniho kurzu tykajiciho
se komunikace se zdkaznikem.

Vyse zminéné praktické feSeni se vénuje popisu postupu pii vytvaieni e-learningu a kurzu
Komunikace se zdkaznikem. Po popisu momentalniho stavu nasledovalo zhotoveni
e-learningu s nazvem Orion Moodle Beta pomoci systému Moodle a nasledné k definovani
pocatecniho vzhledu e-learningu, aby byl pro uzivatele pfijemny a pifehledny. Poté doslo
k samotnému vytvoieni kurzu Komunikace se zakaznikem, kde se nejprve pomoci otazek
analyzovaly napftiklad cile kurzu, jak bude kurz organizovan a jaké dovednosti a znalosti by
m¢él zaméstnanec po absolvovani kurzu ziskat. V podkapitole Design byl vytvofen vzhled
a obsah kurzu. Celkova kostra kurzu se sklada z ivodu, ze Ctyt sekci a kazda sekce obsahuje
zavérecny test. Struktura dil¢ich sekei byla v téZe kapitole rozebrana a popsana. Podkapitola

Rozvoj popisovala vytvotreni ucebnich materiala, které byly vypracovany na zaklad¢ podkladt
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ziskanych pfimo od firmy Orion. Nasledné — v podkapitole Implementace — doslo k uvedeni e-
learningu do provozu, byl vyzkouSen na jednotlivych zaméstnancich a byly pfedstaveny
vysledky zavére¢nych testli zaméstnancl.

Podatilo se tedy zhotovit e-learning pro firmu Orion, ktery obsahuje kurz Komunikace se
zakaznikem, v némzZ se zamé&stnanec nauc¢i naptiklad spravné komunikaci se zékaznikem, jak
reagovat na urcité situace na pracovisti a jak jednat pfi setkani s nepfijemnym zakaznikem. Pfi
splnéni pozadavkll na uzivatele, které stanovuji, aby uzivatel e-learningu byl schopen
manipulace s modernimi technologiemi (pocitaé, mobilni telefon), aby uzivatel byl
zameéstnancem firmy Orion a aby m¢l zékladni ponéti o pojmu komunikace se zdkaznikem, by
mélo byt navrzené feseni ptinosné. Pomoci vysledkl ze zavérecnych testii a zpétnych vazeb od
zamé&stnanct, ktefi splnili zminény kurz, byla vymezena mozna rozsiteni, dale pfinosy kurzu,
a tedy i cely e-learning.

Mezi mozna rozsifeni e-learningu lze tadit pfidani novych kurzt, které by napomahaly
k dalsimu profesnimu rozvoji zaméstnanci. Samotny kurz lze rozsifit diky objemnému
mnozstvi ndstrojit Moodle o dalsi elementy, jako jsou odznaky, vytvoieni fora pro komunikaci
mezi zaméstnanci a doplnéni o jiné zpestiujici prvky. To vSe ale zavisi na ptipadné dalsi
komunikaci a spolupraci s firmou. Nasledujici feseni by se dalo — po upravach vzhledu a naplné
kurzu — aplikovat i na dalsi podniky.

VysSe navrzené feseni prineslo pfedevsim usporu Casu, kde Cas byl hlavnim problémem
pii nutnosti zaskolovani nové prichozich zaméstnancti. Diky novému zpiisobu vzdélavani jiz
neni aktualni potfeba vysvétlovat kazdému zameéstnanci vSechny nalezitosti zvlast.
Zamé&stnanec ma moznost naucit se komunikovat se zdkaznikem pomoci rychlejsi a efektivné;si
formy vyuky. Cas tedy usetii zaméstnanci i vedouci pracovnici firmy. S Gsporou ¢asu souvisi i
snizovani ndklada firmy, jelikoz se nemusi platit hodinovd sazba vedoucimu prodejny za
zaSkolovani a neni tfeba pronajimat prostor pro rozsahlejsi zaskolovani zaméstnancti. Velkou
vyhodou je také respozivnost navrzeného feseni, takze si zaméstnanec muze kurz splnit kdekoli
pies mobilni telefon a laptop nemusi vitbec vlastnit.
E-learning zaméstnanctim pfinesl mnoho dalSich ptinosi, jako je naptiklad lepsi dosazitelnost
vzdélavani: pracovnik uz nadadle nemusi ¢ekat, nez si vedouci prodejny najde Cas pro jeho
zauceni, ale zaméstnanec si mize splnit kurz kdykoli a kdekoli. Pfinosem pro zaméstnance je
také ovSem nabyti novych znalosti v oblasti komunikace se zakaznikem. Pozitivem je osobni
pristup, jelikoZ je kurz navrzen tak, aby se v ném umél zorientovat kazdy zaméstnanec, a dalSim
pfinosem je usporadanost e-learningu, protoze diky nému maji pracovnici vSechny materialy a

informace na jednom misté.
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