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Abstrakt

Bakalafska prace analyzuje evaluacni systém vzdélavani ve vybrané firmé. Prace je
rozdélena na cast teoretickou a praktickou. V teoretické ¢asti je popsana historie, vyvoj
a soucCasnost vzdélavani dospélych, dale je popsana pedagogicka evaluace a evaluace
vzd¢lavacich akci. Pozornost je zamétena predevsim na pojmy vzdélavani dospélych,
dalsi vzdélavani, pojmy V evaluaci, evaluacni nastroje, typy evaluaci a jejich uziti,
a také samotny popis realizace evaluace vzdé¢lavaci akce pro dospé€lé. Prakticka ¢ast
predstavuje profil vybrané spolecnosti, predstaveni jednotlivych pracovnich pozic,
popis vzdélavaciho systému pii urcitém typu Skolici akce, jeho pribéh ze strany
spole¢nosti, jez Skolici akci objednala a ze strany vybrané spolecnosti, kterd Skolici
akci zajistuje. Dale je popsana metodika a hodnoceni evalua¢niho systému vybrané
firmy. V praci je popsana téz realizace zjistovani kvality vyuky a vyjmenovani
zjisténych nedostatki. V samotném zavéru prace je, na zdklad€ zjiSténych
nedokonalosti v evalua¢nim systému vybrané firmy, ktera je v praci pojmenovana,

uveden podnét K jeji naprave.
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Abstract

The bachelor thesis analyzes the evaluation systém of education in the selected
company. The thesis id divided into theoretical and practical part. The theoretical part
describes the history, development and present of adult education, as well
as the pedagogical evaluation and evaluation of education events. Attention is focused
mainly on the concepts of adult education, further education, concepts in evaluation,
evaluation tools, types of evaluations and their use, as well as the actual description
of the implementation of the evaluation of educational events for adults. The practical
part presents the profile of the selected company, the presentation of individual work
positions, the description of the educational system during a certain type of training
events, its course by the company that ordered the training event and by the selected
company that provides the training event. Furthermore, the methodology and
evaluation of the evaluation system of the selected company is described. The thesis
also describes the realization of the teaching and the enumeration of identified
shortcomings. At the very end of the thesis, based on the identified imperfections
in the evaluation systém of the selected company, which is named in the work,

the impetus for its correction.
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UvVOD

Skoro kazdy clovék prfemysli nad tim, zda to, co ud¢lal, udélal spravné, co k tomu
vyuzil, zda by nebylo mozné néco ud¢lat Iépe a ¢im by si mohl pomoci ke zdarnéjSimu
vysledku. Ve vzdé€lavani, jak déti, tak i dospélych je to stejné. Kazda ze vzdélavacich
instituci se vénuje nejen samotnému planovani vzdélavani a jeho realizaci, ale také

jeho vysledkim a evaluaci dané vzdé€lavaci akce.

Tato bakalaiska prace se zabyva tématem evaluace vzdélavacich kurzii v dalSim
vzdélavani a jejim cilem Je zanalyzovani evalua¢niho systému vzdélavani

W

ve vybrané firm¢. Prace je rozdélena na dvé ¢asti, teoretickou a praktickou.

V teoretické Casti je terminologicky popsan vyvoj a charakteristika dal$iho vzdélavani,
evaluacni terminologie, evaluaéni nastroje a typy. Pozornost je zde vénovana evaluaci
kurzi zamétenych na dalsi vzdélavani.

Prakticka ¢ast predstavuje profil vybrané vzdélavaci instituce. V této Casti prace je
popséano zajiStovani a zjiStovani kvality vyuky. Je zde popsan i prabéh profilového
kurzu vcetné jeho zavérecné evaluace, a to pomoci evaluac¢nich néstroju.

.....

kroky v profesni sféfe byly co nejlepsi a nejpiesnéjsi, bude popsan i jeden z navrhu,

ktery by mohl vést k dal$imu zlepSovani.



TEORETICKA VYCHODISKA

1 Cil a metodika

Bakalaiska prace se zabyva problematikou evaluace ve vzdélavani. Hlavnim cilem
prace je zanalyzovat realizaci evaluace vybrané vzdélavaci instituce, odhaleni

pfipadnych nedostatkti a navrzeni moznych zlepSeni.

Z hlavniho cile se odvijeji dil¢i cile, kterymi jsou nastudovani a zpracovani odborné
literatury zabyvajici se evaluaci. Popis realizace evaluace vybrané vzdélavaci

instituce. Pojmenovani pfipadnych nedostatkd a navrzeni zlepSeni evaluace.

Bakalafskd prace byla vypracovana na zdklad€ studia dostupnych odbornych

informacnich zdroju, jak pro teoretickou, tak pro praktickou ¢ast.

Zdrojem informaci pro praktickou ¢ast byly vystupy a popisy realizace evaluace

vybrané vzdélavaci instituce, ktera si nepieje, aby byl jeji nazev v praci uveden.

Pro vyhotoveni prace byla zvolena metoda obecné védecka, empirického charakteru,
pozorovani. Vypracovani prace bylo postupné, opiené o vztah k praxi S piimym
poznavanim reality, seznamenim se se spole¢nosti, pozorovanim chodu spole¢nosti,

sledovani piiprav kurzu, absolvovani kurzu a nasledné kroky evaluace.

Ziskani informaci bylo na zékladé¢ ziskanych zkuSenosti v dané spolecnosti.
Predmétem zkoumani byla evaluace urcitého kurzu vzdélavaci instituce a ptipadného

navrZeni zlepSeni.
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2 Vzdélavani dospélych vs. dalsi vzdélavani

Vzhledem Kktomu, ze pifedmétem této bakalaiské prace je evaluace v dal$im

vzdélavani, v prvnim bod¢ bude objasnén pojem dalsi vzdélavani.

Dle Vyhnankové (2007, s. 9) je Castd zaména pojmui dal§i vzdélavani s pojmem
vzdélavani dospélych. Pojmy se daji pouzit jako synonymum, podstatné jsou vSak
souvislosti.

Vyhnankova (2007, s. 9) pojmenovava rozdil pojmi nasledovné. Vzdélavani
dospélych se uziva jako vymezeni pojmu od vzdélavani déti a mladeze. Vzdélavani
dospélych se opira o specifické poteby uceni v zavislosti na véku, napiiklad motivace
K uceni, divod uceni nebo zkuSenosti. Definice principti vzdélavani dospélych jsou
jiné nez vzdélavani déti. Jedna se o rozdil mezi andragogikou a pedagogikou,
pedagogickou didaktikou a androdidaktikou. Pojem dospély se nejcastéji uvadi
Vv souvislosti pravni odpovédnosti, dusevni vyzralosti, socidlniho osamostatnéni,
ukonceni vysSiho sekundarniho vzdélavani apod. Avsak je tfeba rozlisit, protoze
Vv takovém piipad¢ by dle pravniho vykladu mohlo jit i o osmnéctilet¢ho studenta
sttedni Skoly. Proto je pojem dospély pouzivano volnéji, tak aby bylo uvadéno
bez véku studujiciho, tim padem nebylo zaméteno na pravni vyklad a bylo zaméfeno
na zéklad vzdélavani. Ve spojeni se vzdélavaci politikou a chapani vzdélavaci

soustavy je Iépe pouzivat pojem dalsi vzdeélavani.

2.1 Dalsi vzdélavani

Dle Vyhnankové (2007, s. 9-10) clovék nejprve absolvuje Skolni vzdélani,
tzv. pocateéni vzdélavani (ptfedskolni, Skolni, stfedoskolské vzdélani, vzdélavani
v konzervatofi, vyssi odborné atd.), a nasledné se dale vzdélava rtiznymi zpisoby
v riznych oblastech poznani v riiznych institucich, zaroven to vSak neni usilovani

o zvySeni svého stupné vzdélani.

Dle Bartaka (2008, s.11) je dalsi vzdelavani ¢lenéno na dalSi profesni vzdélani,
obcanské vzdélavani, zajmoveé vzdélavani a vzdelavani seniort.

Rozvoj osobnosti do ur¢ité miry mtze dotvafet zvladnuti roli v pracovnim i osobnim

zivote vcetné osvojeni modell Zadouciho jednani a chovani. V této souvislosti je stale

vice pouzivan pojem edukace jako ,sttechovy* a zahrnuje socializa¢ni, vychovné,
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vzdélavaci a osveétové aspekty rozvoje cloveéka ve vSech oblastech jeho Zivota

(profesni i osobni sféry) a v celém jeho zivotnim cyklu. (Veteska, 2012, s. 43).
2.2 Vzdélavani dospélych

Benes (2003, s. 19) vysvétluje, ze kazdy ¢lovék ma potiebu znat své biografické a

vyvojové zmény a zmeny ve spolecenskych situacich, tak se stale uci.

Vzdélavaci proces zahrnujici veskeré vzdé€lavaci aktivity realizované dospélymi
jedinci vramci formalniho a neformalniho vzdélavani. (Prucha, Veteska, 2012,

S. 275).

Vyhnankova (2007, s. 9) uvadi, ze vzdelavani dospélych je jedna soucast celozivotniho
vzdélavani.

Dospéli maji rizné motivace pro dalsi vzdélavani. Velkou roli zde ¢ini rozdil mezi
aktudlnimi znalostmi a dovednostmi dospélého a tim, co by védét a umét mel a umét
potieboval. To vede k uspokojovani vzd€lavacich potieb. Tyto potieby se méni
s ohledem na vné&j$i prostedi. Motivaci pro dalsi vzd€lavéani jsou napiiklad: profesni
rust, ekonomicky prospéch, uspokojeni riznych potieb, vnéjsi ocekavani kladené

na jedince nebo také unik. (Pricha, Veteska, 2012, s. 275).

Vzdélavani dospélych piedstavuje celoZivotni proces, umoziujici ¢lovéku udrzet
tempo se zménami v oblasti ekonomického, kulturniho, spoleéenského a politického
zivota. (Bartdk, 2008, s. 10).

V ptipadé, Ze chapeme vzdélavani dospélych jako organizovany a
institucionalizovany proces, pak jisté existuje spoleCensky zajem instituce vzdélavani
dospélych zakladat a podporovat. Nabidka ze strany statu, privatni sféry, organizaci,
spolki apod. napovida, ze vzdélavani dospélych nenabyva vyznamu pro jednotlivce,

ale 1 pro rozvoj spolecnosti. (Benes, 2003, s. 15).
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3 Vyvoj vzdélavani dospélych v Ceské republice

Vzhledem Kktomu, ze je pfedmétem této bakalaiské prace evaluace v dal$im

vzdélavani, je v ni zminéna i historie vzdélavani dospélych v Ceské republice.
3.1 Vyvoj vzdélavani dospélych v Ceské republice pi‘ed rokem 1990

Podle webovych stranek (Andromedia) v 19. stol. s obrozeneckym proudem byl
rozmach 1 vzdélavani dospélych. Vznikala fada délnickych spolkti, vzdélavaci centra

politickych stran. Byly zfizovany lidové vysoké Skoly.

Po 1. svétové valce zacaly vznikat napft. tzv. lidové Skoly. Tyto byly orientovany
na vSeobecné vzdélavani, ale i na kurzy praktickym cvic¢enim profesnich dovednosti.

Casto znamenaly druhou vzdélavaci cestu pro socialng slabé.
V tomto obdobi mélo rozvoj i podnikové vzdélavani.

Po roce 1948 vzdélavani dospélych, tak jako 1 ostatni vzdélavani, podfizeno
mySlenkdm a zajmim Komunistické strany. Vzdélavani bylo mozné ziskat jediné
ve statnich Skolach. Obcanské vzdélavani bylo v rezii Komunistické strany jako

vzdélavani politické. (Andromedia, Dé&jiny vzdélavani dospélych v CR).

,»Vyznacné misto v déjinach ceského vzdélavani dospélych ma v devadesatych letech
minulého stoleti Délnicka akademie, jejimZ zakladatelem byl T. G. Masaryk, a v roce
1899 po anglickém vzoru zavedené univerzitni extenze, slouZici popularizaci védy a

techniky.* (Benes, 2003, s. 28).
3.2 Vyvoj vzdélavani dospélych v Ceské republice po roce 1990

Vlivem politické situace v roce 1989 se rozpadly struktury vzniklé za dob vlady
Komunistické strany po roce 1948. Tato zména zplisobila mimo jiné i velkou poptavku
Vv oblasti vzdélavani dospélych a dalSiho vzd€lavani. Vlivem této poptavky piisla
nabidka a vznika asi 2000 soukromych vzdélavacich institucich. Na MSMT vznikl
odbor celozZivotniho vzdélavani. Stat jiz prestal v této oblasti plnit funkce a ponechal
vyvoj trznim principim v souladu se zdsadami liberalistického fizeni. (Andromedia,

Dg&jiny vzdélavani dospélych v CR).
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Po roce 1990 vznikaly ve velkém mnozstvi zejména malé vzdélavaci instituce (tvorené
1-5 osobami), které reagovali na novou poptavku po jazykovém vzdélavani, postupné
i vzdélavani v oboru ICT a osobnostniho rozvoje ,,soft skills“. Toto obdobi bylo
charakteristické boomem nabidky vzdélavani dospélych. Mnohé z téchto vzdélavacich

organizaci zanikaly tak rychle, jak vznikaly. (Vyhnankova, 2007, s. 7-8).
V soucasné dobé¢ se situace ve vzdélavani dospélych da charakterizovat takto:

Hodnota a véhlas vzd&lavani stoupa. Cim dal vice lidi ma potiebu podilet se na dal3im
vzdélavani. Nabidka ale neni pro vSechny dosazitelna. Vzdélavani dospélych netvoii
¢tvrty podsystém vzdélavaci soustavy, vedle vSeobecného, odborného a vysokého

Skolstvi. Pro jeho vytvofeni by bylo tieba vice zajisténi ze strany statu.

Vzdélavani dospélych zacind byt chapano jako soucast celozivotniho vzdélavani a
uceni se. VIiv na to mély mezinarodni organizace OECD, UNESCO. Organizace
vzdélavani dospélych pojalo jako soucést persondlni politiky. Zasadné se zménilo
vzdélavani dospélych od z4jmového a vsSeobecného ke vzd€lavani zameétené

na ziskavani profesnich kvalifikaci a kompetenci. (Benes, 2003, s. 31).
3.3 Rozvoj organizace

Jednim z diivodt vzdélavani dospélych je 1 rozvoj organizaci, kde jsou zaméstnani.
Takovy rozvoj organizace popisuje Armstrong (2007, s. 285) jako zménu,
transformaci organizace, pifi které je tfeba planovani a realizace programi ke
zlepSovani fungovani organizace a jeji reakce na zmeny. Cilem tohoto je zabezpeceni
naplanovaného a promySlen¢ho piistupu k vyssi efektivité organizace. Definici
efektivni organizace Armstrong (2007, s. 285) cituje nasledovné: ,,PIni sviij tcel tim,
ze uspokojuje ptani a potieby vSech, ktefi jsou zainteresovani, pfizptisobuje své zdroje
prilezitostem, pruzné se adaptuje na zmény v prostiedi a vytvati kulturu, kterd zvySuje

oddanost, kreativitu, sdileni hodnot a vzijemnou davéru.*

Zormanova (2017, s. 38) podnikové vzdélavani predstavuje jako aktivity, které
napomahaji k vytvoteni produktivniho pracovniho prosttedi, podnécujici zaméstnance

k rozvoji v oboru a ucasti na vzdélavani.
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3.3.1 Rozvoj jedince

K naplnéni cilii pro rozvoj organizace Armstrong (2007, s. 471) planuji jednotlivi
zaméstnanci se svymi nadiizenymi jejich vlastni rozvoj. Planuji tzv. osobni rozvoj, ve
kterém analyzuji soucasny stav a potieby rozvoje, stanovi si cile k osobnimu

zlepSovani v zaméstnani, pfipravi plan ¢innosti a realizaci.
3.3.2 Vyecvik, vzdélavani v zaméstnani

Jako jeden z bodu k realizaci Armstrong (2007, s. 473) navrhuje vycvik. Jedna se
o pouziti systematickych a planovitych vzdélavacich aktivit k podpote uceni. Vycvik
zahrnuje pouziti formalnich procest, které pfinasi znalosti a pomaha lidem ziskavat

dovednosti, jez potfebuji k uspokojivému vykonu své prace.

Armstrong (2007, s. 474-478) vysvétluje, Ze muze byt obtizné zadat vycvik externim
vzdélavatelim, protoze se vycvik mize zdat vzdaleny od reality, kdyz ti, co uc¢i maji
odlisné pracovni podminky a jiné pracovni navyky nez, které dana spolecnost
preferuje. Toto je vSak mozné zajistit formou systematického vycviku. Takovy by mél
byt konkrétn€ vytvoten, planovan a proveden s cilem uspokojeni jasné definovanych,
zfetelné stanovenych potieb. Vycvik by mél byt zabezpecen lidmi, ktefi vi, jak jej
provadét a jeho ucinek ndsledné vyhodnocuji. Vycvikem je mozné ucit - manudlni
dovednosti, dovednosti v oblasti informa¢nich technologii, vycviku vedoucich tymd,
vycvik manazeri, interpersondlni dovednosti (schopnost vést, vytvareni tymu apod.),
osobni dovednosti (asertivita, koucovani, komunikace, time management apod.),
vycvik procedur nebo praktik pouZivanych v organizaci (zdravi a bezpecnost, fizeni

pracovniho vykonu, uplatnovani stejnych pfilezitosti nebo fizeni apod.).
Zormanova (2017, s. 39) rozliSuje tfi typy podnikového vzdélavani, a to nasledovné:

1. Interni podnikové vzdélavani - Skoleni se provani vnitropodnikové. Tato forma
Skoleni se vyuzivd pro sezndmeni zaméstnanci s firmou, se zdkony,
bezpecnosti prace, piedpisy a normami, s informa¢nimi technologiemi
pouzivané ve firmé a nékdy také skoleni managementu v piipadé pracovniki,
se kterymi se pocita na tidici pozice. Tento zptsob Skoleni méa vyhodu v nizsi

finan¢ni naro¢nosti.
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2. Vzdélavani na pracovnim misté - je téZ spojovano s internim vzdélavani
V podniku, pifi kterém se vyuzivaji vyukové metody jako jsou mentoring
(mentoring dle Zormanové (2017, s. 133) probiha na pracovisti, kdy mentor
vystupuje v roli pravodce profesné mladSimu kolegovi, pfedava zkusSenosti a
znalosti), koucing (dle Zormanové (2017, s. 132) je dlouhodobé instruované
vedeni zkuSenym pracovnikem piimo v praxi), instruktaz, exkurze, rotace
prace (dle Zormanové (2017, s. 135) Skoleny pracovnik pro pochopeni chodu
spole¢nosti absolvuje pracovni tikoly na rtiznych oddé€leni podniku) apod.
Forma vzdélavani je uréena pro spojeni teoretickych védomosti s praktickymi
zkuSenostmi.

3. Externi podnikové vzdélavani - vyuku provadi externi lektofi ve vzdélavacich
institucich nebo vzdélavacich zafizenich. Vyhodou vzdélavani externimi
lektory je znalost a pravdépodobné i vétsi prehled o vyucované problematice.
Ptinosem je i setkani vice ucastnikidl a jejich vzajemna vyména zkusenosti.
Za nevyhodu se v tomto piipad¢ povazuje fakt, ze Skoleni nemusi byt uplné

pfesnou predstavou podniku a jeho potfebam.

Bartak (2008, s. 86 - 87) popisuje skupinové formy uceni, které je mozné vyuzit
1 pro organizace 1 pro vetejnost. Zamétfuje pozornost na upevnéni zdravé socialni a
zejména pak komunikaéni vztahy a vazby mezi GCastniky. Uvadi 1 respektovani
zdanlivych malickosti jako je usporadani uCebny, Ze vzdy je potfeba mit piimy
vizualni kontakt se Skolitelem, ale 1 ostatnimi u€astniky Skoleni. RozliSuje tyto formy

skupinového vzdélavani:

» Kurz - mize mit rizné podoby od jednotlivych kurzii po tematické cykly.
Poskytuje systematicky uceleny okruh poznatki v jasné daném Case a rozsahu.
Povahu miize mit vSeobecné¢ nebo odborné vzdélavaci, kvalifikacni nebo
praktickou. Cile kurzu je tfeba dodrzet, byvaji monitorovany, hodnoceny a
kontrolovany. Po uspé$ném absolvovani kurzu ucastnik obdrzi osvédcenti,
certifikat, doklad o dosazené kvalifikaci apod.

» Seminaf - skupinova prace, kdy pod vedenim lektora se skupinove zpracovava
stanovené téma. Aktivné si Uc€astnici béhem toho vyméiuji nazory. Cilem
seminaie je prohloubeni a wupevnéni znalosti, objasnéni obtizné C¢i

nepochopené latky, upevnit poznané ve védomi ucastnikil. Seminaf mize mit
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rizné vnitini struktury. Vzdy je tieba zachovat zékladni ¢lenéni na zahdajeni,

vlastni prib¢h a zavér. V seminatich lze uplatnit aktivizacni metody, situacni,

inscenacni, slozené a kombinované.

» Workshop — piedpokladem pro néj je naro¢na forma spoluprace lektora

s ucastniky. Pro samotnou praci je vysoky narok na lektora ve sméru velmi

vysoké naro¢nosti na didaktickou ptipravenost lektora v roli moderatora

1 na samostatnou praci ucastnik.

» Skupinové cviceni/trénink — toto je zaméfeno na prohloubeni, upevnéni,

zdokonaleni ¢i aplikaéné provéfeni urCitych dovednosti. Cinnosti se

opakované osvojuji a rozviji v podminkach a situacich blizké redlnym.

Metody vycviku vyjmenovéava Armstrong (2007, s. 477-480), jedna se o:

1. Instruktaz - tato by méla byt zaloZena na teorii vzdélavani a na analyze

dovednosti. Instruktaz by méla mit Sest fazi:

>

A\

Ptiprava, kterd by méla znamenat, ze instruktor musi mit jasny plan
prezentace, vyuziti vhodnych vyucovacich metod, pfipraveni
vizualnich pomucek. Je tfeba pfipravit 1 ucastniky na planovanou
instruktaz. Instruktor by mél Gcastniky vést k tomu, aby byli se svou
praci spokojeni.

Prezentace by mély byt kombinaci sdélovani a ukazovani.

Vyklad by instruktor mél podat jednoduSe a ptimocafe.
Demonstrovani, nejdiive provedeni v bézném case, podruhé pomalu a
s jasnym vykladem kazdého jednotlivého kroku, v poslednim kroku je
tteba predvedeni predvést jeSté dvakrat az trikrat, stale pomalu, aby se
nic neopomenulo.

ProcviCovani uCastnika pfedvedené¢ho twkonu pod dohledem
instruktora.

Zdokonalovani se opakuje vyucovana cinnost tak dlouho, dokud
neodpovidd normélnimu zpracovani pracovni ucené ¢innosti, tak jako

to jde zkusenému pracovnikovi.

r 4 e

2. Prednaska - wurena malé skupin¢ ucastnikli. Prednasejici musi mit

pod kontrolou ¢asovou i obsahovou strukturu prednasky. Efektivita prednasky

vzdy zavisi na schopnosti pfednasejiciho, jaké vyuZije metody, piipadné
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pouziti vizudlnich pomticek. Prednaska by neméla trvat déle nez ctyficet
minut, neméla by obsahovat pfili§ mnoho informaci a musi jasn€ ukazat, co je
tteba ud¢€lat pro praktické vyuziti prednasené latky.

3. Diskuze - jejim tcelem je piimét ucastniky vzdélavani k aktivnimu zapojeni
do uceni, moznost ucit se ze zkuSenosti ostatnich, poskytnout moznost
pochopit nazory jinych, rozvijeni schopnosti sebevyjadfovani.

4. Ptipadova studie - by méla zkoumat schopnost zkoumat problémy, hledat
informace, vyménovani si napadl, analyzovani zazitka tak, aby ucastnici
objevovali podstatu véci a procest, které zkoumaji.

5. Hrani roli - pfi této metodé vycviku se ucastnici predvadi urcitou situaci a
ptedvadi role postav do ni zapojenych. Pro situaci je pro kazdého ucastnika
pfedan strucny popis osoby a vysvétleni nacrtu role. Metoda se vyuziva
pro sledovani vedoucimi pracovniky, manazery apod. jednotlivych ucastniki,
jak se v dané situaci zachovaji. Pomoci této metody je mozné ziskat zpétnou
vazbu ¢i odbornou radu od kolegli nebo skolitele.

6. Simulace - jedna se o kombinaci metod piipadové studie a hrani roli, kdy se
dosahne maximalni moznosti realné situace. Da se vyuzit vSeho, co se béhem
Skoleni dozvédéli a mohou si vyzkouSet pracovni chovani, a to jest€¢ mimo
pracovni prostiedi. Pfedvadi se situace, které se co nejvice podobaji skuteCnym
pracovnim situacim a mohou situace nacvi€ovat a procvicovat.

7. Skupinova cvieni - cilem cviceni je vyzkouSeni a osvojeni schopnosti
pracovat kolektivné a zaroven uvédomenti si, jak se kolektiv chova pfti feSeni

problému.
Zormanova (2017, s. 164) mezi jednotlivé vyukové metody zatazuje i Icebrakery.
Timto pojmem se oznacuji rizné nenaroné pohybové aktivity. Vyuzivaji se
na zacatku kurzu k prolomeni led mezi ucastniky, ptipadné se pouzivaji v dobé

utlumu nebo v situaci, kdy je potieba kratkodobé piejit na jinou aktivitu.
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4 Evaluace

V piedchozi kapitole byla zminéna historie vzdélavani dospélych. Historie ma vliv

na soucasnou dobu a zodpovida otazku pro¢ vznikla evaluace.

Dle Prichy a Vetesky (2012, s. 98) tento pojem se zacal uplatiovat se vstupem
ekonomickych tvah do oblasti vzdélavani. Evaluace ma stejny vyznam, jako
hodnoceni. Evaluace je podle Pruchy a Vetesky (2012, s. 98) chapana jako hodnoceni,
které pomoci exaktnich metod stanovuje kvalitu a efektivitu urCitych programii,

procest, dosahovanych vysledki a efektil, ¢innosti zacastnénych subjekti.
Miller a Némejc (2014, s. 6) definuji pojem evaluace dle riznych zdroji:
- podle Akademického slovniku: Evaluace je ur¢eni hodnoty, ocenéni.

- podle Pedagogického slovniku: Zjistuje porovnavani a vysvétlovani dat
charakterizujicich stav, kvalitu, efektivnost vzdélavaci soustavy, vzdélavacich
procest, vzdélavacich projekts, vzdélavacich vysledka a ué¢ebnic, ma podstatnou roli

pro opravy a zlepSovani vzdelavaci soustavy, pro strategie pldnovani jejiho rozvoje.

- uvadi i dal$i moZnou interpretaci pojmu, a to, ze icelem evaluace je zjisténi a zajisténi
kvality vzdélavani, vychovy a druhotné poskytnout informace uzivatelim

vzdélavacich sluzeb o urovni vzdélavaci ¢innosti urcité instituce.

Dle Dvoiakové (2019) je evaluace ve vzdélavani vétSinou vnimana jako uspotradané
zkoumani kvality nebo hodnoty vzdélavaciho programu nebo jeho jednotlivych ¢asti,
umoziujici sudek o celkové ucelnosti studia a o vychovném souhrnu schopnosti
vzdélavaciho zafizeni a jejim vysledkem je urceni hodnoty a efektivity vzdélavaciho
programu. Evaluace se jinymi slovy da pouZzit jako podklad pro urceni kvality

vzdélavacich programd, instituci a lektord.

Zormanova (2017, s. 204) uvadi, ze edukacéni proces je takova Cinnost, pii které
dochézi k u€eni na strané jedince, kterému je predavéan jinym jedincem piimo nebo

zprostiedkované urcity druh informace. Vysledkem uceni jsou vysledky a efekty.
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4.1 Pojmy v evaluaci

Miller a Némejc (2014, s. 7) uvadi nasledujici pojmy v evaluaci:

Autoevaluace: evaluace hodnotici bud’ k vlastni osobu, nebo ke vzdélavaci program,

pfipadné hodnoceni vlastni vzdélavaci instituci.

Interni a externi evaluace: se vztahuji K pracovnikiim, ktefi evaluaci provadéji.
Interni evaluaci realizuji ur€eni pracovnici vzd€lavaciho zafizeni a externi evaluaci

provadi profesionalové, ktefi nejsou pracovniky evaluovaného zafizeni.

Evaluacéni nastroje: metodické pomticky, pomoci nichz lze zjistit ur¢ité parametry

kvality, pfipadné ndzory na vzdelavaci proces.

Evaluacni procedura: vyuziti ur¢itého evaluacniho ndstroje pii pouZiti souboru

metodickych krokd.

Evaluacni systém: uceleny, promysleny systém pouziti a vyhodnoceni celého souboru
metodickych postupi vedouci k zédvérecnému vyjadieni poznatkti z evalua¢niho
Setfeni.

Kvalita: stav nebo vlastnosti nami promitané do jevu, ktery je nasledné pozorovan

s cilem zaujmout hodnotici soud o vlastnostech, které byly predmétem stanoveny jako
dalezité, zasadni nebo rozhodujici podle urcitych kritérii.

Kritéria: pomoci jich se posuzuji urovné dil¢ich ukazatelt. Zde plati, ze kritéria
hodnoceni by méla byt vhodna, pfimétend, objektivni, a spolehliva.

Standard: obecné¢ uznavana hodnota posuzovaného prvku. Jedna se o takovou uroven

kvality urcitého stavu ¢i jevu, kterd se v soucasné dobé povazuje za pfijatelnou,

zadouci, normalni.
Ukazatel: slozka standardu, pomoci néhoz se standard prokazuje.

Evaluaéni 1drovné: hierarchicky dané strukturou vzdélavaciho zafizeni.
Na zdkladni, prvni Urovni jsou vzdy vzd€lavani, lektofi, manazefi kurzu.
Na vysSich trovnich jsou lidé z vys$sich organtl, na nejvyssi Grovni jsou organy vedeni

vzde¢lavaciho zatfizeni nebo firmy.
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Obr. é. 1 — Evaluaéni urovné

4. aroven
nezavisli, vnéjsi
hodnotitelé
{pUsobici mimo firmu)

3. aroven
Maijitel firmy, zfizovatel
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lektor + disciplina,
kolegové, pracovnici,
Vzdélavaci instituce

JOVNTVAT INY3LXS

JOVNTVAI INN3LNI

VZDELAVANI

Zdroj: Miller, Némejc, 2014, s. 9
4.1.1 Evaluac¢ni nastroje

Hlavni evalua¢ni nastroje popisuji Miller a Némejc (2017, s. 12):

- SWOT analyza

- analyza dokumenti

- kontrola plnéni akei

- pozorovani

- dotaznik

- rozhovor - s ucastniky, pedagogy a dalSimi za¢astnénymi

A dalsi evaluacni nastroje:

- zjiStovani védomosti a dovednosti, kompetenci, podrobnéji testovani

- portfolio ticastnika
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- vzajemné hospitace.

SWOT analyza

Dle Prichy a Vetesky (2012, s. 245) se jedna o metodu, pomoci které Ize urCovat silné
(Strenghts) a slabé stranky (Weaknesses), pfilezitosti (Opportunities) a hrozby
urcitého zaméru, projektu, planu. Pouzitim SWOT analyzy v oblasti lidskych zdroju
jsou silné a slabé stranky ve vétSiné piipadt vnimany analyzou soucasnosti a
prilezitosti a hrozby, jako analyza dalS§iho mozného rozvoje. K hodnoceni projekti,
fungovani tymi a firem, pfi autoevaluaci skol a vzdélavacich instituci je pouzivana

SWOT analyza.

Miller a Némejc (2017, s. 13) uvadi, ze SWOT analyza pomoci silnych a slabych
stranek vzdéldvacim institucim pomdhd ujasnit si vnéj$i vlivy na prabéh dalSich

¢innosti, kroku.

S - silné stranky Strenghts

W - slabé stranky ~ Weaknesses

O - prilezitosti Opportunities

T - ohroZeni Threats

Siln¢ a slabé stranky rozebiraji situaci z vnitiniho pohledu.

Ptilezitosti a ohrozeni jsou rozborem aspektt, které prichdzi zvenci.

Kk dal$im pfilezitostem.

»OWOT analyza byva zdkladnim nastrojem, ktery se realizuje v tvodu, ¢i pied

zahajenim evaluacnich procedur.“ (Miller, Némejc, 2017, s. 13).

Analyza dokumentt

Kazda vzdelavaci instituce vede fadu dokumentli s uvedenim jejich cild, plany
realizaci. U statnich vzdé€lavacich instituci jsou dokumenty, dané legislativnimi
pfedpisy, povinné. Tyto vétSinou souvisi s Cerpanim statnich ¢i jinych vetejnych

finan¢nich prostredki.

K takovym dokumentiim patii napt.: plany vzdélavaciho zatizeni, uc¢ebni dokumenty,

vzdélavaci plany jednotlivych vzdélavacich programil, zapisy z porad, vysledky
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vzdé¢lavacich programil, osobni listy G¢astnikli, osobni listy lektort - pedagogickych

pracovnikt, ekonomické vysledky instituce aj. (Miller, Némejc, 2017, s. 14).

Kontrola pInéni akci
Dle Millera a Némejce (2017, s. 15) je sledovano provedeni zpétné vazby na vSech

urovnich.
Kontrolou plnéni akci se porovnava:

e PInéni terminti provedeni planovanych akci

e Urovei a splnéni stanovenych cilii

e Kuvalita dosazenych cilti ve srovnani s planem

e Pokud nedojde ke splnéni nebo ¢aste¢ného naplnéni planovanych cilt, hledaji
se divody téchto situaci a v dalsi fazi evaluacnich krokii je hledano feSeni

pro nasledujici obdobi.

Zjistovani nazori a postoji - pozorovani, dotazovani
,»Pozorovani jako evaluacni néstroj je cilevédomé, soustavné a pldnovité vnimani jevi
a procesl, které sméfuje k odhaleni podstatnych souvislosti a vztaht sledované

skute¢nosti.” (Miller, Némejc, 2017, s. 16).

Podle Priichy a Vetesky (2012, s. 206) se jednd o metodu pouzivanou v riznych
vyzkumech jako jsou pedagogické, psychologické apod. K zajiSténi piesnosti
pozorovani omezeni nebo vylouceni jednostranného pohledu na pozorovani je tato

metoda velmi rozvinuta.

Mystery shopping

Mystery shopping je kvalitativnim vyzkumem trhu. Pomoci tohoto vyzkumu je mozné
mefit maloobchodni kvalitu sluzeb nebo ziskavani informaci o produktech a sluzbach
vlastni nebo konkuren¢ni firmy. Touto technikou sniZuje zadavatel Uinik informaci,
oproti jinym vyzkumnym technikdm (napf. dotazovani, experiment). Ziskand data
o zpétné vazbe vyplituje vyzkumnik do dotaznikdl, pfipadné potidi audio nebo video
nahravky. Tuto formu zpétné vazby je mozné vyuzit vkazdém odvétvi.

(Mysteryshopping, Co je to Mystery shopping).
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4.2 Evaluace a jeji typy

Dle Hendla a Remra (2017, s. 275) existuji dva druhy evaluaci, které se 1i$i ucelem,

pro ktery se provadi:
4.2.1 Formativni evaluace

Hendl a Remr (2017, s. 275) spojuje formativni evaluaci s usilim o zlepSovani a
rozvijeni jednotlivych programt, vefejnych politik i projekti. Efektem takto
koncipované evaluace piedstavuji pribéznou zpétnou vazbu k moznému vyuziti
pro zlepSovani aktudlnich programa nebo pro navrh novych opatfeni v dané oblasti.
Ziskané vysledky formativni evaluace poskytuji prehled sméiujici ke zlepSeni
aktualnich zasahti zmén, budouci otazka existence téchto zasaht pro navrhy zmén je
vSak automaticky predpoklddana a neni nijak v kontextu formativni evaluace
zpochybniovédna. Je proto ziejmé, ze formativni evaluace doprovazi béznou ¢innost,
obycejné puisobeni zmén i S ohledem ke své podstaté je obvykle provadéno opakované
nebo pribézné. Formativni evaluace tedy ma obvykle vnitini povahu, proto

iniciatorem, realizatorem 1 uzivatelem vysledki takového hodnocenti je stejny subjekt.
4.2.2 Sumativni evaluace

Sumativni revaluaci popisuji Hendl a Remr (2017, s. 275) pro uziti v okamzicich, kdy
je tfeba vyhodnotit dosazené vysledky, s nimiz je mozné rozhodnout o dalSich krocich
nebo zastaveni hodnocenych procest. Zde neni cilem evaluaci feSit navrhy
na vylepseni, ale potvrdit existenci stavajiciho ¢i vysvétlit, zda bylo dosazeno nebo
nedosazeno vytycenych cilli, pfipadné na zakladé zjisténych fakti doporucit dalsi
kroky nebo ukonceni posuzovaného. Tento typ evaluace je aplikovan bud’ po ukonceni
daného procesu, ptipadné po jasné definované ¢asti (pt. ihned po ukonceni zkusebniho
provozu nebo po roce provozu). Pro svou povahu je sumativni evaluace pfirovnavana
K vnitini kontrole, jakou je audit. Oboji vede ke zodpovédnosti vSech zapojenych
skupin. Zaméfuje se na okolnosti, které pomohly k usnadnéni nebo jinak podpotily
dosaZenti cild, pfipadné co brénilo ¢i znemoznovalo dosazeni stanovenych cilii. Oboji,

jak sumativni evaluace, tak 1 audit ma podstatu v exaktnich technikdch sbéru
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informaci. Sumativni evaluaci vyuzivaji externi subjekty mimo samotny hodnoceny

subjekt, napt. sponzoii nebo akcionafi. Tuto provadi externi evaluatofi.

Tabulka 1: Rozdil mezi formativni a sumativni evaluaci

Formativni Sumativni
Cil pouziti Zlepsit danou intervenci Podpotit rozhodnuti
0 budoucnosti intervence
Smysl Poskytnout zpétnou vazbu, aby Poskytnout informace,
provedeni mohla byt intervence vylepsSena na jejichz zaklad¢ Ize
rozhodnout o pokracovani ¢i
zastaveni intervence
Tematicke Vyjasnit cile intervence, ove&fit Posoudit vystupni parametry;
vymezeni povahu implementace; poukazat na problémy
identifikovat vystupy pfi implementaci
Typické Co funguje? Jaké jsou vysledky
otazky Co je tieba zlepsit? Za jakych podminek bylo
Jak 1ze dosahnout zlepseni? vysledkl dosazeno?
Pii jakych nakladech?
Kritéria Jaké informace jsou zapotiebi? Jaka evidence je nutna
pro volbu Kdy? pro jednotliva rozhodnuti?
designu
Intenzita Nizka/stiedné vysoka Velmi vysoka
zajmu
hodnocenych
subjektt
na vysledku
evaluaci
Metadologie | Kvalitativni i kvantitativni Vyluéné kvantitativni
Frekvence Vysoka Nizka (v mnoha ptipadech je
sbéru dat evaluace provedena
jednorazove)
Typicka Interné Extern¢
forma
provedeni
Role Interaktivni; je v tésném kontaktu | Nezavisla; evaluator si
evaluatora S posuzovanymi subjekty; zachovava odstup
zapojuje se do diskusi nad od hodnocenych subjektt;
vysledky evaluace vysledky tlumoci zastupcim
nadfizené tirovné
Ptijemci Manazefi, pracovnici, Sponzofi, rozhodovatelé
vysledkil administratofi intervenci
evaluace
Forma sdéleni | Neformalni Formalni
vysledka
evaluace

Zdroj: Hendl, Remr, 2017, s. 278
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4.3 Pedagogicka evaluace

Pricha a Veteska (2012, s. 195) popisuji hodnoceni v pedagogice a andragogice jako
zpracovavané piesnymi metodami, vedouci k vécnym a ovéfitelnym vysledkim.
Evaluaci se zjistuje, srovnava a vysvétluje pfiznaéna data pro urcity jev
ve vzdelavacim systému, i pro vzdélavani dospélych, fungovani a vysledky. Hodnoti

Skoly, ucitele, uc¢ebnice, vzdélavaci procesy a vzdélavaci vysledky.

Dle Zormanové (2017, s. 206) se s pojmem ,,kvalita edukace* setkdvame velmi Casto
v pedagogické praxi a evaluaci vyuky. Timto pojmem se znaci pozadavky a nejlépe
vyhovujici vzdélavaci procesy, které jsou determinovany jasnymi pozadavky,
napt. vzdélavaci standardy, pak mtze byt vécné méfena a zhodnocena. Ve vzdélavani
je ziskovym ukazatelem maximalni popis vSech vysledkid uceni v souvislosti
k nakladiim vydanym do edukaé¢niho procesu. ,,Pfidand hodnota ve vzdélavani tedy

oznacuje, ,,co Skola studentiim dala®“.” (Zormanova, 2017, s. 206).

Otazkou ,,Co vlastné je pedagogicka evaluace?* Pricha (1996, s. 7) charakterizuje

pedagogickou evaluaci, napf. témito otdzkami:

e Co je skute¢nym produktem nasi skolské soustavy?
e Jaka je kvalita jejich vysledkt?
e Jaké jsou dlouhodobé efekty vzdélavacich programt?
e Jak je mozno hodnotit troven vzdélavacich procest?
e Jaké shody nebo rozdily existuji ve vysledcich kol méstskych a venkovskych
nebo statnich a soukromych?
e Jsou vzdélavaci standardy a testy uZiteCnym nastrojem pro zvySovani kvality
vzdélavani?
e Jakd je troveni vzdélavacich vysledk@i dosahovanych v Ceské republice
ve srovnani s vyspélymi zemémi? Atd.
Jak naznacuji tyto otazky, pedagogicka evaluace se zabyva problémy, které u nas diive
nestaly v centru nejvyssi pozornosti pedagogického vyzkumu a vzdélavaci politiky.*

(Prtcha, 1996, s. 7)

Priicha (2015, s. 124-125) terminem ,,pedagogickd evaluace* oznacuje relativné novou

disciplinu pedagogiky, jez se zabyva hodnocenim jevi a procest edukacni reality.
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Teorii o tom, Ze veskeré jevy edukacni reality jsou n¢jakym zpiisobem hodnotitelné.
Zaroven je metodologii, tj. souborem speciadlnich procedur, metod a technik,
profesnich konvenci, které urcuji, jakymi zptisoby hodnoceni provadét. Teorie a
metodologie pedagogické evaluace pracuje s piesnymi nastroji hodnoceni, s metodami
kvantitativni analyzy dat, spojuje se evaluace obvykle s méfenim. Pricha (2015,
s. 125) tvrdi, Zze podle Komendy se z toho rozvinula edukometrie, jejim jadrem je

testovani ucicich se zaku a studentd.
4.4 Evaluace Skol a kurzu

Zormanova (2017, s. 207) uvadi, pro¢ je evaluace vyuky tolik podstatna. Lektorovi
dava zpétnou vazbu o jeho praci, jedna se o zptisob hodnoceni jeho prace, predava
data, které¢ poméhaji lektorovi odstranit nedostatky a zlepSovat kvalitu jeho dalsi

vyuky.

Pricha a Veteska (2012, s. 117-118) tuto oblast popisuji jako ¢ast pedagogické
evaluace. Spi§ je provadéno hodnoceni $kolni vyuky, oproti tomu je zanedbavano

hodnoceni vyuky dospélych.
Skolni vyuka je hodnocena zaméfenim na tfi body:

1. Rozbor metod a prubéhu vyuky, prace ucitelti a zakd, skute¢né podminky vyuky,
pouzivani vSech pfedmétt slouzicich k dosaZeni cilit vyuky. Pro nejptesnéjsi rozbor

vyuky je vyuziti videostudie.

2. Rozbor skute€ného spojeni mezi ucastniky Skoleni, prioritné komunikace mezi

ucitelem a zakem.

3. Rozbor psychosocialnich pteduréenych danymi okolnostmi vztaht pti vyuce a jeji

vysledky.

Vétsinou je hodnoceni vzdélavacich kurza, pti kterych se vzdé€lavaji dospéli, cileno
pouze na posudek spokojenosti ziCastnénych a samotného kurzu. Samotné zjistovani
probihd po ukonéeni kurzu pomoci velmi prostych dotaznikd. Ugastnici v nich
vypliuji, zda vzdélavaci kurz splnil jejich ofekéavani, co jim pfislo v kurzu ndrocné,
zda byl vzdé€lavaci kurz zabezpecfen odpovidajicim zpiisobem, jak na n¢€ pisobil lektor.

Dotazniky jsou sestavovany vzdélavacimi agenturami, organizacemi a firmami, a to
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vétSinou bez pomoci védeckych metod evaluace. Vysledky z téchto dotaznikli nemaji
priliSnou hodnotu pro dalsi Setfeni, jejich vysledkem je pouze subjektivni reflexe dané

vzdélavaci akce.
4.4.1 Realizace evaluace kurzu

Dle Dvorakové (2019) je mozné evaluaci kurzu realizovat jiz na zacatku pro zjisténi
vstupnich znalosti, o¢ekavani a dovednosti ucastnikli kurzu. Béhem realizace kurzu,
tzv. formativni, pro zjiSténi ndzori Gcastnikii na pribéh Skoleni a moznosti jeho
zlepSeni pro piisti kurz. A na konci kurzu ke zjisténi, zda doSlo k naplnéni cili

vzdélavaci aktivity.

Dvotakova (2019) uvadi, ze jednim z efektivnich néstroju je tzv. Kirkpatricktiv model,
ktery vytvofil v 60. letech 20. stoleti profesor Donald L. Kirkpatrick z univerzity
ve Wisconsinu (USA).

Obr. ¢ 2 - Kirkapatrickitv model

Zdroj: Miller, Némejc, 2014, s. 59
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»Kirkpatrick identifikoval Ctyfi urovné evaluace vzdélavaciho programu: (1) reakce,
(2) uceni, (3) chovani a (4) vysledky. Evaluace by vzdy méla zacinat urovni jedna
(reakce) a pak postupné projit urovnémi dvé, tii a Ctyfi. Kazda nasledujici Groven
vychazi z té piedchozi a navazuje na ni, resp. na informace v ni ziskané. Kazda dalsi
ptedchozi a tedy i mén¢ Casto v praxi realizovana. Tyto Ctyfi arovné ,,tvofi jakysi fetéz.
Vzdélavani vyvolava reakce, které vedou k uceni, které vede ke zménam pracovniho
chovani, které vedou k vysledkim v organiza¢ni jednotce i celé organizaci.”

(Dvorakova, 2019, cit. Armstrong, 2002, s. 515).
Dvotakova (2019) popisuje trovné dle Kirkpatrickova modelu nasledovné:
Reakce - hledame odpovédi na otazku: /ibilo se jim to?

Informace ziskané na této urovni sama o sobé& pfili$ nevypovida o celkové efektivité
vzdélavaci akce (zde je tieba uvazovat nad tim, Ze touto urovni evaluace zjistujeme
pouze ndzory a pohledy ucastniki, ne vSak realnou aktivitu dané vzdélavaci aktivity a
jeji kvalitu, ptipadné efektivitu), z tohoto diivodu je potieba provadét evaluaci i dalsi

urovni.
Uéeni - hledame odpovédi na otazku: naucili se to?

Evaluaci pfi této urovni je praktikovana predevsim pomoci riznych forem ustnich,
pisemnych, ptip. praktickych zkousek. Jako nejefektivnéjsi jsou techniky pre-testu a
post-testu (re-testu), tj. provedeni zkousky znalosti a dovednosti na po¢atku a na konci
daného kurzu. Proto je mozny piedpoklad, Ze jakékoliv zlepSeni je vysledkem
absolvovani tohoto kurzu. Také je mozZné vyuziti techniky feSeni pfipadovych studii,

hrani roli atd.
Chovani - hledame odpovédi na otazku: pouzili to v praxi?

Po ur¢itém casovém obdobi po absolvovani kurzu se provadi evaluace zamétena
na tuto cast. Pomoci této evaluace je mozné zjistit dlouhodobé plisobeni efekti
vzdélavaci akce a zda bylo opravdu pro praxi pfinosem. Provadi se v rtiznych ¢asovych
intervalech, nekdy tydny, mésice, n€kdy i roky. Idealn¢ by se méfeni méla provadét
do urcitého casového useku po ukonceni vzdélavani. Z diivodli naro¢nosti ¢asové a

finan¢ni, n€kdy 1 neochoty relevantnich stran jsou tyto kroky spiS nerealné.
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Vysledky - odpovédi na otazku: doslo ke zméné efektivity organizace?

Nejobtizngjsim krokem evaluace je méfeni vysledk, tj. vliv vzdélavaciho programu
na podnikové ukazatele (obrat, produktivita, kvalita, ziskovost, snizend urazovost,
zvysena spokojenost zékazniki apod.). Méfeni v této irovni je namahavéjsi, financné
realizuje pouze v pripad¢, Ze jde o vzdélavaci akci realizovanou pro jednu konkrétni

organizaci, kdy ji absolvovali jeji klicovi pracovnici.

,» Lyto urovné tvori jakysi fetéz pficin a nasledkii: vzdélavaci aktivita vede k reakcim,
které vede ke zménam v pracovnim chovani, které vedou ke zménam v organizaci.
V zasad¢ plati, ze pokud jsou reakce ucastniki pozitivni, je o néco zvySena
pravdépodobnost, Ze se v daném kurzu také néco nauci, pokud jsou naopak reakce
negativni, je o néco zvysSend pravdépodobnost, Ze se toho nau¢i méné. Pokud si
Vv pribéhu vzdélavaci aktivity ucastnici osvoji nové znalosti a dovednosti, je vyssi
pravdépodobnost, ze je také vyuziji v praxi, a naopak, pokud si nové znalosti a
dovednosti neosvoji, je vysoka pravdépodobnost, Ze je vV praxi nevyuziji.

(Dvorakova, 2019).

Armstrong (2007, s. 507) uvadi, Ze uz ve fazi planovani vzdelavani je potteba vytvorit
zaklady a kritéria pro vyhodnoceni kazdé faze vzdélavani. Zaroven je tfeba si stanovit,

jaké informace bude potieba ziskat a zanalyzovat.

Popis Kirkpatrickova modelu popisuje Armstrong (2007, s. 508) ve ¢tyfech Grovnich
takto:

1. Uroven ,Reakce“ - jak ucastnici reaguji na vzdélavani a je doporutené
k hodnoceni se zamé&fit na:
» Co potiebujeme zjistit;
Vytvoteni formulare ke kvantifikovani reakce;
Podpora ticastniku k uvedeni pfipominek a navrhi;
Nejlépe zajistit odpoveédi od vSech tcastniki;
Zajisténi poctivych a uptfimnych odpovédi;

Mit pro to pfijatelné standardy;

YV V. V V V V

Posudek reakci ucastniki dle stanovenych standardi.
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2. Uroveii ,,Hodnoceni poznatki“ - ziskavani informaci o tom, do jaké miry byly
splnény cile vzdélavani. Zjisténi, kolik poznatkti, dovednosti, zlepSeni nebo
zmen si Ucastnici vzdélavanim osvojili.

3. Uroveni ,,Hodnoceni chovani“ - hodnoceni chovéani ucastnikd po navratu
na pracovisté. Jak si u€astnici osvojili ziskané znalosti, dovednosti a postoje
V préci.

4. Uroven ,,Hodnoceni vysledki - slouzi k hodnoceni prosp&snosti vzdélavani
V souvislosti vynalozenych nékladu. Zjisténi pfidané hodnoty vzdélavani, jaky

maji pfinos organizaci oproti stavu pted vzdélavaci akci.
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PRAKTICKA CAST

5 Uplatnéni evaluace v praxi

Vzhledem k tomu, Ze vybrana spole¢nost neud¢lila souhlas pro komeréni pouziti nebo
Sirsi zvetejnéni, nebudou nasledujici ¢asti prace odkazovany na konkrétni spole¢nost.
Dale spolecnost bude uvadéna jako ,,Spolec¢nost AA“. Pro praci byla pouzita vlastni
pracovni zkusenost. Sbér dat byl u¢inén formou pozorovani spolu s ptihlédnutim dat

z jejich webovych stranek.
5.1 Profil spole¢nosti

Spole¢nost AA vznikla pied vice nez dvaceti lety na ¢eském trhu jako spolec¢nost
s ruenim omezenym poskytujici vzdélavaci sluzby. Ztizovatelem této spolecnosti je

jednatel.

Spolecnost AA nabizi vzdélavaci sluzby pfevdzné pro spolecnosti zamétujici se
na vzdélavani pracovnikl klientskych center, napf. spole¢nosti nabizejici finan¢ni
sluzby. Dale Spolecnost AA nabizi kurzy: zajmové, tvuréi, osobniho managementu,

pro seniory, pocitacové a akreditované kurzy Ministerstva prace a socidlnich véci

(MPSV).

V soudasné dob& ma spolecnost AA v Ceské republice 6 zaméstnancii. Ve vedeni
spolecnosti je jednatel. DalS§imi zaméstnanci jsou provozni feditel, produktovi
manazefi a asistentka. Kazdy znich ma ve spolecnosti svou funkci. Asistentka
zajiStuje chod spole¢nosti po strdnce komunikace s vnitfnim i vné&j§im okolim,
napf. S externi Udetni, se statnimi institucemi (Finanéni tfad, MSMT apod.)
a se spolecnostmi, u kterych poptava a nakupuje materialy potiebné pro konani kurzi.

Dale koordinuje Skoleni, vydava faktury, kontroluje platby a oslovuje trenéry.

Produktovi manazeti, se zabyvaji prizkumy trhu, aby dokézali zdjemciim nabizet
b 9

poptavané kurzy, dale oslovuji spolec¢nosti, které by mohly mit zajem o nabizené kurzy

a zaroven nabizi spoleCnostem tzv. ,kurzy uSit¢ na miru®, které jsou ptipadné

realizované piimo v sidle dané spolecnosti.
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Pro spolecnost AA je velmi dulezitou strankou spokojenost jejich zaméstnancu.
Pro zaméstnance nabizi vzdélavaci kurzy, které sama jako vzdélavaci instituce nabizi.
Déle svym zaméstnancim umoziuje ucastnit se jazykovych kurzl a inspirativnich
workshopu. Dalsi motivacni slozkou je cela fada benefiti, jakymi jsou piispévek
na penzijni ptipojisténi, prispévek na obéd formou stravenek, obcCerstveni na pracovisti
ve form& napoji, ovoce a vitamind V zimnich mésicich. Vlozené prostredky

do zaméstnanct jsou vhodné zvolené pro dosazeni prodejnich cilti spolec¢nosti.

Vzdélavaci kurzy jsou vedeny lektory. Pii vybéru lektora je produktovym manazerem
zohlednéno, co bude lektor skolit, koho bude Skolit, kde, jak a za jakou cenu.

Spole¢nost AA ma své interni i smluvni externi lektory.

Pozorovani v této praci bylo zaméfené na kurz urceny vzdelavani zaméstnancl
Klientskych center. Prace klientského pracovnika spociva v poskytovani informaci
po telefonu, elektronicky po e-mailu, socialnich sitich a online komunikaci ptes
webové stranky, tzv. chaty. Naplni prace klientského pracovnika je podavani
informaci o stavajicim produktu, na ktery se zakaznik dotazuje, zjisténi potieby klienta

a nabidnuti nového vhodného produktu zakaznikovi.
Klientské centrum zpravidla prochazi nékolika fazemi skoleni:

Prvni f4zi je sezndmeni se spoleénosti a jeji filozofii. Skoleni je obvykle zakonéeno
testem. Toto Skoleni provadi vétSinou zaméstnanci dané spole€nosti, zaméstnanci

personalniho oddéleni nebo interni trenéfi samotné spolecnosti.

V druhé fazi novi zamé&stnanci absolvuji vstupni produktové skoleni. Tyto Skoleni jsou
rozvrzeny do nékolika blokd. Postupné se seznamuji s produkty, které nabizi
spolecnost. Daéle absolvuji kurzy prodejnich dovednosti, UspéSné komunikace.
Nedilnou soucésti tohoto bloku je i sezndmeni s IT prostfedim, které pro svou evidenci

spole¢nost vyuziva. Kurzy jsou ukonéeny evalua¢nim dotaznikem.

Ve treti fazi Skoleni jsou novym zaméstnancim piidéleni mentofi, sluzebné starsi
zaméstnanci. Tito jsou novym zaméstnanciim vzdy pfi ruce pro poskytnuti informaci

ke spravné odvedené praci.

Po zvladnuti zékladniho ptehledu o praci na klientském centru, produktové a procesni

znalosti, tedy po zkuSebni dob& nastava kurz asertivity. Skoleni probihd mimo
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pracovisté s externim lektorem. Skoleni je dvoudenni a je zakonceno evalua¢nim

dotaznikem.

Pro klientské centrum je pfidélen samostatny konzultant, ktery priabézné ziskava a
zpracovava informace o novinkach tykajicich se produkti ve spolupraci s obchodnim
a produktovym oddélenim dané spolecnosti. Tento konzultant si v prvni fazi
ptipravuje fakta, ktera nasledné zpracuje formou metodiky a nasledné oslovi
Spolec¢nost AA pro pfipraveni nového kurzu. Pokud se jednd o jednodussi zménu,
Skoleni jsou provadéna v ramci spolec¢nosti, kde Skoleni provadi uvedeny konzultant
nebo o zmén¢ informuje prostfednictvim interni komunikace, e-mailem nebo jinym
internim komunika¢nim portdlem. I pfi Skoleni internim komunikacnim portdlem
(ptes intranet) je Skoleni zakonceno zavére¢nymi otazkami souvisejicimi s produkty
obsazenymi ve Skoleni. Pokud je Skoleni pfes webové rozhrani vyhotoveno
s nedostate¢nym poctem bodu, je zaméstnanec klientského centra vyzvan k opakovani

kurzu a testu.
5.2 Zajistovani kvality vyuky

Spolecnost AA si zaklada na vysoké kvalit€ nabizenych kurzi. Pecuje se o své lektory.
Vsichni lektofi maji nékolikaleté zkuSenosti se Skolenim dospélych a maji osvédceni
o ziskani profesni kvalifikace: Lektor dal$iho vzdélavani (75-001-T) - odpovidajici
urovni Evropského ramce kvalifikace (EQF). Interni lektofi absolvuji pribézné
Skoleni lektort. Pro dalsi vzdélavani je obvyklé, ze profesné starsi lektor vede kurz
v tandemu s profesné mladsim lektorem, pfi kterém se dopliuji. Tato forma Skoleni je
vhodna pro lektory, které jesté nemaji tolik zkuSenosti nebo pro lektory, ktefi se uci

Skolit novy kurz.

Vzhledem k vysoké konkurenci $kolicich stiedisek, Skoliteli a vzdélavacich center
se Spolecnost AA, hned po péci o své lektory a jejich peclivém vybéru, zaméiuje

na precizni pfipravu nabizenych kurzi.
Ptipravu kurzu tvofi nasledujici kroky:

1. Zadani kurzu
2. Nazev kurzu

3. Cile kurzu
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Cilova skupina kurzu

Misto a termin konani

4
5
6. Realiza¢ni tym projektu
7. Technické a materialni zabezpeceni
8. Marketing kurzu

9. Financ¢ni rozpocet

10. Casovy harmonogram kurzu

11. Trenérské noty

12. Zavérecéna evaluace kurzu

13. Diseminace kurzu.

Vzhledem k tomu, ze se spoleénost AA zabyva piedev§im Skolenim zaméstnanct

klientskych center, bude popséan postup kroki pti téchto kurzech.

1. Zadani kurzu se odviji od pozadavkl objednatele. Objednatel ve svém pozadavku
uvadi, na co by mél byt kurz zaméfen, jaka bude cilova skupina skolenych, co by méli
ucastnici kurzu po absolvovani znat. Déle je tfeba urcit, kde se Skoleni bude konat.

Obvykle je mozné zadat i cenovy strop.

2. Nazev kurzu je urCen dle tématu Skoleni. Pozorovani v této praci je zamétené
na Skoleni zaméstnancli klientského centra. Prioritou v tomto ptipad€ je Skoleni

zamétfené na komunikaci a prodej. Kurz byl pojmenovan Zakladni prodejni kurz.

3. Cile kurzu.

Po absolvovani kurzu ucastnik:

- samostatné vede prodejni hovor;

- nasloucha klientovi;

- rozpoznava typy zakazniki;

- samostatné formuluje nekonfliktni prozédkaznické véty.

4. Cilovou skupinou tohoto ukazkového kurzu jsou novi zaméstnanci objednatele,

ktefi jiz absolvovali kurz produktovych znalosti.

5. Termin konani je vZdy na domluvé s objednatelem. Zpravidla je kurz realizovan

po dvou tydnech od zadéni.
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Kurzy pro zaméstnance objednévajicich spolecnosti probihaji v jejich vlastnich
prostorech. VétSina velkych spolecnosti disponuje vlastni Skolici mistnosti. Spolecnost
AA pied konanim kurzu absolvuje navstévu, pokud se nejednd o stalého zakaznika,
kde jiz prostory zna, aby provéfili vhodnost pro Skoleni. Spolecnost AA

disponuje moznosti nabidky jinych vhodnych $kolicich prostor ptes smluvni partnery.

Jako skolici mistnost je vhodna svétla mistnost s moznosti vétrani, ptipadné vybavena

klimatizaci.

Obvyklé pozadavky spole¢nosti AA na vybaveni $kolici mistnosti:
- stoly a zidle pro ucastniky a Skolitele, ptipadn¢ junior Skolitele;

- flipchart nebo interaktivni tabule;

- dataprojektor;

- pocitac;

- projektové platno;

- moznost piipojeni k internetu, Wi-Fi.

Tyto pozadavky se samoziejm¢ méni podle zaméfeni Skoleni, pozadavkl objednatele
nebo obsahu kurzu. Pokud jde naptiklad o tvir¢i kurz, bude tieba ucebni pomicky

odpovidajici danému kurzu.
6. Realiza¢ni tym projektu:
- Projektovy manazer - dojednava podminky zajisténi kurzu s objednavatelem;
- zajist'uje termin konani, misto, obsah §koleni, finanéni zajisténi;

- sjednava i1 konkrétniho lektora, pfipadné jeho zastup. Pfi vybéru
lektora je podstatné se zaméfit i na povahu skoleni a cilovou skupinu

Skolenych.
- Asistentka - zajisténi podpisu smlouvy mezi Spolecnosti AA a objednatelem;

- pokud se jednd o statni instituci, provéii zvefejnéni smlouvy

v Registru smluv;

- vV piipad¢, Ze kurz povede smluvni externi lektor pfipravi smlouvu;
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- provéiuje vhodnost Skolici mistnosti, ptipadné ji objedna u smluvniho
partnera. Kontroluje i dostupnost pro lektora, moznost parkovani

V mist€ $koleni;

- komunikuje s objednatelem, kdo se bude ti¢astnit Skoleni;

- ptipravi prezencni listiny;

- ptipravi evaluacni plén;

- pripravi formulafe GDPR,

- zajist'uje materidlni zabezpeceni a obcerstveni pro Ucastnikys;
- vystavi fakturu objednateli za poskytovanou sluzbu;

- kontroluje ptijeti platby, pfipadné zaurguje tthradu platby

od objednatele;
- po ptijeti thrady odesle pozvanku objednateli na chystany kurz;
- ptiprava podkladii pro Gcastniky a trenéra.

- Trenér - praktickd ptiprava na kurz, vcetné ptipravy her (Icebreakil)

pro ucastniky;
- samotné provedeni kurzu.
7. Technické a materialni zabezpeceni - pro tento konkrétni (ukazkovy) kurz je tieba
jeste zajistit:
- flipchart, tvodni flip, prazdné flipy;
- lepici listky, lepici guma, fixy, pfipadné tuzka na interaktivni tabuli;

- pracovni listy - ,.Dvanactero rad“, ,,Co by v hovoru zaznit nemélo®, ,,Standard
spole¢nosti, ,,.Struktura hovoru®, ,,Typologie klienti*, ,,Mysleni zaméfené na feSeni*

a ,,Pozitivni vyjadfovani‘,

- flip s pyramidou ,,Zjistovani potieb®, moderacni karty s fazemi struktury hovoru a

dale karty s typy klientl a situacemi;
- prazdné pracovni listy;

- papiry nebo bloky na zapisovani, tuzky;
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- zkompletované materidly pro ucastniky;
- prezencni listina;

- program kurzu;

- evaluacni dotaznik.

8. Marketing kurzu - u Skoleni zaméstnanct klientského centra se provadi formou
pozvanky zaslané pifimo objednateli, ktery dal rozesle pozvanku interni postou. Vzdy
je tento krok fesen s personalnim oddé€lenim, vedoucim odd¢€leni klientského centra a
skupinou zajistujici vzdélavani zaméstnanct.
9. Finan¢ni rozpocet - v pfipad¢ uvadéného pfipadu jsou objednateli uctovany plathy
za: - lektora;

- materialy pro Skoleni - podklady ke Skoleni;

- sluzby spojené s ptipravou kurzu;

- cestovné, pripadné ubytovani pro lektora,

- pronajem $kolici mistnosti v piipad¢, ze skoleni je realizovano mimo
organizaci objednatele.
10. Casovy harmonogram - je feSen v soudinnosti s objednatelem, ktery zada

Spole¢nosti AA ¢asové rozpéti moznosti konani ,,0d do“. Casovy harmonogram je

nazorné ukéazan v obrazku (viz Obr. ¢ 3 Casovy harmonogram).
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Obr. ¢& 3 Casovy harmonogram

9:00 - 9:50
50 minut

9:50 - 10:00
10 minut
10:00 - 10:50
50 minut

10:50 -11:00
10 minut
11:00 - 12:00
60 minut

12:00 - 13:00
60 minut
13:00 - 13:50
50 minut

13:50 - 14:00
10 minut
14:00 - 15:05
65 minut
15:05 - 15:15
10 minut
15:15 - 16:05
50 minut

16:05 - 16:15
10 minut
16:15-17:00
45 minut

Obsah;
Jak komunikovat

srozumitelné a profesionalné;

Standardy spolecnosti

Prestavka

Struktura hovoru;
Typy otazek

Prestavka

Techniky aktivniho
naslouchani

Obéd

Prozakaznicky pfistup

Prestavka
Typy zakaznikl
Prestavka

Pozitivni pfistup a mySleni

Prestavka

Zdroj: interni materidly Spole¢nosti AA

Uvod

Ocekavani

Co nam v hovoru pomuze
Dobré rady v komunikaci
Standardy spolecnosti

Jak vést hovor efektivné
Struktura hovoru
Typy otazek

Aktivni naslouchani
Techniky naslouchani

Prozakaznicky pristup
Naplnéni oCekavani klienta

Typy zakaznik

Pozitivni pfistup a mySleni
zamérené na feSeni
Vyznam pozitivhiho
vyjadfovani

Modelové situace
Hrani roli
Evaluace kurzu

11. Trenérské noty - piipravou kurzu se rozumi i piiprava podkladi pro trenéra.

Trenérské noty obsahuji:

- plan a metodiku tréninku;

- pro koho je ur¢eno;

- pocet ucastnik;

- délka trvani Skoleni;
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- obsahova témata;
- ¢asovy harmonogram;
- trenérské noty s rozpisem:

» Casovy usek;

» rozpis Cinnosti v daném c¢asovém useku s piesnou casovou
dotaci;

» pomicky potiebné k dané ¢innosti;

» fotka prezentace tykajici se dané Cinnosti v daném cCasovém

useku.

Ukézka trenérskych not Spolecnosti AA je vidét na obrazku (viz Obr. ¢. 4
Trenérské noty). Vzhledem k tomu, Ze nebyl udélen souhlas Spole¢nosti AA,
byl obrazek z prezentace pro ucely prace vyjmut, nebot obsahoval logo

spolecnosti;

- podrobny rozpis jednotlivych bodi, které jsou uvedeny ve vytiSténych
materidlech pro uc€astniky kurzu. U kazdého jednotlivého bodu jsou popsany i

kli¢ové myslenky a aktivity k danému bodu kurzu.

Obr. ¢. 4 Trenérské noty - ukdzka

50 min [Uved - Predstaveni kurzu a|Vyklad u flipu, | Flip - Uvodni flip, flip se
(9:00-9:50) |celého dne, ptedstaveni trenéra a | icebreak, prace | smajliky, prazdné flipy pracovni
témat wokrshopu a pfinosu | ve dvojicich listy - dvanactero rad, Co by
ucastnikiim. Rozdani dotazniku V hovoru zaznit nemélo,
s dotazem, co i¢astnici od kurzu Standard spole¢nosti
ocekavaji.

Uvolnéni atmosféry - icebreak
a seznameni: ucastnici
dostanou kazdy dvé otdzky,
které polozi svému sousedovi,
na zéklad¢ ziskanych informaci
predstavi svého souseda - 15
minut

pripravené otiazky Icebreak,
flipy, fixy, lepiky

Individualni prace,
Fizena diskuze

Ocekavani - TUcCastnici se
zamysli nad svou  praxi
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na klientském centru a na lepik
napisi, co jim jde v komunikaci
sklienty a kde se zatim uplné

neciti dobfe. Lepiky mnalepi| Skupinova prace,
na pfipraveny flip se smajliky a | prezentace Fizena
okomentuji. - 10 minut diskuze

Aktivita:

Co nam v hovoru pomiiZe a |Stranky: 2 -4
¢emu se vyvarovat: Trenér
otevie diskuzi nad tim, co by
meélo rozhodné v hovoru zaznit a
co nikoliv. Rozdéli ucastniky
do dvou skupin, jedna generuje
na flipovy papir, co ano a druha,
co ne. Piijprava 5 minut a
prezentace skupin 10 minut
Zapojeni ucastniki a jejich
dosavadni zkuSenost (pfiklady
Z praxe). - 15 minut

Prace s pracovnimi
listy

Cil: Seznamit Gcastniky
S obsahem kurzu a uvést
je do problematiky
osobni proklientské
- trenér rozda skupiné pracovni | komunikace.

listy, na kterych je sumar -
Dobré rady v komunikaci a
Co by v hovoru byt nemélo,
Vypichne to nejdilezitéjsi,
piipadné, co nezaznélo, shrne
celé téma a uzavie diskuzi. - 5
minut

Standard spolecnosti: Trenér
zada praci, pozada je, aby si
ve dvojicich vybrali dva body,

vvvvvv

nebo nejslozitéjsi pfi  jejich
praci. Potom snimi prochazi
bod po bodu, komentuje vzdy
ten, kdo si dany bod bral,
ptipadné trenér. - 10 minut

10 min Prestavka

Zdroj: Gryvek z interniho zdroje Spole¢nosti AA

12. Zavérecna evaluace - v zavérecné fazi kurzu se rozda ucastnikium kurzu evaluacni

dotaznik. Evaluace je podrobné popsana v kapitole v kapitole 5.3.1.

13. Diseminace kurzu - po ukonceni $kolici akce se odeSle seznam ucastniki
objednateli, spolu s evalua¢nimi dotazniky tucastniki a jejich vyhodnocenim.
Spolecnost AA navrhne 1 zpétnou vazbu spolu s nadiizenymi ucastnikd. Hodnoti se

uspésSnost kurzu a dale s odstupem casu je hodnocen piistup ucastnikii pfimo
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na klientském centru, a to formou Mystery shopping. Tyto pfistupy ucastnikl jsou
feSeny s nadfizenymi uUcCastniki. Nasledné je mozné vyhodnotit GspéSnost kurzu.
Hodnoceni kurzu je k nahlédnuti v internim komunika¢nim systému (intranet)

spolecnosti objednatele.
5.3 Zjistovani kvality vyuky

Spole¢nost AA pro zjistovani kvality vyuky vyuziva evaluacni nastroje. Probiha

zvlast hodnoceni kurzu, hodnoceni lektora a hodnoceni ucastniku.
5.3.1 Evalua¢ni dotaznik

Pro hodnoceni kurzu a lektora je ptedkladan vzdy pied a po konani kurzu, a to jak

ucastnikim, tak i objednateli.
Na zacatku kurzu je G€astnikiim piedén k vyplnéni dotaznik s nasledujicimi otdzkami:

1. Jak dlouho pracujete na klientském centru?
2. Pracovali jste jiz V minulosti na podobném pracovisti?

3. Co ocekavate od tohoto kurzu?
Objednavatel obdrzi dotaznik s otazkami:

1. Proc jste si vybrali Spole¢nost AA pro realizaci tohoto kurzu?
2. Co od tohoto kurzu ocekavate?

3. Jaka je, podle Vas, iroven vzdélavani ve vaSem podniku?
Po ukonceni kurzu obdrzi Gcastnici dotaznik s otazkami:

Splnil kurz Vase ocekavani?

Byl/a jste spokojen/a s organiza¢nim zabezpecenim kurzu?
Jak jste byl/a spokojen/a s obsahovou strankou kurzu?

Jak hodnotite vyukové materialy, které jste obdrzel/a?

Jak hodnotite ochotu lektora?

Jak hodnotite odbornost lektora?

N o a A w Db oe

Jak hodnotite srozumitelnost vykladu?

U uvedenych otazek je uvedena hodnotici Skala 1-5 (1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi).

Odpovidajici odpovéd’ je poZzadovana uvedenim kiizku u dané hodnoty.
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V dalsi ¢asti dotazniku je prostor pro t€astniky k vyjadieni slovni formou:

N 24

2. Co konkrétné z kurzu vyuzijete v praxi?

3. 0O jaky dalsi kurz byste méli zdjem pro zlepSeni efektivity vasi prace?
Objednavatel obdrzi dotaznik s otazkami:

1. Splnil kurz Vase ocekavani?

2. Mate zajem o kontrolu uéastnikt v praxi formou Mystery shopping?
3. Uvazujete o dalsi spolupraci se Spole¢nosti AA?
4

O jaky kurz by, Vase spolecnost méla, ptipadné zajem?

Spolecnost AA evaluacni dotazniky vyhodnocuje. V ramci evaluace Spole¢nosti AA
jsou dilezité otdzky na trenéra, spole¢nost AA, pribeh kurzu a celkové hodnoceni.
Dale je dulezitd 1 otazka na zijem o dalsi kurz, ktery by mohl pfist¢ nabidnout

objednateli.
5.3.2 SWOT analyza

V ramci marketingové strategie je vyuZivana SWOT analyza z dat ziskanych
evalua¢nimi dotazniky. Pomoci vysledkli Spole¢nost AA ziskava potfebné informace
tykajicich se silnych stranek, slabych stranek, pftilezitosti a hrozeb. Pomoci této
analyzy ziskava informace, které pomahaji tomu byt lepsi nez konkurence. V tabulce
(viz. Obr. ¢. 5 - SWOT analyza) jsou uvedeny nékteré odpovédi na otazky

Z evaluac¢nich dotazniku.
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Obr. & 5 - SWOT analyza

Pozitivni Negativni
Interni | Silné stranky: Slabé stranky:

Udastnici: Ucastnici:
Otazka: ,Jak hodnotite vyukové | Otazka: ,Jak hodnotite ochotu
materialy, které jste obdrzel/a?* lektora?*
Odpoved': ,» Materialy byly | Odpoved: , Lektor kurz vedl
zpracovany srozumitelné, urcité si | prijemnou  formou, ale nebyl
je ponecham jako podklad pro | dodrzen casovy harmonogram.
prdci.

Objednavatel:
Objednavatel: »Mate dojem po vyhodnoceni
Otazka: ,,Pro¢ jste si vybrali | evaluacnich dotaznikt ucastniki, ze
Spole¢nost AA pro realizaci tohoto | splnil kurz VaSe o¢ekavani?
kurzu?*

Odpoved': ,, Dle odpoveédi ucastniku
Odpoved': ,Spolecnost  byla | bylo malo prostoru pro vyzkouSeni
zvolena na zdkladé predchozich | Si ruznych situaci a nasledné zpétné
pozitivnich zkusenosti. vazby od lektora. “

Externi | PiileZitosti: Hrozby:

Ucastnici: Ucastnici:
Otazka: ,,Co ocekavate od tohoto | Otazka:  ,,Splnil  kurz  Vase
kurzu?* ocekavani?*

Odpoved’: ,, Ziskani informaci, jak

komunikovat S problematickym
klientem.

Objednavatel:

Otazka: ,Uvazujete o  dalsi

spolupréci se Spole¢nosti AA?*

Odpoved’: ,, Ano, uvazZujeme. Jsme
spokojeni s inovacemi v kurzech a
zapojovani novych technologii. *

Odpoved’: ,,Kurz byl prijemny, ale
neverim, zZe bude tak jednoduché
nove Ziskané informace prevést
do praxe. Neverim si moc, Ze tO
zvladnu. “

Objednavatel:

Otazka: ,,Jaka je, podle Vs, troven
vzdélavani ve vasem podniku?*

Odpoved: ,,NaSe spolecnost si
zaklada na vzdelavani a rozvoji
zaméstnancii. Mdme i své interni
oddéleni trenérii, stale pracujeme a
investujeme do jejich vzdelavani.
Nase trenéry vyuzivame
na produktové Skoleni, Skoleni
zmen, Skoleni BOZP a PO. Pro
potieby ostatnich Skoleni vyuzivame
sluzeb overenych externich
vzdélavacich instituci. *

«

Zdroj: uryvek z interniho zdroje Spole¢nosti AA
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5.3.3 Hospitace

Urcitych kurzi se mlze zucastnit 1 nektery ze zaméstnanc Spole¢nosti AA s cilem
pozorovani urovné vzdélavaciho kurzu. Jedna se o kontrolni ¢innost irovné piipravy

a prub¢hu kurzu a také tirovné lektora.
5.3.4 Kontrola plnéni akce

Spolecnost AA provadi namatkou i kontrolu plnéni akce. Kontroluje:

- pripravu kurzu po materidlni a technické strance;

- dodrzeni casového harmonogramu;

- splnéni cili kurzu.

Pokud nedojde ke splnéni nékterého z boda, hleda se feSeni, které by se dalo vyuzit
pro dalsi kurzy.

5.3.5 Mystery shopping

Touto formou Spolecnost AA hodnoti jak lektora, tak i kurz. Hodnotici se t¢astni
kurzu jako jeden z ucastnikt, ucastni se aktivit a nasledné sepiSe zpravu a pieda
V ramci Urovné, kterd si zpravu objednala, at’ uz produktovy manazer nebo jednatel

spole¢nosti.

Po ukonceni skolici akce se tato forma vyuziva i pro zpétnou vazbu ucastnikil. Vybrana
osoba je povétrena kontrolou a provéfenim ziskanych zkuSenosti z kurzu ucastnikem.
Vydava se za zdkaznika, reaguje jako zédkaznik, zamétuje se na body, které byly cilem

kurzu. V ptipadé¢ kurzu zakladniho prodejniho servisu se soustiedi na:
- pozitivni projev zamé&stnance;

- prozékaznicky pftistup;

- aktivni naslouchani;

- strukturu hovoru.
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5.4 Vlastni doporuéceni

Na zakladé popisu uvedenych zjisténi bylo navrzeno toto zlepSeni:

- Gcastnici by se na zacatku kurzu nahrali na video, ve kterém by vedli klientsky

rozhovor.

- stejné video by nahrali ucastnici i pfed koncem kurzu. Ve videu by vyuzili nové

nabyté znalosti a dovednosti.

Tento navrh byl pfedan zastupci Spole¢nosti AA. Byly uvedeny pfipadna rizika a
vyhody navrhu.

Rizika by predstavovaly nasledujici body:

> Ugastnici se budou ostychat nahravéni se na video, nemusi s tim souhlasit.

> Casova naro¢nost, protoZe je tfeba nahrat viechny uéastniky a nasledng provést
analyzu kazdého videa.

» Financni naro¢nost. Zajisténi kamkordéru, pamétovych karet, ptip. nahradniho

zdroje je jednorazovy naklad.
Vyhody navrhovaného zlepSeni:

> Utastnik ma moznost vidét, jak jej zdkaznik vnima;
» Moznost odhaleni ucastnikovych nedostatka pii komunikaci, nevhodné
gestikulace, slova, pohledy;

» Moznost vyuzivat opakované, kdykoliv je potieba.

Nekteré infolinky maji moznost osobniho kontaktu ,,tvati v tvar. Kazdé zlepSeni
jednotlivych ucastnikidi, zaméstnanct klientského centra, pomoci jakékoliv formy
zpétné vazby, at’ jiz nahravkou na video, audio, pohovorem se svym nadfizenym
po jeho naslechu hovoru apod., je Gspéchem pro spolecnost, a tedy i zvySeni Sanci
na dosaZeni prodejnich cili spole¢nosti. Prodejni cile spolecnosti jak objednavajici,
tak i Spole¢nosti AA. Cim vice lepsich vysledkd, tim vice bude spokojengjsich

zakazniki, ktefi se budou vracet a znovu budou chtit vyuzit jejich sluzeb.
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ZAVER

Bakalatska prace byla zamétena na evaluaci v dalSim vzdélavani a moznosti zjistovani
kvality vzdélavacich kurzti u vybrané spole¢nosti. V dnesni hektické dobé¢, kdy se
vétSina spolecnosti zamétuje predevsim na zisk spoleCnosti, je tfeba vzdelavat své
zaméstnance, aby byli zdkaznici spokojenéjsi a méli zjem o nabizeny produkt, a navic
zn¢ méli i uzitek. Zaméstnanci se proto vzdélavaji v oblastech komunikace,
informacni technologii atd. V soucasné dob¢ je bézné, ze se dospéli lidé vzdélavaji
také ve svém volném case, a to vV riznych oblastech, at’ uz jsou to jazykové znalosti,
manudlni prace, keramika, tance a jiné. Vyuzivaji k tomu sluzeb vzdélavacich instituci
nebo lektort, ktefi pracuji bud’ externé nebo jsou piimo zaméstnanci jednotlivych

spole¢nosti.

Cilem prace bylo zanalyzovani evaluacniho systému vzdélavani ve vybrané firm¢ a
béhem préce odhalit pfipadné nedostatky a navrhnout piipadna zlepSeni. Pro tento ucel
byla vybrana spole¢nost realizujici vzdélavaci kurzy. Jako profilovy byl vybran kurz

pro zaméstnance klientského centra a Skoleni zamétené na komunikaci a prode;.

K dosazeni stanovenych cili bylo pouzito pozorovani =z pozice samotného
zaméstnance. Béhem pozorovani byl zjistovan cely postup zajisténi kvalitniho kurzu
od sjednéni kontraktu, ptes cile kurzu, cilovou skupinu, misto a termin konani atd.,
az po evaluaci samotného kurzu, pii které se vyuzily nésledujici evaluacni nastroje -
evaluaéni dotaznik, SWOT analyza, hospitace, kontrola plnéni akce a Mystery

shopping.

Bé&hem pozorovani vSech krokli Skolici akce bylo navrzeno vzdélavaci spolecnosti
zlepSeni formou nahravani jednotlivych Uc€astnikli kurzu na video pfed kurzem a
po kurzu tak, aby mél G¢astnik moznost vnimat sebe sama tak, jak jej vnima jeho okoli,

tedy 1 zékaznik.

V teoretické Casti byly po nastudovani odborné literatury popsany informace o dalsim
vzdélavani a informace vztahujici se k evaluaci vzdélavacich kurzi pro dospélé.

V praktické Casti byla popsana vybrana spole¢nost, profilova vzdélavaci akce a jeji

evaluace.
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Cile prace byly timto naplnény. Navrzené doporuceni uvedené v této praci bylo
spolec¢nosti AA predano. Zda jej budou vyuzivat pro dal§i vzdélavaci akce zalezi

na jejich rozhodnuti.
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