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Anotace

se nad specifiky vzdélavani dospélych, firemniho vzdélavani az po rozbor konkrétniho
kurzu. V praktické Casti hleda odpovédi na problematiku kliCovych nedostatk( pfi
prodeji, zjiSténych na zakladé sondy formou kvalitativni metody ,mystery shoppingu®.
Zavér prace se vénuje extrakci zjisténych dat prizkumu a navrhu zafazeni zjisténych

nedostatkd a vybéru metod k implementaci do vzdélavaci akce.
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Annotation

The bachelor thesis follows the line of education in the general view, it deals
with specifications of adult education, firm education and makes an analysis of
a particular course. In its practical part, it looks for the solution of the problem
of the main negative aspects during the sales, found out by a survey made by
a qualitative method of ,mystery shopping®. In the conclusion, the thesis sums up
the data revealed by the survey and suggests the ways of implementing

the deficiencies and chosen methods into the educational events.
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UvoD

Lidsky kapital, ktery v podobé znalosti a dovednosti byva z téch nejcennégjsich,
které mlze jedinec sam sobé, ale i spole¢nosti nabidnout. Cesta, ktera ho k dosazeni
téchto hodnot vede, neni vZzdy jednoducha. Zalezi na kazdém, jakym smérem se vyda
a jakou cestu si vybere. Pro ty, kterym zalezi na tom, co délaji, kam kraci a co pfinasi,
je jasné, ze potfeba uCit se a vzdélavat se, je na cely zivot, ze jenom tak dokazou
naplnit své Zivotni cile.

Divodem volby tématu této bakalarské prace, bylo zkvalitnéni pFistupu
zaméstnancl Ceské posty ke klientim Postovni spofitelny, které tito zaméstnanci
na svych pracovistich obsluhuji. V sou€asné dobé je kladen velky vyznam
na ,proklientskou” orientaci a uméni obchodovat. Vyvoj ukazuje, Ze jeji smysl nadale
poroste. Bankovni instituce reaguji na tyto kroky vyuzivanim externich firem k realizaci
mystery shoppingu, tedy kontroly zaméstnancu formou tzv ,fiktivniho klienta“, aby tak
ziskali relevantni podklady k optimalizaci jejich pfistupu k zakaznikam.

Autorka si v ramci této prace klade za cil popis stavajiciho kurzu prodejnich
dovednosti a na zakladé zjisténych faktl z prizkumu dosazené urovné dovednosti
pracovniku v jednotlivych fazich prodejniho rozhovoru navrhnout zafazeni kliCovych
nedostatku a jejich naslednou implementaci do nového kurzu prodejnich dovednosti.
Zvyseni urovné klientského pfistupu bude podstatné k dosazeni efektivné ziskanych
obchodu pro Postovni spofitelnu, ale i docileni prestize a lepSiho hodnoceni kazdého
pracovnika této prepazky.

Obsah prace bude rozdélen na dvé stézejni Casti, teoretickou a praktickou.
Teoreticka Cast popise tématiku vzdélavani v obecné roving, ¢tenafi zde najdou
srovnani trendu vzdélavani v Ceské republice a zahraniéi. Problematika se dotkne
i financovani, ekonomického hlediska, ale i moznosti a nutnosti pfistupu ke vzdélani
dospélych. Bude se snazit vysvétlit podstatu vzdélavani dospélych i uréitého specifika
firemniho vzdélavani. PfedevSim pak obchodni a partnerské vztahy mezi PoStovni
spofitelnou a Ceskou po$tou a jejich nastavené spoluprace v oblasti vzdélavani.
Vysvétli principy a metodiku systému tohoto vzdélavani, jejich internich pravidel
zakotvenych v projektu ,Bankovni akademie®, ktera tvofi kostru celého systému.
Konkrétné rozebere jednotlivé kvalifikaéni stupné a podminky, za kterych je mozné tuto
kvalifikaci ziskat. Bude zde vysvétleno jaky vliv ma tato diferenciace na dalSi

vzdélavani i udrzeni si irovné kterou pracovnici ziskali. V pfipadé této prace



se pozornost zaméfi na kurz prodejnich dovednosti uréeny pro pracovniky Ceské
posty, ktery ma zasadni vliv na jejich kompetence v pfistupu k obchodnimu jednani.
Popis kurzu bude obsahovat jeji naplfi, formu a metody, kterymi je dosud Skolen.
Zamysli se i nad motivacnimi prvky, které jsou nezbytné ke zdarné implementaci
obchodnich dovednosti. Formulace hypotéz bude vychazet ze zjisténych teoretickych
hledisek, ale vliv na jejich modelaci bude mit i prakticka zkuSenost autorky s cilovou
skupinou. Pravdivost hypotéz ovéfi empiricky prazkum.

Cast prakticka se bude opirat o metodologicky prizkum provadény formou jiz
zminéné metody ,fiktivniho klienta“ na poctu tficeti respondentl. Je to typ metody
zalozeny na kvalitativnich ukazatelich. Vysledky poslouzi jako podklad pro tvorbu
analyzy, ze kterych budou vyvozeny navrhy témat, v nichZ se nejvice chybuje
k zafazeni do kurzu prodejnich dovednosti, & povedou k zamySleni nad dalSimi
moznostmi jak zefektivnit vztah: pracovnik versus klient.

Bakalarska prace bude vychazet z odborného védeckého textu z dostupnych
zdrojli, vyuzije internetovych informaci a platnych norem. Pfedevsim pak bude tézit
z vlastnich poznatki a zkuSenosti autorky, ktera se touto problematikou zabyva
dlouhodobé ve své profesni kariére.

Vysledky prizkumu zjisténych na zakladé kvalitativnich analyz pfispéji
k identifikaci nedostatk(l pfi styku s klienty a dale poslouzi jako podklad pro
zefektivnéni porfadanych kurzua v praxi autorky. Pfipravi své posluchace
na profesionalni klientské jednani, zvladani obtiznych situaci a namitek, nauéi je jak
ziskat klienta a jak s takovym klientem i dlouhodobé& pracovat. Prace se zjisténymi
vysledky se pfenesené promitne do spokojenosti klientd, ktera pini dualezitou roli
v jejich udrzeni a samozifejmé i do poctu prodanych bankovnich produktu.

Maze vSak odhalit i dalSi roviny, kde vyvstanou nové otazky, na jejichz
odpovédi, bude tfeba dal$i vyzkum. Tato bakalafska prace muze tedy byt

i primarnim podkladem k zadani dalSich Setfeni k jejich pfipadnému objasnéni.



TEORETICKA CAST

1 VZDELAVANI

Jan Amos Komensky povysil smysl a vyznam vzdélavani na uroven,
ktera daleko presahuje dnesni pohled nékterych jedincu. Autorka se vraci zpét
a pfipomina étenailim, jaky skutecny odkaz zde tento velikan zanechal:

.Ma-li se jevisté svéta zcela zménit, je nutno, aby od zakladld zménilo vSechno
lidské uceni, a to témi zplsoby, které ukazuje vSevéda. Tj. aby v8echno, ¢emu jsou
lidé uceni a ¢emu se uci, bylo I. ne néco kouskovitého a ¢asteéného, ale néco
Jednotného a celostného; Il. ne néco povrchniho a zdanlivého, ale néco pevného
a vécneého; lll. ne néco trpkého a nuceného, néco mirného a lahodného, a proto
trvalého.” (Pafizek, PoliSensky, 1987, s. 39).

Stejné jako Komensky, ktery lidstvo nabada k potfebé znat, ale i umét naucené
pouzit, hleda zplsoby jak prfedat ulivo, aby je zak spravné pochopil, se i tato
bakalaiské prace snazi postavit obsah na struktufe, tak aby postihla nejSirSi uroven
pohledu k nejuzsimu.

Aby tedy mohla autorka dojit k vyvozeni konkrétnich zavéra této prace
a navrhnout pfipadné zmény, je tfeba nejdfive na problematiku pohlizet v obecnych
souvislostech. K pochopeni vyznamu vzdélavani ve spole¢nosti a tim i pochopeni cile
vzdélavani a vzdélavaciho procesu, je potfeba Siroky pohled riznych aspektu.
Sledovani jeho historického vyvoje, FeSeni socialnich souvislosti, &i prolinani
a vzajemné ovlivhovani v kultufe nabyva specifické roviny, pokud se jeho pozornost
soustfeduje na déti, dospélée, Ci studenty seniorského véku, tedy vzajemny vztah mezi
objektem a subjektem vzdélavaciho procesu v riznych vékovych kategoriich. Pokud
bychom tento pohled povazovali za uplny, byl by to jen zlomek problematiky, ktery byl
v souvislosti se vzdélavanim popsan. Neméli bychom zapomenout na dulezity vliv
dalSich védnich disciplin, které stavi otazku vzdélavani do rizného svétla. V sou€asné
dobé se stale Castéji sklonuje termin vzdélavani v souvislosti s ekonomickym
hlediskem, €i prioritizace v politickych programech. V nadnarodnim pohledu
je az markantni rozdil ve vnimani dulezitosti a pfistupu ke vzdélavani a to nejen

z pohledu obecného, ale i kazdého jedince dané spolecnosti.
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1.1 Definice pojmu vzdélavani

Pojem vzdélavani &i vzdélani je pouhou pod slozkou védni discipliny,

ktera polozila své zaklady jiz za antického Recka - feé je o pedagogice. ,Co je tucelem

pedagogiky? Odpovéd’ zni jednoduse: Uéelem pedagogiky je byt norméini védou.

To znamena mit rozvinuté atributy, které normalni védu charakterizuji, tedy:

Jjasné vymezeny predmét badani a jeho teorii,

vyzkum a jeho metodologii,
infrastrukturu s podpurnymi institucemi pro fungovani védy.*
(Pracha, 2002, s. 46).

Jenom tak se stava védni disciplina plnohodnotnou. Od vymezeni pedagogiky

muzeme prejit konkrétnéji na definici pojmu vzdélavani, tak jak je popsano

v Pedagogickém slovniku:

,»Vzdélavani/vzdélani

1.

Osobnostni pojeti: Vzdélavani se chape jako soucast socializace jedince.
Vzdélavani je pak sloZka kognitivni vybavenosti (osvojené dovednosti,
postoje, hodnoty, normy), ktera se zformovala prostfednictvim vzdélavacich
procesu. Vzdélavani v tomto smyslu je objasriovano v kognitivni psychologii
a kognitivni psycholingvistice a v konceptech tzv. kognitivnich struktur,
mentalnich reprezentaci, kognitivnich map, znalosti, védéni aj. Blizky pojem
k tomuto je naucCenost. Takto interpretované vzdélani je mozno zjiStovat
pomoci didaktickych testld, nebo nékterymi vyzkumnymi metodami —
vzdélavaci vysledky.

Obsahové pojeti: Systém informaci a cinnosti na Skolach, ucivo, obsah
vzdélavani nebo jako vzdélavaci cile.

Institucionalni pojeti: Vzdélavani je spoleCensky organizovana cinnost
zajiStovana instituci Skolstvi. Vzdélavaci systém je diferencovany
prostrednictvim trovni: zakladni vzdélavani, stfedoskolské (u nas je za jeho
poskytnuti zodpovédny stat), vysokoSkolské vzdélani.

Socioekonomické pojeti: VVzdélavani je viastnost populace determinovana
socialnimi faktory (socialni ptvod) a ekonomickymi faktory (naklady

na vzdélavéani). Ekonomicky a kulturni potencial spole¢nosti (ekonomie
vzdélani, efektivnost $kol, vzdélavaci draha).

Procesualni pojeti: Vzdélavani — exekuce, vzdélavaci procesy, vyuka.“
(Pracha, Walterova, Mare§, 2009, s. 351).
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Z definice vyplyva, ze se jedna o Siroké spektrum vyznamd. Neni to tedy jenom
proces vyucovani, kde jsou pfedavany informace Ci dovednosti, ale pfedevSim jejich
moznost pouziti ve spoleCnosti. Nejedna se tedy Cisté o vzdélavani, ale i vychovu,
ktera ovliviiuje jedince a pfispiva k utvafeni si vlastniho nazoru na spole¢nost a své
role kterou chce ve spole€nosti zastavat. Proto se vzdélavani nemuize omezit Cisté
na jednu védni disciplinu, ale je zde zapotfebi zvladnout napf. psychologii, sociologii,
filozofii, etiku, estetiku a fadu dalSich védnich disciplin.

Toto zjisténi nas vede k zamysleni, kde se historicky vzala potfeba vzdélavani,
¢i snaha o naplInéni Zivotnich hodnot. Jednodu$e fe€eno, vSechny hodnoty, které lidsky
jedinec vytvofil, byly z popudu vlastni lenosti. VeSkery pokrok a touha po vzdélani

vychazi z potfeby si Zivot usnadnit, vylepsit, €i jinak zpfijemnit.
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2 VZDELAVANI DOSPELYCH

,Vzdélavani dospélych je pojem s velmi Sirokym obsahem a nékolika
synonymnimi ¢&i podfazenymi pojmy. V nejobecnéjsi roviné oznacluje dvé véci:
Zahrnuje vSechny edukacni procesy, v nichZ dospéli jedinci ziskavaji (A) bud’ zakladni
Skolni vzdélani (jehoz nenabyli predtim, nez se stali dospélymi), (B) nebo dalsi
vzdélavani navazujici na to, které uz ziskali v mladsim véku. Toto je podstata daného
pojmu z hlediska jednotlivce.” (Priicha, 2006, s. 159). Pfedmétem této prace je pravé
vzdélavani navazujici, které rozSifuje a stavi na znalostech a zkuSenostech dospélych,
avSak pro zajisténi komplexnosti tato kapitola uvadi vSechny typy vzdélavani
dospélych.

Nez budou jmenovany, pozornost se nejdiive zaméFi na problematiku ze Sirsiho
Uhlu. Vzdélavani neni jen proces uceni, ale i vychova, ktera ovliviiuje celkové nazirani
na svét a pomaha k utvareni Clovéka, ktery je pln védéni, ktery umi tyto nabyté hodnoty
zuzitkovat a dokaze se mnohem lépe zorientovat ve sloZitém systému spolecnosti
i v pfistupu k zivotu samému. Obdobi détstvi a dospivani je pro kazdého Clovéka
urcitou startovaci €arou, kde je tolik dulezité, kdo je spolu s nim na jeho startu. Doba,
po kterou navstévoval Skolska zafizeni, kde si utvarel ony zakladni Zivotni navyky,
kdy se zaclenoval do spole¢nosti, kdy ziskaval na jistoté, jsou obdobim, které po pravu
se nastartovaly pochody, které ukazuiji, ze absolvovani vysoké Skoly neznamena konec
pfijimani informaci, ale Ze jde o nikdy nekoncici proces, tedy o celozivotni uceni.
Pomaha zvladat zmény, které se promitaji do ekonomické, kulturni, socialni,
spolecenskeé i politické oblasti. Kraus a Polackova toto déni shrnuiji takto: ,Lidé
se celozivotné uci ve spolecenskych podminkach a zaroveri oviiviiuji Zivot spole¢nosti.
Podstatné je, jak se ¢lovék stava subjektem schopnym socialniho jednani a je zavazné
pro vétsinu &lenu spolecnosti. K socialnimu jednani jedinct / skupin v komunité nebo
spolec¢nosti se vztahuje pojem societizace. Lze pfijmout, Ze se rozviji ve tfech
systémech: ¢lovék, kultura, socialni systém, které jsou propojeny procesem uéeni

a socializace.” (2001, s. 55).
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2.1 Diferenciace vzdélavani dospélych

Diferenciaci vzdélavani dospélych, které je soucasti celozivotniho uceni

muazeme charakterizovat napfiklad podle Jana Bartaka (2008, s. 11) nasledovné:

1. , nahradni Skolni vzdélavani — tzn. ziskani takového druhu a stupné

vzdélani, které se bézné nabyva v pfislusném vékovém stupni (tzn. druha

vzdélavaci Sance),

2. dalsi vzdélavani, které dale ¢lenime na:

dalsi profesni vzdélavani — je poskytované osobam, které dokoncily
radné odborné vzdélavani v prubéhu pocatecniho vzdélavani. Zahrnuje
kvalifikaéni vzdélavani, periodicka Skoleni a rekvalifikacéni vzdélavani.
Jeho poslanim je rozvijeni postoju, znalosti a schopnosti vyZadovanych
pro vykon urcitého povolani. Ma pfimou vazbu na profesni zafazeni a
uplatnéni dospélého, a tim i na jeho ekonomickou aktivitu,

obc¢anské vzdélavani — je zamérené na formovani védomi prav a
povinnosti osob v jejich rolich obéanskych, politickych, spole¢enskych i
rodinnych a na utvareni zpusobd, jak tyto role zodpovédné naplriovat.
Viytvari Sir§i predpoklady pro kultivaci ¢lovéka jako obCana, pro jeho
adaptaci na ménici se spoleCenské a politickeé podminky. Zahrnuje
problematiku etickou, estetickou, pravni, ekologickou, zdravotnickou,
filosofickou, nabozenskou, politickou, obéanskou a socialni,

zdajmové vzdélavani — vytvafi Sir§i predpoklady pro kultivaci osobnosti
na zakladé jejich zajmdi; uspokojuje vzdélavaci potfeby jedinciv
souladu s jejich osobnim zaméfenim. Dotvari osobnost a jeji
hodnotovou orientaci a umoZzriuje seberealizaci ve volném ¢ase. U nas
se mu vénuji rizné zajmové organizace, avSak neni obvykle provazano
S hlavnim proudem vzdélavani dospélych,

vzdélavani seniord — je Zadouci aktivitou poproduktivni generace,
prevazné kulturné spoleCenského razu, ktera umoZriuje star§im
spoluobcanum uspokojovat potreby, jimz se v produktivnim véku

nemohli dostate¢né vénovat (univerzita tretiho véku).”
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2.2 Dlvody poptavky po vzdélavani dospélych v soucasnosti

Co vede nasi spolecnost k tomu, abychom dal studovali? Pro¢ mame potiebu
na sobé dal pracovat a rozvijet se? Dlvod( pro¢ se téma vzdélavani dospélych ¢im dal
Castéji sklonuje a svétové nabyva na vyznamu je nékolik:

- technologie jde velkou rychlosti dopfedu, je tfeba ziskavat odborniky
v oboru;

- otevienim se svétu, pfichazeji nové pfilezitosti, které nesou potfebu
adaptace na nové systémy, odbourani jazykové bariéry,

- nezaméstnanost, hrozba ztraty zaméstnani — stale vétsi pocet uchazec
je z jinych statl, ktefi mohou nabidnout kvalitné odvedenou praci
za mensi platové ohodnoceni,

- vy88i naroky na pracovni pozice, pfedevdim pak pozZadavky firem,
kterym jiz nestali byt odbornikem v daném oboru, ale uméni byt
tymovym hraéem, chuti na sobé pracovat, atd., hovofime o tzv. ,soft
skills“, mékkych dovednostech. Vzajemna konkurence na tuzemském
trhu prace, vede k investici do vzdélavani svych zaméstnancu. Priklad
planovani firemniho vzdélavani, které je jiz soucasti marketingové
strategie, popisuje Muzik (2000, s. 155): ,Marketingova strategie byva
vyjadfena ve tfech hlavnich ¢astech. Prvni &ast popisuje velikost,
strukturu a chovani cilového trhu (cilovych skupin) pro néz je vzdélavani
ur¢eno. Druha cast je zaméfena na prognozu pozice vzdélavaciho
programu na trhu (trznich segmentech) véetné pfedpokladané Zivotnosti
jednotlivych produktl — kursu. Treti ¢ast obsahuje pocty potencionalnich
zajemcl a pfedpokladané hospodafské vysledky (prijmy, naklady,
zisk).”

VycCet, ktery je zde uveden obsahuje pouze zaklad poptavky po vzdélavani.
Mnohé se muze ukazat i na vyctech, €i porovnani kde je zajimavé sledovat vzdélavani
dospélych z riznych hledisek. Podle atraktivity obor(, investic do vzdélani, véku
a pohlavi studentl, mezinarodni Uspésnosti, uplatnéni oboru na trhu prace, podle
socialni pfislusnosti, prestize studia, ale také podle délky studia u nas a v zahranici
atd.

Dle statistickych ukazateld méa vyvoj vzdélavani dospélych v Ceské republice

vzestupnou tendenci, i kdyz rok 2011, zaznamenal oproti pfedesSlym rokim mirny
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pokles, jak je patrné v grafu €. 1. Tento trend mimo jiné odrazi i ekonomickou situaci
v CR. Nakres ukazuje miru atraktivity jednotlivych obort v CR. Vyplyva z néj,
ze ekonomické védy jsou mezi dospélymi studenty nejvic oblibené. Relativni zajem

si drZi i obory pedagogické a socialnich véci, ale i humanitni a technické. Trvale

v v

Graf 1: Porovnani atraktivity oborti v CR
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Zdroj: MSMT. Statistika — $kolstvi. [online]. © [2012-09-08]. Dostupné z: http://www.cz/statistika-
skolstvi/tercialni-vzdelavani

Duvody, které vedou studenty k vybéru téchto oborl, rozhoduje fada faktoru.
Jsou to napf. pozadavky na uplatnéni oboru pfi hledani zaméstnani, vySe mzdového
ohodnoceni pracovnikd, ktefi se v daném oboru pohybuji, naro¢nost studia, zajem
o obor jako takovy, rozhodujici mize byt i urcita mira talentu, ale i dosazitelnost
na pozadavky k pfijeti ke studiu. Na vybér muize mit vliv i lokalita bydlisté
potencionalniho studenta, i reference na konkrétni Uroven studia jednotlivych oboru.
Otazka vzdélavani dospélych se zabyva i pfistupy a formou. V tercialnim

vzdélavani se vyskytuji terminy distanéni a kombinované.
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Pojem ,distanéni* je nékdy uvadén nepresné. Casto i oficialni dokumenty o ném
hovofi jako o formé& dalkové, &i jako studiu pfi zaméstnani. Jeji pravy vyznam je vSak
odlisny, jedna se o formu studia, kdy student komunikuje se Skolou prostfednictvim
multimédia a ucivo pfedavané touto formou student sam studuje. Jedna se tedy
o individudlni vzdélavaci systém. Komunikace mezi Skolou a studentem je omezena
na komunikaéni prostfedky jako je napf. e-mail, telefon, atd. Chybi zde zakladni
socialni vztahy se skupinou, kterou v béznych vzdélavacich zafizenich tvofi tfida
a spoluzaci. Oproti tomu termin ,kombinovaného® studia, ktery je téZ postaven ve velké
mife na samostudiu, vyuziva pravidelné dochazky studentd do vzdélavaci instituce,
predevsim v dobé vikendl a odpoledniho volna.

Nasledujici graf vykresluje pomér studentll na soukromych a statnich Skolach,
z néhoz je patrné, Ze pomér studentl distanéniho a kombinovaného studia studujicich
na statnich Skolach jeSté daleko prevySuje pocet studentl soukromého vysokého

Skolstvi. Z grafu je téz patrny boom zalozeni soukromych vysokych §kol.

Graf 2: Vyvoj a porovnani poétu studentt distanéniho a kombinovaného studia v CR

Porovnani poétu studentu distanéniho a kombinovaného studia v letech 2000 - 2011
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Zdroj: MSMT. Statistika — $kolstvi. [online]. © [2012-09-08]. Dostupné z: http://www.cz/statistika-

skolstvi/tercialni-vzdelavani
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Zajimavé srovnani vykazuje tabulka, ktera uvadi mezinarodni porovnani
investic do vzdélavani mezi roky 2000 a 2009. Je zde patrné, e Ceska republika
ponékud zaostava za severskymi staty, ale i Koreou a Islandem. Z porovnani Ize
vyCist, Ze financni prostfedky vynaloZzené do vzdélavani se v roce 2009 oproti roku

2000 o néco navysily, ale v zasadé nejde o Zzadné mimoradné Castky.
Graf 3: Porovnani investic do vzdélani v mezinarodnim méfitku

Graf BL.1: Vydaje na vzdélavani jako procento HDP na viech vzdékivacich drovnich (2000, 2009)
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Zdroj: MSMT. Statistika — $kolstvi. [online]. © [2012-09-08]. Dostupné z: http://www.cz/statistika-

skolstvi/tercialni-vzdelavani
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3 FIREMNIi VZDELAVANI

Firemni vzdélavani je urcité specifikum v oblasti vzdélavani dospélych,
které je zaméreno na konkrétni potfeby kazdého zaméstnance. V nékterych pfipadech
je to nauceni technologie v daném pracovnim procesu, se kterym se pracovnik
setkava, ale v mnoha ohledech je to schopnost urcité koordinace v prostfedi, ve kterém
se zaméstnanec nachazi. Sou¢asna moderni spole¢nost, klade velky dliraz
na schopnost adaptovat se na nové technologie. Novy smér, kterym se fada firem
z nutnosti ubira proto, aby byla konkurence schopna, neustale pfibyva. Proto i zde
je mozné pozorovat pfiliv investic, které firmy vynakladaji do vzdélavani svych
zaméstnancu. Tento trend se ovSem odviji podle ekonomické situace firmy, na kterou
ma vliv ekonomicko-politicka oblast statu, ale i okolniho svéta. V souasné dobé
je problematika vzdélavani ve firmach a obchodnich spoleCnostech velmi ¢asto
skloriovana, protoze tento resort byva povazovan jako nejméné dulezity pro zivotnost
dané firmy. Neni potom s podivem, Ze spole¢nosti, aby usetffili, se zbavuiji internich
vzdélavatel(l. Sama autorka si touto proménou prosla a osobné zaznamenala,
Ze za posledni rok jsou dopady na redukci prostfedkl vynakladanych do vzdélavani
nejvyraznéjsi. V tomto pfipadé rozpadem lektorského sboru a sloucenim této Cinnosti
s jinou pracovni pozici. Bohuzel tento trend, neni koneény a nebezpedi rudeni dalSich
pracovniku zabyvajicich se vzdélavanim je vic nez realny. Odliv penéz z firemniho
vzdélavani se tak dale promita na kvalité nejen lektora, ktery musi zvladat i jiné ukoly
a nemUze se jiz prioritné vénovat vyucovani, ale ma i jednoznaény dopad
na vzdélavané pracovniky, kterym se jiz nedostava takové péce. Pro firmu je nejméné
,bolestné“, nékdy i nutné, ubrat &i Uplné zastavit tok penéz do této sféry. Zde
zaostavame za ostatnimi staty, kde si uvédomuiji, Ze investice do vlastnich
zaméstnancu, formou vzdélavani, je sice dlouhodoby ukol, ale tyto prostfedky se jim
mnohonasobné vrati.

PfestoZze doba neni naklonéna investicim do firemniho vzdélavani, je pro firmy
a obchodni spole€nosti dulezité, aby jejich zaméstnanci byli vi¢i nim loajalni, vykonni,
odvadéli kvalitni praci, aby byli odpovédni, spolehlivi, ochotni pfijimat nové ukoly,
odolni proti stresu a z4t&zi, vytrvali a ve viech ohledech proaktivni. Ug&innym méFitkem
atmosféry a efektivity prace byvaji personalni audity, které svymi dotazniky dokazou
zjistit pracovni vztah zaméstnancu k firmé Ci jejich loajalitu. Proto se vzdélavani

zaméstnancl zaméfuje hlavné na oblast mékkych dovednosti, kde si ve vétSiné
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pfipadd najimaji externi vzdélavaci firmy, které se touto problematikou dlouhodobé

zabyvaji.

3.1 Firemni lektori

Najdou se stale i firmy, pfedevSim ty vétsi, pro které je investice do vlastnich
lektor( relevantni. V tomto pfipadé vSak naroky na vlastniho zaméstnance, lektora,
pfinasi daleko vétsi pozadavky. Snahou firmy je vytézit maximum potencialu,
ktery tento pracovnik pfinasi, nekonci tedy u Skolici ¢innosti, ale je zaméstnan téz jako
koug, poradce, mentor, instruktor, i facilitator. Portfolio vlastnosti tohoto pracovnika
se tedy rozSifuje a ma pro firmu nezastupitelnou ulohu. Tato firma si uvédomuije,

Ze hodnota lidského kapitalu je nenahraditelnd a ocCekava, byt v dlouhodobém
horizontu, Ze se ji vynaloZzené obnosy promitnou do prosperity a rozvoje firmy.

Spole¢nost, ktera si muze dovolit svého vlastniho interniho lektora, ma vyhodu,
protoze zde muize uplatnit specifické pozadavky kazdé firmy. Aby pravoplatny ¢len
firmy, lektor, byl ve svém pocinani uspésny, musi zvladat zaklady urcité sebereflexe,
sebepoznani, ¢i autoevaluace. Jen tento ¢lovék je schopen empatie ke svym kolegim.
.Chceme-li pochopit druhé, musime nejprve poznat sami sebe. Znat své silné a slabé
stranky, sva oéekavani i eventuelni rizika, své moznosti a meze.“(Bartak, 2008, s. 16).

Tato prace tedy neni Cisté o zvladnuti lektorského femesla, ale do jisté miry
i osobnim pFistupu, charakterovych vlastnostech, charismatu, temperamentu,
jez je podle definice ,soubor dynamickych charakteristik osobnosti, ktera urcuje
rychlost, silu a stabilitu v prozivani, jednani a vegetativnich reakcich.” (Farkova, 2008,
s. 106). Jen komplexnost téchto vyvazenych hodnot délaji z lektora profesionala.
Pfidanou hodnotou ,domaciho® lektora je znalost firemni politiky a schopnost rychle
analyzovat potfeby, které mohou reagovat rychlou implementaci novych postupu.

V ¢em se vymezuje firemni lektor? Jaké predpoklady a dovednosti by mél
firemni lektor mit? Témito a nasledujicimi otazkami se bude zabyvat nasledujici

kapitola.
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3.1.1 Zakladni dovednosti firemniho lektora

Jak tedy charakterizovat firemniho lektora? Charakteristik je mnoho, zde v této
praci pro ilustraci je uvedena podle J. Bartaka (2003, s. 129): ,V podnikové sfére
obvykle odbornik, ktery uskutecriuje vzdélavani ve firmé a spolu se zadavatelem a
organizatorem studia je odpovédny za jeho fizeni.“ Zfe€eného vyplyva, Zze na
uspésnosti vzdélavaci akce se kromé samotného lektora podili i zadavatel, zpravidla
jim byva vedouci pracovnik, ktery definuje cile kurzu. Tedy, co pfesné by si ucastnici
kurzu méli odnést. Organizator ma pak na starosti zajiSténi prostor &i materialniho
vybaveni. VSechny tyto slozky, se musi nachazet ve vzajemné shodég, jen tak je mozné
docilit maximalniho efektu. Lektor je pak tim, kdo pfenese mysSlenku na posluchace.

Firemni lektor, by mél byt ¢lovék, ktery ma fadu osobnostnich kvalit, jmenujme
si napf.: ,analyticka schopnost, logické mysleni, synteticka schopnost (schopnost
sestavovat z ¢asti funkéni celek), celostni mysleni (pochopit a prakticky uplatnit,

Ze celek je vic nez souhrn casti), hodnotici schopnosti, intuice, pamét, tvorivost,
komunikativnost, empatie.” (Bartak, 2003, s. 129, 130).

Vedle vySe jmenovanych kvalit, je tu jeSté dalSi rovina, jako je napf. moralni
bezuhonnost, slusnost a schopnost poradit si v kazdé situaci. UrCité rozdily jsou mezi
internim (firemnim) a externim lektorem pfedevS§im ve znalosti prostfedi a schopnosti
pfesné pojmenovat probiranou latku a presné ji aplikovat do praxe pracovnikl. Autorka
vnima jako dulezité pozitivni mysleni a pfistup k zivotu, proto klade ddraz na vytvareni
zdravého socialniho klimatu jiz na po¢atku kurzu. Podle svych zkuSenosti s lektorskym
prostiedim spatfuje nebezpeci ve zneuziti postaveni role lektora. Proto je tfeba dbat
i na zachovani objektivnosti k posluchaclim a nenechat se unést k pfiliSné naklonnosti,
nebo naopak k preziravosti k nékterym ucastnikim. Témito a mnoha dalSimi situacemi
se zabyva dalsi dulezita lektorska dovednost zvladani bariér.

Kazdy posluchac je original, neni stejného Clovéka. Kazdy z nas ma jiné naroky,
jiné pozadavky a jiné potfeby. Zejména pak dospély uc€astnik je na rizné socialni
urovni, ma své vlastni zkuSenosti, se kterymi se chce podélit, je v ur€ité psychické
kondici, ma svUj jasné dany ZzebfiCek zivotnich hodnot, zpravidla byva vyrovnany
s ur€itym nazorem na zivot a jeho cile.

Charakterové vlastnosti, kterymi se dospély jedinec vymezuje, musi byt
lektorem pfi vzdélavacim procesu respektovany. Jsou jimi pfedevSim: ,urcity deficit

starSich; diferencované a kritické prijimani poznatku; potfeba uplatnit pfi studiu
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ziskané Zivotni a pracovni zkuSenosti; rozdily z hlediska pozornosti; rozdily v pruznosti
mySleni; celkova nejistota.” (Bartak, 2003, s. 17, 18).

Firemni lektor, ktery si chce ziskat autoritu u dospélych Ucastniku, tak aby jeho
prace méla efekt, nesmi nikdy tuto slozku opomijet. Vedle pfijeti Zivotnich zkuSenosti
posluchacu hraji role i dalSi rozdily mezi U€astniky, napf. zda se jedna o homogenni
skupinu, zda je mezi zu€astnénymi né&jaky novacek, mira zkuSenosti s probiranou
problematikou atd. ZkuSeny lektor je schopen vyrovnat se s roztfisténosti dané
skupiny. Firemni lektor by mél byt tim, kdo ukazuje cestu z chaosu, usmérriuje

a podporuje chut byt dobrym zaméstnancem dané firmy.
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4 VZDELAVANI ZAMESTNANCU CESKE POSTY

Predesla kapitola se zabyvala obecnym pohledem na firemni vzdélavani, tato
kapitola popise vymezeni partnerské spoluprace a pfiblizi systém vzdélavani PoStovni
spofitelny (dale jen PS) a jejiho partnera Ceské posty (dale jen CP).

Postovni spofitelna existuje jiz od roku 1918. StéZejnim rokem pro ni byl rok
1991, kdy pfistoupila na spolupraci s Ceskou postou podepsanim Ramcové smlouvy
0 vyuzivani sité post k prodeji svych sluzeb a zménou svého nazvu na Postovni
banku, a. s. V roce 1994 se fuzi spojila s dal$i velkou bankovni spole€nosti Investi¢ni
a Postovni bankou a vratila se ke svému plvodnimu nazvu PosStovni spofitelna.
Zlomovym rokem byl pro ni rok 2000, kdy se stala sougasti Ceskoslovenské obchodni
banky, a, s. a je ji do dnes. Na jafe roku 2010 pfedstavila PoStovni spofitelna novou
produktovou znacku ERA, pod kterou prodava své sluzby v sou¢asné dobé.

Postovni spofitelna je soudasti skupiny Ceskoslovenské obchodni banky (dale
jen CSOB), &lena skupiny KBC, ktera vyuziva k prodeji svych bankovnich produktd sité
Ceské posty. Vedle distribuniho kanalu CP, ktery je nejvétsi, obsluhuje klienty
i prostfednictvim dalSich siti, napf. vlastnich finan&nich center, spolupraci
potravinovym fetézcem COOP, Ceskymi drahami, apod.

Kazdy zaméstnanec PS je zavazan plnit Eticky kodex CSOB ,Je to soubor
nékolika hodnot, na kterych se stavi jeji ¢innost. Jedna se predevsim o profesionalitu,
respekt a otevienost. Jsou to hodnoty, které na sebe vzajemné navazuji a spole¢né
vytvareji jeden celek. Jejich nedilnou soucasti jsou vlastnosti, jako je pfivétivost
k zakaznikum, efektivita, podnikatelsky duch a schopnost inovaci.” (online, cit. 2012-
09-18). Proto je pro PoStovni spofitelnu tolik ddlezité, aby jeji partnefi, ktefi jsou
v pfimém styku s jejich klienty, dodrzovali stejna pravidla, nebot' jsou vykladni skfini
této bankovni instituce.

Postovni spofitelna provozuje 63 financnich center a vyuziva 3200 pobocek
Ceské posty. Postovni spofitelna ma dnes jiz 2 miliony klientl, kterym poskytuje své
sluzby a zarfadila se tak hned za Ceskou spofitelnu, ktera ma na &eském trhu nejvétsi

klientelu. Disponuje 663 bankomaty.
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4.1 Systém vzdélavani zaméstnancu Ceské posty

Naroky na kvalitu a obchodni vysledky externiho partnera Ceské posty vyustily
v roce 2005 k vytvofeni nového utvaru vzdélavani, ktery nesl nazev utvar lektort
a jehoz hlavni naplni bylo zajistit systém vzdélavani zaméstnancd CP. Zakladni
stavebni kameny tvofilo ujasnéni obsahu vzdélavani a nastaveni kritérii v dosahovani
urcité kvalifikace. Tyto pravidla upravuje od 1. 9. 2005 projekt Bankovni akademie.
Projekt je postaven na nékolika parametrech. Rozdéleni zaméstnanct
Ceské posty podle typu pracovniho zafazeni, osobniho pfistupu k prodeji produkt( PS,
dosahovani obchodnich vysledk, ale také podle zajmu jejich nadfizenych o zvySovani
kvalifikace a rozvoji jejich pracovniku. Cilem Bankovni akademie je kromé vytvoreni
standardi vzdélavani i vyuZiti potencialu lidi zaméstnanych v CP a dosazeni kladnych
vysledk( v plnéni obchodniho planu PS. Kazdy zaméstnanec CP, ktery sluzby PS
poskytuje, musi mit poZzadovanou kvalifikaci, ktera spociva v samostudiu, absolvovani
pozadovaného kurzu zakonceného testem, ktery je podminkou pro ziskani atestace.
U vysSich typa kvalifikace je platnost atestace omezena rokem, po kterém je tfeba tuto

atestaci opétovné obnovit.

Typy kvalifikaci se déli na:

- tipare, nejnizsi kvalifikace, kterou mohou ziskat pouze dorucovatelé,
ma neomezenou platnost a pro ziskani je nutné absolvovat 0,5 hodinové
Skoleni na pracovisti pracovnikem Postovni spofitelny a vydani
opravnéni v podobé Certifikatu,

- prodejce, pracovnici pfepazky se zakladnimi znalostmi a dovednostmi,
ma neomezenou platnost, ziska se absolvovanim elektronického kurzu
a zapisem do prikazu Bankovni akademie,

- specialisty, pracovnici s vy38i uUrovni znalosti a dovednostmi nez
Prodejci, platnost atestace je 1 rok, ziskat je ji mozné na dvoudennim
prezencnim Skoleni a zapisem do prukazu Bankovni akademie,

- experti, nejvy$si dosazena kvalifikace, ktera je urCena pouze pro
pracovniky, ktefi obsluhuji Specializovanou bankovni piepazku (jejich
pfepazka ma oddéleny samostatny prostor, kde maji klienti zajisténé
soukromi, kde neni mezi pracovnikem a klientem sklo a je tedy mozné

v8echny potfeby klienta feSit diskrétné. Experti se na sveé prepazce
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vénuji Cisté prodeji sluzeb PoStovni spofitelny.), ma platnost 1 rok,
ziskat je ji mozné absolvovanim dvoudenniho prezenéniho Skoleni

a zapisem do prukazu Bankovni akademie.

Dosazeni kvalifikace v Bankovni akademii ma kromé ziskani atestace jesté dalSi
funkci, propojeni s motivaéni soutézi (Bodova soutéz), ktera byla specielné pro
zaméstnance Ceské posty vytvofena. Jeji nastaveni spoéiva v ziskavani bodd za
prodané sluzby PS v ro€nim cyklu a nasledné zhodnoceni ziskanych bodu vybérem
zbozi z katalogu, ktery je ktomuto ucelu vytvofen. Podle obchodnich vysledki
jednotlivell se odviji i nasledné reatestace, tedy obnovy ziskanych atestaci.

Napf. pracovnik, ktery dosahl kvalifikaci specialista, je povinen po roce obnovit
svuj atest a zalezi na jeho Uuspésnosti v prodeji. Pokud za obchodni vysledky v ramci
Bodové soutéze (za vyhlaSovany rok) ziskal pfes 2.500 bodu, sta¢i absolvovat
elektronicky test, ktery je soucasti portalu Bodové soutéze a dale se jiz reatestacniho
Skoleni nemusi ucastnit. Pokud nesplnil tuto podminku, musi absolvovat dvoudenni
prezenéni Skoleni zakonéené testem.

Pracovnici Ceské posty, prostfednictvim Bankovni akademie, neziskavaji
pouze Skoleni nabizenych produktl, tedy tzv. tvrdé dovednosti, ale i kurzy zaméfené
na prodejni dovednosti, aktivni telefonovani, rozvoj komunikace, socialni a manazerské
dovednosti, &i jsou pfipravovany workshopy pro vedouci pracovniky. Prostfednictvim
portfolia kurz mékkych dovednosti, jsou tito pracovnici systematicky pfipravovani ke

ZlepsSeni pfistupu k zakaznikim.

4.2 Interni lektofi PoStovni spofitelny

Kurzy, Skoleni, workshopy, ¢&i konference v ramci Bankovni akademie
zajiStovala sit kvalifikovanych internich lektord. Vedle téchto svolavanych skoleni
se lektofi zabyvali i individualnim doS8kolovani chybéjicich znalosti, i praktikovali
na jejich pracovistich rozvojovou metodu ,Training on the job®, pfipadné koucink. Obé
metody jsou postaveny na vzajemné duvére lektora a pracovnika a kladou si za cil
pfekonani vnitfnich, i vnéjSich bariér kouCovaného. Prace interniho lektora PS
nespocCivala pouze na poradani, €i realizaci vzdélavaci akce, ale staral
se i 0 naslednou péci, fungoval jako poradensky organ, na ktery se mohli pracovnici

kdykoliv obratit s dotazem.
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K 1. 1. 2012 doSlo k reorganizaci a utvar lektorl zanikl. Pracovni pozice
interniho lektora byla slou¢ena s obchodni pozici a vznikl tak Specialista obchodu
a vzdélavani (dale jen SOV), ktery se kromé Skoleni Bankovni akademie podili téz
na motivaci a obchodnich vysledcich svéfenych post a ma dle pracovni smlouvy
za né odpovédnost.

Roz3ifeni pravomoci SOV a navazani na jeho novou pracovni naplfi vede
ke hledani novych zpusobll prace se zaméstnanci Ceské posty, aby se zvysila
produkce této skupiny. Autorka vychazi ze svych zkuSenosti interniho lektora, sily
svolavaného Skoleni a jeho vlivu na posluchace, kde muze pozitivné zapUsobit
a motivovat pracovniky k vysSimu vykonu. PfedevSim pak vidi potencial ve Skoleni

kurzu Prodejnich dovednosti.
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5 SKOLENIi KURZU PRODEJNICH DOVEDNOSTI

Kazdy vzdélavaci proces ma mit svlj pfesny smér a také jasné stanoveny cil,
ale i metody a spravné formy projevu. Jen tak je mozné docilit pozitivniho vysledku
vyuky a to tedy nejenom pfenosem danych informaci, ale i pfiblizeni G€astniku k pfijeti
latky za své.

Jiz Jan Amos Komensky si byl védom diileZitosti tohoto logického sledu. ,Udit
znamena vést od véci znamé k neznamé, a vést znamena ¢innost mirnou,

a ne nasilnou, plnou lasky a nikoliv nenavisti. KdyZ totiz nékoho chci vést, nehonim
ho, nestrkam ho, nevalim s nim po zemi a necloumam jim, nybrz vezmu ho jemné
za ruku a jdu s nim nebo na volné cesté kracim pred nim a lakam ho, aby Sel

za mnou.“ (Kumpera, 2004, s. 44).

Abychom si uvédomili, pro€ je zapotfebi se stanovenim cilll zabyvat, podivejme
se na véc trochu ze Siroka. Princip vzdélavani z jeho prvotniho uhlu charakterizuje
Bartak (2008, s. 26) rozdélenim do nékolika kategorii pravidel:

1. ,,Pravidlo jasného cile (prostredku a zptisobu)

- Miti vzdy cil urcity, jediny a pevny, nebo je-li cili vice, podridit cile
podruzné cili hlavnimu.

- Miti prostiedek jisty, jediny a pevny, ukaZe-li se potieba nékolika
prostredku, musi se jeden druhému podfridit, aby neprekazely,
ale pomahaly si.

- Zpasob, jak prostfedku uzivati, jediny a pevny, potvrzeny hojnym
uzivanim.

2. Pravidlo jednoty tfi podminek: umét, chtit a moci

3. Pravidlo racionality: systematicky se snaZit dosahovat cilti s minimalni

namahou a minimalnimi naklady.“

Tato pravidla udavaji smér, ze kterého Ize odvodit smysl a obecna pravidla uceni
dospélych. Budeme-li je konkretizovat, Ize specifikovat cile uceni, potazmo cile
vzdélavaci akce, podle Bartaka (2003, s. 26) takto: ,kdo ma koho co naudit, event.
prohloubit, upevnit, zdokonalit, aplikacné provéfit a s jakym (pfedpokladanym)
vysledkem (cilovou hodnotou): v jakém c¢ase a v jaké kvalité se ma ceho
dosahnout.“ Pfevedeno do mluvy lektora, pfi stavbé kurzu, je tfeba si nejdfive
odpovédét na otazky:

- proc€ je kurz pfipravovan,

- Ceho jim chceme dosahnout,

27



- co chceme, aby si posluchaci z kurzu odnesli,

- kolik éasu mame na realizaci kurzu,

- s jakym slozenim posluchacl budeme pracovat,

- jaké prostfedky a vybaveni budeme mit k dispozici.

Stanoveni cile je zakladnim stavebnim kamenem pro tvorbu vzdélavaci akce,
z ngj formulujeme dalSi dulezitou slozku stavby kurzu ,uzitek® pro u€astniky. Z pohledu
posluchace jinak fe€eno, ,.co z toho budu mit, kdyZ absolvuji tento kurz? “Tedy
to, co si posluchaci ze skoleni konkrétné odnesou. Zde je dllezita schopnost prevedeni
efektu Skoleni do podoby, ktera je pro uCastnika uchopitelna a umi si pod ni néco
predstavit. Uzitek Skoleni bezprostfedné souvisi s motivaci posluchacu k jeho
absolvovani. Dospéli jedinci jsou specifickou skupinou, ktera je kriticka v pfijimani
novych informaci. Sdélenim, co jim kurz pfinese do jejich praxe hned v uvodu Skoleni,
ma vliv na pfijmuti a ziskani si posluchacli na svou stranu, tedy jeden ze zpusobd,
jak motivovat celé auditorium. Proto je dulezité uzitek kurzu dobfe rozmyslet
a spravnou formou podat zu¢astnénym. | Milan Bene$§ (2008, s. 79) se zamysli nad
jedineCnosti posluchate a jeho specifickych rysech vzhledem k andragogice.
LAndragogika vyviji urCité predstavy o svém potencialnim uéastnikovi. V dne$ni dobé
se diskutuje pfedevsim problém standardizace Zivota dospélého. Klasickou a dodnes
aktuélni otazkou je motivace dospélého.“
Z feCeného vyplyva, Zze motivace ucastnika a dnesniho dospélého

ke vzdélavani, i k jakémukoliv pfedavani informaci, je velmi obtizné. Respektovani
jedineCnosti a osobitosti, kazdého zucastnéného. K zajisténi efektu skoleni je béznou
praxi iniciace a motivace posluchacl tim, ze definuji sva oCekavani od kurzu. Metoda
umoznuje lektora upozornit na otazky, které je tfeba v prlbéhu Skoleni ucastnikim

zodpovédét, aby bylo o¢ekavani naplnéno.

5.1 Tvorba kurzu

Vstupni informace, které jiz poslouzily k formulaci cile, jsou relevantni
i pfi dalSim postupu. Vytvofeni scénare kurzu, ktery bude odpovidat pozadavkim
a zadani musi splfovat kritéria, ktera napomuizou spinit oekavany dopad
na posluchace. Pro samotné projektovani mohou byt pouzity rizné metody stavby
kurzu. Mezi nejCastéji vyuzivanymi jmenujme napf. ,myslenkovou mapu“ nebo metodu

.Ishikawa diagram®, tzv. ,rybi kosti“, které stavi na grafickém znazornéni myslenek.
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Kabatek a Lostakova (2010, s.63, 67) je popisuji takto: ,MySlenkové mapy umoZzriuji
tvofivy pristup k tvorbé prezentace. Pomoci hlavni bubliny, ve které je definovan cil
prezentace, a na ni navazujicich dalSich bublin s ¢astmi prezentace mizeme kreativné
pfidavat a Clenit rizna témata a podtémata a propojovat je mezi sebou. Ishikawa
diagram je jednoduchou metodou, ktera slouzi k systematickému hledani pricin
urcitého probléemu. Jedna se o grafickou pomdcku, ktera ve spojeni se strukturovanym
brainstormingem poméahéa shromaéZzdit a utfidit mySlenky jednotlivce nebo tymu.
Muazeme ji vyuzit jak pri pfipravé prezentace, pri tvorbé jeji koncepce, tak i v pribéhu
prezentovani ke shromaZdovani napadd a nazort GcCastnikd s cilem analyzovat
problém specifikovat kroky nezbytné k jeho rfeSeni.”

Je-li obsah nastinén do vizualni podoby, nastava okamzik vybéru vhodnych
metod K jeji realizaci. ,Metoda (Ffecky mentodos) znamena cestu za urcitym cilem.

Ve vztahu k vychové a vzdélavani dospélych jde o zamérny, cilevédomé rizeny

a koordinovany systém vyucovaci ¢innosti lektora a uc¢ebni ¢innosti Géastnikd.

Je zamérfeny na aktivni osvojovani zamérné usporadaného obsahu vyuéovani

a smeéruje k dosazeni stanovenych vychovné vzdélavacich cilu”, jak fika Bartak (2003,
S. 26).

Metody je mozné Clenit podle typu sdélovanych informaci, podle mista a poctu
zucastnénych apod. Teoretikové je diferencuji riizné. Napfiklad rozdéleni metod podle
Jaroslava Muzika, jak je jako pfiklad uvadi Palan s Langerem (2008, s. 154, 155) je
nasledovné:

- teoretické (klasicka prednaska, pfednaska s diskusi, seminar),

- teoreticko — praktické (diskusni, problémové, projektové, programovana
vyuka),

- praktické (instruktaz, koucing, mentoring, rotace prace, staz, exkurze),

- vykladové ilustrativni (pfednaska),

- dialogické (rozhovor Ci diskuse),

- problémové (metoda feSeni pripadovych studii, brainstorming,
brainwritting, hrani roli).*

Vybér metody je velmi dllezity, aby byl zajistén vysledek. Obecné plati,

Ze pokud je vyu€ovana mensi skupina cca maximalné 15 osob, uzZivaji se metody,
kde je mozné uplatnit interakci.

Interakci se rozumi vzajemné verbalni €i neverbalni pisobeni mezi lektorem
a Udastniky. Cim vice jsou posluchaci aktivné zapojeni do pfednaseného tématu, tim

vice dochazi k naplnéni stanoveného cile kurzu a spinéni ocekavani posluchacu.
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Vybér metod, prostfednictvim kterych je ucivo sdélovano, je bezesporu velmi dullezite,
forma jakou jsou tyto metody prednaseny, umocni jejich efekt. Uspéch lektorova
vystoupeni zavisi, na tom je-li si védom téchto pravidel:
- usmivat se,
- udrzZovat o¢ni kontakt se vSemi ucastniky,
- uzivani umirnénych gest, ktera pomahaji ilustrovat sdélované,
- vzpfimeny postoj a uc¢elné pohybovani v prostoru k u¢astnikiim,
Ci technice,
- prace s hlasem (tempo, dynamika, sila, pauzy, atd.).
Tvorba kurzu vychazi ze tfi zakladnich pravidel, ivodu, stati a zavéru. Dle Bartaka
(2003, s. 146, 147, 148) je tfeba dbat na tyto body:
,,Uvod:

ziskejte pozornost / navaZzte vztah,

vysvétlete cil / divod, pro¢ se ucit dany ukol,

- stanovte cil,

- zkontrolujete vstupni chovani,

- vysvétlete smysl patricipace a odpovédnosti v procesu uéeni,

- popiste kol a zasady, které musi byt respektovany v prabéhu jeho

feseni.

- popiste ukol v ramci pracovniho prostfedi,

- identifikujte jeho reproduktivni a produktivni prvky,

- Ukol provedte,

- demonstrujte / vysvétlete reproduktivni prvky,

- pomahejte ucastnikiim prakticky nacvi¢ovat reproduktivni tGkoly,
- zKkontrolujte vykon reproduktivnich ukold,

- Zzajistéte dokonalé zvladnuti reproduktivnich prvki tkolu,

- vysvétlete produktivni prvky,

- umoznéte frekventantim uvaZovat o produktivnich prvcich,
- umoznéte jim vyzkouS$et si je,

- zKkontrolujte, zda jim rozumi,

- procvicte kompletni ukol,

- opravte chyby.

30



- zopakujte zamér, oCekavani,

- zZopakujte cil,

- vybidnéte ucastniky ke kladeni otazek,

- vyuZijte jejich aktivity a snazZte se, aby si, pokud mozZno, odpovidali
sami,

- Zadnéa otazka nesmi zustat nezodpovézena,

- shrrite, zopakujte a zduraznéte dulezité body,

- znowvu formulujte nejdileZitéjsi argumenty,

- zhodnotte vykon ucastniku a podékujte jim,

- provedte eventuelné dodatelny trénink, ukaze-li se to potrebné,

- poskytnéte dodate¢né moznosti k procvicovani, nabidku pomoci
i do budoucna,

- vyzvéte uclastniky k aktivnimu vyuZivani vdeho, co se naucili,
eventuelné jesté nauci.”

Tato struktura je patefi uspésné sestaveného kurzu. Autorka se domniva,

Ze je nutné do zavéru Skoleni navic doplnit body:
- aktivizujte ucastniky, motivujte je,
- povzbudte je ve svém dalSim jednani,
- zakoncete pozitivné skoleni.

Zavér Skoleni je vyvrcholenim celého kurzu. Lektor shrne vSechny probrané
body a zdurazni jeho smysl. V této ¢asti se mohou ucastnici vyjadfit ke Skoleni
k lektorské praci, odpovédét na to, zda byla jejich oéekavani splnéna tak,
jak si je uvedli v uvodu kurzu. Neméla by zde chybét podpora a povzbuzeni
od pfrednasejiciho, aby byl zachovan efekt Skoleni jesté dlouho po odchodu jejich

Ucastnika.

5.2 Obsahovy a metodologicky profil kurzu

Typizovany kurz vychéazi ze schvalenych standard(i prodejniho chovani Ceskou
postou (viz Pfiloha A).
- téma: Prodejni dovednosti,
- cile: Predani zakladnich standardd prodeje podle jednotlivych fazi,

aplikace prodejniho rozhovoru do praxe ucastnika,
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uzitek pro ucastniky: VyuZiti teoretickych informaci v praxi, umét
aktivné oslovovat klienta, zvladnuti obchodnich pfilezitosti a nabidky
vhodného produktu,

slozeni Géastnik(: zaméstnanci Ceské posty s dosaZenou kvalifikaci
Expert,

c¢asova dotace: dva dny prezen¢niho kurzu (2 x 8 hodin).

Harmonogram kurzu:

Uvod:

pfivitani,

predstaveni,

seznameni s cily a tématem,

~prodej* uZitku skoleni,

oc¢ekavani od kurzu,

predstaveni ucastnikd,

(kromé svého jména, pfijmeni, mista pracovisté, u€astnici odpovidaji

na otazku, ,Co bych byval byl, kdybych nebyl tim, ¢im jsem?*),
pfedstaveni harmonogramu a provoznich pravidel kurzu (pfestavky,...),
-pbombicka“ navozujici, odlehéena a aktivizujici uc€astniky, pomaha

k uvolnéni trémy lektora i ucastnika.

Tematické okruhy:

Metody:

jak se pfipravit na prodej,

jak navazat vztah s klientem,

jak zjistit klientovy potfeby,

jaké otazky klast a jak fesit klientovy potreby,
jakou formou nabidku provést,

jak zvladnout klientovu namitku,

jak si fici o obchod,

jak se spravné rozloucit,

verbalni a neverbalni komunikace,

vyména zkusenosti.

brainstorming,
diskuse,
skupinové a individualni prace,

rolové hry a pfipadové studie,
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Pomucky:

audiovizualni metody.

flipchart,

dataprojektor, PC,

drobné motivacni pfedméty,
prakticka cviceni,

testy,

hry,

mentalni rozcvicky (hadanky).

5.3 Struktura kurzu:

Blok 1:

Blok 2.:

Blok 3.:

sestaveni prodejniho rozhovoru podle jeho fazi, definované faze vylepit
v uCebné,

zamysleni nad otazkou, ,Jak se pfipravit na prodejni rozhovor?*,

co musi obsahovat 1. faze prodejniho rozhovoru (dale jen PR)?

(Nacvik hledani kladnych a zapornych zpusobU osloveni klientd

na ukazce z filmu),

zjiStovani potfeb 2. faze PR. Pro¢ klast klientovy otazky?

(Trénink kladeni otevienych otazek, prostfednictvim hry ,Hadej, kdo

jsem?%).

jak spravné formulovat nabidku? 3. faze PR.

(Definice pojm0: parametr, vyhoda, uzitek. Trénink na prikladu,
pfedvede lektor. Skupinova prace, uc€astnici si losuji véc kazdodenni
potfeby, u které uréi, parametry, vyhody, uzitek),

s jakymi namitkami se setkavame? 4. faze PR.

(Pfedstaveni metody zvladani namitek. Ugastnici si definuji své

konkrétni namitky, které se snazi v individualni praci vyresit).
jak si fici o obchod? 5. faze PR.

(Stanoveni nakupnich signald, verbalnich a neverbalnich. Hledani

konkrétnich formulaci vét, jak se dotazat klienta na uzavieni obchodu),
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- jak se spravné rozloucit? 6. faze PR.
(Na co nezapomenout a pro¢? Pfedat kontakt, pfipadné domluvit dalSi
schuzku, Fici si o kontakt, nabidnout dal$i pomoc),
Blok 4.:
- trénink prodejniho rozhovoru.
(prakticka cviCeni, sebereflexe ucinkujicich, podani zpétné vazby).
Zaveér:
- rekapitulace celého kurzu,
- stanoveni klicovych zjisténi,
- motivace Ucastnik( k pouziti do praxe,
- ,kole¢ko®, zpétna vazba vSech ucastnikll ke kurzu a lektorovi,
- prostor pro dalSi dotazy,

- rozlouéeni.
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PRAKTICKA CAST

6 EMPIRICKY PRUZKUM

6.1 Vymezeni vyzkumného cile

Prakticka ¢ast si klade za cil nalézt pozitiva a negativa prodejniho rozhovoru,
ktery vedou pracovnici Ceské posty s klienty Postovni spofitelny. Hodnoceni se opira
o Standardy prodejniho chovani (viz Pfiloha A), které jsou nejvy$sSi metou dosazeni
vysledkld ve vztahu v profesionalnim pfistupu ke klientdm. Zjisténa fakta jsou pouzita
jako podklad k upravé konceptu kurzu Prodejnich dovednosti, kterym tito pracovnici,
dle Bankovni akademie, povinné prochazi. Inovace kurzu se promita do téch &asti,
ve kterych pracovnici pfi jednani s klienty nejCastéji chybovali ¢ nedosahovali miry

poZadované efektivity.

6.2 Otazky a hypotézy

Vychodisko pro stanoveni hypotéz je dano zvySujicimi se pozadavky na kvalitu
obsluhy a miru jeji uspésnosti. Vliv na tuto volbu je i autorCina bezprostfedni
zainteresovanost na plnéni stanovenych ukazatell obchodniho planu a je tedy v jejim
zajmu hledat nové postupy a metody v pfipravé kurzu tak, aby zajistil vySSi
pfipravenost posluchacl v jejich prodejni praxi. Vyzkumny problém tedy hleda
odpovédi na ty otazky, jejichz odpovédi se nasledné stanou podkladem pro sestaveni
Skoleni.

- jak pracovnici zvladaji navazani vztahu s klientem,

- umi pracovnici zjistovat klientovy potfeby adekvatnim zptusobem,
aby tak mohli diagnostikovat nabidku,

- zvladnou pracovnici v prodejni fazi nabidky sdélit klientovy stézejni
informace, aby klienta zaujali,

- umi pracovnici zvladnout klientovu namitku,

- dokazou pracovnici dovést obchod do konce a neboji se o négj fict,

- umi pracovnici profesionalné ukongit prodejni rozhovor, rozlougit
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se a pfipravit si padu na dalSi spolupraci s klienty.

Autorka dlouhodobé pracuje s prepazkovymi pracovniky, jez predstavuji
reprezentacni vzorek zkoumani a je tedy schopna stanovit pfed vyzkum, ktery
je postaven na osobnich zkusenostech s touto cilovou skupinou. Konstrukce hypotéz
je tedy projektovana na zakladé praxe autorky, jez pracuje s vybranym vzorkem
individualné, ale i kolektivné a mize tak zajistit relevantni podklad pro jejich stanoveni.
Prlizkumem si chce ovéfit, zda jeji hypotézy v jednotlivych fazich prodejniho rozhovoru
odpovidaji zkuSenostem z praxe, nebo se zde projevi nova zjisténi, ktera vzejdou

Z prizkumu.

Hypotéza €. 1: Pracovnici umi navazovat vztah s klientem. Zvladaji jej pozdravit

a dotazat se na jeho prani.

Hypotéza €. 2: Pfepazkovi pracovnici neuméji klientdm klast relevantni otazky,

aby zjistili klientovy potfeby a vyhodnotili tak spravnou formulaci nabidky.

Hypotéza €. 3: Pracovnici zahlcuji klienta informacemi o nabizeném produktu, klient
se v problematice ztraci.

Hypotéza €. 4: Piepazkovi pracovnici neumi zvladat klientovy namitky, reaguiji
okamzitym protiargumentem, vyvolavaji tak konfrontaéni situaci.

Hypotéza €. 5: Pracovnici maji obavu zeptat se klienta, na moznost uzavreni
pfipadného obchodu hned a sepsat s nim smlouvu.

Hypotéza €. 6: Pracovnici umi ukoncit rozhovor a vzdy klienta pozdravi.

6.3 Vyzkumny vzorek

Prizkum je realizovan na reprezentativnim vzorku 30 respondentu.
Zkoumanym subjektem jsou zaméstnanci Ceské posty, Zeny i muzi, v rozmezi celého
produktivniho véku. Jedna se o pracovniky, ktefi ziskali nejvy$si dosazenou kvalifikaci
expert (viz bod 4.1) a obsluhuiji klienty PoStovni spofitelny.

Autorka si je védoma, ze vzhledem k nizkému poctu respondenti nem(ize byt
toto Setfeni nazyvano pruzkumem, ale domniva se, Zze pro potfeby této prace a

k dokresleni situace, je tento vybrany vzorek dostacujici.
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6.4 Vyzkumna metoda

Volba metody ktomuto Uc€elu ma specifické rysy a lIze ji uplatnit pfi méfeni
maloobchodni kvality €i jako prizkum o sluzbach pro konkurenéni prostfedi. Tato
kvalitativni metoda se nazyva ,Mystery shopping,” jinak téz ,nakup fiktivnim klientem*

a lze ji pfipodobnit metodé pozorovani. Princip této metody spociva v hrani urcité role,
kterou hraje pozorovatel, a jehoz ukolem je zjistit kvalitu obchodniho jednani. Forma
zaznamu zjisténych dat se zpravidla uskutecriuje nékolika zplsoby. Nejobjektivné;si
je zaznamenani rozhovoru na audiovizualni nosi¢, ze kterého se nasledné provadi
analyza. Dal$i z metod zaznamu je forma zapisu do pfedem pfipraveného hodnoticiho
formulafe. Ten je koncipovan tak, aby bylo pro pozorovatele jednoduché
zapamatované informace pfenést a pfitom se dobfe orientovat ve struktufe prodejniho
rozhovoru. Fiktivni klient, nékdy nazyvan téz ,mystery shopper®, nesmi prozradit svou
totoznost, prizkum by pozbyl objektivity. Proto je vyuzivan formulaf, ktery vykazuje
vodici strukturované body, nema tedy charakteristické rysy béZzného zaznamu
kvalitativnich metod, ale je relevantni pro sbér dat, zjednoduSuje pfeneseni zjiSténych
informaci, nebot’ se mystery shopper k jejich zaznamenani dostane, az ve chvili kdy
opusti misto prizkumu.

Autorka zvolila tento typ metody z nékolika divodl, sama se s touto formou
zjistovani kvality setkava bézné v ramci své pracovni naplné, zna tedy jeji vyhody,
ale i rizika, ktera mUze metoda pfinést. Napfiklad nepfesné preneseni zjisténych
odpovédi a reakci pfepazkovych pracovnik(l do hodnoticiho formulare, ¢i neadekvatni
vyhodnoceni pramenici ze subjektivniho dojmu fiktivniho klienta. Proto se v tomto
pfipadé rozhodla zapojit do role mystery shoppera osoby vybrané z fad jejich kolegu,
ktefi stejné jako ona zastavaji pracovni pozici specialista pro obchod a vzdélavani.
Tyto osoby maji zkuSenost s touto formou prizkumu, nebot’ ji bézné praktikuji ve své

profesni praxi a prosli specielnim vycvikem jak se v takovéto roli chovat.

6.5 Casova organizace priizkumu podle jeho fazi
Samotnému priizkumu pfedchazi prace s daty, ktera je nutno zminit, nebot jejich

vypovidajici hodnota je velmi dulezitd a ma vliv na zabezpec€eni validity prazkumu.

Znamena to, ze do Casové osy prizkumu je zahrnuta i doba, kterou autorka stravila
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s lidmi, ktefi jsou prfedmétem toho pruzkumu. Zajisténi autentiCnosti (validity),
prizkumu, podporuje autorcin dlouhodoby vyzkum cilové skupiny. Sama se pohybuje
v oboru péée o pracovniky Ceské posty jiz od roku 1996. Jeji ginnost, ktera je s nimi
spjata, se ukazuje v nékolika rovinach, vdechny se v8ak protinaji ve spoleéném bodé,
kterym je skuteCna realita, tedy bezprostfedni znalost jejich prostfedi. Dokaze rozliSit
rozdilnost chovani téchto lidi v jejich pracovnim zazemi, na které jsou zvykli, citi

se v ném ,bezpecné“ a uvédomuje si odliSnost jejich jednani pokud se dostanou mimo
své domovskeé zdi, napf. pfi setkani na Skoleni. Zna tedy pracovni zazemi, problémy,

Ci vitézstvi, se kterymi se kazdodenné potkavaiji.

Pro potfeby této prace byl v Cervnu 2012 stanoven vyzkumny problém, ktery
se opira o potieby zkvalitnéni obchodniho jednani prepazkovych pracovnik(i Ceské
posty, ktefi obsluhuji klienty Postovni spofitelny. Autorka vyzkumny problém postavila
na predem daném standardu chovani, ktery se od téchto pracovnikl oCekava. Vybér
zkoumanych osob je sestaven podle vySe dosazené kvalifikace, nebot vynalozené
investice do jejich vzdélavani a tréninku jsou pro partnera Postovni spofitelnu zasadni.
Ocekava, ze ony zkoumané osoby vykazuji vysoké pracovni nasazeni a vklada do nich
schopnost pInit stanovené zavazky a vyborné dosahovani obchodnich vysledku.

K samotnému prizkumu autorka zvolila formu sbéru dat prostfednictvim
hodnoticiho formulare, ktery pro tento Ucel vytvofila. FormulaF obsahuje Sest okruh
podle schématu prodejniho rozhovoru (viz Pfiloha B). Jsou zde uvedeny vodici otazky
uzaviené a popisné oteviené otazky, které pomahaji udrZet linii a cil pozorovani.
Davod volby této formy je jeho snadné pouziti. Jak bude formulaf postaven, co bude
jeho soucasti se autorka zamyslela jiz od zafi roku 2012. Jeho realizace probéhla
v prosinci 2012.

V priibéhu ledna 2013 probiha samotné $etieni v ramci regionu Stfedni Cechy
na postach se specializovanou bankovni pfepazkou, kde jsou obsluhovani klienti
Postovni spofitelny. Vybér konkrétnich mist je ponechan na jednotlivych kolezich
autorky, ktefi Setfeni provadi.

Tento kvalitativni vyzkum je ovSem zaloZen na kfiZzové validizaci, tzn. pohledu
na zjistovana data z nékolika stran. Mit dojem, Ze zkuSenost autorky v zajiSténi
dostate¢né vypovidajiciho materialu, z prostfedi ve kterém intenzivné plsobi, by bylo
naivni. Muzeme si kladné odpovédét na otazku, zda jsme schopni se na dané
prostfedi, ve kterém se pravidelné objevujeme, divat nezaujaté? Skute¢né nas vliv lidi,

se kterymi pracujeme, neformuje a neovlivhuje?
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6.6 Vysledky pruzkumu

Vysledky prizkumu ovliviuji faktory spojené s autoréinym vztahem k lidem,
se kterymi pracuje a znalost pracovisté a podminky ve kterych pusobi. Abychom mohli
zjiSténa data povazovat za komplexni, je zde do vysledkld nutné uvést i data,
ze kterych autorka vychazela, nez zapocala vlastni metoda prizkumu prostrednictvim
fiktivniho klienta. Autorka je charakterizuje takto:

Pracovnici Ceské posty, ktefi prodavaji sluzby Postovni spofitelny, jsou sami
klienty této banky. Jak sami potvrzuji, hlavni ddvod, pro¢ maji finanéni produkty v této
bance, je samotny fakt, Ze sluzby si tzv.“osahaji“ a nabidka a komunikace k dalSim
klientum je pro né snazsi. Dle jejich nazoru je optimalni, kdyZ si klienti pro sluZbu,
kterou poZaduji, chodi sami a sami si o ni i fikaji. Vychazi z prfesvédéeni, Ze sluzba,
kterou oni sami nepreferuji, napf. uvérovy produkt ve formé kreditni karty, nepreferuje
ani klient, ktery pfichazi feSit napr. thradu sloZzenky. Snaha pracovniku o ziskani
poZadovaného poctu jednotlivych druhl produktd je spiSe nizka. Pracovnici
argumentuji tim, Ze maji obavu z odmitnuti, pokud klienta s néjakou nabidkou oslovi.
Nékdy jsou klienti k pracovnikiim az hrubi a neurvali a pracovnik méa potom strach dal
ve svém aktivnim nabizeni pokraCovat. Zaznamenala jsem, Ze ddvody proc
se pracovnici nabidce vyhybaji, nebo osloveni klienti neni v souladu se zasadami
prodejniho chovani, je jejich neznalost prodavané sluzby. Proto klienta vibec neoslovi,
chtéji se tak vyvarovat moznych otazek, které po jejich nabidce od klienti obvykle
vyvstanou. Zjistila jsem, Ze na chovani k jednotlivym zakaznikim ma vliv i okamZité
rozpolozeni obsluhujiciho pracovnika, odrazi se v jeho pristupu negativni (rodinné
starosti, vztahy na pracovisti, zdravotni obtize, tlak od vedouciho na obchodni
vysledky, atd.) ale i pozitivni (radost z uzavieného obchodu, osobni tspéch, apod.)
emoce, které nasledné ovlivriuji vysledek obchodu. Dalsi vypozorovany opakujici jev,
kterého jsem si vSimla, je zpusob interpretace nabidky - zpravidla pracovnici klienta
informuji o podrobnostech, které v primarnim osloveni, nejsou relevantni, naopak
klienta odradi pfemirou informaci. Moje praxe ukazala, Ze pfi zavérecné fazi
prodejniho rozhovoru nenabidnou klientovi moZnost uzavieni obchodu na jejich
pfepazce. Téz mé prekvapilo jaké je rozdilné vystupovani stejnych pracovniki u sebe
v praci, u svého stolu, na ktery jsou zvykli a zména chovani mimo jejich pracovisté na
svolavanem skoleni, kdy obvykle hovorni lidé se uzaviraji do sebe a citi se nejisté. Na

Skoleni
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na kurzu nez v jejich domovském prostredi.
Z vypozorovanych jevl jsou rozliSeny nasledujici segmenty, které jsou
pfedmétem dalsiho prizkumu:
- nabizeny produkt se pracovnikim lépe prodava, kdyz jej maji sami

pro sebe téz otevieny,

pracovnici maji pfedsudek, ,ja sluzbu nepotfebuiji, ani klient

ji nepotfebuje,”

- pracovnici maji strach, Ze je klienti pfi osloveni odmitnou,

- 8patna zkudenost pracovnika s klientem, nechaji se odradit
negativnim vystupovanim,

- nemaji prodejni ani produktové znalosti nabizené sluzby,

- pracovnika ovliviiuje jeho emocni rozpolozeni,

- zabhlcuji klienta informacemi,

- nenabizi moznost sepsani smlouvy hned pfi prvni navstéve,

- maiji rozdilné vystupovani ve svém pracovnim prostfedi a na skoleni,

kde jsou mimo svoji ,bezpecnou pudu®.

6.6.1..Vychodiska z priizkumu fiktivnim klientem

Pohled na celou problematiku uzavira analyza zjisténych dat z ,Hodnoticiho
formulafe fiktivni klientské navstévy“. Kvalita pfipravenosti tohoto nastroje
k zaznamenani zjisténych informaci hraje dudlezitou roli, nebot se zde ukaze,
jak pfesné uméli vyzkumnici (utajeni klienti) reprodukovat a pfenést dojem i pfesna
vyjadieni na pfipraveny formulaf. Zda nam ziskany materidl odpovi na autor€iny
otazky, které potfebuje k vyhodnoceni celého prlizkumu a vyvozeni patfi€nych zavéra.
Jedna se opét o metodu fiktivniho klienta, ktera se osvédcila v zajisténi pravdivosti
ziskaného materialu.

Vyzkumnici postupovali pfesné podle prfedem domluvené role, kterou pfi
navstévé méli zastavat. Dostali zadani, které znélo: ,,Jste klientem, ktery pfichazi
na poboéku Ceské posty k okénku specializované prepézky s poZadavkem,

Ze si chcete pujcit financni prostredky. Planujete rekonstrukci koupelny ve

Vasem byté a potieboval byste asi tak 80 az 100 tisic. Osobni uc¢et mate vedeny
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v Komerc¢ni bance, ale nejste tam moc spokojeny, jsou tam drahé poplatky.
Zjistujete podminky jinde.*

Ze zapisu, které utajeni klienti vypracovali, vyplyva, Ze navazani vztahu zvladaji
pracovnici specializovanych pfepazek velmi dobre, na své klienty se usmivaji a chovayji
se vstficné. Uvadi, Ze ,pracovnice se snazila vyhovét véem mym poZadavkum, méla
klidny hlas a pfiméfené gestikulovala®, jina zprava oceriuje usmév a upravenost.
V8echna hodnoceni v oblasti upravenosti pracovnika, zplsobu vystupovani, ocniho
kontaktu, snahy o poskytnuti pomoci byla hodnocena kladné. Ani v jednom pfipadé
se klient nesetkal s negativni reakci v oblasti navazani vztahu.

Ve fazi zjistovani potfeb, se vyzkumnici shodli, Ze otazky, které jim byly

kladeny, odpovidaly poZadavkim, které je nutné pro uréeni diagnozy. Pocet otazek byl
umérny k identifikaci sluzby, kterou jim nasledné nabidli. Objevila se zde i odpovéd,
Ze se sice pracovnik zeptal na klienfovy potfeby, ale dal$i informace jiZ pracovnika
nezajimaly a pfili§ prostoru pro vyjadfeni mu nebylo poskytnuto. Celkové se v tomto
ukazateli projevila snaha o zjisténi nutnych Gdaji k nabidce konkrétniho produktu,
ovéem snaha o porozuméni klienta a akceptace jeho dalSich potfeb jiz nebyla dale
vysly$ena.

Ve tretim kroku prodejniho rozhovoru, pracovnici predstavili klientovi nabizeny
produkt, zminili jeho cenu, podminky, za kterych je mozZné jej poskytnout, uroky,
mozZnosti pfedCasného splaceni a pfehled splatek. Umi se tedy orientovat
v parametrech nabizeni sluzby, umi je i interpretovat nabizené strané, ale objevili
se zde i nedostatky prace s pomuickami, jako jsou letaky, Ci jiné podptrné materialy.
Mnohdy byl klient zahrnut prilis mnoho informacemi, tak Ze ztracel souvislosti. Mimo
jiné se zde ukazalo, Ze se pracovnici omezuji Cisté na poZadavek klienta a nezviadaji
rozvinout prodejni rozhovor i do jinych oblasti, aby tak mohli zjistit dal$i informace
a predstavit, ¢i doporucit dal$i financni sluzby, které je mozné klientovi nabidnout
v bankovni sféfe pouZivany termin cross sell, tzv. ,krizovy prodej*.

Index zvladani namitek. Argumentace pri poloZeni namitky klienta je na vysoké
urovni, pracovnice se dokazou orientovat v navrhu feSeni aktuélni namitky, umi vyresit
jejich problém. Je zde vSak i faktor, jak tyto namitky zvladaji reSit. Ve vétsiné pfipadu,
je zde absence pred samotnou argumentaci, vioZzeni tzv. ,empatického polstare*, ktery
mirni pfipadnou namitku (napf. ,rozumim Vam...”, ,chdpu Vas...” atd.).

Ve fazi uzavfeni obchodu byly zjistény nasledujici hodnoty. Pracovnici mayji
obavu si fici o telefonicky kontakt, svoji vizitku téZ rozdavaji jen v nékterych pfipadech

a ani sjednani dals§i mozné schuzky klientum prilis nenabizi. Divody, jeZ vykazovali
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vyzkumnici na otazku, zda by je pracovnik doved! k uzavfeni obchodu, bylo pal na pul.
Ve vétsiné pfipadd se pracovnici dotazovali na to, zda by si klient uzavfel obchod
hned.

Ukonéeni rozhovoru, tedy rozlou¢eni, nabidka dalsi pomoci, ¢i mozZnost reSeni

pfistich poZadavkd, byla hodnocena velice kladné u vSech vyzkumnika.

Shrnuti zjisténych faktll na zakladé ,Hodnoticiho formulare fiktivni klientské

navstévy“ je odstupriovan podle jednotlivych fazi prodejniho rozhovoru:

1. navazani vztahu — pracovnici umi navazat vztah,

2. zjistovani potieb — pracovnici umi klast relevantni otazky, ke zjisténi jejich
potfeb, nevyuZivaji moznosti zjistovat dalSi informace, které jim mohou
otevfit prostor k dal§imu obchodu,

3. nabidka — pracovnici umi nabidnout odpovidajici produkt, omezuji se vSak
pouze na feSeni jejich jednoho pozadavku a pfedavané informace jsou pfili§
obsahlé, v nékterych pfipadech se klienti v problematice ztraci, méné
pracuji se zjisténymi informacemi k nabidce navazujicich sluzeb (cross sell),

4. zvladani namitek — pracovnice umi argumentovat, piedlozit akceptovatelny
navrh, vykazuji nedostatky ve formé zvladani namitek, tzn. chybi vkladani
.empatického polstare”,

5. uzavieni ochodu — pracovnici si nefikaji o kontakt klienta a ani sami pfilis
své vizitky nerozdavaji, nenabizeji moznost sjednani dalSi schlzky,
polovina klientl by pfistoupila na nabidku produktl, polovina ne; uzavieni
okamzitého obchodu nabizi vétSina pracovniki,

6. ukonceni rozhovoru, rozlouéeni — pracovnici zvladnou plnohodnotné

ukonc&eni rozhovoru, tzn. fadné rozlou€eni a nabidku dalsi pomoci.

6.7 Interpretace vysledku

Vysledky jednotlivych hypotéz, jsou formulovany podle krokl stanovenych
standardem prodeje, vykazanych v hodnoticim formulafi. Cislo hypotézy odpovida
Cislu faze prodejniho rozhovoru v pfipraveném formulafi do terénu. Ve vysledcich jsou
téz zohlednény zkusenosti autorky s touto pracovni skupinou.

Komparace jednotlivych Uhld pohledu ve fazich prodejniho rozhovoru podle

praxe autorky a samotného autorcina prizkumu vykazuje tato zjisténi:
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Hypotéza ¢. 1: Pracovnici umi navazovat vztah s klientem. Zvladaji jej pozdravit a
dotazat se na jeho prani.

Vyhodnoceni hypotézy ¢. 1: VVychozi predpoklad potvrdil, Ze pracovnici zvladaji
prvotni komunikaci s klienty a umi s nimi navazat vztah, zvladaji pozdravit a poloZit

klientovi otazku na jejich pfani.

Hypotéza ¢é. 2: PfepaZkovi pracovnici neuméji klientam klast relevantni otazky,

aby zjistili klientovy potfeby a vyhodnotili tak spravnou formulaci nabidky.
Vyhodnoceni hypotézy ¢é. 2: \/ychozi pfedpoklad nepotvrdil, Ze pracovnici neumi
klast relevantni otazky na zjisténi klientovych potfeb a vyhodnotit spravnost nabidky.
Zjisténa data prokazala kompetentnost ve zjiStovani potfeb vztahujici se k pozadavku,
se kterym pfiSel klient sam, schopnost klast doplfujici otazky jiz nelze zahrnout

do vyvraceni hypotézy. Prizkum oteviel nové zjisténi v diferenciaci kladeni otazek
podle dvou moznosti: 1. klient pfiSel s poZzadavkem sam, 2. klientovi chceme nabidnout
dalSi produkt, proto je tfeba klast opétovné otazky, abychom zjistili jeho moznosti.
Z feCeného vyplyva, Ze je zde prostor pro praci, jak klast klientovi nasledné otazky,
abychom dostali cile, tedy uzavieli obchod. Mimo jiné je zde patrné i vychodisko

ze zkuSenosti autorky, ktera se odkazuje na nedostatky v kladeni otazek z ddvodu

ostychu pracovnik( a z toho Ize i soudit obavu z jejich odmitnuti.

Hypotéza ¢. 3: Pracovnici zahlcuji klienta informace o nabizeném produktu, klient

se v problematice ztraci.

Vyhodnoceni hypotézy ¢é. 3: Vychozi pfedpoklad potvrdil, Ze pracovnici disponuji
velkym mnozstvim informaci o nabizeném produktu a neumi je spravné davkovat,

tak aby se klient ve sdéleném orientoval. Zde se konfrontuje zkuSenost autorky
s vysledkem pruzkumu v oblasti mnozstvi informaci o jednotlivych produktech. Opét
zde vyvstala nova otazka k dalSimu Setfeni, zda informace, které pracovnici dle

prizkumu maji, jsou informace, kterym i rozumi.

Hypotéza ¢. 4: Prepazkovi pracovnici neumi zvladat klientovy namitky, reaguji
okamzitym protiargumentem, vyvolavayji tak konfrontacni situaci.

Vyhodnoceni hypotézy ¢. 4: \Vychozi predpoklad potvrdil, Ze pracovnici neumi
zvladat namitky a reaguji okamzitym protiargumentem, bez vkladani ,empatického
polStare”, ktery zmirfiuje napjeti mezi klientem a pracovnikem. Z ¢ehoz vyplyva,

Ze reagovat a nabidnout vyfeSeni akceptovatelnym zplsoben pro klienta umi,
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ale forma, kterou nabidku feSeni klientovi pfedkladaji je nevhodna.

Hypotéza ¢. 5: Pracovnici maji obavu zeptat se klienta, na moznost uzavieni
pfipadného obchodu hned a sepsat s nim smlouvu.

Vyhodnoceni hypotézy ¢. 5: \Vychozi pfedpoklad nepotvrdil, Ze se pracovnici obavaji
zeptat, jestli maji zajem o sepsani smlouvy hned. Naopak Ize konstatovat,

Ze se pracovnici zacali orientovat na cil obchodu.

Hypotéza ¢. 6: Pracovnici umi ukoncit rozhovor a vZdy pozdravi.
Vyhodnoceni hypotézy ¢. 6: Vychozi pfedpoklad potvrdil, Ze pracovnici zvladaji

ukongit rozhovor vzdy pozdravem a nabidkou pfisti pomoci.

6.8 Zavéry pruzkumu

Vysledky prizkumu ukazaly, Ze uUroven zvladnuti prodejniho rozhovoru
pracovnik(i Ceské posty s dosaZzenou kvalifikaci expert je na stfedné vysoké urovni.
Je zde prostor pro daldi praci, ktera se promitne do stavby nového kurzu prodejnich
dovednosti. Oblast osloveni klienta a oblast, kdy je tfeba se dotazat na uzavieni
obchodu, necinni pracovnikim zadné potize. Ve fazich zjiStovani potfeb, se ukazalo,
ze pokud klient pfijde a dotaze se na sluzbu sam, umi pracovnik spravné identifikovat
jeho potfeby a nabidnout mu odpovidajici produkt. Nedostatky byly zjiStény ve chvili,
kdy byl klientiv pozadavek vyfeSen, sam se jiz nesnazil klienta dalSimi otazkami
diagnostikovat, pro ziskani dal8i sluzby. Z prodejniho kroku ,nabidka“ vyvstalo,
Ze pracovnici umi predat informace o parametrech produktu, dokazou vypichnout
vyhody, ale sdéleného je na klienta pfili§, a ten pak radéji odmita. V této fazi
se pozornost zaméfi na praci s davkovanim dulezitych informaci pro klienta,
aby nedochazelo k jeho zahlcovani. Posledni bod, kde se projevil nedostatek, bylo
feSeni namitek. Pracovnici umi argumentovat, ale neumi pfedat argumentaci tak,
aby nevznikaly konfrontacni situace. Trénink bude zaméfen na vkladani ,empatického
polstare”.

Z pruzkumu vyplyva, ze zakladni myslenka a smér, jak je kurz prodejnich
dovednosti postaven ve své zakladni poloze, je spravny. Tzn. vymezeni cile Skoleni

(pfedani zakladnich standardl prodeje podle jednotlivych fazi a aplikace prodejniho
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rozhovoru do praxe) jeho uzitku pro uCastniky (vyuziti teoretickych informaci v praxi,
umeéni aktivné oslovovat klienta, zvladani obchodnich pfilezitosti
a nabidky vhodného produktu). Zajimavé je, ze uzitek Skoleni tak, jak byl definovan
ve stavajicim kurzu, odpovida i pozadavkum, které maji byt obsazeny pfi jeho inovaci.
VSimnéme si, Zze ackoliv prlizkum prokazal, ze pracovnici zvladaji pouze nabidku
klientovi, ktery se na produkt pfiel sam zeptat, tudiz sam pracovnik neucinil ,aktivni
osloveni“, diraz na aktivitu pfi prodeji byl v kurzu jednoznacéné vypichnut. Znamena to,
Ze bud Skolitel nezduraznil, o jaky typ nabidky se jedna (aktivni Ci neaktivni), nebo
Skoleni nemélo na ucastniky vliv.

Struktura Skoleni a jeji obsahové slozky podle jednotlivych krokd zlstane
ve své puvodni podobé. Priizkum neprokazal, Zze stavba stavajiciho kurzu
je neadekvatni, naopak potvrdil, Ze diferenciace v této podobé vyhovuje pozadavkim
kurzu. Inovace se dotkne pouze obsahu fazi, kde byl zaznamenan rozpor, ktery ma vliv

na kvalitu.
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ZAVER

Téma bakalafské prace ,Vzdélavani zaméstnancd Ceské posty*, se zamyslelo
nad vzdélavanim v obecnych souvislostech, rozebiralo mySlenku pro¢ se vubec
vzdélavat a jaké dlvody a smysl vzdélavani jedincim i spole€nosti pfinasi. Zminovalo
fakt, ze samotné uméni ucit, nestaci k tomu, abychom uméli plnohodnotné vzdélavat.
Je zapotfebi vic, mit vSeobecny piehled, orientovat se i v dalSich védnich disciplinach
jako je psychologie, sociologie, ale i filozofie a mnoho dalSich. MySlenky nas zavedly
k polemice nad d0vody, které vedou dneSni dospélé k potfebé se vzdélavat,
poukazovaly na to, ze pozadavky spolecnosti jdou diky stale se zlepSujici technologii
milovymi kroky dopfedu, Ze pokud chce Clovék obstat, musi se umét pfizpusobit
zrychlenému tempu a pracovat na hodnoté sebe sama. Pracovnich poptavek je stale
vice neZ nabidek, a tak téma nezaméstnanosti pfedmétem diskuse v mnoha rodinach.
Do problematiky nezaméstnanosti bylo nutné zahrnout i fakt, ze vybér oboru, ktery
je studovan, midze mit mnohdy pramalé uplatnéni na trhu prace. Zajimava porovnani
z rznych hledisek otevirala diskusi atraktivity oboru, investic do vzdélani u nas
a v zahranici, podil studentd kombinovaného a distanniho studia na soukromych
a vefejnych Skolach. Prace vypovidala ale i o procitnuti nékterych firem,
které si uvédomuiji silu investic do vzdélavani a podporuji své zaméstnance napf.
formou uhrady Skolného, nebo vybudovanim své vilastni lektorské sité. Profil interniho
lektora pak mohou pfizpusobovat pozadavkim strategie firmy. Vyhody interniho lektora
pro obchodni spole¢nost se projevi v okamzité reakci na zmény a tim i schopnost
implementovat nové postupy na pracovniky.

Bakalafska prace predstavila obchodni a partnerské vztahy mezi PoStovni
sporitelnu a Ceskou postou z hlediska vyvoje jednotlivych spoleénosti a vymezila jejich
konkrétni obchodni zamér. Tedy moznost vyuzivani obchodnich mist Ceské posty
a jejich zaméstnancl k prodeji sluzeb Postovni spofitelny. S tim samoziejmé souvisi
pée o zaméstnance Ceské posty z pohledu Postovni spofitelny, aby zvladli kvalitni
prodej a obsluhu jejich klientd. Pro tyto ucely byla po vzajemné dohodé vypracovana
strategie vzdélavani zaméstnanc Ceské posty, ktera vyustila do projektu s nazvem
Bankovni akademie. Cilem Bankovni akademie je nejenom ziskani kompetentniho
pracovnika v obsluze klientd, ale i zdatného obchodnika. Tyto faktory se odrazi
do nabidky kurzU, ktera je pro tyto ucely vytvofena a umoznuje vedoucim pracovnikim
post zaradit své lidi do kurzd podle jejich potfeb. Maji moznost vzdélavat se nejen

v parametrech produktu, jez prodavaiji, ale i v mékkych dovednostech, které je nauci
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jak danou sluzbu prodat. Systém vzdélavani byl uveden formou diferenciace podle
vySe dosazené kvalifikace na prodejce, specialisty az po nejvysSi stupen experty.
Vzdélavani tohoto portfolia pracovnikll zajistovali v PoStovni spofitelné certifikovani
interni lektofi. Lofisky rok pfinesl do Postovni spofitelny fadu zmén, které pfimély
bankovni spole¢nost, hledat Usporna opatfeni, a tak byla pracovni pozice interniho
lektora slou€ena s jinou a vznikl Specialista obchodu a vzdélavani. Naplf jeho prace jiz
neni jenom realizovani Skoleni, ale i motivace k dosahovani co nejlepSich obchodnich
vysledku svéfenych post za které odpovida. Hleda tak nové podnéty a moznosti

ke splnéni svych ukolu.

Tento fakt vedl autorku, ktera zastdva misto Specialisty obchodu a vzdélavani
k zacileni této bakalarské prace na identifikaci nedostatkd v obsluze klientll a navrzeni
korekce stavajiciho kurzu prodejnich dovednosti, ktery sama pfednasi. Aby tato prace
byla komplexni, popisovala i tento kurz a jeho konkrétni aktivity s dodrzenim logického
sledu a vychodisek zadavatele. Opirala se o stanoveni cile, uzitku pro posluchace,
metody a formy jakou je realizovan. Obsahova sloZka se promitala do jednotlivych fazi
prodejniho rozhovoru, které tvofi kostru kurzu. Pracovnik se zde seznamil se Sesti
kroky, které v ramci nabidky musel zvladnout (navazani vztahu, zjisténi klientovych
potfeb, formulace nabidky, zvladnuti namitky, uzavieni obchodu, nasledna péce
s rozlouc¢enim). Od téchto teoretickych zakladi se odvijela prakticka Cast, kde byly
formulovany hypotézy, jiz vyprovokovaly otazky, které maiji vliv na nezdar v naplnéni
obchodniho planu. Formulace hypotéz vychazely ze zkuSenosti autorky s danym
prostifedim, a tak mohla zajistit relevantni podklady pro jejich stanoveni. Jednotlivé
hypotézy sledovaly strukturu prodejniho rozhovoru.

Prizkum byl realizovan na reprezentativnim vzorku 30 respondentl. Subjekt,
ktery byl priizkumu podroben, byli zaméstnanci Ceské posty s dosazenou kvalifikaci
expert.

K Setfeni byla vyuzita kvalitativni metoda mystery shopping (nakup fiktivnim
klientem), ktera je vyuzivana k méfeni maloobchodni kvality, & jako prizkum
v konkurenénim prostfedi. Princip metody byl postaven na hrani urcité role, kterou
zastaval fiktivni klient, ktery mél za ukol vést rozhovor s prodejcem a zjisténé informace
zaznamenat. K zapisu zjisténych dat byl specielné pro ucely této prace sestaven
,2Hodnotici formulaF klientské navstévy“, do kterého fiktivni klienti zaznamenali zjisténé
informace. Formulaf vykazoval vodici strukturované body pro snadnou orientaci pfi

zapisu vSech postfehu zjisténych pfi rozhovoru. Osoby, které se na prizkumu podilely
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v roli klienta, jsou autorcini kolegové z jejiho profesniho pusobeni a vSichni tuto metodu
bézné realizuji ve své praxi.

Cilem bakalarské prace bylo popsat stavajici kurz prodejnich dovednosti
a podle zjisténych faktd z prizkumu kvality prodejniho chovani pracovniki Ceské
posty, navrhnout FeSeni k inovaci tohoto kurzu.

Cil prace byl naplnén, Setfeni ktera formou prlzkumu byla zji§téna autorka
identifikovala a zaradila do navrhu FeSeni inovace kurzu prodejnich dovednosti.
Vysledky ukazaly, Ze kurz sam o sobé je postaven spravné jen bylo tfeba do kurzu
zahrnout nova témata, kterym je tfeba vénovat zvySenou pozornost a nalézt zpusoby
jejich pfedani posluchacim. Autorka je rozdélila do dvou smérl. Jeden sledoval
obsahovou sloZku konkrétnich fazi prodejniho rozhovoru a druha popsala vyuZitelné
metodologické postupy k jejich reprodukci.

Obsahova slozka zahrnovala ve fazi ,zjiStovani potfeb® definovani a trénink
konkrétnich oslovovacich vét, které oteviraji prostor pro dal$i nabidku (tzv. cross sell)

a zafazeni tématu zvladani negativnich reakci klientd. V prodejnim kroku ,nabidka“
pfipravila autorka blok jak pracovat s informacemi, obsahovala prakticka cviceni, vytah
dalezitych bodu, ktera jsou pro klienta podstatna, nezahlcovani premirou sdéleni,
pochopeni textu a spravna verbalni formulace osloveni. V &asti ,namitky*,

bylo apelovano pfedevSim na vkladani ,empatického polstare”, v praktické casti
zaméreni na trénink feSeni namitek, idealné aplikovanych z bézného Zivota,

kde ucastnici Iépe pochopi smysl a cil FeSeni namitek.

Navrhy inovace Skoleni, které byly nastinény v této bakalarské praci budou
vyuzity v praxi autorky, ktera je zafadi do pfipravovanych kurz(i prodejnich dovednosti
pro rok 2013. Uspésnost identifikace a nasledné implementace novych obsah( a
postupl v ramci tohoto kurzu bude mozné pozorovat v nadchazejicim obdobi, kdy
kurzy prob&hnou. Efekt zmén se projevi az v zavéru roku 2013. Je mozné, Ze pfinese

nova zjisténi a nové otazky na které bude tfeba hledat odpovédi.
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PRILOHY

Priloha A — Standard prodejniho chovani

AKADEMIE ALIANCNICH PARTNERU

STANDARD prodejniho chovani

H::..".."..-:- | YO e pona

PROCES PRODEJNIHO CINNOST PRIKLADY FORMULACI
ROZHOVORU
e o Pozdrav -+ Dobry den, jak Vam mohu pomoci?
avaEam + o&ni kontakt Dobry den, co pro Vas mohu udélat?
kontaktu, + emiy
vztahu
Startovacivéta ; Jak by se Vam libilo usetfit ¢as a penize?
Zjisténi | Vite o tom, Ze mlzete usetrit ¢as
potieb £ } a penize?
Minimélné i Libilo by se vam usetfit, mit Iépe
1uzaviena nebo - zhodnocené dspory? s
1oteviena otazka Jak ¢asto platite slozenky na posté?
Predstavit produkt Rada bych Vas informovalao ...

Nabidka

Ovéreni,
reseni
namitky

Podékovani
arozlouceni

pomoci uZitki/
vyhod pro klienta
+ parametri
produktu
Pouzivat letak

Ovéreni pochopeni

Rakce na namitky
(nepopirat namitku)

Rici si o obchod
(vyzva k sepsani)

Pfedani kontaktu
(vizitky)

Podékovani,
rozlouceni

Rad bych vam pfedstavil novinku - ticet
ERA, ktery Vam usetfi penize, protoze...
Diky internetovému bankovnictvi
ziskate rychlejsi dostupnost

k vasim penéziim.

Co tomu fFikate?
Jak se vam to libi?

MiZu jesté néco doplnit?

Rozumim Vam dobfe, ze ...
Chéapu vasiobavu z ...

Mate chvilku ¢as? Mate s sebou doklad?
Miizeme to hned sepsat.

Pojdme sepsat smlouvu.

Méte u sebe obc¢ansky priikaz, abychom
mohli sepsat smlouvu?

Mate 5-15 minut ¢asu? M{zZeme spolu
hned zalozit ucet.

Kdy bychom se mohli setkat a ticet zaloZzit?

Kdybyste cokoliv potfeboval, tady je na
mé kontakt.
Kdykoliv se zastavte, rada vam pomohu.

Dékuiji, nashledanou.



Priloha B — Hodnotici formular fiktivni klientské navstévy

Hodnotici formular fiktivni klientské navstévy

Situace: Jste klientem, ktery pfichdzi na pobocku Ceské posty k okénku
specializované prepdzky s poZadavkem, Ze si chcete pijcit financnich prostredky.
Planujete rekonstrukci koupelny ve Vasem byté a potrfeboval byste asi tak 80 - 100
tisic. Osobni ucet mdte vedeny v Komercni bance, ale nejste tam moc spokojeny,
jsou tam drahé poplatky. ZjisStujete podminky jinde.

Jméno hodnotitele:

Datum:

c€as klientské navstévy:

Ve fronté stalo klientl/ délka éekaci doby:

Hodnoceni

1. Navazani vztahu
Ano/Ne

PUsobil na Vas pracovnik upravenym dojmem?

Ptivital Vas pozdravem?

Usmal se na Vas?

Udrzoval s Vami pfiméfeny ocni kontakt?

Citil jste z reakce pracovnika ochotu Vdm pomoci?

Vyzval Vas pracovnik vhodnou formou, co potiebujete vyresit?

Jaky 1. dojem na Vas klient udélal? (popiste)




Hodnoceni

2. Zjistovani potieb
] P Ano/Ne

Dotazoval se Vas pracovnik, jaké mate potteby, co od sluzby
oCekdvate?

Naslouchal Vam pracovnik?

Nechaval Vam pracovnik prostor k vyjadieni?

Jak jste se citil, kdyz Vam pracovnik kladl otazky? V pfipadé, Ze nekladl, jak to na Vas
plisobilo?(popiste)

Hodnoceni

3. Nabidka
Ano/Ne

Nabidl Vam pracovnik alternativu k vyfeseni Vaseho poZzadavku?

Pouzival materialy a pomcky pro vétsi ndzornost?

Sdélil Vam pracovnik vlastnosti sluzby a jeji cenu?

Dokazal Vas pracovnik zaujmout i s jinou nabidkou?

Jaké podstatné informace jste se o nabizeném produktu dozvédél? (popiste)

Hodnoceni

4. Namitky Ano/Ne




Pfi resSeni Vasi namitky, pouzil pracovnik "empaticky polstarek"
(chapu, rozumim,...), nez zacal argumentovat?

Dokazal vyresit Vasi namitku (ucet vedeny v jiné bance)?

Jakou argumentaci predlozil pracovnik pfi feseni Vasi namitky? (popiste)

Hodnoceni

5. Uzavreni obchodu
Ano/Ne

Predal Vam na sebe telefonicky kontakt?

Rekl si o telefonicky kontakt, ¢i vizitku Vam?

Nabidl Vam moZnost sjednani dalsi schizky?

Popiste dlivody, které by Vas vedly k pfipadnému uzavieni smlouvy, nebo naopak proc
byste si sluzbu neotevrel?




Priloha C- Potvrzeni o uveiejnéni pomtcky ,,Standard prodejniho

chovani*

KOVALOVA Katefina

Predmiét: F: dotaz

From: Cermdk JFf [mailto:carmak. i Ecpest,cz]
Sent: Thursday, January 10, 2043 4:07 PM

To: KOVALDVE Katefing

Subject: RE: dotaz

Dabry den,

lsam rad, de nali pomicku povalujete za kvalltnla 32 s ni pfl rozecfi nadlch zam&stnancl pracujete.
5 poufitim pomdcky Standard prodejniho chovdnl pro Glely bakaldfske prace scuhlasim.

5 pozdravem

Mgr. Jif§ Cenmik
Expart HR
Quiirar markeling a rozvej HR

GRLTTY e
Tel- +420 261 004 165
GEM, +420 733 611 184

Saska pobla, 5.0
Byaniicks &
440 00 Praha 4

Korespondentni adresa
Pagtowni plinradka 55
225 09 Praha 025
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