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Anotace

Bakalaiska prace se zabyvd problematikou vzdélavani meékkych dovednosti
zaméstnanci zékaznického servisu v autoptjcovné Intercar rental. Cilem bakalaiské
prace je charakterizovat vyuzivané formy a metody vzdélavani zaméstnancu, zhodnotit
soucasny systém vzdélavani a predlozit doporuceni na jeho optimalizaci. Teoreticka ¢ast
prace se vénuje vyznamu vzdélavani zaméstnanct jako slozce rozvoje lidskych zdroji
a jeho vlivu na firemni kulturu. Rozebira formy a metody vzdélavani a dilezité mekké
dovednosti. Prakticka ¢ast prezentuje poznatky, které jsou vyuzity v aplikaci SWOT
analyzy vzdélavani mékkych dovednosti zaméstnanci. Tato ¢ast je doplnéna o rozhovor
s vedouci brnénské pobocky a o vybér vhodnych mékkych dovednosti pro zaméstnance
zakaznického servisu. V zavéru prace je systém vzdélavani zaméstnancii zhodnocen a
navrhnuta optimalizace soucasného stavu a doporuceni, kterd povedou k efektivnéjsimu

vzdélavani mekkych dovednosti.

Klicové pojmy

firemni kultura, formy vzdélavani, metody vzdélavani, mékké dovednosti, motivace,
optimalizace, realizace vzdélavani, rozvoj lidskych zdroju, systém vzdélavani, ueni,

vzdélavani zaméstnanct



Annotation

This thesis deals with the training of soft skills in the environment of customer
service in INTERCAR rental company. The aim of this bachelor thesis is to characterize
the forms and methods of education of employees, to evaluate the current education
system and present recommendations for its optimization. The theoretical part of the
thesis deals with the importance of employee education and training as a component of
human resource development and its impact on corporate culture. It analyzes the forms
and methods of education and important soft skills. The practical part of it presents
findings that are used in the application of SWOT analysis of soft skills training of
employees. This section is complemented with a conversation with the head of the Brno
branch and the selection of suitable soft skills for customer service employees. The thesis
is concluded by the assessment of the system and proposal of optimization of the current

status and recommendations that will lead to a more efficient training of soft skills.
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corporate culture, learning, methods of education, soft skills, motivation, optimization,
implementation of education, human resource development, education system, learning,

training of employees
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UVOD

V soucasném svéte, kdy konkurence firem se zostfila, snizuji se naklady na vyrobu
na jedné stran€¢ a naopak rostou investi¢ni naklady na stran€ druhé, roste pocet firem
propojenych do nadnarodnich fetézcl, které jsou na trhu dominantni a pruzné se
pohybuji za levnéjsi a kvalifikovan€jsi pracovni silou. To je divod, pro¢ se kladou
zcela nové pozadavky na pracovni silu. Dnes jiz nestaci byt odbornikem ve svém
femesle, ale jsou pozadovany dovednosti, které nejsou piimo spjaty s konkrétnim

pracovnim mistem a jsou Siroce pouzitelné tzv. mékké dovednosti.

Vzdélavani predstavuje pro spolenosti nemalou investici, a proto je pro né
nezbytny optimalni systém vzdélavani, ktery bude co nejvice efektivni. Pro
zaméstnance, kteti ptichazeji do styku se zékazniky, jsou velmi dtlezité jejich mekkeé
dovednosti. Cilem vzdélavani m&kkych dovednosti, které mohou byt kli¢ovym faktorem
uspéchu je, aby si jeho ucastnici co nejefektivnéji vedli v praxi. Vytvéreli tak sluzbu,

jejiz konkurenéni vyhodou budou zaméstnanci.

Cilem bakalafské prace je charakterizovat vyuzivané formy a metody trénovani
mékkych dovednosti zaméstnancli zdkaznického servisu v prostfedi autopijcovny
Intercar rental, zhodnotit soucasny systém vzdélavani a predlozit doporuceni na jeho
optimalizaci. Doporuceni budou provedena na zakladé¢ vyhotoveni SWOT analyzy,
kterd bude doplnéna o rozhovor s vedouci brnénské pobocky a o vybér vhodnych

mékkych dovednosti pro zaméstnance zdkaznického servisu.

Teoreticka Cast prace se vénuje vyznamu vzdélavani zaméstnancti, jeho vlivu na
firemni kulturu, rozebira formy a metody vzdélavani, dilezité mé&kké dovednosti.
Praktickd cast se zabyva charakteristikou spolecnosti, vzdélavanim vSeobecné a
realizaci trénovani mékkych dovednosti, které jsou v soucasné dobé ve spolecnosti

uplatiiovany. Dalsi text se vénuje stavajicimu vzdélavani, jeho formam a metodam.



V zavéru prace je systém vzdélavani zaméstnanc zhodnocen a navrhnuta
optimalizace soucasného stavu, také doporuceni, ktera povedou k efektivnéjSimu
vzdélavani meékkych dovednosti. Pokud chce byt spolenost na trhu i nadale Gispésna a

konkurence schopna, musi této problematice vénovat svoji pozornost.



1. SYSTEM CELOZIVOTNIHO UCENI A VZDELAVANI

1.1. Pojeti celoZivotniho uc¢eni

“Celozivotni uceni (angl. Lifelong learning) pfedstavuje zasadni koncepcéni zménu
pojeti vzdélavani, zmeénu jeho organizacniho principu, kdy vSechny moznosti uceni —
at’ uz v tradi¢nich institucich v ramci vzdélavaciho systému, ¢i mimo né — jsou chapany
jako jediny propojeny celek, ktery dovoluje rozmanité a cetné prechody mezi
vzdélavanim a zaméstnanim a ktery umoziuje ziskavat stejné kvalifikace a kompetence

riiznymi cestami a kdykoliv béhem Zivota.” *

Vzdélavani po cely zivot navrhoval jiz J. A. Komensky. Vyvoj spole¢nosti ménil
oc¢ekavani a také divody lidi, pro¢ se permanentné vzdélavat. Soucasny koncept je
zaméteny na rozvoj lidskych zdroji ve vztahu k potfebam efektivniho fungovani

ekonomiky.

Zakladem celozivotniho uceni je kvalitni pocateéni vzdélavani od nejttlejsiho
détstvi, jehoz cilem je zajistit nejen pozitivni postoj k uceni, ale predevs§im naudit se
ucit. Dovednostmi a schopnostmi mé ¢lovéka vybavit dalsi vzdélavani. Mezi pocatecni
vzdélavani fadime zakladni, stfedni a terciarni vzdélavani, které probihd predevSim
v mladém véku. Dalsi vzdélavani probiha po vstupu Gcéastnika na trh prace a zahrnuje
riznorodé¢ védomosti a dovednosti, které je mozno ziskat bchem formalniho,
neformalniho a informalniho vzd€lavani. Formalni vzdélavani, je realizovano ve
Skolach jako navazujici stupen vzdélani a jehoz absolvovani je potvrzeno vysvédcenim
¢1 diplomem. Neformalni vzdelavani zvySuje Sance na spoleCenské a pracovni uplatnéni
a poskytuji je zafizeni zaméstnavatelli, vzdélavaci instituce a jiné organizace. Jednim
z prikopnikil v této oblasti je Dale Carnegie, jehoz fe¢nické kurzy jsou znamy po celém
sv&ts. Informalni udeni je spjato se sebevzdélavanim a se ziskdvanim védomosti a

dovednosti z kazdodenni zkuSenosti.

' PALAN, LANGER, 2008, s. 101
? Lépe uzit pojem udeni nez vzd&lavani, nebot’ v tomto piipadé jde o samostatné uéeni jedince
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Graf 1: Model celozivotniho uceni

celozivotni uceni

vzdélavani déti a mladeze vzdélavani (uéeni) dospélych

Vzdélavani dospélych ve skoldch

Vzd¢lavani v zakladnich, stfednich,
vyssich odbornych skolach.

dalsi vzdélavani
Vzdélavani na vysokych skolach
(bakalarské, magisterske, doktorské
studijni programy).

Formy vzdélavani: prezenc¢ni (denni),
vecerni, dalkové, distanéni,
kombinované, externi.

obcanské vzdélavani: zajmové vzdélavani:
k rodi¢ovstvi umélecké discipliny dalsi profesni vzdélavani
k demokracii (ob&anstvi) odborné zajmové vzdélavani
k evropanstvi vzdélavani zajmovych sdruzeni
ke zdravému zivotnimu stylu, vzdélavani seniort
a pod. a pod.
kvalifikacni vzdélavani: rekvalifikacni vzdélavani normativni Skoleni (kursy)
zvySovani kvalifikace specifickd (cilend) rekvalifikace odborna zpusobilost pro
provozovani nékterych zivnosti
prohlubovani kvalifikace nespecificka rekvalifikace
zvlastni odborna zpusobilost
ziskavani kvalifikace motivacni kursy
odborna zpusobilost
udrzovéni kvalifikace obnovovaci rekvalifikace specializovanych pracovnikii na
useku bezpeénosti prace a
o . . technickych zafizeni
obnovovani kvalifikace dopliikova (rozsifovaci)
prohlubovaci rekvalifikace S
e . (vzdélavani uréené pravni
roz$ifovani kvalifikace o - normou).
prakticka rekvalifikace
zaskoleni
rekvalifikaéni staze
zauceni

Zdroj: http://aplikace.msmt.cz/HTM/JSInformaceodalsimvzdelavani.htm#2.%20Graf%20C%C5%BDU

Dostupné dne 15.07.2011
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1.2. Soucasna situace Vv rozvoji celoZivotniho uceni

Zména vékove skladby obyvatelstva ve prospéch starSich generaci je charakteristicka
pro demograficky vyvoj v CR i ostatnich zemich EU. Toto povede ke zménam ve
znalostech a dovednostech pracovni sily. Udrzeni se na trhu prace po cely produktivni

veék bude vyzadovat nejen profesni mobilitu, ale i uspokojivy zdravotni stav.

Mezi problémy pocateéniho vzdélavani 7kt patii jejich vybaveni funkéni
gramotnosti a klicovymi kompetencemi, to je schopnost ucit se, komunikace, schopnost
fesit problémy, tymova prace a jiné. Jejich rozvijeni vyzaduje zdsadni zménu v pojeti
vyuky. Vzdélavani dospélych je stdle zatim méné rozvinutou casti. Jeho formy jsou
malo flexibilni vii¢i potfebdm a z tohoto divodu neni dostatecné vyuzivano k
doplnovani kvalifikace béhem pracovniho zivota. A to uz v roce 1936 Lowell Thomas
napsal: ,,...Dale Carnegie poméhal muztim i zenam z praktického svéta rozvinout jejich
skryt¢é moznosti, vytvofil tak jedno znejvyznamnéjSich hnuti v oboru vzdélavani

dospél;'/ch.“3

“Cilevédomeé vzdelavani a vSechny typy uceni zaméfené na kompetence vedou k
uspé&Snému osobnimu a pracovnimu rozvoji, uplatnéni se na trhu prace a k celkové
pozitivnimu vnimani spolecnosti jako Zivého a stale se méniciho organismu. Jedincim
umoziuji a usnadiiuji orientaci a lepSi uplatnéni v pracovnim Zzivot€¢ a déavaji jim

v o ., 01 ¥ , v. 4
moznost zustat aktivni v prab&hu celé¢ho Zivota. *

1.3. Strategické sméry a navrhy opatieni

Celozivotni uceni CR se soustfeduje na podporu osobniho rozvoje, socialni
soudrZnosti, aktivniho ob¢anstvi a zaméstnatelnosti. V dalSich letech by se mél vytvofit
prostor pro celozivotni uceni vcetné uzndvani vysledkd informalniho uceni a

neformélniho vzdélavani. Méla by se podporovat dostupnost a rovnost Sanci ke

® CARNEGIE, 1997, s. 261
* VETESKA, 2010, s. 169
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vzdélavacim prilezitostem béhem celého zivota. V prubéhu celého zivota stimulovat
poptavku po vzdélavani u vSech skupin populace a podporovat zajistovani kvalitnich

prilezitosti. Rozvijet informacni a poradenské sluzby.

Mezi navrhy pro pocatecni odborné vzdélavani patfi podporovat prostupnost a
otevienost mezi programy stfedoSkolského studia i mezi programy stiedoskolského a
terciarniho studia a jejich propojeni na dal§i vzdé€lavani. Strategie v oblasti dalSiho
vzd€lavani je zaméfena na dotvofeni samotného systému, t0 je pravni vymezeni,
nastaveni systémovych nastrojii, uznavani vysledkd dalSiho vzdé€lavani, zavedeni

hodnoceni kvality a rozvoj v oblasti poradenského systému pro uzivatele.

,»Vize pro celozivotni uceni v CR je poskytnout v§em skupindm populace v pritbé¢hu
celého Zivota prilezitosti k ziskavani a uznavani kvalifikaci pouzitelnych na trhu prace a
ke zdokonalovani kli¢ovych kompetenci potfebnych pro uplatnéni v pracovnim,

v ) . ’ Ve v b
obcanském i osobnim zivoté.*

® MINISTERSTVO SKOLSTVI, MLADEZE A TELOVYCHOVY, 2008, s. 52
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2. FIREMNI KULTURA

2.1. Vymezeni pojmu ,,Firemni kultura*

Pojem firemni kultura, kultura organizace, podnikové kultura, organiza¢ni kultura®
velmi jednoduSe vyjadfuje vnitini Zivot organizace. Je souborem toho, jak by se lidé
v organizaci méli chovat, aby svou ¢innosti piispivali k napliovani firemni filosofic a
vize. Je jednim z rozhodujicich nastroju strategického Fizeni organizace, a to predevsim

Vv oblasti fizeni lidskych zdrojt.

Definice: ,,Kultura organizace neboli podnikova kultura ptedstavuje soustavu
hodnot, norem, presvédceni, postoji a domnének, ktera sice asi nebyla nikde vyslovné
zformulovana, ale uruje zptsob chovani a jednani lidi a zpisoby vykonavani prace.
Hodnoty se tykaji toho, o ¢em se v¢fti, ze je dulezité v chovani lidi a organizace. Normy

. , . 1o el
jsou pak nepsand pravidla chovani.*

Firemni kultura se projevuje v iniciativé zaméstnancii a jejich postojich, ptistupu a
otevienosti ke zménam, vtymové spolupraci, v ochoté¢ zaméstnanci se neustéle
zlepSovat, zdokonalovat a tim sméfovat k ,ucici se organizaci“. Vyznamné tak

ovliviiyje péci o zédkaznika a zdkaznicky servis.

Firemni kulturu charakterizuje dobrd vzajemna informovanost, divéra a
divéryhodnost na strané¢ zaméstnance i zaméstnavatele, spravedlivé hodnoceni a
odménovani, tymova spoluprace a spokojenost zameéstnance ve vSech ohledech.
Neméné dilezita je hrdost na svou firmu, sounalezitost s jeji vizi, cili a plany vcetné

souladu cili firmy a zamé&stnance.

® Pojmy ,.firemni a podnikova kultura vyjadiuji uréity typ formalnich organizaci. Pojem ,,organizaéni
kultura se pouziva v ¢estin¢ a neni z jazykového hlediska vhodny, nebot’ miize byt chapan jako kultura
organizovani. Pojem , kultura organizace* je nejobecnéj$im vyjadifenim né&jakého organizovaného ttvaru
" ARMSTRONG, 2007, s. 257
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Firemni kulturu ovliviiuje typ a obsah kultury, a to ptfedevSim pokud jde o
rozdilnou kulturu narodniho ¢i lokaln¢ ptsobiciho nadnarodniho celku. Kultura kazdé
organizace je jedineCna a individudlni a mozné stfety hodnot a ptfedstav vzniklych na
zéklad¢ rozdilli mezi narodni a mezindrodni kulturou je narocné ovliviovat. V soucasné
dob¢ jednaji organizace také v souladu s potfebami a socialnimi normami svych

zakaznikd, coz také vyznamné ovlivituje jejich kulturu.

Jak uvadi Bartak®, faktory ovliviijici firemni kulturu jsou vnéjsi a vnitini. Mezi
vngjsi faktory fadime politicky, ekonomicky a socidlni systém, mordlni hodnoty,
legislativu, kulturu spole¢nosti, trzni pozici firmy, ekologii a regiondlni vlivy. Vnitinimi
faktory jsou zajmy managementu, vlastniki a zameéstnancl, firemni politika a

legislativa, strategie firmy a funkcni/procesni fizeni.

2.2. Zdokonalovani firemni kultury motivaci zaméstnanci

,»Nastroji zdokonalovani firemni kultury jsou firemni vize, poslani, hodnoty,
symboly, styl firemniho Zivota s primétem ve firemni strategii, firemnich systémech
(v€. systému zasluhovostniho odménovani) a strukturach a v programech kvalifika¢niho

rozvoje a kariérového riistu zaméstnanci a vedoucich zaméstnanc.*’

Management by mél vyvijet Usili k uspokojovani potifeb zaméstnancti. Jeho
schopnosti se projevuji vtom, ze dokaze zaméstnance vhodné motivovat. Motivace
udava smér, povzbuzuje k dosahovani cili, podporuje zaméstnance V jejich Usili plnit

dané cile a zlepSovat pracovni vykon.

Vyznamny podil na zdokonalovani firemni kultury méa motivace zaméstnanci kK
edukaci, ktera je dalezitym procesem V organizaci. Rychly rozvoj informacnich a jinych
technologii, ¢i snaha poskytovat nové a lepsi sluzby vede spolecnosti k tomu, aby stéle

investovaly do vzdélavani. Zaméstnanci se 1épe ztotoznuji s novymi cili a poslanim

8viz BARTAK, 2007, s. 121
® BARTAK, 2007, s.53
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organizace, zvysuje se jejich porozuméni pro divody ke zménam. Vzdélavani vybavuje
lidi znalostmi a dovednostmi nutnymi pfizpisobeni se novym situacim. ZlepSuje
individualni, tymovy a podnikovy vykon, ktery se odrazi v kvalité, rychlosti a v celkové
produktivité¢. Umoznuje ptilezitosti k rtistu a kariéfe, uspokojeni z prace, vyssi odmény

a funk¢ni postup v organizaci, ¢imz pfitahuje nové, vysoce kvalitni pracovniky.

Dals§imi motivac¢nimi prostfedky a nastroji jsou podle Bartaka'®:

- hmotna odména — mzda, plat, odmény, prémie

- Obsah prace — tvofivost, samostatnost, vykon, seberealizace, koncepcnost
- atmosféra skupiny — vzory chovani a jednani, diivéra, soutézivost

- pracovni podminky a rezim prace

- identifikace s praci, profesi, firmou — pochopeni firemnich cili

- externi stimula¢ni faktory — image firmy, podnikatelska uspésnost

Graf 2: Model motivace, Porter a Lawier, 1968

Hodnota odmény Schopnosti
Usili % > Vykon
Pravdépodobnost,
Ze odmeéna zavisi Ocekavani role
na usili

Zdroj: ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdroji. 2007. s. 226

Ke zdokonalovani firemni kultury dochazi také v pfipadé zdokonalovani mekkych
dovednosti zaméstnanct, které jsou vyjadieny v jejich postoji a chovani. Dale
Carnegie11 tika, ze pokud spravny vedouci pracovnik chce zménit postoje a chovani
zamé&stnancl, m¢l by:

- byt k nim upfimny a neslibovat, co nemiiZe splnit

- soustfedit se na vyhody pro zaméstnance

Yyiz BARTAK, 2007, 5.56
1 viz CARNEGIE, 1997, s. 248
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presné vyjadrit, co od zaméstnanct pozaduje a byt rozhodny

vyzdvihnout vyhody pro zaméstnance, pokud se zachova podle jeho navrht
porovnat své navrhy s pfanim zaméstnance

formulovat pozadavky tak, aby druzi mohli dojit k nazoru, Ze vysledek bude pro

né vyhodny
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3. PODNIKOVE VZDELAyANi JAKO SLOZKA
ROZVOJE LIDSKYCH ZDROJU

3.1. Rozvoj lidskych zdroji

»Zakladnim cilem strategického rozvoje lidskych zdroji je zvysit schopnost
lidskych zdroji v souladu s presvédéenim, ze lidsky kapital organizace je hlavnim

zdrojem konkurenéni vyhody.* 12

1 firmy.

Trzni hodnotu firmy tvofi finan¢ni hodnota firmy a intelektudlni kapita
V soucasném svéte, kdy konkurence firem se zostiila, snizuji se ndklady na vyrobu na
jedné strané a naopak rostou investi¢ni ndklady na strané druhé, roste pocet firem
propojenych do nadnérodnich fetézci, které jsou na trhu dominantni, pruzné se
pohybuji za levnéjsi a kvalifikovanéjsi pracovni silou. To je divod, pro¢ se kladou
zcela nové pozadavky na pracovni silu. Dnes jiz nestaci byt odbornikem ve svém
femesle v tzv.,hard skills“ ™, ale jsou pozadovany dovednosti, které nejsou primo

spjaty s konkrétnim pracovnim mistem a jsou iroce pouZitelné tzv. ,,soft skills“™.

Mezi slozky rozvoje lidskych zdroji fadime proces uceni se, vzdélavani — rozvoj
znalosti, realizaci osobnich schopnosti a odborny vycvik, které umoznuji, aby

zaméstnanci vykonavali svou praci efektivné.

Strategie rozvoje lidskych zdroji musi obsahovat:®
- priority, které budou nezbytné ve vzdelavani
- kroky pottebné pro rozvoj a vzdélavani

- model vytvareni strategie

2 ARMSTRONG, 2007, s. 443

3 Nebo také lidsky kapital — komplex nehmotného vlastnictvi znalosti, dovednosti, postupii, procesi,
zkuSenosti, vztahd se zakazniky, profesnich a profesionalnich dovednosti, které vytvaii hodnotu a
konkurence schopnost firmy na trhu

1 ,.hard skills rozumime pfedevsim odborné dovednosti

1> Soft skills — mékké dovednosti

' ARMSTRONG, 2007, s. 445
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Rozvoj by mél vést ke zlepSovani podnikového, utvarového, tymového a

individuédlniho vykonu a tim pfispivat ke kone¢nym vysledkiim organizace.

Graf 3: Slozky rozvoje lidskych zdrojt

Rozvoj lidskych zdroji

. . . v

Uceni Individualni Spravna Odborné R 5
— probihajici | —pf vzdélavani struktura / [« vzdélavani / 082;01_
v organizaci a rozvoj smésice vyevik b manazerl
vzdélavani
Vzdélavani /
25 Samostatné vy'cvik. =
Rizeni uéeni na pracovisti
znalosti
A Formalni
—» E-learning vzdélavani /
v vycvik mimo
Ugici se praoovi§té
Orpamisancs —» Koucovani
Mentoring

Zdroj: ARMSTRONG, M. Rizeni lidskych zdroji. 2007. s. 444

o : 17 ve e sy . v o - ’ .
Jak zdaraznil Armstrong™’, pfi planovani rozvoje zameéstnanci je nutné nejprve
analyzovat soucastny stav a potfeby rozvoje, stanovit cile, naplanovat kroky vzdélavaci

akce a samotna realizace.

Armstrong tvrdi'®, Ze G&inek rozvoje je:

- 210% zalozen na vzdélavani, vycviku, to je prenos, predavani znalosti a
dovednosti, vytvareni kultury vzdélavani prostiednictvim seminaie, workshopu, e-
learningu

- 20% zalozeno na vztazich mezi spolupracovniky a vedenim, je duilezita zpétna
vazba, kou€ovani, mentoring

- 70% zalozeno na zkusenostech, to je rozvoj v roli a jde o vzdélavani na pracovisti,

projekty, povéfovani ndro€nymi tikoly, roz§ifovani role, zména prace

7 viz ARMSTRONG, 2007, s. 471
18 viz ARMSTRONG, 2007, s. 474
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3.2. Formy a metody vzdélavani

Profesni vzd&lavani vrameci organizace je soucasti HRM,™ ktery se zabyva
koncepci rozvoje lidskych zdroji a personalni strategie. Jeho cile jsou ocekavané a
zamyslené vysledky vzdélavaciho procesu, kterych maji ucastnici dosahnout.
Vzdélavani se nevztahuje pouze k védeéni a poznavani, ale 1 k osvojovani si socialnich a
dalsich dovednosti, duchovnich, moralnich a estetickych hodnot. Vede k zadoucim
vztahim k ostatnim lidem i ke spolecnosti jako celku, ke schopnosti uplatnit se

V pracovnim prostiedi.

Formy tvofi organizacni rdmec vzdélavaciho procesu, jeho stavbu. Nejcastéjsi
formou vzdélavani je vychova a vzdélavani praci, ale patii zde také nastupni Skoleni,
nastupni fizena praxe, zaskolovani, zauceni, doskoleni, zvySovani a prohlubovani
kvalifikace a rekvalifikace. Formy jsou proménlivé a nékteré jsou z ekonomickych

divodt zaddany a preferovany pied ostatnimi.

Podle Kalnického® mizeme pro typologii &i tiidéni forem pouzit n&kolik kritérii,
které lze seskupovat:

- podle poétu ucastnikli: hromadné, skupinové, individualni

- podle ¢asu: jednohodinové, vicehodinové, vicedenni, blokové, pravidelné

- podle mista realizace: interni vzdélavani, externi edukace, fizené sebevzdélavani

- podle podilu subjekti: heterodidaktické, autodidaktické

- podle obsahu: monotematické skoleni, komplexni kurz, informativni, formativni,

zékladni a nadstavbové piipravy, nové kvalifikace (rekvalifika¢ni)
- podle druhu osobni ucasti: prezen¢ni, distan¢ni, kombinované

- vhodna kombinace vyse uvedenych

L2l s . ot YR : Yoy
Kalnicky”" dale vymezil konkrétni formy vzdélavani: kurz, orientace, pfednaska,

seminaf, cviCeni, Skoleni, instruktaz, vyuceni, workshop, koucovani, mentorovani,

¥ Human resource management
2 viz KALNICKY, 2012, s. 126 - 127
2! viz KALNICKY, 2012, s. 127 - 132
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poradenstvi, studijni pobyt, staz, exkurze, rotace, stinovani, profesni rehabilitace, e-

learning, assessment ¢i development centre.

Jak uvadi Palan s Langrem,22 Bockova déli formy podle:

- poctu posluchact: hromadné, skupinové, individudlni atd.

- organizace vzdé¢lavaci akce: trvalé a nestalé slozeni ucastnikti

- délky trvani: jednorazové (ucelové) a cyklické (dlouhodoby zamér)

- specifika subsystému vzdélavani: Skolskd a mimoskolska vyuka dospélych a

firemni vzdélavani

Naproti tomu Palan s Langrem? uvadi, jak d&li formy i Muzik:
- pfima vyuka: pfim4 interakce vzdélavatele a vzdélavan¢ho
- kombinovana vyuka

- korespondencni (distan¢ni) vzdélavani

- terénni vzdélavani: mimo tradi¢ni vzdélavaci prostory

- sebevzdélavani

Metody vzdélavani jsou postupy, cesty napliiovani vzdélavacich cili pomoci
optimalniho zvladani obsahu vzdélavani, které se realizuji v ramci urcitych
vzdélavacich forem a za urcitych situaci a podminek. Prochédzeji neustalym vyvojem.
Nové vznikaji a n¢které zanikaji. Podléhaji médnim vliviim ve vzdélavani, nékteré jsou

.24
tzv. ,,in“

(koucovani) a n&které ,,out“? (klasicka prednaska).
Mezi nejrozsifenéjsi metody v oblasti profesni edukace pracovniki dle Kalnického®®
patii:
- metody vstupni: didakticka etuda (ice-breaking), metoda analyzy ocekévani a
vytvateni tymu

- metody seznamovani s obsahem: vyklad, moderacni metoda, sugestopedie

*2 viz PALAN, LANGER, 2008, s. 151
% viz PALAN, LANGER, 2008, s. 152
24 \/ sougasné chvili pozadovany nejvice
2V soudasné chvili zatracovany

% viz KALNICKY, 2012, s. 132 - 134
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- metody fixace a aplikace: brainstorming, brainwriting, balik dodané posty,
metody diskusni, inscenacni, her, projektové, expertniho posouzeni — Delfi a
piipadové

- metody hodnoceni: pisemna zkouSka, metody ustniho zkouSeni, hodnoceni

praktického vykonu ¢i projektu a hodnoceni portfolia

K témto metodam Kalnicky poznamenal, Ze neexistuje jedind spravna nebo
univerzalni metoda. Volba vhodné metody zavisi na charakteru ucebnich cila, obsahu
vyuky a didaktickych forem, na vstupnich znalostech a slozeni ucastniki, fazi u¢ebniho
procesu, potiebé zmeény postupu, prostorovych podminkach a také didaktické a odborné

arovni lektora.

Kalnicky®’ dale vymezil edukaéni metody v profesni p¥ipravé pracovniki: vyklad,
brainstorming, brainwriting, metoda delfi, pifipadové a inscenatni metody a

demonstrace.

Jak uvadi Palan s Langrem,?® Muzik d&li metody podle vztahu k praxi:

Teoretické:

- vyklad: ucelené informace o urcitém tématu

- Seminaf: samostatnd prace ucastnika s literaturou a naslednd prezentace pied
skupinou

- cviceni — upeviiovani védomosti

Teoreticko — praktické:

- panelova diskuse: multi-smérna diskuse, feseni urcitého problému

- basket metod: simulace situace vytesit mnozstvi nahlych problému

- programova vyuka: vyucovaci program, ktery ¥idi ucebni proces

- metoda trenazérového vycviku: simulace realné ¢innosti

- e-learning: individualni vyuka fizena vyukovymi programy, nutnost PC
- projektové metody: feSeni problému k dosaZeni urcitého cile

- case study: piipadova metoda, uci spravnému metodickému postupu

" viz KALNICKY, 2012, s. 134 - 139
% viz PALAN, LANGER, 2008, 5.154
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role playing: simula¢ni hrani roli

metoda her: model toho, co maji ucastnici poznavat, podporuje aktivitu
brainstorming: plénum je obeznameno s problémem, ke kterému b&éhem 20
minut podavaji navrhy na feSeni, zaznam na flip-chart

brainwriting: zapis na papir, rozviji se napad od piedchazejiciho ucastnika
sugestopedie: probouzeni kapacity paméti terapeuticky

ice-breaking: ledolamka, 2 ucastnici se piedstavi navzajem a nasledné jeden

predstavi druhého ostatnim a naopak

Praktické:

koucovani: coaching, usmérnovani, dlouhodobé vedeni skoleného

instruktaz: zacvik pracovnika v pracovnich postupech

mentoring: ucastnik si sam vybira radce pro zacvik na nové ¢innosti

asistovani: Skoleny je pridélen zkusenému pracovnikovi, od kterého se uci
pracovnim postupiim

staz: dlouhodoby studijni pobyt

exkurze: poznani technickych, technologickych a pracovnich podminek
Vv konkrétni organizaci

stinovani: pracovnikovi je na urcitou dobu pfidélen pracovnik, ktery by mél
dokonale poznat jeho praci ve vztahu ke své ¢innosti

rotace prace: skoleny je na urcitou dobu povétovan pracovnimi tkoly v riznych
utvarech organizace

poradenstvi: rovnopravné konzultovani a vzajemné ovliviiovani mezi lektorem a

Skolenym pracovnikem

Jak napsal Palan s Langrem,” Viera Prusdkova klasifikovala metody dle miry

aktivity a samostatnosti zdélavanych takto:

vykladové ilustrativni: pro vétsi mnozstvi vzdélavanych napt. prednaska
dialogické: vyssi mira aktivity vzdélavanych napt. rozhovor, diskuse

problémové: prace ve skupinach napt. brainstorming, brainwriting, hrani roli

? viz PALAN, LANGER, 2008, 5.155
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Pojmy forma a metoda byvaji velmi Casto zaménovany a jsou i riznymi zpusoby
definovany. Zjednodusen¢ lze fici, Ze forma je vnéjSim organizacnim uspotfddanim

vzdélavaci akce a metoda je konkrétnim nastrojem vzdelavani.
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4. MEKKE DOVEDNOSTI (SOFT SKILLS)*

4.1. Co jsou to ,,mékké dovednosti?*

»Pozadavky trhu price a tim i naroky zaméstnavateli zaznamenaly v prib&hu
minulych let vyrazné zmény. Diive kladli personalisté diiraz témét vyhradné na odborné
znalosti®! uchazect, dnes je stale vice zajima individualni osobnost jednotlivych

kandidata.«*

Definice: ,,Jako soft-skills jsou ozna¢ovany vlastnosti, jejichz dulezitost se 1isi podle
konkrétnich pozadavki podniku. Spektrum soft-skills saha od empatie ¢i znalosti lidi
pres komunikativnost ¢i sebekriti¢nost az po schopnost prosadit se, vést tym anebo

schopnost nadchnout ostatni pro spoleény cil.«*

»lermin mékké dovednosti znamend, jak dobfe se dokdZeme vypotddat nejen
slidmi a jejich zplisoby chovani, ale také se sebou samymi. Diive byly mékké
dovednosti nazyvany socidlni kompetence. Timto pojmem se jesté dnes oznacuji faktory

jako jsou spoluprace, komunikace, schopnost zvladat konflikty atd.«*

,Communicating, conflict management, human relations, making presentations,
negotiating, team building, and other such ability, defined in terms of expected

outcomes and not as a specific method or technice such as statistical analysis.“35

,»Soft skills are the underlying principles that trademark a company for

professionalism and excellent customer service. They provide differentiation between

% Dnes &ast&ji pouzivany anglicky nazev Soft skills pro mékké dovednosti

3! Dnes jsou nazyvany anglickym nédzvem Hard skills

32 www.lli.vutbr.cz/slovnicek-pojmu-soft-skills [cit. 2011-09-13]

33 www.Ili.vutbr.cz/slovnicek-pojmu-soft-skills [cit. 2011-09-13]

* PETERS-KUHLINGER, 2007, s. 13

% www.businessdictionary.com/definition/soft-skill.html [cit. 2011-09-13]. Pieklad LINGUACOM:
»~Komunikace, zvladani konfliktt, mezilidské vztahy, prezentovani, vyjednavani, budovani tymu, a jiné
takové schopnosti definované z hlediska ocekavanych vysledkli, a nikoli jako konkrétni metody a
techniky, jako je statistickd analyza.*
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all the cookie-cutter look-alikes and play a vital role in customer loyalty. In today’s
working environment, where customers and employees are demanding more, instilling
the use of soft skills in your team members is something you simply can’t survive

without.«%®

,»Soft skills is a sociological term relativ to a person’s ,,EQ* (Emotional Intelligence
Quotient), the cluster of personality trans, social graces, communication, langure,
personal habits, friendliness, and optimism that characterize relationships with other
people. Soft skills complement hard skills (part of a person’s 1Q), which are the

occupational requirements of a job and many other activities.“%’

»Zahrnuji oblast socidlnich kompetenci (spoluprace, komunikace, zvladani
konfliktil) a emociondlni inteligence (schopnost ¢lovéka spravné zachazet s vlastnimi

pocity i pocity druhych).«*®

Me¢kké dovednosti se staly cennym artiklem na trhu prace. Existovaly vzdy, jen nyni
o nich sly§ime stale Cast&ji. Dovednosti, které nékdo dostane do vinku, a jsou pro néj
pfirozené, mohou byt pro jiného nepiekonatelnym problémem. PfedevS§im pro toho,
ktery zastava funkci, vykonava praci, kde se styka s mnoha lidmi, kde mé&kké

dovednosti napomahaji uspésnosti obchodu a zlepsuji konkurence schopnost firmy.

% \www.businessknwhow.com/growth/softskills.htm [cit.2011-09-13]. Pieklad LINGUACOM: "Mg&kké
dovednosti jsou zakladnimi principy, které predurcuji spole¢nosti k profesionalité a vynikajicim sluzbam
zakaznikiim. Pfedstavuji odliSeni od veskeré Sablonovitosti a hraji dilezitou roli v oblasti loajality
zakaznikli. V dneSnim pracovnim prostiedi, kde zakaznici a zaméstnanci pozaduji stale vice, je
vstépovani meékkych dovednosti u ¢lenti tymu né¢im, bez ¢eho prosté nelze prezit. "

3 http://en.wikipedia.org/wiki/Softskills [cit. 2011-09-13]. Pteklad LINGUACOM: "M¢&kké dovednosti je
sociologicky pojem vztahujici se k EQ ¢lovéka (emocni inteligenéni kvocient), souhrnu osobnostnich
vlastnosti, spole¢enského Sarmu, komunikace, jazyka, osobnich zvyku, vstficnosti a optimismu, které
charakterizuji vztahy s ostatnimi lidmi. Mékké dovednosti dopliuji tvrdé dovednosti (¢ast osobniho 1Q),
které jsou potifebné pro vykon dané pracovni pozice a mnoho dalsich ¢innosti."

* MUHLEISEN, 2008, s. 8

26


http://www.businessknwhow.com/growth/softskills.htm
http://en.wikipedia.org/wiki/Softskills

4.2. Vyéet mékkych dovednosti, které zaméstnavatelé pozaduji

M¢ekké dovednosti, které jsou tézce mefitelné, se stdvaji soucasti znalostniho
portfolia uspésného zaméstnance. Jsou vyzadovany na mnoho pracovnich pozic a zalezi

na charakteru zaméstnani, které mékké dovednosti bude zaméstnanec potiebovat.

Peters-Kiihlinger a Friedel®* oslovili asi sto personalistli, aby vybrali mé&kké
dovednosti, které patii z jejich pohledu ktém nejdilezitéjsim. Z tohoto prizkumu
vzniklo ,,TOP 11 nasledujicich mékkych dovednosti: komunika¢ni dovednosti
(komunikacni kompetence), zdravé sebevédomi, schopnost vcitit se, schopnost tymové
prace, schopnost pfijimat kritiku a u¢inn¢ kritizovat, analytické mysleni, davéryhodnost,

disciplina a sebeovladani, zvidavost, schopnost zvladat konflikty, schopnost prosadit se.

vvvvvv

vvvvvv

pro uspésna jednani a tim 1 pro Gspésny chod firmy. Komunikace miize byt verbalni a
neverbalni, Ustni a pisemnd. Zahrnuje uméni prezentace, vést rozhovor, schopnost
taktizovat, vyjednavat, techniky argumentace a tazani, gestikulaci, fe¢ téla, mimiku.

Zakladem komunikaé¢niho chovani jsou zdravé sebevédomi a schopnost vcitit se.

Zdravé sebevédomi — Clovek, ktery je ma, zna své silné a slabé stranky, dokaze
vnimat sam sebe, své pocity, emoce 1 své télo. Zna své hranice a mozZnosti télesné,
duchovni a duSevni, které umi vyuZivat a dale rozvijet. V postaveni vii¢i ostatnim chéape

sam sebe jako svébytnou a komplexni osobnost.

Schopnost vcitit se, také socialni empatie - je schopnost a také ochota porozumét
jinym lidem. Snaha pochopit jednani, chovani, pocity, zdméry, potieby ¢i myslenky
protistrany vyzaduje velkou miru empatie, pfiméfeny a individualni piistup. Velmi
jednoduse popsal tuto schopnost Alfred Adler: ,,Vidét o¢ima druhého, slySet uSima

druhého a citit jeho srdcem.

% PETERS-KUHLINGER, FRIEDEL, 2007, s.17
“0 PETERS-KUHLINGER, FRIEDEL, 2007, 5.47
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Schopnost tymové spoluprace - souvisi se schopnosti pracovat v tymu, coz je
spolecenskou interakci tj. komunikaci se spolupracovniky, feSeni konfliktl, spolecné

hodnoty a pocit sounalezitosti.

Schopnost prijimat kritiku a ucinné Kkritizovat — je schopnost sebekritiky,
piijimat kritiku a spravnd i ucinna kritika n€¢koho jiného, adekvatni sdé€leni kritiky
ostatnim. Pozitivni kritika by méla motivovat k ochoté vyporadat se sdm se sebou a

vlastnim vykonem.

Analytické mysSleni - jedné se pfedev$im o schopnost rozpoznat, pochopit a vyfesit
problém. Schopnost nalézt ve velkém mnoZstvi informaci ty dilezité, nasledné je

vyhodnotit a udé€lat rozhodnuti.

Diivéryhodnost, nebo také divéra - je ocekavani, ze se miZeme na druhé
spolehnout, at’ uz jde o kritické ¢i jiné situace. Diveéryhodny vztah je nutné budovat na
hodnotach jako je upfimnost, otevienost, jistota, ucta a tolerance. Dale tento vztah

upevilovat a posilovat.

Disciplina a sebeovladani - jsou jako dva pdly jedné dovednosti. Disciplinou
ovladame vlastni pocity a jednani k dosazeni ur€eného cile. Naproti tomu sebeovladani
tvofi emoce, které projevujeme piiméfené dané situaci. Z pohledu jedné méekke
dovednosti Ize tedy zjednoduSené fici, Ze jde o schopnost ovladat své emoce, tak

abychom jednali disciplinované a ukaznéné.

Zvidavost — Ize definovat jako otevienost ke vSemu novému okolo sebe. Je
touhou po inovacich a zajmem o vSe nové, coz je predpokladem pro budovani poznani a
védéni. Neustdle se vzdélavat, vyhleddvat a pfijimat moZnosti vzdélavani,
pfizplisobovat se tak rychlému vyvoji spolecnosti a jejim rostoucim pozadavkim.
Galileo Galilei fekl: ,,Zvidavost stoji na pocatku kazdého problému, ktery chce Clovék

e el
vyresit.«

“1 PETERS-KUHLINGER, FRIEDEL, 2007, 5.84
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Schopnost zvladat konflikty - FeSeni konflikti — predev§im pozitivni piistup
feSeni konfliktd pfinasi schopnost soustfedit se na vlastni problémy, schopnost
kompromisu a moznost navrhovat alternativni zplisoby feSeni. Dnes velmi pouzivané

asertivni jednani.

Schopnost prosadit se — je spojena se schopnosti pfiméfené se prosadit, neboli
presvédcit ostatni. Neznamena vSak nékoho premluvit ¢i do néceho nutit, ale poskytnout

ostatnim pocit, ze existuji nazory a stanoviska, ktera jsou spravna.

Miihleisen*? rozdélil mékké dovednosti na kompetence osobni, socialni a metodické.
Osobni kompetence jsou schopnosti, které odhaluji, jak umime zachéazet a pracovat sami
se sebou. Socialni kompetence jsou naopak schopnosti kontaktu s ostatnimi. Jsou
rozdilné v kazdé organizaci. Firmy kladouci diraz na socidlni kompetence svych
pracovniktl byvaji uspésnéjsi. Metodické kompetence zahrnuji schopnosti fesit tkoly a

dopliuji osobni a socidlni kompetence.

Vycet jednotlivych kompetenci je dlouhy, nebot’ obsahuje podrobnéji rozepsané
dovednosti. Naptiklad: Komunikativni dovednosti jsou obsazeny ve vSech
kompetencich. U osobnich kompetenci jako dovednost autenticky se vyjadfovat, u
socialnich kompetenci jako dovednost navazovat vztahy a kontakty a u metodickych

kompetenci jako dovednost prezentace, rétoricky presvédcit a vyjednavat.

,Lze jen té¢Zko zobecnit, které mekke faktory jsou v praci obzvlast’ dilezité a jak se

projevuji. V kazdém znas dochdzi k souhfe mnoha dovednosti a vzdy zéalezi na

konkrétni situaci, jaké kvality si zada.«*

“2 iz MUHLEISEN, 2008, s.5
S MUHLEISEN, 2008, s.21
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4.3. Rozvoj mékkych dovednosti zaméstnancu

Se vzdelavanim v oblasti mékkych dovednosti se setkdvame v ramci firemniho a
individualniho vzd€lavani velmi Casto. Aktivni trénink je realizovan ve skupiné
ucastnikd s trenérem. Jeho cilem je nacvik novych technik a dovednosti s pomoci
vyuziti Sirokého spektra pomucek jako jsou kamera, diktafon, tiSténé materialy,
presencni technika — projektor, flipchart, interaktivni tabule, whiteboard, v neposledni
fad¢ jsou to 1 pfedméty z praxe ucastniki. Nacvik by mél probihat aktivné a dynamicky,

aby ucastnika aktivizoval v maximalni mozné mife.

Kazda spole¢nost by méla mit ke kazdé pracovni pozici vypracovanou soustavu
odbornych i m&kkych schopnosti a dovednosti. Ta by méla také byt v souladu s firemni
kulturou. Jednotlivé dovednosti je nutné jasné definovat, zjistit jejich méfitelnost a
moznosti jejich ovliviiovani pomoci vzdélavani ¢i jinych metod rozvoje. Sledovani a

vyhodnocovani pouzivani dovednosti a jejich pravidelna aktualizace.

Uginny a efektivni rozvoj mékkych dovednosti za¢ina poznavanim sebe sama, svych
motivl, hodnot, potieb a smétovat k ur¢itému chovani a jednani. Cilem je, aby si ¢lovék
uvédomil své ptednosti, limity i nesoulad a byl motivovan ke zméné v optimalizaci
rozvoje své bytosti. Analyza vlastni osobnosti je mnohdy sloZita a v této fazi pomuze
nazor jiné osoby tj. spolupracovnika, nadfizeného €1 pomoci organizaci, které se
rozvojem mékkych dovednosti zabyvaji. Naptf. Assessment centrum (diagnosticko-
vycvikové hodnotici centru), které se zabyva poznanim a sebepoznanim zameéstnanct,

které dovednosti by mél rozvijet i to, jak je dany kandidat pro pracovni pozici vhodny.

V soucasnosti 1ze na naSem trhu nalézt spousty univerzalnich tréninkd a kurzd. Pro
zameéstnavatele jsou rychlé, jednoduché a finan¢né dostupné, ale z hlediska zacileni na
zadouci oblast rozvoje mén¢ vhodné. Mnohem vhodnéjsi jsou tréninky ,,usité na miru®,
tj. vymezeny na zéklad¢ soucasné situace spole¢nosti, jeji historie a vize, potieby a
oc¢ekavani ve vzdélavani. V pripravné fazi jsou definovany potieby a cile ucastnikti

formou workshopu nebo dotazniku.
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Trénink mé&kkych dovednosti a znalosti by mél probihat aktivni metodou, to je
samotnd prednaSka musi byt doplnéna o aktivni pfistup ucastnikll na zéklad¢ jejich

konkrétnich zkuSenosti.

Po ukonceni vzdélavani, tréninku musi spolecnost zavést systém prace s novymi
dovednostmi, jejich praktické uplatiiovani v rdmci praxe a tim i jejich posilovani.
Vedouci pracovnici zaméstnanctli, ktefi ukoncili trénink, jsou s jeho obsahem a cilem
seznameni. Nasledné musi vyzadovat uplatiiovani novych dovednosti v praxi, v priabéhu
aplikace davat zpétnou vazbu a vést zaméstnance tak, aby rozvoj zaméstnanct probihal

maximalné efektivné.

4.4, Optimalizace

. 1 v . . L 1o A
Definice: ,,Proces vybéru nejlepsi varianty z mnozstvi moznych jevi.*

Optimalizace pracuje s jiz vytvofenym modelem, ktery je v danou chvili ve
spolecnosti funkéni a hodnoti jeho stdvajici stav. Nasledné¢ navrhuje, prokazuje

optimalni variantu stdvajictho modelu.

Spole¢nosti nejcastéji optimalizuji své naklady, konkrétni projekty ¢i procesy uvnitf
podniku, aby se mohly strategicky rozvijet, upevnit své postaveni na trhu a G¢inné

bojovat s konkurenci.

* Slovnik cizich slov, 1998, s. 243
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5. AUTOPUJCOVNA INTERCAR RENTAL

5.1. Charakteristika spole¢nosti

Autoptjcovna Intercar rental (ndzev spolecnosti byl pro ucely této bakaldiské
prace zménén) vznikla v americkém Chicagu v roce 1918. Spole¢nost postupem ¢asu
expandovala po celém uzemi USA a Kanady, aby se nakonec rozsitila po celém svéte.
V soucasnosti je zastoupena ve vice nez 150 zemich svéta, ma ptes 5500 pobocek,

Z toho 2000 na letistich.

Ceska republika je zapojena do mezinarodni sit& Intercar rental od roku 1990 jako
uzivatel licence. V roce 2008 doslo k prodeji spolecnosti a ta se stala platnym ¢lenem
nadnarodni spolecnosti. Disledkem toho se zasadné¢ modifikoval systém fizeni.

Vsechny tyto modifikace probihaly soubézné s celosvétovou krizi v roce 2008.

Mezi zakazniky autopijcovny patii lidé zcelého svéta, s nimiz zaméstnanci
komunikuji prevazné v anglickém jazyce. Mezi zakazniky lze najit jména

renomovanych nadnarodnich a ¢eskych firem.

Cilem spolecnosti vzdy bylo a je poskytovani téch nejlepSich sluzeb pfi
pronajmech automobilli v§em cestovatelim svéta. Kvalita téchto sluzeb, zaméfenych na
to, aby se zakaznik dostal za volant co nejméné obtéZovan, tvoii patet praxe spolecnosti

—rychle, u¢inné a jednoduse.

Dnes jsou sluzby autopijéovny standardné poskytovany po celém tzemi Ceské
republiky z pobocek v Praze, Brné¢ a Ostrave, jsou zajistovany 16 zaméstnanci
zakaznického servisu a 11 techniky pro piipravu a kontrolu vozidel. Na kazdé
z pobocek pracuje jeden vedouci pobocky a ptislusny pocet zaméstnancti zakaznického

servisu a techniki dle velikosti pobocky.
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Pracovni naplni zaméstnancti zakaznického servisu je kazdodenni komunikace se
zakazniky b&hem samotného prondjmu vozu, vyfizovani telefonnich hovorG a

elektronické posty prostfednictvim e-maili.

5.2. Vzdélavani zaméstnancu

Po roce 2008, v souvislosti se svétovou krizi, spole¢nost vyznamné omezila ptisun
finan¢nich prostfedki do oblasti vzdélavani zaméstnancli a omezila se jen na nejnutnéjsi

vzdélavani souvisejici se samotnym provozem.

Dnes si spole¢nost uvédomuje, ze jednou z moznosti, jak se stat konkurence
schopnym je oblast vzdélavani svych pracovnikil a ptfedevS§im zdkaznického servisu.
Pravé tito zamé&stnanci svymi znalostmi, dovednostmi, schopnostmi a zkuSenostmi maji
velky vliv na uspésnost této sluzby u zdkaznika a tim i na GspéSnost celé spolecnosti.
Proto povazuje za nutné tyto zaméstnance neustale rozvijet nejen odbornym, ale

predevsim mékkym dovednostem.

V soucasné dobé dochazi k postupnému vyvoji v oblasti vzdélavani. Management
se snazi nachazet a uvadét do praxe nové metody a formy vzdélavani. Stale vSak chybi
k pracovni pozici zaméstnance v zdkaznickém servisu vypracovana soustava odbornych
a m&kkych schopnosti a dovednosti. TaktéZ chybi ramcovy vzdélavaci program pro tuto
pracovni pozici. Neni zpracovano, jaké mékké dovednosti by mély byt pozadovany pfi
pfijmu nového zaméstnance. Ve fazi rozpracovanosti se také nachdzi program motivace

zameéstnancu ke vzdelavani.

Dlouhodobéjsi planovani vzdélavani je koordinovdno nadnarodni spolecnosti
Intercar rental. Jde o systematické rozloZeni vzdélavani a rozvoje béhem jednoho roku,
kdy se zohlediiuje dostateCny Casovy prostor pro realizaci dané¢ho programu a také

slouZzi jako podklad pro finan¢ni rozpocet na vzdélavani pro dany rok.
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5.3. Realizace vzdélavani mékkych dovednosti

Vzdélavani zaméstnanct zdkaznického servisu v autoptijcovné Intercar rental 1ze
rozdélit do dvou zékladnich oblasti:
- vstupni adaptace nového zaméstnance

- oblast rozvoje zaméstnanci

Vstupni adaptaci absolvuji vSichni nové nastupujici zaméstnanci a je ji vénovana
maximalni pozornost. Vedouci pracovnik pobocky seznamuje nového zameéstnance
pfimo na pracovisti s organizacni strukturou podniku, S pracovnim prostfedim, tymem.
Provadi skoleni tykajici se vlastni prace a formou orientace efektivné zprostredkovéava
potiebné informace, specifické znalosti a dovednosti potfebné pro fadny vykon prace
v zakaznickém servisu, na kterou byl novy pracovnik pfijat. Formou instruktaze provadi
nacvik a zacvik zaméstnance v technické oblasti prace, to je manipulace s naviga¢nim
syst¢tmem GPS, détskou sedackou ¢i stieSnim boxem. Komunika¢ni dovednosti jsou pii
pfijmu zaméstnance pozadovany a piedpokladd se, ze zaméstnanec dokdze nové

informace zpracovat a demonstrovat dale zakaznikovi.

Kontrola zaméstnance probiha formou koucovani, kdy kou¢, vedouci pobocky,
odpovida za dlouhodobé vedeni zaméstnance za ucelem dosazeni Zzddouciho vykonu.
Predmétem kontroly jsou 1 mékké dovednosti zaméstnance, pfedevsim jeho vystupovani

vuéi zakaznikovi.

Shrnuti forem a metod, které jsou vyuzivany pii vstupni adaptaci zaméstnance:
- adaptace, instruktaz

- koucovani

Smyslem rozvoje zaméstnanct zakaznického servisu je zvySovani jejich kvalifikace
a znalosti. Oblast rozvoje zaméstnanci Ize rozdélit do tii Casti:

- pravidelné kurzy

- kombinované vzdélavani

- programové vzdélavani
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Spole¢nost umoznuje zaméstnancim vzdélani v jazykovych kurzech. Prioritni jsou
kurzy anglického jazyka, jehoz znalost je i jednim z kritérii pfi pfijmu nového
zaméstnance. Spole¢nost si uvédomuje, jak dilezit¢ jsou komunikacni dovednosti
zaméstnance, proto umoziuje zajemcim kurzy némeckého, ruského ¢i francouzského
jazyka. Vzdélavani probiha pfimo na pracovisti prostiednictvim externich lektort. Jedna
se o skupinové kurzy, proto je pro vzdélavani uréitého jazyka nutné ziskat minimalni

pocet zameéstnancii do skupiny.

Kombinovanym vzdélavanim chapeme propojeni odborného vzdélavani se
vzdélavanim meékkym dovednostem, které vychazi z aktudlnich potifeb a pozadavki
spole€nosti na zaméstnance zdkaznického servisu. Hlavnim cilem je sezndmeni ¢i
prohloubeni znalosti a dovednosti v oblasti nabizenych novych produktti, marketingu a

technickych doplnk ¢i specifik, které jsou nutné k vykonu prace.

Toto vzdélavani probihd formou Skoleni, které je doplnéno o inscena¢ni metodu.
Ucastnici si mohou nové ziskané védomosti mezi sebou vyzkouset. Prostfednictvim
hrani inscenace dochazi k uvédomeéni si nespravnych navyki, nezadoucich prvki a
zpusobu jednéni. Jde o uvédomeéni si svych jazykovych schopnosti, intonace, daraz,
tempo feci, jakoZto 1 své feci téla, kterd je vyjadfovana nasi gestikulaci a mimikou. Tato
metoda je velmi Zadouci pro vzdélavani v oblasti mékkych dovednosti zaméstnanci,
nebot’ pravé tento nacvik rtiznych modeli a moznosti, které mohou nastat v praxi
v kontaktu se zakaznikem, umoZznuje eliminovat chyby obsluhy na minimum. Je

prokézéano, ze €lovek si nejvice zapamatuje to, co sam prozil.

Béhem Skoleni je také pouzivana metoda demonstrace, doplnéna opét o inscenacni
metodu. Jde piedevsim o Skoleni zaméfena technicky, kde je nutny prakticky nacvik a
naslednou schopnost zaméstnance prezentace zékaznikovi. Jde ptfedev§im o nastaveni
GPS, manipulace s détskou sedackou, stiesnim boxem ¢i znalosti uritych specifik

nékterych vozi.
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Kontrola probihd formou koucovéni a jejim vysledkem jsou pravidelnd mési¢ni
setkani vedouciho pobocky se zaméstnanci na konci mésice. Zhodnoceni uspésnosti

zavedeni nabytych védomosti a dovednosti do praxe.

Vzdélavani a rozvoj zaméstnanct je realizovan piedev§im internim zpusobem,
prostfednictvim zaméstnanci spolecnosti, ktefi vystupuji v roli internich lektort.
Spolecnost k tomu vedou nejen nékladové divody, ale 1 skutenost, ze ptiprava Skoleni
je mén¢ naro¢na na piipravu, saim Skolitel dobfe zna firemni prostiedi a miize se 1épe

ptizptsobit skolenym zaméstnanctim.

K programovému vzdélavani lze zafadit formu netmeetingu s telefonnim
konferen¢nim hovorem, firemni intranet a e-learning. Jde o moderni formy vzdélavani,
které jsou financné nenaro¢né, flexibilni a umoziuji zaméstnanci ziskat potitebné

znalosti bez toho, aby musel opustit pracoviste.

K externimu Skoleni dochazi v pfipadé, pokud spolecnost nema vhodného
zaméstnance, ktery by disponoval kvalifikacnimi pfedpoklady. Takova Skoleni dnes
probihaji formou netmeetingu s telefonnim konferenénim hovorem. Jde o
videokonferenéni néstroj pro komunikaci, ktery pomérné rychle zvladne Siroké
spektrum uzivatelil. Je vSeobecné dostupny a poskytuje pfenos obrazu a zvuku, prace se

sdilenou plochou, pfenos soubort a sdileni zdroja.

Zamgéstnanci zakaznického servisu maji piistup k informacim v pracovni oblasti
prostfednictvim ceského intranetu. Najdou zde ptedevsim praktické ndvody pro praci
Spocitatem a firemnim systémem, informace k produktim a sluzbé samotné.
Neobsahuje vzdélavaci kurzy.

Spole¢nost se v soucasné dobé zamétfuje na vzdélavani formou e-learningu, pfi
kterém vyuzivad informacni technologie na bazi firemniho mezinardniho intranetu.
Spolecnost si uvédomuje vyhod tohoto vzdélavani, a proto v soucasné dobé pracuje na

vyvoji v této oblasti a umoznéni vzdélavani 1 zaméstnanciim zakaznického servisu.

Shrnuti forem a metod, které jsou vyuzivany v oblasti rozvoje zaméstnanc:
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kurz

Skoleni
demonstrace
inscenacni metoda
koucovani

e-learning (netmeeting)
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6. POPIS PRUZKUMU

6.1. Cil a hypotézy prizkumu

Cilem bakalaiské prace je navrhnout optimalni vzdélavani mékkych dovednosti
zaméstnanct zakaznického servisu v autoptj¢ovné Intercar rental na zaklade ziskanych

udajii o vzdélavani v této spolecnosti a rozhovoru s vedoucim jedné z pobocek.

Hypotéza prizkumu vychazi ze skutecnosti, ze spolecnost po roce 2008 stagnovala
voblasti vzdélavani, a proto vzdélavani meékkych dovednosti zaméstnanct
zakaznického servisu v autopujéovné Intercar rental nebude na optimalni arovni. Pro
jeho optimdlni stav bude nutné navrhnout dal$i formy a metody vzd¢lavéni, které

stavajici doplni a zvysi tak efektivitu vzdélavani a konkurence schopnost autoptijcovny.

6.2. Rozhovor s vedouci pobo¢ky v Brné

Velmi cenné informace ohledné vzdélavani mékkych dovednosti byly cerpany
z rozhovoru s vedouci pobocky v Brng, ktera na této pozici pracuje jiz 15 let. Rozhovor
pfinesl zékladni ptehled o vzdélavani, coz vedlo k vytvofeni pfedstavy o tom, jak
samotny systém funguje. Rozhovor byl veden na zaklad¢ predem sestavenych otazek,
které byly nésledné¢ zodpovézeny. Rozhovor pfinesl zajimava zjiSténi a navrhy. Ty

budou pouzity v rdmci analytické ¢asti bakalaiské prace.

Vedouci pobocky neni pojem mékkych dovednosti neznamy a povazuje vzdélavani
V této oblasti za dllezité, nebot zaméstnanci pfichdzeji denné¢ do styku s klicovymi
zakazniky spolecnosti. Vzdélavani odbornych znalosti je dopliilovano o znalosti
mékkych dovednosti pfedev§im béhem Skoleni, které je dopliovano o inscenacni
metodu. Soucasny stav vzdélavani povazuje za nedostate¢ny a pro jeho optimalizaci
navrhuje doplnéni o nové formy a metody. Pfipravovanou formou vzd€lavani pro

zaméstnance zakaznického servisu je e-learning, se kterym ma sama jiz zkuSenost. Pro
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jeho optimalizaci navrhuje jednodussi pfipojeni ke kurzim a jejich znéni v Ceském

jazyce. V oblasti motivace ke vzdélavani nema informace. Zaméstnanci povazuji

vzdélavani jako nutnou soucast vykonu jejich prace.

6.3. SWOT analyza vzdélavani mékkych dovednosti

Tabulka 1: SWOT analyza vzdélavani mékkych dovednosti

Silné stranky:

adaptace nového zaméstnance a instruktdz
v technické oblasti je propojena s praxi
kontrola nového zaméstnance vedoucim
pobocky formou koucovani

vzdélavani v jazykovych kurzech

vyuziti interniho S$kolitele, netmeetingu a
ptiprava e-learningu Kk uspofe finan¢nich
prostiedk, jejich efektivnost a operativnost
propojeni vzdélavani odbornych a mékkych
dovednosti

pravidelné mési¢ni schiizky vedouciho se

zaméstnanci

Slabé stranky:

chybi seznameni nového zaméstnance S praci
na jinych poboc¢kach

nizkd kontrola vedeni nového zaméstnance
pfimo v pracovnim procesu

chybi zpétnd vazba na kvalitu interniho
Skolitele

chybi prakticka znalost firemnich zkuSenosti
z jinych pobocek

chybi zpétna vazba od zaméstnanci po

uvedeni novinek do praxe

chybi inscenaéni metody u programové vyuky

Prilezitosti:

vytvofit soustavu mékkych dovednosti pro

pracovni pozici pracovnika zakaznického
servisu

vytvofit ramcovy vzdélavaci program pro
zaméstnance

dokon¢it plan motivace zaméstnanci ve
vzdélavani

e-learning — dokonéeni, zlepSeni pfistupu ke
kurztim, kurzy v ¢eském jazyce

spoluprace se vzdélavacimi institucemi

technologicky vyvoj Vv oblasti vzdélavani

Hrozby:

citlivost sektoru na zvraty v ekonomice
sniZeni investic do vzdélavani

aktivita konkurence v oblasti vzdélavani
odchod zkuSenych a kvalifikovanych
pracovniki ke konkurenci

vliv nadnarodniho celku na vzdé&lavani

Zdroj: Vlastni tvorba autora
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Silné stranky:

- adaptace nového zaméstnance a instruktaz v technické oblasti je propojena
S praxi

- kontrola nového zaméstnance vedoucim pobocky formou koucovani

- vzdélavani v jazykovych kurzech

- vyuziti interniho Skolitele, netmeetingu a pfiprava e-learningu Kk tspoie
finanénich prostfedk, jejich efektivnost a operativnost

- propojeni vzdélavani odbornych a mékkych dovednosti

- pravidelné mési¢ni schiizky vedouciho se zaméstnanci

Cilem spole¢nosti je, aby se novy pracovnik adaptoval na nové pracovni misto tak,
aby byl schopen kvalitné odvadét svoji praci. Vramci vstupnich Skoleni je
odpovidajicim zpusobem zaskolen na svém budoucim pracovisti vedoucim pobocky,

coz urychluje jeho adaptaci.

Koudovani nového zaméstnance vedoucim pobocky umoziuje eliminaci chyb a

napomaha dosazeni zadouciho vykonu zaméstnance.

Spolecnost umoziiuje zaméstnancim rozvoj jejich jazykovych schopnosti
Vv jazykovych kurzech. Jde pfedevS§im o jazyk anglicky, ale i némecky, rusky ci
francouzsky. Kurzy jsou skupinové, probihaji pifimo na pracovisti a jsou hrazeny

spole¢nosti. Pro zaméstnance, ktefi denné komunikuji s cizinci, jsou velkym pfinosem.

Vyuziti vlastnich kvalitnich zaméstnancii jako internich lektord je velmi
pfinosnym feSenim. V dobé¢, kdy spolecnost snizuje néklady a potiebuje, aby vzdélavani
bylo co nejvice efektivni a operativni, je i vyuziti netmeetingu s konferencnim

hovorem a ptiprava kurzi e-learningu spravnym smérem ve vzdélavani.

Spolecnost vzdélava zaméstnance v odbornych dovednostech formou skoleni, do
kterych vzdy implementuje trénink mékkych dovednosti k danému tématu. Praktickym
nacvikem pouziti nové ziskanych informaci v praxi umoziuje okamzité pouziti v

pracovnim procesu.
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Kontrola vysledkt vzdélavani formou koucovani je zadouci a pravidelné mésiéni
schizky vedouciho pobocky se zaméstnanci na konci mésice umoznuji pravidelné

vyhodnoceni uspésnosti zavedeni nabytych védomosti a dovednosti do praxe.

Slabé stranky:

- chybi seznameni nového zaméstnance S praci na jinych pobockach

- nizka kontrola vedeni nového zaméstnance pfimo v pracovnim procesu

- chybi zpétna vazba na kvalitu interniho $kolitele

- chybi prakticka znalost firemnich zku$enosti z jinych pobocek

- chybi zpétna vazba od zaméstnanct po uvedeni novych informaci do praxe

- chybi inscenaéni metody u programové vyuky

Spole¢nost v potfebné mife seznami nového zaméstnance sjeho novym
pracovisttm, o fungovani jinych pobocek je informovdn od vedouciho pobocky
formou vykladu. Vzhledem ke skutecnosti, Ze zaméstnanec by mél mit povédomi o tom,
jak funguji pobocky jinde, je tato forma, kde absentuje praxe, povazovana za

nedostacujici.

Novy pracovnik je veden vedoucim pobocky, avSak jeho kontrola, neni z ¢asovych
duvodi vedouciho mozna, po celou pracovni dobu pracovnika. Kontrola b&hem

pracovniho procesu je tim omezena.

Kvalitni a odborné zdatni zamé&stnanci, znali prostfedi firmy, se velmi Casto stavaji
internimi Skoliteli. Je nutné si uvédomovat, ze ¢lovék na vysoké odborné urovni,
nemusi byt dobrym Skolitelem, ktery ma druhé néco naucit, néco jim ptedat. Velmi

duilezita je zpétna vazba od Skolenych zaméstnanct.

Spole¢nost své zaméstnance nevysila ziskavat nové poznatky a zkusenosti na jiné
pobocky z ditvodu vyssich ndklada.
Pravidelnd mési¢ni setkani vedouciho se zaméstnanci by neméla byt pouhym

vykladem vedouciho pobocky, ale méla by obsahovat i zpétnou vazbu od zaméstnanci,
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ktefi se zucastnili n¢jakého vzdélavani a na jeho zaklad¢ zavedli nékteré zmény do

praxe.
Pro vzdélavani v mékkych dovednostech je nutny prakticky nacvik (inscenaéni
metoda), ktery u programové vyuky neni mozny. Je nutné zavést formy kontroly

zavedeni nové nabytych informaci do praxe.

Prilezitosti:

vytvofit soustavu mékkych dovednosti pro pracovni pozici pracovnika

zakaznického servisu

vytvofit ramcovy vzdélavaci program pro zaméstnance

dokon¢it plan motivace zamé&stnanct ke vzdélavani

e-learning — dokoncéenti, zlepseni piistupu ke kurziim, kurzy v ¢eském jazyce

spoluprace se vzdélavacimi institucemi

technologicky vyvoj Vv oblasti vzdélavani

Je nutné vytvofit pro kazdou pracovni pozici soustavu dovednosti, které by m¢l
dany zaméstnanec ovladat. Soustava mékkych dovednosti umozni vedoucimu
poboCky piijimat na pracovni pozici pracovnika zakaznického servisu piedevSim ty,
kteti dané mekké dovednosti ovladaji, byli v minulosti jiZ v dané problematice skoleni.
Tim muizZe urychlit zapracovani zaméstnance a sniZit naklady na jeho Skoleni mékkych

dovednosti.

Je nutné vytvofit ramcovy vzdélavaci program, ktery umozni zprthlednéni

vzdelavani ve spole¢nosti a stane se soucasti firemni kultury.

Je zadouci se zaméfit na vytvofeni vhodného motivaéniho programu, ktery bude
podporovat vzdélavani zaméstnanci. Mél by prezentovat vzdélavani ve spolecnosti jako
zamé&stnaneckou vyhodu a umoznit zaméstnanciim prehled o hlavnich motivacnich
nastrojich.

Spole¢nost v soucasné dobé dokoncuje vzdélavani formou e-learningu, pii kterém

vyuziva informacni technologie na bézi firemniho mezinarodniho intranetu. Kurzy by
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mély byt dostupné zaméestnanctim na vSech pozicich. Podle zkuSenosti vedouci pobocky
Vv Brné bylo by vhodné s ptipravou kurzii vytesit i jeho rychlejsi pfipojeni ke kurziim a

umoznit vzdélavani v ceském jazyce.

Na internetu lze v soucasné dobé najit mnoho vzdélavacich instituci nabizejici
vzdélavani mékkych dovednosti. Tyto instituce disponuji fadou zkusenosti a aktualnich
odbornych znalosti v oblasti vzdélavani a mohou byt vhodnymi poradci v rdmci

interniho vzdélavani.

Rychly technologicky vyvoj postihuje vS§echny oblasti véetné vzdélavani. Manazefi
by m¢li sledovat nové trendy, snazit se o jejich aplikaci ve spole¢nosti. Napomocny jim

mohou byt pravé vzdélavaci instituce.

Hrozby:

- citlivost sektoru na zvraty v ekonomice

- sniZeni investic do vzdélavani

- aktivita konkurence v oblasti vzdélavani

- odchod zkuSenych a kvalifikovanych pracovniki ke konkurenci

- vliv nadnarodniho celku na vzdélavani

Oblast sluzeb je velmi citliva na jakékoliv zvraty v ekonomice, nebot’ zakaznici
nejprve zacinaji Setfit praveé v oblasti vyuzivanych sluzeb. Autoptij¢ovna Intercar rental
se musi dané situaci pfizpusobit a muze dojit ke sniZeni planovanych investic do
vzdélavani, coz bude mit za nasledek zpomaleni ¢i dokonce zastaveni vzdélavaciho

programu ve spolec¢nosti. Snizuje se konkurenceschopnost v oblasti vzdélavani.

Lze ptedpokladat, ze konkurence bude v oblasti vzd€lavani také aktivni, a proto je

nutné pracovat na tom, aby spolecnost byla stale o krok pted ni.
Velmi nepfijemnou situaci je pro spolecnost odchod zkuSenych a kvalifikovanych

pracovniki ke konkurenci. Spole¢nost pfijde o klicového zaméstnance, ktery posili

pracovni tym konkurence.
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Intercar rental CR je soucasti nadnarodniho celku Intercar rental, ktery centralné
planuje vzdelavani. Vzdélavani zaméstnancu zékaznického servisu Intercar rental CR se

musi fidit jeho pokyny a nafizenimi.

6.4. Vybér mékkych dovednosti

Vybér mékkych dovednosti pro zaméstnance zdkaznického servisu v autoplijcovné
Intercar rental byl proveden na zakladé prizkumu, ktery provedli Peters-Kiihlinger a
Friedel a ktefi oslovili asi sto personalistli, aby vybrali mékké dovednosti, které patii
z jejich pohledu ktém nejdulezitéjsim. Z tohoto prizkumu vzniklo ,,TOP 11
nasledujicich  mékkych dovednosti: ~komunikaéni dovednosti (komunikaéni
kompetence), zdravé sebevédomi, schopnost vcitit se, schopnost tymové prace,
schopnost pfijimat kritiku a ucinné kritizovat, analytické mysleni, diveryhodnost,

disciplina a sebeovladani, zvidavost, schopnost zvladat konflikty, schopnost prosadit se.

Vsechny tyto dovednosti jsou pro zaméstnance zakaznického servisu dilezité. Pro
autoptj¢ovnu Intercar rental je maximalné dilezity vztah zaméstnanec a zakaznik a
podle toho by se mél odvijet vybér mékkych dovednosti zaméstnance., ktery by mél

pracovnik skvéle ovladat.

Z ,,TOP 11 jsou to na prvnim mist¢ komunikaéni dovednosti, a to v matetském a
cizim jazyce, v tomto pfipad¢ angli¢ting. Zakaznik musi mit pocit, Ze komunikuje s
jemu rovnocennym partnerem a k tomu je nutné zdravé sebevédomi. Obsluha musi byt
schopna porozumét zakaznikovi v jakémkoliv ohledu a k tomu je nutna schopnost
veitit se. Behem prondjmu vozu mtZze dojit k fad¢ situaci, které je nutno okamzité fesit.
Pomoci analytického mySleni zaméstnanec dojde ke zdarnému fesSeni. Zakaznik musi
vétit, Ze to, co mu je nabizeno, je tim nejlepSim pro n¢j. Divéryhodnost celé sluzby,
ktera je nabizena, je nesmirn¢ dulezita pro to, aby se k nam zakaznik opét vratil. Ackoli
je to mnohdy velice t€Zké, je nutné, aby obsluha vystupovala disciplinované a

ukaznéné, tj. znala prvky sebeovladani. Konflikty mohou nastat kdykoli, a proto je
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pfipravenost obsluhy na tyto situace velmi dilezitd. Schopnost zvladat konflikty
vyzaduje jiz n&jakou zkusenost. Usp&snost jejich zvladnuti se projevuje v tom, jestli se

zékaznik k ndm opét vrati, ¢i vyzkousi sluzeb konkurence.

M¢kké dovednosti, které jsou dilezité pro zaméstnance zakaznického servisu a které
ma vyznam v ramci firemniho vzdélavani rozvijet:

- komunikaéni dovednost

- zdravé sebevédomi

- schopnost vcitit se

- analytické mysleni

- divéryhodnost

- disciplina

- sebeovladani

- schopnost zvladat konflikty

6.5. Doporuceni pro optimalni vzdélavani mékkych dovednosti

Vzdélavani zaméstnancli neni modnim trendem, ale nutnosti, které kazda spolecnost
musi vénovat patficnou pozornost. K tomu je nutné vyclenit dostatené mnozstvi
finanénich prostfedkd. Autoptij¢ovna Intercar rental pracuje na tom, aby se v oblasti
vzdélavani rozvijela a neplytvala finanénimi prostfedky. Svéd¢i o tom piedevSim fakt,
ze vyuziva vlastnich zaméstnanc jako skoliteld. Vzhledem k tomu, Zze ne kazdy
kvalitni zaméstnanec musi byt i dobrym skolitelem, je nutné, aby spole¢nost méla po
ukonceni Skoleni zpétnou vazbu. Optimalni je vyuziti formy dotazniku nebo také zpétna
vazba od vedouciho pobocky, ktery pozorovanim zjisti, jak po ukonceni Skoleni jsou
zamé&stnanci schopni uvést teorii do praxe. I kdyz jsou externi vzdélavaci instituce
drazsi, mé¢li by klicovi zaméstnanci prochazet jejimi Skolenimi a méli by mit moznost

konzultace s odborniky pfi pfipravé vlastnich prezentaci.

Novy zaméstnanec je patficné uveden na pracovni misto a zaskolen. Vzhledem

k tomu, Ze by mél byt i znaly poméri na jinych pobockéch, alespoit v ramci Ceské
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republiky, je optimalni vyuzit formu staze ke zvySeni profesniho rozhledu a novych
zkuSenosti, které mize uplatnit na pobocce, pro kterou byl piijat. Vedouci pobocky
vede nového zameéstnance formou koucovani, ale nemtize s nim travit celou pracovni
dobu. Optimalni by tedy bylo ptidélit novému zaméstnanci zkuseného pracovnika, od
kterého by se formou stinovani ucil pracovnim postuplim, piistupu k zakaznikovi a
pomahal mu pfi plnéni kazdodennich pracovnich povinnosti. Vhodna je financ¢ni

motivace zkuseného pracovnika.

Velmi praktické a financné vhodné je propojeni Skoleni odbornych dovednosti
s tréninkem meékkych dovednosti. Pro Skoleni, které by smétovalo pouze k rozvoji
nekteré z meékkych dovednosti napt. feSeni konfliktu se zdkaznikem, by bylo optimalni
vyuzit sluzeb externi vzdelavaci instituce nebo alespoii konzultace s ni. Pro optimalizaci
rozvoje pracovnich schopnosti pro stavajici zaméstnance je vhodna forma rotace, kdy je
zaméstnanec prevelen na jiné firemni useky, pobocky a pracovisté, kde jsou mu
ptidélovany pracovni ukoly. Zaméstnanec ziska nové zkusenosti, které mize uplatnit na
pobocéce, z které byl vyslan. Tato forma vSak nese sebou vétsi naklady z divodu
ubytovani zamé&stnance, diet a jizdného a bude zalezet na moznostech spole¢nosti do

jaké miry maze tuto formu vzdélavani realizovat.

Skoleny zaméstnanec je velmi dobrym zdrojem informaci po absolvovani
ptislusného Skoleni. Prostfednictvim rozhovoru s vedoucim pobocky v rdmci méesi¢niho
setkani a brainstormingu, to je diskusi v kruhu zaméstnanct, lze ziskat piinosnou
zpétnou vazbu po uvedeni novych informaci a dovednosti do praxe, novych myslenek,

napadi a feSeni pro vykon prace.

SniZzovani nakladi vede i autoptijcovnu Intercar rental ke vzdélavani prostiednictvim
netmeetingu s telefonni konferenci a e-learningu. Netmeeting je v soucasné dob¢ jiz
vyuzivan a kurzy e-learningu pro zameéstnance zdkaznického servisu se ptipravuji. Pro
vzdelavani zaméstnanc v mékkych dovednostech je podstatny jejich aktivni pfistup,
nacvik jednani prostfednictvim piedvedeni feSeni situace. U obou téchto forem
vzdélavani tato aktivni ¢ast absentuje. Pro optimalizaci tohoto vzdélavani je nutné, aby

po ukonCeni vzdélavani, tréninku spolenost zavedla systém prace s novymi
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dovednostmi, jejich praktické uplatiiovani v rdmci praxe a tim i jejich posilovani.
Vedouci poboc¢ky musi v ramci koucovéani vyzadovat uplatiovani novych dovednosti
v praxi, v prubéhu aplikace davat zpétnou vazbu a vést zaméstnance tak, aby rozvoj

zamestnanct probihal maximalné efektivné.

Zpétna vazba vedouciho pobocky na efektivitu Skoleni ¢i kurzii by méla obsahovat
odpovédi na otazky:
- Jak zaméstnanci reaguji na Skoleni?
- Kolik se naucili?
- Jak se zménilo jejich chovani v praxi?

- Jaky efekt mélo Skoleni pro spolecnost?

Spole¢nost na zakladé odpovédi ze vSech pobocek muze vyhodnotit névratnost

investice a zjistit, zda vysledky ze Skoleni ptevazily jeho cenu, ¢i nikoli.

Jak vyplynulo z rozhovoru s vedouci pobocky v Brn€, méla by se spole¢nost u
netmeetingu a e-learningu zamé&fit na kvalitu a jednoduchost pfipojeni k internetu a
k firemnimu intranetu. Také by méla zvazit efektivnost vzdélavani v anglickém jazyce.
Optimalni pro rozhodovani je vhodnd konzultace S externi vzdélavaci instituci a

dotaznikové forma pro zamé&stnance, ktery z jazyku pti vzdélavani upfednostiuji.

Pro optimalizaci vzdélavani jako celku, by se spole¢nost méla zaméfit na dokonceni
ramcového vzdélavaciho programu pro zaméstnance, definovat mekké dovednosti, které
jsou nezbytné pro zameéstnance zékaznického servisu a dokoncit plan motivace

zameéstnancu ke vzdelavani.
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ZAVER

Vzdélavani predstavuje pro kazdou spole¢nost nemalou investici, a proto je dilezité,
aby bylo optimélni vzhledem k moZnostem spolecnosti a také efektivni. Pro
zaméstnance, ktefi ptfichazeji do styku se zékazniky, jsou velmi dulezité jejich mekké
dovednosti. Cilem vzdélavani mékkych dovednosti, které mohou byt klicovym
faktorem tspéchu je, aby si jeho ucastnici co nejefektivnéji vedli v praxi. Vytvareli tak

sluzbu, jejiz konkurenéni vyhodou budou zaméstnanci.

Cilem bakalaiské prace bylo charakterizovat vyuzivané formy a metody v trénovani
mekkych dovednosti zaméstnancli zékaznického servisu v prostfedi autoptjcovny
Intercar rental. Zhodnotit soucasny systém vzdélavani a piedlozit doporuceni na jeho
optimalizaci. Doporuceni byla provedena na zdklad¢ vyhotoveni SWOT analyzy, ktera
specifikuje silné a slabé stranky stavajiciho procesu vzdélavani, jeho pfilezitosti ke
zlepSeni a také hrozby, kterym miiZze do budoucna celit. SWOT analyza je doplnéna o
rozhovor s vedouci brnénské pobocky a o vybér vhodnych mékkych dovednosti pro
zaméstnance zédkaznického servisu.

Teoreticka ¢ast prace se vénuje vyznamu vzdélavani zaméstnanci a jeho vlivu na
firemni kulturu, rozebird formy a metody vzdélavani a dalezit¢ mékké dovednosti.
Praktickéd ¢ast se vénuje charakteristice spole¢nosti, vzdélavani vSeobecné a realizaci
vzdélavani mékkych dovednosti, které jsou v soucasné dobé ve spolecnosti
uplatnovany. Za nejvetsi nedostatky, které byly pii bakalarské praci zjistény lze
povazovat fakt, ze v souCasném vzdélavani, a¢ bylo velmi omezené, nebyl doposud
zpracovan ramcovy vzdélavaci program a nebyla zpracovdna soustava odbornych a
mekkych dovednosti. Nebyl dokoncen program motivace zaméstnancli ke vzdelavani.

Doporuceni znéla smérem k odstranéni téchto nedostatki.
Spole¢nost ve vyvoji v oblasti vzdélavani od roku 2008 stagnovala a v soucasné

dob¢é pracuje na jeho rozvoji, a to predev§im v oblasti e-learningu. Byla navrzena

doporuceni, ktera by spole¢nost méla zvazit pii tomto vyvoji. Velka ¢ast praktické ¢asti
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se vénovala stavajicimu vzdélavani, jeho formam a metodam, které jsou pro vzdélavani
mekkych dovednosti nedostacujici. Soucasny stav vzdélavani byl z davodi
ekonomickych zachovan a doplnén o dalsi formy a metody, aby bylo dosazeno

optimalniho vzdélavani mékkych dovednosti.

Se vzdélavanim mékkych dovednosti se setkdvame v ramci firemniho vzdélavani
stale Castéji. Také autopiijCovna Intercar rental si je védoma piinosu téchto dovednosti.
K efektivnim zménam v oblasti vzdélavani ji mohou byt ndpomocny doporuceni této
bakalaiské prace. Pokud chce byt spolecnost na trhu i nadale uspésna a konkurence

schopnd, musi této problematice vénovat svoji pozornost.

Dalsi oblast prizkumu se mlze po Case vénovat tomu, jak se proces rozvoje
V oblasti vzdélavani zavedl, které formy a metody byly uvedeny do praxe. Do jaké miry
byly odstranény dilezité nedostatky a jak nové zmény piijali zaméstnanci. Tento

prizkum miiZze byt vyhotoven dotaznikovou formou a rozhovorem.
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PRILOHY

Piiloha A - Rozhovor s vedouci pobo¢ky v Brné

1. Jak dlouho jste vedouci pobocky?

Témet 15 let.

2. Setkala jste se s pojmem mékké dovednosti? Vite, co znamena?
Ano, setkala. Jsou to dovednosti, které se projevuji ve vztahu k druhym lidem.

Nejznamé;jsi asi jsou dovednosti komunikaéni.

3. Povazujete vzdélavani mékkych dovednosti za dilezité? Pro¢ ano, proc ne?
Ano, je dilezité. Jsou to pravé zaméstnanci pobocek, kteii ptichdzeji denné do styku

S nasimi zakazniky.

4. Vzdélava vaSe spolecnost zaméstnance zakaznického servisu v mékkych
dovednostech? A jakym zpiisobem?

Vzdélavani meékkych dovednosti jde ruku v ruce se vzdélavanim odbornych dovednosti.
Dam vam pro pochopeni ptiklad: budeme mit novy systém pojistného kryti. Vse
K tématu se zaméstnanci teoreticky nauci na ptislusném skoleni a v ramci Skoleni se i
nauci, jak tato pojisténi vysvétlit zakaznikovi a prodat je. Pfi pfijmu nového

zameéstnance kontroluji jeho vystupovani pred zakaznikem.

5. Mite na mysli néjaké konkrétni metody?
Naptiklad vzdélavaci kurzy e-learningu jsou stale dostupné jen po pozici vedouciho

pobocky. Zaméstnanci na prepazkach stale nema;ji k témto kurzim piistup.

6. Mate predstavu, co by Vam, jako vedouci pobocky, pomohlo ve vasi praci, ve
vztahu ke vzdélavani mékkych dovednosti? Co byste zménila?

Pokud by Slo pfedevS§im o meékké dovednosti, mél by nékdo specifikovat, které
dovednosti jsou pro zaméstnance v zdkaznickém servisu dulezité a nasledné vytvofit

systém vzdélavani. Pfedpokladam, Ze toto bude feseno v ramci e-learningu. Zdasadni



zmény ve vzdélavani, bych asi nedé€lala, ale optimalni stav vzdélavani dle mého nazoru

nastane, pokud bude stavajici systém doplnén o nové metody vzdélavani.

7. Vyuziva spolecnost Skoleni externi firmou?
Tato Skoleni jsou velmi zfidka, témét vibec jiz od pocatku svétové krize. Ne, ze by
efekt téchto Skoleni byl mensi, ale jsou velmi draha a slozitd na pfipravu a koordinaci.

Hledaji se levnéjsi a efektivnéjsi metody jako napiiklad netmeeting.

8. Mate zkuSenosti S e-learningem. Je néco, co byste v pripravovaném e-learningu
pro zaméstnance zlepSila?
Zcela jisté bych se pfimlouvala za zjednoduSeni pfipojeni se ke kurziim a dale o jejich

znéni v naSem matefském ceském jazyce.

9.V soucasné dobé jsou e-learningové kurzy v angli¢tiné? Proc¢ je chcete zménit?

Ano pro nas v CR jsou. Jsem toho nazoru, Ze kdyZ se uéite né&¢emu novému, nemusite
pfesné pochopit to, co byste asi pochopit méla, a efektivita se rdzem vytraci... Ano,
najdou se lidé, kteti fikaji, Ze si alespont zdokonalujeme anglictinu. Ale mame si pii
takovém kurzu zlepSovat angliétinu nebo se zdokonalovat tomu, k ¢emu je urcen?

Vzhledem k tomu, Ze existuji tyto kurzy v némcing, italsting ¢i francouzsting, mam za

to, Zze mllj nazor je spravny a problém je pouze v technickém feSeni.

10. Jak jsou zaméstnanci motivovani ke vzdélavani?
V soucasné dobé zaméstnanci jakékoliv vzdélavani chapou jako nutnost k vykonu jejich

préce. Jestli budou do budoucna néjakym zptsobem motivovani, to prozatim nevim.
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