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Uvod

Spoleénost SKODA AUTO a.s., jakozto vyznamny hrag v odvétvi automobilového
prumyslu musi v souCasné dobé celit vyzvam, které plynou z nastupujiciho
prumyslu 4.0 a aktualniho zrychlovani a transformace celého odvétvi
automobilového priamyslu. Jednou z vyzev jsou také stale Castéji se objevujici
technologicka feSeni ve vozech spoleénosti SKODA AUTO a.s. V budoucnu bude
velmi dulezité zajistit, aby zakaznici rozuméli a také dokazali efektivné vyuzivat tyto

funkcionality a sluzby, které spole¢nost SKODA AUTO a.s. ve svych vozech nabizi.

Pfedmétem této bakalarské prace je analyza vzdélavacich videi produkovanych
spoleénosti SKODA AUTO a.s. pro potfeby projektu vzdé&lavani koncovych
zakaznikd. Hlavnim cilem je analyzovat vzdélavaci efektivitu téchto videi pro razné
vékové skupiny a pohlavi populace. VedlejSim cilem je ovéfit, jakym zplsobem jsou
pfijimany jednotlivé aspekty produkovanych videi a také posbirat navrhy a
doporuceni respondentu tykajici se dalSich témat, které Ize podle nich touto formou

komunikace sdilet.

Prizkum byl uskuteénén pomoci dotazniku, ktery obsahoval zmifiovana videa.
Respondenti tak méli moznost vidét realné pfipravované materialy, které budou
vyuzity pravé v projektu vzdélavani koncovych zakaznikd. Dotaznik byl rozdélen na
tfi Casti, pfiCemz jedna z Casti, ktera sledovala vzdélavaci hodnotu videi, byla
koncipovana formou pfipadové studie. Zbyvajici dvé €asti byly koncipovany formou
standardnich otazek a sledovaly jiz zminéné aspekty produkovanych videi a

informace o respondentech.

Prace se sklada z teoretické a praktické Casti. V ramci teoretické Casti jsou
zpracovana teoreticka vychodiska tykajici se vzdélavani dospélych, andragogiky a
pfistupu k hodnoceni vzdélavani. Dale jsou v ramci teoretické Casti popsana
vychodiska tykajici se digitalizace, dale digitalizace ve vzdélavani, a nakonec

moznosti vyuZiti videi v procesu vzdélavani.

Prakticka &ast je zaméfena na predstaveni spoleénosti SKODA AUTO a.s., dale pak
oddéleni After Sales Training, které ma projekt vzdélavani koncovych zakaznikl v
kompetenci a také na predstaveni samotného projektu vzdélavani koncovych
zakaznikl ve spoleénosti SKODA AUTO a.s.



V posledni ¢asti je detailné popsan pruzkum, kterym byly sledovany vyse uvedené
cile. Tato posledni ¢ast obsahuje také soubor navrh( a doporuceni, ktera mize
spoleénost SKODA AUTO a.s. v budoucnu implementovat.



1 Teoreticka vychodiska pro vzdélavani dospélych

Cilem této kapitoly je teoreticky popsat a vymezit oblast vzdélavani dospélych a jeji
funkce. Dale bude v této kapitole popsan védni obor andragogika, ktery se soustfedi
na jednotlivé aspekty vzdélavani dospélych, specifika tohoto oboru, objekt
andragogiky, kterym je dospély jedinec a v neposledni fadé také problematiku
hodnoceni ur€itého vzdélavaciho procesu — tzn. hodnoceni efektivity vzdélavani.
Tyto pojmy jsou provéfovany v tom smyslu a mife, v jaké je Ize vyuzit v projektu

vzdélavani koncovych zakaznik(i ve spoleénosti SKODA AUTO a.s.

1.1 Vzdélavani dospélych

,Vzdélavani je institucionalizovanou €innosti zaméfenou na ziskavani informaci,
védomosti, dovednosti, navykl ¢i odbornych kompetenci (Muzik, 2012, str. 23)."
Neboli ,proces fizeného uceni a vyuCovani, k némuz dochazi typicky v edukacnim
prostfedi Skoly nebo v jiném edukacnim prostfedi“ (Pricha, VeteSka, 2014, str.
301). Podle Muzika (2012) je dale dulezité si uvédomit, ze cilem vzdélavani je vedle
osobnostniho rastu a rozvoje jedince také jeho integrace do spolecnosti s ohledem
na pfedavani kulturniho a spoleCenského dédictvi. S ohledem na vyvoj spole¢nosti,
jejimu vyvoji a vabec preziti, je vzdélani nutnou podminkou (Pricha, VeteSka,
2014).

Vzdélavani dospélych Ize definovat jako proces, ve kterém jsou zahrnuty veskeré
vzdélavaci aktivity, které jsou realizované dospélymi osobami at uz v podobé
formalni nebo neformalni (Pricha, Veteska, 2014). Pricha a VeteSka (2014) dale
uvadi, Ze formalni vzdélani je takové, které je pod zastitou néjaké instituce — typicky
Skolsky vzdélavaci systém. Neformalni vzdélavani dospélych pak reflektuje
myslenku, kdy osnovy vzdélavani jsou utvafeny na zakladé potfeb a zajmu

konkrétniho jedince (Lindeman, 1926).

1.2 Funkce vzdélavani dospélych

,0d vzdélavani dospélych se oCekava urCity pfinos pro stabilizaci nebo rozvoj
spoleCnosti. Tento pfinos se oznacCuje jako funkce vzdélavani dospélych. Témito
funkcemi se zabyva pfedevsim sociologie, specificky pohled vyvinuly i ekonomické
védy“ (Benes, 2014, str. 62)



Vztah mezi vzdélavacim systémem a spolecCnosti je vysvétlovan sociologickym
smérem, ktery se nazyva funkcionalismus. Hlavni mysSlenkou tohoto sméru je
vhimani spolecnosti jako celistvého systému schopného vlastni reprodukce diky
schopnosti nalézt ur€itou harmonii a zamezovat konfliktdm mezi jednotlivymi svymi
elementy. Tyto jednotlivé elementy maji urCité funkce, ty Ize definovat napf. jako cile
nebo ulohy pro celou spoleCnost. Funkce lze rozliSovat na manifestni (zjevné) a
latentni (skryté). Pfikladem manifestni funkce vzdélavani mize byt napf. zvySovani
kvalifikace. Latentni funkci Ize pak rozumét napf. ochotu podfidit se autorité (Benes,
2014).

Dnesni sociologicka literatura zpravidla popisuje 3 zakladni funkce vzdélavani
dospélych z nichz prvni dvé jsou brany jako funkce manifestni a tfeti je pak funkci

latentni:

1. Vzdélavani je zprostfedkovani védéni — Vzdélavani dospélych Ize chapat
jako zprostfedkovani znalosti, schopnosti a dovednosti, coZ nasledné vede

k uCasti na spoleCenském zivoté a utvareni kultury.

2. P¥idéleni socialniho statusu — Vzdélavani dospélych je reakci na hierarchické
usporadani spole€nosti a s tim souvisejici rizné spoleenské role. Typickym
pfikladem jsou kvalifikace, certifikaty, tituly, prikazy a osvédceni. Vzdélany
Clovék s titulem je zpravidla lépe financné ohodnocen a déla kvalifikované;si
praci.

3. Socialni kontrola — Vzdélavani dospélych Ize chapat jako nastroj, kterym je
mozné na urovni ur€itych organizaci, podnikl nebo i celé spoleCnosti zajistit
Sirokou shodu souvisejici s nastavenymi normami a hodnotami a také

respektovanim stavajiciho systému (Benes, 2014).

1.3 Andragogika

»<Andragogika je védni obor v systému véd o vychové a vyuCovani, zaméfeny na
veskeré aspekty vzdélavani a ucCeni se dospélych; studijni obor v programu
pedagogickych véd, slouzici k pfipravé budoucich odbornikd v oblasti vzdélavani
dospélych® (Benes, 2014, str. 11).
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Z vySe uvedené definice je jasné, ze andragogiku Ize chapat dvéma zpulsoby.
V odborné literatufe |ze samoziejmé nalézt nékolik definic. VSechny tyto definice

pracuji s vyrazy vzdélavani, vyu€ovani, rist, rozvoj, potfeby, znalosti a dovednosti.

Pro potfeby této prace bude dale uvazovan pouze prvni zplsob chapani uvedené
definice — andragogika jako védni obor, ktery se zabyva jak jednotlivymi aspekty,

tak i komplexnimi procesy vzdélavani dospélych v nejrliznéjSich oblastech.

V prabéhu 2. pol. 20. stol. se v USA diky praci Malcoma Knowlese rozvinul pojem
andragogika, ktery je ale nutné chapat jinak, nez v klasickém evropském pojeti
(Benes, 2014). ,Knowles definuje andragogiku jako sebefizené uceni, opirajici se o
zkuSenosti uCicich se, ktefi chtéji fesit vlastni zivotni problémy” (Benes, 2014, str.
12).

Z vySe uvedeného vyplyva, ze pojem andragogika je nutno chapat v konkrétnim
kontextu. V ramci této prace budeme chapat andragogiku jako védni obor, ktery se
zabyva jak jednotlivymi aspekty, tak i komplexnimi procesy v nejriznéjSich
oblastech vzdélavani dospélych, jejichz motivace vychazi z jejich vlastnich potfeb a

jejichz proces uceni je do jisté miry sebefizeny.

1.4 Specifika andragogiky

Andragogika jakozto uznana oblast védy a vyzkumu proS$la hlavné v prabé&hu 20.
stol. zasadnim vyvojem. Podle BeneSe (2014) nelze o andragogice mluvit jako o
doplnku dalSich véd a oblasti véd — napfiklad jako doplriku k pedagogice, filozofii,
sociologii nebo psychologii. Vyvijela se totiz samostatné a stala mimo rozvoj
ostatnich védeckych disciplin. Diky tomu Ize podle BeneSe identifikovat dvé
zakladni specifika andragogiky:

1) Andragogika je vyrazné orientovana na podporu praxe.

Duvody Ize nalézt napfiklad v Knowlesoveé pfistupu ke vzdélavani dospélych, kdy je
kladen velky diraz na vzdélavani pravé v téch oblastech, ve kterych se konkrétni
jedinec chce vzdélavat — které vyuzije nasledné ve svém vlastnim zivoté (Knowles,
Holton, Swanson, 2015). Reischmann (2015) dodava, zZe je dulezité si také
uvédomit, jak Siroka je cilova skupina andragogiky — zmifiuje, Ze ,neni nahodou
nebo omylem, Ze studenti jsou z fad zaméstnancu firem, cirkve, z oblasti kultury,

ozbrojenych sil nebo pfimo z oblasti vzdélavani dospélych, ale také z oblasti
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managementu, medialniho primyslu, turismu nebo zdravotnictvi (Reischmann,
2015, str. 93).

2) Andragogika je védou mnohooborovou — vyuziva poznatkl a metod

pfibuznych oboru.

Benes (2014) k tomuto specifiku andragogiky dodava jeden zajimavy vSeobecné
uznavany fakt, ktery také souvisi s prvnim zminénym specifikem, a to Ze ,praktické
problémy se nedaji feSit vramci jedné védni discipliny® (Benes$, 2014, str. 43).
Andragogika, jakozto véda, ktera feSi otazky vzdélavani a uCeni, musi do svych
uvah zahrnout i aspekty souvisejici s jinymi oblastmi a védnimi obory — napfiklad

aspekty socialni, ekonomicke, politické a pravni (Benes, 2014).

1.5 Dospélec — objekt vzdélavani dospélych

Podle Dvoradkové a Serdka (2016) je v dnesni zapadoevropské spole&nosti
povazovan za dospélého ten, kdo dosahl urCitého stupné zralosti a autonomie.
Takovy Clovék ma dotvofeny zplUsob Zivota a jeho Cas, ktery muzZe vénovat
vzdélavani je omezeny. Zaroven ma takovy Clovék pfesnou predstavu o tom, v ¢em
se chce vzdélavat a Ceho chce vzdélanim dosahnout, resp. jaké chce mit vysledky.
V neposledni fadé dospéli lidé upfednostiuji praxi pfed teorii a ohled je tfeba brat i
na fakt, senzomotorické a pamétové funkce jsou zhor$ené (Dvorakova, Serak,
2016).

BeneS (2014) uvazuje i pravni pohled na véc — za dospélého Ize povazovat
takového jedince, ktery dosahl plnoletosti, je pravné zodpovédny, profiloval se
v ramci urcitych socialnich roli a je pravné zodpovédny za chovani své i chovani

druhych.

Podle Knowlese, Holton, Swanson (2015) se Ize pfi definovani dospélého Clovéka
— dospélce — opfit o celkem 4 mozné definice. Z hlediska biologického se Clovék
stava dospélym v momenté, kdy dosahne schopnosti reprodukce. Z hlediska
pravniho se Clovék stava dospélym, kdyz dosahne véku, kdy muze volit, ziskat
fidiCské opravnéni nebo se ozenit bez nutnosti dalSiho souhlasu. Z hlediska
socialniho je na Clovéka nahlizeno jako na dospélého v momenté, kdy zacCina
vykonavat socialni role, které pfislusi dospélym, jako napfiklad role zaméstnance
na plny uvazek nebo rodiCovska role. Nakonec z hlediska psychologického se
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stavame dospélymi ve chvili, kdy pfijmeme zodpovédnost za nase vlastni zivoty

(Knowles, Holton, Swanson, 2015).

Je zfejmé, Ze objekt andragogiky chapou obé pojeti (klasické evropské, a to
ovlivnéné vyvojem v USA) stejné. Dospélého Clovéka Ize definovat na zakladé
riznych uhld pohledu. Zaroven je nutné nahliZzet na tyto jednotlivé asti definice jako
na soubor podminek, které musi byt alespon z Casti konjugované, tak aby platila
definice. Nelze fict, Ze pokud Clovék ma volebni pravo, stava se automaticky
dospélym. Vzdy se musi protknout vicero podminek, aby se dalo mluvit o dospélém
Clovéku ve vSech ohledech, takovém, se kterym pracuje andragogika.

Knowles, Holton, Swanson se dale ve svém pojeti andragogiky opiraji o zakladni
predpoklady, které lze vyCist z Lindemanovi prace. Na zakladé téch definuje
Knowles, Holton a Swanson (2015) dospélého jedince — dospélce:

1. ,Dospélec je motivovan k uceni jeho vlastnimi potfebami a zajmy, které chce

ucenim uspokojit.
2. Dospélec soustiedi své vzdélavani na jeho vlastni Zivot.
3. ZkuSenost je nejbohatSim zdrojem vzdélavani dospélych.
4. Dospéli maji hlubokou potrebu fidit se sami sebou.

5. Individualni rozdily mezi lidmi rostou s vékem® (Knowles, Holton, Swanson,
2015, str. 22).

Objektem andragogiky je dospély Clovék. Takovy ¢lovék musi byt idealné definovan
ze dvou uhld pohledu. Z pravniho pohledu, kdy mluvime o pojmech jako plnoletost,
pravni zodpovédnost a adaptace socialnich roli a na druhé strané z pohledu
autonomie a zralosti osobnosti, jejiz miru Ize definovat vyctem typickych viastnosti
— urcity zpUsob Zivota, omezeny €as. Motivaci takového €lovéka jsou jeho vlastni
potieby.

1.6 Hodnoceni efektivity vzdélavani

Podle Knowlese, Holtona, Swansona (2015) jsou snahy o hodnoceni vzdélavani
velmi obtizné, nicméné velmi dalezité. Hodnoceni vzdélavani by zarovern nemélo
probihat z toho davodu, Zze bychom chtéli ospravedinit to, co délame, ale spi$
bychom méli hodnoceni vzdélavani vnimat jako zpusob, jak mizeme vzdélavani

zlepSovat (Knowles, Holton, Swanson, 2015).
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Proces, ktery adaptujeme pfi hodnoceni vzdélavani Ize vyjadfit graficky. Podle Saad
a Mat (2013) je mozné adaptovat dva hlavni pfistupy. Na Obrazku 1 je znazornén
prvni pfistup k procesu hodnoceni efektivity vzdélavani, tak jak jej popsali Endres a
Kleiner (1990); v tomto pojeti je na tuto problematiku nahlizeno jako na ,mezeru
v dovednostech®, ktera je diky vzdélavaci aktivité potlaena. Toto méfeni se
soustfedi na rozdil mezi ,urovni vykonu®“ a ,pocateCni urovni dovednosti“ a na

zakladé toho hodnoti efektivitu vzdélavani.

Pocatecni Uroven dovednosti

4

A4

Uroveri vykonu Mezera v dovednostech

4

A 4

Nova uroven dovednosti

Zdroj: (Upraveno dle Saad a Mat, 2013, podle Endres a Kleiner, 1990)

Obr. 1 Schéma pristupu k hodnoceni vzdélavani podle Endres a Kleiner, 1990
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Saad a Mat (2013) uvadéji jesté jeden, o dost komplexnéjSi pfistup k procesu
hodnoceni efektivity vzdélavani, tak jak jej popsal Brown a Gerhardt (2002); tento
pfistup uvazuje i moznost zmén a modifikaci v pribéhu procesu hodnoceni

vzdélavani na zakladé poskytované zpétné vazby.

»| Stanovena Uroven vykonu

Méreny vykon «

'

Porovnani méreného vykonu
se stanovenou Urovni vykonu

'

Hodnoceni vykonu

A

Neuspokojivy vykon Uspokojivy vykon &s

Stanoveni napravnych krok
Zména lrovné Zména ve
vykonu vzdélavani

Zdroj: (Upraveno dle Saad a Mat, 2013, podle Brown a Gerhardt, 2002)

Obr. 2 Schéma pristupu k hodnoceni vzdélavani podle Brown a Gerhardt, 2002

1.6.1 Kirkpatrickilv model hodnoceni vzdélavani

NejrozsSifenéjSim modelem hodnoceni efektivity vzdélavani se podle Saad a Mat
(2013) stal tzv. Kirkpatrickv model. V ramci tohoto modelu je dulezité se pfi procesu
hodnoceni efektivity vzdélavani zaméfit na Ctyfi vyznamné oblasti — témi jsou
emocialni reakce, dosazeni cill vzdélavani, zmény chovani a dopad na spolecnost.

Nize vysvétleno podrobnéiji:

1. Emocionalni reakce — Touto oblasti je minén postoj a reakce ucastniku
vzdélavani k provedenému kurzu. Vhodnym nastrojem, jak zjistit spokojenost

ucastnikd s provedenym kurzem je dotaznik po skonéeni vzdélavani. Je
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dulezité pamatovat na to, Ze tato oblast je velmi subjektivni — u€astnik
hodnoti a poskytuje zpétnou vazbu také na styl a obsah Skoleni. Zaroven je
dulezité volit vhodné a neutraini otadzky v dotazniku, tak aby nedoSlo

k ovlivnéni udastnika.

Dosazeni cili vzdélavani — V ramci této oblasti jsou méfeny znalosti a
dovednosti, které uCastnik vzdélavani nabyl. Za pouZziti kontrolnich metod
pfed zapoCetim a po skonCeni vzdélavani lze zméfit vysledny znalostni
dopad na ucastniky vzdélavani. Vysledky ziskané témito kontrolnimi

metodami je nutné vzdy porovnat s pfedem definovanymi cili vzdélavani.

Zmény chovani — Touto treti oblasti jsou minény zmény chovani v pfistupu
uCastnika vzdélavani k jejich kazdodennim cinnostem, které se odrazeji
v jejich vykonu (lIze chapat jako produktivitu). Vysledky v této oblasti nelze
zjiStovat hned po ukonc€eni vzdélavani. Doporucuje se pockat se zjiStovanim
vysledkl a dat u€astnikovi mozZnost implementovat nové znalosti a
dovednosti do svych kazdodennich c¢innosti. Vhodnym nastrojem pro
zjiStovani zmén chovani po skon&eni vzdélavani jsou prazkumy, pozorovani
a rozhovory. Lze vyuzit i metody fizeni podle cili (Management by
Objectives), kdy po skonCeni vzdélavani si kazdy ucastnik definuje svoje
osobni cile s odkazy a zaméfenim na konkrétni zkuSenosti, které nabyl
béhem vzdélavani. Po urcité dobé ma moznost si sam nebo za podpory

Skolitele porovnat, zda skute¢né naplnil pfedem definované cile.

Dopad na spoleCnost — Posledni oblasti Kirkpatrickova modelu je minén
dopad vzdélavani na spole¢nost nebo organizaci. Hodnoceni vzdélavani je
zaloZzeno na myslence, Ze vzdélavani je uspésné tehdy, kdyz schopné
reflektuje cile spole€nosti nebo organizace. ZjiStovani dopadu na spole¢nost
a méfeni uCinku vzdélavani v této oblasti je velmi slozité, hlavné kvuli

souhrnné strukture jednotlivych Casti a také interakci s okolnim prostfedim.

rv o

Kirkpatrickiv model se sklada ze ¢tyr pilifu, na kterych stoji hodnoceni vzdélavani.

Prvni dva, emocionalni reakce a dosazeni cild vzdélavani jsou kratkodobé, které

Ize aplikovat pfimo po dokonc€eni vzdélavani a Ize pomoci nich hodnotit uspésnost

konkrétniho vzdélavaciho kurzu. Zmény chovani a dopad na spole¢nost jsou naproti

tomu faktory dlouhodobé, které lze vyuzit pouze s odstupem po dokonceni
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konkrétniho vzdélavaciho kurzu. Oba tyto faktory hodnoti dopad vzdélavani na

okolni prostfedi — spole€nost nebo organizaci (Saad, Mat, 2013).
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2 Teoreticka vychodiska pro digitalizaci vzdélavani, e-learning a
pouziti videi v procesu vzdélavani

V této kapitole bude teoreticky popsana problematika tykajici se digitalizace
nejdfive obecné a nasledné bude tato problematika zafazena do kontextu
digitalizace v oblasti vzdélavani. Dale budou popsana teoreticka vychodiska oblasti
e-learningu a v zavéru budou popsany moznosti a nastrahy pouziti videi v procesu
vzdélavani. Opét budou tyto pojmy provéfovany ve smyslu a v mife vhodné pro
vyuziti v projektu vzdélavani koncovych zakazniki ve spoleénosti SKODA AUTO

a.s.

2.1 Digitalizace

Digitalizace je v souCasné dobé fenomén, ktery se sklornuje v riznych oblastech
ekonomiky po celém svété. Digitalni revoluce slibuje mimo jiné také zajiSténi
presnéjsSi vyroby, konkrétnéjsi informace o zakaznicich, vystiznéji zakaznicky
orientovanou komunikaci a precizné&jSi stanovovani ceny (Keller, Kotler, 2014).
Pojem digitalizace je témér vyluéné spjat s praveé probihajici pramyslovou revoluci
oznacdovanou jako Priimysl 4.0'. Podle studie, kterou vypracovala firma EY v roce
2018 si téméf 70 % z dotazanych firem 2spojuje Ctvrtou pramyslovou revoluci s
pravé tolik sklonovanym pojmem digitalizace. SpoleCnosti spravné citi potfebu
vénovat se usilovné digitalizaci a dalSim aktivitam v ramci &tvrté primyslové
revoluce a pfipravit tak své podniky na stale se zrychlujici podnikatelské prostredi.
S tim souvisi napf. nutnost zvySeni produktivity a flexibility vyroby a také vyieSeni
problému se stale zvysujicim se nedostatkem pracovni sily. (EY Ceska republika,
2018)

Zajimavé je vidét, jak jsou v odborné literatufe pojmy digitalizace a pramysl 4.0 uzce
spojeny. Prumysl 4.0 Ize definovat jako transformaci a posun od samostatnych
automatizovanych jednotek k vzajemné spolupracujicim, automatizovanym a
uCicim se, tudiz prabézné optimalizovanym jednotkam vytvafejici komplexni
vyrobni prostfedi pfipravené na souCasné a budouci podnikatelské prostfedi

charakterizované mnozstvim probihajicich zmén (Mafik, 2016). Bartodziej (2016)

'V soucasnosti probihajici trend digitalizace, automatizace procest a zmén na trhu prace.
2 Studie probihala v 1été roku 2018 a zGcastnilo se ji 183 firem z vyrobniho a zpracovatelského
pramyslu.
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dodava a konkretizuje tyto probihajici zmény ve dneSni spoleCnosti a
v podnikatelském prostfedi. Globalni trendy jako globalizace, individualizace,
urbanizace, starnuti populace a také prokazatelné klimatické zmény vedou
ke zméné poptavky a pozadavkl exkluzivity ze strany zakaznikl a tim padem ke
zvy8ujici se slozitosti a nutnosti zrychleni vyrobnich a planovacich procesu
(Bartodziej, 2016).

Z definice vySe je jasné, Ze digitalizace neodmyslitelné souvisi s pravé nastupujicim
prumyslem 4.0. V kontextu této transformace Ize pojem digitalizace chapat dvéma

zpusoby:
1. Digitalizace informaci — pfevod informaci do digitalni podoby

2. Digitalizace spoleCnosti — zvySovani vyuzivani IT FfeSeni v SirSim slova

smyslu v ramci spole¢nosti

Digitalizaci informaci lze chapat jako proces, pfi kterém dochazi k pfepisu
(reformatovani) analogoveého zapisu informaci do digitalni podoby. Jednim z Casto
opomijenych pfinost tohoto procesu je fakt, Ze takto zachycené informace mohou
byt nasledné strukturovany, prohledavatelné a dostupné prostiednictvim digitalnich

kanald.

Digitalizace spole¢nosti muze byt definovana jako moznost jednotlivc a organizaci
komunikovat novymi zpusoby a vyménovat si informace s ostatnimi lidmi,
organizacemi a okolim. Digitalizace a vyuzivani feSeni zalozenych na IT mohou
prispét ke zlepSeni efektivity a dostupnosti jak spolecnosti a organizaci, tak i vefejné

spravy (Digitaliseringskommissionen, 2014).

Pojem digitalizace Ize chapat v kontextu primyslu 4.0 dvéma zakladnimi zpUsoby,
pficemz tato dvé chapani spolu uzce souvisi. Chceme-li totiz mluvit o digitalizaci ve
smyslu prumyslu 4.0, pak je dulezité se zaméfit vedle digitalizace jednotlivych
informaci (obrazek, text) a jejich transformace z analogového zapisu na zapis
digitalni také na pfipravovani spoleCnosti (organizace a vefejna sprava) na
pouzivani IT feSeni. Jak uz bylo naznaCeno vySe, digitalizaci lze najit
v nejruznéjSich oblastech ekonomiky. Pro potfeby této prace se v nasledujici ¢asti
zaméfime na uzkou Cast jinak velmi Sirokého pojmu digitalizace, a to je digitalizace

ve vzdélavani.
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2.2 Digitalizace ve vzdélavani

Potfeba digitalizace vzdélavani reaguje na aktualni vyvoj ve spoleCnosti, a
pfedevSim pak vyvoj na trhu prace. Pravé tento vyvoj a probihajici zmény
souvisejici s nutnosti reagovat na globalni trendy a potfebu digitalizovat vedou ke
zménam také v ramci pracovni naplné ve vSech typech profesi. Reakci na tyto
zmény bude nevyhnutelna potfeba rekvalifikace, protoze pracovni napln
zameéstnancl pak bude vyzadovat jiné schopnosti a dovednosti, které se zatim
nevyucuji v ramci sou¢asného systému vzdélavani (Mafik, 2016). Ze studie, kterou
zpracovala firma EY Ceska republika (2019), vyplyva, Zze 50 % dotazanych firem
vnima jako pfekazku implementace novych nastroju a procesu reagujici na globalni
trendy pravé nedostacCujici kvalifikaci svych zaméstnancli. Mafik (2016) dale
pokraCuje, Ze digitalizace bude hlavnim pfinosem pro vzdélavani v budoucnosti.
Digitalizace mimo jiné umozni v budoucnosti zaméstnancim praci na dalku. To
pfispéje k vyrovhanému pracovnimu a rodinnému Zivotu, coz je jednou z hlavnich

priorit pfi vybéru zaméstnani nastupujici generace Y* a generace Z*.

Zmény v podnikatelském prostfedi, které odrazeji globalni trendy a které vytvari
podnéty k rekvalifikaci zaméstnancu, budou postupné formovat prostfedi, ve kterém
bude zapotfebi motivovanych a kreativnich lidi s proaktivnim pfistupem a se
schopnosti rozhodovat a fesit problémy. Bohuzel stavajici vzdélavaci systém neni
pripraven na to, aby dokazal tento typ lidi cilené generovat a bude nutné ho zménit.
Na urovni ministerstva Skolstvi jiz dochazi k uvédoméni si celé situace a k realizaci
prvnich nezbytnych krokud. Samotné Skoly se ale obecné k nutnym zmé&nam nestavi

kladné a zUstavaji aktivni v ramci nastaveného systému vzdélavani (Mafrik, 2016).

2.2.1 Digitalizace ve vzdélavani v Ceské republice

P¥istup k procesu digitalizace v ramci stavajiciho vzdélavaciho systému v Ceské
republice byl definovan Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy v roce 2014
vydanim dokumentu Strategie digitalniho vzdélavani do roku 2020 (dale Vzdélavani
2020), ktery navazuje na dokument Strategie vzdélavaci politiky CR do roku 2020

predstavujici zakladni kamen Ceské vzdélavaci politiky. V ramci dokumentu

3 Lidé narozeni po roce 1982.

4 Lidé narozeni od druhé poloviny 90. let 20. stoleti — generace vyrustajici na internetové siti
(World Wide Web)

20



Vzdélavani 2020 byla definovana vize, ke které nyni sméfuji jednotlivé transformace

digitalniho vzdélavani v Ceské republice: ,Vzdé&lavaci systém bude zajistovat

vybavu kazdého jedince bez rozdilu takovymi kompetencemi, které mu umozni se

uplatnit v informacni spoleCnosti a vyuzivat nabidky otevieného vzdélavani v

pribéhu celého Zivota“ (Vzdelavani2020.cz, 2014, str. 11). Dokument dale popisuje

a rozpracovava vycet charakterizujici a dotvarejici tuto vizi digitalniho vzdélavani:

Oteviené vzdélavani — moderni vzdélavani, které je schopné reagovat na
budouci pozadavky ze strany ekonomického prostfedi a trhu prace, je
zaloZené na principu celozivotniho u€eni a sméfuje k vytvoreni prostredi, ve
kterém se muzZe kazdy jedinec volné vzdélavat za vyuziti digitalnich

technologii.

Digitalni gramotnost/kompetence — Digitalni kompetence, které je potfeba
rozvijet, Ize definovat jako ,soubor védomosti, dovednosti, schopnosti,
postoju a hodnot, které potiebujeme k sebejistému, kritickému a tvofivému
vyuzivani digitalnich technologii pfi praci, v zaméstnani, pfi u€eni, ve volném
Case i pfi zapojeni do spoleCenského Zivota® (Vzdelavani2020.cz, 2014, str.
11). Zaroven jsou tyto kompetence chapany jako klicové dovednosti
potfebné pro uplatnéni na trhu prace v 21. stoleti.

Informatické mysleni (computational thinking) — V pojeti dokumentu se jedna
0 zpusob uvazovani, pfi které se pouzivaji informatické metody feSeni
problému. Jsou rozvijeny schopnosti analyzy, systézy a hledani vhodné
strategie k feSeni daného problému. Zaroveri se tato oblast soustfedi na
praci s informacemi a schopnost jejich pfesného vyjadieni ve formé

formalniho zapisu (Vzdelavani2020.cz, 2014).

Digitalni technologie ve vzdélavani — ,Digitalni technologie ¢im dal vice
ovliviiuji prostfedi, ve kterém Zijeme, a bezprostfedné i nasSe Zzivoty“
(Vzdelavani2020.cz, 2014, str. 12). Posledni technologické trendy ovliviuji
vyznamné vedle ostatnich oblasti ekonomiky také oblast pedagogiky,

Skolstvi a vzdélavani (Vzdelavani2020.cz, 2014).

Hlavni vize i jednotlivé postupné kroky transformace systému vzdélavani vedouci

k jejimu naplnéni jsou jiz v souCasné dobé definovany na urovni Ministerstva

Skolstvi, mladeze a télovychovy. Zajimavé nyni bude sledovat, jakym zplsobem
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bude postupné dochazet k naplnéni vize i s ohledem na to, ze vykonavatelem vize

jsou v tomto pfipadé Skoly, a hlavné ucitelé a jak bylo zminéno vySe v textu, podle

Mafika (2016) Skoly zatim zastavaji pasivni pfistup k navrhovanym zménam. Vlivy,

které omezuji v€asnou integraci digitalnich technologii |ze definovat v ramci

nékolika urovni. Nize budou vypsany vlivy na darovni uciteltl a Skol.

Bariérami integrace digitalnich technologii do vzdélavani a do vyuky mohou byt na

urovni ucitelt nasledujici:

Nedostatek Casu na rozSifeni vzdélani v oblasti digitalnich technologii a

pFiprava materiald s vyuzitim téchto technologii.

Nizka znalost obsluhy digitalnich technologii a feSeni zakladnich technickych
problémd a s tim i souvisejici nedostatek sebevédomi a obavy ze ztraty
autority u Zaku i kolegu.

Negativni postoj k digitalnim technologiim obecné a vnimani digitalnich
technologii jako zbytecné pro vyuku.

Spatné osobni zkusenosti s digitalnimi technologiemi a jejich vyuZitim ve
vyuce.

Strach ze zmén a novych pfistupl obecné a absence motivace ke

zdokonalovani svych vlastnich pedagogickych schopnosti.

Bariéry Ize identifikovat i na urovni Skol:

Absence jasné definované Skolni vize, strategie a procesu sméfujicich

k rozvoji digitalnich technologii a jejich implemetaci v ramci vyuky.

Absence jasné definovaného Skolniho planu profesniho rozvoje uditeld,
struktury a dedikovanych pozic (koordinator digitalnich technologii, metodik
Skolnich vzdélavacich programu), které by také pfispéli k rozSifeni vyuziti
digitalnich technologii pfi vyuce.

Prostifedi Skoly podporujici inovace malo anebo vubec.

Nedostacujici technicka podpora a absence profesionalnich spravcu ICT.
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e Omezeny pristup k digitalnim technologiim obecné (tyto technologie jsou
Casto umistény v specializovanych u€ebnach) — s tim souvisejici absence
organizaCni podpory ve formé efektivnich mozZnosti rezervovani

specializovanych mistnosti a digitalnich technologii.

e Zastaralé nebo nevhodné vybaveni (softwarové i hardwarové), nedostatek
prostfedku na jeho udrzbu, provoz a obnoveni (Vzdelavani2020.cz, 2014)

Jak je vidét zvySe popsané vize digitalizace vzdélavani v Ceské republice
Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy, souCasné vzdélavaci systémy uz
jsou postupnymi kroky transformovany tak, aby byly schopny v budoucnu reagovat
na nové trendy v ekonomickém prostfedi a generovali zaméstnance, ktefi budou
schopni uspokojit pozadavky zaméstnavatell na trhu prace i v budoucnu. Nicméné
v ramci tohoto procesu existuji na ruznych urovnich (Skola, ucitel) bariéry, které
zpomaluji v€asnou integraci digitalnich technologii do vyuky a vzdélavani. Tyto
bariéry vyplynuly ze zpracovani strategie digitalizace vzdélavani stavajiciho
systému vzdélavani v Ceské republice. Velmi podobné bariéry Ize odekavat i

v soukromé sfére.

2.3 E-Learning

Digitalni technologie prostupuji nasi spolecnosti a jsou reakci na globalni trendy jak
v ekonomické, tak i v socialni sféfe. Tyto technologie se staly neodmyslitelnou
soucasti nasi komunikace, prace a v neposledni fadé, jak bylo popsano vyse, také
zpusobem, jak se v dnedni dobé vzdélavame. Pravé dostupnost a pouzivani
digitalnich technologii vedlo k vytvoreni celé Fady nastrojd, které Ize ke vzdélavani
vyuzit. Souhrnné lze tyto nastroje oznacit pojmem elektronické vzdélavani nebo

v soucasnosti pouzivanym zkracenym anglickym nazvem e-learning.

2.3.1 Definice e-learningu

Najit v odborné literatufe ustalenou a vSeobecné pfijimanou definici e-learningu je
slozité. Vyznam a definince tohoto pojmu jsou zpravidla zavislé na konkrétnim
autorovi, jeho pohledu a ucelu definice. DalSim aspektem, kvuli kterému je slozité
najit jednu obecné platnou definici je fakt, Ze prostfedi digitalnich technologii je
velmi dynamickeé a prochazi intenzivnim vyvojem. Z mnoha pouzivanych definic lze

uvést alespon dvé:
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,E-learning v naSem pojeti zahrnuje jak teorii a vyzkum, tak i jakykoliv
vzdélavaci proces s rliznym stupném intencionality, v némz jsou pouzivany
digitalni technologie. Zplsob vyuzivani nastroja digitalnich technologii (ICT)
a dostupnost uc€ebnich materiall jsou zavislé prfedeviim na vzdélavacich
cilech a obsahu, charakteru vzdélavaciho prostfedi, etickych principech,
potfebach i moznostech vSech aktéra vzdélavaciho procesu” (Zounek a kol.,
2016, str. 34-35).

,Vzdélavaci proces vyuzivajici informacni a komunikacni technologie
k tvorbé studijniho obsahu a jeho distribuci, ke komunikaci mezi studenty a
pedagogy, k hodnoceni vysledku vzdélavani a k organizaci a fizeni studia®
(Pricha, VetesSka, 2014, str. 98).

Obecné lze fici, Zze e-learning je zpUsob vzdélavani, pfi kterém jsou intenzivné

vyuzivany digitalni technologie (ICT) k distribuci studijniho obsahu a komunikaci

studentd s vyucujicimi.

2.3.2 Historie a vyvoj e-learningu

Historie a vyvoj e-learningu byl vzdy ovlivnén technologickymi moznostmi konkrétni

doby. Vubec prvni formy e-learningu zacaly vznikat v dobé, kdy doslo k rozSifeni

moznosti zpracovani dat pomoci pocitaCu. S postupnym vyvojem digitalnich

technologii dochazelo soubé&zné i k vyvoji e-learningovych nastroju a materiala.

Podle Seraka a Dvorakové (2009) Ize popsat nékolik technologickych forem

e-learningu:
1. CBT — Computer Based Training
2. CMS - Course Management System
3. WBT — Web Based Training
4. LMS - Learning Management System
5. LCMS - Learning Content Management System
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Vyvoj technologickych forem e-learningu z hlediska jednotlivych funkcionalit shrnuje

tabulka nize:

Tab. 1 Rozdéleni technologickych forem e-learningu z hlediska funkcionalit

Pocitac je vyuzivan k: CBT CMS WBT LMS LCMS

Zpracovani materiala

Distribuce materiall X

Komunikace se studenty X

Online (real-time) % %

komunikace se studenty

Sprayg prav pro % % %
administraci

Evavluace vysIert,J + % % x

moznost testovani

Tymové vytvareni obsahu X X X X
Detailni sledovani aktivit X X X X

Zdroj: (Upraveno dle Serak, Dvorakova, 2009)

Vyznamny posun Ize z hlediska vyvoje e-learningu sledovat s nastupem WBT (Web
Based Training). V ramci tohoto vyvojového stadia uz Ize mluvit o moznosti online
(real-time) komunikace vyucujiciho se studenty a také o dvou riznych moznostech

vyuky, tzv. synchronni® a asynchronni vyuce® (Serak, Dvorakova, 2009).

Je dulezité si uvédomit, Ze v dnedni dobé se v ramci usnadnéni a zefektivnéni
vzdélavani pouzivaji stale vSechny vyvojoveé stupné e-learningu. Napfiklad WBT je
stale ploSné vyuzivano ve vzdélavani v oblasti automobilového primyslu. Pfi vybéru
konkrétniho vyvojového stupné e-learningu pro potfeby konkrétniho vzdélavani je

vzdy nutné dopfedu zvazit oCekavani a pozadované funkcionality. Zaroven podle

5 Synchronni vyuka se odehrava v realném ¢ase za pfitomnosti (online) véech aktérd vyucovani
(studen, vyucuijici).

8 Asynchronni vyuka je online vyuka ve formé samostudia s rliznymi technologickymi moznostmi
(multimedialni vyukové materialy, diskuzni vyukova fora).
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Lojda (2006) je dulezité pamatovat na to, Zze e-learning svym charakterem je formou
distan¢niho vzdélavani, coz by mélo byt zohlednéno pfi pfipravé, vyvoji, organizaci

a fizeni konkrétniho kurzu.

2.3.3 Vyhody a nevyhody e-learningu

Pokud pfipada v uvahu aplikovani e-learningového kurzu je vzdy dualezité zvazit
vSechny aspekty a potfeby konkrétniho vzdélavaciho kurzu. Tyto aspekty Ize

definovat na zakladé vyhod a nevyhod, které Ize identifikovat jak z pohledu

Vigwvivs

nevyhod z obou uhll pohledu, vyucujici a student.
Vyhody pro vyucujiciho:

e prostor pro vyuziti kreativity,

e jednoducha distribuce studijnich materiald,

e pohodina aktualizace, moznost rozSifeni a archivace studijnich materiald
(Zounek a kol., 2016),

e multimedialita studijnich materiald (moznost pracovat s rdznymi formami

informaci) (Kopecky, 2006).
Vyhody pro studujici:
e Casova a mistni flexibilita,
e interaktivita vyuky,

o efektivita vyuky (v nékterych pfipadech se mlize odvijet od interaktivity vyuky)
(Kopecky, 2006),

e rychla zpétna vazba (Zounek a kol., 2016).
Nevyhody pro vyucujiciho:
e pozadavky na technologické schopnosti a dovednosti,

e technologicka a Casova naroCnost na pfipraveni pokrocilejSich materialu

(animace, videa),

e nevhodnost vyuziti v ur€itych oblastech a disciplinach (pravo) (Zounek a
kol., 2016).
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Nevyhody pro studujici:

e absence socialniho kontaktu (toto je povazovano za jednu z nejvétSich
nevyhod e-learningovych kurzl, v modernégjSich e-learningovych nastrojich

je snaha eliminovat tento aspekt pomoci chatu, audio/video konferenci a for),
e motivace a disciplina vylu¢né na strané studujicich,

e slozita orientace a premira informaci (v nékterych pfipadech vyzaduji e-
learningové kurzy urcité technologické schopnosti a dovednosti i na strané
studujicich), (Zounek a kol., 2016).

Z vySe popsaného vyplyva, Ze e-learning, tak jako kazdy pfistup ve vzdélavani ma
své vyhody a nevyhody, které je potfeba vzit v uvahu pfi rozhodovani o jeho
schopnosti a dovednosti u¢astnikl kurzu, oblast vzdélavani a potfeba multimediality

informaci.

2.4 Vyuziti videi ve vzdélavacim procesu

V ramci vzdélavaciho procesu lIze vyuzit k mnoho forem obsahu, kterymi |Ize pfedat
studentlim informace. V oblasti vefejného vzdélavani (zakladni a stfedni Skoly) jsou
nejrozsifenéjsi formou vzdélavaciho obsahu stale tisténé materialy. V oblasti
soukromého vzdélavani (soukromé vyukové a vzdélavaci kurzy) ovSem dochazi
k intenzivnimu hledani novych a efektivnéjSich forem vzdélavaciho obsahu. Mezi

tyto nové formy patfi také video.

Kotler s Armstrongem (2016) tvrdi, Ze v dneSni dobé videa také dulezitou formou
komunikace firmy se svymi zakazniky. V dneSni dobé firmy vytvafi videa, ktera pak
umistuji na sveé internetové stranky nebo socialni média. Takova videa mohou byt
vytvafena z fady duvodu a za nejriiznéjSim ucelem od instruktazné-vzdélavacich

,how-to* videi az po PR videa a propagacni spoty (Kotler, Armstrong, 2016).

Podle Joel D. Galbraitha (2004) mize dobfe zpracovany vzdélavaci obsah ve formé
videa komunikovat informace stejné dobfe jako osoba lektora nebo vyucujiciho. Pro

videomateridly koncipované formou tutoriald, l1ze vyuZit nejriznéjSich funkcionalit,
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které dnesni internetové prehravace umoziuji a podporit tak tzv. ,aktivni sledovani’™

vzdélavaciho obsahu ve formé videomaterialu. Podle NextThought Studios (2019),

vyuzitim vzdélavacich videomateriall ziskavaji nejen studenti, ale také ucitelé a

pfidruzené instituce.

NextThought Studios (2019) dale uvadi nékteré vyhody vyuziti videi v procesu

vzdélavani. Tyto vyhody |ze rozdélit do tfi kategorii — vyhody pro studujici, vyhody

pro vyucujici.

Vyhody pro studujici

Videa poskytuji umocnény smyslovy zazitek oproti tist€énym materialiim.
Vedle zrakového smyslu pusobi videa také na smysl sluchovy a tim nam

umoznuji vnimat sdéleni tak, jako vnimame vétSinu kazdodennich interakci.

Videa Ize zastavit a také opétovné prehravat kolikrat je potfeba. Diky tomu

zvySuji zachovani znalost.

Videa jsou zdroj, ktery mize byt dosazen odkudkoli s pfipojenim na internet

a jsou pfistupna na mnoha zarizenich — notebook, tablet, smartphone.

Vyhody pro vyucujici

Videa zvySuji zajem studentl, coz zvySuje jejich zapojeni v ramci vyuky a

lepSi vysledky — zapamatovani si.

Videa usnadnuji moznost vzdaleného uceni. Studenti mohou byt osloveni

z celého svéta.

Videa umoznuji nastavit analytické sledovani nékterych proménnych, které
lze dale vytvofit pfi vytvareni efektivnéjSino vzdélavaciho materialu —
sledovani poctu zobrazeni, délky zobrazeni, procento ,pfehrani“ videa
(NextThought Studios, 2019).

7 Sledovani vzdélavaciho obsahu, pii kterém tomuto obsahu vénujete svou plnou pozornost a
soucasné také musite interagovat (napf. dostavate otazky, na které musite hledat odpovédi a
odpovidat).
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3 Prakticka cast

V ramci této kapitoly bude predstavena spoleénost SKODA AUTO a.s. (dale jen
SKODA AUTO) a oddéleni After Sales Training, které ma v souasné dobé projekt
vzdélavani koncovych zakaznikd v kompetenci. Dale bude nastinén proces, jakym
zpUsobem by chtéla spolednost SKODA AUTO realizovat vzdélavani koncovych
zakazniku a také bude popsan pristup k tvorbé vzdélavacich videi, které v sou€asné
dobé v postupnych vinach spoleénost SKODA AUTO produkuije.

3.1 Zakladni informace o spoleénosti SKODA AUTO a.s.

Spoleénost SKODA AUTO vznikla vroce 1895. Dnes patfi mezi nejstar$i a
nejvyznamnéjsi automobilky na svété. Puvodem ryze Ceska firma se v roce 1991
spojila s némeckym koncernem Volkswagen a diky tomuto spojeni se brzy rozvinula
zlidra na domacim trhu v mezinarodné UuspésSného vyrobce automobill.
V soucasné dobé aktivné plsobi na vice nez 100 trzich a zakaznikim nabizi celkem

osm modelovych fad.

Spole&nost SKODA AUTO prodala za rok 2018 celkem 1 253 741 vozl. Nejvétsimi
trhy jsou pro spole¢nost Cina, Némecko, Ceska republika, Rusko a Velka Britanie.
Nejvétsi trzni podil drzi spole€nost v regionu stfedni Evropa, kde ovlada 18,3 % trhu
(véetné Ceské republiky).

Pfedmétem cCinnosti spole€nosti je pfedevSim vyvoj, vyroba a prodej automobild.
Vedle toho se také firma soustfedi historicky i na tzv. poprodejni aktivity, kam spada
vyroba a prodej originalnich dilG a pfisluSenstvi a poskytovani servisnich sluzeb
prostfednictvim své dealerské a servisni sité (tato sit' neni soucasti spoleCnosti

SKODA AUTO - jedna se o samostatné ekonomické subjekty).
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Na obrazku nize jsou naznaceny pocty prodanych vozu za rok 2018 pro jednotlivé

modely z modelového portfolia spoleénosti SKODA AUTO.
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Zdroj: (Upraveno dle SKODA AUTO a.s., 2019)

Obr. 3 Grafické zpracovani poétu prodanych vozu spoleénosti SKODA AUTO a.s. za rok
2018

3.1.1 Strategie spoleénosti SKODA AUTO a modelova ofenziva

Spole&nost SKODA AUTO v poslednich letech prochazi zasadni proménou, kterou
reaguje na stale se zrychlujici prostfedi automobilového primyslu a jeho zasadni
transformaci. Tato transformace prostiedi je vyvolana pfedevSim vyznamnym
technologickym pokrokem a dostupnosti technologickych zafizeni a sluzeb na nich

nabizenych.
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Za tim G&elem si spoleénost SKODA AUTO v roce 2015 definovala tzv. Strategii
2025, ve které nastavila jednotlivé kroky smérovani firmy do roku 2025. Zakladnimi
pilifi této strategie jsou elektromobilita, digitalizace, nové obchodni modely, rozvoj

trhud, kapacit a zvySovani vykonnosti.

Samoziejmé se jedna o pruznou strategii, ktera je schopna reflektovat zmény, které

mohou nastat v ramci dynamického vyvoje prostiedi.

Spoleénost SKODA AUTO ma v planu do roku 2022 uvést na trhy, na kterych
operuje, 32 novych modell z nichz 10 bude elektrifikovanych. V roce 2019 uvedla
spoleénost svij viibec prvni hybridni model SKODA SUPERB iV. Zaroven také
uvedla své prvni plné elektrifikovany viiz, a to SKODA CITIGO iV.

3.1.2 Sluzby mobility spoleénosti SKODA AUTO

Budoucnost automobilového priamyslu naznacuje zasadni proménu odvétvi a
vyzvy, na které bude muset spoleénost SKODA AUTO reagovat. Spoleénost
SKODA AUTO se proto musi transformovat. Kromé& vyrabéni automobilt se také

musi zacCit soustfedit na poskytovani sluzeb mobility.

V soucCasné dobé cast nastupujici generace bude chtit byt plné mobilni, ale nema
potfebu viz vlastnit. ReSenim této otazky je pro spoleénost SKODA AUTO
prostfednictvim dcefiné firmy SKODA AUTO DigiLab sluzba s nazvem HoppyGo.
Tato sluzba pracuje na principu carsharingu a spojuje majitele vozidel s témi, ktefi
maji zajem o jejich pronajem a pouziti. Zarover dcefina firma SKODA AUTO
DigiLab se podilela se studenty z prazskych univerzit na vyvoji a realizaci unikatni
platformy Unigway, kterou v fijnu roku 2018 zacali pouzivat studenti vybranych
prazskych vysokych Skol.

Vedle projektd zaloZzenych na principu carsharingu se spoleénost SKODA AUTO
také soustfedi na projekty chytrého parkovani ve méstech nebo propojeni
konkrétnich sluzeb mobility a integrovaného dopravniho systému hromadné
dopravy (SKODA AUTO a.s., 2019).
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3.2 Zakladni informace o oddéleni After Sales Training

Oddéleni After Sales Training ma v ramci svého plasobeni ve struktufe spole€nosti
SKODA AUTO nékolik dulezitych GkolG. Jednim z hlavnich ukol(l je zajisténi
kompetenci v servisni siti SKODA AUTO v tuzemsku a zahraniéi. Veliky daraz je
kladen na poskytovani inovativnich a uspokojivych feSeni v oblasti tréninku a
pfipravovat pro spolupracujici partnery efektivni a relevantni nabidku Skoleni, ktera

vychazi z pozadovanych kompetenci u konkrétniho dealera kdekoliv na svété.

Oddéleni After Sales Training se vyznamné podili na vytvareni kvalifikacniho
procesu pro jednotlivé kompetence v dealerské siti a vSechny tyto aktivity zarover
koresponduji se standardy vzdélavani, které jsou zakladem pro nastavené procesy

sledovani a ovérovani kvality v dealerske siti (sit sluzeb a personalu).

DalSim ukolem a dulezitou aktivitou oddéleni After Sales Training je tvorba obsahu
pro jednotlivé kurzy a Skoleni. Oddéleni After Sales Training také zodpovida za
realizaci tréninkd technickych, netechnickych a IT dovednosti. Vedle toho také toto
oddéleni poskytuje svym zakaznikim a partnerim kvalitni sluzby a zazemi, které

mohou vyuzivat v jejich Skolicich centrech.

Mezi dalSi Cinnosti tohoto oddéleni patfi napfiklad certifikace a recertifikace
zahrani¢nich lektort, vyvoj a sprava e-learningovych systému, vyvoj Skolici
strategie a jeji implementace, vytvareni Skolici metodiky, reporting proskolenosti

sité a také vyvoj a realizace novych komunikaénich cest a kanala.

V poloviné roku 2018 byl pfidan do kompetenci tohoto oddéleni zcela novy projekt.
Tento projekt byl definovan pfimo vrcholovym managementem firmy a oddéleni

After Sales Training pfinesl zcela nove vyzvy.
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3.3 Zakladni informace o projektu B2C Training

Jak uz bylo uvedeno vySe, B2C Training je projekt, ktery vznikl pfimo u vrcholového
managementu firmy. Ti dospéli k nazoru, Ze je nutné zacit zakaznika vzdélavat o
produktech a sluzbach, které spoleénost SKODA AUTO nabizi.

3.3.1 Vychozi situace projektu B2C Training

Vychozi situace projektu byla zaloZzena na nasledujicich pfedpokladech:

e Dnesni vozy, které spole¢nost SKODA AUTO produkuje, jsou vic a vic
sofistikované vzhledem ke vSem funkcionalitam vozu a doplfiujicim sluzbam,
které spoleCnost nabizi (asistenCni, bezpecnostni a komfortni systémy a
sluzby SKODA Connect?).

o Nové funkcionality a sluzby, které spoleénost SKODA AUTO nabizi jsou pro

zakazniky slozité a Casto nevi, jak je pouzivat nebo Ze je ve voze vibec maji.

¢ Tyto funkcionality jsou nabizeny zakaznikim se zna&nou marzi a spole¢nosti
SKODA AUTO tak unika potencialni zisk.

Vychozi situace byla definovana a v tento okamzik bylo nutné nastavit cile projektu.
SpiSe nez tvrdé cile, které by byly zaloZzeny na tvrdych datech se projektovy tym
rozhodl zvolit cile mékké, které jsou obecné obtiznéji méfitelné. Vzhledem k tomu
ale, Ze se jedna o vzdélani, které je obecné slozité méfitelné, byla tato situace

nevyhnutelna.

3.3.2 Cile projektu B2C Training
Cile projektu byly definovany nasledovné. NiZe jsou vypsany pfimé/primarni cile

projektu:
e Zajistit povédomi o vybaveé konkrétniho vozu, konkrétniho zakaznika.
e Ukazat zakaznikovi benefity, které mu vyuzivani specifické funkcionality
v jeho voze pfinasi.

e Naucit ho, jak specifickou funkcionalitu spravné pouzivat.

8 Reseni od spole¢nosti SKODA AUTO a.s., které nabizi zakaznik(im sledovat dtleZité informace o
jejich voze prostrednictvim aplikace chytrého telefonu nebo internetového portalu. Zaroven Ize
prostfednictvim aplikace nebo internetového portalu nastavit a ovladat vybrané funkcionality vozu.
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Byly definovany i nepfimé/sekundarni cile projektu:

e Zvysit zastavbovost komunikovanych funkcionalit. (Podil zakazniku, ktefi si
konkrétni komunikovany asistent objednaji do svého dalSiho vozu.)

e Zvysit prolongaci sluzeb SKODA Connect. (Zakaznik ma v dnesni dobé pfi
koupi nového vozu tyto sluzby automaticky na 1 rok zdarma. Po uplynuti 1
roku mu je nabidnuto si tyto sluzby za poplatek prodlouZit. Podil zdkaznika,

které si tyto sluzby prodlouzi je maly).

3.3.3 Definovany proces projektu B2C Training

Podle definovanych cilG bylo nutné stanovit proces, jak bude spole¢nost SKODA
AUTO zakazniky vzdélavat. Pfi stanovovani procesu se snazili clenové
projektového tymu vyuzit mista v pribéhu zakaznického procesu, v ramci kterych
se doposud pfili§ nebo vibec nekomunikovalo. Diraz byl kladen na to, aby tato
komunikace nezapadla v mnozZstvi emaild, které spole¢nost SKODA AUTO
zakaznikovi posila pfi a po prodeji nového vozu. V Ceské republice je napfiklad
zakaznik po koupi nového vozu kontaktovan spoleénosti SKODA AUTO celkem
11krat b&€hem prvniho roku vlastnictvi vozidla.

PFi stanovovani procesu komunikace musel projektovy tym také uvazit zpusob a
Casovy okamzik, kdy sbirat data, ktera jsou potfeba pro takovouto komunikaci. Pro
tuto komunikaci jsou potfeba dva typy dat.

1. Data o zakaznikovi — jméno, pfijmeni, emailova adresa a VIN vozu.
2. Data o voze — soubor PR ¢&isel® a VIN vozu.

Tato data je pak nutné spojit, tak aby doslo kvytvoreni vazby
VOZIDLO=ZAKAZNIK. Spojujicim znakem je v tomto pfipadé VIN vozidla.

V momentg, kdy je vytvofena vazba VOZIDLO=ZAKAZNIK, je mozné na zékaznika
komunikovat. V tomto momenté totiz vime, ktery zakaznik si koupil, ktery viiz a také
s jakou vybavou. Diky komplexni logice vytvofené na zakladé PR Cisel pfifazenych
konkrétnim vzdélavacim obsahim pak mizeme konkrétnimu zakaznikovi poslat

pouze jemu relevantni obsah pfisluSici jeho konkrétnimu vozu. Toto se déje

% Interni oznaceni vybavovych prvka, ze kterych se viz sklada.
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v parovacim nastroji, ktery kombinuje vazbu VOZIDLO=ZAKAZNIK a pfislusné

vzdélavaci obsahy a generuje unikatni emailovou komunikaci na zakaznika.

S ohledem na vySe uvedené nastavil projektovy tym proces, podle kterého mél byt
vzdélavaci obsah rozesilan celkem ve tfech okamzicich, nasledovné:

1. Zakaznik je v konfiguratoru SKODA AUTO a konfiguruje si sviij novy viz.

2. Viz je vyroben a béhem 1 tydne az 1 mésice dojde k jeho pfedani. Zédkaznik
se téSi na svUj vUz a jeho prvni jizdu.

3. 1-2 tydny po tom, co byl viz pfedan zakaznikovi u nékterého z dealera.
Zakaznik se seznamuje se svym vozem a je ochotny se ucit a ziskavat nove

informace o funkcionalitach a sluzbach, které jeho viiz nabizi.

Tento proces, v€etné naznaceni ziskavani potfebnych dat, je ilustrovan na obrazku

nize.
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Obr. 4 Proces komunikace na zakaznika v ramci projektu B2C Training véetné procesu

ziskdvani potfebnych dat

3.3.4 Forma komunikace projektu B2C Training

Na zakladé reSerSe studii tykajicich se aktivni a efektivni komunikace dospél
projektovy tym k zavéru, ze nejefektivnéjsi formou komunikace bude pro potreby
tohoto projektu forma kratkych a zabavnych videi. Konkrétni podoba videi byla
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definovana spoleéné s marketingovym oddélenim spoleénosti SKODA AUTO. To

se pfiklonilo ke kombinaci hranych a animovanych videi.

Jak uz bylo zminéno v predeslé kapitole, proces komunikace na zakaznika byl
stanoven tak, ze bude komunikovano celkem ve tfech okamzicich. Z toho divodu

byly stanoveny 2 typy videi.

Prvni typ, tzv. ,Introduction content®, ktery bude komunikovan v ramci konfiguratoru
a v momenté pred pfedanim vozu, bude ve formé& kratkych hranych videi bez
doprovodného slovniho komentafe. Cilem téchto videi je hlavné ukazat
zakaznikovi, které zajimavé vybavové prvky v pfipadé konfiguratoru mize mit nebo
pfipadné jiz ma ve svém voze, pokud si jiz svlj viz objednal a eka na néj. Zaroven
je také témito videi cileno na to, aby ukazaly hlavni benefity, které konkrétni
funkcionalita nebo sluzba vozu pfinasi zakaznikovi v jeho kazdodennim zivoté a

uvédomoval si pfidanou hodnotu konkrétnich vybavovych prvka.

Druhy typ, tzv. ,Explanatory content®, ktery bude komunikovan na zakaznika
v momenté po predani vozu, bude ve formé& kratkych animovanych videi
s doprovodnym slovnim komentafem pro lepSi vysvétleni a jednodussi pochopeni.
Cilem téchto videi je ukazat zakaznikovi, jakym zpusobem si nastavit a ovladat
funkcionality nebo sluzby v jeho konkrétnim voze. Hlavni diraz je kladen na to, aby
bylo video dostatecné vysvétlujici a edukativni pro Siroké publikum s ohledem

na vék a obecné znalosti zakazniku.

Dulezité je zminit, Ze zakaznikim jsou komunikovany oba typy obsahu, pfiCemz
jsou vzdy komunikovany obsahy na stejné funkcionality. Zakaznik tak dostane prvni

a druhy typ videa na jednu konkrétni funkcionalitu nebo sluzbu, kterou ma ve voze.

Na obrazku nize jsou naznaCeny okamziky komunikace a konkrétni typy

komunikovanych videi v nastaveném procesu.
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Obr. 5 Proces s naznaéenymi okamzZiky komunikace véetné konkrétnich typi

komunikovanych videi

NiZe na obrazku je ukazano zpracovani obou typl videi na jednu funkcionalitu.

V tomto pfipadé se jedna o funkcionalitu Virtualni pedal™°.

" |

A
«

Zdroj: (Interni materialy SKODA AUTO a.s.)

Obr. 6 Ukazka zpracovani videi (Typ 1 — Introduction content)

0 Funkcionalita, diky které Ize otevfit pate dvefe vozu bezdotykové — pouze pohybem nohy pod
zadnim naraznikem vozu (za predpokladu, ze se kli¢ od vozu nachazi v blizkosti vozu).
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Zdroj: (Interni materialy SKODA AUTO a.s.)

Obr. 7 Ukazka zpracovani videi (Typ 2 — Explanatory content)

3.3.5 Unikatnost projektu B2C Training

V nékolika ohledech je tento projekt pro spole¢nost SKODA AUTO unikatni. Nize
budou pojmenovany konkrétni unikatnosti projektu B2C Training, kterymi také

budou shrnuty hlavni myslenky tohoto projektu.

Prvni unikatnosti tohoto projektu je fakt, Ze je to vibec poprvé, co spoleCnost
SKODA AUTO komunikuje vzdélavaci obsah proaktivné. Az do této doby byla
jakakoliv komunikace ohledné zajimavych funkcionalit a sluzeb pasivni. Zakaznik

musel vyhledavat a ziskavat vzdélavaci obsah z rliznych zdroju z vlastni iniciativy.

Druhou unikatnosti je fakt, Ze komunikace bude mimo jiné také probihat v tzv.
waiting period, tedy v dobé&, kdy zakaznik ¢eka a téSi se na svuj viz.

Treti unikatnosti je fakt, ze vubec poprvé bude komunikace na zakaznika
personalizovana podle vybavy jeho konkrétniho vozu. Zakaznik bude dostavat
pouze jemu a jeho vozu relevantni vzdélavaci obsah. Nestane se tak napfiklad, ze
zakaznik dostane vzdélavaci obsah na funkcionalitu ,Lane Assist‘, pokud ve svém

voze tuto funkcionalitu nema.
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4 Vyzkumna ¢ast

V nasledujici ¢asti prace bude popsan vlastni prazkum, ktery byl uskuteénén za
uselem méfeni efektivity vzdélavacich videi produkovanych firmou SKODA AUTO.
Vedle samotné vzdélavaci efektivity téchto videi byly zkoumany i dalSi aspekty
zpracovani videi, jako napfiklad rychlost a srozumitelnost komunikovanych
informaci a vhodna volba grafického zpracovani. V ramci této Casti bude také
pfiblizen vécny a €asovy harmonogram prizkumu, formulace hypotéz, vyhodnoceni

dotazniku, interpretace vysledkd prizkumu a navrh a doporuceni pro praxi.

4.1 Vécny a ¢asovy harmonogram prazkumu

Vécny harmonogram popisuje cely proces prizkumu vcéetné pfistupu k tvorbé
dotazniku, zpUsobu sbéru dat, vyhodnoceni dotazniku a pfistup k navrhu vlastniho

doporuceni pro praxi.

4.1.1 Proces pruzkumu

Prizkum byl realizovan vramci pfedem definovaného standardniho procesu

v nasledujicich fazich:
e pfiprava dotazniku,
e sbér dat,
e vyhodnocovani dat,
e interpretace vysledkl prizkumu,

e navrh vlastniho doporuceni.

4.1.2 Cile prizkumu

Hlavnim cilem tohoto prizkumu je analyzovat vzdélavaci efektivitu téchto videi pro
rizné vékové skupiny a pohlavi populace. VedlejSim cilem je ovéfit, jakym
zpusobem jsou pfijimany jednotlivé aspekty produkovanych videi a také posbirat
navrhy a doporuceni respondentu tykajici se dalSich témat, které Ize podle nich

touto formou komunikace sdilet.
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4.1.3 Pristup a tvorba dotazniku

Pro tento prizkum byl cely dotaznik rozdélen do tfi zakladnich ¢asti. Prvni ¢ast byla
zpracovana formou pfipadové studie a zaméfovala se zkoumani vzdélavaci
efektivity videi. Druha €ast byla koncipovana jiz formou standardnich otazek a byla
zameéfena na sledovani konkrétnich aspektl zpracovani videi. Treti ¢asti pak bylo
sledovano rozdéleni respondentt podle definovanych kritérii.

Jak jiz bylo uvedeno vysSe, prvni Cast dotaznikového Setfeni byla koncipovana
formou pfipadové studie. Ugastnici, ktefi vyplfiovali dotazniky byli zasazeni do
situace, Ze jsou zékazniky spolecnosti SKODA AUTO a objednali si novy viz
SKODA SUPERB. Zazivali stejnou situaci, jako kazdy zakaznik, ktery si objedna
vlastni konfiguraci nového vozu. Museli ¢ekat, az bude viz vyroben. V ramci
pfipadové studie jim bylo oznameno, Ze jim do emailové schranky pfisla zprava,
ktera mimo jiné obsahovala také prvni sérii videi (kratka hrana videa komunikovana
pred predanim vozu), ktera jim osvétlila nékteré zajimavé vybavové prvky jejich
nového vozu. V dalSi Casti jim bylo oznameno, ze doslo k pfedani jejich nového
vozu a urcity ¢as uz vuz pouzivaji. Do emailové schanky jim opét pfiSla zprava
s druhou sérii videi (kratka animovana videa komunikovana po predani vozu), ktera
jim vysvétlila moznosti nastaveni a ovladani konkrétnich komunikovanych
vybavovych prvkd vozu. Dale byli zasazeni do situaci, které muze zazit kazdy
z fidi¢l a bylo sledovano, zda se naudili vyuzivat plny potencial svého vozu — tzn.
zda jsou schopni identifikovat, ve kterych situacich Ize vyuzit konkrétni funkcionality

a sluzby vozu.

V druhé casti byly standardnimi otazkami sledovany aspekty zpracovani videi.
Konkrétné bylo sledovano, jak byli respondenti spokojeni s volbou kombinace
hranych a animovanych videi. Dale bylo sledovano, jestli informace byly pro
respondenty podany dostateCné srozumitelné a zaroven také, jestli rychlost
informaci byla vhodné zvolena. V posledni oteviené otazce byly sbirany naméty,
které by respondetni uvitali k dalSimu zpracovani a komunikovani v ramci tohoto

typu komunikace.

V posledni ¢asti dotazniku bylo sledovano rozdéleni respondentl podle konkrétnich
kritérii. Kritéria byla celkem tfi. Prvnimi dvéma kritérii bylo pohlavi a vék. Tretim
kritiriem pak bylo rozdéleni podle toho, zda jsou aktivnimi Fidi€i, popfipadé kterou

znacku vozu respondenti v sou€asné dobé vlastni nebo nejvice vyuzivaji.
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Kompletni dotaznik Ize nalézt v Pfiloze 1 — Dotaznik.

4.1.4 Sbeér dat

Pro sbér dat bylo vyuzito internetového dotaznikového feSeni od spoleCnosti
Google. Jednim z hlavnich davodu k vyuZiti tohoto typu dotaznikového FeSeni byl
fakt, ze spoleCnost Google umoznuje jednoduchou implementaci videi, respektive
URL odkazu na videa, do téla dotazniku. Zaroven tento typ feSeni umozniuje
jednoduchy export dat ve formatu MS Excel. Data byla sbirana formou ankety a
nasledné byla tato data roztfidéna a ocisténa pro potfeby tohoto prizkumu.

4.1.5 Casovy harmonogram prizkumu

Data byla sbirana v obdobi od 18. — 29. listopadu 2019 a bylo osloveno celkem 219

respondentu.

Vlastnimu sbirani dat pro potfeby prizkumu pfedchazel pfedvyzkum, na kterém
byla ovéfena srozumitelnost otazek pouzitych v dotazniku a také to, jestli se

formatovani dotazniku zobrazuje spravné.

4.2 Formulace hypotéz
Na zakladé stanovenych cilu prizkumu byly definovany nasledujici hypotézy:

H1: Existuje zavislost mezi efektivitou vzdélavani videi produkovanych spole¢nosti
SKODA AUTO pro potfeby vzdélavani koncovych zakaznikd a vékem

zakaznikd.

H2: Existuje zavislost mezi efektivitou vzdélavani videi produkovanych spolecnosti
SKODA AUTO pro potieby vzdélavani koncovych zakaznikd a pohlavim

zakaznikd.

H3: Alespon jedna tfetina dotazované populace by uvitala, kdyby videa pro
komunikaci pfed a po pfedani vozu byla jednotna (pfed a po pfedani stejny typ

videi — animovana/hrana).

H4: Pro alesponi jednu tfetinu respondentl z vékové skupiny 58-80+ byla rychlost

informaci pfilis rychla.

41



H5: Videa produkovana spoleénosti SKODA AUTO pro potfeby vzdélavani
koncovych zakaznik( jsou nejvice efektivni pro respondenty z vékové
skupiny 58—-80+.

4.3 Vyhodnoceni dotazniku a testovani hypotéz

Prizkumu se zuc€astnilo celkem 219 respondentd. Dle rozfazujicich otazek
v posledni Casti dotazniku byli respondenti rozfazeni do nékolika skupin podle
stanovenych Kritérii.

4.3.1 Rozdéleni podie véku

Respondenti byli rozdéleni do tfi skupin podle véku. Absolutni etnost respondentu
rozdélenych podle kritéria véku popisuje nasledujici tabulka.

Tab. 2 Rozdéleni respondentt podle kritéria véku

Veék: Pocet respondetn:
18-37 let 94
38-57 let 75
58-80+ let 48

Zdroj: (Vlastni zpracovani)
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4.3.2 Rozdéleni podle pohlavi

Respondenti byli také rozdéleni podle pohlavi. Absolutni Cetnost respondentd

rozdélenych podle kritéria pohlavi popisuje nasledujici tabulka.

Tab. 3 Rozdéleni respondentt podle kritéria pohlavi

Pohlavi: Pocet respondentu:
Muz 96
Zena 121

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

4.3.3 Testovani hypotéz H1 a H2

Pro testovani hypotéz H1 a H2 byl pouZit chi-kvadrat test nezavislosti v kontingencéni
tabulce.

Podle Hindlse a kol. (2018) je dulezité pfi zkoumani vztahl mezi dvojicemi
kategorialnich proménnych v prvni fadé ovéfit samotnou existenci téchto vztaha.

Za tim uCelem se da vyuzit testu nezavislosti v kontingencni tabulce.

K vyuziti tohoto testu je potfeba naplnit zakladni pfedpoklady tykajici se udaju

v kontingencni tabulce:

o Udaje byly ziskany tfidénim dajti o jednotkach, které tvofi vzorek rozsahlé
populace.

o Udaje byly potizeny prostym nahodnym vybé&rem.

Kontingen¢ni tabulka je specialnim typem tabulky, ktera znazoriuje sdruzené
rozdéleni Cetnosti dvou proménnych a vyuzivaji se pravé ke zkoumani vztaht mezi
dvéma kategorialnimi proménnymi zejména pfi zpracovani dotaznikovych Setreni.
Tyto kategorialni promé&nné mizeme oznadcit napfiklad znak A a B, kdy znak A ma

r variant a znak B ma s variant.

PFfi sestavovani kontingencni tabulky postupujeme takovym zpusobem, Ze
uspofadame data do tabulky tak, Ze fadky tabulky jsou tvofeny kategoriemi jednoho

znaku A, ktery ma r variant a stejné tak i sloupce tabulky jsou tvofeny kategoriemi
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druhého znaku B, ktery ma s variant. Jednotliva poliCka vysledné tabulky pak
predstavuji kombinaci kategorii dvou znaku — tato poli¢ka jsou oznaCovana nj. Prvni
index vyjadfuje i-tou variantu znaku A a druhy index vyjadfuje r-tou variantu znaku
B. Oznaceni n; pak vyjadfuje soucCet vSech Cetnosti v i-tém Fadku a stejné pak

oznaceni n;vyjadfuje soucet vSech Cetnosti v j-tém sloupci.

Chi-kvadrat test nezavislosti zkouma existenci vztahu mezi proménnymi v populaci.
Za tim ucCelem se pfi tomto testovani pracuje s hypotézami. Hypotézy jsou

definovany v tomto tvaru:
HO:  Znaky jsou nezavislé
H1:  Znaky jsou zavislé (non HO)

Po nadefinovani hypotéz se pracuje s kontingenéni tabulkou a proménnymi.
Porovnavaiji se Cetnosti pozorovanych proménnych (n;) s oCekavanymi proménnymi
(n’j) — takové hodnoty proménnych, které lze oCekavat v pfipadé neexistence

zavislosti (tedy platnosti HO).

OcCekavané proménné ziskame vypocCtem podle nasledujiciho vzorce.
Pron’, kde i=1,2,..,raj=1,2, ..., splati

n.. = np*n;
15 n -

(1)
n';; — oCekavané Cetnosti
n; — soucet Cetnosti v i-tém fadku

n; — soucet Cetnosti v j-tém sloupci

n — soucet Cetnosti ve vSech fadcich a sloupcich
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Pro testovani zavislosti je pouzivana pouzivana testova statistika G, ktera se

vypocita nasledovné:

(nij—n'yj)?
G = Z?=1 Z§=1#- (2)

nij
G — testova statistika
r — pocet Fadku kontingenc&ni tabulky (pocet kategorii konkrétniho znaku)
i=1,2,3,...,r
s — pocCet sloupcu kontingenc&ni tabulky (pocCet kategorii konkrétniho znaku)
j=1,2,3,...,s
n;; — pozorované Cetnosti

n';; — oCekavané Cetnosti

Plati-li nulova hypotéza a souCasné jsou oCekavané Cetnosti v poliCkach tabulky
dostatecné velké —tj., kdyz n’; > 5, pak ma testova statistika G pfiblizné chi-kvadrat

rozdéleni s (r— 1)(s — 1) stupni volnosti.
Kriticky obor ma v tomto pfipadé, pokud zvolime hladinu vyznamnosti a, tvar
nasledujici:
We ={g;9 > xi_o[(r —D(s — DI} (3)
W, — kriticky obor na hladiné vyznamnosti «
g — hodnota testové statistiky G
x%_, — kvantil chi-kvadrat rozdéleni na hladiné vyznamnosti 1 — «
r — pocet Fadku kontingenc&ni tabulky (pocet kategorii konkrétniho znaku)

s — pocCet sloupcu kontingen&ni tabulky (pocCet kategorii konkrétniho znaku)
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Vypoctenou testovou statistiku G porovname s kvantilem chi-kvadrat rozdéleni.
Plati-li nasledujici rovnice:

G>xia, (4)
G — testova statistika

x%_, — kvantil chi-kvadrat rozdéleni na hladiné vyznamnosti 1 — a

pak zamitame HO a sledované znaky jsou zavislé (Hindls a kol., 2018).

Na zakladé vySe uvedeného postupu byly prfezkoumany hypotézy H1 a H2

nasledovné:

Hypotéza H1

HO: Neexistuje zavislost mezi efektivitou vzdélavacich videi produkovanych
spoleénosti SKODA AUTO pro potfeby vzdé&lavani koncovych zakaznikd a

vékem zakazniku.

H1: Existuje zavislost mezi efektivitou vzdélavacich videi produkovanych
spoleénosti SKODA AUTO pro potieby vzdélavani koncovych

zakazniki a vékem zakaznik.

V prvnim kroku bylo nutné roztfidit data tak, aby s nimi Slo dobfe pracovat.
Respondenti byli tedy roztfidéni do skupin podle véku a podle vysledku prizkumu
prvni ¢asti dotazniku, ktera byla koncipovana formou pfipadové studie a zamérovala
se na vzdélavaci efektivitu videi. V ramci této ¢asti odpovidali respondenti celkem
na 8 otazek, pfiCemz jedna otazka nebyla v ramci dotazniku hodnocena. Celkem
tedy mohli respondenti odpovédét spravné 7 otazek.
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Respondenti byli na zakladé spravnosti svych odpovédi v prizkumu a kritéria véku
rozdéleni do kontingenc¢ni tabulky nasledovné:

Tab. 4 Kontingenéni tabulka pozorovanych ¢etnosti — rozdéleni respondentt dle kritéria

véku a uspésnosti v testové casti

Rozdéleni podle poctu spravné zodpovézenych
Rozdéleni podle otazek
veku 76 5-4 3-0 Souget
18-37 49 37 10 96
38-57 43 29 3 75
58-80+ 40 8 0 48
Soucet 132 74 13 219

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Ocekavané Cetnosti byly vypocteny podle nasledujiciho vzorce (uvedeny pouze pro
ukazku 3 vypocty, postup je stejny u vSech poli v tabulce):

, _nl*n1_96*132_5886
R

, _nl*n2_96*74_3244
m2 n 219 ’

, N3 * N3 48*13_285

a3 n 217

Vysledky teoretickych Cetnosti byly sestaveny do nasledujici tabulky:

Tab. 5 Kontingenéni tabulka ocekavanych cetnosti — rozdéleni respondenti dle kritéria véku

a uspésnosti v testové casti

Rozdéleni podle poétu spravné zodpovézenych
Rozdéleni podle otazek
veku 7-6 5-4 3-0 Souget
18-37 57,86 32,44 5,70 96
38-57 45,21 25,34 4,45 75
58-80+ 28,93 16,22 2,85 48
Soucet 132 74 13 219

Zdroj: (Vlastni zpracovani)
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Hodnota testové statistiky G je v tomto pfipadé nasledujici:

_ (49 —57,86)? N (37 — 32,44)2 e (0 — 2,85)2
N 57,86 32,44 2,85

= 17,60

Kriticky obor na hladiné vyznamnosti 5 % (a=0,05) se stupni volnosti ma nasledujici

hodnotu:
We =1{9:9 > 230s[3 —1DB = DI} = {g; g > x50s[41} = {g; g > 9,49}
PFi zvolené hladiné vyznamnosti 5 % je kritickd mez x§ o5 = 9,49.

Po dosazeni do rovnice a porovnani testové statistiky G s kvantilem chi-kvadrat
rozdéleni G > x§o5 ,tzn. 17,60 > 9,49, je vidét, Ze rovnice plati a Ize zamitnout
hypotézu HO. Plati tedy alternativni hypotéza H1 a lze prohlasit, ze efektivita
vzdélavacich videi produkovanych spoleénosti SKODA AUTO pro potieby

vzdélavani koncovych zakaznikl zavisi na véku respondent.
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Hypotéza H2

HO: Neexistuje zavislost mezi efektivitou vzdélavacich videi produkovanych
spoleénosti SKODA AUTO pro potfeby vzdé&lavani koncovych zakaznikd a

pohlavim zakaznika.

H2: Existuje zavislost mezi efektivitou vzdélavacich videi produkovanych
spoleénosti SKODA AUTO pro potieby vzdélavani koncovych

zakaznik( a pohlavim zakazniku.

V prvnim kroce bylo opét nutné data roztfidit tak, aby mohla byt pouzita k tomuto
statistickému Setfeni. Respondenti byli tentokrat roztfidéni do skupin podle pohlavi
a podle vysledkd prizkumu prvni €asti dotazniku, tedy podle pocCtu spravné
zodpovézenych otazek.

Na zakladé spravné zodpovézenych otazek a pohlavi byli respondenti rozdéleni do
kontingencni tabulky nasledovné:

Tab. 6 Kontingenéni tabulka pozorovanych ¢etnosti — rozdéleni respondenti dle kritéria

pohlavi a uspésSnosti v testové casti

Rozdéleni podle poétu spravné zodpovézenych
Rozdéleni podle otazek
pohlavi 7-6 5-4 3-0 Souget
Muz 59 35 2 96
Zena 73 39 11 123
Soucet 132 74 13 219

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Ocekavané cetnosti byly opét vypocteny podle nasledujiciho vzorce (uvedeny
pouze pro ukazku 3 vypocty, postup je stejny u vSech poli v tabulce):

ny*n; 96 x 132

M= T =g - 2786
, _nl*n2_96*74_3244
e C I
, _n3*n3_123*13_730
M3 = = T 719 U
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Vysledky teoretickych Cetnosti byly sestaveny do nasledujici tabulky:

Tab. 7 Kontingenéni tabulka ocekavanych ¢etnosti — rozdéleni respondenti dle kritéria véku

a uspésnosti v testové casti

Rozdéleni podle poétu spravné zodpovézenych
Rozdéleni podle otazek
pohlavi 7-6 5-4 3-0 Souget
Muz 57,86 32,44 5,70 96
Zena 74,14 41,56 7,30 123
Soucet 132 74 13 219

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Hodnota testové charakteristiky G je v tomto pfipadé nasledujici:

(59 — 57,86)2 (35 — 32,44)2 (11 — 7,30)2
= b =467
57,86 32,44 7,30

Kriticky obor na hladiné vyznamnosti 5 % («=0,05) se stupni volnosti ma nasledujici

hodnotu:
We =1{9:9 > 23052 —1DB = DI} = {g; g > 1505121} = {g; 9 > 599}
PFi zvolené hladiné vyznamnosti 5 % je kritickd mez x§ o5 = 5,99.

Po dosazeni do rovnice a porovnani testové statistiky G s kvantilem chi-kvadrat
rozdéleni G >X§,95 tzn. 4,67 » 599, je vidét, ze rovnice NEplati, tudiz plati
hypotéza HO. Lze prohlasit, Ze neexistuje zavislost mezi efektivitou
vzdélavacich videi produkovanych spoleénosti SKODA AUTO pro potieby

vzdélavani koncovych zakaznikd a pohlavim zakazniku.
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4.3.4 Testovani hypotéz H3 a H4

Testovani hypotéz H3 a H4 vychazelo z druhé Casti dotazniku. Touto Casti byly
sledovany konkrétni aspekty zpracovani videi, spokojenost respondentl s volbou

kombinace hranych a animovanych videi a také srozumitelnost informaci ve videu.

Hypotéza H3

Hypotéza H3 sledovala spokojenost respondentd s kombinaci hranych a

animovanych videi:

H3: Alespon jedna tretina dotazované populace by uvitala, kdyby videa pro
komunikaci pred a po predani vozu byla jednotna (pfed a po predani
stejny typ videi — animovana/hrana).

Potvrzeni Ci vyvraceni této hypotézy Ize pfimo navazat na jednu konkrétni otazku
z druhé casti dotazniku. Otazka, na kterou respondenti odpovidali bud ANO nebo
NE, byla v dotazniku polozena takto:

Prali byste si, aby druha ¢ast nyni animovanych videi nahradila v budoucnu
také videa s herci?

Absolutni i relativni €etnosti odpovédi je vidét v tabulce nize:

Tab. 8 Struktura odpovédi na otazku ¢. 3 (2. ¢ast dotazniku) — respondenti rozdéleni dle

kritéria pohlavi

Odpoveédi respondentt | Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost

ANO 53 24 %
NE 166 76 %
Soucet 219 100 %

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Z vysledku odpovédi je vidét, Ze se hypotéza H3 nepotvrdila. S kombinaci hranych
a animovanych videi byly spokojeny vice jak tfi ¢tvrtiny respondentt — pfesné 76 %.
Naopak 24 % lidi si mysli, ze komunikace by méla byt jednotna, i vysvétlujici

animovana videa by méla byt hrana.
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Hypotéza H4
Hypotéza H4 sledovala spokojenost respondentl z nejstarSi vékové skupiny
58— 80+ s rychlosti informaci ve videich:

H4: Pro alespon jednu tretinu respondenti z vékové skupiny 58-80+ byla

rychlost informaci pfilis rychla.

Potvrzeni €i vyvraceni této hypotézy lze opét pfimo navazat na jednu konkrétni

otazku z druhé Casti dotazniku, ktera byla poloZena takto:

Jak byla pro Vas pro rychlost informaci ve videu prijatelna?

Na tuto otazku méli respondenti moznost vybrat odpovéd z nasledujici Skaly:
e naprosto pfijatelna,
e pfijatelna,
e spiSe prfijatelna,

e spiSe nepfijatelna,

naprosto nepfijatelna.

Za nevyhovujici rychlost informaci ve videich — pfilis rychlé — byly povazovany

11 11

odpovédi ,spiSe prijatelna®, ,spiSe nepfijatelna®, ,naprosto neprijatelna“.

Na tuto otazku odpovédélo celkem opét 219 respondentd, ale v prvni fadé bylo
nutné vybrat pouze relevantni data — odpovédi respondentt z vékové skupiny 58—
80+.
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Z vékové skupiny odpovédélo celkem 48 respondentd s nasledujici strukturou

odpovédi uvedenou v tabulce nize:

Tab. 9 Struktura odpovédi na otazku ¢. 6 (2. ¢ast dotazniku) — respondenti pouze z vékové
skupiny 58-80+

Rozdéleni podle véku
Odpovédi respondentt
58-80

Naprosto pfijatelné 8
Pfijatelné 40
Spise pfijatelné 0
SpiSe nepfijatelné 0
Naprosto nepfijatelné 0
Soucet 48

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Z tabulky vySe je patrné, Ze ani jednomu zrespondentl se nejevila rychlost

informaci nevyhovujici — pfilis rychlé.

4.3.5 Testovani hypotézy H5
Hypotéza H5 nebyla na rozdil od hypotéz H1, H2, H3 a H4 definovana pred

zapocetim prizkumu. Tato posledni hypotéza H5 byla definovana po pfezkoumani

dil€ich vysledkd prizkumu. Autor prace se rozhodl tuto hypotézu zafadit z toho

ddvodu, aby si potvrdil pfedpoklad, ktery se pfed zapoc€etim prizkumu nejevil jako

realny.

H5: Videa produkovana spoleénosti SKODA AUTO pro potieby vzdélavani
koncovych zakazniku jsou nejvice efektivni pro respondenty z vékové
skupiny 58-80+.

K potvrzeni této hypotézy byla zvolena jednoducha metodika, a to porovnani
relativnich Cetnosti vysledkl spravnosti odpovédi respondentl v prvni Casti
dotazniku. Respondenti byli samozifejmé rozdéleni podle véku do pfislusnych
vékovych skupin. Rozdéleni respondent(, v€etné absolutnich i relativnich ¢etnosti

spravnosti odpovédi jsou uvedeny v Tab. 10 nize.
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Tab. 10 Kontingencni tabulka absolutnich a relativnich ¢etnosti — rozdéleni respondentt dle

kritéria véku a uspesnosti odpovédi v testové Casti

Rozdéleni podle poctu spravné zodpovézenych
Sleni otazek
ROZd?,lgEL podle 5 2 30 Soucet
Abs. €. | Rel. €. | Abs. €. | Rel. €. | Abs. €. | Rel. ¢&.
18-37 49 51 % 37 39 % 10 10 % 96
38-57 43 57 % 29 39 % 3 4% 75
58-80+ 40 83 % 8 17 % 0 0% 48
Soucet 219

Zdroj: (Vlastni zpracovani)

Z tabulky lze vyCist, ze nejlépe odpovidali respondenti z vékové skupiny 58—80+.
Celkem 83 % respondentu z této skupiny ziskalo plny po€et nebo uspéli s jednou
chybou. Pro porovnani tohoto vysledku dosahlo 57 % respondenti z vékové
skupiny 38-57 a nejhlre v tomto ohledu dopadli respondenti ze skupiny 18-37, kde
tohoto vysledku dosahlo pouze 51 %.

Na zakladé porovnani relativnich Cetnosti spravnosti odpovédi Ize oznacit hypotézu
H5 jako platnou. Plati, Ze videa produkovana spoleénosti SKODA AUTO pro
potieby vzdélavani koncovych zakaznikii jsou nejvice efektivni pro
respondenty z vékové skupiny 58—-80+.

4.4 Interpretace vysledki

Provedeny priizkum ukéazal, Ze videa produkovana spoleénosti SKODA AUTO pro
potfeby vzdélavani koncovych zakaznikl jsou pro tento ucel vhodna a zvysuji miru
znalosti zakazniku o konkrétnich komunikovanych funkcionalitach a sluzbach, které
spoleénost SKODA AUTO nabizi. Tento prizkum vSak odhalil pfipominky
respondentt, které by méla spole¢nost SKODA AUTO zvazit a zapracovat. Tyto
pripominky se tykaji jak formy zpracovani videi, tak i procesu komunikace v ramci

vzdélavani koncového zakaznika.

Prizkum ukazal, Ze existuje zavislost mezi vzdélavaci efektivitou komunikovanych
videi a v&kem respondentl. Spole¢nost SKODA AUTO by méla tomuto faktu
pfizpUsobit proces komunikace a vzdélavani koncovych zakaznikd pfiblizit riznym
vékovym skupindm zakaznikd. Zaroven se na zakladé tohoto prizkumu ukazalo, Ze

tato komunikace a forma komunikovaného obsahu ma nejvétsi vzdélavaci potencial
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u vékové skupiny 58-80+, coz bylo zkoumano az jako dodateCna hypotéza po
prezkoumani dilich vysledka prlizkumu. Divodem pro tuto skute¢nost muze byt
fakt, Ze mira soustfedéni je u této vékove skupiny vyssi, nez u vékové skupiny 18—
37. Zaroven lidé ve vékové skupiné 58-80+ nejsou Casto tolik zahlceni vSude
pfitomnym obsahem a podnéty virtualniho prostredi (socialni sité).

Tento prlzkum nepotvrdil zavislost mezi vzdélavaci efektivitou komunikovanych
videi a pohlavim respondent(i. Znamena to, Zze spoleénost SKODA AUTO nemusi
zohlednovat toto kritérium v ramci procesu komunikace a vzdélavani koncovych

zakaznikd.

Prizkum také dale ukazal, Ze vétSina respondentu tohoto prizkumu byla spokojena
s kombinaci hranych a animovanych videi — pfesnéji pouziti hranych videi pro prvni
Cast komunikace, tedy pro predstaveni funkcionalit a sluzeb a pak pouziti
animovanych videi pro druhou ¢ast komunikace, tedy pro vysvétleni a nastaveni
ovladani funkcionalit a sluzeb. Cast respondentd, presné 24 % z 219 respondentdl,
ale vnima tuto kombinaci jako nevhodnou a radéji by videa sjednatila.

Zaroven v otevienych otazkach respondenti uvadéli relevantni doporuceni v oblasti
grafiky videi. Respondenti by uvitali, kdyby u animovanych videi byla naznacena
ruka nebo prst uzivatele, ktery ovlada a nastavuje konkrétni funkcionalitu nebo
sluzbu. DalSi konkrétni doporuceni se tykalo animovaného videa, které
komunikovalo funkcionalitu ,park distance control“. Podle jednoho z respondentu by
mélo video zobrazovat trajektorii pfedniho nebo zadniho narazniku misto prednich
nebo zadnich kol. Respondenti uvadéli, Ze animovana videa pusobi levnym
dojmem. Za velmi relevantni Ize povazovat pfipominky respondentu, ktefi by radi,

aby u videi byla moznost zapnuti titulkd.

Podle pfedem definovanych hypotéz autor prizkumu pfedpokladal, ze tento proces
a forma komunikace bude alespon CasteCné a v urcitém ohledu nevyhovujici pro
respondenty z vékové skupiny 58-80+. Autor prizkumu vedle horSich vysledk
v prvni — testové — Casti dotazniku prfedpokladal také vyhrady této vékové skupiny
vuci rychlosti informaci ve videich. Tento pfedpoklad se nepotvrdil, protoze vSichni
respondenti z vékové skupiny 58—80+ odpovédéli, ze rychlost informaci ve videich
pro né byla bud naprosto pfijatelna nebo prijatelna. Opét se potvrdilo, Ze tento

proces a forma komunikace je pro tuto vékovou kategorii naprosto vyhovujici.
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V ramci otevienych otazek byli respondenti také dotazovani na témata, ktera by
uvitali vramci tohoto procesu a formy komunikace. Respondenti zmifiovali

nasledujici témata:

e parovani telefonu pres bluetooth a dulezitost vyuzivani systému hands-

free,
e upeviovani pfidavnych nosi¢u a dalSich externich zafizeni,
e hustota servisni sité SKODA AUTO a jeji moznosti,

e vysvétleni ESC a dalSich stabilizaénich systému a vysvétleni chovani vozu

v urcitych situacich,

e tematické informace o voze (rady vztahujici se k ro€nim obdobi, konkrétnim

situacim — napf. co délat prfed dovolenou),

e navody k provedeni zakladnich oprav na voze (vyména Zarovky, vyména

kola, nahusténi pneumatik v zavislosti na terénu nebo nakladu),
e témata tykajici nastupujici elektromobility,

e schéma a funkce jednotlivych €asti motorového prostoru (napf. kde najdu

kapalina do ostfikovacu),
e prvky Simply Clever'?,
e aktivace a nastaveni rtznych jizdnich profil(i'3,
e bezpecnostni prvky konkrétniho vozu,

e dalSi zajimava fakta o vybavé a moznostech konkrétniho vozu.

" Systém umoziiujici sparovani mobilniho telefonu s vozem a diky tomu telefonovat
prostfednictvim reproduktor(i a mikrofonu ve voze bez nutnosti drzeni telefonu v ruce.

12 Simply Clever prvky jsou praktické a chytré detaily, které zakaznik(m zpfFijemniuji pouzivani
vozu. (Pfikladem takového prvku muze byt destnik usschovany ve dvefich fidice).

13 Moderni vozy SKODA AUTO umozfiuji uZivateliim nastaveni chovani vozu presné podle jejich
pfedstav. Lze nastavit napfiklad odezvu na plynovy pedal, nastaveni automatické pfevodovky,
tuhost fizeni nebo tuhost tlumicl vozu.
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4.5 Vlastni navrhy a prakticka doporuceni

Na zakladé interpretace vysledkl popsanych vySe, budou v této &asti uvedeny
konkrétni navrhy a doporudeni, jak mlze spoleénost SKODA AUTO svym
zakaznikum pfiblizit format a proces komunikace v ramci vzdélavani koncovych

zakaznikl o funkcionalitdch a sluzbach, které spole¢nost SKODA AUTO nabizi.

Prizkum ukazal, Ze nejmens&i miru efektivity vzdélavani méla tato forma a proces
komunikace u vékové skupiny 18-37. To znamena potencial a prostor pro
spoleénost SKODA AUTO k adaptovani procesu komunikace této vékové skupiné.
Jednou z moznosti adaptovani komunikace této vékové skupiné je pfesunuti
komunikace na jiné online platformy, napfiklad na socialni sité prostfednictvim
prispévkl. Tato forma komunikace je ovSem velmi komplikovana z hlediska
personalizace, tedy komunikace pouze vzdélavaciho obsahu na koncové
zakazniky, ktery je relevantni pro jejich konkrétni viz. DalSi formou komunikace jsou
personalizované zpravy prostfednictvim online aplikaci pro zasilani zprav jako
napfiklad WhatsApp, Viber nebo v Ciné velmi rozsiteny WeChat. Na t&chto
platformach pro zasilani zprav Ize relativné snadno personalizovat komunikaci se
zakaznikem a diky tomu posilat pouze vzdélavaci obsah relevantni konkrétnimu
vozu zakaznika. Zaroven zakaznici ve vékoveé skupiné 18-37 tyto platformy
intenzivné vyuzivaji a jsou na nich snadno dosazitelni, vedle toho vénuji zakaznici
z této vékové skupiny témto platformam vétsi miru soustfedéni.

Prizkum dale ukazal, Ze zakaznici vyzaduji kvalitn&jsi a uZzivatelsky pfivétivéjsi
zpracovani animovanych videi pro druhou ¢ast komunikace, tedy pro vysvétleni a
nastaveni ovladani funkcionalit a sluzeb. Videa, ktera zobrazuji nastaveni
funkcionality v infotainmentu vozu, mohou zobrazovat alespofi naznaceni ruky nebo
prstu uzivatele, ktery obrazovku ovlada. Videa by také méla obsahovat moznost

zapnuti titulku.

Tato forma a proces komunikace vzdélavacich obsahlt se nemusi omezovat pouze
na komunikaci v ramci konfigurace vozu a pak pfed a po pfedani vozu. Vzhledem
k tématam, ktera zakaznici uvedli jako vhodné pro tento typ komunikace, by mohla
komunikace probihat neustale v ramci pfedem definovanych pravidel na zakladé
komunikovaného tématu. Timto zpdsobem by mohla spole¢nost SKODA AUTO
vést neustaly dialog se zakaznikem a zvySovat tak miru své zakaznické

spokojenosti. Je ovSem dulezité zajistit vhodnou intenzitu a periodicitu komunikace.
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Zakaznici by také méli mit moznost shlédnout vSechna videa tematicky rozdélena a
uloZzena na jednom misté, kde se ktémto videim mohou vracet v pfipadé, ze
potiebuji opét presné informace o konkrétnich funkcionalitach nebo sluzbach
spoleénosti SKODA AUTO. To by mohlo byt napfiklad na oficialnich strankach
spoleénosti SKODA AUTO, kde uz neni nutné vzdélavaci obsah personalizovat viéi
konkrétnimu zakaznikovi a vozu. Zakaznici, ktefi by se na tyto stranky pravidelné
vraceli, by mohli dostavat timto zpasobem informace o novych funkcionalitach a
sluzbach spoleénosti SKODA AUTO a tim by vznikal potenciél, Ze by si zakaznici
pfi koupi nhového vozu mohli dokoupit dalSi nadstandardni vybavu, kterou ve svém

souCasném voze v soucasné dobé& nemaji.
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Zaver

Bakalaiska prace se zabyvala analyzou vzdélavacich videi produkovanych
spoleénosti SKODA AUTO a.s. pro potfeby projektu vzdé&lavani koncovych
zakazniku. Vzhledem ke stale se zrychlujicimu a transformujicimu se prostredi
automobilového primyslu je vice nez dulezité zajistit, aby zakaznici znali
funkcionality a sluzby, které spoleénost SKODA AUTO a.s. prostfednictvim svych

vozU nabizi.

Hlavnim cilem této prace bylo analyzovat vzdélavaci efektivitu téchto videi pro rizné
vékove skupiny a pohlavi populace. VedlejSim cilem pak bylo ovéfit, jakym
zpusobem jsou pfijimany jednotlivé aspekty produkovanych videi a také posbirat
navrhy a doporuceni respondentu tykajici se dalSich témat, které Ize podle nich

touto formou komunikace sdilet.

K naplnéni téchto cild byla definovana obsahova struktura prace sestavajici se
z teoretické a praktické Casti. Jednalo se pfedevSim o tyto Casti:

e zpracovani teoretickych vychodisek témat vzdélavani dospélych, digitalni

vzdélavani a pouZiti videi v procesu vzdélavani,

e predstaveni spoleénosti SKODA AUTO a.s. priblizeni soucasné situace

v automobilovém odvétvi,
e predstaveni oddéleni After Sales Training,

e predstaveni projektu vzdélavani koncovych zakaznikl ve spoleCnosti
SKODA AUTO a.s. — B2C Training,

e analyza videi produkovanych spoleénosti SKODA AUTO a.s. pro potieby
tohoto projektu,

stanoveni navrhi a doporu€eni vztahujicich jak k videim, tak i k procesu

vzdélavani koncovych zakaznik( ve spol. SKODA AUTO a.s.

Prizkum ukazal, Zze videa produkovana pro potieby této komunikace jsou k tomuto
uCelu vhodna. Nicméné, zaroven byly odhaleny skuteCnosti a pfipominky
respondenttl, které by méla spoleénost SKODA AUTO a.s. zvazit a zapracovat. Tyto
skuteCnosti a pfipominky se tykaly jak formy zpracovani videi, tak i procesu

komunikace vzdélavani koncového zakaznika.
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NejzasadnéjSim poznanim této prace je fakt, Ze tato forma online/digitalni
komunikace je podle vysledkl prizkumu nejvhodnéjsi pro vékovou skupiny 58—-80+,
pro kterou ma tento proces a forma komunikace nejvétsi vzdélavaci hodnotu.
Naopak nejmensi vzdélavaci hodnotu ma tento proces a forma komunikace pro

vékovou skupinu 18-37.

Tento pruzkum neprokazal zavislost mezi vysledky vzdélavaci hodnoty a pohlavim
respondentd. Pohlavi respondentl tak nema vliv na vzdélavaci hodnotu tohoto typu

komunikace.

Prizkum se dale soustfedil na jednotlivé aspekty videi. Ukazalo se, ze 76 %
respondentd hodnotilo kladné kombinaci hranych a animovanych videi pro rizné
okamziky a ucely komunikace. V ramci prizkumu byly sesbirany nékteré uziteCné
aspekty, které by mély byt zohlednény pfi vytvareni novych videi pro potreby této
komunikace (viz. kapitola 4.4 Interpretace vysledku).

Na zakladé vysledkd prizkumu navrhnul autor prace nasledujici opatfeni, které

povedou ke zlepSeni procesu a formy komunikace:

e Adaptace procesu komunikace pro vékovou skupinu 18-37. Pfeneseni
komunikace na jiné online platformy (socialni sité, online aplikace pro

zasilani zprav).

o KvalitnéjSi zpracovani animovanych videi — ,Explanatory content®. (konkrétni

pfipominky viz. kapitola 4.5 Vlastni navrhy a prakticka doporuceni).

e RozsSifeni stanoveného procesu komunikace vzdélavaciho obsahu
z komunikace v ramci konfiguratoru a pak pfed a po pfedanim vozu i o
obdobi, kdy uz uzivatel viz vlastni a vyuziva a v tomto obdobi komunikovat

tematicky zaméreny obsah.

e Umisténi vSech vzdélavacich videi na vefejné pristupnou online platformu,

kam se zakaznici mohou vracet.
Autor prace Vvéfi, ze podnéty, které vyplynuly diky zpracovani této prace budou
alespon Caste€né pouzity pfi vytvareni novych videi pro potfeby této komunikace —
vzdélavani koncového zakaznika ve spoleénosti SKODA AUTO a.s. Zarover autor
doufa, Ze okolnosti v brzké dobé umozni zapracovat i podnéty tykajici se procesu
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komunikace — zejména adaptace komunikacnich platforem a nastaveni okamziku

komunikace riznym vékovym skupinam.
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Priloha 1 Dotaznik

Dobry den,

Predem bych Véam chtél podékovat za odhodléni vypinit tento dotaznik k mé bakalarské praci. V
ramci mé bakalarské prace hodlam zkoumat vzdélavaci efektivitu videi, na jejichZz produkci jsem se
do znaéné miry podilel a které by mély pomoct zakaznikiim SKODA AUTO lépe znat produkty této

znacky.

Tento dotaznik bude jiny nez ty, které jste zvykli béZné vyplriovat. Na zacatku musim také rict, Ze
vyplnéni tohoto dotazniku Vam zabere v porovnani s ostatnimi o malinko vic éasu. VéFfim, nicméné,
Ze to bude stat za to a Ze Vas to bude bavit. Pri vyplfiovani dotazniku budete mit mozZnost shlédnout

videa, které pfed Vami jesté nikdy nikdo nevidél. A dokonce v nékterych hraji i ja.

PohodIné se usadte a miZzeme zacit.

Predstavte si, prosim, nasledujici situaci. Pravé odchazite od svého oblibeného prodejce vozu
SKODA AUTO, kde jste si pravé objednali Vas novy viiz. Upiné novy SKODA Superb, viajkova lod
znacky a vibec to nejlepsi, co mlze tato znacka nabidnout. Dohodli jste si s prodejcem, ze Vas viz

bude mit tu nejlepsi vybavu, jakou maze tento model nabidnout.

UZ nyni se nemUzete dockat, az se poprvé projedete ve Vasem novém voze. Jenomze Cekani je
nekonecné. UZ chcete zazZit ten pocit, jaké to je opfit se do pohodinych koZzenych sedacek, citit tu
vuni nového vozu, nastartovat motor a seSlapnout plynovy pedal a ujizdét vstfic dobrodruzstvi, které
diky svému novému vozu zaZijete. Ale stale nic. AZ najednou jednoho dne vam pfistane ve vasi

emailové schrance zprava.
Gratulujeme! Vas novy viz pravé sjel z vyrobni linky.
Mily zakazniku,

predem bychom Vam chtéli podékovat za projevenou duvéru, kdyz jste si zakoupili viz od
spolecnosti SKODA AUTO. Jsme presvéddeni, e se svym novym vozem zaZijete spoustu
prijemnych zazitkd. Vas viz byl pravé vyroben a Vy miZete ocekavat v prubéhu pristich tydnd, ze
Vas bude kontaktovat VVas prodejni partner SKODA AUTO, u kterého jste si viiz objednali.

Abychom Vam usnadnili seznamovani se s VaSim novym vozem, pfipravili jsme pro Vas sérii
vybranych videi, které Vam pomohou poznat nékteré zajimavé funkcionality a sluzby, ktery Vas viz

nabizi.

Méjte, prosim, na paméti, Ze cilem tohoto emailu je Vas pouze seznamit s vybranymi funkcionalitami,

0 kterych jsme pfesvédéeni, Ze Vam usnadni Vas kaZdodenni Zivot s Vasim novym vozem.

Tym SKODA AUTO vzdélévani zakaznika
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Front Assist
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Virtual Pedal

® \irtual pedal stage 1
e P J

Po par dnech se ve Va&i emailové schrance objevi dal3i zprava. Tentokrat od Vadeho dealera. Zve

Vas na pfedani Vaseho nového vozu.

A je to tu! Kone¢né mate sv(lj novy viz doma. Nékolikrat béhem dne jen tak pfistoupite k oknu,
poodhrnete zaclonu a mrknete na toho Vaseho milacka, jak stoji zaparkovany v fadé aut podél

silnice. Vas soused jen tiSe zavidi.

Kazdé rano jezdite se svym novym vozem do prace, uz si vSiml i Vas $éf a z néjakého pro Vas

neznamého divodu se na Vas v posledni dobé usmiva vic a vic.

Jenze, kazdé rano jezdite se svym novym vozem do prace, ale stale nevite, k éemu Ze to jsou
vSechny ty packy a €udliky a Fikate si, jak si mdzu nastavit vSechny ty super funkce, o kterych se

zminovali v tom prvnim emailu?

Kdyz v tom Vam v emailové schrance pfistane dalSi zprava.
Pojdte se seznamit s Vasim novym vozem!

Mily zakazniku,

Je to uz tyden, co se seznamujete s Vasim novym vozem. Jisté uz jste objevili vSechny zajimavé

funkcionality a sluzby, které Vam Vas novy viz nabizi.

Jako spolec¢nost, které opravdu zaleZi na jejich zakaznicich, si chceme byt jisti, Ze Vy jako zakaznik

vyuzivate plny potencial Vaseho vozu.

Pripravili jsme proto pro Vas dal3i sérii vybranych videi, které Vam pomohou s ovladanim nékterych

zajimavych funkcionalit a sluZeb, které Vam Vas viz nabizi.

Méjte, prosim, na paméti, Ze Vam zde posilame pouze vybrané funkcionality, o kterych jsme

pfesvédcéeni, Ze Vam usnadni Vas kazdodenni Zivot s Vasim novym vozem.

Tym SKODA AUTO vzdélévani zakaznika
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Front Assist

®) front assist stage 2
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Prehrat pozdéji  Sdilet

60 > Km/h

Park Distance Control

‘ park distance control stage 2 Y »
Prehrat pozdéji  Sdilet

72



Virtual Pedal

virtual pedal stage 2

Nyni se m{izeme vénovat vlastnimu dotazniku. Prosim Vas, abyste odpovidali jako odpovédny fidi¢,
ktery chce vyuzit plny potencial svého vozu — veskeré funkcionality a sluzby, které vz nabizi ma

aktivované.
Pfedstavte si, prosim, opét nasledujici situaci.

Je brzy rano. Presnéji 4:00 a vy musite vyjet, abyste stihli jednani na druhém konci republiky. S
sebou musite naloZit hodné véci — reklamni materialy, projektor, reprezentativni pfedméty.

Prichazite k vozu a mate plné ruce. Klicek mate v batohu, ktery mate na zédech.
1) Co v tomto okamziku udélate? *

a. V8echny véci si odlozim na stfechu vozu, tak abych si mohl sundat batoh ze zad, naSel klice,

odemkl a otevfel dvefe zavazadlového prostoru.

b. Véci nemusim odkladat, viiz se odemkne a zaroven se oteviou dvere zavazadlového

prostoru, pokud plynule kopnu nohou pod zadnim naraznikem vozu.

c. Véci nemusim odkladat, viiz se odemkne automaticky, pokud pfiblizim kli¢ k pfednim

dvefim na strané fidiCe. Otoc¢im se tedy zady k vozu a viz se odemkne.

Viyrazili jste na cestu a vsude je jeSté tma. Jste unaveni a zapominéte zapinat a vypinat dalkova

svétla. Kvili tomu Vas Casto problikavaji protijedouci fidi¢i a vy uz zacinate byt nevrli.
2) Co v tomto okamziku udélate? *
a. Vypnu délkova svétla a pojedu na potkavaci, abych neoslfoval protijedouci fidice.

b. Dalkova svétla si budu zapinat pouze na dlouhych rovnych usecich, kde vidim s

dostateCnym pFedstihem vozidla pfed sebou.

c. Aktivuji pfisluSnou funkci a viz automaticky vypind a zapina dalkova svétla, tak abych

neoslfioval protijedouci Fidice.
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Pokracujete v jizdé, dostali jste se na dalnici a pomalu zac¢ina houstnout provoz. Ke vsemu Vam
zacalo svitit vychéazejici slunce do oci.

3) Co v tomto okamziku udélate? *
a. Sklopim si slunecni clonu na stropnici vozu, popf. si nasadim slunecni bryle a pokracuji v
jizde.
b. Zastavim na nejblizSi benzinové stanici, dam si kdvu a po¢kam, az slunce vyjde nad obzor.

c. Po aktivovani pfislusné funkce vz automaticky snizi propustnost ¢elniho skla. Diky tomu
mohu bezpeéné pokracovat v cests8.

Na dalnici uz je opravdu husty provoz. Koukéte do zpétnych zrcatek, abyste védéli, co se déje za

vami. Pfed Vami pofad nékdo brzdi. Jizda zacdina byt nebezpecéna.
4) Co v tomto okamziku udélate? *

a. Prestanu koukat do zpétnych zrcatek. Provoz za mnou mé neohrozi, musim sledovat, co se

déje pfede mnou.

b. Prfestanu koukat do zpétnych zrcéatek, prostor za mnou je monitorovan a v pfipadé nebezpedi
(vozidlo za mnou se bude pfiblizovat pfili§ rychle), viz automaticky zapne varovné
smérovky. Mohu se v klidu soustfedit na provoz na silnici.

c. Mohu se v klidu soustfedit na provoz na silnici, sledovat i provoz za mnou a v pfipadé potteby

nebo nebezpedi pred vozidlem nebo stfetu viz zacne automaticky brzdit.

Konecéné se dalnice trochu uvolnila a vy mizZete aspori trochu pridat a dohnat ztraceny ¢as. Abyste
dohnali ¢as, pfejizdite asto z pruhu do pruhu.

5) Co v tomto okamziku udélate? *

a. Priprejizdéni z pruhu do pruhu sleduji zpétna zrcatka a pamatu;i si, kolik a ktera vozidla byla

za mnou. Diky tomu vim, jestli je bezpeéné prejet nebo ne.

b. Pfipfejizdéni z pruhu do pruhu sleduji pouze zpétna zrcatka, to mi sta&i k tomu, abych védél,

jestli je bezpeéné prejet nebo ne.

c. Pripfrejizdéni z pruhu do pruhu sleduji zpétna zrcatka a pro jistotu se i otacim hlavou, abych

se podival do strany, jestli je bezpe&né prejet nebo ne.

Dorazili jste do cile. Pohodiné jste zaparkovali na firemnim parkovisti a jdete na jednani. Jednani
dopadlo dobre, ale kvili navazujicim dotazum vyrazite zpét velmi pozdé. Ke vSemu Vas na parkovisti

zablokovali firemni dodavatelé. Mate na vyjeti jen velmi malo mista.
6) Co v tomto okamziku udélate? *

a. Poprosim ucastniky jednani, aby mi ukazali a pomohli s vyparkovanim, popfipadé pockam

na firemni dodavatele az odjedou a pak pohodIné vyparku;ji.
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Diky asistentim ve voze aktivuji vyparkovavaci funkci, ktera viiz pfesné vyparkuje, aniz bych

do néj musel nastoupit. Po vyparkovani nastoupim a vyrazim.

Diky asistentim ve voze aktivuji vyparkovavaci funkci, kterd& mé vizualné a akusticky o

pfekazkach v blizkosti vozu. Po vyparkovani vyrazim.

Vyrazite domu, ale jeSté predtim, nez dojedete na dalnici, na displeji vozu se Vam zobrazi cervena

kontrolka, o které nevite ani co znamena. Viz nahle vypiSe na displeji informaci ,,Nepokracujte v

jizde*®

7) Co v tomto okamziku udélate? *

a.

Pokracuji v jizdé. Mam upIné novy viiz, zfejmé to je néjaka chyba. VyfeSim to az zitra, az
budu doma.

Zastavim vozidlo a aktivuji sluzbu, ktera mé okamzité spoji s operatorem, ktery mi pomuze

vyresit cely problém po telefonu, popfipadé zafidi odtah vozu.

Zastavim vozidlo a aktivuji sluzbu ve voze, kterda mé& podrobné z reproduktor(i a pomoci

animaci na displeji instruuje, jak mam postupovat pfi opravé vozu.

V3e se vyrfeSilo. Dojedete na dalnici, nastavite tempomat a pohodiné se opfete do pohodinych

sedacek Vaseho nového vozu. Byl to narocny den a na Vas zacina prichazet unava.

8) Co v tomto okamziku udélate? *

a.

b.

Nebudu zastavovat. V pfipadé nebezpeci mikrospanku mé viiz pfedem upozorni.

Zastavim na benzince, oplachnu si obli¢ej a koupim si kavu. Pfipadné si chvilku zdfimnu ve

voze na parkovisti a pak budu pokracovat.

Nebudu zastavovat. Snizim rychlost a budu se drzet pouze v pravém pruhu, tak abych
nemusel zbyteéné prejizdét z pruhu do pruhu, také si sniZim teplotu ve voze, aby se mi

nechtélo tolik spat. V pfipadé mikrospanku za mé viz pfevezme fizeni a ja budu v bezpedi.

Gratuluji! Dojeli jste v pofadku do cile. Byl to ale zajimavy den!

Nize prosim odpovézte na zékladni otazky tykajici se zpracovani videi:

1. Jak jste byli spokojeni s grafickym zpracovanim videi (kombinace hranych a animovanych videi)?

a.

b.

velmi spokojeni
spokojeni

spiSe spokojeni
spiSe nespokojeni

velmi nespokojeni
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2. Mate pro nas v oblasti grafiky videi néjaké doporuceni?
3. Prali byste si, aby druha ¢ast nyni animovanych videi nahradila v budoucnu také videa s herci?
a. ano
b. ne
4. Byly pro Vas informace ve videu srozumitelné? *
a. naprosto srozumitelné
b. srozumitelné
C. spiSe srozumitelné
d. spiSe nesrozumitelné
e. naprosto nesrozumitelné

5. Pokud jste v pfedchozi otdzce odpovédéli ,spide srozumitelné®, ,spiSe nesrozumitelné“ nebo

.haprosto nesrozumitelné®, pokuste se nize identifikovat davod:
6. Jak byla pro Vas pro rychlost informaci ve videu pfijatelna? *
a. naprosto pfijatelna
b. pfijatelna
C. spiSe pfijatelna
d. spiSe nepfijatelna
e. naprosto nepfijatelna

7. Které dal$i naméty, vedle jizdnich, komfortnich a asistenénich systémi a sluzeb SKODA

Connect, byste uvitali, aby spoleénost SKODA AUTO touto formou komunikovala?

NiZe prosim odpovézte na zakladni otazky o své osobé:
1. Jakeé je VaSe pohlavi? *
a. Muz

b. Zena
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2. Do jaké vékové skupiny patfite? *

a. 18-37
b. 38-57
c. 57-80+

3. Jaky vUz v sou€asné dobé fidite? *
a. nemam vUz/ nefidim
b. SKODA AUTO
c. jiny koncernovy vlz (Volkswagen, Seat, Audi)

d. jiny vz evropské znacky (Mercedes-Benz, BMW, Opel, Peugeot, Renault, Fiat, Alfa Romeo,
.2

e. jiny vuz svétové znacky (Toyota, Kia, Hyundai, Chevrolet, Ford, Honda, Suzuki, ...)

Dé&kuji za Vase odpovédi.
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