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Anotace

Tato bakalarska prace se zabyva roli trenéra pii vycviku obchodnikl ve spole¢nosti
T — Mobile, Ceska republika, a.s. Prace je ¢lenéna do dvou casti, a to do teoretické

a praktické casti.

V teoretické Casti dojde k sezndmeni s jednotlivymi pojmy, které jsou nutné
k pochopeni tématu. Bude se zabyvat teorii ziskavanim znalosti, procesu uceni
a vzdélavani zaméstnanci v podnicich. V posledni teoretické ¢asti bakalaiské prace je

popsana samotna ptiprava, realizace a vyhodnoceni vzdélavani.

V praktické c¢asti dojde k empirickému Setfeni prostiednictvim dotaznikd, jehoz
cilem je zjisténi, jak obchodnici ve spolecnosti vnimaji vyznam vzd€lavani pro jejich

praci.

Kli¢ova slova

analyza vzdélavani, dovednosti, kompetence, kurz, manazer, obchodnik, rozvoj,
Skoleni, schopnosti, trenér, trénink, uceni se, védomosti, vzdélavani zameéstnanct,

znalosti, uceni,



Annotation

This bachelor thesis explores the role of the coach in training traders in T - Mobile Czech
Republic, Inc. The work is divided into two parts, theoretical and practical parts.

The theoretical part will be familiar with the various concepts that are necessary to
understand the topic. It will discuss the theory of knowledge acquisition, learning and staff
training. In the last part of the theoretical part we look at the actual preparation, implementation

and evaluation of education.

In the practical part there is an empirical study through questionnaires, which aims to

determine how traders in society perceive the importance of education for their work.
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UvVOD

Tématem bakalaiské prace je Role trenéra pri vycviku obchodnikii. Toto téma bylo
autorkou zvoleno zejména proto, Ze se sama orientuje na firemni vzdélavani
zamestnanct a je autorkou konceptu rozvoje pro obchodniky, ktery byl implementovan
pred rokem. Autorka by si touto bakalarskou praci rada ovéfila piinos zmény koncepce
Vramci uvodniho a pribézného rozvoje obchodnikli a také jeho vniméani. Diky
vysokému tlaku konkurenc¢niho prostfedi na trhu telekomunikaci je kladen ddraz na
vykon prodejcti, kterého neni lehké bez patfi€nych znalosti dosahovat. Je k tomu
zapotiebi mit fungujici oddéleni lidskych zdrojt, které klade na rozvoj zaméstnanct
stejny duraz jako obchodni oddé€leni na vykony prodejcti. Spole¢nost T — Mobile byla
vybrana z diivodu, Ze se jedna o velkou korporaci, kterd ma vlastni tréninkové centrum,

jehoz prostednictvim zajist'uje rozvoj a vzdélavani celé spolecnosti.

Kvalitni pfisun novych znalosti, investic do rozvoje a vzdélavani zaméstnancl tvori
firm¢ konkurencni vyhodu, ktera je nedilnou soucasti UspéSného podnikani.
Konkuren¢ni vyhodu pak tvofi vzdélani a kompetentni zaméstnanci, ktefi zejména
v poskytovani sluzeb hraji dileZitou roli. Na trhu telekomunikaci dochazi velmi Casto
ke zménam a inovacim a tak je i na trenéry kladen diraz, aby uméli na takové zmény
rychle a pruzné reagovat a uméli je co nejrychleji dorucit klicovym zamé&stnanciim. Je
dilezité, aby méli zaméstnanci tréninkového centra inovativni pfistup k tvorbé skoleni.
Trenéfi musi sledovat aktualni trendy ve vzdélavani a co nejvice se snazit pfibliZit
potfebam zameéstnancll a organizace. Cilem této bakaldiské prace je zjistit, jestli rozvoj,
ktery je vsoucCasné chvili prodejcim poskytovan odpovida jejich ocekavanim
a potfebam. DalSim cilem je zjistit, jestli je pfinos ivodniho rozvoje prodejcti optimalni
a jestli je s nové ptichozimi zaméstnanci pracovano dle rozvojového planu. Rozvojovy
plan pracuje se zaméstnanci tak, aby dochéazelo k systematickému zaskolovani
jednotlivych prodejci. Cilem je odhalit pfipadné mezery v praci s nova¢kem, protoZe

stale dochazi k vysoké fluktuaci na pozicich prodejci.

V teoretické Casti se tato bakalafska prace bude zabyvat teorii, pravidly
a metodikou vzdélavani. Pfiblizime si uskali v pfistupu ke vzd€lavani zaméstnanct.

Vychédzet budeme zejména z publikaci Jana Bartdka, Jiftho Plaminka, Michaela
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Armstronga a Rogera Buckelyho sJimem Caplem. Dale se blize sezndmime se
spolecnosti T — Mobile, jejimi vizemi, oddélenim Tréninkového centra, vzdélavanim

zamestnancl ve spolecnosti a koncepci pro rozvoj obchodnikii na prodejnach.

V praktické Casti se prace bude zabyvat jednotlivymi vysledky z prizkumu na
kvalitu vzdélavani zaméstnancli a prace vedouciho S konzultantem na prodejné pred
a po Skoleni, at’ uz v rozvoji uvodnim — povinném nebo pribézném — dobrovolném.
Z provedeného priizkumu budou vyvozeny zavéry a piipadné navrzena doporuceni pro

zmeénu.
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1 ZNALOSTI

Znalosti jsou jednim ze zakladnich zdroju a stavebnim kamenem kazdé spole¢nosti.
Nékdy jej nazyvame intelektudlnim kapitdlem spolecnosti. Intelektuélni kapital tvoii ve
spolecnosti dulezitou ¢ast a pro spolecnost je zcela zasadni sledovat zasoby a toky
jednotlivych informaci. Znalosti a jejich rozvoj jsou zpravidla pro spolecnost 1 urcitou
konkurenéni vyhodou. Nejvétsi bohatstvi podniku je skryto v lidech. Neni to vSak nic
nového, s knowledge managementem neboli fizenim znalosti jsme se v zakladni podobé
mohli setkat jiz davno, kdyz dochazi k pfedavani znalosti z generace na generaci
Vramci rodinného podniku. Otcové a majitelé podnikd predavali své praktické
dovednosti, ale i obchodni moudrost svym détem. Vyvoj ekonomiky se posouval od
prirodnich zdrojii k intelektudlnimu bohatstvi, a tak byli vedouci pracovnici podniki
nuceni zkoumat obsah znalosti a dovednosti v jejich podnicich. Sledovali také to, jak je
S témito znalostmi nakladdno nebo jakym zplisobem jsou vyuZzivany a propojovany
s procesy V ramci podniku. Rizeni znalosti slouZi ke zlep3eni procesu uéeni a vykonu
v organizaci. Knowledge management se zabyva stavem soucasnych znalosti a
pohybem znalosti mezi zaméstnanci a vyuzitelnosti v ramci podniku. Pohybem je
mysleno, jak znalosti putuji od lidi k lidem nebo od lidi do databaze znalosti. Obecné
bychom tedy mohli shrnout, ze fizeni znalosti je efektivni propojeni téch, kteti védi,
s témi, ktefi v&det potiebuji, a to s pfeménou tacitnich znalosti na znalosti explicitni

formou komunikace a sdileni. V této fazi je role trenéra velmi dilleZitym prvkem.

1.1 POJETI ZNALOSTI

K tomu, aby bylo docileno pozadovaného efektu v predavani jednotlivych znalosti,
je diilezité pro spolecnost a trenéra v&deét, jak jsou jednotlivé typy znalosti ¢lenény a jak
k nim pfistupovat. ,,Brackler (1995) poznamendva: Znalosti jsou mnohostranné a
slozité, protoze jsou konkrétni i abstraktni, implicitni i explicitni, vSeobecné i
individudlni, fyzické i duSevni, rozvijejici se i statické, srozumitelné i zakédované. Cleni
také znalosti do nasledujicich kategorii:

» zakotvené v technologiich, pravidlech a procedurdch organizace;
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vtélené do kultury jako kolektivni moudrost, pribehy, hodnoty a presvédceni,
ztélesnéné V praktickych na cinnosti zalozenych schopnostech a dovednostech
klicovych clenit organizace (tj. pochopené znalosti nebo know how),

koncepcni jako schopnosti pracovat s pojmy a poznavaci dovednosti klicovych

v o . . v 14 . (‘1
Clenu organizace (tj. koncepcni znalosti nebo know how),

Clenéni jednotlivych znalosti 1ze shrnout jako kolektivni moudro zaméstnancti dané

spolecnosti, o které je potieba se d¢lit, aby snimi bylo ve spolecnosti spravné

pracovano. ,,Je uzitecné rozlisovat mezi daty, informacemi a znalostmi:

data jsou tvorena zdakladnimi skutecnostmi — stavebnimi bloky pro informace a
znalosti;

informace data zpracovana tak, ze to dava lidem smysl a ma to pro né vyznam,
jsou K dispozici kazdému, kdo je opravnén se k nim dostat,; jak napsal Drucker
(1988) ,,informace jsou data majici vyznam i ucel “;

znalosti jsou informace uzpiisobené k produktivnimu vyuZiti; jsou osobni a ¢asto
nehmotné a mohou byt prchavé a neuchopitelné — ukol je omezovat, zasifrovat a

v . Vo r Ve 4 ‘(2
rozdélovat je slozity a osidny.

Nejcastéji jsou data, informace a znalosti vysvétlovany na tak jednoduché ¢innosti

jako je peceni chleba. Data jsou suroviny potifebné k peceni chleba, samostatné netvoii

nic a jejich ucel pouziti je samostatné nejasny. Informace jsou zakddované v podobé

receptu, pomoci receptu dostdvdme informace o tom jak ze surovin upéct chleba.

Recept pro nas mé vyznam. Znalost v tomto procesu umoznuje schopnost chleba upéct.

Znalosti dale rozdélujeme na explicitni (oteviené, vylozené), nebo tacitni (skryté,

tiché, mlcici). Explicitni znalosti jsou ty, které jsou zaznamendny, vyjadieny ve

formalnim jazyce a snadno se pfedavaji druhym. Ve spolecnosti mezi explicitni znalosti

fadime procesy, postupy, navody, smérnice a mnoho dal§ich. Explicitni znalosti se

nachdzeji zpravidla v internich systémech, na sdilenych uloZistich ¢i na intranetech

spolecnosti. Tacitni znalosti jsou ty, které jsou jen v hlavach zaméstnancu. Nelze

! ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnovéjsi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd.
Praha: Grada, 2007, 162 s. ISBN 978-80-247-1407-3.
2 ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnovéjsi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd.
Praha: Grada, 2007, 162 s. ISBN 978-80-247-1407-3.
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zajistit, ze dojde vzdy ke stejnému Sifeni informaci a je obtizné je vyjadfit v pisemné
podobé, protoze byly ziskany osobni zkuSenosti daného zaméstnance. Vychazeji ze
znalosti, zkuSenosti a presvédCeni daného zaméstnance. Hlavnim problémem fizeni
znalosti je pfeména tacitnich znalosti na explicitni. Ugelem fizeni znalosti je zmocnit se
podnikové zkuSenosti jednotlivych zaméstnanct a pouzit ji tam, kde to pro spole¢nost
bude nejvyhodnéjsi a nejvynosnéjsi. Spravné fizeni znalosti zajiStuje spolecnosti
obrovskou konkuren¢ni vyhodu a to zejména diky tacitnim znalostem jednotlivych
zamestnancu. ,, Trussler (1998) poznamenava, zZe schopnost shromazdovat, obohacovat
a vyuzivat znalosti se stane béhem nékolika pristich let v mnoha podnicich hlavnim
zdrojem konkurencni vyhody 2 Je dileZité umst znalosti ziskat od zaméstnancil, ktefi je
maji a umét je dale predat zaméstnanciim, kteti je potfebuji. Tato schopnost umoznuje
podniklim ziskévat, pouzivat a vytvafet hodnotu z kreativity a odbornosti svych
zaméstnancl. Pti pfeddvani tacitnich znalosti je kliCova role trenéra, ktery musi umét
ziskané znalosti pfedavat a umét je zachycovat a formulovat tak, aby mohly byt pfedany

ptisluSnym zaméstnanclim.
1.2 PRISTUPY K RIZENi ZNALOSTI

Jak jiz bylo zminéno v ptedchozi kapitole, G€elem fizeni znalosti je ziskat znalosti
od zaméstnanctii a pouzit je tam, kde to pro spole¢nost ma piinos. K tomu, aby se
znalosti dokazaly aplikovat do prostiedi spolecnosti, je potfeba znat jeji jednotlivé

strategie v fizeni znalosti.
Hansen a kol. (1999) identifikovali dva pfistupy k fizeni znalosti.
1.2.1 KODIFIKACNI STRATEGIE

Peclivé sbirani a tfidéni informaci uklddanych do databézi, které jsou snadno
dostupné a pouzitelné pro zameéstnance spole¢nosti. Zejména to byvaji firemni
intranety, sharepointy ¢i sdilené disky. Znalosti jsou explicitni a jsou kodifikovany

metodou ,,0d c¢lovéka k dokumentu®. Kodifika¢ni strategie tedy stoji na vytvareni

¥ ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnovéjsi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd.
Praha: Grada, 2007, 163 s. ISBN 978-80-247-1407-3.
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dokumenti. Znalost je ziskdna od konkrétni osoby ve spolecnosti a je pfeménéna na
znalost, kterd neni zavisld na této konkrétni osobé a je opétovné pouzivdna v ramci
spolecnosti pro ruzné ucely. Pro to, aby mohla byt dale Sifena, je uklddana
Vv elektronické podobé. Ten kdo ji dale bude chtit vyuzit, si ji jen nalezne na pfislusném
misté bez nutnosti potkavat se s vlastnikem znalosti. Tato strategie je nedilnou soucasti
pouzivani informacnich technologii a firemnich intraneti.* V podnikové praxi je pro
takovy dokument zvolena zodpovédna a kontaktni osoba, kterd pravidelné¢ dany proces
aktualizuje, dopliuje informace a v pfipad¢ nejasnosti se na né¢j ostatni zamestnanci

spole¢nosti mohou obracet.

1.2.2 PERSONIFIKACNI STRATEGIE

Personifikacni strategie je Gzce spojena s osobou, kterd tuto znalost vytvofila a je
pfedavana pomoci piimého kontaktu mezi osobami. Je to metoda ,o0d cloveka
k ¢lovéku™ a spociva v predavani tacitnich znalosti. Vyména znalosti je vytvafenim
ruznych siti mezi zaméstnanci a povzbuzovanim piimé komunikace mezi jednotlivci a
tymy. Vyuziva se k tomu nejriznéjSich organizovanych akci od Skoleni, tréninkd,
workshopti a7 po brainstormingy a neformalni setkani.’ Ve spole¢nosti T - Mobile je
tato strategie vyuzivana nejéastéji dvéma sméry a to k obchodnikim a manazerim. Je

zde Cerpano na zéklad¢ zkusenosti jednotlivych zaméstnanct.

Vybér jedné nebo druhé strategie by mél odpovidat konkrétni organizaci na zakladé
oboru, kterému se vénuje a zaroven nastaveni firemni kultury. Kazdy mé jiné moznosti
a dostupné prostiedky. Zalezi na organizaci jak je schopna hledat a rozvijet lidi, ktefi
jsou schopni efektivné pouzivat predavani znalosti ,,od Clovéka k ¢loveku®. Podniky,

které efektivn€ vyuzivaji znalosti, uplatiiuji pfevazné jednu strategii a druhou pak

* ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojii: nejnové&jsi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd.
Praha: Grada, 2007, 163 s. ISBN 978-80-247-1407-3.

> ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnové;jsi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd.Praha:
Grada, 2007, 163 s. ISBN 978-80-247-1407-3.
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pouzivaji k podpofe té prevazujici. SpoleCnosti, které se snazi excelovat v obou

strategiich, riskuji to, ze jim spravné nebude fungovat ani jedna.

Podnik, ktery znalosti vytvaii, ma rozhodujici konkurencni vyhodu. Rozhodujici
vyznam pro vytvareni znalosti ma miseni a vylad’ovani tacitnich a explicitnich znalosti
pomoci procesu ptizptisobovani (tacitni na tacitni), externalizace (tacitni na explicitni),

internalizace (explicitni na tacitni) a slucovani ¢i spojovani (explicitni na explicitni).6

1.3 PRODUKCE ZNALOSTI

V této kapitole budou popsany 3 typy produkce novych znalosti, které jsou dualezité
pro planovani vzdélavani ve spolecnosti velmi dilezité. Spolecnost se musi snazit o to,
aby implementované zptisoby produkovani novych znalosti byly co nejlépe mezi sebou

propojené.

., Existuji 3 zakladni zpusoby produkce novych znalosti:

» Zdokonalovdini stavajicich znalosti a postupii, neustdile vylepsovani,
produkovani z "dobrych" na "lepsi” (opravdovy vyznam pro KAIZEN).

= ZuZitkovani jako nepretrzité vyuzivani stavajicich znalosti v novych a novych
oblastech, k vyvijeni novych a odlisnych produktii, sluzeb a postupu, exploatace
znalosti v jiném oboru a pro jiné zakaznické segmenty.

» Inovovani“, tedy Inovace zaloZené na novych znalostech jako dosahovani
skutecné zdasadnich a prevratnych novinek, smérujicich novymi a jinymi smery
nez doposud.

Zdasadou je, Ze viechny tFi zpiisoby je nutno rozvijet spolecné.“’ Pokud se ve

spolecnosti podafi vSechny zpusoby do sebe navzajem implementovat, tak

spolecnost miize docilit plynulého chodu. Dochazi tak ke zlepSeni komunikace a

klimatu na pracovisti a mé vliv i na firemni kulturu a pracovni vykon zamé&stnanct.

® ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroja: nejnovéjsi trendy a postupy: 10. vydani. 1. vyd.Praha:
Grada, 2007, 163 s. ISBN 978-80-247-1407-3.
"Tonline]. [cit. 2015-11-24]. Dostupné z:https://cs.wikipedia.org/wiki/Management_znalost%C3%AD
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1.4 PROBLEMY RIZENI ZNALOSTI

Razné pftistupy, které k fizeni znalosti vyuzivame, piindsi rizné problémy, se
kterymi se mizeme setkat. NejCastéji nardzime na tempo zmeén, které nam zpomaluje
vyvoj spolecnosti. V dnesni dobé dochazi k velkému technologickému pokroku a toto
obdobi by se dalo pfirovnat k nové primyslové revoluci. Je kladen velky diraz na
kreativni mysleni, inovace a v neposledni fadé i pfistup k takovym zménam, které jsou

pfinaseny vyvojem v oblasti technologii.

1.4.1 TEMPO ZMENY

Jednim z hlavnich problémt v fizeni znalosti je udrzeni tempa zmény. Je dilezité
identifikovat, jaké znalosti je tfeba si osvojovat a predavat. V této fazi je role trenéra
klicova. Je na ném, aby si dostatecné s ¢asovym piedstihem vzdy aktualizoval nové
informace Vv jednotlivych tématech pro sva skoleni. Nékdy mize vzniknout problém, ze
trenér si nedostateéné aktualizoval nové informace. Uastnici to zpravidla velmi rychle

poznaji. Snizuje to divéryhodnost trenéra a pfedavanych informaci.

1.4.2 VZTAH K PODNIKOVE STRATEGII

Samotné znalosti nejsou ty, co rozhoduji o konkurenceschopnosti, ale to jakym
zpiisobem jsou nasledné uplatiiovany v zdjmu strategickych cilt a také to, jak se lidem
Vv organizaci dafi pfeménit explicitni znalosti na tacitni. Management by si mél poloZit
otazku: ,,Jak znalosti existujici v podniku ptidaji hodnotu pro zdkazniky?* Podnikatelé
by méli zacit s tim, jakou podnikatelskou hodnotu mé to, co prozatim shromazdili.
Jednim z problému, ktery mlze trenéry v této roli provazet je nedostatecné pochopeni
strategie €1 vize spolec¢nosti a ndsledné chybné implementaci smérem k zédkaznikovi ¢i

trhu. O¢ekavané vysledky pak v o¢ich top managementu spole¢nosti nejsou naplnény.
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1.4.3 VZTAH K PERSONALNI STRATEGII

Jiz pti vybéru pracovnika se spole¢nost zaméfuje na dovednosti uchazecl, aby
mohla v ramci personalnich strategii planovat a organizovat formovani lidi. Pfi
zohlednéni této skutecnosti dochazi pak k plynulé adaptaci pracovnika do spolecnosti,
pokud je spravné vybran. ,,Cilem strategii zabezpecovani lidskych zdrojii ve smyslu
koncepce Fizeni lidskych zdrojii je podle Keepa (1989) , ziskat spravny zakladni
material v podobée pracovnich sil vybavenych vhodnymi kvalitami, dovednostmi,
znalostmi a potencialem pro budouci vzdelavani. “8 Na toto je tfeba reagovat jiz pii
vybéru pracovnikii, aby co nejlépe odpovidali potfebam organizace a dané pracovni
pozice. Ve spolecnosti T — Mobile se vZzdy na jednotliva vybérova fizeni zvou vedouci
pracovnici, kteii dokazi 1épe zhodnotit dovednosti pozadované na konkrétni pozici,
Vtomto piipadé pozici obchodnika. Strategickd schopnost spole¢nosti zavisi na
schopnosti formovat lidi, ktefi tvoti velkou zakladnu konkurené¢nich vyhod spolecnosti.
Zde hraje opét velkou roli oddé€leni vzdélavani, které napoméhéa po vybéru pracovnikt
s jeho Gvodnim procesem zaSkoleni do organizace a jeho ndslednym rozvojem pro

naplnéni strategie spolecnosti.

1.44 TECHNOLOGIE A LIDE

WV

technologie. Naopak pro podniky, kde pievazuje strategie personifikacni, jsou
technologie vyuzivany jako podpurné. V kodifikaénim modelu je dulezité zajistit, aby
se v systému dalo snadno informace dohledat a dostat se k nim v co nejkratsim Case.
V personifikacnim modelu je dilezité mit vypracovany systém, ktery umoziuje lidem
najit jiné lidi. Technologie obecné by mély byt povazovany za prostfedek komunikace a

ne za ,,skladi$té* znalosti.

8 ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnov&jsi trendy a postupy: 10. vydani. 1.
vyd.Praha: Grada, 2007, 311 s. ISBN 978-80-247-1407-3.
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1.5 PROBLEMY SPOJENE S RIZENIM TOKU TACITNICH
ZNALOSTI

Problémy spojené s predavanim tacitnich zkuSenosti jsou tak staré, jako tyto znalosti
samotné. Nositel takové znalosti mize mit nékteré véci podvédomé zakotfenéné a
neuvédomuje si plné jejich dulezitost. Z tohoto divodu je Casto obtizné takové znalosti
dale predavat, protoze jejich nositel mize nékteré skutecnosti povazovat za rutinu a

neuvédomuje si tak vSechny souvislosti pii pfedavani znalosti.

Dalsi ptekazkou pii ptfedavani tacitich znalosti mize byt neochota zaméstnancii své
»know — how* sdilet s ostatnimi. V pfedchozi kapitole jsme se dozvédéli, ze hlavni
vyhodou tacitnich znalosti je konkurenceschopnost a tak muze dochazet k obavam
zaméstnancl, ze ztrati svoji pozici a unikdtni hodnotu. Nadnesen¢ feeno i samotni
zaméstnanci jsou si navzajem konkurenci. Cim cennéjii a hodnotnégjii takova znalost je,
tim vice mlze byt jeji vlastnik neochoten takovou znalost sdilet. Dale miize neochota
pramenit z toho, Ze si doty¢ny neni jisty, jak bude dale vyuzita. Tacitni znalosti vznikaji
Vv ur¢itém kontextu, ktery je dilezitym pro néslednou interpretaci samotného vyznamu.
Zde Casto muze dochéazet k nespravnému pochopeni z druhé strany, a tak je potieba
sdilet nejen znalosti, ale i kontext, ve kterém vznikly. Aplikace téchto znalosti bez
znalosti kontextu ztraci vyznam a je nepouzitelnd. Pfedani tacitnich znalosti musi mit
urcité predpoklady. Predpoklad efektivniho sdileni se nazyva spoleény referen¢ni bod,
ktery se da vysvétlit jako pojitko mezi unikatnimi zkuSenostmi jedince a spolecnou
konverzaci pak umoziuje vzajemné porozuméni mezi jedinci. Spolecny referenéni bod
vykazuje ur€ité znaky. V prvni fazi musi mit bohaté zkuSenosti z praxe. Druhou

podminkou je, aby spolecny referencni bod chapal kazdy stejné.

Dalsi problémy pii predani tacitnich zkuSenosti mohou byt problémy jazykové a to
vV tom smyslu, Ze jedinec neni dostatecné jazykové vybaven a neni schopen znalost
pfedat pomoci jazyka. Jeho vyjadieni mize byt nepfesné a nespravné formulované, a
tak dulezité Casti znalosti mohou zustat skryté. Navic kazdy ¢lovék chape vyznam slov
jinak. Vytvofi se tam jind tacitni znalost, ktera nekoresponduje s puvodni tacitni

znalosti.
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Pro uspésné sdileni tacitnich znalosti je dillezitd socidlni interakce. Lid¢ nesdileji
své znalosti pouze verbalng, ale také mimikou, jednanim a gesty, coz je piiznacné praveé
pro tacitni znalosti. Pii virtuadlnim sdileni se interakce neodehrava tvaii v tvar, ale pouze
zprostiedkované. Ne&ktefi autofi se priklan€ji k ndzoru, ze tacitni znalosti fidit nelze,

muzeme pouze fidit lidské zdroje jako nositele téchto znalosti.
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2 UCENI A VZDELAVANI ZAMESTNANCU

Vzdélavani zaméstnancli patii mezi neformdlni vzdélavani dospélych, které je
zajisStovano mimo proces fizen¢ho uceni a je zajiStovan nejriznéjSimi vzdélavacimi
institucemi, ale je zprostfedkovavano 1 vnitrofiremné. Pfistup ke vzdélavani
zaméestnancl vyzaduje systematicky pfistup k zaskolovani jednotlivych pracovniki
spoleCnosti. Patfi mezi specifickou kategorii ve vzdélavani dospélych. Vychova
zaméstnance vyzaduje nejen systematicky pfistup v zaskolovani takového zaméstnance,
ale 1 praci s jeho silnymi a slabymi strankami a v neposledni fad¢ je potieba respektovat
i jeho osobnost. ,, Dospéli ucastnici se z hlediska vychovy a vzdélavani lisi od mladeze
zejména:

" vekem, urovni vzdeélani, druhem profese, zZivotnimi zkusenostmi, dovednostmi,

schopnostmi, vlastnostmi,

*  riiznosti motivii ke studiu, vzdélavacimi potiebami, zivotnimi postoji;

» odlisnostmi v rozvijeni poznavacich zdajmu (umérne tomu, jak objektivne
vyznamné skutecnosti vzdelavani povazuji ¢i nepovazuji i za subjektivné — tj. pro
neé sameé — vyznamne),

*  mnozstvim volného casu;

, 9
= zdravotnim stavem.

Pii vzdélavani zaméstnancu v organizaci je dileZité brat v potaz vySe zminéné
faktory, kter¢ nam do vzdélavani vstupuji. Nelze trénink vytvaret globalné pro celou
organizaci, ale mély by byt zohlednény skutecnosti, které mohou jednotlivi zaméstnanci
prokazovat. Dospély Uc€astnik méa pracovni zkuSenosti a riznou Uroven vzdélani.
Jednotlivi G€astnici se 1i$i vékove, kdy zde miiZe v nas neprospéch hrat rlizna zkusSenost
jedinct. Kazdy ucastnik ma také jiny cil svého rozvoje, a tak Skoleni navstévuji
z ruznych davodu, které nelze piehlizet, ale je nutné s nimi pracovat, abychom se
ucastniktim co nejvice piiblizili. Pfi firemnim vzdélavani je také potfeba zohlednit to, Ze

kazdy tcastnik informace pfijima v jiném tempu a jinak jim rozumi. Zde je opét

9 BARTAK, Jan. Aktualni problémy vzd&lavani a rozvoje zaméstnanctl v organizacich. Vyd. 1. Praha:
Univerzita Jana Amose Komenského Praha, 2015, 11 s. ISBN 978-80-7452-113-3.
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nezastupitelna role trenéra, aby tyto skute¢nosti vzal v potaz a pti vedeni tréninku s nimi

adekvatné pracoval.

2.1 UCENI

Uceni je proces ziskavani navykl, dovednosti a znalosti. Uceni mame spontanni,
kdy se u¢ime ,,zivotem* z vlastnich zkuSenosti a ze zkuSenosti jinych, které nam jsou
predavany. Dalsi formou uceni je formalni u¢eni a vzdélavani, které je zajistovano ve
vzdélavacich institucich (Skola). Posledni formou uceni je neformélni uceni, tedy
predavani dovednosti a zvyklosti v urCité spolecnosti. Tato bakalafska prace se zabyva
vzdélavanim zaméstnanct, tedy neformalnim ucenim. ,, Uéenim budu rozumét jakékoliv
osvojovani nového, vzdélavanim , organizované uceni — tedy zdameérné osvojovani
nového, obvykle spojené s nejakymi tematickymi cili a formalnimi pravidly. «10
Jednotlivé vzorce chovani si bud’ neseme geneticky zakodované, ¢ili zdédéné nebo se je
ucime ve spolec¢nosti, ve které se pohybujeme. Zpravidla dochazi k formovani osobnosti
caste¢né geneticky, ale vétsi miru zasluhy zde ma to, co si osvojime v pritbéhu Zivota na
zaklad¢ zkuSenosti jinych ¢i vlastnich. V tomto hraje diileZitou roli emo¢ni inteligence.
V nasledujicich kapitolach se bude autorka zabyvat kliCovymi poznatky, které nejvice
ovliviiuji schopnost uceni a proces vzdélavani v praxi. Autorka se v této praci zminila o
lidském kapitalu jako o konkurenc¢ni vyhodé kazdé spolecnosti. Oddéleni lidskych
zdroji ma zde dulezitou roli a to takovou, aby lidsky potencidl dokazalo odhalit,
pracovat s nim a nasledné jej i v neposledni fadé¢ dokazat dale rozvijet. ,, Z pohledu
uceni — a zejména vzdelavani — je dulezité, Ze nékteré lidské zdroje jsou zvnejsku
neovlivnitelné, kdezto na zamérnou kultivaci jinych prostrednictvim vzdeélavani naopak
pomyslet muzeme. Spektrum lidskych zdrojit je bohaté a ke kazdé jeho slozce se pri

G . -l
vzdeélavani dostaneme trochu jinymi cestami.

19 PLAMINEK, Jifi. Vzdé&lavani dospélych: privodce pro lektory, udastniky a zadavatele. 1. vyd.
Praha: Grada, 2010, 18 s. ISBN 978-80-247-3235-0.

1 PLAMINEK, Jifi. Vzdé&lavani dospélych: privodce pro lektory, udastniky a zadavatele. 1. vyd.
Praha: Grada, 2010, 19 s. ISBN 978-80-247-3235-0.
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2.1.1 VLASTNOSTI

Vlastnosti jednotlivych zaméstnanci mohou také ovliviiovat jednotlivé strategie
spolecnosti, vzdélavaci proces a mnoho dalSich procesti ve spolecnosti. Pti samotném
vybéru zaméstnancii dochazi k jejich testovani formou psychologickych dotaznikt.
Spolecnost pak Iépe dokaze reagovat na dané zaméstnance, ¢i ucinit preventivni
opatfeni. Snazi se i v ramci vlastniho rozvoje zaméstnanct s nimi pracovat. Vlastnosti
jsou z vétsi Casti dédéné a zpravidla se po cely zivot neméni, pokud se nékteré
Vv prib¢hu zivota zméni, my sami na to zpravidla nemame piimy vliv. ,, Pro vzdélavani
Jje dilezité, ze vlastnosti lidi jsou nezmeénitelné standardnimi vnéjsimi prostredky —

.. . .. . . A ;2
rozhodné je nemiizeme ménit manazerskym nebo lektorskym piisobenim.

2.1.2 POSTOJE

Postoje jsou ziskané v pribéhu Zzivota, mizeme zdédit jen vlohy k nékterym
postojim. Postoje si ziskdvame na zakladé prozitych udalosti a vlastnich zkuSenosti.
., Postoje jsou ,,obousmerné ménitelné“ a jejich zmény jsou v normalnich podminkach
reversibilni, tedy vratné. Kratkodobé zmeény postoji jsou pomérné bézné, a to zejména
v méne duleZitych kontextech — rozhoduji zmény ndlad nebo zvenci poskytované
informace. ,,** Ve firemnim vzd&lavani se s postoji K uritym vécem, procesim a
postupim setkavame velmi Casto. Zejména pii zavadéni novinek, protoze lidé neradi
pfijimaji zmény, pokud uz maji ,,néco™ zab&hnutého. Ugastnici zpravidla k dané sluzbé
¢i produktu na zékladé svych vlastnich zkuSenosti z prodeje zaujali sviyj vlastni postoj.
,, Postoje zahrnuji dvé odlisné podskupiny — ndazory a motivy. Nazory jsou subjektivnim
odrazem toho, co si lidé mysli a cemu véri. Mohou byt - a byvaji - zalozeny na pouhé
vire bez ditkazu, a mohou se tedy dostavat do sporu s objektivnimi fakty. Motivy jsou

stejné subjektivnim odrazem toho, co lidé chtéji. I toto chteni, i tyto tuzby se mohou

2 PLAMINEK, Jifi. Vzdé&lavani dospélych: privodce pro lektory, ugastniky a zadavatele. 1. vyd.
Praha: Grada, 2010, 20 s. ISBN 978-80-247-3235-0.

B3 PLAMINEK, Jifi. Vzdé&lavani dospélych: privodce pro lektory, udastniky a zadavatele. 1. vyd.
Praha: Grada, 2010, 21 s. ISBN 978-80-247-3235-0.
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dostat do rozporu s objektivaimi potiebami lidi — napriklad piisobenim manipulace.“**

Trenér musi umét pracovat s motivy i postoji jednotlivych ucastniki a nesmi jej
hodnotit. To by se nepfijemné¢ odrazilo na vnimani role trenéra ze strany Ucastnika
Skoleni. Pokud je trenér vnimavy na poznatky ucastnikli a spravné se skupinou pracuje,
tak se da docilit zmény postojii u jednotlivych ucastnikl. Dtlezité je vzdy, aby trenér
rozklicoval motivy konkrétniho postoje daného tcastnika a umél mu prodat piinosy
nov¢ sluzby i postupu, aby dokazal postoj ucastnika zmeénit. V ptipadé¢ zmény postoju
autorka vnima roli trenéra jako kliCovou, protoZze umeét pracovat s postoji Ucastnika
muze mit v koneéném disledku velky vliv na vysledek vzdélavani pracovniki a jeho
uspéch. Zde pak hraje roli odd¢€leni lidskych zdrojt, kterd by méla umét nejen takového

¢loveka vybrat, ale pracovat s nim a rozvijet i trenéra samotného.

2.1.3 SCHOPNOSTI

Schopnosti také patii do té kategorie, které si osvojujeme v pribéhu svého Zivota.
Dédit mizeme, stejné jako u postojii, vlohy a ptedpoklady k uréitym schopnostem.
,, Iemito vlohami, a také ostatnimi vilastnostmi a zcasti i postoji, jsou dany limity,
V nichz si konkrétni clovek v konkrétni situaci miize osvojovat konkrétni schopnosti. «15
V praxi rozdélujeme schopnosti do tifi kategorii, kterd je 1 podkladem pro situacni
vedeni lidi, kde hodnotime schopnost vykonat dany ukol. Nejprve jsou schopnosti
teoretické, tedy jestli znd zaméstnanec postup nebo proces. Dalsi kategorii, ktera patii
do skupiny schopnosti, jsou dovednosti a zkusenosti. Dovednost je v podstaté prevedeni
teoretickych schopnosti do praxe, Cili umi to zaméstnanec ud¢lat? Pokud ano, ziskava
automaticky zkuSenosti. ,, Stejné jako jsou postoje za standardnich podminek ménitelné,

ovsem v mezich bézného lektorského a manazerského pusobeni jde o jednosmerné

zmeény — znalosti a dovednosti rostou, dokud jejich riist nezastavi uraz, nemoc nebo

Y PLAMINEK, Jifi. Vzdé&lavani dospélych: privodce pro lektory, ucastniky a zadavatele. 1. vyd.
Praha: Grada, 2010, 21 s. ISBN 978-80-247-3235-0.
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starnuti adresdta. “*® Mezi schopnosti fadime i specifickou kategorii, kterou jsou
navyky. To znamena, jak ziskané schopnosti spontanné uplatiujeme v praxi. ,, Navyky
Jjsou velmi specifickou skupinou lidskych zdroju se znaky, které jsou na prechodu
K viastnostem a zcédsti i k postojum. S viastnostmi je poji nesnadnd ovlivnitelnost a
S postoji fakt, Zze mohou vznikat casto a vznikaji ucenim na nevedomé urovni a obvykle

. , y . C T
Jsou také nevédomeé vykondavany.

2.2 POZADAVKY NA VZDELAVANI

Pti zjistovani skutecného stavu ve firmé a odvozeni klicovych pozadavkd na
samotné vzdélavani hraji nezastupitelnou roli dal$i personélni procesy. Pti kterych je
potfeba nejprve zjistit a odhadnout soucasny stav a provést tak personalni audit a
analyzu pracovnich mist, jakym smérem budeme vzd€lavani planovat. Konkrétné na
zaklade teéchto procest je potfeba charakterizovat a specifikovat pozadavky pro vykon
dané pracovni pozice. Musi se definovat klicové zpusobilosti a provést diagnostika
vstupnich predpokladii obchodnika. Ve spolecnosti T — Mobile provadi personalni audit
vzdy HR business partner pro konkrétni oddéleni. Ve spolupréci s trenérem a vedoucim
pracovnikem piislusného oddéleni analyzuje vSechny zdroje a vstupy pro nasledné

planovani vzdelavacich aktivit na zakladé strategie spolecnosti.

2.2.1 PERSONALNI AUDIT

Na zaklad€ provadeéni personalniho auditu je spole¢nost schopna zhodnotit soucasny
stav. Hodnoti zejména zplsobilost danou pozici vykonavat, Grovenn motivace a zaméteni
dalstho rozvoje. Diky persondlnimu auditu je spolecnost schopna budovat
konkurenceschopnost, ktera je zejména na rychle se ménicim trhu telekomunikaci

vyhodou. Nejvice se persondlni audit zamétuje na ziskdvani a vyuzivani védomosti,

'* PLAMINEK, Jifi. Vzd&lavéani dospélych: privodce pro lektory, ucastniky a zadavatele. 1. vyd.
Praha: Grada, 2010, 22 s. ISBN 978-80-247-3235-0.

Y PLAMINEK, Jifi. Vzd&lavéni dospélych: privodce pro lektory, ucastniky a zadavatele. 1. vyd.
Praha: Grada, 2010, 22 s. ISBN 978-80-247-3235-0.
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znalosti a dovednosti v praxi. Ale také se zaméfuje i na kvalitu vykondvané prace
v souladu se strategii a vizemi spolecnosti. V ramci persondlniho auditu se hodnoti
pracovni profily zaméstnancli 1 manazeri. Na zéklad¢ strategickych vychodisek
personalniho auditu persondlni strategie zahrnuje nékolik ukolii pro oddé€leni
vzdélavani. Mezi ukoly na zaklad¢ vychodisek patii zejména tvorba a realizace
adaptacnich programi pro nové obchodniky, ptiprava, vyvoj a realizace programu
kvalifika¢niho rozvoje obchodniki a jednotlivé plany vzd€lavacich programi. Dale
muze utvar vzdélavani participovat na cyklickém hodnoceni pracovniho profilu

zameéstnance a vyhodnocovani nastaveni cilt.

2.2.2 ANALYZA PRACOVNIHO MISTA PRO POTREBY VZDELAVANI

Cilem analyzy pracovniho mista je popsat pozadované kompetence zaméstnance pii
vykonavani jeho pracovni pozice. Pouziva se pfi personalnim auditu nebo reorganizaci
organizacni struktury. Zahrnuje shromazd’ovani informaci o jednotlivych pracovnich
pozicich ve spole€nosti. Je zdkladnim vychodiskem persondlni prace jako takové.
Analyza pracovniho mista je dal$im znastroji jak ziskat skuteCny piehled o
personalnich pottebach spolecnosti. ,, Analyza by méla odpovédeét na otazky:

e jak prispiva tato pozice (toto oddéleni) k dosazeni cilii organizace?

e jak prispivaji cinnosti vykondvané na daném pracovnim miste k celkovéemu

vysledku?

e neni dand pozice (oddéleni) pouhym reliktem minulosti, bez prinosu pro

v . 18
soucasnost a budoucnost organizace?

V souCasné dobé probiha kneustalym zménam, automatizacim procest,

centralizovani podpirnych ¢innosti a mnoho jinych zmén na zaklade€ rychle se ménicich

8 BARTAK, Jan. Quo vadis, personalistiko?. 1. vyd. Praha: Alfa nakladatelstvi, 2010. Management
studium. 66 s., ISBN 978-80-87197-35-6.
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podminek trhu. Ztoho divodu hraji analyza pracovnich mist a personalni audit

nezastupitelnou roli v udrzeni efektivnosti nejen vzdélavacich programii.

Spole¢nost T — Mobile v soucasnosti pracuje na nékolika projektech v ramci
ostatnich zemi. Dochazi tak k centralizaci jednotlivych procest do ostatnich. S tim jsou
spojené ubytky pracovnich mist. Nejéastéji z divodu nadbytecnosti jednotlivych
pracovnich pozic ¢i oddé€leni. Vystup z analyzy pak ptichdzi na oddéleni vzdélavani ve
form¢ zakéazky. Oddéleni vzdélavani musi umét na zmény rychle reagovat a musi se
umét prizptisobovat dané situaci. Optimalizovat vzdélavaci programy na pozadovanou

uroven, které¢ vzesly z jednotlivych analyz.

2.2.3 SPECIFIKACE PRACOVNIHO MISTA

Specifikace pracovni pozice zpravidla zahrnuje nazev pracovniho mista, Ucel
pracovniho mista, pracovni napli (Cinnosti a tkoly), popis kompetenci (pravomoci a
odpovédnosti), zafazeni v organizacni struktufe, vycet pozadavkli na pracovni misto,
odbornost, pracovni prosttedky, pracovni podminky, pracovni benefity a v neposledni
fad¢ vymezeni odpovédnosti za zdroje (lidské, finan¢ni, materidlni, Cas, technologie,
energie atd.). Specifikace pozadavki na obchodnika je odvozena z popisu pracovniho
mista, ktery je i soucasti pracovni smlouvy a poskytuje tak piehled nutnych kompetenci

k vykonavani dané pracovni pozice.

., K posuzovani téchto zpiisobilosti slouzi napr. Rodgeuv model, pripadné model

Munrouv a Fraseriiv.

Rodgeiiv sedmibodovy model zahrnuje fyzické vlastnosti, védomosti, vSeobecnou
inteligenci, zvlastni schopnosti, zajmy, dispozice (sklon) a okolnosti (rodina, osobni

vztahy, vazby).
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Munronitv a Fraseruv pétistupniovy model se zabyva osobnostnimi a socidalnimi
charakteristikami jedince: vliv na ostatni, ziskané znalosti, vzorné schopnosti, motivace,

. .9
emocionalita.

2.2.4 SPECIFIKACE PRACOVNIHO MISTA OBCHODNIKA SPOLECNOSTI
T - MOBILE

Mezi hlavni povinnosti a zodpovédnosti obchodnika T — Mobile dle jeho pracovni
smlouvy jich vyplyvéa hned nékolik. Mezi hlavni kategorie povinnosti obchodnika patfi
prodej. Obchodnik zajistuje prodej portfolia a sluzeb spolecnosti T — Mobile. Je
povinen dané sluzby zakaznikiim fadné vysvétlit, nabidnout a demonstrovat, tudiz je
zde kladen vysoky ndrok na technickou vybavenost a prodejni dovednosti obchodnikii.
Dale je obchodnik zodpovédny za servis ptislusnych zatizeni a dodrzovani standardt
spoleCnosti. Mezi dal$i hlavni zodpovédnosti obchodnika patii predevSim péce o
zakazniky, poskytovani informaci, ale ma také finan¢ni odpovédnost. Toto je jen
struény popis pracovniho mista obchodnika ve spolecnosti T - Mobile. Ve se
pravidelné méni, zejména podminky okolo plnéni cili v prodejni oblasti se méni témé&f
jednou za kalendaini meésic, nékdy i v jeho prubéhu. A tak je dilezité umét se rychle
prizptisobovat zménam, dostatecnd motivace obchodnikii a nezastupitelna role oddéleni
vzdélavani, které obchodnikiim v této oblasti poskytuje podporu a pomaha jim udrzet
krok srychlymi trendy. Tréninkové centrum je zodpovédné zejména za rozvoj
obchodnikti. Cilem je zvySovat jejich kompetence, znalosti a dovednosti a tim

napomahat k plnéni jejich cilti a cilii spolecnosti.

¥ BARTAK, Jan. Quo vadis, personalistiko?. 1. vyd. Praha: Alfa nakladatelstvi, 2010. Management
studium. 66 s., ISBN 978-80-87197-35-6.
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2.3 ANALYZA VZDELAVACICH POTREB

Analyzu vzdé€lavacich potieb zajistuje oddéleni lidskych zdroju, které zajistuje
kompetentni a vzd€lané zaméstnance. VSechny vzdé€lavaci aktivity jsou zaméfené na
potiebé toho, co je potieba ud¢lat, jak je to potieba udélat a proc¢ je to potieba ud¢lat.
Cilem analyzy neni jen identifikace potieb na urovni spolecnosti, ale i na Grovni tymu a
jednotlivei. Standardné by analyza méla ukazat na rozdily mezi o¢ekavanym/chténym a
realitou zjiSténou v praxi. Timto se vSak dava do potradku jen to, co je Spatné. Dalsi fazi
analyzy je rozvoj jednotlivych zaméstnanct a analyzy jejich potieb na rozvoj. K tomu
ve spolecnosti T — Mobile slouzi individualni rozvojovy plan, kde zaméstnanci vybiraji
okruh, ve kterém chtéji byt rozvijeni. Maji na vybér z rozvoje a prohlubovani znalosti
na dané pozici, r0zvoj smérem na jinou pozici v rdmci spolecnosti ¢i manaZersky
rozvoj. Odd¢leni lidskych zdroji pak s vysledky pracuje a snazi se vyhovét potiebam
jednotlivych zaméstnancti. Zejména v piipravé na nové pracovni pozadavky, flexibilni

kvalifikaci, odpovédnost, zvySovani schopnosti, pravomoci a prohlubovéni znalosti.

2.3.1 OBLASTI ANALYZY VZDELAVACICH POTREB

Analyza vzdélavacich potieb je jednou z klicovych Casti ve spradvném smérovani
rozvoje spolecnosti. ,, Potieby vzdélavani by mély byt analyzovany: 1. u organizace jako
celku — tedy jako podnikové potreby, 2. utvari, tymii, funkci nebo zaméstnani v ramci
organizace — tedy jako skupinové potieby; 3. u jednotlivych pracovnikii — tedy jako
individudlni potieby. “®® Jednotlivd zjisténi vedou k rozpoznani potieb v riiznych
utvarech spolecnosti. Analyza ve skupiné zaméstnancli mize vést k rozpoznani potieb
na urovni spolec¢nosti nebo miiZze poukazat na potieby ve vzdélavani jednotlivcl. Jsou to
spojené¢ nadoby, které jedna s druhou uzce souvisi a jsou mezi sebou navzajem
propojeny. Proces mize probihat i obracené, zjisténi na Grovni jednotlivce mize vést
k obecné potiebé celého tymu. Existuji pozadavky na vzd€lavani ze strany spole¢nosti

s ohledem na strategie, inovace a udrzeni konkurenceschopnosti, kterou je potieba brat

2% ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnovejsi trendy a postupy: 10. vydani. 1.
vyd.Praha: Grada, 2007, 503 s. ISBN 978-80-247-1407-3.
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v potaz pii analyzach jednotlivych skupin. Analyza podnikovych plénid spolecné
s jednotlivou vybavenosti zaméstnancii je nedilnou soucasti analyzy vzdélavacich
potfeb. Obecné plany a strategie spoleCnosti jsou pak pievadény do konkrétnéjSich
plant vzdélavani ve spolecnosti. Naptiklad do vstupnich programi pro nové

zaméstnance tak i do rozvoje zaméstnancii soucasnych.

Jsou provadény riizné priazkumy dotaznikovou formou, rozhovory se zaméstnanci ¢i
nadfizené pracovni pozici analyzované skupiny. Dochazi k posuzovéani pracovniho
vykonu za ucelem posouzeni zpiisobilosti k napliovani strategii spole¢nosti. Nemé¢l by
byt opomijen nazor jednotlivych lidi, v ¢em se chtéji rozvijet a co se chtéji naudit. Ne
vSichni zaméstnanci dokazi spravné formulovat své pozadavky na vzdélavani, a tak je
zapotiebi, aby se analyzou zabyval zkuSeny c¢loveék. Ten dokaze lidi rozpovidat a
nasmérovat. Takovy nazor je pro analyzu velmi dulezity, protoZze zadavatel neni
schopen véci vidét z jejich uhlt pohledu. Analyza musi probihat ve vSech oblastech, kde
se planuji néjaké budouci zmény, ma — 1i byt efektivné naplnéna potieba vzdélavani. A
to zejména v pracovnich postupech, firemnich procesech, znalostech a slabindch
pracovnich vykonil. Tyto analyzy se provadi, pokud mé spolecnost zijem na
dlouhodobém, souvislém a trvalém rozvoji svych zaméstnanci, za Gcelem zlepSovani

pracovniho vykonu a sniZeni fluktuace zejména na obchodnich pozicich.

2.3.2 ANALYZA ROLE

Analyza role se zabyva zejména vyhodnocenim kompetenci a urovni znalosti. Také
je zakladnou pro analyzu vzdé€lavacich potieb. ,, Analyza role je vychodiskem pro
pripravu profilu roli, které poskytuji ramec pro analyzovani a identifikovani potieb
vzdelavani. Profily roli stanovuji hlavni oblasti vysledkii role, ale — coz je dulezité —
také definuji schopnosti potiebné pro vykonavani role. Dobry proces Fizeni pracovniho
vwkonu zajistuje, aby byli profily roli pravidelné aktualizovany, a zkoumani a
posuzovani pracovniho vykonu je zaloZeno na analyze dosazenych vysledkui,
porovnavanych s hlavnimi oblastmi vysledkit a dohodnutymi cili. K posouzeni urovné
schopnosti projevujicich se pri dosahovani — nebo moznd i nedosahovani — techto

vysledkii se poziva soustava schopnosti pro danou roli. Pak lze posoudit jakékoliv
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vzdélani potiebné k rozvoji iirovné schopnosti.“** Tuto roli kompletng zajistuje ve
spolecnosti T — Mobile nadfizeny zaméstnanec, ktery se zaméstnancem provadi
pravidelné vyhodnoceni kompetenci a Grovni znalosti. Tento proces je fizen centralné
oddé€lenim lidskych zdroji a probiha na kazdé¢ jednotlivé urovni v organizacéni struktufe.
Zameéstnanci si sami identifikuji své potteby vzdélavani za podpory svého nadfizené,
ale mize je hodnotit jen nadfizeny. Zalezi na pfipravenosti zaméstnance z pohledu
schopnosti a motivace. Je bran v potaz jak pohled pracovnika, tak pohled manazera,
ktery se muze liSit a pak je roli trenéra, aby dbal na mozné vzniklé bariéry v priabehu
tréninku. Je zde velmi dalezitd komunikace mezi manazerem a trenérem. Manazer by

nem¢l v praxi opominat zadné skutecnosti, na které pti vyhodnoceni narazil.

2.3.3 VYSTUPY ANALYZY VZDELAVACICH POTREB

Planovani a realizace jednotlivych programi vzdélavani zaméstnancti vychazi ze
zjisténych skutecnosti na zaklad¢ analyzy vzdélavani. Toto vyhodnoceni zajistuje
oddéleni lidskych zdroji a pfedavd ve formé& zakazky na oddé€leni vzdélavani, kde
dochdzi jiz k ptipravé jednotlivych tréninkt. Je zde potieba dbat na potieby organizace,
zameéstnancl a vystupll z analyzy a najit vyvazenost mezi vSemi jednotlivymi atributy,
aby doslo k naplnéni pozadavkl spolecnosti. Dle Armstronga se zpravidla jedna o tyto

oblasti:

Rizeni a vedeni.

Komunikace.

Podnikatelské a obchodni dovednosti.
Sluzba zdkaznikim.

Pokrocilé odborné a technické dovednosti.

Sirsi soubory dovednosti.

N g bk~ wDd e

Koucovani a mentoring.

>’ ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnovejsi trendy a postupy: 10. vydéani. 1.
vyd.Praha: Grada, 2007, 504 s. ISBN 978-80-247-1407-3.
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8. Inovace.
9. Dovednosti v oblasti informacnich technologii.

10. Schopnosti snadno se prizpiisobit zmeéné. «22

V rozvoji vySe zminénych oblasti je potfeba brat v potaz teorii uCeni a vyuzit pii
realizaci vSech dostupnych zdroju. Dulezité jsou samotné koncepce uceni a plan rozvoje
jednotlivych zaméstnanci a spoluprace jednotlivych spolupracujicich odd€leni. Na
misté je tzkéd spolupréace liniovych manazert se specialisty na vzdélavani. Organizace

pak musi zajistit postupy a materialy.

2.4 BARIERY VE VZDELAVANI ZAMESTNANCU

., Popisme si hlavni skupiny bariér, které se projevuji vsude tam, kde usilujeme nejen
o predavant hotovych poznatkii, ale zejména o navozovani probléemového mysleni:

= percepcni bariéry,

» bariéry kultury a prostred;,

» intelektudlni a vyrazové bariéry,

. r 14 L4 ((23
= emocionalni bariéry.

24.1 PERCEPCNIi BARIERY

Percepcni bariéry chapeme tak, Ze zaméstnanec neni schopen redlné¢ vnimat podstatu
problému. Dalo by se to pfirovnat k dostihovym konim, ktefi maji zpravidla klapky na
o¢ich a vnimaji problém jen ze svého uhlu pohledu. Ugastnici zpravidla neumi
rozkliCovat podstatu popisovaného problému a ocekévaji feSeni na zékladé¢ svych
zkuSenosti a ne na zakladé skutecnosti, které jim predkladdme. Zejména star$i ucastnici

maji pocit, Ze uz vSechno znaji a ze je nemame jakkoliv nové obohatit.?* V praxi se

? ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdroji: nejnové&jsi trendy a postupy: 10. vydani. 1.
vyd.Praha: Grada, 2007, 505 s. ISBN 978-80-247-1407-3.

% BARTAK, Jan. Aktualni problémy vzd&lavani a rozvoje zaméstnanci v organizacich. Vyd. 1. Praha:
Univerzita Jana Amose Komenského Praha, 2015, 13 s. ISBN 978-80-7452-113-3.

* BARTAK, Jan. Aktualni problémy vzd&lavani a rozvoje zaméstnanci v organizacich. Vyd. 1. Praha:
Univerzita Jana Amose Komenského Praha, 2015, 13 s. ISBN 978-80-7452-113-3.
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zameéstnanci majici percepcni bariéry velmi Casto setkavame. Zejména u ucastniki, ktefi
jsou na své pozici delsi dobu. Tito Gcastnici maji pocit, Ze uz vSechno znaji, vSechny
situace jiz zazili, a Zze podminky trhu se neméni. Jsou to zpravidla i zaméstnanci, ktefi
maji blizko k syndromu vyhoteni. Sami se jiz nevzdélavaji, neaktualizuji si nové
procesy a ziji jiz ze zazitého. Zde neni jiz tak dilezitd role trenéra jako pfimého
nadfizeného. Ten by mél zvolit odpovidajici styl fizeni a rozvoje smérem k

zameéstnanci.

2.4.2 BARIERY KULTURY A PROSTREDI

Bariéry kultury a prostiedi se projevuji tak, ze clovek v dospélém veéku neoplyva
pfirozenymi détskymi instinkty a feSi véci raciondlné. V dospélosti na sebe bereme
nejriznéjsi hrani roli. Kazdy ¢lovék ma nekolik roli, které napliuji jeho zivot, at’ uz je
to pozice v praci, role rodice, sourozence, kamarada ¢i role, ktera plyne z jeho konickd.
Chovame se tak, jak dand komunita vyzaduje a co si myslime, ze je pro piislusnou
komunitu spravné. ,, S témito bariérami se setkavame napriklad v podobé nejriiznéjsich
tvrzeni, kterd jsou vnimanda jako axiomy, nevyzaduje se jejich dokazovani. Nekdy si ani
sami dostatecné neuvéedomujeme, jak oklestuji a omezuji rozvoj naseho tvorivého
mysleni a jednani, pokud je nekriticky prijimame. “® U nagich ucastnikéi $koleni
muzeme prakticky tyto bariéry vnimat tak, ze jim nckteré hry pfipadaji infantilni a
nechtéji se jich ucastnit, protoZe jim hrani roli pfipada jako ztrata Casu. Jednd se o

predsudky, které tvori hlavni bariéru kultury a prostiedi.

2.4.3 BARIERY PRACOVNIHO PROSTREDI

Pracovni prostfedi mize byt rusivé z mnoha divodd. Zejména pokud zde panuje
nedlvéra v ostatni ¢leny tymu nebo nedostatek spolupréace. Pfi rozpoznani téchto bariér

hraje dutleZitou roli 1 nadfizeny konkrétniho zaméstnance, ktery nemusi dostatecné

» BARTAK, Jan. Aktuélni problémy vzd&lavani a rozvoje zaméstnancil v organizacich. Vyd. 1. Praha:
Univerzita Jana Amose Komenského Praha, 2015, 14 s. ISBN 978-80-7452-113-3.
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motivovat K rozvoji a neumoznuje pracovnikim vlastni rozvoj a napady. Zejména tuto
bariéru miizeme rozpoznat v prostfedi, kde se projevuji piiznaky bossingu a to tak, Ze
nadfizeny je ohrozeny a sdm se boji o svou pozici. U zaméstnanct pak nedochazi ke
spravnému rozvoji, nejsou vitany jejich myslenky ani napady. Mizeme zde rozpoznat i
formy vymluv, Ze uz na probiranou latku tcastnici nestaci, nevnimaji je jako dulezité ¢i
hledani diivodt pro¢ to nejde. U téchto tiCastnikil je pii Skolenich dilezité tyto bariéry
v€as rozpoznat a v prub¢hu Skoleni se jim vénovat a davat jim prostor pro vyjadieni

vlastnich myslenek a hledani sebe samého.

2.44 INTELEKTUALNI A VYRAZOVE BARIERY

Intelektualni vybavenost Gcastniki se vzdy 1iS$i a mize dochazet k jazykovym ¢i
vyrazovym bariérdm. Je dilezité, aby na toto trenér byl pfipraven a neopomijel jedince,
ktefi se od skupiny lisi. Tyto bariéry pak mohou narusovat cely prabéh tréninku a

naplnéné vzdélavacich potieb ¢i vzdelavacich pland.

,,Obvykle vychazi ze skutecné (nebo domnélé) nedostatecné intelektualni vyzbroje a
promitaji se v nevhodné volbé taktik:

v’ FeSeni problému s pouZitim , nespravného jazyka* (sloZité se vysvétluje
jednoduché, abstraktne konkrétni apod.),

v’ nedostatecnd adekvatnost, opodstatnénost, srozumitelnost, pristupnost,
prostota, presnost, zretelnost, vyrazova uspornost, strucnost, prehlednost,
zhusténost, jasnost a jednoznacnost pouzitych jazykovych i mimojazykovych
prostiredkii;

v’ obtizna véma skladba (syntax) snizujici miru readaptibility sdéleni (1j.
rychlosti, presnosti a snadnosti prijmu a pochopeni sdéleni),

v’ nerespektovani rozdilii mezi idiolektem komunikdtora a idiolektem prijemce
(prehlizeni vyznamového postupu mezi tim, kdo a co sdéluje a tim, kdo a co
prijima);

v’ absence zpétné vazby

v’ nerespektovani poznatkii, které zpétnd vazba prindsi;
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v’ nedostatek vaimavosti k potiebdm, ocekavanim i moznostem prijemcii. “*°

S timto typem bariéry se autorka nékolikrat setkala pfi stinovani tréninku kolegy.
Trenér nebyl dostatecné empaticky k publiku, nepiizptsobil komunikaci pfijemciim a
nerespektoval jejich rozdilné potieby. Doslo tak k tomu, Ze Gi€astnici byli po celou dobu
tréninku neaktivni a pasivni. Celkova atmosféra tréninku nebyla pfijemna a nedoslo tak
K aplnému pochopeni tématu, jelikoz nebylo ze strany trenéra pravidelné ovéfovano

pochopeni tématu.

2.45 EMOCNI BARIERY

, Miizeme je charakterizovat jako prekazky volného, nespoutaného mysleni,
((27

sdelovani a jednani. ““" Mezi emoc¢ni bariéry nejcastéji fadime strach, ucastnik se boji,
ze by selhal. Nemaji dostatek sebevédomi ¢i maji nechut’ ke zméndm. Kazd4 zména je
pro zaméstnance nééim novym, urcitou nejistotou a vytrzeni ze zab&hnutych koleji. Zde
opét role trenéra hraje dilezitou roli, a to zejména v identifikaci emocni bariéry
ucastnika a praci s ni v prib¢hu tréninku. Trenér by mél nésledné styl vedeni tréninku
pfizpusobit t¢astnikiim na zéklad¢ jejich emocniho rozpoloZeni k probiranému tématu.
Slouzi k tomu v vodu tréninku nazor tcastnikti na téma, na které je trénink pfipraven.
Jiz ve fazi vyvoje tréninku by mél trenér brat zietel na to, jakym zplsobem a jaké

informace Gc¢astnikiim pted4, aby eliminoval emo¢ni bariéry na minimum.

® BARTAK, Jan. Aktualni problémy vzdé€lavani a rozvoje zaméstnancl v organizacich. Vyd. 1. Praha:
Univerzita Jana Amose Komenského Praha, 2015, 15 s. ISBN 978-80-7452-113-3.

2 BARTAK, Jan. Aktuélni problémy vzd&lavani a rozvoje zaméstnancil v organizacich. Vyd. 1. Praha:
Univerzita Jana Amose Komenského Praha, 2015, 15 s. ISBN 978-80-7452-113-3.
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2.5 PRACE S BARIERAMI UCASTNIKU

Trenér by mél nékteré bariéry odhalit ve spolupraci s oddélenim lidskych zdroji, jiz
pii analyze vzdé€lavacich potieb. Pokud na nékteré mozné bariéry narazi, mél by na né
myslet ve vyvoji a ptipravé tréninku. Obsah tréninku by mél byt co nejvice priblizen
lidem ve spolecnosti a jejich potiebam s ohledem na jejich pracovni zkuSenosti.
Pracovni zkuSenosti Ize na tréninku vyuzivat a dochazi tak ke zmirnéni jednotlivych
bariér. Utastnici pak nové informace ¢i novinky snadn&ji chapou. Dospély uéastnik
zkudenostmi. Ugastnik tréninku oceni méné teorie a abstrakce a vice praktickych
zkuSenosti a vyuZitelnosti ziskanych znalosti v praxi. Trenér tak musi vzit v potaz
vSechny tyto skutecnosti a diky jejich rozpoznani tak snadnéji dokdze eliminovat
pfipadné bariéry v prib¢hu tréninku. Jednotlivé bariéry mohou vzniknout i v pribéhu
tréninku a tak trenér musi byt porad ve stfehu a musi na né umét reagovat i spontanné

V prub¢hu tréninku.
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3 PRIPRAVA, REALIZACE A VYHODNOCOVANI
VZDELAVANI OBCHODNIKU

Tato kapitola se bude podrobnéji zabyvat piipravou a realizaci tréninkti. Samotné
ptipravé jednotlivych kurzl pfedchazi analyza vzdélavacich potieb, kterou zpravidla ve
spolecnosti provadi oddéleni lidskych zdroji. Nasledné pak dochazi k zadani zakazky
trenérovi. Ve spolecnosti T — Mobile tuto poptavku vzdy vytvaii interni zakaznik, ktery
si klade pozadavky na jednotlivé tréninky. Tréninky a Skoleni jsou rizného charakteru,
ruzné délky a kazdy typ ma jiny cil. Ten je potfeba identifikovat jiz na zacatku a

ptizplisobit mu pak samotny obsah Skoleni.

3.1 PRIPRAVA VZDELAVACICH PROGRAMU

Pti ptipravé jednotlivych vzdé€lavacich programi je potfeba brat v potaz zjisténé
skute€nosti na jednotlivych urovnich organizace a reflektovat potieby jednotlivych
zaméstnancl. Kazdy kurz ma jiny cil, a tak je dle cile a Gcastniki volena metodika
predavéani informaci. V této podkapitole se bakalaifska prace bude zabyvat ptipravou
samotného tréninku. Zaméii se na stanoveni cild tréninku, vybér metodiky a planid
realizace jednotlivych tréninki. Od interniho zakaznika je dané zadani na cil tréninku,
cilovou skupinu ucastnikii. Pozadovand uroven znalosti po absolvovani a pocet
ucastnikll, ktery méa dané znalosti ziskat ¢i kterych se trénink bude tykat. Trenér na
zakladé vstupnich dat pfipravi trénink na miru internimu zakaznikovi. Muze jit o
vstupni program pro nové zaméstnance, rozvoj stavajicich, ¢i zavadéni novych sluzeb,
produktli a systému. Trenér néasledné navrhne obsah Skoleni a Casovy harmonogram

nutny pro Uspésné osvojeni pozadovanych znalosti a schopnosti.

3.1.1 STAVEBNI KAMENY VZDELAVACICH PROGRAMU

, Mezi tréninkovymi technikami, jimiz miZeme disponovat a z Nichz skladame

tréninkovy kurs, dominuje ctvero klicovych technik, jakasi ,,velka ctyika*. Patri do ni
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prezentace, diskuse, FeSeni modelovych situaci a FeSeni redlnych situaci.“*® Trénink by
mél byt stavén na zékladé vyse zminénych stavebnich kamend programu. Casto se
stava, zZe je to jednostranna prezentace ze strany trenéra, ve skupiné pak dochazi k nizké
interaktivité¢ a zpravidla i k nepochopeni tématu, protoze si ziskané znalosti nemohou
prakticky vyzkouset. Opét je zde velmi dilezité vniméni trenéra, aby takovy trénink
ptizptsobil dle zakladnich kament. Prakticka ¢ast nesmi byt opomijena, i pfesto, ze se
ucastnici stydi zkouSet modelové situace a prakticky si probirané téma vyzkouset. To
lze ze strany trenéra odbourat budovanim atmosféry jiz od zacatku tréninku a to
jednoduchymi hrami, které stmeluji Gcastniky a podporuji lepsi atmosféru na samotném
tréninku. S timto by trenér m¢l pocitat jiz pii vyvoji samotného Skoleni a brat v potaz
Casovou dotaci na rozptyleni ucastnikti. Her, kterymi muizeme uchazefe zabavit je
nepieberné mnozstvi s nejriiznéj§im zaméfenim. Od tymové spoluprace az po prosté

zabaveni Ucastniku.

3.1.2 CILE VZDELAVACIHO PROCESU

Jak jiZ bylo zminéno, cile mame zadané od interniho zékaznika na zakladé
zjisténych zkuSenosti z analyzy vzdélavacich potiteb. Cile by mély urCovat, co ucastnik
po absolvovaném kurzu umi a je schopen délat. ,, Cile by mély vyjadrovat pozadované
chovani, konkretizovat podminky vykonu pozadovaného chovani, pripadné definovat
normy pro posouzeni, zda bylo dosazeno pozadovaného chovani. «29 V praxi to mlze
znamenat, ze Gcastnici po kurzu musi splnit test, ¢i by méli byt pfipraveni k certifikaci
na dané pozici. Zarovein mohou byt vyuzity 1 jiné metody pro posouzeni G€innosti kurzu
a to je tfeba stinovani pracovnika pfi vykonu na jeho pracovni pozici, zejména u
obchodnikli. Efektivnost kurzu miZe byt podpofena i seznamenim UcCastnikii pied
kurzem s tim, co bude jeho soucasti. To miZe zvySit motivaci na kurzu. Toto by méli

zajistovat vedouci pracovnici pfi nominaci na jednotlivé kurzy. Nominace na dany kurz

® PLAMINEK, Jifi. Vzd&lavani dospélych: pruvodce pro lektory, ucastniky a zadavatele. 1. vyd. Praha:
Grada, 2010, 110 s. ISBN 978-80-247-3235-0.

» VODAK, Jozef a Alzbéta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzd&lavani zaméstnancd. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2011, 100 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.

38



by méla vychéazet z dlouhodobého rozvoje zaméstnance a planovanim jeho kariéry.
Potfeba Ucasti na vzdélavacim kurzu tak muize samovolné vyplynout, zaméstnanec
chape konkrétni potfebu a cil tréninku a tim je pak zajiSténa jeho motivace ke
vzdélavani a zvySovani kompetentnosti na pracovni pozici. Cile by mé¢ly mit zakladni
atributy metody SMART, S — specificky, M — méfitelny, A — akceptovatelny, R —
realny, T — terminovany, aby ve fazi vyhodnocovani tspésnosti vzdélavaciho programu,

poslouzily jako métitko uspésnosti tréninku.

3.2 SAMOTNA PRiPRAVA PROGRAMU

Pozadavkiim uvedenym v cilech musi odpovidat volba programu. Ta prameni
reflektovanim na vzdé€lavaci potfeby zaméstnancl, tymi a celé organizace. Na
pozadavky navazuje samotné rozplanovani vzdéladvaci akce, které obsahuje: Casovy
harmonogram, obsah — rozpad na jednotliva témata, pouzit¢é metody, pomucky,
pozvanky, materidly pro uCastniky a plan akci — nasledné rolovani na celou Sifi
zaméstnancl. Pro nésledné zajiSténi bezproblémového chodu tréninku je zapotiebi
dodrZet nckolik nasledujicich kroki, které eliminuji vznik bariér a podpofi ptfinos
tréninku. Hned po pfedstaveni ucastnikt, které vede k prolomeni ledii mezi nimi, by
mélo nasledovat pfedstaveni programu, ke kterému Gc¢astnici maji moznost se vyjadfit —
slouzi k odstranéni nejasnosti. Dale jsou sdélena a vyslySena ocekdvani ucastniki.
Trenér tak ziskd vyhodu a mize 1épe reflektovat na potieby ucastnikii, predem se
piipravit na témata, ktera ucastniky zajimaji a celkov¢ tak trénink pfizpusobit. Toto lze
zejména u trénovani mékkych dovednosti. U kurzi cilené na technické ¢i technologické
postupy moc prostoru pro vlastni kreativitu trenéra neni, protoze tréninky jsou zalozeny
na datech a informacich. Nasledné trenér uzavie s ucastniky nckolik dohod, ftj.
dodrZzovéani cCasového harmonogramu, piestavek, nepouzivani mobilnich telefonda,
notebooku a tabletl, ale 1 vyzva, aby ucastnici byli aktivni a nebdli se zeptat. Velmi
uzitecnyje vyvéseny flipchart s polem oznacenym jako ,,Parkovisté”, kam se zapisuji
témata, na kterd se narazi v pribchu tréninku a nehodi se pro dané téma nebo neni
ziejma odpovéd. Odpovéd vyzaduje feSeni s kompetentni osobou. Setii to ¢as a

napomahd dodrZzovani ¢asového harmonogramu. Na zavér je tieba si s Gi€astniky ujasnit,
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zda vSemu porozuméli, vyfknout nezodpoveézené otazky a vyhodnotit pfinos kurzu a
naplnéni ocekavani ucastnikl. Na zavér Gcastniky vyzve, aby si stanovali termin, dle

SMART.

3.2.1 MOTIVACE

V piipadé, Ze Gcastnici znaji cile a obsah kurzu je potieba prihlédnout k motivaci.
Ugastnici musi byt pfesvédéeni o piinosech kurzu, trenér jim to musi umét prodat. Na
zavér kurzu je dobré, kdyz si kazdy ucastnik stanovi svij konkrétni cil — zdvazek

K uceni. Celé to musi byt ¢asové ohrani¢eno, aby byly rozpoznany dopady kurzu.

., Strategie jedndni S lidmi, kteri nejsou kuceni prilis motivovdni, vyzaduje zvaZzit
zpiuisob, jak je v tomto cyklu posouvat. Je toho mozné dosahnout:

o vedenim diskusi o prikladech, kdy uceni mélo uzitecny dopad;

e organizaci internich nebo externich navsteév tymu, jimz uceni prineslo uspéch;,

e pouzitim ¢lanku z literatury, v nichz je poukdzano na prinos takového uceni;

e pozvanim lidi, kteri v prospésnost uceni veri a uméji promluvit o povzbuzujicich

prikladech; 30

Ve spolecnosti T — Mobile je dle vySe zminénych bodl postupovano néasledovné:
vyzdvihuji se tzv. selling stories, kdy danému obchodnikovi technika, znalosti,
schopnosti nebo dovednosti pomohly. Dale je obchodniklim umozZnéno stinovani kolegy
na stejné pracovni pozici s vybornymi vysledky. Trenér v samotném tréninku pouziva
motivacéni videa, ¢i vypravi ptib&éhy z praxe nebo vyzve ucastniky, aby se o své
konkrétni zazitky pod¢lili. Na podporu motivace k uceni jsou vytvoreny nejriznéjsi
incentivy, které zohledituji i pfistup ke vzdélavani a ziskdvani znalosti. Skoleni se
ucastni pravidelné i nékdo z managementu, aby pozitivné podpoftil motivaci ucastniki.
BohuZel praci s motivaci je trenér vystaven velmi casto v piipadech, kdy manaZer se
svym podfizenym nepracuje. V ptipade€, Ze neni s podiizenym zaméstnancem spravné a

soustavné pracovano, nevidi pozitiva v piinosu tréninku a zpravidla si neuvédomuje

% VODAK, Jozef a Alzbéta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzd&lavani zaméstnanci. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2011, 102 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.
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potiebu vzdélavani. Ke zvySeni motivace také pfispivd moznost budouci kariéry.
., Jestlize ucastnici ocekavaji prinos realizace vzdelavaciho programu, je treba zabyvat
se problematikou motivace a stimulace ucastnikii vzdéldavacich programi. Motiv
predstavuje vnitini pohnutku zpusobujici zménu chovani cloveka a smérujici
K uspokojeni jeho potieb. Stimulovini je proces navozovdni motivace za pomoci
vnéjsich podnétii. Ma-li byt motivace uspésna, musi byt predevsim dosazen shody
nazoru subjektu (manazer) a objektu motivace (zaméstnanec). ManazZer musi oviladat
metody poznani postoju a pricin jednani jeho spolupracovnikil. 31 Také je potieba se
zabyvat myslenkou, pro€ je trénink realizovan, jestli to vychazi z potfeb zaméstnanct,
¢i je to jen jednordzova akce. V jednorazovych skolenich zpravidla obchodnici nevidi
pfinos a berou to tak, Ze je to jen zdrzuje od jejich prace. S tim pak ptichazi dalsi
neduhy, které jsou naptiklad takové, Ze obchodnici Zadaji snizit cile po Cas tréninku, coz
management zpravidla neumoziniuje, protoze to bere jako rozvoj, ktery by jim mél

pomoci cile plnit efektivnéji.

3.2.2 UCASTNICI

Cely proces vzdélavacich aktivit ve spolecnosti stoji a padd na zaméstnancich. Neni
pro nas dilezitd jen motivacni pfipravenost dany trénink absolvovat, ale také
rozpolozeni ucastnikll, vybavenost mista ur¢eny pro kurz, urovenn vzdélani jednotlivych
Giastnikli a také piistup k samotnému procesu uéeni. Ugastnici jsou rozdilni, kazdy ma
jiny styl uceni, jiny pfistup ke Skoleni, jiny cil, jiné priority a mnoho dalSich aspektt,
které¢ do samotného tréninku vstupuji nepiimo ze strany tcastnik. Nékdo dava prednost
spiSe teorii jiny zase praktickému nacviku. ,, Pfi uvaze o strategiich uceni byla kladena
zvySena pozornost na koncept stylu individudlniho uceni. Tato myslenka se také tyka
skutecnosti, zZe jednotlivci se lisi ve svéem sklonu nebo inklinaci ucit se z riiznych aktivit

«32

nebo riznymi pristupy. Toto vSe je potfeba v tréninku zohlednit a pracovat

s jednotlivymi skupinami individualné.

>l VODAK, Jozef a Alzbéta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavani zaméstnancd. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2011, 102 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.

2 BUCKLEY, Roger. Trénink a $koleni. Vyd. 1. Brno: Computer Press, 2004, xii, 288 s. ISBN 80-251-
0358-7.

41



3.2.3 METODY VZDELAVANI

KdyzZ jiz zname cile tréninku, mozné bariéry ucastnikd, pracujeme s motivaci a
atraktivnosti kurzu, tak je na tad¢ vybér jednotlivych metod. K vybéru té spravné
metody neexistuje zddny navod ani tabulka. Je dilezité¢ byt v pouzitych metodach
kreativni a volit je tak, aby odpovidaly probiranym tématiim. Stejné tak je dilezité brat
ohledy na zucastnéné zaméstnance. Vybér metody vzdélavani je kli¢em k uspéchu
celého programu vzdélavani. Je nutné zajistit vhodnym zplsobem co nejlepsi predani
znalosti a reagovat nejen na potfeby ucastniki, ale i1 technického vyvoje. ,, Vyber
vhodnych metod je determinovan riznymi faktory. Jsou to napriklad pocet a vek
ucastniku, jejich soucasnd a pozadovana uroven vedomosti, dovednosti, motivace
K ucenti, zastavana pozice. Vyznamnym faktorem jsou programové cile, priority, druh
podnikani, jimz se podnik zabyva. Dulezitd je odborna uroven a zkuSenosti lektoriu i

33 \/ soucasnosti by volba

prostorovée moznosti realizace vzdélavacich programii.
tréninkovych metod méla rozvijet tvotivost a flexibilitu ucastnikli a méla by vyuzivat
moderni technické prostiedky. Mezi nejCastéjSi faktory, které ovliviiuji volbu
tréninkovych metod, se mohou zahrnout lidské faktory (lektofi, Gcastnici), cile u€eni
(védomosti, dovednosti, schopnosti, postoje), obsah tréninku, ¢asové a materialni

faktory (penize, vzdé¢lavaci zatfizeni), principy uceni (motivace, aktivni zapojeni,

piistup, zpétna vazba).

,,Podle J. Koubka je mozné metody vzdélavani rozdélit do dvou zakladnich skupin:

1. Metody vzdélavani na pracovisti (on the job), na konkrétnim pracovnim misté,
pri vykonavani béznych pracovnich povinnosti, které jsou vhodnéjsi u vzdeélavani
deélniku. Patri sem napriklad: instruktaz pri vykonu, rotace prdce (cross
training), koucovani (coaching) nebo mentorovani (mentoring).

2. Metody vzdélavani mimo pracovisté (off the job) jsou vhodnéjsi u vzdelavani
manazeri a specialistii. K takovym metodam patii: prednaska, demonstrace,

koucovani, samostudium, workshop, brainstorming, diskuse, seminar, pripadova

» VODAK, Jozef a Alzbéta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavani zaméstnancd. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2011, 112 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.
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studie, hrani roli, uceni akci, manazerské hry, bzucici skupiny, diagnosticko-
vycvikovy program (assesment centre). «34

Ve spolecnosti T — Mobile jsou pii vzdélavani obchodnikli a manazert uplatnovany
oba dva vySe zminéné sméry s pouzitim jednotlivych metod, které do dané kategorie
spadaji. Metody vzdélavani na pracovisti jsou prakticky realizovany stinovanim
obchodnika a poskytovanim zpétné vazby s ohledem na situacni styly vedeni. Ve
spolecnosti T — Mobile je kladen velky diraz na rozliSovani trovné jednotlivych
zamestnancll a volby spravného pfistupu vedeni a taktéz poskytovani zpétné vazby.
Jednotlivé styly zpétné vazby zminime jen kratce: 1. PEPE (popis situace, emoce, popis
co chci, efekt, ktery to prinese); 2. Silné stranky, dovednosti k rozvoji (sd€luje, co
pozorovatel vide¢l); 3. Koucovaci zpétna vazba (u pracovné starSich zaméstnanci,
ucastnik sam hodnoti a navrhuje, co by zménil ¢i udélal jinak);

Mezi pouzivané metody vzdélavani mimo pracovisté patii nejCastéji vyuzivané

prednésky, brainstormingy, workshopy, hrani roli, diskuse a pfipadové studie.

3.24 TRENERI

Ptiprava, realizace a vyhodnoceni Skoleni je naro¢ny proces. V jednotlivych etapach
klade na trenéra rtzné ndroky. Ne vzdy jsou aktivity trenéra podporovany
managementem a spolupraci dalSich oddéleni. Proces byva leckdy zdlouhavy, protoze
zaleZi také na doruceni materiali a podkladi pro konkrétni trénink z ostatnich oddéleni
¢i kompetentnich a zodpovédnych osob za dané téma. DalSim uskalim byva, ze na
technické tréninky jsou vybirani lidé, ktefi maji technické znalosti, ale nemaji
schopnosti lidi ucit a predavat informace. Umét dané téma je jedna véc, ale umeét
informace spravné a srozumitelné predat je véc druhd. Je na to potieba klast diraz,
abychom preventivné mysleli na bariéry, které mohou vzniknout vysokou odbornosti
prezentujicich a tim padem nesrozumitelnosti probiraného tématu. ,, Osobnostni
predpoklady lektorii jsou vyznamnym predpokladem uspésného vzdélavani. Dobry
lektor musi byt zralou a vnitrné integrovanou osobnosti — jen tak si miize zajistit respekt

a duveru klientu a zastdvat vSechny potrebné role. Diky lidské zralosti si dokaze

* VODAK, Jozef a Alzbeta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavani zam&stnanci. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2011, 112 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.
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zachovat odstup i ve vypjatych a konflikinich situacich a slouzit potrebam vicastnikii. “*

Trenér musi byt zaroven z lidského pohledu také herec, improvizator a bavic¢, tim docili
zvysené pozornosti skupiny. Dobry trenér by mél zaroven naslouchat ucastnikiim,
povzbuzovat, podporovat, poskytovat zpétnou vazbu, byt trpélivy, nebagatelizovat
obavy ucastnikl a vzdy si ovéfit srozumitelnost a ptipadné dovysvétlit nejasnosti. Snazi
se vytvaret pozitivni atmosféru, respektuje kazdého tucastnika a voli k nému
individualni pfistup. Neni vhodné mit direktivni styl, vymyslet si, byt netrpélivy, kdyz
se Ucastnici pomalu uci, kazdy musi dostat stejny prostor a ke vSem by m¢l byt rovny
pristup. Je neptipustné zvyhodinovat nékteré ucastniky jen proto, ze se rychleji u¢i nebo
maji vice znalosti. Pokud je na tréninku nékdo, kdo pievySuje v urovni znalosti celou
skupinu, jak jiz bylo zminéno, je potfeba volit individudlni ptistup. Takovy Uc€astnik
oceni, pokud s nim jednate jako s nékym, kdo dané problematice rozumi, a vyuzivate a
poslouchate jeho nazor. Takovy ¢loveék na oplatku dokaze skupiné téma leckdy 1épe

prodat a zvysuje tak divéryhodnost prezentovanych informaci.

., Dynamika doby klade zvysené naroky i na roli lektora, ktery musi byt aktivni, divat

vvvvv

lidi. V procesu vzdélavani se lektor ocita ve vice rolich, které musi uspésné zviadat. Mél
by umét zejména:
e pldnovat, organizovat a kontrolovat vyvoj a priitbéh vzdélavani;
e pomahat podniku dosdahnout zmeény a vyresit problémy s vykonnosti;
e doporucit vhodné reseni vzdelavacich aktivit;
e navrhovat, aktualizovat a adaptovat Skolici programy,
e zajistit pripravu a kontrolu ucebny, zarizeni, techniky a pomiicek;
e predem seznamit ucastniky se zamery a cili kurzu a pripravit se na pripadné
upravy programu v zavislosti na pozadavcich ucastnikii;
o Vprubéhu kurzu byt pozitivni a ochotny prijimat podnéty od ucastniku,
vytvaret prirozené a bezpecné prostredi, usilovat o kvalitni realizaci

vzdelavani, pomahat posluchacum ucit se;

¥ VODAK, Jozef a Alzbeta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzd&lavani zaméstnanci. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2011, 118 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.
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® pouzivat ruzné druhy metod a jejich kombinace, nezapominat prizpiisobovat
tempo vyuky ucastnikiim a neustale poskytovat primérenou zpétnou vazbu,
e starat se o zvySovani hodnoty viastniho lidského kapitalu, tedy dbat o svuj

, .. (36
vilastni rozvoj,

Zavérem lze shrnout, ze lektor by mél umét skoleni prodat takovym zptisobem, aby
se ucastnici na Skoleni bavili, vidéli pfinos v novych informacich a chépali 1€pe zmény.
Zaroven, aby byli proaktivni ke vzdélavani. Toho vseho lze dosdhnout spravnou
skladbou tréninkovych metod, strukturovanim tréninku tak, aby doslo k naplnéni potieb

zaméstnancu.

3.3 VYHODNOCOVANIi VZDELAVANI

Vyhodnoceni vzdélavani je nedilnou soucasti celého procesu vzdélavani. Jiz
VvV plénovaci fazi se museji vytvofit kritéria pro hodnoceni jednotlivych kategorii
vzdélavani. Soucasné¢ je potieba zhodnotit dopad tréninku a dosazeni ¢i splnéni
tréninkového cile a zaroven ziskat zpétnou vazbu ke zlepSenim ¢i zménam ve
vzdélavacich programech. Sleduje se 1 mira investice do vzd€lavani a jeho piinosy
Vv penézich. Mezi investice miiZzeme zahrnout ¢as trenéra a ¢as ucastnikd, béhem kterého
jsou vzdélavani, ndklady na prostory, materidly, ubytovani, stravu a jiné. Ve je
prinosech vzdélavani u jednotlivce je odpovéd na stejny dotaz a otazku navratnosti
podniku. Prinosy u jednotlivcii ma smysl zjistovat pouze tehdy, existuji-li prinosy rovnéz
pro podnik. UziteK z uceni francouzského jazyka vznikne podniku tehdy, napomiize-li
komunikace s obchodnimi partnery. Podnik samoziejmé miize stanovit i jiné prinosy
investice do jednotlivce, ktery se uci francouzsky, jako jsou napriklad zvyseni

sebeduvery a loajality jako odezvu na investici spolecnosti do jednotlivce atd. 3

*® VODAK, Jozef a Alzbéta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavani zaméstnancd. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2011, 119 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.
¥ VODAK, Jozef a Alzbéta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavani zaméstnanci. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2011, 119 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.
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3.3.1 UROVNE VYHODNOCOVANI

Kirkpatrick (1994) doporucuje ¢tyti urovné vyhodnocovani vzdélavani:

1. Uroveii reakce — zde se zkouma, jak jednotlivi G&astnici reaguji na
jednotlivé vzdélavaci programy navrzené na zakladé analyzy vzdélavacich
potieb. Lze zde sledovat, jestli doslo k uspokojeni potteb vzdélavani a proc.
Dulezité je pfesna definice toho, co je potieba pro dalsi praci zjistit. Vyplati
se otevien¢ v prubc¢hu tréninku ucastniky vyzyvat k poskytovani zpétné
vazby. Toto je mozné zajistit dotaznikem, ktery se Ucastnikim zaSle po
skonceni tréninku.

2. Uroveii hodnoceni poznatki — nejjednodussi metodou jak provéfit tuto
uroven jsou testy, ustni zkousky ¢i vykonové testy. Cilem je zjistit do jaké
miry byly cile vzdélavani splnény.

3. Uroveii hodnoceni chovani — sleduje se chovani ucastnikdi na svém
pracovnim misté po absolvovani tréninku, nakolik ziskané znalosti uplatiiuje
V praxi pifi vykonu prace. Idealné€ by tento stupent hodnoceni mél probéhnout
pied kurzem 1 po kurzu.

4. Uroveii hodnoceni vysledkii — sledujeme dopad ziskanych znalosti v praxi a
to na prirGstcich v prodeji, zvySeni efektivity, zvySeni spokojenosti

zékazniki atd. Neni vZdy snadné posoudit miru navratnosti investic.

3.3.2 VYHODY A NEVYHODY VYHODNOCOVANI

Jako vSe ostatni tak 1 samotné vyhodnoceni vzdélavani ma své pro 1 proti. Mezi
hlavni vyhody mizeme zatadit lepsi a efektivnéjsi praci manazera se zaméstnancem. Je-
li proces vzdélavani systematicky a dlouhodoby pfispiva k efektivit¢ podnikéani a z fad
zaméstnanct je tato aktivita vitdna. Vzdélavani pak neni vnimano jen jako jednordzova
akce, ale je vnimano jako urcitd forma benefitu a tim je vlastni rozvoj zaméstnance.
Podporuje bliz§i vazbu mezi zaméstnancem a vizi spolecnosti. V pifipadé vzniku
navazujicich programii zvySuje zavazek ucastnikl. Pfispiva k vyS$i odpovédnosti
ucastnikli za dosazené vysledky. Ukazuje nové moznosti a cesty. Poméha spolecnosti

vyvijet se a pruznéji reagovat na potfeby zaméstnancii. Zajistuje spravné cileni tréninka
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na jednotlivé skupiny ucastnikd. Vyhodnoceni sebou pfinasi i jisté nevyhody a to
zejména v procesu ziskdvani potiebnych informaci potfebnych pro spravné
vyhodnoceni. Vyzaduje mnoho casu, dalSich financi nad rozpocet, zejména na lidské
zdroje a izkou spolupraci manazeru s trenéry, kterou se ne vzdy dafi zprostiedkovat
z diivodu ¢asu. V néekterych ptipadech mize ukéazat i nenévratnost investici a zbytecnou
aktivitu ve vzdélavani. Zde je pak potieba rozliSit vSechny zasahujici faktory, zejména

podnikové procesy, které mohou dopad vzdélavani vyrazné ovliviiovat.

3.3.3 RIZIKA VYHODNOCOVANI

Mezi nejvétsi riziko vyhodnoceni vzdélavani patii odkladani vyhodnoceni jako
takového, jelikoz mé velké casové naroky a neni to nikterak lehky proces. Je tézké
rozlisit, jestli zména chovani ¢i plnéni cili ma za nésledek vzdélavaci aktivita ¢i jiné
iniciativy, nové technologie, produkty, styl vedeni ze strany managementu atd. Je
potieba dbat na nékolik faktort. ,, Tyto faktory se daji rozlisit za pomoci:

e kontrolnich skupin — vytvorime skupinu lidi podobnou té, ktera byla
vzdeélavana. Tato skupina neabsolvuje Zadné vzdélavaci aktivity a jeji vykon
Jje srovnavan se skupinou, kterd vzdelavana byla.

e analyzy trendiui — soucasné trendy vykonnosti jsou extrapolovany do
budoucnosti. Pak je s nimi srovndavina vykonnost po realizaci podnikového
vzdelavani. N takovych pripadech se pouzivaji vhodné statické metody.

e expertnich odhadi — ucastnici, jejich kolegové a manazeri odhaduji, jaky
narist vwkonu byl zpiisoben vzdelavacimi aktivitami.

o zpétné vazby od zdakaznika — je zjistovan nazor internich i externich
zdkaznikii na to, zda se pozadované dovednosti v dusledku vzdélavani

skutecne zlepsily. «38

*® VODAK, Jozef a Alzbsta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzdélavani zaméstnanci. 2., aktualiz. a rozs.
vyd. Praha: Grada, 2011, 128 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.
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Dalsim problémem, ktery pti vyhodnocovani muize nastat, je neschopnost odd¢lit
neefektivnost vzdélavaciho programu a jiné faktory, které vznikly pii zavadéni znalosti
do praxe. Muze jit o odpor ucastnikli, dostate¢né nevzdélanému managementu, Spatné
stanovenym cilim vzd€lavani, méalo ¢asu na trénink a tim padem k nedostateCnému
ukotveni ziskanych znalosti. Pokud se ndm vSechny bariéry podaii odstranit, pak mtze

dojit k efektivnimu vzdélavani zameéstnanci ve spole¢nosti.

3.3.4 KRITERIA VYHODNOCOVANI

K dosazeni co nejvétsi objektivity ptfi vyhodnocovani je potieba zvolit vyssi pocet

kritérii, které pti vyhodnocovani sledujeme.

,, Obecné je mozno kritéria vyhodnocovani rozdélit do dvou zdakladnich skupin:

1. Vnitini kritéria souviseji s obsahem vzdeélavaciho programu. Miize to byt
napriklad reakce ucastnikii, tj. jejich vlastni hodnoceni pribéhu Skoleni.
Toto kritéerium vsSak nemusi byt nejvhodnéjsim, nebot nepostihuje kvalitu
dovednosti a zmeény v pracovnim chovani.

2. Vnéjsi kritéria se vztahuji ke konecnému cili celého vzdeélavaciho procesu.
Patri k nim napriklad hodnota vykonu, zména objemu prodeje, zména
V nakladech. Méri tedy nékteré aspekty vykonu. Vnéjsi kritéria prinaseji dva
druhy problémi. Obtizne se méri ve stejnych kvantifikovatelnych jednotkach
Jjako ndklady a tézko se zjistuje, zda zmény vykonu podniku byly zpiisobeny

e g .39
prave vzdelavanim. “

* VODAK, Jozef a Alzbéta KUCHARCIKOVA. Efektivni vzd&lavani zaméstnanct. 2., aktualiz. a
roz§. vyd. Praha: Grada, 2011, 128 s. Management (Grada). ISBN 978-80-247-3651-8.
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4 PROFIL SPOLECNOSTI T - MOBILE

V této kapitole se blize seznamime se spolecnosti T — Mobile, jeji vznikem, historii
a soucasném pusobeni v Ceské Republice. Priblizime si koncepci rozvoje obchodnikl a
seznamime se blize s jednotlivymi detaily, které jsou ze strany spolecnosti nastavovany

a kladeny na jednotlivé obchodniky.

4.1 HISTORIE ZNACKY A ZAKLADNI FAKTA

V roce 1989 doslo k reformé némecké posty a tim zapocaly zéklady historie celé
znacky T — Mobile. Némecka posta se tehdy rozdé€lila na tii Casti a to na postu
(Deutsche Bundespost), finan¢ni instituci (Deutsche Postbank) a telekomunikacni ¢ast
(Deutsche Bundespost Telekom). Telekomunikaéni ¢ast se v roce 1996 zprivatizovala a
pfejmenovala na Deutsche Telekom. Némeckéd vlada dodnes drzi 15% akcii. V tom
samém roce byla spusSténa prvni analogova sit’ s nazvem DeTeMobil, ktera se pozdéji
zménila na T — Mobil. Deutsche Telekom je v soucasné dobé fazen mezi nejveétsi
operatory na svéte. ,, Deutsche Telekom pusobi priblizné v 50 zemich svéta a ma vice nez
251 000 zaméstnancii na celém svété.“ *® T — Mobil piisobi v mnoha zemich po celém
svete, zeyjména V Evropé, severni 1 jizni Casti Ameriky a téméf v celé Asii. Mobilni
sluzby tohoto poskytovatele celosvétové vyuziva pres 131 milionu klientd. Sluzby,
které skupina nabizi, jsou pevné sité a internet, od kterého se v soucasné dobé spise
upousti a je nahrazovan modernéjSimi bezdratovymi technologiemi. Dale nabizi mobilni

hlasové a datové sluzby, mobilni televizi a ICT feSeni.

4.2 SPOLECNOST T — MOBILE V CESKE REPUBLICE

V Ceské republice nejprve telekomunikaéni sluzby poskytovala spolenost

Radiomobil (spoleéna firma Ceskych radiokomunikaci a Deutsche Telekom). Nejprve

0 spole¢nosti, T - Mobile [online]. [cit. 2016-02-13]. Dostupné z: https:/www.t-
mobile.cz/mezinarodni-zazemi
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se spolecnost jmenovala Paegas a sit’ fungovala na digitdlnim standardu GSM. Nazev
Paegas byl spolecnosti RadioMobil, a.s. pouzivan az do roku 2002, kdy konsorcium
CMobil B.V. (majoritu v tomto konsorciu drzi Deutsche Telekom) koupilo od Ceskych
radiokomunikaci ¢ast akcii a navySilo svij podil ve spolenosti nyni na celkovych
60,77 %, Ceské radiokomunikace se staly minoritnim akcionafem. Spolecnost se
pfejmenovala na nynéjs$i nazev T-Mobile Czech Republic, a.s. az o rok pozdéji.
Posledni vlastnickd zména se stala v roce 2014, kdy Deutsche Telekom odkoupil zbytek
podill a stal se 100% vlastnikem TMCZ. V poslednich dvou letech doslo ve spole€nosti
T — Mobile ke dvéma vétsim zméndm. Tou prvni byla flize se sesterskou spolecnosti
T-Systems Czech Republic a.s., kde dochazelo k novému personalnimu a procesnimu
nastaveni. Dal$im spojenim bylo zakoupeni matetskou spolecnosti Deutsche Telekom
AG spolecnost GTS Czech, s.r.o. Pii spojovani vSech tii spolecnosti probchla tada
transformacnich aktivit. Diky tomu spolecnost dnes dokaze poskytovat §irsi portfolio
sluzeb v oblasti ICT feseni. Pfi téchto zménach zaroven dochdzelo ke spusténi nového
systému na fizeni vztahu se zdkazniky a to vyzadovalo nejen po strance technologické
velke usili, ale také po strance personalni. Bylo potieba naucdit celou spolecnost a jeji
jednotliva oddéleni systém pouzivat. Ke konci roku 2014 spole¢nost registrovala pies 6

miliona aktivnich SIM karet.

43 VZDELAVANI ZAMESTNANCU VE  SPOLECNOSTI
T - MOBILE

Vzdélavani hraje pro spolecnost a jeji neustaly vyvoj dopiedu velkou a dileZitou
roli. Jak bylo zminéno v teoretické CcCasti této bakalarské prace, mit vzdélané
zaméstnance a umét reagovat a jejich vzdélavacich potreby, je pro spole¢nost
obrovskou konkuren¢ni vyhodou. Zejména v oblasti obchodu a stykem se zakazniky.
Spole¢nost ma pro kazdé oddéleni sviij systematicky koncept vzdélavani zaméstnancii
na jednotlivych pozicich. Mimo dlouhodobych aktivit fesi také zmény, které ptichazi a
musi na né umét reagovat. Proto ma spolecnost oddéleni Tréninkového centra, které ma
40 zameéstnancti. Ti jsou sloZeni z vedoucich pracovnikil, trenérii a tymu podpory.

Vedouci pracovnici maji za kol pfijimat zakdzky od internich zakaznikd, planovat a
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rozvrhovat lidské zdroje a zajiStovat rozvoj trenéri samotnych. Trenér mé za ukol
planovat, vyvijet a realizovat zakazky od interniho zdkaznika, ale zaroven své oddéleni i
rozvijet. Odd¢leni podpory ma na starost administrativu a celkové zajiSténi
bezproblémového chodu celého oddé€leni tréninkového centra. Tréninkové centrum je
rozdéleno celkem na tfi tymy a jednotlivé tymy maji na starost rizna odd¢leni. Jeden
tym se stard o pfimy styk se zakaznikem, jednéa se o obchodniky na prodejnéch, firemni
obchodniky a obchodniky pro klicové zakazniky. Druhy tym ma na starost odd€leni
telefonnich operatori, opét rozdélené na obchodniky pro rezidentni zédkazniky, firemni
obchodniky a obchodniky pro kli¢ové zdkazniky. Tieti tym ma na starost projekty,
které ptichazeji jako zakazka od internich zakaznikG a jsou Casové omezené nebo
jednorazové. Naptiklad jak bylo zminéno v kapitole vySe, zde tréninkové centrum stalo
pted velkym projektem, ktery pfisel na zadkladé transformace spolecnosti. Zakazka pro
tréninkové centrum znamenala proskolit bezmala 3000 lidi v ¢asovém obdobi piil roku.
Vyzadovalo to zejména posileni lidskych zdroji a tak byli najati specialisti, ktefi
pomahali Skolit a tym se rozrost o dalSich 25 lidi. Akce byla jednordzova a tak po

skonceni projektu doslo opét k jejich navraceni na ptivodni pracovni pozice.

431 KONCEPCE VZDELAVANI OBCHODNIKU VE SPOLECNOSTI
T-MOBILE

Tato kapitola se bude vénovat samotné koncepci vzdélavani na znackovych a
partnerskych prodejnach, které je autorka sama autorem. K realizaci této koncepce
doSlo na zdkladé spoluprace s jednotlivymi oddélenimi. Nejprve probchla analyza
pracovnich mist a sou¢asného stavu, poté byly zohlednény potieby interniho zédkaznika,
zmény na telekomunika¢nim trhu a potfeby prodejcli. Vzdélavani ve spolecnosti T —
Mobile je rozdéleno na povinny rozvoj a prubézny. Celou koncepci vzdelavani
s jednotlivymi cili formami muzeme pozorovat v nasledujici tabulce. Koncepce je
rozdélena do tii kategorii: ivodni rozvoj novacka (obchodnika) do 6. mésicti od nastupu
do spolecnosti, dalsi kategorie je prubézny rozvoj obchodnika, ktery nasleduje po
vyhodnoceni ptilro¢niho piisobeni obchodnika ve spolecnosti a posledni kategorii je

manazersky rozvoj. Tato bakalaiska prace se vénuje roli trenéra piti vycviku obchodnikii
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a tak si v tabulce popiseme jen povinny tvodni rozvoj a navazujici priabézny rozvoj
obchodnika. Obéma zplisoby povinného a pribézného rozvoje se detailnéji zabyvaji

nasledujici kapitoly.

4.3.2 POVINNY ROZVOJ PRO OBCHODNIKY

Povinny rozvoj pro obchodniky je stanoven korporatn¢ a je pro vSechny nové piijaté
obchodniky stejné. Po pfijeti obchodnik nastoupi na Orienta¢ni dny, kterého se ucastni
uplné vsichni zaméstnanci, co do spolecnosti nastoupi bez ohledu na pracovni pozici.
Orienta¢ni dny slouzi k pfedstaveni spolecnosti a jeji historie, sdéleni vizi a Strategie,
dale je prezentovana firemni kultura, zaméfeni na trhu a v neposledni fadé zakladni
pravidla a benefity pro zaméstnance. Po téchto orientacnich dnech nastoupi obchodnik
na prodejnu, kde ma za kol jeho nadfizeny jej seznamit s chodem prodejny, ostatnimi
kolegy a ofekavanim. Obchodnik travi na prodejné 2 — 3 dny, kde mu jsou zajiStény
pfistupy do pocitace, aby mohl projit povinnym samostudiem. Samostudium vychazi ze
samotné koncepce, kterd vznikla pro prodejny. Obchodnik mé za ukol projit zakladni
nabidku spole¢nosti, zorientovat se na firemnim intranetu, kde nalezne veskeré postupy,

procesy a navody a vypracovat ukol pfed zahajenim samotného Skoleni.

Uvodni $koleni pro obchodniky ma délku 7 pracovnich dni. Cilem tohoto koleni je,
aby byl obchodnik schopen pracovat v zakladnich systémech spolec¢nosti, ovladal
zakladni procesy, znal sluzby, které spole¢nost nabizi a orientoval se v procesech.
Soucasti Gvodniho Skoleni je prakticky nacvik v systémech a trénink probiha
Vv pocitacovych mistnostech. Dalsi soucasti ivodniho Skoleni je i trénink mékkych
dovednosti a u€eni se techniky obchodovani. Technika obchodovéni je probirdna jen
velmi okrajové, zejména se jednd o oblasti umét zakaznika spravné pfivitat, zjistit jeho
potieby, umét nabidnout feSeni na miru a umét dokoncit prodej. Po zkuSebni dobég, kdy
dojde k celkovému pochopeni fungovani systémi a spole¢nosti, je obchodnik
nominovan na Skoleni na obchodni dovednosti. Na tomto Skoleni jsou probirany
jednotlivé techniky vice do hloubky. Uvodni $koleni je zakonleno testem, ktery
obsahuje 40 otdzek a mél by byt splnén minimalné na 75%. Po skonceni Skoleni trenér

zasila kazdému nadfizenému pracovnikovi zpétnou vazbu na chovani UcCastnika

52



Vv pribéhu celého tydne a zaroven vysledek testu. Vysledky testu slouzi pro manazery
jako velmi uziteCny nastroj. Od doby, co byl test zaveden, se zrychlil proces uceni
novych obchodnikii, protoZze manazer se orientuje na posileni znalosti, které dany
obchodnik potfebuje a neposkytuje informace obecné. Obchodnik je testovan opét po
mesici, jestli se zdkladni znalosti doucil. V prabéhu zkusebni doby dostava obchodnik
systematicky dalsi ,,mini Skoleni“ od svého nadfizeného a informace jsou mu
prohlubovany. Na konci zkusebni doby musi obchodnik splnit zakladni checklist, ktery
ukaze, na co se jesté musime u nového obchodnika zaméfit. Na konci zkuSebni doby je
zaroven obchodnik svym nadfizenym nominovan na Skoleni Komunikace a prodej, kde
se seznami s dal$imi technikami prodeje, typologii zakaznik®, argumentaci a
vyjednavanim a dal§imi. Toto Skoleni je opét pro vSechny obchodniky povinné a je
tteba jej absolvovat do 6 mésicti od nastupu do spolecnosti. Po skonceni tohoto Skoleni
je opét na obchodnika posildna zpétnad vazba, vychazejici z modelovych situaci a jedna

se o slabé a silné stranky V oblasti prodejnich dovednosti. Na pladn rozvoje je mozné

nahlédnout v tabulce ¢islo 1.

Tabulka 1: Povinny rozvoj

Obchodnik Uvodni Vystupni Checklist Proces Vyhodnoceni | Komunikacea | Vyhodnoceni
do 6 ti skoleni test na adaptace - zkusebni prodej 6 ti mé&sicni
mésici od prodejné plan doby doby
nastupu
Cil Ugastnik zna Ucastnik Ucastnik Ucastnik Ugastnik Ugastnik Ucastnik
procesy, splni test prokazal ovlada zhodnoti své ovlada zhodnoti své
sluzby a znalosti aplikovani slozit&jsi pusobeni ve prodejni pusobeni ve
nabizené minimalné | ziskanych procesy dle spole¢nostia | dovednostina | spole¢nosti a
portfolio na 75%. znalosti do adaptaéniho spoleéné vyS$§i urovni. spole¢né
spoleénosti. praxe. planu. s vedoucim Umi spravné s vedoucim
naplanuje zjistovat naplanuje
svlj r0zvoj na potieby svij
nasledujici 3 zakaznika, dlouhodoby
meésice. vést jednani a rozvoj.
argumentovat.
Metodika Prezenéni Pisemny Nadfizeny E — learning, Schiizka — Schitizka —
forma, test. Pocet prakticky | samostudium, pfitomen ptitomen
kombinace otazek 40. vyzkousi instruovani na obchodnik, obchodnik,
soft skills a Forma udastnika prodejné vedouci. vedouci.
hard skills, otazek — ze trenérem, Vyplni Vyplni
prace na oteviené. zakladnich vedoucim formulat formulat
pocitaci dovednosti | nebo sluzebné | Vyhodnoceni Rozvojovy
ziskanych star§im zkusebni zavazek,
na Skoleni, kolegou. doby. ktery
zejména na pravidelné
pocitaci. jednou
mésicné
vyhodnocuji.

Zdroj: Autor
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43.3 PRUBEZNY ROZVOJ PRO OBCHODNIKY

Pribézny rozvoj probiha jiz v ramci zkuSebni doby a to zejména z pozice manazera,
ktery jej zajiStuje dle presn¢ stanovenych aktivit. Patfi mezi né ranni schiizky —
probihaji kazdy den rano pied néastupem na pracovni misto. Dalsi jsou individualni
schiizky, kde jsou probirany tydenni vysledky a jednotlivé posuny. Schiizka je hodné
zaméfena na Ciselné vysledky. Posledni fazi je rozvojova schiizka a zde manaZzer fesi se
svym ¢lovékem dovednosti a kompetence a rozvoj meékkych dovednosti. Na zaklade
dodrzovani téchto pravidelnych schiizek manazer muze vycitit moznost obchodnika
nominovat na dalsi Skoleni realizované tréninkovym centrem. Tréninkové centrum
zajiStuje jak skupinovy rozvoj formou Skoleni, tak individualni rozvoj formou

odbornych konzultaci a koucinku.

Individualni rozvoj si zaméstnanec muze vybrat, na intranetovych strankach
spoleCnosti, kde nalezne piehled jednotlivych kouct a miize si jej sam vybrat a
kontaktovat. Celé to musi mit schvalené¢ od svého nadfizeného a musi si jasné
formulovat, na co se chce pomoci koucinku orientovat. Odborné konzultace probihaji na
individudlni vyzadani obchodnika a nepodléhaji zddnému schvalovacimu procesu.

Mohou probihat jak osobné tak individualné.

Skupinovy rozvoj probihd jak formou Skoleni, tak 1 moZnosti skupinového
kou¢inku, &i sociomapovanim tymitl. Skoleni, ze kterych mohou obchodnici a jejich
nadfizeni vybirat jsou vZdy na zaklad¢ aktualnich potfeb oddéleni a jsou stanovovana na
zacatku roku na velké schiizce s feditelem obchodniho oddéleni. V souc¢asné dob& mezi
nepovinna Skoleni vyplyvaji jak z potieb trhu, tak z potieb interniho zakaznika. Patii
mezi n¢ trénink na mobilni aplikace, souc¢asti tréninku jsou obchodni dovednosti a jejich
vyuziti smérem k mobilnim aplikacim. Trénink je koncipovan tak, Ze uZ se jedna
0 zkuSené obchodniky, kteti umi ovladat techniku a tak neni tfeba zabihat do
technickych detaili. Resi techniku vedeni hovoru a nasmérovani zékaznika ke koupi.
Dal$im z nepovinnych Skolenich je Budovani vztahu se zdkaznikem, kde se orientujeme
na to jak spravné se zdkazniky komunikovat a vzdé¢lavat je v oblasti mobilnich
technologii. Déle probihaji nejriiznéjsi workshopy na osvojeni si novych dovednosti na

zéklad¢ vyvoje technologii. Tyto workshopy jsou zpravidla jednorazové a dochazi
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k proskoleni malé skupiny lidi, ktera pak ziskané informace pfenese na konkrétni tym.

Tabulka ¢islo 2. navazuje na tabulku povinného rozvoje a popisuje rozvoj zameéstnance

od 6-ti mésicu dale.

Tabulka 2: Pribézny rozvoj

Od 6 ti Budovani Prodejni $koleni | Komunikace a Tématické Legrace a Rozvojovy SWAT
mésich vztahu se prodej 2 Skoleni inspirace program na
zakaznikem pomoci prodejné
aplikace
Cil Ugastnik umi Ukastnik si Pro Neni Ukastnici Ukastnici Zvyieni
navazat vztah osveézil obchodniky V soucasné si osvoji znaji, co v§e | vykonnosti
se zakaznikem vyjednavaci a vice jak 3 roky chvili technické ovliviiuje celé
a dale jej argumentaéni na pozici. definovano. | dovednosti. | jejich plnéni | prodejny na
rozvijet. Zna techniky. Slouzi jako Slouzi jako cilt, prodeje, zaklade
typologii prevence volna vztahy se predani
zékazniku. ukondeni prace | kapacita na zékaznikem | zkuSenosti
na pozici. jednorazova a fungovani formou
OsvéZzeni, skoleni na prodejny. best
energie, nova zmény. practices.
motivace.

Zdroj: Autor
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PRAKTICKA CAST

5 EMPIRICKE SETRENI

Teoretickd cast této bakalaiské prace se zabyvala teorii znalosti, procesu uceni,
samotného tréninku a jeho vyhodnocenim. Na zaklad¢ teorie byl vyvinut ve spolecnosti
T — Mobile novy koncept vzdélavani obchodnikii od ivodniho rozvoje, pies adaptacni
proces az k dlouhodobému rozvoji. Empirické Setfeni se bude zabyvat pohledem
obchodnikli na uvodni a pribézny rozvoj. Na zdklad¢ vysledkd z empirického Setfeni
budou nasledné¢ vyhodnoceny jejich odpovédi a budou navrzeny kroky ke zlepSeni a

zefektivnéni celého vzdélavaciho systému ve spole¢nosti T — Mobile.

51 METODA VYZKUMU

V praktické Casti bakalaiské prace byla vyuzita vyzkumna metoda empirického
Setfeni formou dotazniku. Dotaznik byl zaméten na vSechny obchodniky na znackovych
a partnerskych prodejnach a jejich nadiizené po celé Ceské republice. Dotaznik, ktery
byl pouzit, je ptiloZzen v pfiloze. Sklada se znékolika casti, kde v wvodu jsou
poskladané obecné otazky, které zajiSt'uji sloZeni vzorku — pohlavi, zatazeni (znackova,
partnerska prodejna), aktudlni pracovni pozice, délka zaméstnani ve spolecnosti, vék a
nejvyss$i dosazené vzdélani. Dalsi ¢asti dotazniku jsou smérované na informovanost
ohledné jednotlivych Skoleni, pfehledu Skoleni a spokojenost s povinnym a nepovinnym
rozvojem. Celkem dotaznik obsahuje 34 otazek. OtazKy jsou jak oteviené tak uzaviené.
V dotazniku byly pouzity otazky Skalové, kde hodnotici Skéala byla stanovena na lichou
variantu s moznostmi — souhlasim, spiSe souhlasim, nevim, spiSe nesouhlasim a
nesouhlasim. Dal§i moZnosti vybéru odpoveédi byl vycet jiz definovanych odpovédi a

ucastnik priizkumu mél na vybér z n¢kolika variant odpovédi.

Distribuce a vyplnovani dotazniku probihala elektronickou formou, kdy byli pfimo
osloveni vSichni zaméstnanci na prodejnach. Dotaznik byl rozesldn na vSechny vedouci

prodejen a obchodniky jak na znackovych prodejnéach tak partnerskych.

56



5.2 CIL VYZKUMU A STANOVENI HYPOTEZ

Cilem empirického Setfeni bylo pfedevsim zjistit, jak obchodnici vnimaji v ramci
nové koncepce povinny a nepovinny rozvoj spole¢nosti. Respondentum byly kladeny
otazky z oblasti povinného rozvoje, aby bylo zjisténo, v kolika % se novi obchodnici
ucastni povinného rozvoje a jak jej hodnoti z pohledu pfinosu pro praxi a néaslednou
praci na prodejné. Dalsi sada otazek byla smérovana na nepovinny navazujici rozvoj a
to zejména jak je s obchodniky pracovano pied a po absolvovani jednotlivych trénink.
V neposledni fadé byly otazky sméfovany na znalost dalSich moznosti rozvoje.

S ohledem na cil prace byly stanoveny nasledujici hypotézy:

Obchodnici oznacuji sviij povinny rozvoj jako kli¢ovy pro svou naslednou praxi.
Vedouci prodejny se svymi podiizenymi nastavuji o¢ekavani pted Skolenim.

Vedouci prodejny se svymi podiizenymi vyhodnocuji o¢ekavani po $koleni.

A wnp e

Obchodnici znaji moznosti dalsiho nepovinného rozvoje.

5.3 VYSLEDKY DOTAZNIKU

Empirického Setfeni formou dotazniku se zlcastnilo 115 prodejcii a manaZert
z celkového poctu 400. To je 29% uspésnost vyplnéni. Otazky jsou Cislovany postupné,

jak tomu bylo v dotazniku.

53.1 VYSLEDKY OBECNYCH OTAZEK

Prizkumu se zucastnilo 115 obchodnikii a vedoucich prodejen spolecnosti

T — Mobile. Obecné otazky poukazuji na skladbu vzorku respondentd na prodejnach.

1. Jsem? (zena, muz)

Prvni otazkou bylo zjiStovano pohlavi vzorku. Na prodejnéach se z celkového poctu
ucastnilo 53% muzl a 47% zen. Vysledky jsou tedy genderové vyvazené, coz je pro
spole€nost dobré zjisténi, protoze se snazi mit genderové vyvazené tymy a vysledek

z prvni otazky potvrzuje, Ze se tato skutecnost spolecnosti dafi.
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2. Pracuji na?

Dalsi otazka byla cilena na typ prodejny, partnerské ¢i znackové, aby bylo zjisténo,
kdo se prizkumu tucastnil. Na znackovych prodejnach pracuji kmenovi zaméstnanci
spolecnosti a na partnerskych prodejnach pracuji zaméstnanci partnert, kteti maji jiny
systém hodnoceni, ale pfistup ke vzdélavani maji ob¢€ skupiny ze strany spolec¢nosti T —
Mobile stejny. Vysledek i v této otazce byl témer vyvazeny a to: 48,7% obchodnici ze
znackovych prodejen a 51,3% z partnerskych prodejen. V Ceské republice je nyni 112
partnerskych prodejen a 55 znackovych.

3. Aktualni pracovni pozice?

V nasledujici otazce doslo ke zjisténi pracovni pozice, nebot’ byl prizkum provadén
jak na trovni manazera tak obchodnikl. Z grafu Ize vypozorovat rovnomérné rozvrzeny
pomgér Ucastnikli prizkumu na vedoucich, seniornich a juniornich pozicich (viz. Graf
¢islo 1). Na otazky odpovidalo témet 35% konzultantd (obchodniki), ktefi pracuji na
prodejné¢ a nemaji dal$i zodpovédnost. DalSich 33% senior konzultantl, ktefi jsou
zpravidla zéastupci vedouciho prodejny a 32% vedoucich prodejen, se zapojilo do

prazkumu.

Graf 1: Pracovni pozice

Pracovni pozice
1,70%

= Brigadnik/ Polovi¢ni
uvazek

= Konzultant

Senior konzultant

= Vedouci prodejny

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)
4. Patiim do vékové skupiny?
Na grafu nize (Graf ¢islo 2) Ize pozorovat vékové zastoupeni respondentii. Nejveétsi
zastoupeni je V kategorii dvou skupin do 30 let. Ve v€ku 18 — 21 let odpovédélo 41,7%

respondentl a ve véku 26 — 30 let odpovédelo 30,4% respondentli. Nejmensi vékovou
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skupinou na prodejné je vek nad 36 let, zde tvoti skupina jen 11,3% a ve skuping 31 —
35 let se nachazi 16,5% respondenti. Obecné lze shrnout, ze do 30 let je na prodejnach
nad 70% lidi a lidi ve v€ku nad 30 let je pouze 30%. Také to svédc¢i o zaméteni mladych
lidi do odvétvi telekomunikaci jako vhodného zaméstnani pii startu kariéry. Pozice
obchodnika na prodejné je pro mladé lidi atraktivni z pohledu moznosti planovani smén

a spojeni prace se studii na vysoké skole.

Graf 2:Vékova skupina

Vékova skupina:

16,50% l =8-25let

= 26 - 30 let
31-35Iet

=36 a vice

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘'eni)

5. Zaméstnancem spole¢nosti/partnera jsem?

Dalsi otazka byla cilena na dobu plisobeni ve spole¢nosti. Tato otdzka byla do
prizkumu zahrnuta zdGvodu vysoké fluktuace, se kterou se spolecnost na
obchodnickych pozicich potyka. Vysledky ukazuji, ze pocCetnou skupinu témét 80%
z celkového vysledku tvofi lidé, ktefi ve spole¢nosti pracuji do 5 let. U doby nad 5 let je

skupina 20% zaméstnanct (viz Graf €. 3).
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Graf 3: Zaméstnancem spoleénosti/partnera

Zaméstnancem spoleCnosti/partnera

8,70%

13%‘

* méné nez 1 rok

’ =1-5let

6-10 let

= vice nez 10 let

Zdroj: Autor (vlastni Setieni)

6. Mé nejvyssi dosazené vzdélani je?

Dalsi sadou otdzek bylo dosazené vzdélani zucastnénych zaméstnanct. Na Grafu
¢islo 4 lze vypozorovat, Ze nejvétSi skupinou respondentl zastupuje stiedoSkolské
vzdélani s maturitou. Je to pochopitelné, protoze jednim z pozadavkd na pozici je
sttedoskolské vzdélani. Dalsi vyznamnou skupinu ve skupiné vzdélani zastupuji
vysokoskolaci. Pracovni pozice obchodnika je idealni pro studenty vysokych skol
z pohledu kombinace pracovnich smén a jejich Skolni dochazky a také pro moZnost
ziskani pomérné zajimavych finan¢nich prostfedkil a v neposledni fadé si zaZziji praxi
pracovniho prostiedi, kterd je v dne$ni dobé velmi dulezitd. Po absolvovani vysoké
Skoly néktefi postupuji na pozici vedouciho prodejny nebo postupuji na jinou pracovni

pozici v ramci svého absolvovaného studia.
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Graf 4: NejvysSi dosazené vzdélani

Nejvyssi dosazené vzdélani

0,90% _—°,20%

4,30% .‘. " = zakladni
: = stfedoskolské bez maturity

sttedoSkoské s maturitou
0
73% = vy3§i odborné

= vysokoskolské

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)

5.3.2 VYSLEDKY Z OBLASTI POVINNEHO ROZVOJE

V otazkach k tématu povinného rozvoje je poukazano na znalost koncepce a také

posouzeni jednotlivych ¢asti povinného rozvoje z pohledu pfinosu pro praxi.

7. Znam koncepci iivodniho rozvoje ve spole¢nosti T — Mobile:

Tabulka 3: Znalost koncepce povinného rozvoje

Odpoveéd’ Pocet respondentlt | Odpovéd’ v procentech
Souhlasim 66 57,4%

Spise souhlasim 41 35,7%
Nevim 8 6,9%

Spise nesouhlasim 0 0%
Nesouhlasim 0 0%

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)

Uspokojivé pro spolecnost je, ze vice jak 90% respondentli odpovidalo na tuto

otazku kladné. Ve spolecnosti tedy funguje komunikace a predavani informaci ohledné
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povinného rozvoje. Po otdzce, zda obchodnici znaji koncepci, nasledovala otazka na to,

kolik se realn¢€ novych zaméstnancti povinného rozvoje ucastni.
8. ProSel jsem tivodnim Skolenim?

U této otazky se vyslovilo témét 30% respondentt, Ze se jako novi zaméstnanci
uvodniho Skoleni neucastnilo. To mize byt zplisobeno nastupem v poloviné mésice a
tim padem neucasti na uvodnim $koleni. Skoleni nezu¢astnénym obchodnikim je
dodano castecné elektronickou formou a castecné nadfizenym na prodejné. To
vzhledem k aktualni fluktuaci na této pozici neni uspokojivé, protoze z vlastni
zkuSenosti mohu potvrdit, ze az 50% obchodniku na prodejné skonc¢i do jednoho roku

od nastupu na pozici. Pro odpovéd’ ano volilo 73% a pro odpoveéd ne 27% respondenttl.
9. Tempo vyuky na ivodnim S§koleni pro mne bylo pfimérené?

Tabulka 4: Optimalni tempo vyuky

Odpoved Pocet respondenti Odpovéd’ v procentech
Souhlasim 56 48,7%

Spise souhlasim 24 20,9%
Nevim 16 13,9%

SpiSe nesouhlasim 12 10,4%
Nesouhlasim 7 6,1%

Zdroj: Autor (vlastni Setieni)

Valnd vétSina hodnotila tempo vyuky na Skoleni pro nové obchodniky jako
dostacujici a to témeéf 70% obchodnikd, velmi malé procento respondentit nesouhlasilo

s odpovédi a to pouhych 6,1% respondentt hodnotilo tempo negativné (viz. Tabulka 2).

10. MnozZstvi informaci na dvodnim S§koleni bylo pro mou praci na prodejné

dostacujici.

Respondenti hodnotili mnoZstvi informaci v 59% jako dostacujici. Pies 25%

respondentll zhodnotilo mnoZstvi informaci jako nedostatecné.
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Tabulka 5: MnoZstvi informaci

Odpoved Pocet respondenti Odpovéd’ v procentech
Souhlasim 31 26,9%
Spise souhlasim 37 32,2%
Nevim 18 15,7%
SpiSe nesouhlasim 20 17,4%
Nesouhlasim 9 7,8%

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)

11. Béhem uvodniho Skoleni jsem dostal takové informace, které jsem mohl

vyuZit v praxi na prodejné.

Ac v predchozi otazce hodnotilo ptes 25% respondentd mnozstvi informaci, jako
nedostacujici v ¢asti pruzkumu u otazky vyuzitelnost informaci v praxi negativné

hodnotilo uzZ jen 18,2%, coZ je uspokojivy vysledek. Pfes 67% ucastniki hodnotilo

informace jako relevantni pro praxi. Podrobnéji viz. Tabulka 4.

Tabulka 6: VyuZitelnost informaci v praxi

Odpoveéd’ Pocet respondentli Odpovéd’ v procentech
Souhlasim 37 32,2%
Spise souhlasim 41 35,7%
Nevim 16 13,9%
Spise nesouhlasim 15 13,0%
Nesouhlasim 6 5,2%

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)

12. Co mi v uvodnim $koleni chybélo?

U otazky, co ucastnikiim Skoleni chybélo, se nejvice objevovaly odpovedi, aby bylo
do Skoleni zatazeno vice praktického zkouSeni a modelovych situaci. Tuto moznost
zvolila témét polovina respondentd. Vyznamnou ¢ast také zastupuje polozka ostatni,
kterou hodnotilo 21% respondentl. Bohuzel tato otazka nebyla blize specifikovana a tak

nejsou znamy odpovédi, které by blize specifikovaly, co na Skoleni ucastnikiim chybi.
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Tato otdzka vyzaduje dalsi prosetieni, aby byly potieby ti¢astnikli naplnény. Vice teorie
volilo jen 9,5% respondentti a informace ohledn¢ chodu prodejny a naplné prace by

uvitalo 15,7% obchodnikd.

Tabulka 7: Pfehled témat, ktera nejsou obsahem

Odpoved’ Pocet respondentti Odpoved’ Y
procentech

Informace o spole¢nosti 11 9,5%

(cile, vize, strategie)

Vice praktického zkousSeni a 51 44,3%

modelovych situaci

Vice teoretickych znalosti 11 9,5%

Chod prodejny a napli 18 15,7%

prace obchodnika

Ostatni 24 21,0%

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)

13. Délka Skoleni mi p¥iSla optimalni vzhledem k informacim, které jsem na

uvodnim $koleni dostal.

U této otazky hodnotila vétSi Cast respondenti délku Skoleni versus ziskané
informace kladné a to ve vice nez 65% odpovédi. Tento vysledek je velmi uspokojujici,
nebot’ doSlo k pfidani dvou Skolicich dni, diky novym systémiim, které spole¢nost
vyuziva na fizeni vztahu se zdkazniky Vradmci jeji transformace. Necelych 22%

ucastnikli hodnotilo délku negativné, coz je vzhledem k situaci uspokojivé.

Tabulka 8: Délka $§koleni versus mnozstvi informaci

Odpoved Pocet respondentil Odpoved v procentech
Souhlasim 37 32,2%
Spise souhlasim 38 33,0%
Nevim 15 13,0%
Spise nesouhlasim 15 13,0%
Nesouhlasim 10 8,8%

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)
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14. Po Skoleni jsem absolvoval navazujici vycvik v ,,Lihni“ (prodejna vedena

trenérem pro praktické zkouSeni jednotlivych obchodnich pripadi).

Tato otazka byla zatazena pro ovéfeni vyuzivani specialni prodejny pro zaucovani
novych obchodniki. Tyto prodejny jsou dvé v celé Ceské republice a vznikly v projektu
fizenym talenty spolecnosti. V soucasné chvili se od tohoto zptsobu zaucovani novych
obchodnikli upousti, protoze je to pro spole¢nost velmi nakladné. Projekt zaroven
nedosahuje vysledku, které byly nastaveny a z odpovédi respondentt je vice nez ziejmé,
ze projekt pomalu upada. Na zacatku projektu touto prodejnou prosel kazdy
zameéstnanec, piijaty na pozici obchodnika. Dnes jiz pouhych 22% obchodnikl projde

Lihni.

15. Kdo mi byl po tvodnim Skoleni (pfipadné nastupu) na prodejné urcen jako
kompetentni osoba, ktera mi vSe vysvétlila a ja se na ni mohl kdykoliv

obratit?

Po tivodnim zaskoleni jsou novacci sméfovany na své budouci pracovisté, kde by
jim méla byt pfifazena kompetentni osoba, kterd je sezndmi nejen s prodejnou a jejimi

procesy a chodem, ale pomize jim i s prodejnim procesem u zékaznika.

Graf 5: Pridélena kompetentni osoba

Pridélena kompetentni osoba

B Vedouci prodejny
B Mentor
SluZebné starsi kolega

H Trenér

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)
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Z vysledkl je jasné patrné, ze se novackim vénuji predevSim sluzebné starsi
kolegové v 54% pftipadii nebo jejich vedouci a to v celé tietiné piipadd. Neni to
piekvapujici, jelikoz pomér nové prichozich obchodnikt k poctu mentorii a trenéra
vSeobecné ukazuje na nemoznost vénovani se vSem ucastnikiim z kapacitnich dtvodu.
Dal8im diivodem zaskoleni od vedouciho nebo sluzebné starSiho kolegy je znalost dané
prodejny. Urceni, kdo se obchodnikiim bude vénovat je ¢isté¢ na rozhodnuti vedouciho
prodejny. Vétsinou je to urceno velikosti prodejny, kdy u vétSich prodejen je k dispozici

vice kolegl na zauCeni oproti malym prodejnam, kde si toto zajist'uji pfimo vedouci.

16. Moje ,,kompetentni osoba® mi pomahala pri zapracovani se (byla mi

k dispozici, seznamila mne s pravidly, ukazala mi prodej, atd.)

V tomto ptipadé¢ byli respondenti dotazovani na subjektivni pohled toho, jestli se jim
pridélena osoba opravdu vénovala. Drtiva vétSina odpovédéla, ze se jim dana osoba
vénovala. Z celkového poctu odpovédi bylo celych 92,2% kladnych. Jen % respondentt

odpovédélo, Ze jim nebylo poméhano, jak je vidét v niZe ptiloZzené tabulce ¢islo 7.

Tabulka 9: Pomoc kompetentni osoby p¥i zapracovani

Odpoved Pocet respondentti Odpoveéd v procentech
Souhlasim 83 72,2%
Spise souhlasim 23 20,0%
Nevim 3 2,6%
Spise nesouhlasim 5 4,3%
Nesouhlasim 1 0,9%

Zdroj: Autor (vlastni Setieni)

17. Moje ,,kompetentni osoba* ma zkuSenosti s prfedavanim informaci a umi

novacky zaudit

Jednou z podminek uspésného zaskoleni novych obchodniki je i validita a efektivnost
pfedavanych informaci. V této otazce respondenti hodnotili, zda maji kompetentni
osoby zkuSenosti s pfedavanim informaci a umi tak nové obchodniky patii¢né zaucit.
Vysledky jsou opét velmi pozitivni, jelikoz 91,3% respondenti odpovédélo kladné a je

tedy znat, ze kompetentni osoby jsou dobie vybirané z pohledu ptedavani informaci.
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Nicméné tato skutecnost nijak nepotvrzuje, zda vhodna forma ptedavanych informaci

pomaha snizovat fluktuaci obchodnikll v prvnim roce od néstupu na pozici.

Tabulka 10: ZkuSenost kompetentni osoby s pfeddvanim informaci

Odpoveéd’ Pocet respondentii Odpoved v procentech
Souhlasim 76 66,1%
Spise souhlasim 29 25,2%
Nevim 6 5,2%
Spise nesouhlasim 1 0,9%
Nesouhlasim 3 2,6%

Zdroj: Autor (vlastni Setfeni)

18. Pokud bylo zjiSténo na prodejné, Ze néco neumim z obsahu uvodniho

Skoleni, informace mi byly vysvétleny

Jakékoliv nesrovnalosti nebo chybé&jici védomosti ¢i informace z avodniho Skoleni
jsou novackiim na prodejnach dopliiovany. Pozitivni trend odpovédi tak navazuje na
ptedchozi otazku, kdy byla kladn¢ vnimana role kompetentni osoby z pohledu
Z ptedavani informaci. V otazce ¢islo 18 respondenti kladn¢ hodnotili v necelych 95%
ptipadd. Ani ne 4% respondentil nesouhlasilo s tvrzenim, ze by jim byly informace na
prodejné vysvétleny. K tomuto trendu velmi napomaha checklist vytvotreny na zakladeé
obsahu 1Uvodniho Skoleni a tak jsou informace doplhovany systematicky, dle

harmonogramu.

Tabulka 11: Dopliiovani chybéjicich informaci na prodejné

Odpoved Pocet respondentii Odpoved’ v procentech
Souhlasim 78 67,8%
Spise souhlasim 31 26,9%
Nevim 2 1,8%
SpiSe nesouhlasim 3 2,6%
Nesouhlasim 1 0,9%

Zdroj: Autor (vlastni Setfeni)
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19. Vnimam roli mé ,,kompetentni osoby“ jako velmi diileZitou p¥i zacviku na

prodejné

Vnimani role kompetentni osoby mutize byt jednou z klicovych situaci pti zacviku
nového obchodnika. Kompetentni osobou miize byt trenér, sluzebné starsi kolega nebo
vedouci prodejny. Je dilezité umét predavat znalosti a vcitit se do role novacka, zde
muzeme nardzet na problematiku preddvani tacitnich znalosti. Dulezitost tohoto faktu
podtrhuji vysledky otazky cislo 19, kde respondenti opét v naprosté vétSing potvrzuji
dialezitost role kompetentni osoby pii zacviku. Necelych 90% respondentl tuto roli
vnimaji jako dilezitou. Jako nedulezitou ji naopak hodnoti pouze 2,6% dotazovanych a

necelych 8% tuto skute¢nost nedokaze posoudit, jak je vidét v tabulce.

Tabulka 12: DuleZitost role kompetentni osoby p¥i zacviku na prodejné

Odpoveéd’ Pocet respondentii Odpoved’ v procentech
Souhlasim 85 73,9%
Spise souhlasim 18 15,7%
Nevim 9 7,8%
Spise nesouhlasim 3 2,6%
Nesouhlasim 0 0%

Zdroj: Autor (vlastni $etfeni)

20. Pokud nevnimam roli "kompetentni osoby" jako diileZitou, uved’te prosim

konkrétni duvod

Tato otdzka byla zamérné pokladand jako oteviend, abychom od respondentl ziskali
podstatné informace, které by mohly poslouzit pfi mozném napravném opatieni. Jelikoz
se ale v pfedchozi otazce naprosta vétSina respondentt vyjadiila pozitivng, tak v této
otazce nebyl dostatek odpovédi pro to, abychom informace z ni mohli vyhodnotit jako
podstatné, jelikoZ vzorek neni dostatecné velky. Mezi opakujici se odpovédi lze zatadit
ty, kde se respondenti shodli na tom, Ze jim kompetentni osoba byla ptidélena proti jeji

vuli a na ukor vlastnich cili, takze ochota téchto osob n€koho zaucit byla sniZena.
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21. Pri nastupu na prodejnu se mnou moje ,kompetentni osoba“ provedla

kontrolni checklist zakladnich znalosti

Pro spravné nastaveni zaskoleni nového obchodnika na prodejné je potieba plnit
checklist zdkladnich znalosti. Checklist je seznam s jednotlivymi znalostmi, které
novacek ziskal na tvodnim Skoleni. Pokud se tento seznam s novackem projde, tak
dojde Kk vyfazeni Cinnosti, kterym neni tfeba vénovat pozornost a novacek se muze
rozvijet v tom, co neovlada. Dalo by se predpokladat, ze takova ¢innost je vykonavana
vzdy. Vyzkum nam potvrdil, ze pies 92% respondenti tento checklist provedlo se svou
kompetentni osobou. Pouze neceld 3% tuto ¢innost neprovadélo a pies 5% respondentti
pak nevédélo. Vysledek je sice v drtivé vétSin€ pozitivni, nicméné tato ¢innost by méla

byt provadéna automaticky a méla by byt zahrnuta jako nezbytnost.

Tabulka 13: Provedeni checklistu zakladnich znalosti

Odpoved’ Pocet respondentti Odpoveéd v procentech
Souhlasim 91 79,1%
Spise souhlasim 15 13,0%
Nevim 6 5,2%
Spise nesouhlasim 1 0,9%
Nesouhlasim 2 1,8%

Zdroj: Autor (vlastni Setieni)

22.S mou ,kompetentni osobou“ jsme spole¢né naplianovali proces mé

adaptace na nasledujici 3 mésice

Naplanovani procesu adaptace je dilezité nejen pro spolecnost, kterd bude védét, Ze
je snovackem pracovano, ale predevSim pro novacka jako takového. Ten si muze
piedstavit, co vSechno ho ¢eka, jaké ma cile na konci tohoto obdobi a jak se pfipravovat
pro jejich splnéni. Proces adaptace je planovan dle checklistu, ktery je s kazdym
obchodnikem realizovan po absolvovaném Skoleni a mize se individualné lisit, dle
potieb jednotlivych obchodnikd. Neinformovanost a nejistota v takovém piipadé ptisobi
negativné na novackovu psychiku, ktera muze vést k jeho predCasnému ukonceni
pracovniho poméru. U této otazky sice stale vétSina respondenti odpovédéla kladné, ale
pomér pozitivnich a negativnich odpovédi neni tak jednoznacny. Necelych 65% tedy

odpovédé€lo souhlasné a s 18,3% respondentli nebyl tento plan uskute¢nén. Co se miize
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jevit jako zarazejici, je vysledek 17,4% respondentt, ktefi nevédi o tom, Ze by se s nimi
tento proces uskutecnil. Tento proces by se mél absolvovat spoleéné s checklistem a
pokud se tak nedéje, tak je jednou z moznosti implementace tohoto procesu piimo do

zminéného checklistu. Tim se pfedejde situacim, kdy novacek nebude védét, co ho ceka

V nasledujicim obdobi.

Tabulka 14: Planovani procesu adaptace

Odpovéd’ Pocet respondentii Odpoved v procentech
Souhlasim 49 42,6%
Spise souhlasim 25 21, 7%
Nevim 20 17,4%
Spise nesouhlasim 4 3,5%
Nesouhlasim 17 14,8%

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)

23. Obsah uvodniho $koleni hodnotim

V této otazce meli respondenti k dispozici skalu od jedné do deseti, na které mohli
hodnotit, jaky pro n€ byl obsah uvodniho Skoleni. Nejnizsi hodnoceni bylo 1 a nejvice
10. Pokud rozd¢lime $kalu na dvé poloviny, kdy budeme hodnotit obsah skoleni jako
nevyhovujici do hodnoty 5 a od hodnoty 6 jako vyhovujici, tak ndm vyjde vysledek
necelych 27% jako obsahové nevyhovujici a 73% obsahové vyhovujici. Z tohoto poétu

pak piipada necelych 55% na ty, ktefi hodnotili hodnotou 8 a vice.

Graf 6: Hodnoceni obsahu $koleni
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Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)
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24. P¥inos uvodniho $koleni hodnotim

Stejnou formou bylo u respondentl zjistovano, jakym zplsobem hodnoti ptinos
uvodniho Skoleni. V pfipad¢€, ze vyuZzijeme stejnou logiku jako u ptfedchozi otazky, tak
jako nepfinosné by se Skoleni jevilo necelym 37% respondentim. Zhruba 63% pak
hodnotilo Skoleni jako pfinosné. Pokud srovndme vysledek s pfedchozi otazkou, kde
témet % respondentll povazuji obsahové vyhovujici, tak zde je vysledek z pohledu

pfinosu o 10% niZsi.

Graf 7: PFinos uivodniho Skoleni

Prinos uvodniho $koleni
25
25 1
21
20 A
15
15 1 13
H Pocet respondentl
10 ~ 3
7
6 6

5
5 .
0 T T T T T T T T T 1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Zdroj: Autor (vlastni Setieni)

5.3.3 VYSLEDKY OTAZEK PRUBEZNEHO ROZVOJE

Zde se otazky v pruizkumu zamétovaly na znalost navazujicich Skoleni spole¢nosti a

zpusobu informovanosti o jednotlivych typech Skoleni.
25. Znam nabidku navazujicich §koleni na @vodni rozvoj Tréninkového centra

Znalost jednotlivych navazujicich Skoleni je pro budouci rozvoj obchodnikl
podstatny. Jedna se 1 o ur€itou formu motivace, kterd obchodniky Zene doptedu, protoze

osobni rozvoj jim miize pomoci v kariernim rastu nebo ziskdni znalosti pro to, jak byt
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lep$im obchodnikem. Z tohoto pohledu se mtize zdat alarmujici, Ze pouze necelych 62%

respondentl o této moznosti vi. Daleko horsi je skutecnost, ze vice nez %4 respondentli

odpovédéla, Ze o této moznosti vitbec nevi. DalSich 12% pak nabidku nezna.

Tabulka 15: Znalost navazujicich $koleni

Odpoved Pocet respondentli Odpoved v procentech
Souhlasim 40 34,8%
Spise souhlasim 31 27,0%
Nevim 31 27,0%
SpiSe nesouhlasim 9 7,8%
Nesouhlasim 4 4.4%

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)

26. Jakym zpusobem se dozvidate o jednotlivych Skolenich?

Z pohledu propagace tréninkového centra a jeho Skolicich programi

S¢€

k obchodnikiim tyto informace dostavaji z riznych zdroju. Z vyzkumu jasné vyplynulo,

ze v témef % pripadl se tyto informace k obchodnikiim dostavaji od jejich pfimych

nadfizenych. Na druhém mist¢ byla volena moznost ziskdvani informaci ze

Sharepointu. Sharepoint je bezpe¢nym internim ulozi$tém, kam organizace mohou pro

své zaméstnance ukladat veSkeré potfebné dokumenty pro vykon na jejich pozicich.

V ptipad¢ tréninkového centra jsou zde poskytovany terminy pro jednotliva Skoleni

nebo obsahy téchto Skoleni. V dalSich piipadech obchodnici ziskavaji informace jinym

zpisobem nebo je neziskavaji. Na poslednim misté¢ jim pak informace poskytuji

regionalni manazefi, ktefi jsou pfimymi nadiizenymi vedoucich prodejen.

Graf 8: Zdroj informovani o §kolenich
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Zdroj informovani o Skolenich
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B Informace nedostavam
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Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)
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27. Jaky je divod, Ze se na Skoleni prihlasite?

V této otdzce byla nejcastejsi odpoveédi respondentii touha po jejich vlastnim rozvoji
a to vcelych 43%. Druhou nejcastéjsi odpovédi byla varianta rozvoje na zakladé
rozvojového planu, ktery byl nastaven s vedoucim prodejny a to v 37% pftipadi. Dalo
by se konstatovat, ze ve vétSiné pripadl jde o rozvoj dobrovolny. Naproti tomu celych
15% respondentli odpovédélo, Ze jejich rozvoj jim byl nafizeny jejich vedoucim, aniz o

to sami zadali.

Graf 9: Diivod pfihlasky na $koleni

Duvod prihlasky na Skoleni

3% 2% ® Nafizeni vedouciho
H Na zéakladé rozvojového
planu

Seberozvoj

= 0d kolegti

m Ostatni

Zdroj: Autor (vlastni Setieni)

28. Muj piimy nadfizeny si se mnou nastavuje vzidjemna ocekavani pred

skolenim

V tomto piipad¢ se jedna o situaci, co ma absolvované Skoleni mit za ptinos pro
obchodnika, ptipadné pro prodejnu. Pfi téchto ocekavanich by se méli eliminovat
veskeré nejasnosti a ob¢ strany by mély védet, s jakym cilem se na Skoleni jde. Bohuzel
pouze 54% respondentii uvedlo, Ze jsou tato ocekavéani s nimi probirana. Znamena to
tedy, Ze necela polovina z nich jde na Skoleni bez jasné¢ stanoveného cile a Skoleni tak
muze ztracet smysl, jelikoZ mize mit obchodnik Uplné€ jiné ocekavani a az na Skoleni

zjisti, Ze takové Skoleni neni pro né€j vhodné.
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29. Miij pfimy nadfiizeny si se mnou po absolvovaném S$koleni nastavuje

prodejni cile

Tato otazka pfimo navazuje na piedchozi, kde bylo z vysledkii patrné, ze ocekavani
jsou nastavovana zhruba v poloviné piipadii. Nicméné cile po Skoleni s obchodnikem
nastavuje vice jak % vedoucich. V téchto ptipadech muze dojit ke vzajemnému
nepochopeni v pripade, ze pred skolenim nedoslo ke zminénému nastaveni vzajemného
oc¢ekavani, co ma Skoleni pfinést. Kolem 12% respondentii pak zadné cile se svym
vedoucim po Skoleni vlibec nenastavuje. V tomto piipadé¢ by se mohlo jednat o ty
obchodniky, kteti dostanou absolvovani piikazem od nadiizeného, kdy se pouze plni

administrativni norma a ani jedna ze stran nema o¢ekavani zadné.

Tabulka 16: Nastaveni cilii po $koleni

Odpoveéd’ Pocet respondentii Odpoved’ v procentech
Souhlasim 54 47,0%
Spise souhlasim 33 28,7%
Nevim 14 12,1%
Spise nesouhlasim 10 8,7%
Nesouhlasim 4 3,5%

Zdroj: Autor (vlastni Setieni)

30. Mij prfimy nadfizeny se mnou vySe uvedené prodejni cile pravidelné

vyhodnocuje

Pokud jsou v ramci rozvoje stanovovany urcité cile, je nutnost tyto cile pravidelné
vyhodnocovat a popiipadé upravovat na zdklad€¢ aktudlni situace, aby nedoslo
k demotivaci pracovniki. V 80% bylo odpovédi respondentl, Ze k prubéznému

vyhodnoceni dochazi, coz se da hodnotit jako ptiznivé.

Tabulka 17: Pravidelné vyhodnoceni cili

Odpoved’ Pocet respondentli Odpoved v procentech
Souhlasim 65 56,5%
Spise souhlasim 27 23,5%
Nevim 4 3,5%
Spise nesouhlasim 10 8,7%
Nesouhlasim 9 7,8%

Zdroj: Autor (vlastni Setfeni)
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31. Zpusob, kterym je u nas Fizen pracovni vykon mi umozZiuje rozpoznat mé

silné a slabé stranky

Pracovni vykon zaméstnanci je fizen nckolika aktivitami. Mezi nejCastéji
vyuzivanymi jsou ranni porady, tydenni pribézné vyhodnoceni cili a mésicni
nastavovani a vyhodnocovani cild. Tydenni vyhodnoceni jsou hodn¢ orientovany na
¢isla, naopak tomu mesi¢ni rozvojové schiizky jsou spise o rozvoji dovednosti daného
obchodnika. Takové aktivity jsou pro obchodniky dulezitou ¢innosti, kterda jim muze
pomoci odstranit jejich slabé stranky nebo podpofit ty silné. Pies 78% respondentl si

vyse uvedenou skute¢nost uvédomuje a souhlasi s ni.

Tabulka 18: Rizeni pracovniho vykonu

Odpoved’ Pocet respondentii Odpoved v procentech
Souhlasim 52 45,2%
Spise souhlasim 38 33,1%
Nevim 12 10,4%
SpiSe nesouhlasim 9 7,8%
Nesouhlasim 4 3,5%

Zdroj: Autor (vlastni Setieni)

32. Muj prfimy nadfizeny mi poskytuje takovou zpétnou vazbu, ktera mi

umoziiuje zlepSovat miij pracovni vykon

Spole¢nost T-Mobile klade velky diraz na vyuzivani situacnich stylti vedeni lidi,
prostiednictvim kterych je vhodné poskytovana zpétnd vazba jednotlivym
obchodnikiim. Z vysledkl vyzkumu je patrné, ze vice nez % respondentli tuto zpétnou

vazbu ziskava. Diky tomuto faktu Ize efektivné zlepSovat vykon zaméstnance. Pouze

6,1% dotazanych zpétnou vazbu neziskava.

Tabulka 19: Poskytovani zpétné vazby

Odpoved’ Pocet respondentli Odpoved v procentech
Souhlasim 67 58,3%
Spise souhlasim 29 25,2%
Nevim 12 10,4%
SpiSe nesouhlasim 5 4.3%
Nesouhlasim 2 1,8%

Zdroj: Autor (vlastni Setfeni)
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33. V nasi firmé mam prileZitosti pro rozvoj mé kariéry

Z historie zaméstnaneckych prizkumi spolecnosti T - Mobile vyplyva, ze pro
zaméstnance je dulezitym faktorem moznost karierniho ristu. V dotazniku se
k tomuto tématu kladné vyjadiilo pies 56% dotazanych. Vice nez 25% dotazanych

si mysli, Zze nema pfilezitost k ristu a 16,5% pak o této moznosti ani nevi.

Tabulka 20: PrileZitost karierniho ristu

Odpovéd’ Pocet respondentii Odpoved v procentech
Souhlasim 37 32,2%
Spise souhlasim 28 24.3%
Nevim 19 16,5%
Spise nesouhlasim 19 16,5%
Nesouhlasim 12 10,5%

Zdroj: Autor (vlastni Seti‘eni)

34. Aktivné vyhledavam dalSi vzdélavani, které firma nabizi

Obchodnici si ve vétsSin€ pripadi snazi najit moznosti dal$iho vzdélavani, které jim
spole¢nost nabizi. Podle vysledkd vyzkumu je to necelych 63% dotazanych. Skoro Y4
respondentti dalsi rozvoj viibec nevyhledava. Z tohoto pohledu by se mohlo jednat o

dalsi smér, kterym by se spolec¢nost mohla vydat a tyto pracovniky motivovat k rastu.

Tabulka 21: Vyhledavani prileZitosti vzdélavani

Odpoved Pocet respondentii Odpoved’ v procentech
Souhlasim 33 28, 7%
Spise souhlasim 39 33,9%
Nevim 16 13,9%
SpiSe nesouhlasim 18 15,7%
Nesouhlasim 9 7,8%

Zdroj: Autor (vlastni Setfeni)
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5.4 INTERPRETACE A DISKUZE VYSLEDKU

Vyzkum je zaméten na nékolik oblasti, které spadaji do celkové koncepce rozvoje
obchodnikt ve spole¢nosti T — Mobile. Mezi né patii vnimani povinného tivodniho
rozvoje obchodnikll v praxi, prace nadiizeného s obchodnikem pied a po absolvovani
Skoleni, motivace k dalsimu vzdélavani a informovanost o nabizenych skolenich.
Otazky a hypotézy jsou postaveny zejména na osobnich a obecnych predpokladech,

znalostech a zkuSenostech.

Obchodnici oznacuji sviij povinny rozvoj jako klicovy pro svou naslednou praxi.
Vedouci prodejny se svymi podiizenymi nastavuji o¢ekavani pred Skolenim.

Vedouci prodejny se svymi podiizenymi vyhodnocuji ocekdvani po Skoleni.

M W o

Obchodnici znaji moznosti dal$iho nepovinného rozvoje.

Hypotéza Cislo 1: Obchodnici oznacuji sviij povinny rozvoj jako klicovy pro svou
naslednou praxi.

Tato hypotéza byla potvrzena. VétSina obchodnikll oznadila povinny rozvoj jako
ptinosny pro jejich naslednou praci na prodejné a tim padem i rychlejsi nastup na svou
pracovni pozici a vykonavani pracovnich povinnosti dle pracovni smlouvy. VétSina
dotazovanych obchodnikii dale hodnotila tempo vyuky na tvodnim Skoleni jako
vyhovujici a témét 60% obchodnikl hodnotilo informace podané na tivodnim Skoleni
jako dostatecné. DalSim pozitivnim vysledkem v empirickém Setfeni bylo vnimani role
kompetentni osoby, jako velmi duleZitou soucasti zaskolovani v ramci povinného
rozvoje a to témet v 90% odpovédich. Toto je pro spoleénost velmi pozitivni informace,
protoze K ptifazeni kompetentni osoby doslo na zakladé implementace nové koncepce
rozvoje pro obchodniky. Velmi se osvédc¢ila prace s checklistem, ktery déléa cely proces
zaSkoleni efektivné€j$im a systematickym. VétSina respondentd hodnotila, Ze je s nimi
checklist provadén po uvodnim Skoleni a je snimi planovan dalsi rozvoj diky
jednotlivym aktivitam, které provadi jak vedouci prodejny tak pfidéleny trenér ¢i
mentor. Tento vysledek je uspokojivy, protoze tato kompetentni osoba, jako soucast
povinného rozvoje byla zavedena se zménou celé koncepce vzdélavani. Pocetna skupina
a to 25% respondentli vyjadtila, ze se jim Gvodni Skoleni zd4 nedostate¢né. Skupina

neni mald a tak by mélo dojit k bliz§imu specifikovani, které informace maji na
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Skolenich zaznit. Pro spolecnost je velmi dulezité, aby pravidelné¢ analyzovala,
vyhodnocovala a implementovaly potieby zaméstnanci do tréninkovych programi,
protoze znalosti a dovednosti obchodnikli jsou jednim z kliCovych bohatstvi dané
spolecnosti. Vysledky jsou zcelkového poctu uspokojivé a na jejich zaklade lze
posoudit, Ze povinny rozvoj nastaveny ze strany spolecnosti je kliCovou ¢asti zaSkoleni
nového obchodnika, jelikoz dokaze rychleji ziskané informace aplikovat do praxe.
Celkovy proces je tak diky tvodnimu rozvoji rychlejsi, jelikoz jsou informace
obchodnikiim dodavany systematicky a to diky uvodnimu S$koleni, checklistu a

kompetentni osobé¢, které jsou vyuzivany vV ramci nové koncepce rozvoje.

Hypotéza cislo 2: Vedouci prodejny se svymi podiizenymi nastavuji ofekavani
pied Skolenim.

Tato hypotéza se potvrdila. VétSina obchodnikti ve vyzkumu uvadéla, ze s nimi
vedouci nastavuje vzajemnd ocekavani pied jednotlivymi Skolenimi. Tento vysledek je
pro autorku piekvapenim. Pravideln¢ se na Skoleni setkava stim, Ze obchodnici
nedokazi spravné formulovat sva o¢ekavani. Mezi nejcastéjsi divody ucasti na Skoleni
pak uvadéji, ze je na Skoleni poslal §éf. Zde se nabizi otdzka, jakym zptsobem dochazi
Kk praci s obchodnikem, Ze na Skoleni nejsou schopni své cile spravné formulovat. Muze
to pramenit z nedostate¢né komunikace s vedoucim ¢i vzajemnym nepochopenim
nastavenych cili. Timto faktem by se méla spole¢nost do budoucna podrobnéji zabyvat,
aby eliminovala pficiny, které to zptisobuji a obchodnici tak dokazali sami formulovat

jasna ocekavani od skoleni.

Hypotéza Cislo 3: Vedouci prodejny se svymi podrizenymi vyhodnocuji o¢ekavani
po Skoleni.

Tato hypotéza se potvrdila. VéEtSina respondenti v pruzkumu uvadéla, ze vedouci
pracuji na nastavovani cili po absolvovani Skoleni a velka skupina respondentii
uvadéla, Ze jejich vedouci s nimi cile pravidelné vyhodnocuje a konzultuje. Tento
vysledek je velmi uspokojivy, protoze je na vzorku odpovédi vidét, Ze vedouci pracuji
snovymi pravidly, které byly nastaveny s novou koncepci rozvoje pro obchodniky.
V odpovédich % obchodnikli uvadéli, ze jim vedouci pravidelné poskytuje zpétnou

vazbu na jejich praci na prodejné, coZ je pro tuto praci jasnym signalem, Ze
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s obchodniky je pracovano. Dale velka ¢ast respondentli uvadéla, ze se na Skoleni
ptrihlasi na zékladé svého rozvojového planu, ktery je provadén spolecné s jejich

nadfizenymi.

Hypotéza ¢islo 3: Obchodnici znaji moZnosti dalSiho nepovinného rozvoje.

Tato hypotéza byla potvrzena. VétSina obchodnikli uvedla, Ze znd moznosti dalsiho
nepovinného rozvoje. Informace jsou obchodnikim komunikovany na firemnim
intranetu, kde si je zjiStuje jen 9% respondentli. Zde je otdzka na Tréninkové centrum a
vedouci prodejen, co ud¢lat jinak, aby se proaktivni hledani jednotlivych tréninkt ze
strany obchodnikd zvySilo. Tato skutecnost by opét méla byt spole¢nosti hloubé&ji
prozkouména. Dalsi % obchodnikli uvadéli ve svych odpovédich, Ze pravidelné
dostavaji informace o moznostech dalsiho rozvoje od svého natizené¢ho. Tyto informace
jsou pro spole¢nost piiznivé, protoze dochazi k ovéteni, ze s obchodniky je spravné ze
strany vedouciho pracovano na zakladé¢ rozvojovych plant, které byly zavedeny
S nastupem nové koncepce rozvoje. Déle bylo pfi vyzkumu zjisténo, Ze celych 37%
respondentl se na Skoleni hlasi na zadklad€ prace s jejich nadfizenymi a témét polovina

z motivace Kk vlastnimu sebe rozvoji.

55 ZAVERY VYZKUMU

Na zékladé porovnani vysledkii dotaznikového Setfeni s potfebami firmy a
soucasnymi vzdélavacimi trendy, jsou spole¢nosti navrzena opatfeni vedouci k vétsi

efektivité vzdélavacich aktivit.

Ze zjisténych dat Ize odhadnout, Ze cestou ke zlepSeni efetivity rozvoje obchodnikil
by mohla byt aktivita sméfovana na uvodni Skoleni, kdy si ucastnici pieji do obsahu
Skoleni zahrnout vice praktického zkouseni a modelovych situaci. V tuto chvili hodnoti
vétSina obchodnik Gvodni Skoleni, jako velmi uZite¢né pro praxi na prodejné, na
zaklad€ potvrzeni prvni hypotézy. Vysledky ukazuji, Ze vice praxe do Skoleni si pieje
témert 2 respondentl. Zaroven témeét ¥4 uvadi, Ze pro né neni uvodni Skoleni uzite¢né a
je to zejména z divodu malého mnozstvi modelovych a praktickych situaci. Dalsi
pfi¢inou miize byt, Ze obchodnici Skoleni absolvuji po né&jakém case strdveném na

prodejné a vétSinu informaci uz znaji. Doporucenim k této skutecnosti je udelat setkdni
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S manazery prodejen a zeptat se jich, jak mad novacek pfijit vybaven na prodejnu a
navrhnout Uupravy vsamotném programu uvodniho S$koleni. Dal§im z moznych
doporuceni by bylo udélat dva béhy uvodnich skoleni, a nebo stanovit nastup pro
obchodniky pouze na zacatek mésice, aby dané Skoleni mohli absolvovat. Na zakladé
zjisténych informaci, pak do Skoleni implementovat vice praxe. Ve % odpovédi hodnoti
obchodnici délku, obsah a pfinos tvodniho skoleni jako optimalni. Nejvice pracovnici
ocenuji, ze maji po skonceni ivodniho Skoleni pfidélenou kompetentni osobu, ktera jim
je v zacatku mentorem. Velmi se osvédcila prace s checklistem, ktery déla cely proces

zaSkoleni efektivnéjSim a systematickym.

Vyzkum dale poukazuje na praci s obchodniky pted a po Skoleni, kde by m¢l byt
kladen vétSi diraz na nastaveni vzijemnych ocekavani pfed samotnym Skolenim.
Hypotéza ¢islo dvé se potvrdila a obchodnici ve vétSin€ svych odpovédi uvadéli, ze s
nimi jsou o¢ekavani nastavovany, ale sami je pak pfi samotném Skoleni nejsou schopni
formulovat. To miiZze pramenit z nedostate¢né komunikace ¢i pochopeni a tak by bylo
potfeba blize provéfit zpltsob prace a vedeni lidi. Dale respondenti ve vyzkumu
potvrdili, Ze dochazi k nastaveni, vyhodnoceni a pribézné praci s cili pfed a po
absolvovaném $koleni. A v neposledni fad€ vétSina respondent potvrdila, ze pravidelné
dostavaji od svého nadiizeného zpétnou vazbu, kterd je dale rozviji a posouva a je
nedilnou soucasti prace s obchodniky. Téma tykajici se nastavovani a vyhodnocovani
ocekavani pfed Skolenim by ze strany spolecnosti chtéla dale hloubé&ji prozkoumat, aby
se zjistilo, jestli spravné prace s obchodnikem ma vliv na celkovou fluktuaci na téchto

pozicich.

V posledni ¢asti vyzkumu byla zjiStovana informovanost o dalSim mozném jiz
nepovinném rozvoji. Zde se potvrdila prace vedouciho s obchodniky, protoze nejvétsi
procento respondentli uvadéla, Ze se o moznostech dal§iho rozvoje dozvida z nejvétsi
¢asti ze strany svého nadiizeného. Velka Cast respondenta také uvadéla, ze jako hlavni
motivaci ke Skoleni maji vlastni sebe rozvoj, cozZ je pro spolecnost piinosné, protoze mit
ve spolecnosti zaméstnance, ktefi maji zdjem se dale rozvijet, firm¢ zvySuje jeji
konkuren¢ni vyhodu. Zde by bylo potieba se detailnéji zaméfit na to, co obchodnici

vyzaduji a oCekavaji v ramci rozvoje své kariéry od spolecnosti. Poté tuto skutecnost
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vice podpofit a zaroven zefektivnit formu komunikace, protoze velmi malé procento

obchodnikt si informace o nabizenych Skolenich zjist'uje sama.
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ZAVER

Neustale se hovoii o nutnosti vzdélavani zaméstnancl a jejich vlastnim rozvoji.
Zaroven jsou vzdé€lani zaméstnanci obrovskou konkuren¢ni vyhodou, ktera je dnes
zejména na trhu telekomunikaci velmi dilezita. V soucasné dob¢ je na to ve spolecnosti
T — Mobile kladen velky diraz, svéd¢i o tom velikost tréninkového centra spolecnosti
Z pohledu lidskych zdrojt, ale také z nabidky rozvojovych programt, které spole¢nost
svym zameéstnanciim nabizi. Velka ¢ast prace tréninkového centra se zaméiuje zejména
na praci s obchodniky a jejich nadfizenymi. Obchodnici jsou zpravidla rozvijeni
v komunikacnich a prodejnich dovednostech a jejich nadfizeni pak zejména ve vedeni

lidi, komunikace, fizeni svého ¢asu a jednotlivych typt fizeni zaméstnanct.

Cilem této prace bylo ptfinést pohled na celkovou koncepci rozvoje obchodnikii ve
spolecnosti T — Mobile a zjistit, jestli je soucasné rozd€leni a nastaveni jednotlivych

typti rozvojovych planti optimalni a jaky ma pro obchodniky pfinos.

V teoretické Casti doslo k seznameni s jednotlivymi pojmy, které byly podstatné pro
pochopeni tématu. K vypracovani teoretické Casti byla pouzita odborna literatura, ktera
je uvedena na konci této bakalatské prace. V praktické ¢asti bylo provedeno empirické
Setfeni pomoci elektronicky rozesilanych dotaznikti. V ramci dotazniki byli osloveni
pracovnici spolec¢nosti T — Mobile a partnerd spolecnosti, aby vyjadfili sviij nazor na
soucasnou koncepci vzdélavani. Touto formou Setieni doslo k ovéfeni a dosazeni cill
této prace. V podkapitole 5.4. doslo k potvrzeni ¢i vyvraceni hypotéz a v nasledujici

kapitole ke shrnuti vyzkumu s ndvrhem moznych opatieni.

Prostfednictvim bakaléatské prace autorka dosla k zavéru, Ze nastaveni celkové
koncepce rozvoje pro obchodniky je kli¢ové pii zaSkolovani a nasledném rozvoji
obchodnikli. Autorka si dale ovéftila, ze soufasné vnimani povinného rozvoje je
vnimano, jako velmi dulezité pro nasledné vyuziti v praxi a celkové tak zrychluje
proces adaptace nového zaméstnance spoleCnosti. Dal§im velmi pozitivné vnimanym
pfinosem nové koncepce, je prace vedoucich s jejich podiizenimi pied a po jednotlivych
tréninkovych programech, kdy diky nastaveni cilli, néslednému vyhodnoceni a

pravidelné zpétné vazb¢ maji obchodnici vétsi touhu a motivaci se dale sami rozvijet.
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Ptinosné bylo zjisténi, Ze souCasny stav rozvoje pro obchodniky je optimalni jejich
pozadavkiim a potiebam. V neposledni tfadé¢ bylo také zjisténo, Ze obchodnici jsou
pravideln¢ informovani a znaji nabidku tréninkovych programii spole¢nosti. Na zaklad¢
vyse zminénych skuteCnosti byly navrzeny dal§i kroky k blizSimu prozkoumani

jednotlivych otazek.

Celkove¢ lze shrnout, ze cile prace byly naplnény, doslo ke zhodnoceni, zZe povinny
rozvoj je vniman jako kli¢ovy pfi zaSkoleni nového obchodnika, zaroven je s ucastniky
pravidelné¢ pracovano pred a po jednotlivych Skolenich a v neposledni fadé¢ maji
obchodnici dostatek informaci k nabizenému rozvoji ze strany spolecnosti. Zaroven
byly odhaleny zajimavé skutecnosti, které vyzaduji hlubsi zkoumani, ale mohou pfinést
velmi uZiteCnou zménu a naplnit tak potfeby zaméstnancti a dosdhnout vyssi motivace
obchodnikl k nepovinnému rozvoji. Jak jiz bylo zminéno, mit vzdélané zamé&stnance je
nejvetsim bohatstvim spolecnosti a zaroven jeji obrovskou konkurencni vyhodou a tak
by spole¢nost neméla své zaméstnance po strance pravidelného vzdélavani a rozvijeni

opomijet.
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Priloha A - Dotaznik

Hodnoceni vzdglavani ve spolecnosti T-Mobile

Zdravim Vas shopaci,

dostava se Vam do rukou anonymni dotaznik zaméfeny na prizkum vzdélavani v nasi spoletnosti,
ktery je soufasti mé bakalafské prace. Budu velmi rada, pokud se jej rozhodnete vyplnit, protoze
jen tak mizeme stale zkvalitiiovat a zlepfovat nase sluzby pro Vas.

U kazdé otdzky oznaiéte prosim jednu odpovid, kiera nejvice vystihuje Va3 nazor. Nékteré otdzky
jsou nepovinné a nékde mate i moZnost vyjadiit Va3 nazor.....:-)

VEfim, Ze prizkum bude pfinosem pro viechny ziéastnéné strany.

Dékuji za V&3 Cas a spolupracillll

MiaVocilkova

*Povinné pole

1 Jsem: *
[] Muz
[] Zena

3. Aktudini pracowni pozice *
[] Brigadnik/ Poloviéni Gvazek
[] Konzultant

[] senior konzultant

[] Vedouci prodejny



2. Pracuji na: *
[] Znatkové prodejné
[] Partnerske prodejné

4. Patyim do vékové skupiny: »
[]18-25let
[] 26- 30 let
[]31-35let
[] 36 avice

5. Zaméstnancem spole&nosti/partnera jsem:
[] méné nez 1 rok

[]1-5let

[]6-10let

[ vice nez 10 let

6. M& nejvyssi dosazené vzdéldni je: *
[] zakladni

[] stredozkolské bez maturity

[] stredozkoské s maturitou

[ vyssi odbomné

[] vysckozkolske

L



7. Indm koncepd dvodného rozvoje ve spoleénosti T-Mobile: *
[] souhlasim

[] spite souhlasim

[] nevim

[[] spie nesouhlasim

[] nesouhlasim

8. Prozel jsem Uvodnim &kolenim: *

V piipadg, ze jste neprosli dvdodnim kolenim, zodpovézte jen otdzky, které se tykaji tréninku na prodejné a
otazky tykajici se samotného Uvodniho tkoleni nevypliujte.

[] ano
[] ne

9. Tempo vyuky na dvodnim skolenl pro mne bylo primérené:
[] souhlasim

[[] spise souhlasim

[] nevim

[] spise nesouhlasim

[] nesouhlasim



10. Mnoistvi informadi na dvodnim Skoleni bylo pro mou prid na prodejné dostacujict:
[] suhlasim

[] spige souhlasim

[] nevim

[[] spie nesouhlasim

[] nesouhlasim

11. Behem dvodniho kolenf jsem dostal takové informace, které jsem mohl wuzit v praxi na prodejn:
[] souhlasim

[[] spize souhlasim

[] nevim

[[] spize nesouhlasim

[] nesouhlasim

12. Co mi v Uvodnim skolen chybélo:

Mizete vyplnit vice moznosti.

() informace o spoleénosti (cilich, vizi a strateqgii)
() vice praktického zkougeni a modelovych situaci
() vice teoretickych znalosti

() chod prodejny a napld prace prodejce

O Jiné: |




13. Délka skoleni mi p¥igla optimain{ vzhledem k informacim, které jsem na tvodnim skolenf dostak
[] souhlasim

[] spi%e souhlasim

[] nevim

[] spize nesouhlasim

[] nesouhlasim

14. Po skolenf jsem absolvoval navazujici vyovik v L ihni* (prodejna vedend trenérem pro praktické
Zkousen( jednotlivych obchodnich piipadi}: *

Pokud odpovidate NE, prosim o odpovédi na nasledujici otazku.

[] ano
[ ne

15. Kdo mi byl po tvodnim skoleni (piipadné nastupu) na prodejné uréen jako kompetenini osoba,
kterd mi vie vysvétlila a ja se na nf mohl kdykoliv obratit? *

[] Vedouci prodejny

[] Mentor

[] Sluzebné staréi kolega
[] Trenér



16. Moje. ,kompetentni osoba™ mi pomdhala p¥i zapracovani se (byla mi k dispozid, sezndmila mne s
pravidly, ukdzala mi prodej, atd): *

] souhlasim

[] spite souhlasim
[] nevim

[] spite nesouhlasim

[] nesouhlasim

17. Moje kompetentnf osoba™ ma zkusenosti s predévénim informaci a umi novétky zaudit: *
[] souhlasim

[] spite souhlasim

[] nevim

[] spite nesouhlasim

[] nesouhlasim

18. Pokud bylo zjisténo na prodejng, Ze néco neumim z obsahu dvodniho Skolent, informace mi byly
vyswétieny:

[] souhlasim

[] spite souhlasim
[] nevim

[] spite nesouhlasim

[] nesouhlasim

VI



19. Vnimam roli mé kompetentni osoby™ jako velmi diilezitou pii z&cviku na prodejns: »
[] souhlasim

[] spige souhlasim

[] nevim

[] spige nesouhlasim

[] nesouhlasim

20. Pokud nevnimam roli "kompetentni osoby” jako dileZitou, uved’te prosim konkréin divod:

)

1. P¥i néstupu na prodejnu se mnou moje ,kompetentni osoba™ provedia kontrolni checklist
Zakladnich znalosti:

Zodpovidejte pouze v piipadg, Ze jste prosli dvodnim skolenim.
[] souhlasim

[] spize souhlasim

[] nevim

[] spie nesouhlasim

[] nesouhlasim

VIl



22 5 mou kompetentni osobou™ jsme spolecné napldnovali proces mé adaptace na nasledujid 3
mésice: *

[] souhlasim

[] spige souhlasim
[] nevim

[] spise nesouhlaim
[] nesouhlasim

2. Obsah dvodniho skoleni hodnotim:

1 2 3 4 5 & 7 8 9 10

ngméne O O O O O O QO O O O nejice

24. P¥inos dvodniho skoleni hodnotime

1T 2 3 4 5 & 7 8 9 10

nepfinosné () O 3 O O O O O (O (O maximalng piinosné

VI



25. 7ndm nabidku navazujicich skoleni na dvodni rozvoj Tréninkového centra: »
[] souhlasim

[[] spize souhlasim

[] nevim

[[] spize nesouhlasim

[] nesouhlasim

26. Jakym zpisobem se dozvidite o jednotlivych skolenich? »
[] od svého nadfizeného

[] na sharepointu

[] od regionalnihe manazera

[] informace o terminech nedostéavam

[] Jiné: | |

77. Jaky je diivod, ze se na skoleni piihldsite: *
[] nafidil mi to vedouci (bez divodu)

[] pfi spolupraci s vedoucim na dlouhodobém se rozvoji se domluvime, jaké koleni by pro mne mohlo byt
piinosem

[] chei se sam rozvijet
[] na zékladé zkuzenosti kolega, ktefi zkoleni absolvovali
[] Jiné: | |




28. Mij primy nadizeny si se mnou nastavuje vzdjemna ocekdvani pied skolenim: *
Pokud hodnotite ANO, zodpovézte prosim nize uvedenou otazku.

[] ano
[] ne

2. Miij piimy nadi-izeny si se mnou po absolvovaném skolenl nastavuje prodejni dile-
Tuto otazku zodpovézte pouze v piipadg, Ze jste vyEe hodnotili ANO.
[] souhlasim

[] spite souhlasim
[] nevim
[] spize nesouhlasim

[] nesouhlasim

30. Maj primy nadiizeny se mnou vyie uvedené prodejni die pravideiné vyhodnocuje:
Tuto otazku zodpovézte pouze v piipadg, ze jste vyEe hodnotili ANO.

[] souhlasim

[] spize souhlasim

[] nevim

[] spize nesouhlasim

[] nesouhlasim



31 Zpisob, kterym je u nds ¥zen pracovni vykon mi umoziiuje rozpoznat mé silné a slabé stranky: *
[] souhlasim

[] spite souhlasim

[] nevim

[] spite nesouhlasim

[] nesouhlasim

32 Maj piimy nadiizeny mi poskytuje takovou zpétnou vazbu, kterd mi umoziiuje zlepsovat mij
pracovn{ wykon: *

[] souhlasim

[] spie souhlasim

] nevim

[] spige nesouhlasim

] nesouhlasim

33.V nasi firmé mdm pilezitosti pro rozvoj mé kariéry: »
[] souhlasim

[] spite souhlasim

[] nevim

[] spise nesouhlasim

[] nesouhlasim

34. Aktivné vyhleddvim dalsi vzdéldvini, které firma nabizt *
[] souhlasim

[] spize souhlasim

[] nevim

[] spize nesouhlasim

[] nesouhlasim

Nikdy pfes Formulafe Google neposilejte hesla.

Xl
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