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1. Uvod

Firemni vzdélavani je v dnes$ni dob¢ jednou z kli¢ovych personalnich ¢innosti v§ech
uspeésnych firem. A to protoze jsou to pravé kvalifikovani zaméstnanci, kdo ¢ini firmu
konkurenceschopnou. Diky schopnym pracovnikiim, ktefi rozumi své praci, jsou
motivovani, délaji praci ochotné a také radi pracuji pro firmu a jsou ztotoznéni s jejim
poslanim a vizi, firma dosahuje svych vyty¢enych cil a je uspé$na na trhu. Aby firma
méla tak kvalitni zaméstnance, méla by vynakladat prostiedky a zdroje na odpovidajici
firemni vzdélavani, které by mélo byt systematické a odvislé od strategie firmy.

Cilem mé bakalarské prace je identifikace pfipadnych nedostatki v systému
vzdélavani stevardi/ek autobusové dopravy ve spolecnosti STUDENT AGENCY k.s. a
navrh na jejich odstranéni. Analyza je provedena na zéklad€ terminologického ukotveni
firemniho vzdélavani a s nim spojenych pojmi. Dale piedstavuji spole¢nosti STUDENT
AGENCY k.s. Popisuji jeji soucasny systém vzdelavani stevardi/ek. V posledni ¢asti se
vénuji zhodnoceni soucasné¢ho systému vzdélavani ve firmé a navrhum pro jeho

zlepseni a zefektivnéni.



2. Firemni vzdélavani

Tato kapitola je vénovana definici pojmu firemni vzdélavani, jeho cilim, tkoltum,
oblastem, vyhodam a nevyhodam. Terminologické ukotveni bude slouzit jako zaklad
pro navrh optimalizace vzdélavani stevardi/ek ve spole¢nosti STUDENT AGENCY

k.s. v zavéru prace.

2.1.Vymezeni pojmu firemni vzdélavani
Firemni vzdélavani je specifickym typem dalSiho vzdélavani dospélych. Jedna se o
vzdélavani osob, které jiz za sebou maji urity stupeii $kolniho vzdélavani. Cleni se do
tf1 hlavnich typi:
e obcanské vzdélavani;
e zajmové ¢i sociokulturni vzdélavani;

e profesni vzdélavani (Palan 2002, s. 36).

Nejjednodussi definici firemniho vzdélavani uvadi Bartonikova: ,,Firemni vzdélavani
je hledéani a nasledné odstranovani rozdilu mezi tim, ,,co je*, a tim, ,,co je zadouci®.*
(Bartonkova 2010, s. 11). Podle Palana je firemni vzdélavani — jinak také podnikové
vzdélavani: ,,Vzdélavaci proces organizovany podnikem. Zahrnuje jak vzdélavani
V podniku, tak i vzdélavani mimo podnik ¢i vzdélavani na pracovisti. (Palan 2002, s.
157). Firemni vzdélavani tedy obsahne jak interni vzdélavani organizované podnikem,
tak externi vzdélavani potfddané vzdélavaci organizaci. Palan dale piSe, ze firemni
vzdélavani je: ,,...systematickym proces zmény pracovniho chovani, rovné znalosti a
dovednosti v€etné motivace zaméstnancii organizace, kterym se sniZuje rozdil mezi
jejich charakteristikou — subjektivni kvalifikaci pracovnikli a pozadavky na né
kladenymi — kvalifikaci objektivni...*“ (Palan 2002, s. 157). Také podle Koubka je
nutné, aby ¢loveék neustale zdokonaloval své dovednosti a znalosti a zvySoval tak svou
zaméstnatelnost, protoZze v moderni spoleCnosti se stale méni pozadavky na
zamestnance (Koubek 2001, s. 237). Jedna se tedy o proces celozivotniho vzdélavani.

Cilem firemniho vzdélavani je podle Palana jak pfedavani poznatkd, tak 1 vytvateni
podminek pro seberealizaci jedincl, kterd je nejucinnéjSim motivaénim nastrojem
(Palan 2002, s. 157). Jiné dva cile zminuje Hronik. Podle néj jsou zakladnimi cili rozvoj
zpusobilosti vSeho druhu a zvySeni kratkodobé a dlouhodobé vykonnosti (Hronik 2007,

s. 127). Koubek uvadi cil, ktery je kombinaci obou vyse uvedenych: ,,Vzdélavani
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zajistuje, aby pracovnici firmy méli znalosti a dovednosti potiebné k uspokojivému
vykonévani prace nejen Vv soucasnosti, ale i v budoucnosti, aktualizuje jejich technické a
technologické znalosti v souladu s modernim rozvojem a zvySuje jejich spokojenost a
vazbu na firmu.* (Koubek 2011, s. 139).

Firemni vzdélavani ma dva hlavni ukoly. Je to zajistovani podélné a piicné
flexibility. V ptipadé podélné (longitudinalni) flexibility jde o flexibilitu v ramci
soucasného pracovniho mista — tedy pfizptisobovani se novym pozadavkiim pracovniho
mista. Pfi¢na (transverzalni) flexibilita znamena pfedevSim zvySovani kompetentnosti

zamé&stnancu pro zvladani jinych pracovnich mist (Bartoitkova 2010, s. 18-19).

2.2.0blasti firemniho vzdélavani

Koubek nazyva vzdélavani pracovniki také formovéanim pracovnich schopnosti
(Koubek 2001, s. 239). Rozlisujeme vSak mezi formovanim pracovnich schopnosti
Cloveéka a pracovnika. V prvnim piipad¢ se jednd o celozivotni formovani pracovnich
schopnosti jiz od utlého véku ¢loveka a nezalezi na tom kdy, kde a jak k nému dochazi.
V druhém piipad¢ se jednd o formovani pracovnich schopnosti pracovnika konkrétni
organizace, které dana organizace podporuje ¢i pfimo organizuje a je zaméfena na
vykon pracovni pozice, kterou ma vzdeélavany vykondvat. V rdmci formovani
pracovnich schopnosti clovéka rozliSujeme tii oblasti:

e oblast vSeobecného vzdélavani — je zaméfena predevSim na socidlni rozvoj
jedince a na jeho osobnost;

e oblast odborného vzdélavani — jde o proces ptipravy na povolani, ktera zahrnuje
nasledujici aktivity: zakladni pfiprava na povolani, orientace, doskolovani,
ptreskolovani;

e oblast rozvoje — je orientovana na rozvoj a ziskavani novych znalosti a

dovednosti a formovani osobnosti jedince (Koubek 2001, s. 240-242).

Konkurenceschopnost organizace do velké miry zavisi na jejich pracovnicich a jejich
flexibilité. Pokud tedy chce organizace uspét na trhu, musi se vénovat firemnimu
vzdélavani. Tato personalni ¢innost obsahuje nékolik aktivit:

e orientace — jednd se o pripravu k pracovni Cinnosti a pfizpisobovani se

pozadavklim pracovniho mista;



e doskolovani — pracovnici zdokonaluji znalosti a dovednosti potifebné pro
vykonavani svého pracovniho mista;

e pieskolovani — ¢ili rekvalifikace pracovnikii pro jind pracovni mista, ktera
organizace aktualné pottebuje;

e profesni rehabilitace — jde 0 znovu-zafazeni pracovnikd, ktefi jiz nejsou schopni
vykonavat dosavadni zaméstnani;

e zvySovani kvalifikace — tedy rozvoj znalosti a dovednosti (Bartonikova 2010, s.
17).

Obrazek ¢. 1: Systéem formovani pracovnich schopnosti ¢loveka (Bartonkova 2010, s. 18)

Oblast vzdétan!
Zakladn[ pfiprava
na povolan!
Orisntace
Oblazt kvalfikace
- abiast odbomé {profesn() ‘ et
plipravy, training v &irgim =lova - prohlubovan 08,
smyslu training v uZEm slova smysiu
PreZkolovanl
= rekvalifikace, retraining
Profesni rehabliitace
= j@ zviagtnim pfpadem
rekvalifikace
Obla=t rexvales
= oblast noz&ifovanl kvalifikace,
oblast dalilho vedéldvan!

Koubek ve své knize rozsifuje vycet aktivit o pojem rozvoj lidskych zdroji (Koubek
2001, s. 242-243). Jedna se o rozvoj organizace jako celku. Je zde kladen diraz na
rozvoj pracovnich schopnosti a efektivnosti tymil. Organizace podporujici rozvoj

lidskych zdrojii je nazyvédna ucici se organizaci. Autorem tohoto terminu je Peter
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Sengel, ktery ji definuje jako organizaci: ,,...kde lidé soustavné rozsiiuji své schopnosti

vytvaret vysledky, které si opravdoveé preji, kde jsou péstovany nové expanzivni

zpusoby mysleni, kde se svobodné formuluji a stanovuji kolektivni aspirace, a kde se

lidé soustavné uci, jak se ucit spole¢né”. (Senge 2007, s. 21). V takové organizaci se

vSichni pracovnici u¢i na zakladé kazdodennich zkusenosti. Pracovnici jsou tak aktivni

a motivovani k sebevzdélavani. Pojem ,ucici se organizace” zde uvadim vzhledem

K tomu, Ze je jednim z princti spolecnosti STUDENT AGENCY k.s.

Obrazek ¢. 2: Model ucici se organizace. (Paldn 2002, s. 222)

Politika Procesy
(zésady a postupy) - > (operace, ¢innosti,
fungovani)
Inovace Akce
(myslenky, ndpady, - > (Cinnost, vyroba, sluzby)
predstavy, plany)

Jinou systematizaci uvadi ve své knize Hronik, jednd se o systematizaci podle

vlastniho obsahu:

funkéni vzdélavani — jinak také odborné ¢i funkéni vzdélavani, tento typ
vzdélavani je navazan na vykon dané pracovni pozice, bez tohoto typu by
pracovnici nebyli dostate€né kvalifikovani a neodvadéli by kvalitni praci
(ptikladem tohoto vzdélavani mize byt kurz Komunikaénich dovednosti pro
stevardy/ky);

doplitkové funkéni vzdélavani — jde o rozSifovani kvalifikace pracovniki, kteti
jiz maji znalosti a dovednosti pro vykon prace, ale vzdélavaji se dale, aby svou
manazerské vzdélavani — vzdélavani, které zahrnuje nejrliznéj$i manaZerské
dovednosti;

jazykové vzdelavani;

IT Skoleni — tyto vzdé&lavaci akce jsou zaméfeny predev§im na uZivatelské

softwarové programy (napt. MS Office, informacni systémy,...);

! peter Senge popisuje termin ucici se organizace ve své knize Pata disciplina.
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e Ucelové vzdélavani — tento typ vzdélavani zahrnuje rozvoj meékkych dovednosti
(soft skills) jako jsou napf. time management, prezenta¢ni dovednosti, atd.;

e Skoleni ze zédkona — obsahuje typy vzdé€lavani, které jsou povinné pro vSechny
zamestnance (napi. bezpecnost ochrany zdravi pii préci), ale také specifické
typy vzdélavani pro urcité skupiny zaméstnanci (napf. bezpecnost prace

Vv laboratofi) (Hronik 2007, s. 128-129).

2.3.Vyhody a nevyhody firemniho vzdélavani

Firemni vzdélavani zaméstnanci je pro firmu krok kuspéSnosti a
konkurenceschopnosti na trhu. Pokud jsou zaméstnanci ve firmé spravné vzdélavani,
plyne z toho mnoho vyhody pro firmu samotnou. Zamé&stnanci jSou vice piizpusobivi
novym zménam a diky tomu je také celd firma schopna pruzné reagovat na pozadavky
trhu. Kvalifikovani zaméstnanci zvysuji produktivitu a kvalitu prace, zajistuji lepsi
hospodateni spolecnosti, prispivaji také ke spokojenosti zakaznikli a pomahaji formovat
harmonické vztahy na pracovisti (Koubek 2001, s. 237).

Vyhody z firemniho vzdélavani vSak plynou i pro samotné zaméstnance. Firemni
vzdélavani mize pomoci dosahnout kariérniho rastu a posunout se profesné na vyssi
pozici, mize byt také motivacnim prostiedkem (napf. jazykovy kurz jako benefit),
poskytuje také urcity pocit jistoty pro zaméstnance — jestlize firma investuje prostfedky
do mého vzdélavani, pocitd se mnou do budoucnosti a Vneposledni fadé dalsi
vzdélavani rozviji osobnost a zaméstnanec tedy (témét) vzdy ziska nové znalosti,
dovednosti a zkusenosti do zivota (Vodak, Kuchar¢ikova 2007, s. 60-61).

Vyhod mé firemni vzdélavani opravdu mnoho. M4 ale také své nevyhody (nebo také
hrozici nebezpeci, jak je nazyva Muzik (2000, s. 85)):

e vzdélavani pracovniku se miZe v nékterych piipadech zménit v néstroj
manipulace, vzdélavani miZe na pracovnika plisobit jednostranné a miiZze tak byt
ohroZena profesni mobilita pracovnik;

e firemni vzdélavani se také miZe stat pivodcem konfliktnich situaci C¢i
lobbistickych bojt 0 vedouci pozice ¢i vliv v organizaci;

e dal$im problémem je také nejednozna¢nost ndvratu investic do vzdélavani, zisky
ze vzdélavani se totiz déli mezi podnik a vzdélavané pracovniky;

e problémem je také investovany Cas vzdéladvaného zaméstnance, kdy klesd jeho

vykon a hromadi se mu prace (Muzik 2000, s. 85).
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Miuizeme tedy fici, Ze vySe zminéné nevyhody firemniho vzdélavani mohou zpisobit

problémy v mezilidskych vztazich v organizaci.
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3.  Pristupy k firemnimu vzdélavani
Jestlize ma byt firemni vzdélavani efektivni, je nutné jej pojimat jako proces. Tato
kapitola je vénovana piedstaveni rtznych piistupti k tomuto procesu. Dva zékladni
pfistupy k firemnimu vzdélavani uvadi Bartonikova (Bartonikova 2010, s. 19):
e reaktivni — fesi jiz existujici problémy ve firmé¢ napt. vykonnostni;
e proaktivni — je zaméteno do budoucnosti na piipadné zmény, které mohou firmu
cekat a se kterymi budou spojeny také nutné zmény v pracovnim vykonu

zamé&stnancl, zamécfuje se ale také na ridzné specifické problémy firmy

(Bartoitkova 2010, s. 19).

3.1.Strategicky pristup

Se strategickym piistupem jsou spojeny pojmy poslani, vize, hodnoty a cile firmy.
Na zacatku je nutné znat vizi firmy, tedy to, ¢im chce firma byt, kam sméfuje, jak se
chce prezentovat okoli. Vize by také méla byt jakymsi pojitkem mezi firmou a
zaméstnanci, kteti by se s ni méli byt schopni ztotoznit. Poslani (neboli mise) vyjadiuje
to, ¢im se firma zabyva, pro¢ existuje a co piinasi na trh. Hodnoty jsou vlastnosti,
kterych si spolecnost ceni. Predstavuji to, jak se chce spolecnost chovat ke svym
zdkaznikim a dodavatelim ale také to, jak se k sobé navzdjem chovaji lidé uvnitt firmy.
Vysledkem vSech hodnot (nejen hodnot firmy, ale také hodnot vSech zaméstnancii
firmy) je firemni kultura (Dvorakova 2012, s. 115). Z vyse uvedenych atributi pak
vychazi dil¢i strategie firmy, Cili strategie jednotlivych oddéleni ¢i tymi. Z nich pak
vychazi celkova firemni strategie — tedy proces, jakym zpisobem dosahuje firma
naplnéni vize a poslani spole¢nosti (Vodak, Kuchar¢ikova 2007. s. 64). ,Strategické
fizeni je postupny proces, zabyvajici se jak cily, tak nastroji. Cil pfedstavuje vizi, jak
bude néco vypadat za nékolik let. Nastroj hovoii o tom, jak bude tato vize realizovana.*

(Vodak, Kuchar¢ikova 2007, s. 32).
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Obrazek ¢. 3: Model strategického Fizeni (Bartorikova 2010, S. 35)

e N

Strateqicke fizeni
. douci k d Zeni cile)
Vize (cesty vedouci k dosaZeni cile)
Kde cheeme byt
v budoucnu?
Poslani
Prot jsme jako firmy
tady?
Cile
Ceho chceme
dosahnout?
Strategie
Jak toho chceme
dosahnout?
N /

Jednou z dil¢ich strategii firmy je strategie fizeni lidskych zdroji (né€kdy také
persondlni strategie), podle které se urcuji kroky a ptfipadné zmény v fizeni lidskych
zdroju tak, aby bylo dosaZeno vytyCenych cili (Dvotdkova 2012, s. 116). Vodak
s Kuchar¢ikovou ve své knize uvadi nékolik pojmi, které jsou kli¢ové, v souvislosti se
strategickym fizenim lidskych zdroja:

e konkuren¢ni vyhoda — pfedstavuje zlepSovani vlastniho postaveni firmy;

e zpisobilost zdroji — znamena strategicky soulad mezi zdroji a ptileZitostmi;

o kritické faktory spéchu — jsou to oblasti vykonnosti, které jsou klicové pro

naplnéni cili firmy;

e synergie — tedy dosazeni lep§iho spole¢ného vykonu pii ptsobeni vSech zdroju

firmy spole¢né nez je pouhy soucet vykonnosti jednotlivych ¢asti (Vodék,
Kucharé¢ikova 2007, s. 33).

Podle Bartonikové: ,,Strategie fizeni lidskych zdroji se tak tyka dlouhodobych,
obecnych a komplexné pojatych cilii v oblasti potifeby pracovnich sil a zdroji pokryti
této potreby. (Bartoikova 2010, s. 52).

Z této dil¢i strategie, za kterou zodpovidd personalni oddé€leni, vychéazi strategie
rozvoje a vzdélavani pracovniki. Tato strategie je obvykle planovana na tii az pét let
(Bartofikova 2010, s 53). Strategie rozvoje a vzdélavani pracovniki by méla byt jasné
propojena s firemni strategii (Vodak, Kuchar¢ikova 2007, s. 65). Urcuje zakladni smysl
a principy firemniho vzdélavani, stanovuje formu, funkci, pojeti i cil vzdélavani.

Strategii rozvoje a vzdélavani mizeme vyuzit také pro fizeni pracovniho vykonu. S jeji
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pomoci Iépe rozpozname a ur¢ime ty zaméstnance, do kterych je vyhodné investovat a
dale je vzdélavat. Hronik tento zplsob nazyva ,.strategicky staffing” (Hronik 2007, s.
18-19). Hronik také dale ¢leni strategie rozvoje a vzdelavani podle tii zékladnich os:
e osa Strategie organiza¢niho rozvoje / Strategie rozvoje jednotlivcti — vede ke
zvyseni vykonnosti celé firmy;
e o0sa Strategie diferenciace / Strategie integrace — princip fungujiciho socialniho
systému pii1 pocatecnich nerovnostech a rovnosti Sanci a ptilezitosti;
e osa Strategie velkého skoku / Strategie plynulého zlepSovani — strategie stoji na
opacnych koncich osy, vyuzivaji se dle Casovych moznosti vyhrazenych pro

zménu (Hronik 2007, s. 19-25).

Abychom mohli vyuzit strategicky pfistup pro vzdélavani, je nutné nahlizet na

vzdélavani jako na systém (Bartotikova 2010, s. 108).

3.2.Systematicky pristup

Systematické vzdélavani je tedy takové vzdelavani, které je uzce propojeno se
strategii firmy. Né&ktefi autofi zaménuji terminy systematicky a systémovy pfistup, jini
je vyznamov¢ odliSuji. Systémovy pfistup chipe vzdélavani jako subsystém, ktery
spolupracuje s dal§imi subsystémy ve firm¢. Systematicky pristup chape vzdélavani
jako systém logicky na sebe navazujicich krokii — proces analyzy a identifikace

vzdélavacich potieb, planovani, realizace, hodnoceni (Bartotikova 2010, s. 108).

Obrazek ¢. 4: Cyklus systematického podnikové vzdeélavani zaméstnancii (Vodak, Kucharcikova 2007, s.

68)
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Cyklus vzdélavani obsahuje Ctyti faze:

identifikace vzdélavacich potieb — urceni, ktefi zaméstnanci a v jakych oblastech
maji byt vzdélavani;

planovani vzdélavani — stanoveni finan¢niho rozpoctu, ¢asového planu, vybér
zaméstnanctl a oblasti, vybér poskytovatele vzdélavani, volba metody a obsahu
vzdélavani;

realizace vzdélavaciho projektu;

hodnoceni efekti vzdélavani — zhodnoceni vysledki vzdélavani, ucinnosti

vzdélavaciho projektu a pouzitych metod (Dvorakova 2004. s. 142).

»Je to neustale se opakujici cyklus, vychazejici ze zasad politiky vzdelavani, sledujici

cile strategie vzdélavani a opirajici se o peclivé vytvorené organizacni a institucionalni

predpoklady vzdélavani.“ (Koubek 2001, s. 244). Abychom zarucili efektivitu

firemniho vzdélavani, musime jej peclivé a kvalitné naplanovat a musime pifi tom dbat

jak na potfeby organizace, tak na potifeby zaméstnancii.

Jestlize je firemni vzdélavani systematické, pfinasi pro organizace mnozstvi vyhod.

Muzik zminuje naptiklad tyto:

formuluje cile podniku a hleda cesty K jejich dosazeni;

formuje kulturu podniku a podnikovou politiku;

podporuje Fidici, rozhodovaci a komunikaéni procesy v podniku;

pomaha pii hledani identity podniku a spoluptisobi pfi identifikaci pracovniki
s podnikem;

ovliviluje pracovni vykon, produktivitu prace a tim 1 kvalitu vyrobkt a sluZeb;

pomaha zlepSovat individualni Zivotni standart a traveni volného casu

pracovniki (Muzik 2000, s. 84).

Dalsi vyhody systematického firemniho vzdélavani uvadi Koubek:

umoziuje prubézné formovani pracovnich schopnosti pracovnikii podle
specifickych potieb organizace;

zlepSuje vztah pracovniki k organizaci a zvySuje jejich motivaci;

pfispiva k zlepSovani pracovnich i mezilidskych vztahi (Koubek 2001, s. 244-
245).
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3.2.1. Analyza a identifikace vzdélavacich potieb

Prvnim krokem k efektivnimu vzdé€lavani zaméstnancli je identifikace a analyza

vzdélavacich potfeb. Bez tohoto kroku by cyklus systematického vzdélavani nebyl

funkeni. ,,Analyza potfeb vzdélavani v podstaté spociva ve shromazd’ovani informaci o

soucasném stavu znalosti, schopnosti a dovednosti pracovnikld, o vykonnosti

jednotlived, tymt a podniku, a v porovnani zjisténych udaju s pozadovanou trovni. ...

Vysledkem analyzy je zjisténi mezer ve vykonnosti, které je tfeba eliminovat, se

zamé&fenim na takové, které je mozné odstranit vzdélavanim.“ (Vodak, Kucharcikova

2007, s. 69). Pii identifikaci vzdélavacich potieb je tedy nutné znat mnoho informaci.

Jsou rozdéleny do tii kategorii:

zékladni udaje o spolecnosti;
udaje o jednotlivych pracovnich mistech a ¢innostech;

udaje o jednotlivych pracovnicich (Koubek 2001, s. 247).

Prvni typ informaci se tyka celé spolecnosti. Jsou to informace o firemni struktute,

vizi a posldni firmy, vyuzivanych technologiich, o zdrojich firmy ¢i o trhu, na kterém se

firma pohybuje (Koubek 2001, s. 247). Tyto informace muzeme ziskat riznymi

technikami:

analyza budoucich trendii a moznosti;
analyza strategickych plana;

analyza podnikovych cili;

analyza vnéjsiho a vnitiniho prostredi;
mezipodnikové srovnani (benchmarking);
personalni audit a dalsi firemni audity;
dotaznik;

prace s dokumenty;

spotiebitelské prizkumy;

a dalsi (Bartonikova 2010, s. 123-124).

Dalsi skupinou informaci jsou tdaje o pracovnim misté ¢i pracovni ¢innosti jako jsou

— popis pracovniho mista, styl vedeni firmy, firemni kultura (Koubek 2001, s. 247).

K jejich ziskani mliZzeme vyuzit t€chto technik:

analyza pracovni napln¢;
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e analyza popisu prace;

e denikova metoda;

e dotaznik;

e analyza plant lidskych zdroj;

e komparace, porovnani;

e analyza informaci ziskanych od vedoucich pracovnikli a tykajicich se potieby
kvalifikace a vzdélavani;

e adalsi (Bartonikkova 2010, s. 124).

Poslednim typem informaci jsou informace o zaméstnancich samotnych. Ty mlizeme
ziskat ze zaznami o hodnoceni pracovnika, zaznamu o vzdé¢lani, kvalifikaci a
absolvovani Skoleni ¢i z vysledk testlh (Koubek 2001, s. 247). Informace vSak mizeme
Cerpat také z dalSich zdroju:

e 360° zpétna vazba;

e Assessment (development) centrum;
e hodnoceni pracovniho vykonu;

e hodnoceni pracovniki;

e kariérovy plén;

e pozorovani;

e rozhovor,

e sebehodnoceni;

e vystupni interview;

e adalsi (Bartonkova 2010, s. 124-125).

VSechny ziskané informace nam poskytnou jasnou ptedstavu o dané spolecnosti,
jakym zptisobem funguje, jak si stoji na trhu, ve kterém se pohybuje, jak ptisobi na
okoli, ale také jaké jsou pozadavky na pracovni mista a jaci jsou stavajici zaméstnanci
spolecnosti. Analyzou tedy zjistime jaky je soucasny stav. Porovnadnim s Zadoucim
stavem ziskame vykonnostni mezery. Zamétime se pouze na ty, které lze eliminovat
vzdélavanim, znich pak vychazi potieba vzdélavani a také ndavrh vhodného
vzdélavaciho projektu. Vysledkem vzdélavani ma vzdy byt dosazeni konkrétnich cila
(Vodak, Kucharc¢ikova 2007, s. 69). A vysledek by také mél byt méfitelny a viditelny
(Bartonikova 2010, s. 135).
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Spravné formulované cile firemniho vzdélavani by méli mit nékolik dulezitych

vlastnosti:

komplexnost;
konzistentnost;
kontrolovatelnost;

pfimétenost (Bartonikova 2010, s. 136).

Vzdélavaci cile maji také urcitou hierarchii:

vykonnostni cil — cil ma spiSe podobu vize, ktera je splnitelnd v dlouhodobém
horizontu; stanovuje uroven, na které budou ucCastnici vzdélavani schopni
vykondavat ¢innost po navratu do pracovni ¢innosti;

ucebni (studijni) cil — tento cil ur€uje konkrétni zdmér, ktery mé byt splnén
danou vzd¢lavaci akei; jedna se o konkrétni dovednosti, védomosti atd.;
umoziujici (dil¢i, specificky) cil — cil definuje uroven ziskanych védomosti a
dovednosti po skonceni jednotlivych etap vzdélavani; splnénim umoziujicich
cilti jsme blize splnéni ucebniho cile a dale také vykonnostniho cile (Bartonikova

2010, s. 135).

3.2.2. Planovani vzdélavani

Jak je zminéno vySe, v pfipad¢, Ze jiz mame identifikovany vzdélavaci potieby, urcili

jsme, koho je nutné vzdelavat, definovali jsme cile vzdélavani, mizeme prejit k tvorbé

planu vzdelavani. Tento proces zahrnuje nékolik fazi:

pfipravnd faze — specifikace potieb, analyza ucastnikl, stanoveni cilt
vzdélavaciho projektu;

realiza¢ni faze — zpracovani jednotlivych ¢asti vzdélavaciho projektu;

faze zdokonalovani — pribézné hodnoceni jednotlivych casti vzdélavaciho
projektu ve vztahu k cilim vzdélavani a ptipadné navrhy ke zlepseni (Vodak,
Kuchar¢ikova 2007, s. 80-81).

Dobfe vytvofeny vzdélavaci plan by ndm mél odpovédét na nasledujici otazky:

Jaka témata vzdélavani je tfeba zajistit?
Jaka bude cilova skupina ucastnika?
Jakymi metodami a technikami se ma vzdélavani realizovat?
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e Ktera vzdélavaci instituce bude zvolena?

e Kdy a v ramci jakého ¢asového obdobi se vzdélavani uskutecni?

e Kde se vzdélavani uskutecni?

e Jakym zplsobem a kdy se bude realizovat pribézné a zavérecné hodnoceni
vzdélavacich aktivit a celého vzdélavaciho planu?

e Jaké jsou naklady na vzdélavani? (Vodak, Kucharc¢ikova 2007, s. 81-82)

Pti tvorbé planu vzdélavani 1ze volit ze dvou typl postupu:
e plan induktivni — postupuje se od konkrétnich, praktickych disciplin a kol az
K teoretickému ramci;
e plan deduktivni — postupuje se naopak od teoretického ukotveni ke konkrétnim,

praktickym disciplindm (Bartoitkova 2010, s. 146).

Spravné vytvoreny plan vzdélavani tedy obsahuje identifikované vykonnostni mezery,
cilovou skupinu, cil vzdélavani, zvolené metody a techniky, vzdélavaci organizaci,

misto a ¢as vzdélavani, zptisob hodnoceni a naklady na vzdélavaci projekt.

3.2.3. Metody vzdélavani

Jednou ze soucasti vytvofeni planu vzdélavani je nutné urcit, jakym zptisobem bude
dosazeno stanovenych cill. Je tedy nutné uréit metody vzdélavani. Podle Armstronga je
ucastnik vzdélavani po ukonceni zvladnout, tim aktivné&jSi musi pouzité metody byt
(Armstrong 2007, s. 464).

Existuje Siroka Skéala metod vzdélavéani, kterou vSak muiZeme rozdé¢lit do dvou
zakladnich skupin:

e metody pouzivané pii vzdélavani na pracovisti pfi vykonu prace (metody on the
job) — mezi nejcastéjsi patii koucovani, asistovani, povéteni tikolem, pracovni
porady a dalsi;

e metody pouzivané pii vzdélavani mimo pracovisté (metody off the job) — mezi
nejcastéjsi patii prednaska, workshop, piipadové studie, hrani roli, atd. (Koubek

2001, s. 250-256).

20



Pfi stanovovani metod, které budou pro dany vzdélavaci projekt pouzité, je nutné brat

ohled na mnoho faktori — ucastnici, cile vzdélavani, téma vzd€lavani, lektor, forma a

organizace vzdélavani a mnoho dalSich.

3.2.4. Realizace vzdélavaciho procesu

Realizace vzdélavaciho procesu je rozdélena do tii fazi:

piiprava — tato faze zahrnuje nékolik zakladnich Casti, které je nutné pfipravit
pro zdarnou realizaci vzdélavaciho projektu. Jedna se o piipravu lektora a to
obecné profesni piipravu, ale také ptipravu lektora na kazdou jednotlivou
vzdélavaci akci. Déle jde o organizacni zajisténi vzdélavaci akce, patii sem
¢innosti jako strava, ubytovani, pfiprava prostor, zajisténi potiebnych materiala
a pomucek, apod. V neposledni tadé¢ se jedna také o ptipravu ucastniki
samotnych. Je nutné jim vysvétlit, co je ¢eka, je také mozné je aktivné zapojit a
napt. formou dotaznikii zjistit jejich ocekdvani, soucasnou uroven znalosti a
dovednosti nebo je také mozné je pozadat o piipravu na vzdélavaci akci formou
samostudia;
vlastni realizace — jedna se o kli¢ovou ¢ast celé vzdélavaci akce. Jeji kvalita a
uspésnost vychazi z piipravy predchozi faze. DéEli se do nékolika casti:
o zahajeni, béhem kterého je nutné ucastniky opétovné seznamit
s programem a jeho cili a také se dohodnout na organizac¢nich postupech;
o monitorovani déni a pribéhu vzdélavaci akce a na zakladé toho
upravovat tempo vzdélavani a stfidani aktivit a vyukovych metod;
o vytvofeni a udrzovani aktivniho, efektivniho a motivujiciho prostiedi;
o feSeni nenadalych situaci, které jsou mimo piedpoklady, napf.
vyrusovani, pasivita ucastnikd, apod.;
transfer — cilem vzdélavani je implementace novych znalosti a dovednosti do
pracovnich ¢innosti Gcastnikii po navratu do prace. Je tedy nutné ohlidat, aby
stanovené aktivity, které umoznuji tuto aplikaci v praxi, fungovaly a byly
vyuzivany. Mlzeme vyuzit napt. zadani domacich ukoll ¢i stanoveni nékolika
oblasti, na které se kazdy ucastnik individudlné zaméti (Hronik 2007, s. 162-

175).
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3.2.5. Hodnoceni vzdélavani

Posledni fazi vzdélavaciho cyklu je hodnoceni vzdélavani. Je vSak dilezité jiz na
pocatku vzdé€lavaci akce pocitat s jejim hodnocenim. Je dobré si urCovat kritéria, dle
kterych se bude vzdélavaci akce hodnotit, jiz v pritbéhu planovani a ptipravy vzdélavaci
akce. Kritéria pak nastavujeme dle potieb a cilii, které ma vzdelavani splnit (Vodak,
Kuchar¢ikova 2007, s. 113). Cilem samotného hodnoceni vysledki vzdé¢lavani je
ovéfeni, zda byly naplnény stanovené cile vzdélavani, zda bylo vzd€lavani pro
ucastniky pfinosné a zda nabyté zkuSenosti, znalosti a dovednosti vyuziji ucastnici také
v praxi (Koubek 2001, s. 260). Armstrong pise: ,,Je dulezité vyhodnocovat vzdélavani,
aby se posoudila jeho ucinnost pii dosahovani téch vysledktl, které byly stanoveny
v souvislosti s planovanim vzdélavaci akce, a aby se ukazalo, kde je zapotiebi zlepSeni
nebo zmén, aby bylo vzdélavani jesté ucinngjsi.” (Armstrong 2007, s. 507).

Existuje mnoho pfistupi k hodnoceni vzdélavani. Bartonikova fika, ze tento fakt je
mozné brat jako nevyhodu, protoze je téZké se v nich orientovat pii planovéani
vzdélavaci akce. Lze k tomu ale také ptistupovat jako k vyhodég, protoze si Ize z velkého
mnozstvi pfistupti vzdy vybrat ten, ktery nejvice vyhovuje konkrétnim pozadavkim
hodnoceni (Bartonikova 2010, s. 183). Jednim z €asto vyuzivanych pfistupt k hodnoceni
vzdélavani je ptistup z hlediska ¢asu, kdy vzdélavani hodnotime v né€kolika fazich:

e pred vzdélavaci aktivitou — mizeme sledovat napi. zajem o vzdélavaci akci,
pocty piihlasenych ucastniki;

e pii ukonCeni vzdélavaci akce — zjisStujeme spokojenost ucastniki se
vzdélavanim; méfime rozdil znalosti a dovednosti nabytych pii vzdélavani;
zjistujeme také odhodlani vyuzivani nabytych védomosti v praxi apod.;

e sSodstupem casu — zjiStujeme spokojenost ucastnikii s delSim casovym
odstupem; sledujeme schopnost udrzeni védomosti s casovym odstupem;
zjiStujeme také, do jaké miry ucastnici vyuZzivaji nabyté zkuSenosti ze
vzdelavani atd. (Vodak, Kucharcikova 2007, s. 120).

e dalsi fazi hodnoceni vzd€lavani z hlediska ¢asu zmiiiuje Bartonikova — jedna se o

hodnoceni v pribehu vzdelavani (Bartonikova 2010, s. 183).

Dalsi pfistupy k hodnoceni vzdélavani jsou:
e 7 hlediska ucelu;
e 7 hlediska fazi a cilu;

e 7 hlediska zadavatele;
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Z hlediska autorstvi;
Z hlediska trvani;

Z hlediska trovni (Bartoitkova 2010, s. 183).

Nejcastéji vyuzivany je Kirkpatrickiv model evaluace, ktery hodnoti &tyfi rtuzné

urovne:

reakce — natéto urovni zjiStujeme, jak na vzdélavani ucastnici reaguiji.
Zkoumame tedy bezprosttedni spokojenost tcastnika se vzdélavanim. Sdm autor
tohoto modelu navrhuje postupovat dle nasledujicich kroki: urcete, co chcete
zjistit, vytvoite formulaf, ktery bude kvantifikovat reakce, podnécujte ucastniky
k pfipominkovani, dostanite odpovéd od vSech ucastniki, zajistéte poctivé a
uptimné odpovédi, vytvorte pfijatelné standardy, posuzujte reakce dle standard,
nasledné podniknéte vhodné kroky a pfipadné o reakcich ucastnikti informujte.
Zjistovani spokojenosti Gcastnikli patii mezi nejcastéji vyuzivanou hodnotici
urovenl. Tento zpiisob hodnoceni vSak byva Casto kritizovan jako nevypovidajici
0 ptipadném zlepseni (Armstrong 2007, s. 508).
uceni — na této tirovni se meti mnozstvi ziskanych znalosti. Nejcastéji se ziskané
znalosti mé&fi porovnanim vstupnich znalosti ucastniki se znalostmi ti¢astnikii na
konci vzdélavaci akce. Toto meéfeni se tykd kognitivnich, postojovych a
dovednostech slozek. Pozadovand uroven vSech téchto slozek, kterd ma byt
dosazena vzdé€lavanim, byla stanovena v cilech pro vzdélavaci akci. Pro
porovnavani znalosti se vyuzivd nejastéji védomostnich testl. Pro ovéfeni
ziskanych dovednosti mize byt ale vyuzito také jinych metod, napt. hrani roli
nebo vykonnostni testy.
chovani — na této Urovni zkoumame, zda a jak efektivné vyuZzivaji ucastnici
vzdélavaci akce nabyté znalosti a dovednosti na pracovisti pii vykonu své prace.
Takové hodnoceni by mélo probihat vzdy s uréitym casovym odstupem od
ukonceni vzdélavaci akce, aby meli ucastnici dostatek Casu na ziskané
dovednosti a védomosti tzv. zaZit a implementovat do své kazdodenni pracovni
reality. Mezi nejCastéji vyuzivané metody patii: dotaznik; nasledny pohovor
s ucastnikem ¢i pohovor slidmi, ktefi jsou sucastniky pii vykonu prace
v kontaktu napf. nadfizeni, podiizeni nebo zakaznici; pfimé pozorovani;
hodnoceni pracovniho vykonu ¢i sebehodnoceni atd. (Bartoiikova 2010, s. 185-
189).
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e vysledky — zde se hodnoti prospésnost vzdélavani v ramci jeho nakladi. Cilem
této trovné hodnoceni je zjistit, jak vzdélavani ptispélo ke zvyseni vykonu
organizace. Hodnoceni je zalozeno na porovnavani pied a po vzdélavani.
Hodnoti se mira dosazeni cili vzdélavani (napf. zvySeni produktivity, nartst
prodeje, atd.). Toto hodnoceni miize byt obtizné, protoze nelze jednoznacné
oddélit piinos vzdélavani ke zlepSeni vysledkii od pfinosti jinych faktora.

(Armstrong 2007, s. 508-509).

Podobné jako Kirkpatrick, definoval model hodnoceni také Hamblin. Pfidal vSak
jeste dalsi uroven a to hodnoceni kone¢né hodnoty. Jedna se o zjiStovani, jaky prospéch
ma ze vzdélavani zaméstnanct firma jako celek. Tato Groven se posuzuje dle kategorii,
na kterych firma stavi svlij uspéch. Je ale obtizné urcit, do jaké miry pfispélo prave
vzdélavani zaméstnancl k vysledkim firmy (Vodéak, Kuchar¢ikova 2007, s. 123).

Zcela jiny model hodnoceni vzdélavani navrhnul Simmonds. sklada se ze tii krokd:

¢ interni validizace — posuzuje kvalitu vzd€lavaci akce;
e externi validizace — posuzuje zlepSeni vykonu ucastnika vzdélavani;
e evaluace — jde o hodnoceni kvality a dopadu vzdélavaci akce z hlediska zvyseni

ptinosu pro firmu (Vodéak, Kuchar¢ikova 2007, s. 122).

3.3. Kompetenc¢ni pristup

Kompetenci v ramci odborné andragogické terminologie muzeme definovat jako:
,...specificky soubor znalosti, dovednosti, zkuSenosti, metod a postupi, ale také
napiiklad postojl, které jednotlivec vyuziva k GspéSnému feSeni nejriznéjsich tkolid a
Zivotnich situaci a jez mu umoziuji osobni rozvoj i naplnéni jeho zivotnich aspiraci...*

(Veteska, Tureckiova 2008, s. 25).
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Obrdzek ¢. 5: Hierarchicky model struktury kompetence (Veteska, Tureckiova 2008, s. 32)

chovani
) znalosti,
dovednosti zkusenosti
schopnosti - motivy - hodnoty,
duievni, rozumaoveé postoje, zajmy, potfeby

Zakladni kompetence muzeme rozdélit do tii skupin:

individualni kompetence — jedna se o kompetence jednotlivce. Jsou to znalosti,
dovednosti a schopnosti, na zdkladé¢ kterych se rozliSuji zaméstnanci
(vyborni/priimérni). Rozvoj individudlnich kompetenci vychazi z dostatecné
motivace pracovniki;

organizani kompetence — jsou to kompetence, které jsou povazovany za
charakteristiky uspéSnych firem obecné. Jde o tyto kompetence: planovani
prace, organizovani zdrojii, feSeni krizovych situaci, dokon¢ovani ukol, méteni
postupu praci, fizeni rizika;

klicové kompetence — to jsou kompetence, kterymi se firma odliSuje od ostatnich

v daném oboru a vytvari si tak konkurenéni vyhodu (Bartonikova 2010, s. 91-

92).

Kompetence z riznych skupin a kategorii jsou dale uspofadany do kompetencniho

modelu. Vzdy jsou uspotadany podle urcitého klice tak, aby co nejlépe korespondovaly

S pottebami firmy. Kompeten¢ni model urcuje jakymi procesy a pristupem k praci a

kterymi vstupy a predpoklady je mozné dosdhnout urcitého méfitelného vysledku

(Bartonikova 2010, s. 95-96). Kompetenéni model je vzdy navazan na firemni strategii a

dalsi dil¢i strategie firmy, pfedevs§im na personalni strategii. Kompetenéni model také

propojuje firemni hodnoty s popisem prace pro jednotlivé pozice. Pfi vytvareni

kompeten¢niho modelu je vhodné postupovat podle strategického vychodiska — tedy od

kompetenci, které by méla mit firma, ke kompetencim, které¢ by méli mit jednotlivi

zaméstnanci (Hronik 2007, s. 68-69). Model vytvofeny podle tohoto vychodiska je

funkéni a ma nasledujici vlastnosti:
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e je propojujici — navazuje na firemni strategii a propojuje s ni jednotlivé pracovni
pozice;

e je uzivatelsky pratelsky — tzn., ze je sestaven jednoduSe avSak vystizné tak, aby
tvoril jednoduchy a rychly pracovni nastroj pro fizeni vykonu, ktery je dostupny
pro vS§echny manazery;

e je jednotny — funguje napfi¢ celou firmou, miize obsahovat rizné sdilené
kompetence pro vice pracovnich pozic a také sjednocuje spolecny jazyk pro
celou firmu, protoZe na jeho zaklad€ probihaji rizné personalni ¢innosti;

e je Siroce vyuzitelny — je vyuzitelny jako zékladni stavebni kdmen pro vybeér,
vzdélavani, hodnoceni i odmeénovani zaméstnanci ve firme;

e je sdileny — je nutné, aby se s nim zaméstnanci ztotoznili (Hronik 2007, s. 71-

72).

,Obecnym cilem vzdélavani podle kompetenci (competency-based education) je, aby
ucici se jedinec byl schopen uspésné (efektivné a smysluplné) zvladat nejriznéjsi
situace a ukoly, které bude aktualné ¢i ve vzdalengj$i budoucnosti fesit, a aby se
postupné staval autonomné&j$im pii dosahovani riznych osobnostnich i spole¢enskych
cili.” (Veteska, Tureckiova 2008, s. 41). Na zaklad¢ sestaveného kompetencniho
modelu jsou stanoveny cile firemniho vzdélavani — tedy kompetence, které maji byt
zvladnuty v rdmci pracovniho vykonu. Firemni vzdélavani podle kompetenci ma
nékolik vyhod — lze snadno ptredem definovat vzdélavaci cile, standardizovat a také

vyhodnocovat efektivitu firemniho vzdélavani (VeteSka, Tureckiova 2008, s. 42).

Systematické vzdélavani je tzce propojeno s firemni strategii a dal§imi dil¢imi
strategiemi, piedevs§im se strategii fizeni lidskych zdroju. Jak jiz bylo zminéno vyse —
pro vyuziti strategického pfistupu ke vzdélavani je nutné na vzdélavani nahlizet jako na
systém (Bartonkova 2010, s. 108). Také systematicky a kompetencni model na sebe
navazuji. Tvorba kompeten¢nich modeld, které jsou specifické pro rtizné pracovni
pozice, je jednou zmoznosti pro identifikaci vzdé€lavacich potieb. Pii tvorbé
kompetenéniho modelu musime zarovent vZdy myslet na propojeni modelu se strategii
firmy.

Vsechny vySe zminéné pfistupy k firemnimu vzdélavani jsou tedy vzijemné
propojené. V dalsi ¢asti své bakalaiské prace se budu zabyvat predev§im systematickym
pfistupem k firemnimu vzdélavani. Tento pfistup je pro popis vzdélavani stevardi/ek ve
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spolecnosti STUDENT AGENCY k.s. nejvhodnéjsi. Systematicky pfistup totiz detailné
popisuje cely prubéh firemniho vzd€lavani prostiednictvim jeho ctyi fazi. Aby bylo

vzdélavani efektivni, je nutné, aby bylo fadné promysleno, podlozeno a naplanovano.
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4.

Trendy ve firemnim vzdélavani

Jak bylo zminéno jiz vySe, vzdélavani hraje ve firm¢ ditilezitou roli. Pokud chce byt

firma GspéSnou, musi investovat do vzdélavani svych zaméstnancti a zvySovat svou

vykonnost, efektivitu a zisk. VétSina firem jiz tedy ma vypracovanou svou koncepci

vzdélavani zaméstnanct. Ale v poslednich letech: ,,je stale se zesilujici tlak na to, aby

rozvoj a vzdélavani prokazatelné vedlo ke zvySeni vykonnosti a s tim ruku v ruce jdouci

trend mifil k validnimu méfeni efektivity.” (Hronik 2007, s. 116). Pravé takové jsou

nové trendy ve firemnim vzdélavani:

od ,,kusovek* k celostnimu pfistupu — jedna se o vzdelavani, které prechazi od
realizace konkrétnich vzdelavacich akci, zaméfenych na konkrétni problémy az
ke stalému uceni se, které je zaméefeno na zvyseni vykonnosti. Takové uceni je
pruzné a reaguje na kratkodobé i dlouhodobé cile. Celostni pfistup je zalozen na
konceptu ucici se organizace a ma ndsledujici charakteristiky: pracovnik ma
volny pristup ke vzdélani, pracovnik si sdim vytvaii svlij rozvojovy plan a fidi
svou kariéru, tvorba atmosféry permanentniho vzdélavani, rozvoj a vzdélavani
se odehravd co nejblize samotné praci, tym lektorl je slozen z internistl a
externistd, diiraz na multimedialnost a diferenciaci (Hronik 2007, s. 116-123).
blended learning — tento trend Caste¢né souvisi S vySe zminénym celostnim
ptistupem. Blended learing totiz kombinuje rizné vzdélavaci formaty — jednd se
o vytvafeni vzdélavacich programi na miru. Vyuzivd rizné metody jako
eLearning, workshop, prezen¢ni Skoleni (Blended learing).

just-in-time ve vzdélavani — tento typ vzdélavani je reaktivni. Zamé&fuje se na
konkrétni a aktudlni problémy. Principem je vzdélavani, které piichazi v pravy
Cas, at’ uz se jedna o standardni kurz, ktery mad podobu jakéhosi minima
potiebného pro zdarné fungovani ¢i zakdzkovy kurz, ktery lze charakterizovat
jako vylad’ovani formy;

standardizované kurzy — jsou zaméfeny na osvojeni si zakladnich znalosti a
dovednosti, které jsou pro pracovni vykon nezbytné, a jejich sniZena uroven je
nedostatkem. Standardizované kurzy (nejcastéji katalogové a e-learningové
kurzy) tak nastavuji jisty standard — minimalni latku;

on-line ndkup vzdélavacich aktivit — v dnesni dobé€ Ize koupit na internetu témet
cokoliv. Vyjimkou nejsou ani personalni sluzby — tedy také vzdélavani

zaméstnancu. Dilezité je pfitom znat a mit provéfeny rtizné spolecnosti a lektory
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V daném trhu a mit standardizované kurzy pro zaméstnance (Hronik 2007, s.
123-126).

Socialni sité a blogy — Vtomto piipad¢ se také jednd o on-line vzd€lavani.
Socialni sit¢ spojuji nejruzngjsi skupiny lidi. V dnesni dobé se jiz nejedna pouze
o sité kontaktt. Socialni sité nabizeji mnoho dalSich nastroji a jednim z nich je
také sdileni informaci v riznych podobach — prezentace, videocasty atd. Je tedy
mozné vzdélavat se také na socialnich sitich. Blog je jakymsi ,,webovym
zapisnikem®. Pomoci psani blogu je mozné se do jisté miry ucit tim, ze si pfi
psani tfidime a tfibime své nazory a miizeme je diskutovat s ostatnimi
(Melicharova).

daraz na diferenciaci a zakazkova feSeni — vzdélavani by mélo byt motivacnim
nastrojem. Na zakazkové vzdélavani by méli dosdhnout jen ti nejlepsi
zameéstnanci ve firm¢, ktefi maji nejlepsi vykonnost a efektivitu;

aktudlni a perspektivni témata - rozvoj a trénink commitmentu, akéni styly,
change management, emotion management, rozvoj a trénink Kkreativnich
piistupti. Toto jsou aktualni témata, ktera souvisi se situaci, v Které se firmy

nachazi nebo budou v blizké dobé nachazet (Hronik 2007, s. 126).
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5.  Systém vzdélavani ve spole¢nosti STUDENT AGENCY Kk.s.
V této kapitole predstavim spole¢nost STUDENT AGENCY k.., jeji pfistup ke

vzdélavani a systém vzdélavani stevardi/ek.

5.1.Spole¢nost STUDENT AGNECY k.s.

Spolecnost zalozil v roce 1993 v Brné¢ Radim Jancura. Nejdifive fungovala pouze
jako fyzickd osoba a zabyvala se zprostiedkovatelskou Cinnosti a au pair programy
v Evrop¢ 1 USA. O tfi roky pozdé€ji v roce 1996 doslo k zalozeni spolecnosti jiz pod
znamym nazvem STUDENT AGENCY, s.r.o. (dile pouze STUDENT AGENCY).
V tomto roce doSlo také krozsifeni podnikatelské cinnosti o zprostiedkovani
jazykovych, vzdélavacich program a pracovnich programil v zahranici a také doslo ke
spusténi autobusové dopravy. Z pocatku se jednalo pouze o mezindrodni autobusovou
dopravu do Londyna, Belgie, Lucemburska a Svédska. Nazev STUDENT AGENCY
vychazi z pocatkti spolecnosti, kdy meély byt sluzby pavodné urCeny primarné
studentim. V roce 1998 se spolecnost stala nejvétsi au pair agenturou na svété a zacala
sbirat vyznamné mezindrodni ocenéni. V témze roce spolecnost vstoupila na slovensky
trth a oteviela pobocku v Bratislavé. Od roku 2000 zacala spolenost vyrazné
expandovat. Vyznamné stoupal pocet zaméstnancii a také obraty spolecnosti. Byla
spusténa nova podnikatelska aktivita — prodej letenek do celého svéta. Zarovenn doslo
k vytvofeni struktury a hierarchie spolenosti zfad stavajicich zaméstnanci
jednotlivych podnikatelskych ¢innosti spole¢nosti (Historie spole¢nosti). V roce 2002
vznikla sesterska spolecnost STUDENT AGENCY s nazvem ORBIX, s.r.o. Zamétuje
se na korporatni klienty, poskytuje komplexni zaji$téni cestovnich sluzeb. Navazuje na
zkusenosti a kvalitu sluzeb spole¢nosti STUDENT AGENCY (O spole¢nosti). V letech
2003-2004 spolecnost STUDENT AGENCY hledala na trhu mezery, kde chybi kvalitni
sluzby za pftijatelné ceny. Na tomto zdklad¢ se zrodila mySlenka zavedeni vnitrostatni
autobusové dopravy — tzv. zluté linky STUDENT AGENCY Express. Prvni linka byla
spusténa v roce 2004 na trase Praha — Brno. V dalsich letech se postupné rozsifovala
autobusova doprava o dal8i zahrani¢ni a vnitrostatni linky napt. Praha — Plzen, Praha —
Liberec, Praha — Karlovy Vary, Praha — Kosice, linka do Nizozemi, Svycarska, Norska,
Mad’arska, Vidné, Italie, Francie a dalsi. V téchto letech také spolecnost posbirala celou
fadu ocenéni jak za prodej letenek, tak za autobusovou dopravu (Historie spole¢nosti).

Od roku 2006 spole¢nost STUDENT AGENCY vlastni Dim pant z Lipé v Brné, kde
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provozuje kulturni a informacéni centrum, kavarnu a zaroven je toto misto také sidlem
spolecnosti (DPL). V roce 2009 byla zalozena dcefind spole¢nost RegioJet, a.s. (dale
pouze RegioJet). V témze roce ziskala tato spole¢nost licenci k provozovani zelezni¢ni
dopravy v Ceské republice. V roce 2011 pak spole¢nost RegioJet vstoupila na trh
dalkové Zelezni¢ni dopravy a zacala provozovat vlakovou linku na trase Praha — Ostrava
— Havifov. Tato linka byla v roce 2014 roziifena na Slovensko — Zilina, Kogice. Od
roku 2012 pusobi spole¢nost RegioJet také na Slovensku, kde provozuje regionalni
linku Bratislava — Dunajska Streda — Komarno a v roce 2014 zavedla dal$i vnitrostatni
vlakovou linku v ramci Slovenska Bratislava — Zilina — Kosice (Piib&h, ktery inspiruje).
V roce 2010 spoleénost STUDENT AGENCY  vstoupila na trh se zijezdy a

dovolenymi s unikdtnim webovym feSenim online prodeje zdjezdi na webu

-----

na trhu (Historie spolec¢nosti). Od roku 2011 spole¢nost STUDENT AGENCY
spolupracuje se spole¢nosti Deutsche Bahn. V ramci této spoluprace spole¢né provozuji
autobusové linky z Prahy do vybranych némeckych mést (Tiskova zprava). V roce
2013 vstoupila spole¢nost STUDENT AGENCY také na trh taxi sluzeb v Praze. Stala
se vétSinovym majitelem spolecnosti Tick Tack Taxi, kterd provozuje taxi sluzby
V Praze (O nas). V témze roce také spole¢nost zmeénila pravni formu a stala komanditni
spole¢nosti.

Spole¢nost STUDNET AGENCY patii k ryze ¢eskym firmam a v soucasné dobé
nabizi Siroké spektrum sluzeb: jizdenky, letenky, eurovikendy, zajezdy, jazykové a
studijni pobyty, pracovni pobyty, pojisténi, ubytovani, viza, prondjem autobusi, taxi
sluzby, pronajem aut a dalsi (Profil spolecnosti).

Cilem spolecnosti STUDENT AGENCY je byt nejlepsi v tom, co déla. Spole¢nost
se snazi skloubit vysokou kvalitu a pfistupnou cenu, to je hlavni filozofii spole¢nosti a
také jeji konkurencni vyhodou (Profil spoleCnosti). Vize spole¢nosti STUDENT
AGENCY: ,,Chceme byt prednim poskytovatelem piepravnich a cestovnich sluzeb ve
sttedni Evropé€, ktery urCuje trendy a standardy, boii pfedsudky a je inspiraci pro
ostatni.“ (Ondrdj). Firemni kultura spole¢nosti je zalozena na c¢tyfech zakladnich
pilitich/hodnotach:

o pro-klientsky piistup — STUDENT AGENCY se snazi o spojeni profesionalniho

a lidského pfistupu. Cilem tedy je vzdy maximalné vyjit vstfic klientim a

komplexné splnit jejich ocekéavani;
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e ucici se spole¢nost — STUDENT AGENCY aplikuje tento model, stale se vyviji
a hleda nové sméry a zptisoby jak oslovit zakazniky. Hleda vSak také nové cesty
jak vylepsit stavajici procesy a vykon. Oc¢ekava od zaméstnanct aktivni piistup
k seberozvoji a sebevzdélavani a také proaktivni pistup k feseni problému;

e tymova spoluprace — ta je pro spolecnost STUDENT AGENCY typicka.
Zaméstnanci na vSech pozicich i napfic celou spolecnosti spolu aktivné
spolupracuji, otevien¢ komunikuji a sdileji tak své zkuSenosti a znalosti;

e zodpovédnost za zisk — ve STUDENT AGENCY vSichni zaméstnanci vnimaji

spolecnou zodpovédnost za zisk, motivuji se a sdili uspéchy (Firemni kultura).

»Slovo student v nazvu spolecnosti nevymezuje cilovou skupinu, ale fakt, ze cely zivot

se mame co ucit a poznavat.“ (Profil spolecnosti).

5.2.Systém vzdélavani ve spole¢nosti STUDENT AGNECY Kk.s.
Vzhledem Kk zvySujici se poptavce po sluzbach, které spole¢nost STUDENT
AGENCY poskytuje a s tim spojenym stalym naristem zaméstnanct, Se spole¢nost
rozhodla realizovat vzdélavaci projekt spolufinancovany Evropskym socidlnim fondem
v Ceské republice Snazvem ,Komplexni vzdélavani zaméstnanci STUDENT
AGENCY, s.r.0.“. Hlavnim cilem tohoto projektu bylo: ,,...vybudovat moderni
obchodni spole¢nost podle svétovych standardd, pozvednout uroven spolecnosti,
vytvaret piedpoklady pro odborny rist zaméstnanci a tim pfispivat k dosazeni jejich
osobnich 1 firemnich cild.* (Komplexni vzdélavani zaméstnancih STUDENT AGENCY
s.r.0.). Dil¢i cile projektu:
e 7zajiSténi motivace pracovnikii jako nezbytného prostiedku pro udrZzovani
efektivnosti chodu spolecnosti;
e zvySeni profesni mobility a adaptability pracovniki;
e snizeni fluktuace na n¢kterych pozicich;
e vytvofeni spoleCnosti, podle které budou zaméstnanci vzdélavani i
Vv budoucnosti;
e zvySeni obratu spole¢nosti v meziro¢nim srovnani;

e Uspésné proskoleni vech ucastniki Skoleni (Komplexni vzdélavani zaméstnancti

STUDENT AGENCY s.r.0.).
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Tento projekt byl realizovan v letech 2010 — 2012. V ramci projektu bylo stanoveno

nékolik problémovych oblasti:

nedostate¢né manazerské dovednosti;

posileni tymové spoluprace a profiremni orientace;

posileni komunika¢nich dovednosti na vSech pozicich ve firmg;

potieba rozsifeni pocitacové gramotnosti;

potfeba zdokonalovani jazykové vybavenosti (Komplexni vzdélavani

zaméstnanci STUDENT AGENCY s.r.0.).

Vzdélavaci projekt byl zaméfen na tfinact cilovych skupin zaméstnancii napfi¢ celou

spoleCnosti. Vzdelavani byli v oblastech odbornych, komunika¢nich a obchodnich

dovednosti, manazerskych dovednosti, jazykovych dovednosti a legislativnich znalosti,

zahrnuta byla také ekologické osvéta spojend se zaméfenim na oblast dopravy a zvIastni

vzdélavaci aktivitou bylo také vzdélavani rodi¢ti na matetské dovolené.

Projekt probihal v prostorach spolec¢nosti STUDENT AGENCY a vzdélavani

zajiStovali jak interni tak externi lektofi a také odborné instituce (Komplexni vzdélavani

zaméstnanci STUDENT AGENCY s.r.0.).

Na zaklad¢ realizace projektu Komplexni vzdélavani zaméstnanci STUDENT
AGENCY, s.r.0.“ vznikl ve spolecnosti STUDENT AGENCY novy systém vzdélavani
zaméstnancu, ktery ztohoto projektu vychazi. Ve STUDENT AGENCY jsou nyni

uskute¢novana Skolenti:

povinnd — jedna se o Skoleni povinna ze zdkona (napft. Skoleni BOZP);

volitelnd — Skoleni, jejichz absolvovani neni povinné (napf. komunikacni
Skoleni);

interni — Skoleni, ktera probihaji na ptudé spolec¢nost za vedeni internich lektord
(napt. komunikacni skoleni);

externi — Skoleni, kterd zabezpecCuje externi dodavatelska firma (napf. Skoleni
fidich);

zaméfend na rozvoj tymu — Skoleni zaméfend na jeden ze zékladnich pilift
spole¢nosti (napt. tymova spoluprace);

zaméfena na rozvoj cClovéka — Skoleni slouzici krozvoji jednotlivych

v o . .. ’ ’ v - 2
zamestnanct a jejich dovednosti a znalosti (napf. time management).

2 Vnitropodnikové zdroje spole¢nosti STUDENT AGENCY k.s.
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Vyse uvedené typy Skoleni se riznym zplisobem kombinuji dle pozadavkil pro

jednotlivé pozice a zaméstnance. Vzdy se vSak postupuje nasledujicimi fazemi Skoleni:

vstupni Skoleni — toto Skoleni probihda ve vétSiné piipadi skupinové, novi
zamestnanci jsou seznameni s chodem spole¢nosti, s jeji organizacni strukturou,
s firemni kulturou a s tim spojenou komunikaci uvniti 1 vné firmy a jsou také
sezndmeni s produkty spolecnosti;

zaskoleni — Vv této fazi jde o ziskani detailnich znalosti a schopnosti dilezitych
pro vykon dané pracovni pozice. Zaméstnanci se tedy komplexné seznami
S pracovni pozici, kterou budou vykonavat a s jeji naplni. ZaSkolovani muze
probihat riznymi zptsoby: formou tzv. kolecka, kdy si novy zaméstnanec projde
riznymi odd€lenimi (napt. koordinatofi zahrani¢nich pobytl); klasické Skoleni
s vykladem, ptfi némz si zaméstnanci mohou vyzkouset riizné modelové situace
(napt. prodejci letenek); koucovani, kdy jsou novym zaméstnancim napomocni
zkuSen¢jSi kolegové ¢i nadfizeni (napf. pracovnici zakaznického centra
dopravy);

Skoleni na tvrdé a mékké dovednosti — Skoleni v této fazi patii mezi rozvojova.
Z tvrdych dovednosti jsou rozvijeny jazykové znalosti formou pravidelnych
jazykovych kurza (anglicky a némecky jazyk), odborné znalosti a dovednosti
specifické pro rizné profese formou doskolovani, ozivovani jiz znamych
znalosti, seznamovani s novinkami a inovacemi, jednorazovymi S$kolenimi
poskytovanymi jednotlivym zaméstnancim motivacné za odménu. Z mékkych
dovednosti jsou to komunikaéni dovednosti a dale individualni dovednosti jako
time management, zvladani stresu, manazerské dovednosti, jazykovy projev,
tymova spoluprace apod., vyuziva se také workshopli a teambuildingli pro

jednotliva odd&leni.®

5.3.VSeobecny popis pracovni pozice stevard/ka

Cilem této pracovni pozice je doprovazet klienty po Cas cesty autobusem, zajiStovat

pro n¢ kompletni servis. Mezi povinnosti spojené S vykonem této pracovni pozice patii

odbaveni klientli na palubu autobusu, poskytnuti servisu klientim v podob¢ roznosu

denniho tisku ¢i ¢asopist @ nabidky z teplych napoja, poskytnuti sluchatek pro poslech

3 Vnitropodnikové zdroje spole¢nosti STUDENT AGENCY k.s.
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hudby ¢i filmu, obsluha zafizeni v autobuse (DVD piehravac, dotykové obrazovky,
kavovar) poskytnuti podpory sfteSenim problémua klientd a poskytnuti vyzadanych
informaci, dale uklid autobusu po skonceni jizdy a spoluprace s dispecinkem a aktivni
feseni ptipadnych problémi. Ukolem zaméstnancii na této pracovni pozici je plnit dané
pozadavky na pracovni vykon, dodrzovat pracovni fad spolecnosti a fidit se pokyny
nadfizeného.

Hodnoceni plnéni pozadavkd na pracovni vykon je zaloZzeno na nékolika zdrojich,
s nichz se kazdy jistou mérou promita do finanéniho ohodnoceni zaméstnance. Jedna se
0 hodnoceni pomoci metody mystery shopping, kdy jsou provadény kontrolni jizdy, o
kterych jsou vedeny zaznamy a ty jsou ndsledné¢ vyhodnoceny, dile je to zpétna vazba
od klientd — tedy reklamace, stiznosti ¢i pochvaly, které¢ jsou vedeny v centralni
evidenci spolecnosti, v neposledni fad¢ je plnéni pracovnich povinnosti, dodrzovani
stanovenych termin spojenych s vykonem prace, dodrzovani stanovenych smeén,
aktivni pfistup k préci a pravidelny mesicni test.

Pro pracovni pozici stevard/ka existuje hierarchické rozdéleni podle hodnoticiho a
motivaéniho systému. Zaméstnanci na této pozici jsou rozdéleni dle zasluh, zkuSenosti,
aktivity a kvality prace do Ctyf skupin:

e novacek — prvni tii mésice;

e junior B — obdobi od tietiho mésice cca do dvanactého mésice;
e junior A — cca dvanacty az dvacaty ¢tvrty mésic;

e senior — cca po dvacatém ¢tvrtém odpracovaném meésici.

Pro vykon prace stevarda/ky je nutné dosdhnout minimaln¢ stfedoSkolského vzdélani
ukonceného maturitou, ovladdat komunikaci v anglickém jazyce, byt orientovan

prozakaznicky, byt odolny viici stresu a Casové flexibilni (Popis pracovni pozice).

5.4.Systém vzdélavani stevardi/ek ve spoleCnosti STUDENT
AGNECY Kk.s.

Stevardi/ky patii mezi zaméstnance, ktefi jsou v tzv. prvni linii pti kontaktu s klienty.
Tedy pravé oni mohou svym vystupovanim a jednanim napomahat zlepSeni image
spolecnosti. Proto jsou zaméstnanci na této pozici peclivé vyskoleni jak v odbornych
dovednostech, tak v komunikaci s klienty.

Stejn¢, jako vSichni ostatni nové pfichozi zaméstnanci, musi také stevardi/ky

absolvovat Iékaiskou zdravotni prohlidku uréenou dle zakona pro vykon této pracovni
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pozice skladnym vysledkem. Dale musi absolvovat $koleni Bezpecnost a ochrana
zdravi pfi praci. Po té jiz nésleduje vstupni Skoleni, které je vSak odliSné pro rizné
pracovni pozice. Po urcité dobé pak stavajici zaméstnanci absolvuji jest¢ dalsi
specificka Skoleni ur¢end pro dané pozice.

Systém vzdélavani stevardi/ek tedy rozdélim na vzdélavani pro stevardy/ky novacky
a vzdélavani pro stavajici stevardy/ky. Tyto skupiny maji totiz rozdilné vzdélavaci
potieby, znichz plynou také rizné vzdélavaci akce. Systém budu popisovat dle
systematického piistupu k firemnimu vzdélavani. Jak jsem jiz zminovala vySe, tento
pristup je komplexni, prostfednictvim svych ¢ty fazi presné charakterizuje dany
vzdéelavaci systém ¢i vzdélavaci program.

Dale se tedy ve své bakalarské praci budu vénovat popisu systému vzdélavani
stevardi/ek ve spole¢nosti STUDENT AGENCY k.s. a cili mé prace, tedy identifikaci

pfipadnych nedostatkii tohoto vzdélavaciho systému a navrhiim na jejich odstranéni.

5.4.1. Analyza a identifikace potieb vzdélavani pro stevardy/ky
novacky

O identifikaci vzdé¢lavacich potieb jsem jiz detailné psala vySe v kapitole 3.2.1., kde
jsou vypsany nejruznéjsi typy informaci, z kterych je mozné identifikovat vzdélavaci
potfeby. Ne&které z vySe zminénych typl informaci se vyuzivaji také ve spolecnosti
STUDENT AGENCY k.s. V prvé fadé¢ probiha analyza pravnich norem, na zakladé
které jsou zjisStovany vzdélavaci potieby pro vykon prace stevada/ky dané zédkonem
(napf. Skoleni BOZP). Dale se analyzuje popis pracovni pozice. V tomto dokumentu
jsou vypsany ukoly, které pracovnik na této pozici vykonava a za co mé tento pracovnik
zodpové&dnost. Analyzou téchto bodl lze identifikovat dalsi vzdé€lavaci potieby pro
praci stevarda/ky. Dal$im zdrojem pro identifikaci vzd€lavacich potieb jsou fizené
rozhovory s nadfizenymi pracovniky. Vzhledem k tomu, Ze jsou se svymi podiizenymi
V dennim kontaktu a provadi také hodnoceni jejich pracovniho vykonu, maji nadfizeni
pracovnici piehled o tom, v kterych oblastech je nutné zlepSovat pracovni vykony
stevardl/ek. Z téchto fizenych rozhovort, které s nadtizenymi pracovniky vedou interni

lektof1, ziskavaji cenné informace pro identifikaci vzdelavacich potieb.
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5.4.2. Planovani vzdélavani pro stevardy/ky novacky

Planovani vzdélavani je dalsi fazi piipravy vzdélavaci akce, kterou jsem popisovala
Vv bod¢ 3.2.2. Vybér zaméstnanct, ktefi se budou daného Skoleni Ucastnit, opét provadi
jejich nadtizeny ve spolupraci s personalnim odd€lenim.

Toto Skoleni probiha dle potieby, tzn. vzdy, kdyz dojde k nastupu skupiny
stevardi/ek. Skoleni probiha standardné v prostorach spole¢nosti. At jiz v sidle firmy v
Brné ¢i na pracovisti v Praze. Vybér je uréen vzdy tim, ve kterém mésté nastoupilo vice
zamgstnancu.

Cast zakladniho $koleni provadi vzdy nadiizeni pracovnici cilové skupiny, ¢ast 8koli
sluzebné starsi kolegové na pozici stevard/ka senior a dalsi ¢asti provadi interni lektofi.
Optimalni pocet osob pro tato Skoleni je deset 0sob. Tato Skoleni se zapocitavaji do

fondu pracovni doby.

Vstupni Skoleni
Tato &ast $koleni trva pét dnil. Skoleni probiha kazdy den od 9:00 do 17:00. Tuto &ast
Skoleni vedou nadtizeni cilové skupiny zaméstnancu.
Skoleni je velmi intenzivni a diileZité. Zaméstnanci se zde nauéi prakticky viechny
znalosti a dovednosti nutné pro vykon jejich pracovni pozice. Skoleni je povinné pro
vSechny zaméstnance pracujici v dané pozici, vSichni jej musi absolvovat pied tim, nez
budou samostatné vykonavat pracovni ¢innost. Toto Skoleni je tematicky rozdéleno do
péti dnti:
e Seznameni se sfirmou — vtéto Casti se zaméstnanci seznami s historii
spole€nosti, sjeji strukturou, nauc¢i se pravidla komunikace uvniti firmy
s nadfizenymi, kolegy, ale také jak maji vystupovat pred klienty;

e Priibéh cesty — tato ¢ast je zamé&fena na rizné situace, se kterymi se stevardi/ky
mohou setkat v pribéhu cesty, kdy stevard/ka doprovazi klienty v autobuse.
Nauci se tedy jak feSit krizové situace, jak feSit rizné individualni problémy
klientl ¢i s klienty, nauci se pracovat s oficidlnimi formulafi (napt. zpozdénka,
poskozeni zavazadla, traz, atd.), nauéi se také technicka a provozni specifika
vSech autobusovych linek;

e Rezervaéni systém — zde se zaméstnanci u¢i Smluvni a pfepravni podminky

spole€nosti a v rdmci téchto podminek také specifika riiznych linek (pfedevS§im

rozdily u vnitrostdtnich a mezinarodnich linek), dale se uci jak spravné
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odbavovat klienty na palubu autobusu a u¢i se také pracovat s rezervaénim sms
systémem;

e Technika — v této ¢asti se zaméstnanci dozvi postup tklidu autobusu, nauci se
ovladat audio/video systém a také kavovar, nauci se zprovoznit WIFI systém,
dale se uci, jak ma probihat hlaseni klientiim v priabéhu celé cesty, nauci se dress
code, ktery musi pfi vykonu prace dodrzovat a dozvi se také, jakym zplisobem
probiha fasovani a ti¢tovani;

e Workshop — posledni ¢ast tohoto Skoleni je vénovana vysvétleni vypisovani
vykazu prace, typu a specifikaci tvazkd, sménovani a stim spojenym
odménovanim a hodnocenim. Zaméstnancim je tedy vysvétlen hodnotici a

motivacni systém a kariérni postup.

ZkusSebni jizda

Dalsi ¢asti Skoleni je zkuSebni jizda, kterd je opét pro vSechny povinna. VSichni novi
zaméstnanci na tuto pozici vzdy absolvuji minimaln€¢ dvé zkusebni jizdy, vzdy
s doprovodem stevarda/ky seniora. Zkusebni jizdy probihaji zpravidla vzdy na té
autobusové lince, na které bude novy zaméstnanec nejcastéji pracovat a jejich planovani
je v kompetenci nadiizeného nové ptichoziho pracovnika.

e Prvni zkuSebni jizda — probihd do jednoho tydné od absolvovani vstupniho
Skoleni. Novi zaméstnanci si za asistence zkusené&jSich kolegl vyzkousi vSechny
ukony krom¢ hlaseni cestujicim v autobuse.

e Druha zkuSebni jizda — probiha cca do jednoho tydné od absolvovani prvni
zkuSeni jizdy. Pii této jizd€ jiz novy zaméstnanec pracuje samostatné a zkuseny

kolega na né&j pouze dohlizi.

Kurz prvni pomoci

Toto Skoleni absolvuji novi zaméstnanci v prib¢hu prvniho mésice. Realizace
schvaluji nadfizeni cilové skupiny po domluvé s persondlnim oddélenim, konkrétné
s internim lektorem, ktery toto $koleni provadi. Skoleni je jednodenni, ¢asové dotovano
od 9:00 do 17:00 hodin a opét probihda na pud¢ spolecnosti STUDENT AGENCY
v Brné ¢i v Praze.

Cilem tohoto Skoleni je, naucit ucastniky zaklady poskytovani prvni pomoci (napf.
obvazovani, uvedeni do stabilizované polohy, masaz srdce, apod.). Seznami se také
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s obsahem autolékarnicky na palubé autobusi. Jsou proSkoleni, jak postupovat

Vv pfipadé€ nehody a zarovei jsou seznameni s ptislusnou legislativou.

Komunika¢ni §koleni L.

Realizaci tohoto Skoleni opét schvaluje nadiizeny cilové skupiny ve spolupraci
s internimi lektory. Skoleni je opét jednodenni, s dobou trvani od 9:00 do 17:00 hodin a
stejné, jako v predchozich piipadech, probihd na pid¢ spolecnosti STUDENT
AGENCY v Brné¢ ¢i v Praze. Toto Skoleni absolvuji novi zaméstnanci béhem prvnich
tif mésict — tedy dokud jsou v hierarchii novacky.

Bé&hem tohoto $koleni se tcastnici uéi, co je to proklientsky piistup, jakym zptisobem
spravné komunikovat s klienty, u¢i se zasady efektivni komunikace a asertivniho
chovani. Dale se dozvi, jakym zplsobem spravné hlésit (podavat informace) klientiim

v autobusech a také, jak sd€lovat nepfijemné zpravy a jak fesit konfliktni situace.

5.4.3. Metody vzdélavani pro stevardy/ky novacky
O metodach vyuzitelnych pro firemni vzdélavani jsem psala vyse v kapitole 3.2.3.,
kde je také zminiovano rozdéleni do dvou typii: metody on the job a metody off the job.
Ve vyse uvedenych ¢astech skoleni jsou metody kombinovany. Z metod on the job je
vyuzito:
e asistovani — tato metoda je vyuzivana pii zkuSebnich jizdach, kdy si novi
zamestnanci zkousi vSechny pracovni tkony za asistence zkuSengjSich kolegii

(Koubek 2001, s. 253).

Z metod off the job jsou vyuZivany nasledujici:

e piednaska — zprostiedkovava teoretické znalosti a faktické informace;

e prednaska spojena s diskuzi;

e demonstrovani — ¢ili praktické, nazorné vyu€ovani, kdy jsou zprosttedkovavany
informace také za pomoci audiovizudlni techniky nebo predvadéni pracovnich
postupli, metoda se vyuziva napf. pii vysvétlovani prace s rezervacnim
systémem;

e piipadové studie — pfi této metode je vzdy vylicen urcity problém, Gcastnici pak
mayji za kol jej prostudovat a navrhnout feSeni, tato metoda se vyuziva napft. pii

feseni konfliktnich situaci s klienty;
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e hrani roli — tato metoda je orientovdna na rozvoj praktickych znalosti, ti€astnici
na sebe berou urcitou roli a v ni poznavaji povahu mezilidskych vztahli, metoda

se vyuziva napf. pfi asertivnich technikach (Koubek 2001, s. 254-257).

Studijni materialy

Studijni materidly obdrzi kazdy Gcastnik Skoleni vzdy na zacatku kazdé ¢asti Skoleni.
Materialy si Gcastnici mohou ponechat a vyuzivat je pak dale pfi vykonu prace. Tyto
materidly jsou vypracovavany nadiizenymi cilové skupiny a také internimi lektory
spoleCnosti. Studijni materidly maji podobu manudlii pro rtizné pracovni postupy a
pracovnich listd (viz ptiloha). Ugastnici vSak dostavaji i rtizné dalsi ptilohy nap.

Smluvni a ptepravni podminky spole¢nosti STUDENT AGENCY k.s.

5.4.4. Realizace vzdélavani pro stevardy/ky novacky

Realizaci vzdélavani jsem zminovala v kapitole 3.2.4. Realizace probiha, jak jiz bylo
popséno, vzdy po domluvé nadiizenych cilové skupiny vzdélavanych zaméstnancii a
personalniho oddéleni.

Vzdélavani je organizovano v prostorach spole¢nosti STUDENT AGENCY, kde
maji zazemi také lektofi a nadfizeni, ktetfi vedou jednotliva Skoleni — mohou si zde tedy
pfipravit veSkeré studijni materidly.

Na zacatku kazdého skoleni jsou Ucastnici seznameni S jeho prubéhem. Poté jiz
nasleduji jeho jednotlivé ¢asti. V prub&hu Skoleni lektofi délaji prestavky dle potieby
tak, aby si udrzeli co nejvetsi a stdlou pozornost vzdélavanych. Implementace ziskanych
znalosti a dovednosti ze Skoleni je pak ovéfovdna hodnocenim zaméstnanct (napf.

mystery shopping).

5.4.5. Hodnoceni vzdélavani pro stevardy/ky novacky
Hodnocenim vzdélavani jsem se zabyvala v kapitole 3.2.5. V této kapitole jsem také
zminovala Kirkpatrickiiv model evaluace. Dle tohoto modelu mtzeme také rozlisit
hodnoceni vSech skoleni vySe zminénych:
e reakce — v tomto bod¢ je zjistovana mira spokojenosti ucastnikti se vzdélavanim,
ucastnici dostanou k vyplnéni na konci Skoleni anonymni dotaznik, ktery se pta

na spokojenost se vzdélavanim (viz ptiloha);
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e uceni — tento bod zjist'uje, kolik se toho ucastnici na $koleni naucili, ziskané
védomosti jsou oveéfovany testem na konci Skoleni (tyka se pouze vstupniho
Skoleni), ucastnici také poskytuji svym nadfizenym zpétnou vazbu po
absolvovani zkuSebnich jizd, kdy jim sdéluji, jak jizdy zvladli, s ¢im meli
problém, co jim neni jasné, co potiebuji dovysvétlit atd.;

e chovani — v tomto bod¢ zjistujeme, zda Ucastnici vyuzivaji ziskané znalosti na
pracovisti, toto je mozné ovéfovat pravidelné provadénym mystery shopping,
které ve spole¢nosti probiha;

o vysledky — tento bod zjist'uje, zda mélo Skoleni efekt pro firmu, toto 1ze ovéfit na
zéklad¢ statistiky a analyzy pfichozich reklamaci a stiznosti od klientl, které

jsou ve firmé vedeny v centralni evidenci

5.4.6. Analyza a identifikace potieb vzdélavani pro stavajici
stevardy/ky

Identifikace potteb pro stavajici stevardy/ky pobihd také na zaklad¢ analyzy rtiznych
typit informaci. Vyuzivd se opét fizenych rozhovorii s nadfizenymi pracovniky
stevardi/ek, tak, jak je jiz zminéno vyse v kapitole 5.4.1. Rizené rozhovory se vedou i
se samotnymi zaméstnanci. Jejich cilem je zjistit, jakym zpisobem zaméstnanci
vykonavaji praci, co by jim pomohlo k lepSimu pracovnimu vykonu, na ¢em by bylo
dobré zapracovat, atd. Analyzuji se také hodnoceni pracovnich vykonu stevardi/ek.
Jedna se o vystupy z centralni evidence stiznosti a pochval od klientl a také vystupy
z internich hodnoceni zaméstnancii, které se provadi dvojim zplsobem — pomoci
metody mystery shoping a hodnocenim ze strany nadiizenych.

Na zaklad€ vyse uvadénych analyz bylo stanoveno, Ze do jednoho roku od néstupu
musi stevardi/ky absolvovat Komunikacni Skoleni II. Absolvovani Skoleni je jednim
z predpokladi pro postup v hierarchii na pozici Junior A. Zaroven se musi pravidelné
doskolovat ve vSech novinkéch, které ve firmé& probihaji a tykaji se jejich pracovni

pozice a ¢innosti.

5.4.7. Planovani vzdélavani pro stavajici stevardy/ky
V této kapitole se vénuji popisu planovani vzdélavani jednotlivych vzdélavacich akci

pro stavajici stevardy/ky.
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Komunika¢ni $koleni II.

Toto skoleni je organizovano opét dle potieby spolecnosti — tedy vzdy, kdyz je
dostate¢ny pocet zaméstnanct, ktefi by méli toto Skoleni absolvovat. Idealni pocet osob
pro toto koleni je opét deset osob. Skoleni je pofadano na pobotkach STUDENT
AGENCY v Brn¢ ¢i v Praze. Zaméstnance na ucast na tomto Skoleni nominuje jejich
nadfizeny. Vzdélavani provadi opét interni firemni lektor, ktery planuje pribéh Skoleni
do jednoho dne v ¢ase od 9:00 do 17:00 hodin, pfi¢emz je doba $koleni zapo¢itavana do
fondu pracovni doby.

Toto Skoleni je zaméfeno na analyzu komunikace ucastnikli, kdy zaméstnanci
zjistyji, jaky je jejich komunikacni styl, vénuje se asertivité, pifedstavuje typy klientd a
jejich chovéni, zamétuje se na feSeni konfliktl s klienty, vénuje se také feSeni krizovych

situaci a zamétuje se také na zvladani stresu.

Doskolovani novinek

Doskolovani probiha pribézné stejné tak, jako se méni rizné procesy a produkty
firmy. V ptipadé, ze se jedna o velkou zménu (napf. zména rezerva¢niho systému,
zmény Smluvnich a pfepravnich podminek, apod.), byvd doskolovéni organizovano
hromadné pro vSechny stavajici stevardy/ky. Probihd vétSinou v Brné i v Praze
(zaméstnanci se vzdy dostavi do mésta, které je pro n& dostupngjsi). Casové tato
organizovana doskolovani nejsou omezena, je to individudlni dle aktualni potieby. Tato

doskolovana vede vZdy nadfizeny stevardi/ek.

Vyuka cizich jazyku

Zaméstnancim spolecnosti STUDENT AGENCY je také umoznovéano studium
cizich jazykd. Na vybér jsou anglicky a némecky jazyk. Toto Skoleni je poskytovano
zdarma, jako benefit, ale neni zapoc¢itavano do fondu pracovni doby. Tato vyuka
probiha pravidelné jednou tydné. Zajemci o tuto vyuku se sami hlasi odpovédnému
pracovnikovi personalniho odd¢€leni, ktery je do vyuky zapiSe. Jedinou podminkou,
kterou musi pracovnik spliovat v pfipadé zajmu o zapis do vyuky, je délka zaméstnani

ve spole¢nosti. Doba zaméstnani musi prevySovat rok.

42



5.4.8. Metody vzdélavani pro stavajici stevardy/ky

V ramci tohoto vzdélavani jsou vyuzivany nasledujici metody on the job:

e porada — tato metoda byva vyuzivana v urCitych ptipadech pro doskolovani,
ucastnici se zde dozvédi o novinkach, faktech a problémech tykajicich se jejich

oddéleni (Koubek 2001, s. 254).

A nasledujici metody off the job:

e prednaska s diskuzi — tato metoda je jiz popsana vyse, je vyuzivana jak pro
doskolovani, tak pro komunikac¢ni Skoleni a vyuku cizich jazyk;

e demonstrovani — tato metoda je také vysvétlend vyse, vyuziva se ji v urcitych
piipadech pro doSkolovani novinek;

e hrani roli — opét jiz tato metoda byla popsdna vySe, byva aplikovana pii
komunika¢nim Skoleni, kde se také vyuziva audiovizudlni techniky pro nataceni
hranych scének pro naslednou analyzu;

e piipadové studie — i tato metoda je popsana vySe a také ji se vyuzivd v ramci
komunikacniho Skoleni;

e samostudium — n€které novinky jsou zaméstnancim piedavany pouze pisemné
S tim, ze jsou zaméstnanci zaroven pozadani o jejich prostudovani samostatné

(Koubek 2001, s. 254-257).

Studijni materialy

Studijni materialy opét ucastnici dostavaji na zacatku Skoleni. Materialy si Gcastnici
mohou opét ponechat a vyuZzivat je pak dale pfi vykonu prace. Tyto materidly jsou
vypracovavany nadiizenymi cilové skupiny a také internimi lektory spole¢nosti, ktefi
Skoleni provadéji. Studijni materidly se skladaji z pracovnich listli, seznama novinek ¢i
manuali. V ptipadé vyuky cizich jazykl pak zaméstnanci dostavaji nejen pracovni listy,

ale také podklady s osvétlenou gramatikou.

5.4.9. Realizace vzdélavani pro stavajici stevardy/ky
Realizace opét probiha, obdobné jako pii difive zminovanych Skolenich, vzdy po
domluvé nadfizenych cilové skupiny vzdélavanych zaméstnancii s personalnim
oddé€lenim. V ptipadé vyuky cizich jazyki je to po domluvé samotného zaméstnance

S personalnim oddélenim.
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Vzdélavani (krom¢é metody samostudia) je organizovano v prostorach spolecnosti
STUDENT AGENCY, kde maji zdzemi také lektofi a nadfizeni, kteti odpovidaji za
vedeni jednotlivych Skoleni — mohou si zde tedy pfipravit veskeré potiebné materialy
pro sebe 1 Sskolené pracovniky.

Na zacatku komunikacniho Skoleni jsou ucastnici seznameni s predpokladanym
pribé¢hem a nasledné jiz probihaji jednotlivé faze Skoleni. V pribéhu Skoleni lektoti
délaji prestavky dle potieby tak, aby si udrzeli vysokou a stalou pozornost
vzdélavanych.

Pii doskolovani jsou vzdy na zacatku Ucastnici sezndmeni s jednotlivymi body,
kterymi se budou zabyvat. Pak probiha samotné skoleni.

Vyuku cizich jazykli zabezpecuji externi lektofi a probiha stejné jako Skolni rok —
tedy zafi aZ Cerven. Vyuka probiha opét v prostorach firmy STUDENT AGENCY. Pred
zahajenim vyuky jsou zaméstnanci rozdéleni na zaklad€ vyplnéni testu do skupin dle

jejich soucasné trovné znalosti ciziho jazyka. Vyuka pak probiha v téchto skupinach.

5.4.10. Hodnoceni vzdélavani pro stavajici stevardy/ky

Hodnoceni tohoto vzdélavani je obdobné jako v ptipadé vzdélavani pro stevardy/ky
novacky. Rozdil je pouze v bod¢ uceni — testovani znalosti (predev$im novinek) probiha
pravidelné¢ jednou mési¢né a hodnoceni nabytych znalosti v pfipadé¢ komunikac¢niho
Skoleni probiha formou zpétné vazby na konci Skoleni. Vyuka cizich jazykl je
hodnocena také formou testl. Jak jiz bylo uvadéno vyse, pted zahajenim vyuky probiha
znalostni roztazovaci test, dalsi test, ktery ovéfuje nabyté znalosti, probiha v poloving
vyuky (tedy zhruba konec ledna) a dal$i test probihd na konci vyuky (tedy konec

cervna). Je tedy mozné porovnat znalosti vstupni a vystupni.
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6. ldentifikace nedostatkii systému vzdélavani stevardi/ek ve

spole¢nosti STUDENT AGNECY k.s.
V této kapitole se budu zabyvat zhodnocenim systému vzdelavani stevardi/ek ve

spole¢nosti STUDENT AGENCY k.s. a navrhiim pro jejich zlepSenti.

6.1.Vzdélavani pro stevardy/ky novacky
V této Casti se budu soustredit na skoleni pro cilovou skupinu zaméstnancti novacki

a navrhnu opatfeni, kterd by je mohla zefektivnit.

Analyza a identifikace potieb vzdélavani

Identifikace vzdélavacich potieb je v tomto piipadé provadéna analyzou riiznych
typti informaci. Konkrétn€ se analyzuji informace o pracovnim misté a o zaméstnancich
samotnych. Nevyuzivaji se pfili§ informace o spole¢nosti. V roce 2014 vedeni
spole¢nosti rozhodlo o zavedeni odchodovych dotazniki pro zaméstnance. Zaméstnanci
jsou tedy pfi odchodu z firmy dotazovani na divody, pro¢ ze spolecnosti odchazeji.
Maji zde tedy prostor pro vysvétleni ¢i popsani toho, co se jim ve spole¢nosti
libilo/nelibilo atd. Analyza téchto odchodovych dotaznikii by tedy mohla byt také

vyuzivéana pro identifikaci vzdé€lavacich potieb.

Planovani vzdélavani

Skoleni je rozdéleno do n&kolika &asti, kdy &ast provadi nadiizeni a zkuSendjsi
kolegové a cast interni lektor. Myslim si, ze toto rozdéleni je v poradku, protoze
nadfizeni a kolegové maji vétsi znalosti z praktického dlouhodobégjsiho vykonu této
pracovni pozice. Navrhuji vSak, aby pro tyto zaméstnance bylo vytvofeno specifické
Skoleni, ve kterém by se naucili, jakym zpiisobem vést Skoleni a predavat informace,
aby bylo Skoleni, které vedou, profesionalng$i. Tito zaméstnanci sice maji odborné
znalosti v danych oblastech, ale obvykle nejsou vybaveni znalostmi postupti a metod
persondlni prace. Je tedy nutné, aby zpravidla pracovnik persondlniho ¢i vzdélavaciho
oddéleni jejich personalni praci koordinoval a zajistoval jeji odbornost (Koubek 2001,
s. 28-29). ,,Dobte tizené organizace, které si uvédomuji vyznam lidskych zdroju a roli

vSech vedoucich pracovnikli v jejich fizeni, obvykle pro vSechny trovné vedoucich
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pracovnikii organizuji zvlastni Skoleni a doSkolovani zaméfené na personalistiku.*

(Koubek 2001, s. 29).

Metody vzdélavani

Pii souCasné struktufe a obsahu Skoleni neshleddvam problém se zvolenymi
metodami. Dle mého nazoru koresponduji s jednotlivymi tématy ¢i obsahy Skoleni, pfi
kterych jsou vyuzivany. Snad pouze pii demonstrovani, konkrétné u Vstupniho skolenti,
bych doporucila vétsi vyuziti audiovizualni techniky (projektor), aby mohli Skolitelé vse

potiebné 1épe demonstrovat.

Studijni materialy

Vzhledem k tomu, ze jsem pii tvorbé této prace méla moznost, nahlédnout do
studijnich materiali navrhuji, aby byla podoba materiali pro celé Vstupni Skoleni
sjednocena a ptipadné byl vytvofen jeden dokument, ktery bude obsahovat veskeré

informace. Mam za to, Ze bude piehledngsi jak pro ucastniky, tak pro Skolitele.

Usnadni to také aktualizaci dokumentu.

Realizace vzdélavani

Toto vzdélavani probiha v prostorach firmy, coz je dle mého nazoru vyhodou,
protoze zde maji $kolitelé i Gidastnici kurzu uréité zazemi. Skoleni probiha vzdy dle
potieby V zavislosti na poctu nové piijatych zaméstnancl. Stanoveny priibéh Skoleni je
ovéfen jeho nékolikanasobnou realizaci v této podobé. Zahrnuje vSechny ti1 faze, o
kterych piSe Hronik a které zmifuji vySe v kapitole 3.2.4. — tedy ptipravu (faze, kde se
dohaduje termin S$koleni, dolad’uji se pifipadné zmeény ¢i Upravy ve studijnich
materidlech, apod.), vlastni realizaci (fdze samotného pribéhu vzdélavani, popsana
v kapitole 5.4.4.) a transfer (faze implementace ziskanych védomosti a dovednosti do
vykonu prace, kterd je ovéfovana v pifipad€ stevardi/ek naptf. mystery shopingem)

(Hronik 2007, s. 162-175). S realizaci vzdélavani neshledavam zadny problém.

Hodnoceni vzdélavani
Hodnoceni v tomto piipadé probihd na konci Skoleni. Hodnoceni pied zacatkem

vzdélavani se neprovadi, protoze se vétSinou jedna o zcela nové zaméstnance, kteii
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nemaji zadné znalosti z problematiky tykajici se vykonu pracovni pozice stevard/ka.
Pravé z tohoto divodu se neprovadi hodnoceni vzdélavani z hlediska casu. Pro
hodnoceni vzdélavani stevardi/ek novacku se vyuziva Kirkpatrickova modelu. Tento
model je jednim z nejcastéji vyuzivanych pro svou komplexnost, zaméfuje se totiz na
¢tyfi kliCové oblasti firemniho vzdélavani — reakce UcCastnikli, mnozstvi ziskanych
znalosti, implementace ziskanych znalosti do vykonu prace a efektivita vzdélavani
vramci firemnich ukazateli (Bartonikova 2010, s. 186-189). Myslim si tedy, Ze

hodnoceni je v tomto pfipad¢ nastaveno dobfe.

6.2.Vzdélavani pro stavajici stevardy/ky
V této kapitole shrnu vzdélavani stavajicich stevardli/ek a také zde navrhnu feseni,

jak toto vzdélavani zefektivnit.

Analyza a identifikace potieb vzdélavani

Identifikace potieb v tomto piipadé probihd opét pomoci analyzy riznych typt
informaci. Na zaklad¢ této analyzy pak probiha Komunikac¢ni Skoleni II. a dalsi
doskolovani. Myslim si, ze by vSak bylo vhodné rozsifit analyzu a identifikaci
vzdélavacich potieb o oblast seberozvijeni a sebepoznavani, tedy o oblast, kde sami
zaméstnanci poznaji, jaké jsou jejich silné a slabé stranky a na co by se méli ve svém
rozvoji zaméfit. Navrhuji tedy vyuziti metody Development Centre. Zaméstnanci, ktefti
by se Development Centre Ucastnili, by prochazeli riznymi testy a modelovymi
situacemi. V prubéhu by byli pozorovani lektory — specialisty, kteti by po prub¢hu této
akce zhodnotili jednotlivé zaméstnance. Vystupem by tedy byly silné a slabé stranky
ucastniki a jejich nasmérovani k rozvoji oblasti, ve kterych maji rezervy (Koubek 2001,
S. 256).

Ziskané vystupy z Development Center jsou cenné jak pro zaméstnance, ktefi se
dozvi néco vice o osob¢ a jsou nasmérovani rozvijeni svych slabych stranek, ale také
pro firmu, kterd s nimi mize dale pracovat — vyuzit je pro identifikace vzdélavacich
potieb. Naptf. bude mozné zrealizovat néjakou formu dosSkolovani pro skupiny

zaméstnanct, ktefi budou mit urcité nedostatky v té které oblasti.
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Planovani vzdélavani

Planovani tohoto typu vzdelavani je opét provadéno dle potieby. U komunika¢niho
Skoleni je to vzdy po domluvé nadfizenych cilové skupiny s lektorem. Zde navrhuji
zavedeni elektronického systému, v kterém by bylo celé portfolio vzdélavacich kurzi
pro vSechny zaméstnance. Do toho systému by se mohli pfihlasovat také zaméstnanci.
Kurzy i zaméstnanci by byli rozdéleni do skupin dle specifickych znakt, takze by se
zaméstnanciim zobrazovala pouze ta Skoleni, ktera jest¢ neabsolvovali a jsou pro né
urcena. Pres tento systém by se do kurzti mohli sami ptihlasovat. Pfipadn¢ by je systém
mohl upozornovat, ze je nutné absolvovat v blizké dobé nékteré ze Skoleni. Tento navrh

je vsak finan¢né i casové velmi narocny.

Metody vzdélavani a studijni materialy

Zvolené metody pro toto vzdelavani jsou dle mého ndzoru zvoleny adekvatné k typu
a obsahu skoleni. Stejné tak studijni materialy. Pouze bych doplnila, ze v ptipadé, ze by
dle mého navrhu (uvedeného v kapitole o studijnich materidlech) vznikl jeden
sjednoceny dokument pro Skoleni novacki, je nutné do néj postupné zapracovavat

novinky, které se doskoluji v této fazi vzdelavani.

Realizace vzdélavani

Komunikaéni Skoleni, doSkolovani i vyuka cizich jazykti probihaji v prostorach
firmy — opét se tedy jedna 0 vyhodu pro interni lektory a vedouci pracovniky, ktefi zde
maji své zazemi 1 pro zaméstnance, pro které je misto znamé a mohou se zde citit dobfe.
Nevyhodou je to pro externi lektory, ktefi se musi dochazet a své zdzemi zde nemaji,
vzdy jsou jim vSak poskytnuty prostory i rizné ucebni pomucky pro realizaci vyuky.
Komunikaéni Skoleni probiha vzdy podle potieby stejné tak, jako doSkolovani.
V piipadé komunikac¢niho Skoleni je to zdvislé na aktudlnim poctu zaméstnanct, ktefi
by méli Skoleni absolvovat. Doskolovani je pak realizovano v zavislosti na ¢etnosti
zmén a novinek, které je nutné zaméstnanciim pfedat. Vyuka cizich jazykd probiha
jednou tydné. Vzhledem Kktomu, Ze se nejedna o intenzivni kurz, ale naopak
dlouhodoby, je tato casova frekvence dostacujici. Myslim si, Ze vV tomto piipadé neni

nutné provadét néjaké zmeny.
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Hodnoceni vzdélavani

Hodnoceni je opét provadéno na vSech trovnich dle Kirkpatrickova modelu, coz je,
myslim si, nastaveno spravn¢. V tomto ptipadé, by vSak mohlo probihat také hodnoceni
Z hlediska ¢asu, tedy hodnoceni pied vzd€lavaci akci, kdy mizeme sledovat nejen zéjem
o Skoleni, ale také si ovéfime miru jiz nabytych zkusenosti. (Toto hodnocenti jiz probiha
Vv piipad¢ vyuky cizich jazykl). Navrhuji feSeni tohoto hodnoceni formou dotazniku ¢i
testu. Tato forma je nejméné narocna jak na ptipravu, tak na realizaci. Pii ptiprave je
totiz mozné vyuzit v obménéné podobé materidly z predchazejicich Skoleni — tedy
upraven¢ do podoby otazek. Takto pfipravené dotazniky ¢i testy pak staci

zamé&stnancim rozdat vzdy na zacatku Skoleni ¢i doskolovéni.
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7. Zavér

Ve své bakalaiské praci jsem se vénovala tématu firemniho vzdélavani. Jejim cilem
byla identifikace pfipadnych nedostatkii v systému vzd€lavani stevardi/ek autobusové
dopravy ve spolecnosti STUDENT AGENCY k.s. a ndvrh na jejich odstranéni.

V prvni ¢asti jsem na zaklad¢ odborné literatury popsala teorii firemniho vzdélavani
jako celek. Vymezila jsem definici firemniho vzdélavani, dale pojmy strategicky,
systematicky a kompetencni pristup k firemnimu vzdelavani, popsala jsem jeho vyhody
a nevyhody a nastinila nové trendy firemniho vzdélavani.

Ve druhé casti prace jsem popisovala systém vzdélavani stevardi/ek ve spolecnosti
STUDENT AGENCY k.s. Provedla jsem jeho analyzu na zakladé¢ vySe zminéné
teoretické Casti a také jeho zhodnoceni.

Na zaklad¢ provedené analyzy lze fici, ze spole¢nosti STUDENT AGENCY k.s. ma
dobfe zpracovany systém vzdélavani stevardi/ek. Vzdélavani probihd pribézné dle
potteb jak firmy, tak zaméstnanci, je to neustdle se opakujici cyklus. Vzdy je vSak
mozné néco zlepSovat, proto jsem v posledni ¢asti své prace navrhla nékolik zmén,

které by, dle mého nazoru, napomohly k zefektivnéni vzdélavani.
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Prilohy
Pfiloha €. 1: Pracovni list z Komunikac¢niho skoleni I.

| STUDENT | AGENCY |

Komunikace a zvladani obtiznych
situaci s klienty

2) EFEKTIVNI KOMUNIKACE

Mezi tim, co chceme druhému sdélit a tim, co na zékladé nasi instrukce zacne délat, miize
byt obrovsky rozdil.

Experiment: NAKRESLI MI PROSIM ...

/ Moje — Zodpovédnost \

zodpovédnost druhého

UMiM DRUHY DRUHY DRUHY
VHODNE ME, M TO
SDELIT SLYS| ROZUMI UDELA

\ PROCES /

Jaka je moje zodpovédnost a cil v komunikaci se zakaznikem?

SLOZKY KOMUNIKACE

Verbalni

Vokalni

Neverbalni




Pfiloha €. 2: Dotaznik — mira spokojenosti se Skolenim

Hodnoceni skoleni

Nazev 3koleni:

Jméno 3kolitele:

Misto Skoleni:

Datum Skoleni:

Mila kolegyné, mily kolego,

vyjadfi, prosim, svlj nazor, at u pozitivni & negativni na skoleni, které jsi pravé absolvoval/a. Tvoje podnéty
nam daji prilezitost ziskat zpétnou vazbu. UpFimnost je Zddouci a kritika bude prijata konstruktivné.

1. Vyjadri miru své spokojenosti s tim, zda Skoleni splnilo tvoje oéekavani jako ve Skole 1-5. Co jsi

oéekdval/a ? Co se splnilo a co ne? Co naopak 3koleni pfineslo?

1 2 £] 4 5
2. VyjadFi miru své spokojenosti s praci kolitele/3kolitelky .
Zapojeni u€astnikd 1 2 3 4 5
Tempo fedi 1 2 3 4 5
Pfistup k u€astnikiim 1 2 3 4 5
Odbornost 1 2 3 4 5
Komentar k vaSemu hodnoceni:
3. VyjadFi miru své spokojenosti s obsahem $koleni .
Srozumitelnost: 1 2 3 4 5
Zajimavost: 1 2 3 4 5
VyuZiti v praxi: 1 2 3 4 5
Kvalita podpurnych materiald: 1 2 3 4 5

Co se ti na skoleni libilo/co vyuzijes?

Co se ti nelibilo/co pravdépodobné nevyuzijes?

Ma3 néjaky vlastni ndvrh jak 3koleni vylep3it/néco ti chybélo?

Zhodnot skoleni vlastnimi slovy jako celek:

Za zpétnou vazbu a spolupraci dékujeme.

Tréninkové oddéleni



Anotace

Pfijmeni a jméno autora: Be. Katefina Olexova

Nazev fakulty a katedry: Filozoficka fakulta, Katedra sociologie, andragogiky a
kulturni antropologie

Nazev diplomové prace: Vzdélavani stevardi/ek spolecnosti STUDENT AGNECY
k.s.

Vedouci diplomové prace: Mgr. Jitka Dolezalova
Pocet znaku: 89 084
Pocet priloh: 2

Pocet tituli pouZité literatury: 25

Klicova slova: firemni vzdélavani, tizeni lidskych zdroji, STUDENT AGENCY k..,

systematicky pristup ke vzdélavani, stevard/ka

Key words: corporate training, human resource management, STUDENT AGENCY

k.s., systematic approach to learning, steward/ess

Cilem prace je identifikace ptipadnych nedostatkli v systému vzdélavani stevardi/ek
autobusové dopravy ve spole¢nosti STUDENT AGENCY k.s. a ndvrh na jejich
odstranéni. Prace je rozclenéna na Cast teoretickou, kde prezentuji ukotveni
problematiky firemniho vzdélavani na zdklad€ odborné literatury. Uvadim definici
firemniho vzdé€lavani. Vymezuji oblasti firemniho vzdélavani, ukoly a cile firemniho
vzdélavani. Déle popisuji tii piistupy k firemnimu vzdélavani — strategicky, systémovy
a kompetencni. Ve druhé ¢asti prace predstavuji spole€nost STUDENT AGENCY k.s.
Uvadim jeji systém vzdélavani stevardi/ek, ktery popisuji na zdklad¢ internich
dokumentii a material spole¢nosti STUDENT AGENCY k.s. V posledni ¢asti prace se
vénuji zhodnoceni systému firemniho vzdélavani a navrhu na odstranéni jeho zjisténych

nedostatku.

The aim is to identify any deficiencies in the education system of stewards/ess in the
bus company STUDENT AGENCY k.s. and a proposal for their elimination. The work
is divided into a theoretical part where | present the issue of corporate training based on

scientific literature I quote the definition of the corporate training. | define the areas of



corporate training, tasks and objectives of corporate training. Then | describe three
approaches to corporate training - strategic, systemic and competence. In the second
part introduces the company STUDENT AGENCY k.s. I mention the concept of
training stewards/ess. | describe it based on internal documents and materials company
STUDENT AGENCY k.s. In the last part | evaluate the system of corporate training
and the proposal to remove the identified deficiencies.



