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Anotace

Prace se zabyva mapovanim firemnich prbcesamci Fakulty informatiky a managementu
Univerzity Hradec Kralové. Eelem prace je upozornit na nedostatky v organipampaganich
aktivit a nutnost zagffeni se na propagaci fakulty. V teoretic&ésti jsou popsana specifika
propagace v oblasti #gného vysokého Skolstvi, metody kvalitativnich kgmi a Business
Process Modeling Notation vyuZzité k popisu firennfroced. Praktickacast se zaobira stem
dat od jednotlivych aktérproces propagace z pozice fakulty a rektoratu, analyzkuénich
fidicich akt a dalSich oficidlnich dokumenfakulty a univerzity. Nasleduje porovnarithto
informaci se zkuSenostmi autora prace. Vysledkefwepie stanoveni krizovych hodr oblasti

propagace a vytweni model 2 vybranych proceés

Annotation

Title: Analysis of business processes in the field of

promotion and marketing FIM UHK

The thesis focuses on the mapping of company psesesithin the purview of the
Faculty of Informatics and Management of the Ursitgrof Hradec Kralové. The aim of the
thesis is to acknowledge the shortcomings in tlgameation of the promotinal activities and
the necessity of the orientation towards the fgtujtromotion. Specifics of the promotion in
the sphere of the public university education, igai@e research methods and Business Process
Modeling Notation used to describe the companygsses are depicted in the theoretical part.
The practical part focuses on the collection ofadabm individual participants of the
promotional processes from the position of the ligcand the rector's, analysis of the current
managing files and other official faculty and unmsity documents. Then follows the
comparison of the information with the thesis' anthexperience. Assessment of crisis points
in the area of promotion and the establishmentefrhodels of 2 chosen processes are the

thesis' result.
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1 Uvod

Hlavnim cilem prace je provést analyzu firemniobcpsi na Fakuk informatiky a managementu
Univerzity Hradec Kralové. Motivaci pro tuto prdmjla predevSim Gast autora na propagéch
akcich, kdy sam spatval ukité naznaky nesystematickéhidgpupu ve vijjSi komunikaci. V préci
budou shrnuty teoretické podklady pro specifikgopgace viejnych vysokych Skol. Teorie se déle
zabyva podklady pro kvalitativni vyzkum a notacer&u budou procesy znazeény. V praktické
¢éasti jsou shrnuty zjishé vysledky spolu s vyt¢enim model proces a zavry.



2 Marketing

Jedna z definic marketingu zpMarketing predstavuje integrovany kompléxnosti zaréenych
na spotebitele a trh“(RoSicky a dalsi, 2010, str. 15)

Jiny pohled na definici marketingu nabizi&gik: ,Marketing Skoly je procesfizeni, jehoz
vysledkem je poznani, oviawani a v kongné fazi uspokojeni peb a giani zakaznik a klient:

Skoly efektivni zpsobem zajidijicim sodasre splreni cilki Skoly*. (Swétlik, 2006, str. 18)

Switlik dale poukazuje na nutnost prace na marketsigily ve vSech urovnich a na pochopeni
marketingu jako komplexni aktivity, kterd zahrnufge, co mize ovlivnit vztah klienta ke Skole.
Lze tam tedy Z@dit chovani zagstnané Skoly @i kontaktu s klienty, podobu vyuky figtup

ke studentm, komunikaci s okolim Skoly a viiti evaluaci Skoly. Toto Ize it v nékolika

prioritnich bodech:

» Strategické&izeni Skoly — SWOT analyza, stanoveni dlouhodolayith
» Stylfizeni Skoly — ochota reagoval na&m a aplikovat zreny vtizeni.
* Vnitini marketingu — podpora tymové prace a motivacesgarand.

¢ Rela&ni marketing — umozmi spoluprace externich odborik

* Soustavna evaluace —@uvani vysledl Skoly a odpovidajici dalSi rozvoj.

V tomto boa@ by bylo vhodné definovat, kdo je pro Skolu kliewtzhledem k tomu, Ze wfiné
definici marketingu je vyuZivan spiSe pojem zaklaznien je definovany jako osoba, ktera plati za
sluzbu/produkt, je zde vho¥8i vyuZiti slova klient, protoze ve Skolstvi mnghedochazi kipmé
platbé za sluzbu. Za potenciondlniho klienta by tedy byt povazovan kazdy, kdotke sluzeb

Skoly vyuzit, nafiklad student, rodinebo podniky.

Ve Skolstvi, pokud neni na 3kole zavedeno 3kolrigo ree nejednd o placeny kurz, dochazi
k neggimé platlé prostednictvim statniho rozgtu. Kazdy ekonomicky aktivni subjekt (osoba nebo
podnik) odvadi ze svéhdipmu dar, ¢ast z &chto dani je poté vyuZzita na financovantejeych
vysokych Skol. Aby bylo dosaZeno aleggasté&né spravedlivého financovani Skol, bylo zavedeno
financovani na zakladastky stanovené za jednoho studentaebkip ale tato forma financovani

neumoduje zakladni trzni funkci nabidky a poptavky.

DalSim aspektem marketingu Skol je uspokojovanfeioklienta. Pdeba je stav pociovaného
nedostatku ekterého zakladniho uspokojerfRoSicky, 2010, s. 18Ruzné poteby maji fizné

priority, které byly popsany pomoci Maslowovy pyidypotieb. Poteba vzdlani je pot&azena
mezi vySSi paeby, protoZe je uspokojovana aZ po zékladnich iygiokych potebach. Ve Skolstvi

obecrt vS8ak dochazi ke igtu poteb a pani klienfi. Konkrétré se jedna o péebu dosahnout



vzklani & uz z vlastnich pohnutek nebotlkivporacovni pozici a vy3Simu platu, ale naproti toj@
ptani dosahnout toho v&kni co nejjednodussi cestou. Zde je tedy nutnéhdusut jistého
kompromisu, ktery zabezpieziskani odpovidajiciho vZni studentovi se zachovanim kvality

a reputace dané skoly.

Marketing by se tak th zanefit predevSim naifizpisobeni studia z hlediska nabidky, ceny &zt
studentm. Na kvalitu sluZzeb z hlediska priedi, odborné Urowy motivace pedagdg

a v neposledriiadt na propagaci Skoly pomoci vhodnych nastroj
Swtlik (2006, str. 27) pak také uvadikteré vyhody marketing@tizené Skoly:

* zvySeni kvality a pestrosti v&ldvaci nabidky,
e plnéni cili Skoly,
¢ informovanost,
+ financovani,
« loajalita.
V tomto stréném popisu jsou shrnuty veSkeré aspekty, kteréSnarketing Skoly. Vzhledem ke

svému zaréreni se prace bude zabyvani prvky, které ovliviuji propagaci Skol.

2.1 Vliv prostredi na marketing

Pti planovani propagai strategie jakékoliv instituce jailézité vzit v potaz veSkeré vlivy okoli,
protoZze neni mozné, aby instituce fungovala sanso®. Vzdy je nutné pdétat s nénicimi
se demografickymi podminkami, se &mami v politickém spektru, se Zmami ve financovani
nebo ve zrén¢ kulturniho progedi. Dale se jedna o vlivy ze strany studemedagod nebo
nadizenych instituci jako je MSMT, kraje a dalsi statstituce. Dale se jedna ézné instituce
z komeeniho okoli Skoly, jako jsou spolupracujici podnilsponzdi. Posledni oblasti, ktera ma
vliv na vysoké Skoly, je uejnost, to jak Skolu vnimaji lidé v jejim okoli, bre dalsi vzdlavaci

instituce.

Toto je dano tim, Zefizovatelem viejné vysoké skoly je MSMT, a financovani probih&tniho

rozpastu, vynosi z dophkovych¢innosti a ostatnichifpmu ze statniho rozgtu nebo fond.

2.1.1 Makroprostiedi

Jedna se o prasdi, které je definovano vyvojem spitesti. Lze sem zadit politické,
ekonomické, kulturni, technické a demografické kigpékteré jsou ze strany Skoly neovlivnitelné.
Cilem marketingového odbkni Skoly by tedy réo byt toto dynamické prosdi odhadnout a snazit

se mu co nejdve gizpasobit, popipact odhadnout jeho budouci 8mNésleduji jednotlivé vlivy:



« Ekonomické — vydaje statu na Skolstvi, spolufinaacd mistnich subjektna fungovani
Skol, gijmy z dotaci EU, ekonomicka situace okoli.

» Demografické — vyvoj poputai kiivky s ohledem nadiné studenty, zvazeni jinych forem
studia (Univerzitaittiho ¥ku), obsazenost pedagogického sboru.

« Politické — legislativa v oblasti 3kolstvi, lobbgjmovych skupin, padzenost MSMT.

*  Kulturni —rozdily v narodnosti, geografické rogdilozdily v hodnotovém Zéigku nagic

generacemi, iisluSnost v rdmci sociélniidy.

2.1.2 Mezoprostiedi

Swtlik definuje mezoprogedi jako prosedi, které tvéi subjekty, které jsou se Skolou v Uzkém
kontaktu a dochazi mezi nimi k vzajemnému awbvani. Jedné se tedyguevsim o studenty,
zangstnance, spolupracujici subjekty. Dale to jsou koeRni Skoly i ostatni Skoly ve vzthvaci
sousta¥. A jako v gredchozim fipads, pati sem statni instituce v podoSMT a kraji v roli

ziizovatell.

2.1.2.1 Konkurence

Od souwasné demografické situace, kdy wikavé skupig patici do objektu zajmu vysokych Skol,
kde nastdva Ubytek potenciélnich stuélese odviji vzistajici konkureéni prostedi jednotlivych
Skol. Dle S¥tlika se jedna nejen o konkurenci na poli ziskasindend, ale tyka se to také
ziskavani kvalifikovanych pedagigiskavani finaénich prostedki a’ uz ze statniho rozgtu, od
sponzott nebo z financovani EU. Posledni oblasti konkurgacegejné mirni. Postaveni Skoly

na konkuretinim trhu je dano ¢kolika faktory:

e Velikost a kvalita poptavky — to, Ze se hlasi ho#aalitnich studerit, zvySuje hodnotu
Skoly a dava ji lepSi pozici na trhu.

» Kapitél Skoly — jeji umighi a vybaveni, personalni sloZzeni, know-how.

e Goodwill — dobré renomé v okoli, propojeni na okdilmy, profesni organizace, ¥gjnost,
média.

* Rozvijejici se kurikulum Skoly, moderniigtupy k vyuce, @raz na praxi.

* Dynamické podminky pro rozvoj Skoly.
2.1.2.2 Klienti Skoly

»Z pohledu marketingu povazujeme za zékaznika o&bhnstituci), kterd ma prosfch z uzivani
urcitého produktuci poskytované sluzby a rozhoduje o koupi neb@ruyprislusného produktu
¢i sluzby.” (Swtlik, 2006, str. 48).



Vzhledem k problematice této prace, je mozné poxatZterminy klient a zdkaznik za synonyma,

neba’ v obou gipadech se jedna o osobu/instituci, ktera vyuZagah sluzeb.

.V pripad Skolniho marketingu povaZzujeme za proddkt poskytovanou sluzbu proces
vzatlavani(Swtlik, 2006, str. 48).

Jednim ze zakaznikSkoly je student. Ten za ,své" penize dbpfimo placené, neba@rozdlené

z dani formou statniho roz¢to) mé pravo na co nejlepsi sluzby (sluSné zachigzealifikovaného
pedagoga, materidinzajis€nou vyuku). Na druhou stranu je povinen dodrZzovatminky
poskytovani této sluzby (studijni a zkuSel¥ad, disciplindrnifad, fidici akty), pokud toto
nedodrzuje, nefite poZzadovat dodani sluzeb. V &asné dob je tendence vyrovnavani tohoto
vztahu, Zak ubyvéa a Skola zéna byt z hlediska financovani zavisla na tom,ketudent se na ni
rozhodne studovat a nastoupi ke studiu. Druhynofakt je obecné p&domi o Skole pochazejici
ze strany spokojenych studéra schopnych, dab uplatitelnych absolveit ktefi tvori zasadni
propagéni prostedek & uz girozerg (zangstnavatel vi, z jaké Skoly pochéazi), nebo &leri
propagaci (séleni typu 90% naSich absolvénhajde zaréstnani). DalSim cennymiimosem

absolvent je zpgitna vazba na podobu studid jejich zkuSenostech z praxe.

Déle Ize za zakaznika Skoly povaZovat i #editudent, protoZe v mnohaifpadech maji i oni vliv
na volbu Skoly. & uzZ je to firozenou autoritou starsi a zkusgi osoby, nebo z pozice radi
Tuto volbu nmiize ovlivnit i negativni rozhodnuti, kdy radizakdZze nav&tovat ugitou Skolu

z davodu reputace. Jadnim rodée, aby di& mélo z jeho pohledu co nejlepsi wéni.

Tretim zékaznikem Skoly mohou byt vSichni 2amavatelé, kié maji zajem na co nejlepSim
vz&klani svych potenciélnich zastnand, a je mozné je do toho procesu zapdiitnZ budou
casteéne i v roli dodavatele sluzby. Jednou z moZnosti gp@ce zarstnavatele se Skolou jsou
staze studeitve firmach. Student zde zisk& reélné znalostiaxema spoknost ma moznost si
vyskolit zanmgstnance. Druhou mozZnosti spoluprace jsou Skolodizogana Skoleni pro
zamtstnance podniku tdikajic na KIE. Tato spoluprace zajisti Skole firkan piifjem a roz&i
powdomi o své existenci v okoli. &lik (2006) mimo jiné upoz@iuje na nutnost oboustranného
toku informaci, kdy zdraziuje nutnost kontaktu odborného pedagoga s pragippe ten jinak
ztraci grehled a jim pedkladané informace nemusi byt zcela pravdivé edashyhodou spoluprace
s podniky je moZnost navazani sponzorského vztghodsikem, kdy z tohoto vztahu plynou
univerzig vyhody v podob vzdjemné publicity a eventualnich sponzorskychi @z v podob

techniky nebo financi.

Poslednim zde zménym ,zdkaznikem" je vi@jnost, protoZe dikyiprozdlovani dani jsou jimi ve
své podstdt vSichni ti kteri plati“ bez ohledu na to, zda oni nebo jejich patovysokou Skolu

navsevuji. Swtlik (2006) dale do této skupimadi i s&lovaci prodtedky, které mohou ovlivnit
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verejné mirni ve velmi Sirokém okruhu, a je vhodné jich vyuZitohoto divodu je vhodné, aby
byl na Skole pracovnik zodp&dny za vijSi komunikaci. DalSi specifickou skupinourggosti je
komunita, ktera existuje v mésgkoly. Zde hrozi fedevSim negativni reakce ze strany obyvatel
pobliz vysokoSkolskych koleji zigtodi ptipadného narusovani &rdho kliduci verejného peadku

ubytovanymi studenty.

Zajimavy pohled na rozteni cilové skupiny nabizi ve své disérapraci Svec (2006, s. 30, 31).

Tabulka 1 - Cilové skupiny komunikace, vlastni zpraovani podle Svec (2006)

Cil komunikace Divody pro komunikaci Zpusob komunikace
Stat Financuje provoz a investice Lobbying
Zaméstnanci Vnitini kultura a vztahy Intranet, email, Ay,

schize, tiskové zpravy

Odborna verejnost Univerzita musi byt uznavan Ucast a ptadani odbornych a
po vyzkumné strance védeckych konferenci,
semindi
Rodice Spolurozhoduji o vyru VS Tiskoveé zpravy, dny otésnych
dveri, webové stranky
Sponzdi Zdroj financovani rozvoje neb Tiskové zpravy, média
akci
Potencialni studenti Nabor novych studett Tiskové zpravy, média,
komunikace se  #&dnimi
Skolami, publikace, dny

otewenych dvéi, verejné akce

Studenti Udrzovani informovanosti Nasenky, webové stranky,
email, p@Fima komunikace
S pedagogy, administrativni
zamestnanci

2.1.3 Vnitini prostiedi

Jedna se o prastdi, které mze Skola ovlivnit v nej§tSi mozné nie. Do tohoto progedi Swtlik
(2006, str. 62) zahrnuje kulturu Skoly, mezilidskétahy, organizéni model 3koly, kvalitu

managementu a shoru a nakonec materialnijeaisikoly.

2.1.3.1 Kultura skoly

Kultura Skoly je Swetlikem definovana jako,(...) skupinovy fenomén, ktery vyjage
nadindividualni systém hodnot a norem celého soitialsystéemu.(Swtlik, 2006, str. 66). Je tedy

tvorena zkusenostmi, normami, nazory a individualnimdniotami celé skupiny. Kazda kultura je



tvorena ukitymi symboly, & uz se jedna o symboly v chovanieti nebo symboly vizualni, to vie
se podili na celkovém obrazu.

2.1.3.2 Organizacni model Skoly

Na rozdil od kulturniho proidi Skoly, které se zabyva socialnimi aspekty,rgaroz&ni model
zabyva technickymi aspekty fungovani. &8k, 2006, str. 88). Do organigaiho modelu spada
organizace vyuky, hierarchicka struktura vedenbragbnoveni postupri feSeni Ukal. Jednotlivé
modely se poté vzajeraniSi mirou centralizace od sdrautokratickych systéfnpo systémy, ve
kterych je rozhodovani ve velké imidelegovano na nizZsi stupbierarchie (ditelé, gedmétové
komise).

2.2 Informace

Jednim ze zakladniclhigalpoklad spravie provadné propagace je dostatek informaci. Informace
slouzi jako zaklad pro vSechny rozhodovaci procdéyomuto &elu slouzi marketingovy
informatni systém Skoly.Rojmu marketingového inforriiaiho systému Skoly pouzivame k popsani
aktivit Skoly souvisejicich se shromfaganim, analyzou, uchovanim, pigads komunikaci
relevantnich informaci.{Swtlik, 2006, str. 94, 95)

Kazda Skola je povinna vést dokumentaci v rozsédmoseném zakonem. Zchto dokumerit Ize
vycist predevsim Udaje o viitim fungovani Skoly jako je stav pedagogického shstavy studeit
a jiné. DalSi informace, které jiz nejsou tak safepmé, jsou informace externi. Jedna se o
informace z odbornych publikaci, z dokument oblasti Skolstvi a od zasstnand Skoly

Ucastnicich se Skoleni.

Pro (Eely této prace je vSak Kbivé ziskani informaci souvisejicich s propagacj¢as#jsi cestou,

jak tyto informace ziskat, je marketingovy vyzkum.

2.3 Propagace

Vzhledem k zareni této prace budou dale rozebrany jetitércasti marketingového mixu.
Pod termin propagace Ize zahrnout velké mnozZsttivigkRoSicky (2010) poté definuje cil
marketingové komunikace jakg(...) zvySovani miry informovanosti spebiteli o nabidce

produki: a sluzeb, které chce nabizejici strana realizogatrhu.” (RoSicky, 2010, s. 159).

2.3.1 Image skoly

Swtlik (2006) v souvislosti s image Skoly upoifoje na nutnost vzit v potaz globalni image celé

oblasti Skolstvi. ¥tSina lidi ,vi o Skolstvi své" a Zadné dalSi infaoe je nezajimaji. A toto své



Lvédéni“ maji tendenci zobdovat a v podobném duchu brat vSechny ostatni SiRadg. viastni

image Skoly je pak nutné zahrnowkalik faktori, kdy viditelnd podoba je jen malou s@sti.

Mezi viditelné prvky Ize zahrnout Skolni nemoviipseéchnické vybaveni nebo celkovy vizualni
styl. Ty neviditelné pak zahrnuji komunikaci Sk@dko instituce, osobni komunikaci z&stnang,

jeji kulturni aktivity a celkovy dojem ze Skoly jakakové.

Vybudovéni kvalitniho a stabilniho obrazu Skolyfedevsim systematicky a dlouhodoby proces,
u kterého je nezbytné dodrzovani profesionalnifigtygpu. Dale je vhodné z&fit se na porovnani
s konkurenci s cilem vyzdvihnout vlastni vyjiné vlastnosti a vSechny tyto aktivity pro¢ad

systematicky.
2.3.2 Komunikace

2.3.2.1 Osobni komunikace

a miry gizpusobeni podoby steni ma pedpoklady byt neginngjSim kanalem propagace. DalSi
vyhodou je moZnost okamZité &pé vazby a fipadného vysstleni komunik&nich Sund.
Na druhou stranu se vyzhge vysokouwasovou narénosti a kvalitativnimi naroky na migiho,

od kterého je nutnaredevsim schopnost okamzité reakce na&ele/ané otazky.

2.3.2.2 Vztahy s verejnosti

Pro tento termin je pouZivana zkratka vychazejaiglického terminu Public Relations — PR. Tato
komunikace si klade za cil budovani dobrého jmésttuce u viejnosti. Jeji zakteni by nglo
smefovat na co nejSirSi vejnost & uz pomoci médii, nebo pomoci dobrych vatakdy dochazi

k Siteni informaci samovodn Fxi dobrereSeném PR je mozné dosaZzeni menSich nakkadeklamu,

zvySeni dvéryhodnosti instituce, zvySeni zajmu o institucvg&eni obecného kladného gdemi.

Dale budou uvedeny dwdefinice nastrgj PR, kdy RoSicky vychazi z marketingu zgemého
na klasické podniky, zatimco &lik popisuje nastroje PR z&hené na oblast Skolstvi. fgsto je

mozZné najit znamou podobnost v obou wtech.
RoSicky (2010) uvadi nastroje PR, které jsou zngake PENCILS.

P — Publications — firemriiasopisy, vyréni zpravy, brozZury.
E — Events — sponzorovaniiegych akci.
N — News — piznivé novinky o firng, zangéstnancich a sluzbach.

C — Community Involvement Activities — vynaklad#&abu a pefz pro mistni spolky.



| — Identity Media — projevy identity spa@leosti, vizitky, hlavékoveé papiry.
L — Lobbying Activity — prosazovani vlastnichicil oblasti legislativy.

S — Social Responsibility — budovani dobrégsbw socialni oblasti.

Swtlik (2006) pak definuje nastroje PR takto:

tiskové konference,

zpravy,
+ udalosti,

» vystoupeni zastupcskoly,
e propagéni materialy Skoly,

e jednotny vizualni styl Skoly.
2.3.2.3 Reklama

Reklama je jednim z n&gsgjSich prviki marketingové komunikace. Zakladnim cilem reklamy j
zvySeni poptavky po produktech nebo sluzbach uesit DalSimi cili jsou tvorba image, diky

zpasobu financovani i zvySenfipmi Skoly na zéklagl zvySeného naboru studént

RoSicky (2010) definuje reklamu jako ,(..neosobni placenou formu komunikace firmy se
zakaznikem pro&dnictvim fiznych médii.(RoSicky, 2010, s. 164). Reklamnibehi by n&lo byt
diky neosobnimu zacilenitgrevSim zajimavé, abyfipoutalo pozornost. K tomuto se vaze
i zapamatovatelnost. Na druhou stranu by reklaréla twyt vzdy giméiens seridzni tak, aby sice
piitdhla, ale nebudila ¥ejné pohorseni. Kdy je sice znamo prohlaSeni ,latiegi reklama je
reklama“, v gipadt vzclavacich instituci ale toto neni vhodné. A safepw by reklama nila

puasobit divéryhodrg a ntla by obsahovat pravdivé informace.

Proces reklamy jetpdevSim souvisléinnost, ktera by gla mit stanovenou strategii. Strategie
definuje cile, prosedky, cilovou skupinu, styl a z&heni reklamy. Redpokladem &inné reklamy

je predevsim kreativni koncepce a kvaliteimesiné zpracovani. Od toho se také odviji zakladni
chyby v rekland jako nerespektovani cilové skupiny, neprofesidnapracovani, volba média,

natasovani a frekvence.
RoSicky (2010) pakdi typy reklamy podle Zivotniho cyklu produktu adbe zangeni na objekt:
Zivotni cyklus

e Zavadéci — novy produkt na trhu, fpdani informaci o vlastnostech, vyhodéach,

cert — v ripact VS nagiklad novy obor nebo sluzba proregost.



« Pieswdéovaci —produkt je jiz znam, cilem je upesmi pozice na trhu aist, je mozné
porovnavat produkt s ostatnimi a vyzdvihnout jefibody.

» Prfipominaci —produkt je znam, dochazi k udrzovani gdemi o produktu.
Objekt reklamy

« Vyrobkova reklama — cilem je diferenciace produktu od konkurencejradréni vyhod
a prednosti a dosazeni vyhody z této pozice.

» Institucionalni reklama — pouZzivd se v oblasti, kdy nejde nebo neni vhodnéZity
vyrobkovou reklamu, reklama se tedy zdiaje na budovanitiéry v dany podnik jako

celek, Uzce souvisi s PR.

2.4 Nabor studentu

divodu jsou na & zaneieny propagéni aktivity. Zvlastni draz je pateba na tento faktor klast
nyni, kdy klesaji pé&ty student a je nutné o &bojovat. Setlik (2006) poté definuje proces naboru
student z marketingového hlediska. Zakladnim prvkem proceébofi studeni by mélo byt
stanoveni cile, tj. geni kolik student chce Skola do jednotlivych ohiowzit. V ipad, Ze je
dlouhodolks teZké naplnit tento cil, je vhodné uvaZovat oémnmarketingove strategie, nebo
zangfeni se na jiny segment trhu (kombinované forma}é R®@ mozné se zaffit na vlastni

komunikaci naboru.
Komunikaini mix se poté sklada dahtoéasti:

* reklama,

e podpora prodeje,
* PR,

» osobni prodej,

» primy marketing.

Dale do komunikénich néastraj fadi Rosicky (2010) i sponzoring, veletrhy a vystaVgst vyse
zmirénych prvki byla jiz popsana, ztéto vzajemné provazanostngeorgé vidét nutnost

koordinace v3ech aktivit sffujicich k propagaci Skoly v ramci egnosti.
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3 Kvalitativni vyzkum

Tato kapitola vychazi z knihy Kvalitativni vyzkuril¢ndl, 2008). Z tohototd/odu je zachovano

nazvoslovi a systematickéeneni dle Hendla.

Kvalitativni vyzkum je mozné charakterizovatknlika zpisoby. Hendl (2008) ve své knize uvadi
jednak definice dalSich autoraloZzené na negativni definici, tj. Ze kvalitafiviizkum je jakykoliv
vyzkum, ktery dosahuje vysletlbez pouZiti statistickych metod nebo kvantifikaBam se ale
opira spise o definici kvalitativniho vyzkumu jaKa.) procesu hledani porozumi zaloZzeném na
ruznych metodologickych tradicich zkouméani danéhaddéledico nebo lidského problému.
Vyzkumnik vytvéa komplexni, holisticky obraz, analyzupzné typy texi informuje o ndzorech
Ucastnilé vyzkumu a provadi zkoumanifmrpzenych podminkach(Creswell, 199&it. dle Hendla,
2008, str. 48).

On sam kvalitativni vyzkum popisuje jako dynamigssoces, fi kterém se vyzkumnik opira
0 zékladni téma nebo otazky, které s8 na z&atku vyzkumu. Tyto otazky vSak nejsou rigme,
odtud oznéeni dynamicky, protoZe je moznéhem vyzkumu, skru a analyzy dat tyto otazkyemit

nebo dojde ke vzniku novych otazek a hypotéz.

Kozel (2011, s. 165) ve své knize uvadi jako céllkativniho vyzkumuyy(...) hledani motivi, pricin,

postoji: apod. prostednictvim prace s jednotlivci nebo malymi skupinami

Reichel (2009, s. 40) popisuje kvalitativni vyzkyako ,, (...) /adu rozdilnych postup které se
snazi najit porozuemi zkoumani socialnimu problémua‘,Pokouseji se ufity fenomén (prvek,
aspekt, proces, apod.) nahlizet v pegp autentickém prosgedi a vytvéet jeho obraz v co mozna

nejkomplex#Si podol#, véetre podob jeho vztahs dalSimi aspekty apod.”

Kvalitativni vyzkum lIze rozpoznatredevsim diky progmlivému postupu sivu a analyzy dat, kdy
plati, Ze na zakladdosud sebranych dat se upravuji data, ktera bsbioana v budoucnu tak, aby

byla co nejdelngjSi a co nejblize tématu.

Vyzkum probih& v co mozna nejvice skintém progiedi, kdy vyzkumnik sbird veSkera data, ktera
by mohla mit vliv na vysledek vyzkumu. Jedna seiSesdlouhodo¥jsi zalezitost, protoze jednim

z predpoklad kvalitativniho vyzkumu je detailni znalost priesti a pochopenti vciténi se do
komunity, ve které vyzkum probih4a. Saisre se sbrem dat probihd i jejich analyza, na zaklad
které vyzkumnik upravuje 8jyvyzkumny plan a zastuje se podle pétby na wita pozorovanéi
subjekty. Kozel (2011) uvadi zasadni vyhodu kvalitdho vyzkumu v moZnosti zachytit

subjektivni pocity zkoumanych objéka nadale je vyuzit pracaly marketingu.
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Z vySe uvedenych pogisa definic nam vyplyvaji w@ité vlastnosti kvalitativniho vyzkumu.
Kvalitativni vyzkum nam nabizi velmi podrobny popi®blematiky ¢etrg dalSich souvislosti. Na
druhou stranu se jedna o subjekdj@n metodu, protoZe vysledky jsou zaloZzeny na vnima
vyzkumnika a jsou tueny daty, kterd nelze kvantifikovat (pozndmky, atry, fotografie, audio

nahravky).

Z vySe uvedenychtdodi se nabizi stanoveni kritérii pro hodnoceni kvaljgkumu. Zde bude

uvedeno Reichelovdereni (2009):

1. Platnost (validita) — je zkouméano to, co bylvpdre v planu? Byl splan cil vyzkumu
a ziskan ¥rny obraz skut&osti?

2. Spolehlivost (reliabilita) — jsou vysledky stalédkd se bude vyzkum opakovat se stejnym
vzorkem, bude dosazeno stejnych vystetk

3. Zobecnitelnost (reprezentativita) — Ize to, co bggekoumano, vztadhnout i na jiné objekty?

3.1 Metody kvalitativniho vyzkumu

Kvalitativni vyzkum vymezuje gkolik ptistupi, které jsou definovany jako zakladni a které budou

v této praci popsany.
3.1.1 Pripadova studie

Cilem gipadové studie je detalrpopsat jeden nebakolik malo ,piipadi“. Na zakla@ tohoto
detailniho popisu je poté mozné snaze pochopipiidbné fipady. Hendl (2008)di studie podle
sledovanéhoifipadu na studie: osobni; studie komunity; studasdoich skupin; studie organizaci,

instituci a zkoumani programudalosti; roli a vztah

Jednim z Hendlem citovanych aut¢e Stake, ktery podifpadovou studii vidi snahu o porozémn
uréitému objektu v jeho jedidaosti a komplexit. A tento objekt vidi jako systém scitymi
socialnimi hranicemi.Rripad je integrovany systém. Jetasti nemusi dote pracovat, jeho del
muze byt iraciondlni, ale jedna se o systém. Tald® fiebo program mohou byt kandidati na
pripadovou studii. Udélosti a procesy naSi definighavuji més.” (Stake, 1995 cit. dle Hendla,
2008, s. 103)

Jako pipad se dale definujegoo, éemu nerozumime, a to je tinfivbdem, pré to zkoumame.
Cilem vyzkumu je osvojeni si problematiky. Osvojgirpoté vyZaduje hluboké pochopeni kontextu,
porozungni piipadim podobnym, zaroveale zachovani a adazreni jedingnosti zkoumaného

piipadu.
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Druhym z Hendlem citovanych autoje Yin, ktery gipadovou studii definuje jakd...) strategii
pro zkoumani fedem u¢eného jevu viitomnosti v ramci realného kontextu, a to z\dd&lyz
hranice mezi jevem a kontextem nejsou zcela jaévigl, 1994 cit. dle Hendla, 2008, s. 106).
Pracuje vice s kvantitativnimi a kvalitativnimi gata validitu hodnoti pomoci kritérii

z kvantitativniho vyzkumu.

Miovsky (2006) také vychazi z Yina a uvadi, Zzépadova studie je vhodna tehdy,..) kdyz
vyzkumné otazky jsou typu pjak a sodasre mame moznost jen malé kontroly nad zkoumanymi
procesy a udélostmi.(Yin, 1989 cit. dle Miovského, 2006, s. 94)

Miovsky také uvadi zakladni zdroje da&fgadové studie. Jedna se o:

» |lékarské dokumenty,
e 0sobni dokumenty,
» Uredni dokumenty,

e rozhovory.
Hendl (2008) uvadi nasledujici kroky, ze kteryclsldada pipadova studie:

1. uréeni vyzkumné otazky,

2. vybér ptipadu, uéeni metod séru a analyzy dat,
3. priprava sbru dat,

4. sbkirdat,

5. analyza a interpretace dat,

6

piiprava zpravy.

Dale Hendl¢erpa z Yina v popisuifpadové studie, ktera ihe byt hodnocena jako opravdu
vyjime¢né a pinosna. Jedna séqulevSim o objevnost pr@&inéhoctende a vyznam po teorii,
explicitni vyjadeni hranic pipadu a jejich empirické potvrzeni, ziskani kvatilndat, nabidka
alternativnich pohleds jejich diskusi a s ohledem n&mé pohledytendt. Zawrecné zprava by

poté n¢la byt pgitaZliva a jass srozumitelna.
3.1.2 Etnograficky vyzkum

Etnograficky vyzkum ma za cil poskytnout komplegnpis utité skupiny ve spoflmosti. Cilem
vyzkumu je pedevsim pochopit skupinu a chovani v ramci ni andeét proces, jak jedinci vytva
socialni skut&nost. V této souvislosti se vyskytuje pojem ,hystpis“ (Hendl, 2008, s. 118). Tento
termin oznauje velmi detailni popis vSechsdmych ¢innosti jednotlivé a vztali mezi nimi ve

skupirg. Je zde tlezité popsat nejen viasttinnost, ale pedevsim vztahy k okoli, jejich vzajemné
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zavislosti w¢ase a zachytit dalsi vlivy jako rididad motivaci. Etnograficky vyzkum vyuZiva
nékolika zakladnich pojri kultura (systém sdilenych hodnot, ndgarorem, které vyjadiji pojeti
swta skupinou), etnocentrismus (hodnoceni jiné skupia zéklad vlastni skupiny), emic
perspektiva (pohled jedince ze skupiny), etic pektipa (skupina z pohledtlena jiné skupiny),

holismus (celek neni soet casti, ale jedna se i o vztahy mezi nimi).

Svym provedenim se mnohdyike etnografickd studie podobatpgadové studii, ale odliSu;ji jit

zasadni znaky.

DelSi pobyt ve skupif) bez kterého neni mozné odhalit socialni vztatwpisky.

2. Pruzna strategie, ktera vyplyvéa z promivé situace, kterou vyzkumnik pozorujici skupinu
nesmi ovlivnit.

3. Etnografické psani, kdyitladné zaznamenavani jeddivym prvkem vyzkumu. Byva ale
zpravidla provaého dodaténé a jeho kvalita je tedy zavisla na schopnostecltkuymika

si co nejpiesrEji zapamatovat realitu.

Dal3i cleni probiha na drovni rozsahu etnografické studigkroetnografie je za#ena na celou
kulturu, a i v pipac, Ze zkouma jednotlivéleny, zkouma je se zaifenim jejich vlivu na celek.

Mikroetnografie je naopak zatifena na ufitou, pevie vymezenou skupinu (Hendl, 2008 s.119,120).

3.1.3 Zakotvena teorie

Tato metoda kvalitativniho vyzkumu je z&mna na navrh teorie vztahujici se Kitgm jevam.
Zé&klad pro tuto teorii nachazi vyzkumnik v ziskamydatech. Cilem této metody jéedevSim
vytvéeni nebo rozvijeni novych teorii. Z toho vyplyvé pbuziti této metody je idealni v oblastech,
které jsou teoreticky nezmapované. Vlastni reatizap@diva pedevSim na zjivani novych
poznatk a skuténosti, coz od vyzkumnika vyZadujgepgevsim schopnostippusobivosti, protoze
nelze pedem odhadnout, jak bude proces vyzkumu vypadiapréci tedy musi vyzkumnik ziskat
co nej¥tSi mnozstvi dat tak, aby jeho teorie co nejlépeabela skutény stav ¥ci. Je tedy
pravdpodobné, Ze vyzkum bude probihatékalika opakujicich se krocich, do té doby nez bude
teorie saturovana (nova data tuto teorii nijak meirtou). VIastni postup je mozné shrnout éthto
kroka.

Vyzkumnik ma pedstavu nebo koncept.
Shromad’uje data pomoci vSech metod, které kvalitativnikuyay nabizi.
Soul¥Zre se shromafovanim probiha analyza.

DalS3i data vybira na zaklachluchych” mist v teorii tak, aby datdipesla nové informace.

o > w0 b

Jednotlivé pipady jsou porovnavany, validuji se data, zdabgicse tvrzeni a formuji dalsi

hypotézy.
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3.1.4 Fenomenologické zkoumani

Hlavnim Ukolem fenomenologického vyzkumu je zachyc@opsani a analyzovani zkusenosti
s ukitym fenoménem z pohledu jedince. Vyzkumnik tedysimaytvdit vystup, ktery na jednu
stranu [isobi dostatné srozumitel® pro neznalého zkuSenosti a &asré vérohodrgé pro toho,

kdo tuto zkuSenost zna. K tomu je nutné, aby skwymik vZil do zkoumaného objektu a pochopil
iej.

Shroméazéni dat probiha zpravidla pomoci rozhovdidy vhodnym druhem rozhovoru je narativni
interview, které se opakujetkolikrat. DalSi moznosti je zvolit pozorovani zkcamé osoby. Dle
Hendla (2008) se nazory na idealnégiorespondeitlisi, nekteri uvadji az 15 zkoumanych osob,
naopak existuji tvrzeni, Ze je mozné vyzkum postagi zkoumani jedné osoby. Idealni je tedy
v tomto gipact drZzet se zasady teoretické saturace, tj. zastgzhkium ve chvili, kdy nam dalSi data

nepinasi zadné vysledky.
Prabéh fenomenologického zkoumani se skladétyekroka.

1. Uzavorkovani — vyzkumnik si gdomuje pedstavy, vnima fenomén sam o &ob

2. Intuitivni — vyzkumnik sbira datafipazuje vyznam zkuSenostem zkoumané osoby, cilem
je pochopit.

3. Analytické ¢ast — porovnavani jednotlivych dat, sjednoceni dathyceni rozmanitosti
v piipact vice zkoumanych osob.

4. Popisna — na zakladpredchozich krok vyzkumnik vytvdi popis fenoménu obohaceny

o vlastni poznatky.

3.1.5 Biograficky vyzkum

Cilem této metody je zachytit Zivot (nebo jetasti) wtSinou jedné osobyBiografii rozumime
napsanou historii Zivota jedincefHendl, 2008, s. 128). Biografie je psana jinoubmsg nez je
osoba zkoumana, a jedna se o chronologicky zam$ich udalosti. Je také mozné vyuzitalika

dil¢ich biografickych vyzkuri v jedné komplexni studii, porovnavat jednotlivezkyimy a hledat

v nich rozdily nebo naopak podobnosti.

Data je mozné ziskavat formou rozhaydcdy ndm zkoumany jedinec vypravi o udaloste€hyza
zcela volg (narativni), nebo podle@edem daného scéamistrukturované). Mezi dalSi metodyipat
pozorovani osoby atuznych psanych artefaktjako jsou dopisy, zapisy atd. Také lze vyuZzit
autobiografii, pofipac biografii, sepsanych jinynilovékem. V této metod je nekdy vhodné
vyuZzit k analyze dat i metody kvantitativnich vymhéu
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Biograficky vyzkum se sklada 2dhto kroki:

1. Vyzkumnik ugi cil vyzkumu, vytgi uvazované fenomény a etapy Zivota.

2. Shromazdi konkrétni data, zaklad iivoryprawni zkoumané osoby, nasleduji dalSi
dokumenty.
Uspaadani dat na zaklacile.
Analyza vyznamu vyprani v SirSim kontextu a iplédnutim k jedinci a jeho osobni
interpretaci.

5. VoliteIné porovnani fipadu s jinymi, pokud je zkouméame.

VyuZiti najde tato metodai@devsim fi vyzkumech sociélnich kontek& jevi, pti porovnavani

zvykua v zavislosti na doba i socialre-psychologickych vyzkumech.
3.1.6 Zkoumani dokumentti

Tato metoda, stefrjako gredchozi, najde své ugebeni v kvalitativnim i kvantitativnim vyzkumu.
Dokumentem se zde rozumi jakakoliv zaznamenanénafoe. Vyzkum seédtSinou vyskytuje jako
dil¢i ¢ast jiného vyzkumu, a proto jeho cil zavisi na oeém projektu, ale byvé&asto vyuzivan i

jako valid&ni prvek pro dopléni poznatk z jinych vyzkuni.

Mezi dokumenty Ize zadit kron® psanych texti dalsi zdroje. V dnedni délmabyva na vyznamu
piedevSim audiovizualni obsah. Vyhodou této metodifedem k datm je objektivita informaci,
protoZze vyzkumnik nema moznost ovlivnit informadsa‘ené v dokumentech. Ale figfad pi
rozhovorech zavisi hodnota ziskanych informae@pvsim na schopnostech vyzkumnika. Hodnota
dokumentu vzhledem k vyzkumu sarmgim¢ mize byt rozdilnd. Zavisi toipdevSim na druhu
dokumentu, na jeho zpracovani a vygdivi hodnot. Poté se posuzuje osoba pisatele, protoZe jeho
nazory a doba napsani mohou zasadwlivnit objektivitu dokumentu, a nakonec zkoumame
blizkost dokumentu k tématu a jehévpd.

Prabéh zkoumani dokumentu lze vyjéictémito kroky:

1. Uréeni vyzkumné otazky.

2. Definujeme, co vramci vyzkumu budeme povaZovatdakument, a poté vyhledame
v3echny relevantni.
Posoudime hodnoty jednotlivych dokumient

Interpretujeme informace v dokumentech v zavisloatvryzkumné otazce.

Jak jiz bylo uvedeno vySe, vyuziti této metody jedevsim jako dfiho vyzkumu ve #tSich
projektechCasto byvéa vyuzita v historickych nebo biografickyglzkumech.
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3.1.7 Historicky vyzkum

Historicky vyzkum se od ,klasickych* kvalitativnictlyzkumi odliSuje zamsirenim na historii.
Kli¢ovym prvkem vyzkumu je @ stanoveni vyzkumné otazky, kterd rozhoduje o jaknbudeme
minulost zkoumat a co budeme za historii povazdvéem niZe byt zodpo¥zeni otdzek, odhaleni
souvislosti, komparace minulosti tpmnosti, hodnoceni nebo popénid, porozurgni i

rekonstrukce historické udalosti.

Z hlediska historického vyzkumu je velmildzita prace s dokumenty a daty. Dokumentyrigu
psané nebo ti&e€) byvaji rozdleny na primarni (autor byléastnikem udélosti) a na sekundarni
(vytvoreny z primarnich dokumei)t Mezi data pat statistické Udaje, zaznamenané Ustni vygdov
a predméty, které mohou vizuathprinést informaci. V souvislosti s daty je ov3etihedité zohlednit

kontext dat, protoZe doba, misto nebo autor molhsads§ ovlivnit podobu a pravdivost dat.
Hendl (2008, s. 134) uvadi jeden z navod provedeni historického vyzkumu:

1. Heuristika — nalezeni a charakterizovani dokuihent
Kritika — diskuze pravosti, spravnosti a hod&mwsti dokumentu.

3. Interpretace — zachyceni historickych udalositrg, na zéklad kontextu, dle aktér
a jejich pohledu a interpretaci ideovou.

4. Apodeixis — vysledna tvrzeni a zprava.

VyuZziti se zde nabizitpdevsim jako ddf ¢ast dalSich vyzkuf kdy nam vysledky umozni

porovnat nami zkoumany jev v historickych souvistoh.
3.1.8 AkEni vyzkum

Akéni vyzkum je jednim z modernich 8m vyzkumi vyuZivanych v sociélnichédach. Jeho
zakotveni tkvi v relativamalém ovlivigni praxe klasickymi vyzkumnymi metodami. Tato metod
si tedy klade za cil co negji&i dopad na praxi. Toho je docileno zapojenimvigkumniki, tak
zkoumanych osob do interpretace vysiedRale se vyzkum odehrava v cyklech, kdy vysledky
vyzkumu jsou ihned aplikovany, a je z§i8a efektivita zréin. Poté se cyklus opakuje. Z této definice
vyplyva, Ze tento vyzkum je &en gredevsSim pro interni vyuziti. Hendl (2008) uvadiledsijici
zasady aéniho vyzkumu:

1. Vyzkumnici a zkoumané osoby maji stejné postaveni.
2. Téma zkoumani je praktické, je zde snaha wytweSeni ,na kif".

3. Vyzkum je procesemdeni a zniny.
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3.2 Metody vybéru respondentl

Pro (ely kvalitativniho vyzkumu je nutné uvazovat i meoryberu responderit Nahodny vybr

z populace, ktery seébre provadi v kvantitativnim vyzkumu, je vtomtdipadt nevhodny.
Nahodny vykr se pouzivd zidiodi snadného zobeéni na populaci a mozného vyjio
nepresnosti statistického $enhi. Naopak v fipact kvalitativniho vyzkumu, kdy je cilem zmapovani
ur¢ité problematiky, by nahodny v§b nebyl vhodny, vzhledem k tomu, Ze mnoho z nichine
problematiky znalych a jejich zkouméni by nebyleateno Zadnych hodnotnych informaci. Proto

zde budou vypsany pouze nendhodné metod§ruyb

Diive, nez zde budou uvedeny jednotlivé metody, by blgodné uvést obecna pravidla pro &yb
responderit P vybéru responderit je dale dlezité zabyvat se jejich postavenim, nazory
a pistupem k vyzkumu, protoZze nepravdivé, IZigiépouze nevalidni informace by vedly ke
znehodnoceni vyzkumu a nasledné nepouzitelnostiDiddeZitym prvkem je ufeni ,dvenika“.
“Tyto osoby umouji vyzkumnikm pobyt vterénu a /stup Kk zajimavym jedidm

a skupinam.“(Hendl, 2008, s. 150). Hendl (2008) dale uvadkotik doporweni pro vykir.

Uvédomit si, pré je osoba volena?

Jak tato osoba souvisi s vyzkumem a je opravdundidd

Je volené spektrum respondemhodné? Pokryji zkoumanou oblast?
Je na ta@as? Penize? Je to realné?

Je to eticky v ptadku?

Je dost respondentaby byly ziskany alespazdkladni informace?

N o o bk~ 0D P

Bude poteba @lat dalSi vyzkum?

3.2.1 Pfedem dana struktura vybéru

Tato metoda se vyuZziva, pokud je nutifévyzkumu zohlednit wité parametry tak, aby jejich
zastoupeni bylo v celém v§tu rovnongrné. Kritéria jsou fedem znama a nezavisla na vysledcich
vyzkumu (Hendl, 2008).

3.2.2 Metoda totdlniho vybéru

Je specialnimifppadem pedem dané struktury vyhu. Miovsky (2006) uvadi, Ze tato metoda se
pouZziva ve dvouifpadech. Zaprvé pokud je extrénmaly pd&et zadkladniho souboru, kdy neni
mozné nebo prakticky realizovatelné vybrat meid&t souboru, vzhledem k omezeni informaci,
které by diky tomu nastalo. Druhou situaci fgppdova studie, ktera jako takova pracujéesipm

omezenym a definovanym gem prvki zaraditelnych do vyzkumu.
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Jako teti moznost je dle Miovského moZné uvazovat iévydokument pro obsahovou analyzu.
Tyka se to rekonstrukci Zivopolitikt, umelca apod., kdy existuje kokday patet €chto dokumerit.
V tomto gipact se vyuZivaji veSkeré dostupné dokumenty, je-kasow, finaniné a technicky

mozné.
3.2.3 Metoda snéhové koule

Tato metoda spiva ve vylgru responderit v nkolika fazich. Nejprve zvolime &tou skupinu,
ktera je znama vzhledem k okolnostem zkoumani, nowaina instituci, pro kterou je vyzkum
zpracovavan, nebo pomoci osobnich znamosti vyzkaniiiato skupina hominuje potencionalni
Gcastniky vyzkumu, ze kterych dale vybirame konkrétspondenty. U tohoto v§hu ze souboru
Ize aplikovat dalSi metody v¢hu. Je mozné vybirat pomoci nahodnéhoéwtbdéle je mozné
sledovat profesni neb@kové linie (stratifikovany vyér) nebo je mozné hledatdité znaky, které
jsou zajimavé z hlediska vyzkumu. Dale je vhodngestavit ptadi kandidat, vzhledem k tomu,

Ze ne vzdy bude oslovena osoba souhlasit s vyzkufieovsky, 2006).

Od kandidai se ziskaji kromdat také dalSi potencionalni kandidati pro dalzéfvyzkumu. Z toho
vyplyva nazev ,metoda ghové koule", kdy je moZzné neustale réasat okruh respondeintdo
doby, kdy je dosaZzeno poZadovanych informaci nelsyesenosti vzorku. Vzorek je ,teoreticky
nasycen*, pokud se v rozhovorech neobjevuji nowénprosob souvisejicich s problematikou. Byla
identifikovana populace Kiovych osob a vybrany vzorek je s touto populacdzoy. (Disman,
2002)

Nevyhodna je tato metoda vipadt, kdy nezname velikost zakladniho souboru a v mozné
problematickém dosazeni reprezentativnosti vzorkahledem k navazujici sérii nominaci.
Z neustaléhdettzce nominaci plyne také riziko nedosazeni teorétidsycenosti vzorku. Z tohoto

duvodu je vhodna dopkové analyza, aby bylo moZn&iirreprezentativnost vyiou.

3.2.4 Metoda vybéru samovybérem

Tato metoda vyru spa@iva v pasivijsi aktivitt na vyzkumu ze strany vyzkumnika (inzerat)
acinnosti respondenta, ktery musi akéwhtit se vyzkumudastnit a pihlasit se, pofipac dorazit

na konkrétni misto.

Hlavnim problémem této metody je ziskavani respotigdekdy pirozena motivace kdasti
na vyzkumu nebyva velka. Dod&t®u motivaci mize dojit ke znénému zkresleni vysledk
z davoda (easti ,(...) ,profesionalnich @astniki vyzkumu®. Bmi jsou lidé, pro které secast
na vyzkumu stane zdrojenfijpui a jsou schopni se zapojit prakticky do jakéhokelzkumu
a vyuzit tak #znych nabidek‘(Miovsky 2006, str. 134)Dle Miovského (2006) sgiva hlavni
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problém &chto Eastniki ve schopnostechigkvapiv rychle zhodnotit situaci a poskytnout data,

ktera jsou dle jejich mimi od nich dekavana.

3.3 Metody ziskavani dat

Jak byloteceno v gedchéazejici kapitole, cilem kvalitativniho vyzkurjau odpovd na otazky
zngjici Prag?, Jak?. Ztohoto tdodu je také specifikovat odliSsné metodyémsb dat nez
pro kvantitativni vyzkumné strategie. Zatimco kwatityni data jsou tviienacisly a je s nimi mozna
prace s jako takovymi, u kvalitativnich dat tkvidstata v zachovani kontextu, tj. je podstatné
hlediskocasoveé, mistni, gmici se strategie¢chem vyzkumu. Podlegkterych autoi neni Uplg
vhodné pouZiti terminu ziskavéani dat, ale je vi@drpouzit formulaci ,tvorba dat* (Miovsky
2006), dle které se wipad: kvalitativniho vyzkumu,vyzkumnik pimo podili na tom, jak kvalitni
data zisk& a ovliwje jejich vznik”(Miovsky 2006, str. 141). Z tohotaidodu je klEové vybrat

metodu na z&kladvyzkumné strategie, ktera udava, jaka data budeshkdévat a od koho.

U kvalitativnich vyzkund je celkem BZn& kombinacedkolika metod Bhem jedné faze vyzkumu
a pogfipact opakovani jednotlivych metod do té doby, nez vyakik ziska veSkeré petoné

informace nebo dokud ma opakovani smysl z finjrtasovych a jinychivoda.

3.3.1 Pozorovani

Pozorovani je &nou sodasti lidského Zivota. &lecké pozorovani se odamého lisi pedevsim
v tom, Ze ¥dec pozoruje selektivnTzn., Ze si ¥dectikd, co a jak bude pozorovat, ha co se&am

a s paticnym cvikem je schopen odhalit vice jey WtSi detailnosti.

Pri pozorovani je nutné dodrZetgaevsim profesionalni odstupiajeho nasledném popisovani se
oprostit od osobnich sympatii, nazar zkuSenosti. Déale je nutné zachassty popis holych fakt
bez vlastnich koment& a vysétlovani. Poslednim podstatnym faktorem je nerozb$amezi
jednotlivymi pozorovanymi subjekty z hlediska olglftosti nebo poutavosti, algeplevsim je

musime pouze registrovat (Miovsky, 2006). HendD@Q0d4ale rozliSuje pozorovani:

1. Skryté/otevené — dastnik nevi/vi o vyzkumu.

2. ZWcastrené/nezdastrené — vyzkumnik se dastni/nedastni @ni, ¢lenime od uUplného
Ucastnika ¢lenem skupiny, &astni se e, skupina nevi o zkoumani)gastnik jako
pozorovatel {len skupiny, dastni se &e, skupina vi o vyzkumu), pozorovatel jako
acastnik €len skupiny, jen pozoruje, négstni se &hi), Uplny pozorovatel (neenem
skupiny, nedastni se ge, skupina nevi o zkoumani).

Strukturované/nestrukturované — Je/neni dédmis pozorovani.

Umela/prirozena situace.
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5. Sebe sama Ekoho jiného.

Dulezitym aspektem pozorovani je zaznam datiiggut dalSich metod jsou data zaznamenana
takiikajic automaticky (dotaznik, f@pis rozhovoru, audiozdznam), ale fippct pozorovani
vyzkumnikem nedochazi k automatickému zaznamu peaaogch jew. Je tedy doporené, aby
poznamky odpovidajici pozorovani vyzkumnik vyelao nejdive, ideal® piimo na mist behem
pozorovani a déle byly dapglvany o dalSi detaily. Druhou mozZnosti je pak pysanicek, které

mohou zaznamenat pozorované jevy (fotoaparat, kgmer

3.3.1.1 Zucastnéné pozorovani

Do této kategorie Ize zahrnout role: Uplnsastnik, @astnik jako pozorovatel a pozorovatel jako
Gc¢astnik z bodu 2, fpdchoziho odstavce. Hendl (2008) udava jako vhogngit pozorovani
v piipack, kdy je jev malo prozkoumany, je velky rozdil mpohledem v& a uvnit skupiny nebo
jev neni pistupny mimo skupinu. Déle je vhodné této metody2ity pokud je pozadované
hloubkové pochopeni nebo popis problematiky, ptozkumnik zde neni v roli pasivni, ale vice
¢i méne se @imo astni dje. Jednim z kbiovych bod: této metody je ziskanfigtupu do skupiny,
aniz by bylo ovlivéno jeji fungovéani. Déle je jiZ mozné zéifih Se na viastni pozorovani. Vlastni
pribéh pozorovani ma ditou podobnost s dalSimi metodami, tj. postupujeodeobecjSich
pozorovani v p&atcich a v pibéhu vyzkumu se vyzkumnik vice za&fuje na konkrétsi

skut&nosti.

3.3.1.2 Neztcastnéné pozorovani

Tato metoda mé zasadni nevyhodu v odstupu vyzkwamdkzkoumanych subjektVyzkumnik
zde neméa moznost proniknout do skupinglgere jevy se tak zkoumaji obt&n Vyhodou je pak

minimalni ovlivreéni skupiny vniknutim vyzkumnika a neutralnost vyika.
3.3.2 Dotazovani

Pod pojem dotazovani Ize shrnout celou skupinu dnskouZicich ke zjifvani informaci, které
nelze odhalit pozorovanim.ie se jednat o zfidvani myslenek, nazénebo chovani v soukromi.
Jednotlivé metody od sebe Ize odlisit pomoci kantakzkumnika a respondentéhiem zji¥ovani.
Mezi metody pimé pati rozhovory, naopak mezi metody zpiestkované Ize Zadit nizné druhy
dotaznik (Kozel, 2011). Ve #Sirg pripadi je v kvalitativnim Seéeni gistupovano k metodam,
které umo#uji respondentovi odpovidat veji zvIas€ z toho divodu, Ze vyzkumnik mnohdy neni
schopen zachytit teoretické mozZnosti odfmtiva sestaveni pinstrukturovaného dotazniku je tak

v podstat nemozné. Daleimasi rozhovor nebo dotaznik s adtewymi odpo¥d'mi (vypliovany
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vyzkumnikem) vyhody v pod@boweieni srozumitelnosti otazek, moznost subjektivniézam

spolu s vysetlenim a moznost formulace vlastnich mySlenek mitdaky.

Na druhou stranu tyto otsané metody kladou vy3Si naroky na vyzkumnika, @eten nize
zasadn ovlivnit vysledky a to jak po strance pozitivnaktnegativni. Tato problematika se tyka
nejen formalni struktury dotazovani a jeji podoalg také chovani vyzkumnika. Mezilézité
okamziky pati zatatek a konec rozhovoru. Na q&ku rozhovoru by & videalnim gipad
vyzkumnik vzbudit v respondentovi zajem, aby i oih bainteresovan v co nejlepSim vysledku
vyzkumu a byl sam motivovan k odp@im. Na konci rozhovoru naopak nesmi vyzkumnik figvo
protoZze se mnohdy stava, Ze respondedi zdjimavé nebo Wezité informace &em loweni,

takiikajic ,mezi dveémi“.
Hendl (2008, s. 168) poté ve své knize uvdelieni otazek podle zagreni.

Otazky vztahujici se ke zkuSenostem nebo chovani.
Otazky vztahujici se k nazon.

Otazky vztahujici se k podin.

Otazky vztahujici se ke znalostem.

Otazky vztahujici se k vnimani.

© o~ N

Otazky demografické a kontextové.

Déle se zabyva problematikaazeni otazek, kdy dopafuje za&inat otazkami, které umozni
respondentovi, aby se rozhdilo Tohoto stavu je poté vhodné vyuZit, navazatnhatazkami
o problematice, odp@di poté zasadit do kontextu a prohloubit je o zs@l@ zkuSenosti
respondenta. Z hledisk&asové souslednosti je vhodné dotazovat se nejpavesamtasnost,
na kterou je mozné konkrétrodpowdét, a az poté se ptat na budoucnost. Otazky By tyt
kladeny tak, aby byl respondentirpzert ,donucen” odpovidat otéegrnt a mohl si sdm vybrat
zpisob odpowdi. Béhem provadni rozhovoru by rél tazatel poskytovat dosta&t@ou zgtnou
vazbu a informovat respondenta dGfgthu rozhovoru. Vyzkumnik si takéibe pomoci iznymi

materidly, jako jsou grafické katky. (Kozel, 2011, s. 175).

Kozel se dale &nuje ekonomickym aspakn riznych druli rozhovofi, a fiznym drutim
zaznani. Jako ekonomicky vyhodné metody osmi@ dotazovani pomoci telefonu nebo internetu,
které maji i vyhodutasové efektivity a wité ochrany soukromi jednotlivych respondendréitou
nevyhodou je vSak neosobni kontakt a velasité vyuZiti zprogedkovatel vyzkumu (callcentra),
kdy osoba, ktera neni zainteresovana ve vyzkumuapaebyt tak ésledna jako vyzkumnik sam.
Dal3i problémdchto vyzkunt maze tvait vybér responderit, kdy rekteré spolénosti vyuzivaji

materialni motivaci k &asti na vyzkumu, coz je jev, ktery by mohl ovlivadtliditu vybsru. Metody
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dotaznik na webovych strankadch navic narazi na absolatonymni progedni internetu a na

problematické ufeni reprezentativnosti vzorku.

3.3.2.1 Interview

Jako interview se ozgigje rozhovor,,(...) ktery je moderovany a provady s ugitym cilem
a welem vyzkumné studigMiovsky 2006, str. 156). &r¢ je prova@no v kombinaci s metodami
pozorovani, kdy k verbalnim odpsim ,pripo¢itavame” i gesta a mimiku dotazovaného, a dale

i vlastni pocitové vjemy tazatele.

Obecré se @li na osobni a neosobni. Neosobnizm byt napiklad interview po telefonu nebo
emailem, kdy ma tazatel omezené nebo Zadné mojmzstiovani, na druhou stranu tato interview
mohou vést k lepSim vysledl u citlivych témat. Vzhledem k tématu naslednéaltdkké prace

zde budou zahrnuty metody osobni, které budowtery dle struktury.

Kozel (2011)radi tizné druhy rozhovarpiimo mezi metody kvalitativniho vyzkumu. Dale udavéa

nékolik zasad pro vyzkumnika vedouciho rozhovor. Telday n¥l:

Spravre odhadnout slozitost poZzadovanych informa¢k{(znalosti).
Pouzivat jazyk srozumitelny respondent(odbornost vyra®).
Zajistit koncentraci a zohlednit inavu a poklesquopsti.

Vylou¢it ovlivihovani respondenta a subjektivni vlivy.

ok~ 0N e

Dodrzovat postupy podle druhu rozhovoru.

3.3.2.2 Nestrukturované interview

Tato metoda je nejpodo8i rozhovoru z 8Zného Zivota. Vyzkumnik zpravidla ma pouze hlavni
téma, kterého se drzi, &padreé nekolik vybranych otazek, na které se chce zeptabrivto gipact
vubec nenieSena forma, jakou se tazatel pta ani podoba otazgt vedeni rozhovoru. Dale neni
pevreji voleno ani prosedi pro provééhi interview, je vyZzadovano pouze klidné ptesi, aby
nedochézelo ke zbyteym ruSivym vlivam a aby dotazovany nebyl zbyte ruSen smyslovymi

vjemy.

Nestrukturované interview je mozné nechat zajid@#ormy tzv. narativniho interview. Narativni
interview vychazi z teorie, Ze zkuSenosti jedinet&za ziskat pomoci schématu otazka-odgov
(Hendl 2005). Tazatel je zde tedy spiSe pasovamldoposluchée, kdy je jeho cilemiedevsim
motivovat dotazovaného, aby sam vygitaa tazatel se dotazuje pouze na nejasnostijpeg na

upresréni myslenek.

23



Mezi vyhody této metody pétpredevsim jeji flexibilita a ,nenasilnost* pro dotaamého. Kdy
diky otevtenosti neni problém #gob dotazovani formu otadzek otitovat tak, aby dotazovanému
vyhovovaly co nejvice. Pofpact |ze vyuZit situace a rozhovor provést tak, abyosazovany ani

neuwdomil, Ze se o rozhovor jedna.

Nevyhoda této metody spiwad pra¢ v nesourodosti dat a ve schopnostech tazateige Nbyt
problémem, pokud tazatel neni schopen udrZet hlay$lenku interview, a necha se strhnout
k jinému tématu neboupodni téma fliS rozSti a nedosédhne tak signifikantnich vyslédk
Nesourodost dat je problematickéegevSim ve zginém vyhodnocovani dat, kter& mohou byt
nestejnonirna, nebo v rozhovorechibec nemusi byt dana informace obsaZéngji formulace

muZze byt neporovnatelna s ostatnimi.

3.3.2.3 Semistrukturované interview

strukturovaného interview. VZdy jéipraven okruh témat, na ktera se tazatel ptapsofné ukité
¢asti nechat vice na dotazovaném. Toto intervieve pehledu tazatele sklada ze dvaiasti.
Jadro interview jsou otazky, které dit¢ musi padnout, a je tedy jistota, Ze tato tématiobu
probrana. LiSit se fi¥e pdadi, drobné detaily a je mozné siregiovat odpo¥di. Na tyto otazky

se déle vazi otadzky dapljici, pogipact pouze se necha dotazovany mluvit, dokud jsou jeho

odpowdi smyslupIné nebo dokud narfiriSeji nove informace.

Prostedi, ve kterém je interview prov&mb, je jiz gikladan tSi vyznam. Je zde ¢&itd snaha
o standardizovanost v ramci vSech resporidérdazatel ma stale pamme Siroké moznosti vyéru,
je zde vSak poZadavek, aby bylo pfedt typow stejné a&asow odpovidajici. Je mozné iditymi
zpasoby korigovat vzhled a chovani jednotlivych takat@yto Upravy je ovdem nutné prowad
velmi opatri, protoZe to mize vést ke zhorSeni kvality dat, kdy ,(.t9zatel Festane byt pro

Ucastniky svym projevem @agobenim grohodny.” (Miovsky 2006, str. 160).

Hendl (2008) poté uvadi schéma pro tento druh nazhp ktery je v jeho iipac€ nazyvan

Rozhovor s navodem.

Navrh obecného tématu a vedlejSich témat.

Uspaadat témata podle logiky dleéZitosti, ty dileZitéjSi nakonec.

Rozmyslet si formu a gadi otazek.

> w NP

Promyslet prohlubujici otazky.

N

Mezi nevyhody tohoto druhu interview piaiétSi casova narénost oproti nestrukturovanému

interview a pipadna nefirozenost tazatél
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Zasadni vyhodou jetpdevsim zpracovatelnost dat, kdy mame vzdy k disp@dro interview,
které nam poskytuje dostatek dat pro vyhodnocetiédl@niizeme voliteld vyuZzit¢i nevyuzit data
ziskana z dopiljicich otazek, &oliv je dle Miovského (2006) dopotavano k Emto otazkam

ptihlédnout, vzhledem k tomu, Ze mohou poskytnouhéaidaje.

3.3.2.4 Strukturované interview

Svym provedenim se té&hblizi dotaznikové met@d Fi provadni jsou peva urieny otazky
véetrg jejich pdadi a zfisobu pokladani. Je moznéfiepré urtit casovy limit pro respondenta.
Cilem tohoto interview je mit co nejvice standapgiemé podminky pro vSechngastniky. Z tohoto
divodu je mozné ndfklad provadni interview ve stale stejné mistnostetns stejného rozestémi
nabytku. Dale jsou zde kladeny vysoké naroky nav&hbtazatele, ktery e byt vybiran podle
véku a Skolen v pouzivanidité mimiky a gest. Tento #igob provadni interview byva bzny spise
u psychologicky orientovanych vyzkuimkdy je mozné zkoumat odpenli v zavislosti na chovani
tazatele, z tohototodu je zde uvéth spiSe okrajay aby byl vget kompletni a zi/odu jeho

moznécasté&né vyuzitelnosti v podabsemistrukturovaného interview.

Mezi jeho vyhody pét predevSim standardizované ptesti, snadgSi kvantifikace dat, kombinace
dat ze strukturovaného interview a kvantitativnifikumu. K hlavnim nevyhodam sadi omezeni
tazatele, ktery se nerbe zandtit na zajimavé poznatky, s nimiz nebyléi pvorbé interview
pccitdno a jez byly zjigny az Bhem provadni interview (Miovsky 2006), a déle velk@asova

naranost ffipravné faze, ktera se tyka nejen vlastipravy interview, ale také tréninku tazatele.

3.3.2.5 Skupinové interview

Tento druh rozhovoru byva pouzivan igads, Ze je nutné zad#iit se na socialni vztahy nebo
na postoje celého kolektivu. Vzhledem k tomu, Zehovor je chipén jako interakce s jednou
osobou, tak provedeni této techniky ma své specifikerq vyzaduji zvlastni pozornost. Prvnim
z nich je samotné skupina — existujiédnoznosti, jak skupina e vzniknout. Jednou z nich je
ptirozeny vznik na zéakladmista,casu nebo pracovniho izeni, druhou je ughé vytvoreni

skupiny na zakla#l kritérii odpovidajicich vyzkumu. DalSim specifikef@ nar@ngjSi tizeni

rozhovoru, kdy je nutné pracovat s dynamikou skymns tiznou mirou socialni dominance

jednotlivychéleni skupiny.

V nékterych gfipadech jsou skupinové diskuze pokladany za hlianatddu, a ne pouze jako nastroj
skéru dat. Kozel (2011, s. 168) udavéikgiad z oblasti marketingu, kde jsou uvayg priklady
testovani reklamnich navihlogotypi a zn&ek, pozice zng&ky a zji¥ovani nazat. VyuZziti

skupinové diskuze jako samostatné metody obhajapeKpodminkami v oblasti marketingu jako
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je tlak na rychlost vyzkumu a na finam nenarénost, kdy skupinové interview poskytuje optimalni

vysledky s moznosti vyuZiti udejako podklad pro dalSi vyzkum.
3.3.2.6 Rozhovor s expertem

Jedna se o specialni formu rozhovoru, u kteréludigen zachytit a zanést vesSkeré znalosti experta
tak, aby je bylo mozné vyuZzit dale. V tomttipact je klicova g@iprava respondenta (experta)
a diraz na jeho zapojeni do procesu. Vlastni elicifatskavani znalosti, informaci) je poté slozena
z nekolika krokii v dané posloupnosti. Je postupovano od ajgich otdzek v prvni fazi pomoci
oteweného rozhovoru,ips semistrukturované interview ve druhé fazi, ledgilem ziskat konkrétni
odpovd na klovou problematiku. Na zéw probshne analyza ziskanych znalosti, které jsou

pievedeny do prezentovatelné podoby &eny expertem.

3.3.3 Fyzicka data

Posledni metodou ziskavani dat, které je rozebrdé#o praci, je analyza dokumérd fyzickych
dat.,Za dokumenty se povaZzuji takova data, ktera vanikininulosti, byla pzena @kym jinym
nez vyzkumnikem a pro jingal, nez jaky ma aktualni vyzkun{iendl, 2008, s. 204). Reichel
(2009, s. 125) uvadi jako rozdil od pozorovafi,.) Ze studium dokumehtznamend sledovat
u zkoumanych fenomérhlavre rozsahlé i minulécasové Useky jejich vzniku a existence,

na pricinachdi tvircich jiz nezavislé".

Nabizi se také vymezeni pojmu dokument. Bylo bydvigozde zminit, Ze dokumentem neni myslen
psany text, ale jsou jim zde mysleny fyzické akifddopisy, obrazové materialy, audiovizualni

nahravky), virtualni obsah (internetova posta,vgafe) a trojrozrérné prvky (nabytek, vyrobky).

Z této definice tedy vyvstava vyzkumiik Ukol speivajici v nalezeni existujicich dokumént

a jejich interpretaci pro vyzkum. Jako takové zdnoak mohou poslouZitizné formy dokumeirit

Osobni — dopisy, deniky, fotografie.
Uredni — smlouvy, zakony, matrika, zakony.

Vetejné — noviny, masmédia.

P 0N PRE

Predmétné —,projevy a vysledky lidského uzivan{Reichel, 2009, s. 126) — stav budov,
podoba krajiny.
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4 Business Process Modeling Notation

Nejprve by bylo vhodné uvést definici BPMNERhe Business Process Modeling Notation (BPMN)
is a graphical notation that depicts the steps inusiness process. BPMN depicts the end to end
flow of a business process. The notation has beecifgcally designed to coordinate the sequence
of processes and the messages that flow betweenedif process participants in a related set
of activities.” \Wwww.bpmn.ord

Silver (2009) popisuje BPMN jako jazyk pro vyteai model firemnich proces

Jedna se o standart slouzici k modelovani firempiobes. Byl vytvoren Object Management
Group (OMG) a je vyvijen jako zcela otewy, tedy zdarma.iPpohledu na BPMN se na prvni
pohled nabizi velka podobnost s vyvojovymi diagramg rozdil od nich ale nabizi mnohem
propracova@Si nastroje k popisu a simulaci chovani. Jedné savent-triggered behavior”, tedy
popis chovani ,Ze se¢no stalo” (Silver, 2009, vii). MZe se jednat o vyprSetasového limitu,
odeslani nebo obdrzeni zpravyipadré o vyskyt chyby. BPMN umaitije modelovat nejen idealni
.Stastné cesty”, alerpdevsim i veSkeré dalSi situace a vyjimky, kterdooonastat. DalSi velmi
vyznamnou vlastnosti BPMN je jeho ,business-frighdbrientace. Pro porovnani seuieme
zantfit na UML (Unified Modeling Language) a jeho ActiyiDiagram, ktery je mnohdy vyuZivan
pro modelovani stejnych situaci. AvSak na rozdiB&MN je UML orientovani na pouZiti v oblasti

v s

situacich.

4.1 Pozadi BPMN

BPMN je jednim z nastrdjBPM (Business Process Management), ktery Dumak3j2@efinuje
jako ,(...) a body of methods, techniques and tools tealisr, analyze, redesign, execute and
monitor business processes.” (Dumas, 2013, sldk.on sam uvadi, ono slokd ,improvement"
mize znamenat mnohdézanych citi v riznych organizacich. BPM je ale podstatné vnimgake
zmenu jednécinnosti, ale jako z#nu celéhaetézce aktivit, které by gy probihat kontinuél&
Jak uvadi, s procesy je mozné se setkatzmych typech organizaci, od klasickych firem az
po neziskové a statni organizace. Od druhu orgemigea poté odvijiizné typy proces Existuje
také rekolik raznych disciplin, které se zabyvaji zlepSovanim esinclako piklad Ize jmenovat

Total Quality Management, Lean, Six Sigma.
Definice procesu:

* Proces - sekvence aktivit v organizaci s cilem @d&vi prace
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e Silver (2009, s. 5) definuje proces v BPMN jaBochestraci — sekvenci aktivit, ve kterych
je tok centrala kontrolovan, po dokateni jedné aktivity centralni kontroler povoli zapt
dalSi aktivity v psadi.

« Dumas (2013, s. 5),collection of inter-related events, activitiedagtecision points that
involve a number of actors and objects and thalectively lead to an outcome that is of

value to ar least one customer.

Dumas (2013) dale uvadiereni proces:

order-to-cash,

quote-to-order,
e procure-to-pay,

issue-to-resolution.

Z definice vySe poté vyplyva, co je s@sti kazdého procesu, a na tomto &ist bylo vhodné
definovat konkrétni prvky, v praci budou zréy prvky, které naslednvyuziva BPMN.

Nasledujici definice jsourpvzaty a peloZzeny z Dumase (2013)

* Event — udalost, ktera prétne okamzit, nema zadné trvani.

e Task — aktivita, kterd je jednoduchd, skladda ssimgho kroku a jeji vykonani trva kratkou
dobu.

» Decision Points (BPMN Gateway) — bod v procesiktgeém na zakladpodminek dochéazi
k ovlivnéni toku procesu.

« Aktéri (BPMN Participants) —dastnici procesu,tauz vlastni vykonavatelé, nebo externi

subjekty, které funguji jako dodavatelé nebo dotigdvstupy a vystupy).

4.1.1 Puvod a historie BPM

Dumas (2013) opira vznik Business Process Manadgentemiirozeny vyvoj v Zivot ¢lovéka
souvisejici s @bou prace, kdy diky &Si mie specializace jednotlivych pracovajla tim padem

k jejich nutné spolupraci, bylo i nutné zavéstitér tizeni do této &by prace. Tato situace
vyvrcholila v obdobi druhé gmyslové revoluce, kdy specializace jednotlivych &stmand
doséahla takoveé aro¥nze bylo nutné, aby vznikla skupina profesidnéteri budou tuto pradiidit

— manazat. Oni byli zodpo¥dni za dodrZzovani di) optimalizaci procasa zaji¥ovani efektivniho
fungovani firmy. S tim souvisi i zfna struktury podnik do podoby, kterd je dnes, tedy rétehi

na oddleni (divize) jako je nakup, finance, marketing, Kfersonalni). Jednou z nevyhod tohoto
reSeni byly velmi rozlehlé firemni struktury. Tofsimy uvédomily koncem 80. let 20. stoleti po

konfrontaci s managemententiaenim japonskych firem. Dumas (2013) odkazujetodis firem
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Ford a Mazda. i srovnani stejnych firemnich jednotek byly ty japké efektivijsi, protoze
dosahovaly stejnych vykarpii mensim pétu zangstnané. Bylo to zpisobeno pedevSim tim, Ze

Ford problémyesil poté, co nastalyeSeni Mazdy sgidvalo v predchazeni probléhm.

jednotlivymi ulohami. Tim dvodem je, Ze &oliv se miZze zdat, Ze vykonnost nebo efektivitu
ovliviuje jednacast, je mnoho dalSich UKoljinych oddleni, které cilovy proces oviiwji.
A vzhledem k mnozZstvi faktdr které je nutné vtomtotipact sledovat, byla vtéto deb

zdarazréna vhodnost a nutnost vyuZziti infortmach technologii.

S predchozim odstavcem souvisi termin BPR — BusinesseBs Redesign nebo také Business
Process Re-engineering. feg utité potize souvisejici se Spatnymistupem k BPR, kdy se
podniky snazily o fliS radikalni redukci nebo provéld redesign u aktivit, které nebyly
pro fungovani podniku Kibvé, bylo dokazano, Ze spéimsti, které se orientovaly na procesni
fizeni jako zakladni proces pro zvy3eni efektivityspokojeni jejich zdkazniksi vedou lépe neZ

ty procesi neorientované. (Dumas, 2013, s. 13).

Z hlediska vyvoje informénich technologii byla jednou z nejzasgdich skuténosti vyvinuti
specifickych systéipro podporu BPM a BPR. Mezi tyto systémyipBRP (Enterprise Resource
Planning) a WfMSs (Workflow Management Systems)PERstémy slouZi pro spravu dat ve irm
(pro Gely &etnictvi, logistiky, planovani produkce), z pohleB®R ale pedevSim umaiiji
optimalizaci prace s daty. Naopak WfMSs slouZtéddvani prace jednotlivym akién na zaklad
procesnich mod&] a tim umo#uji snazsi implementaci zm ve firemnich procesech. DalSi
z funkcionalit je analyza firemnich prodes dalSim rozvojem byly transformovany do skj&ith
systénid zndmych jako Business Process Management Syst@RMSs. Ty jsou v dneSni ddb

vyuzivany k automatizaci prodes

4.1.2 Zivotni cyklus BPM
Zivotni cyklus BPM lIze popsat jako neustalé cykfiapakovani nasledujicich fazi (Dumas, 2013):

1. Identifikace procesu — dochazi k nalezeni problémmieni proces vztahujicich se
k problému, wteni hierarchie procésvolitelné zngieni vykonnosti procesu.
As-is modelovani — je vytwen model sotasného procesu.
Analyza procesu — dochazi k vyteni souvislosti mezi problémy¢astmi procesu v as-is
modelu, u€eni priority kieSeni jednotlivych problé&im

4. To-be modelovani — probihageni znén vedoucich k vieSeni probléiina jejich nasledna
transformace do modelu zna#ojiciho novou podobu proaiesvolitelré probiha simulace

a mereni vykonnosti procesu a porovnani s as-is modelem.
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5. Implementace procesu — gny definované v fedchozi fazi jsou uv&dy do praxe.
6. Monitorovani a kontrola procesu — dochazideni vykonnosti procesu a porovnavani s jiz

ziskanymi daty k identifikaci dalSich nebo zatimyteSenych chyb.
4.2 Identifikace procest

Z hlediska modelovani firemnich proéege klicové ukit procesy, které budou modelovany
a posléze upravovany. Vetsing podniki neni finagné a casoe realizovatelna analyza vSech
firemnich proces a i za pedpokladu, Ze by to mozné bylo, je to mnohdy zbyeCasto je nutné
zvazit prioritu jednotlivych procésa nejprve se zaftit na zlepSeni procésse strategickou
dulezitosti pro chod podniku. Dumas (2013, s. 34) pdikaziuje nutnost znalosti vSech proges
ve firmg, aby bylo mozné pomoci kritérii dir procesy, na které bude kladeidralz. Vlastni

identifikaci rozéluje na fazi ukeni a fazi ogreni.
4.2.1 Urcovaci faze

Na zéklad vySe zmigného je nutné stanovit ditou strategii pro volbu procésa v mnozstvi
proces musi byt rozumnym kompromisem tak, aby jejickkmengla vliv na zlepSeni procésale
zarove bylo realizovatelné je zénit. Zarovei je nutné zvolit vhodnou velkost procesu, fippd

se zandfit pouze na ufité diki ¢asti.

DalSim krokem v ufovaci fazi je uteni vztali mezi jednotlivymi procesy,tauz z hierarchického
hlediska nathzenosti a pdizenosti proces tak z hlediska workflow prace, kdy dochazi kami

¢asové souslednosti prodes

Je v8ak dlezité si u¢domit, Ze neni hlavnim cilem strikini zaznamenéoé@s a vztald, ale spise

pochopeni vSech souvislosti a problematiky.
4.2.2 Ovérovaci faze

Dumas (2013) udava néasledujici kritéria, vhodnéoptpeni miry dileZitosti a pozornostidnované

procesu.

» DuleZitost — souvisi se strategickym vyznamem kazd@hocesu a jeho vztahu
ke strategickym ciim spol€nosti.

e Dysfunkce — slouzi k posouzeni stavu procesu zskadchyb a probléth ty s vice
problémy si zaslouZi vice pozornosti.

* Proveditelnost — posouzeniiefidZzek branicich zn¢ procesu, pofpad motivace

k provedeni zriny.
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4.2.3 Navrh architektury procesu

Architektura procesu je model zobrazujici vztahginpeocesy ve spoémosti. Jedna se o stanoveni
vztahu spatbitel-producent. Architektura prodedale stanovuje Uroviezachyceni detailu. Dumas
(2013) rozliSuje 3 arowh

e Landscape model — zna#aje pouze nejtsi procesy s velkou mirou abstrakce.

» Abstract Process Models — ukazuje jednotlivé panirékprocesy v detaiéfsi podols, ale
stale spiSe abstrakin

» Detailed Process Models — jedna se o popis piionasurovni vstup a vystug, toku,

Uc¢astniki proces, fikladem tohoto modelu je BPMN.

4.3 Pouziti BPMN

Jak jiz byloteceno vySe, BPMN se pouZzivd k modelovani prbcesizné hloubce, zaéheni

a predevsim protrzné publikum. V tét@asti budou rozéleny procesy z hlediska hloubky modelu.

4.3.1 Private non-executable internal Business Processes

Jako soukromy proces je mozné agh@roces, ktery je internim procesem dané orgaeizde
mozné tedy teoreticky popsat veSkeré jeho dethilerni proces je vzdy modelovan v rdmci
jednoho Poolu a nikdy jej n&gkrati. Maximalre je mozné pomoci zprav modelovat komunikaci
jednoho interniho procesu s druhym. Non-executall@zvu znamena to, Ze mira zachycenych
informaci bude opro&ha od detall umoziujicich spudini v nkterém z néstrdj PouZiti tohoto

modelu je tedy fedevSim v podabdokumentace chovani procesu.

4.3.2 Private executable internal Business Processes

Jedna se ve své podstai tentyz model jako vipdchozim fipad, a pravdpodobr z rgj
i vychazi. V tomto fipac vSak doSlo k dopkni modelu v podab XML (Extensible Markup
Language). Vtomto modelu doSlo k deklaraci atfibmutnych k namapovani na konkrétni

spustitelny nastroj.
4.3.3 Public processes

Vetejné procesy slouzi pro znazénn komunikace mezi privatnim procesem a jednim neétero
dalSimi procesy. V modelu jsou proto znazom jen ty aktivity, které komunikuji s ostatnimi
procesy. DalSi procesy jsou znazssmpomoci ,black boxu“, tj. neni zndma jejich wnitstrukturu,
jsou vidét pouze vstupujici a vystupujici zpravy. Komunikawezi nimi je znazorna pomoci
Message flow, které znazwiji tok zprav.
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4.4 Urovné BPMN

Bruce Silver (2009) ve své knize r@hge modelovani firemnich proagsio & Urovni podle
zpasobu uZiti diagrain Tyto Urovrg jsou clenény podle @elu vyuZiti modelu a v zavislosti
na tomto i podle miry detailnosti diagramu. Prvrdv@i byva také nazyvana jalopisné BPMN
a jeji el tak vyplyva pimo z nazvu, jedna se model s nejmensi mirou defafuha drové je

nazyvana jak@nalytické BPMNta jiZ obsahuje zachyceni vSech détaikeventualit procés

4.4.1 Uroven 1

Je nejjednodussi formou modelovani, jejimZ cilenpgpsat fungovani organizace z hlediska
navaznosti aktivit, odp@dnosti a roli jednotlivych organiZaich jednotek véchto procesech. Je
mozné oprostit se od ngkavaného vyvoje a odkierych gedepsanych pravidel BPMN
specifikace. Ve své podstae nejblizsi klasickému modelovani vyvojovych digi. K tomu
vyuZiva pouze zakladni sadu elenieBPMN notace. | zde je ale nutné, aby byla dodrietita
forma, aby v fipac rozSteni na druhou nebdeti Urovér bylo moZzné model pouze tgsnit bez

nutnosti ¥tSich strukturalnich zem.

4.4.2 Uroven 2

Tato Urové byva nazyvana analytickym modelem a jejim cilerpgskytnou kompletni a uplny
popis proces Jedinou vyjimkou je oprodti se od technickych det&ihutnych pro Executable
Model. Technickymi detaily je zde mySlena tisifad struktura a druh dat a jejich vyjédi. BPMN

specifikace vSak neumi odld technické informace od ostatnich, druhé vrgevdak definovana

tim, co v3e je vi& v diagramu.

K popisu situaci je tak mozné vyuzit kompletni paksSech prvk, které BPMN nabizi. Jedn& se
piedevsim o prvky umaitijici modelovani vyjimek a alternativnich cest pipné Fipady chovani
procesu (zruseni, chyba, nahly vst@goho do procesu), které k modelovani firemnich esbze
skut&ného s¥ta nevyhnutelé pati. Ty detaily, které nelze vyjéitl pomoci jednotlivych prvi
diagramu, jsou vyjagny pomoci popisek jednotlivych digranNagiklad u rozhodovani je slogn

popsana brana a z ni vychazejici cesty.

Druha urové BPMN je orientovanaigdevdim na byznys procesy a jéama pro management
a analytiky, protoZe je diky ni mozné zachytit vagkdetaily, které je poté mozné ve snadno
pochopitelné, nazorné a jednoduché fopiedat IT oddleni. DalSim vhodnym vyuZitim druhé

arovrée BPMN je mozZnost jednoduché analyzy alternativrghideéhu firemnich proces
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Tieti urovea BPMN diagrani je orientovanaigdevsim na vyvoj&. Spaiva v doplni veskerych
technickych detail do vlastnosti jednotlivych eleména nasledné vygenerovani XML kédu. Toto
pouziti BPMN je v8ak novinkou od BPMN 2.0.

4.5 Elementy BPMN

Pri vytvaieni této kapitoly byloterpano informace z referémi péirucky BPMN, veSkeré zde
uvedené informace jsoutqvzaty a peloZzeny z kapitoly 10 (BPMN Reference Guide 2.0,D0Ri
popisu a pojmenovavani konkrétnich elemebudou zachovany anglické nazvy, Vpad

obecnych pojra bude vyuZitesky geklad nebo p&estné nazvy.

Pouziti kazdého z prék BPMN je vymezeno v referéni piirucce. Prvky jsou také logicky
strukturovany do skupin podle toho, co je mozné @ummich modelovat a co v diagramu

znazotuji.

Pro nazornostippopisu chovani jednotlivych elemértude pouZzito tokenu, ktery Ize chépat jako

bod, ve kterém se proces pt&achazi.

4.5.1 Flow objects

Tokové objekty jsou hlavnimi grafickymi elementgskicimi k popsani chovani bussiness procesu
(BPMN Reference Guide 2.0, 2011, str. 27).

45.1.1 Events

Event (udalost) slouzi k modelovani situacécm se stalo®. Eventy ovliwji chovani procesu
vysledek, vrhajici). Jsou vZdy ey kruznici, kdy jeji podoba d&ipadré symbol uvnit upregiuji
typ udalosti.

Kromé dopadu na chovani procesu je moZzght didalosti podle ,polohy* v procesu. Jedna se
o Start Events, které zna#ofi, kde a jak proces &ma, Intermediate Events, které zndzgir

chovani Bhem pfibéhu procesu, a End Events, které slouzi ke znémdbomovani na konci procesu.

Dal3i ctleni Events je podle ovlivmi praw béZiciho procesu. Existuji varianty Interrupting arlNo
interrupting, které procesgrusi nebo ndgprusi. Dale existuji Stand-alone Events, které matét
Vv procesu samostatn ramci Sequence Flows a Boundary Events, ktesgyga chovanim vztahuji

k ngkteré aktivit.

V zavislosti na pedchozich dvou odstavcich Ize definovat, Ze vSechiayt Events a dkteré

Intermediate Events jsou catching, tedy proje\pseachycenitekaji na dané spouse (gichozi
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zprava, spr