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NAVRH VZDELAVACIHO PROGRAMU PRO ZVOLENOU INSTITUCI

Abstrakt

Bakalarska prace s nazvem "Navrh vzdélavaciho programu pro zvolenou instituci”

popisuje navrzeny vzdélavani program pro vybranou energetickou firmu.

Cilem bakalarské prace je vytvofit navrh vzdélavaciho programu se zaméfenim na
prodejni dovednosti pro nové zaméstnance v ramci zkusebni doby v oblasti firemniho
vzdélavani. V navrhovaném programu budou vyuzivany koucovaci prvky

a dalSi metody k zajisténi efektivity vzdélavaciho programu.

Prace obsahuje teoretickou a praktickou cast. Teoreticka ¢ast charakterizuje vybrané
pojmy v oblasti firemniho vzdélavani, forem a metod, a prodejnich dovednosti na

zakladé nastudované odborné literatury.

Prakticka ¢ast obsahuje profil vybrané energetické firmy, dale je zaméfena na navrh
vzdélavaciho programu, ktery ma byt napomocny pro rozvoj novych zaméstnancl
v oblasti prodejnich dovednosti a vyuziti novych znalosti v praxi. Vyzkum bude
probihat pomoci kvalitativni metody, ve formé strukturovaného rozhovoru dvou skupin
zameéstnancl. Bude provedeno zhodnoceni stavajiciho stavu prace s novymi
zameéstnanci vybraného podniku. Totoznou metodou bude probihat zpétna vazba od
ucastnikl navrhovaného vzdélavaciho programu. Vystupem bakalarské prace bude

navrh vzdélavaciho programu na zakladé kvalitativniho Setfeni.

Klicova slova: Vzdélavani dospélych, rozvoj zaméstnancu, koucink, prodejni

dovednosti, navrh vzdélavaciho programu.



PROPOSAL OF EDUCATIONAL PROGRAM FOR SELECTED INSTITUTION

Abstract

The Bachelor thesis "Proposal of educational program for selected institution”

describes proposed educational program for selected energy trading company.

The aim is to create a proposal of an educational program with a focus on sales skills
for new employees within the trial period in the field of corporate education. Coaching
elements and other methods will be used in the proposed program to ensure the
effectiveness of this program.

The thesis is divided into theoretical and practical. The theoretical part characterizes
selected terms in the area of corporate education, forms and methods, and sales skills

based on the professional literature.

The practical part describes the profile of the chosen energy company. This part is also
focused on the proposal of the training program, which should be helped for new

employees in sales skills and the use of new knowledge in practice.

A qualitative method will be used for the research and the form will be structured
interview of two groups of employees. The current state of work with new employees
of the selected company will be evaluated. Feedback from participants in the proposed
training program will be the same method. The output of this thesis will be a proposal

of an educational program based on a qualitative survey.

Keywords: Adult education, employee development, coaching, sales skills, proposal

of educational program.
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uvoD

"Pfi praci se potfebujeme ucit. Pracovisté je tfeba zménit v benzinové cCerpadlo pro

naSe mozky, nejen v zavodni drahu."

Jonas Ridderstrale
(Svédsky obchodni teoretik, 1966)

V soucCasné dobé se na vzdélavani klade velky duraz, at budeme hovofit o Skolnim
vzdélavani, vzdélavani zaméstnancu ve firmé nebo vzdélavani za uéelem osobniho

rozvoje.

Kazdy jedinec se s néjakou formou vzdélavani setkal, minimalné s formalnim
vzdélavanim v dobé, kdy nastoupil do prvni tfidy zakladni Skoly. Ziskané védomosti,
osvojené dovednosti a navyky z formalniho vzdélavani viak nejsou pro dalSi profesni

rist dostatecné.

Témér v kazdém inzeratu, ktery oslovuje nové uchazece o zaméstnani ve sféfe styku
s vefejnosti, jsou Zadouci specifictéjSi pozadavky ve smyslu pokrocilych
komunikaénich dovednosti a zkuSenosti v oblasti prodeje. Celkové se pozadavky na
kompetence novych zaméstnancl neustale zvySuji, zaméstnavatel pozaduje odborné

vzdélani a nekoncici chut se dale rozvijet.

Z téchto davodu se zaméstnavatel svym zaméstnancim stale vice vénuje, vytvari
vzdélavaci koncepce pro ziskani novych védomosti, osvojeni dovednosti a vyuziti

zkusSenosti pro svou praxi.

Bakalarska prace s nazvem "Navrh vzdélavaciho programu pro zvolenou instituci" je
rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast. Teoreticka ¢ast je zaméfena pfedevsim na
charakteristiku vybranych pojmd v oblasti firemniho vzdélavani a prodejnich
dovednosti. Prakticka ¢ast obsahuje profil vybrané energetické firmy, dale je zaméfena
na navrh noveho vzdélavaciho programu, ktery ma byt napomocny pro rozvoj novych
zaméstnancl v oblasti prodejnich dovednosti a vyuziti novych znalosti v praxi.
Empirické Setfeni bude probihat pomoci strukturovanych rozhovord u dvou skupin
zameéstnancl. Cilem rozhovoru bude zhodnoceni stavajiciho stavu prace s novymi

zaméstnanci vybraného podniku. TotoZznou metodou bude probihat zpétna vazba od



ucastnikd navrhovaného vzdélavaciho programu. Vystupem bakalafské prace bude

navrh vzdélavaciho programu na zakladé kvalitativniho Setfeni.

Téma bakalarské prace jsem si nevybrala pouze ze zmifovanych duvodl, hlavnim
didvodem bylo to, Ze jsem sama soucasti vzdélavani dospélych. V souc€asnosti
vykonavam pozici interniho lektora v energetické firmé. Moji naplni prace je zajisténi
organizace a prubéh vstupniho Skoleni novych zaméstnanc, ktefi nastupuji na pozici
operator call centra. SouCasné se také vénuji rozvoji stavajicich zaméstnancl

prfedevsim v oblasti komunikaénich a prodejnich dovednosti.

Zaméfeni mé naplné prace souvisi se zménou vyhlasky €. 541/2005 Sb., o Pravidlech
trhu s elektfinou, zasadach tvorby cen za Cinnosti operatora trhu s elektfinou
a provedeni nékterych dalSich ustanoveni energetického zakona, ve znéni pozdéjSich
predpisu ze dne 30. 11. 2011, kdy nastal velky zlom. Touto vyhlaSkou se otevrel trh
s energiemi a lidé si mohou svobodné vybrat svého dodavatele elektrické energie
a zemniho plynu. Monopolni firmy zacaly byt ohroZzeny nové vzniklymi alternativnimi

dodavateli, ktefi se snazi akvirovat jejich zakazniky.

Konkurence je obrovska, licenci na obchodovani s energiemi vlastni nékolik stovek
spoleCnosti. Natlak na firemni vzdélavani proto stoupa, uZz neni dostateCné, aby
zaméstnanci energetickych firem pouze uméli peCovat o své zakazniky, ale zacina boj

o udrzeni stavajicich zakaznikl, a pfedevsim o schopnost ziskat zakazniky nové.

Na zakladé pozadavku vedeni call centra pfispivam do znacné miry k dosazeni
stanovenych firemnich cild, podilim se na plnéni planu jednotlivcu, které vychazi

Z jejich potfeb a jsem podporou pro jednotlivé tymy call centra.

Navrh nové koncepce vzdélavani, ve formé doskoleni prodejnich dovednosti pro nové
zameéstnance, ma prispét ke zlepSeni vysledku jednotlivych zaméstnanci v obdobi

zku$ebni Ihuty na pozici operator call centra a k pInéni rocnich cill celé spole¢nosti.



TEORETICKA CAST

1 Cil a metodika

1.1 Cil prace

Cilem bakalarské prace je vytvofit navrh nového vzdélavaciho programu pro nové
zaméstnance, ktefi nastoupi na pozici operator call centra energetické spolecnosti.
Jejich naplini prace je péCe o stavajici zakazniky, poradenska Cinnost, a pfedevsim
ziskavat nové zakazniky, se kterymi maji uzavfit smlouvu na dodavku elektrické

energie a zemniho plynu.

Zvolena energeticka spoleCnost nema v soucasné dobé nastaveny zadny vzdélavaci
program, ktery by se zabyval rozvojem prodejnich dovednosti, s moznosti tréninku, jak
co nejvhodnéjSim zplsobem propojit péci s prodejem. Nové pfichozi zaméstnanci
projdou jen vstupnim Skolenim, ve kterém se tomuto tématu vénuji pouze dva dny,
a to v obecné roviné bez moznosti nacviku. Pfi prizkumu na call centru bylo zjisténo,
Ze tato forma vzdélavani neni dostate€na pro naplnéni pozadovanych stanovenych
prodejnich pland. Vedouci tymu €asto zadaji o individualni rozvoj novych zaméstnanci

a pomoc pfi zvySeni jejich prodejnich vysledku.

Z tohoto davodu byl navrzen novy vzdélavaci program, ktery ma zajistit rozvoj v oblasti
prodejnich dovednosti operatorli. Je navrzen ve dvoumésicnim opakujicim se cyklu,
vzdy v dobé od absolvovani vstupniho Skoleni do ukonéeni zkusebni Ihaty. Jedna se
o tydenni rozvojové aktivity s kouCovacimi prvky, které maji zajistit efektivitu prodeje

sluzeb pfi hovoru se zakazniky, ktefi kontaktuji zakaznickou linku zvolené spolecnosti.

1.2 Metodika prace

V praktické casti bude provedena analyza stavajiciho stavu rozvoje prodejnich
dovednosti novych zaméstnancl na pozici operator call centra zvolené energetické
spole¢nosti na zakladé fizenych strukturovanych rozhovorl s vedoucimi tymu. Dle
zjisténych potfeb a zodpovézeni vyzkumnych otazek bude navrzen a pilotné ovéren
vzdélavaci program na rozvoj prodejnich dovednosti pro nové zaméstnance call centra

v obdobi jejich zkuSebni doby. Vyhodnoceni navrhu nového vzdélavaciho programu,



jeho efektivity a vyuzitelnosti ve firemni praxi, je zajisténo zpétnou vazbou za pomoci

kvalitativni metody strukturovaného rozhovoru.

Rozhovory budou realizovany u dvou skupin novych zaméstnancu, ktefi nastoupili na
pozici operatora call centra. Jedna skupina novych zaméstnancl prosla navrzenym
dvoumésiénim vzdélavacim programem se zaméfenim na rozvoj prodejnich
dovednosti, druha skupina zadné vzdélavani neabsolvovala. Na zavér budou

vyhodnoceny pfinosy vzdélavani pro plnéni prodejnich planad firmy.



2 Vzdélavani dospélych

2.1 Charakteristika dospélého

V nasi spoleCnosti neni zacCatek dospélosti specifikovan zadnym konkrétnim
meznikem ani potvrzujicim ritualem, diky kterému by Sla tato hranice urcit. Za jediny
ukazatel je povazovano dosahnuti dospélosti po pravni strance, kdy jedinec dosahne
hranice 18. let. Dospélost I1ze vymezit po strance psychologické a psychosocialni.
Psychologické vymezeni dospélosti spociva v dosazeni urovné fyzické zralosti, a to
prfedevSim v oblasti sexualni, ktera pfispiva k partnerskym vztahim a je povazovana
za dulezity aspekt tohoto vyvojového obdobi. Nastava potfeba dospélého jedince
zaloZit rodinu, mit déti a sexualita je z vétsi €asti pouzivana k reprodukci. Vymezeni
ohraniceni doby vzniku. Dospély jedinec se rozviji po strance osobni, vnima nejen sam
sebe, ale i lidi ve svém okoli. Snahou je dosahnout stability a vlastni identity, ktera by

méla byt hlavné realisticka a pozitivné pfijimana (Vagnerova, 2007, s. 9).

Farkova (2009, s. 44) rozliSuje dospélého Clovéka podle nékolika charakteristik:

- Vykonava néjakou produktivni praci, diky které je sobéstaCnym, chape jeji
smysl nebo se na své budouci povolani pfipravuje;

- Samostatné hospodafri a dokaze udrzovat své véci;

- Je schopen spoluprace bez nadbytec¢nych konflikt(, dokaze délat kompromisy,
podélit se o sveé zkuSenosti, rozdava i pfijima rady a pomoc;

- Potfebné naleZitosti se svymi nadfizenymi feSi samostatnég;

- Uskutec€nuje své plany, které jsou realné a vychazi z jeho sklont a zajmu;

- Osamostatnil se od rodi¢l, bud bydli sam nebo ma vlastni prostor;

- Volny ¢as dokaze travit i sam, obklopuje se blizkymi prateli, k rodi€cdm ma pé&kny
vztah;

- Styka se s opacnym pohlavim bez zabran a obav, dokaze pfijmout lasku a néhu,
kterou je schopen také davat;

-V prostfedi, ve kterém Zije a pracuje si cilevédomé rozsifuje orientaci;

- O blaho rodiny, pfatel i spoleCnosti se aktivné zajima a pecuje.



U dospélého Clovéka probihaji evoluéni zmény predevSim v oblasti mysSleni, citéni
a socialnim chovani. Vyvojové etapy dospélosti je mozné rozdélit na 4 etapy

(Langmeier a Krej€ifova, 2006, s. 167):

1. Casna dospélost: obdobi od 20 do 25 - 30 let, za dospélého je povaZzovan
jedinec s pfihlédnutim na vék, stupen osobni zralosti a plnéni urcitym
vyvojovych ukolu;

2. Stiredni dospélost: obdobi zhruba do 45 let, dospély je na vrcholu vykonosti
a urcité miry stability;

3. Pozdni dospélost: obdobi do 60 - 65 let

4. Stari: obdobi od 60 - 65 let, které je déleno na Casné a vysoké.

Vagnerova (2007, s. 11-12) uvadi, ze v obdobi dospélosti jsou ovliviiovany vSechny
psychické slozky, do kterych se fadi kognitivhi kompetence, projevy emoci, sebepojeti
a osobnostni vlastnosti. Velky diraz se klade na uceni formou ziskavani zkusenosti,

které se projevuije jiz od vyvojového obdobi mladé dospélosti (obdobi od 20 do 40 let).

Podle Muzika (2004, s. 25-26) je snahou dospélého byt pfi vzdélavani aktivnim, byt
soucasti diskuse a osobné vystupovat pfi feSeni problému. Zpétna vazba je pro né
postupem ve vyuce a je vhodné, aby ziskali hodnoceni béhem procesu vzdélavani
a nebyla zpétna vazba pfedavana az na konci vyuky. Dospéli jsou odpovédni za feSeni
svych vzdélavacich potifeb a do vzdélavani jiz vstupuji s urCitou pfedstavou co ma byt

cilem, obsahem a vysledkem uceni.

V pedagogice byla chapana dospélost dlouhou dobu pouze jako cil vychovného
pusobeni. Dospély jedinec byl povazovan za hotovy produkt, ktery stanovoval

normalni stav. Produkt, ktery se jiz nevyviji a je stabilni (Benes§, 2014, s. 101).

Vagnerova (2007, s. 48-49) uvadi, Ze v obdobi dospélosti je ¢lovék schopen pfijmou
urcitou variantu profesni role, ktera ma delSi trvani a stava se v Zivoté jedince realitou.
Profesni kariéra a stabilni profesni role je spole¢nosti chapana jako norma, ktera je od

dospélého ocekavana.

Dospélého je mozné odlisit od mladeze nejen vékem, dosazenym vzdélavanim, volbou
profese, nabytymi Zivotnimi zkuSenostmi, postoji, osobnosti, ale také zdravotni
strankou a ¢asem, kdy se rozviji. Dospély je charakteristicky dosazenim urcité urovné
socialni zralosti, vyrovnanosti, jaké uznava hodnoty, a jak realné cile si dava ve svém
Zivoté (Bartak, 2008, s. 17).



2.2 Vzdélavani dospélych

Pojem vzdélavani dospélych, oznaCovano také jako andragogika, definuje Bartak
(2007, s. 11) jako planovitou €innost, kdy jednotlivci €i skupina dokazou vyfesit véci
spravnym zpusobem. Pouzivaji v praxi své ziskané znalosti a osvojené dovednosti,

vysledkem je dosazeni pozadované zpUsobilosti.

Cilem vzdélavani je rozvinout nebo vytvofit poZadovanou uroven, ktera muze byt pfi
vzdélavani nedostate¢na &i dokonce chybéjici. V prubéhu vzdélavani dochazi, i kdyz
Casto nevédomky, ke zméné postoju vzdélavanych. NeoCekavame, Ze se pfi
vzdélavacim procesu budou nasSe dovednosti horsit, znalosti budou mensi, navyky
ustoupi, naopak predpokladame jejich zlepSovani. Vzdélavani se neobejde bez
spravné rozvrzeného obsahu a promyslené formy pfedani, ktera dokaze vzdélavané
zaujmout a udrzet pfi procesu uceni aktivnimi. Tyto dva stavebni kameny by vSak
nedrzely pohromadé bez aktivity andragoga, ktery dokaze vyhodnotit na zakladé svych
schopnosti aktualnost situace a reagovat na zmény nezbytné pro uspésné dokonceni
procesu. Zaroven je nutné vnimat jednotlivé ucastniky vzdélavani a vyuku pfizpUsobit

jejich potfebam véetné pecCovani o jejich pohodli (Plaminek, 2010, s. 32).

Pfi vzdélavani dospélych se organizace zaméfuje pfedevsSim na zlepSeni pracovniho
vykonu zaméstnancu, snahou je uplatfiovani postupu, pravidel i pfipadnych zakond,
ziskani povédomi o SirSim kontextu organizace. Zabyva se rozvijenim potencional(
v oblasti kariérniho rustu a prevenci pro zvladani zmén. Nedilnou soucasti jsou také
vztahy na pracovisti i mezi zaméstnancem a zakaznikem. Zaméstnanci si osvojuji Ci
prohlubuji odborné dovednosti (Bartak, 2007, s. 17).

VeteSka a Tureckiova (2008, s. 17) uvadi, Zze vzdélavani dospélych je soucasti
celozivotniho vzdélavani a neni mozné si je od sebe odmyslet. Za hlavni cil povazuji
dosazeni zdokonalenych znalosti, dovednosti a odbornych predpokladd nezbytnych

pfi rekvalifikaci a specializaCnich kurza, které nabizi firmy, vysoké Skoly i univerzity.

2.3 Firemni vzdélavani

Firemni vzdélavani, oznaCované také jaké podnikové vzdélavani, charakterizuje
Pricha (2014, s. 80) jako souhrn vzdélavacich aktivit, které zajiStuje podnik s cilem

doplnit, zvysit nebo zménit kvalifikaéni strukturu zaméstnancu.



Koubek (2015, s. 253) definuje vzdélavani zaméstnancu jako personalni innosti, které

zahrnuiji urcité aktivity:

- Prohlubovani pracovnich schopnosti pracovnikl a pfizpusobeni se
pozadavkum pracovnich mist zejména pomoci doSkolovani;

- RozS8ifovani a zvySovani pracovnich schopnosti pro zvladani nebo
vykonavani jinych ¢i dalSich pracovnich mist;

- RekvalifikaCni procesy na pfeSkolovani na povolani, ktera jsou pro
organizaci potfebna;

- Pfizpusobovani pracovnich schopnosti novych zaméstnancu na
specifikace daného pracovniho mista prostfednictvim doskolovani,
pfeskolovani nebo adaptovanim na firemni kulturu, techniku a technologii;

- Formovani pracovnich schopnosti, moderni personalni prace se
nezaméruji pouze na odbornou kvalifikaci, ale také na formovani osobnosti
zameéstnancl, pfedevSim na vlastnosti pro zlepSovani mezilidskych vztaha.
Snaha o ovlivnéni chovani, védomi a motivaci pracovnikd, které hraji roli ve

vztazich na pracovisti a v kolektivnim pracovnim vykonu.

Ve firemnim vzdélavani zaméstnancl jsou stanoveny dva cile, které pini zakladni
funkce (Hronik, 2007, s. 127):

- Rozvoj zpUsobilosti vdeho druhu;

- ZvySeni kratkodobé a dlouhodobé vykonnosti.

Vyznamnou soucast celozivotniho vzdélavani tvofi vzdélavani, které je realizovano
v podniku. Soucasti celozivotniho vzdélavani je spojeni nejen neformalniho vzdélavani
probihajiciho v zaméstnani, ale také formalni vzdélavani, které je realizovano v ramci
Skolstvi, a informalni uceni, které je pfirozenou soucasti naSich Zzivotl (Vodak
a Kucharcikova, 2011, s. 80).

V soucasné dobé se velmi diskutuje o tématu rozvoje a vzdélavani zaméstnancu, na
které diky finan&nim podporam uz i malé a stfedni firmy |épe dosahnou (Evangelu,
2013, s. 81).

»1aK jak pozadavky na pracovniky rostou, je nutné nalézat a formovat specifické
dovednosti, a mnohé podniky investuji znacné prostfedky, aby pracovnikiim pomohly
tohoto cile dosahnout pomoci rozvojovych a vzdélavacich aktivit® (Ulrich, 2009,
S. 156).



Pro sestaveni rozvojovych a vzdélavacich programl je nezbytné disponovat
zkuSenostmi a prehledem o daném oboru. Je nutné orientovat se v nabizenych
moznostech pro vybér spravného lektora, vhodného Skoliciho programu, vybéru

uCastnikd a zhodnoceni cile vzdélavaciho programu (Evangelu, 2013, s. 81).

Rozvojem kompetenci dosahujeme efektivnich vykonul, kompetence nam sdéluji ,jak

a ¢im*“ dosahujeme vysledku ,Cisel“ (Hronik, 2007, s. 62).

Obrazek €. 1: Vztah zpusobu prace a vykonu

Méritelny vykon Zpusob prace

co EO— JAK a CiM

Vysledky “Gisla* Kompetence (zpusobilosti),
kterymi je dosazeno

vysledku ,Cisel”

Zdroj: upraveno podle Hronika (2007, s. 62)



Firemni vzdélavani ma dalSi funkce délené dle obsahu a procesu (Hronik, 2007,
s. 127):

- Orienta¢ni a adaptacni;
- Integracni;

- Kvalifikacni;

- Specializacni;

- Inovacni a zménova;

- Motivaéni.

Dalsim vyznamnym prvkem vzdélavaciho procesu je zvyseni vlastniho potencionalu
a motivace zaméstnancu k uceni. Nutné je predevSim ucastnikim vzdélavaciho
programu pfednést jasné cile a postupovat dle cyklu motivace (Vodak a Kucharc&ikova,
2011, s. 101).

Obrazek €. 2: Cyklus motivace

Poznani dopadu Presvédc&eni o pfinosech

~ ~

Zavazek k uceni

Zdroj: upraveno podle Vodaka a Kucharcikové (2011, s. 101)



Cyklus motivace se uplatriuje podle zjisténi, ve kterém cyklu se dany uc€astnik nebo
skupina nachazi, tim se méni jejich motivace a pozZadavky na ucCeni (Vodak
a Kucharcikova, 2011, s. 102).

Oblast motivace a zaroven hodnoceni povazuje Evangelu (2013, s. 95) ve vztahu mezi
zaméstnavatelem a zaméstnancem za nejcitlivéjSi oblasti. Oba maji snahu
o stejny vysledek, ale s jinym cilem. Zaméstnavatel predevSim usiluje o nejvyssi zisky
s plnénim svych planu, za ucelem dal$iho mozného financovani, rozvoje firmy a pro
zajisténi vlastnich potfeb. Zaméstnanec chce prfevazné zabezpecit sebe a své blizké

po finan¢ni strance.

Podle Koubka (2015, s. 59) je nejlep§im motivatorem zaméstnance konkrétni prace,
kterou vykonava, a ktera ho uspokojuje. Pokud se zaméstnavateli povede své

zaméstnance dostateCné a spravné motivovat, poté délaji svou praci co nejlépe.



3 Systematické vzdélavani zaméstnanctl v podniku

Efektivni vzdélavani v organizaci se neobejde bez dobfe zorganizovaného
systematického vzdélavani. Jedna se o opakovany cyklus, ktery dodrzuje firemni
kulturu, cile strategie vzdélavani a opira se o organizacni a institucionalni pfedpoklady
vzdélavani, které jsou peclivé vytvoreny. Podstatné jsou i standardni a specialni
programy, vhodné vybavené vzdélavaci prostfedi, pfipadné dostatecné zabezpeceni,

pokud nema organizace vlastni vybaveni (Koubek, 2015, s. 259).

Vzdélavaci programy a rozvojové aktivity znaCné napomahaji k implementovani
podnikové strategie, je vSak nutné na rozvoj a vzdélavani nahlizet jako na nastro;.
Systémové vzdélavani zameéstnancl v podniku je charakterizovano jako opakujici se
cyklus, zamérfujici se na vzdélavaci politiku, hlida cile vzdélavani, které vychazi
z podnikoveé strategie. V neposledni fadé se zabyva organizaci a vzdélavacimi
pfedpoklady dané instituce. Do vzdélavaciho systému podnikového vzdélavani se
zarazuji tyto aktivity, které jsou podporované a hrazené podnikem (Vodak
a Kucharcikova, 2011, s. 81-82):

- Orientace na pracovnika;

- Doskolovani;

- Preskolovani;

- Rozvoj.
Aktivity vzdélavaciho podnikového vzdélavani zajiStuji personalni utvary, pfedevsim
oddélni vzdélavani pracovnikl, také zvlastni utvar pro vzdélavani zaméstnanct,
vSechny vedouci pozice a odbory. Koubek (2015, s. 258) dale uvadi, ze vzdélavani na
pracovisti je predevSim personalni ¢innost, kde dochazi k uzké spolupraci mezi

organizaci a externimi odborniky nebo specializovanymi vzdélavacimi institucemi.

Systémové podnikové vzdélavani je dlouhodobou zalezZitosti, kdy neni mozné za
pomoci kratkodobého procesu zajistit efektivitu, sklada se ze Ctyr fazi, kterymi jsou
(Vodak a Kucharcikova, 2011, s. 83):

- ldentifikace vzdélavacich potfeb a definovani cili vzdélavani;
- Planovani vzdélavani;
- Realizace vzdélavaciho procesu;

- Hodnoceni vysledku vzdélavani.



Obrazek ¢. 3: Cyklus systematického vzdélavani zaméstnancua v podniku

Identifikace vzdélavacich potreb

i Planovani
Vyhodnoceni
. . vzdélavani
vysledka
vzdélavani

Realizace vzdé&lavaciho procesu

Zdroj: upraveno podle Vodaka a Kucharcikové (2011, s. 84)

Koubek (2015, s. 261) tvrdi, Ze pro systémové vzdélavani zaméstnancu jsou vychozi
zejména tfi faze, jedna se o fazi identifikace potfeb vzdélavani, planovani vzdélavani
a vyhodnocovani vysledk vzdélavani. O tom, jak bude vypadat vlastni vzdélavaci

proces rozhoduiji tyto klicové faze.

3.1 Identifikace vzdélavacich potreb

Pro uskutecrniovani identifikace vzdélavacich potfeb podniku je potfeba brat v uvahu
nékolik aspektl. Vodak a Kuchar&ikova (2011, s. 85) uvadi, ze ,proces vzdélavani
a rozvoje pracovnikl vychazi z vize, poslani, cill, filozofie a kultury podniku, z jeho

strategie a politiky fizeni a rozvoje lidského kapitalu®.

Vzdélavani je potfeba, kdy nejsou v souladu znalosti, dovednosti a schopnosti

zameéstnancl s tim, co je pozadovano pro pracovni mista. PFi identifikovani potfeb



v podniku v oblasti vzdélavani pracovnikl a formalni kvalifikace nastava obtizny
problém. Duvodem je, Zze kvalifikace a vzdélavani patfi mezi téZzce posuzované
vlastnosti Clovéka. Za obtizné jsou povazovany pozadavky na stanoveni samostatnych
pracovnich mist v oblasti kvalifikace, méfeni a urCovani souhry mezi pozadavky
daného pracovniho mista a jednotlivymi pracovnimi schopnostmi pracovnika. Obtizné
se stanovuje také diagnostika vztahu mezi kvalifikaci a pracovnimi vysledky
zaméstnance. Dale charakterizuje fazi identifikaci potfeb pro oblast kvalifikace
vzdélavani zaméstnancu spise jako experiment, kdy jsou vysledky této faze brany jako
zkuSenosti, které na samém zavéru cyklu ur€uji dalSi cyklus vzdélavani v podniku
(SikyF, 2016, s. 140).

3.1.1 Sbeér dat

Prvni fazi identifikace potfeb vzdy zacina sbérem informaci, pfi které se porovnava
uroven aktualniho vykonu, schopnosti, védomosti a dovednosti pracovniku, které se

srovnavaji se standardem.

Sbér informaci tykajici se €innosti pracovnich pozic a dosazené urovné vykonu je

mozné ziskat podle Vodaka a Kucharc¢ikové (2011, s. 91) pomoci téchto metod:

- Strukturovany rozhovor, ktery spociva v pfipravé pfedem promyslenych
kroku FeSicich problém, kdy je zjistovano, z jakého divodu skupina nebo
jednotlivec neplni stanoveny cil, nazory a postoje zaméstnancl. Aby byla
metoda kvalitné provedena, je nutné, aby ji vedl kvalifikovany vedouci
pracovnik a mél na rozhovor dostate¢ny ¢asovy prostor;

- Pozorovani, jehoz podstatou je cilené sledovani jednotlivych pracovniku
i skupin v jejich pfirozeném pracovnim prostfedi. Porovnava se sledovany
vykon s jejich naplni prace v€etné norem a stanovenych postupu.
Zkreslenym vysledkem muze byt pozorovani zaméstnancl, ktefi
o provadéni vi a zaCnou se chovat netypicky;

- Dotaznik, ktery je slozen z riznych typl otazek. Nevyhodou muze byt
vyhodnoceni pfi pouzivani otevienych otazek, dale je nutné pocitat s tim,
Ze zaméstnanec nema moznost se doptat a mize dojit k nepochopeni

otazky;



- Participace, jedna se o prevzeti role a zodpovédnosti zaméstnance na
sebe v ur€itém Casovém useku. Cilem metody je pochopeni podstaty
naplné prace. Je vSak nutné brat na zietel kvalifikaci vyzkumnika, zda mize
danou praci za zaméstnance vykonavat;

- Popis prace vytvoreny zaméstnancem, ktery je vytvofen z pohledu
zaméstnance a jeho perspektivy. Pfi vyuZiti této metody muzZe dojit ke
zkresleni a je nutna kontrola, pokud se zaméstnanec podcenuje nebo mu
nékteré ukony nepfijdou v popisu podstatné;

- Skupinova diskuse, kdy je cilem soustfedit se a prodiskutovat obtizné

situace skupiny a jednotlivcl, které vychazi z jejich prace.

3.1.2 Analyza udajt

Podle Vodaka a Kuchar€ikové (2011, s. 85) spociva analyza potfeb vzdélavani
v ziskavani informaci, v oblasti stavajiciho stavu znalosti, schopnosti a dovednosti
zaméstnancl, vykonu danych pracovnikl jako jednotlived nebo celych tyma az
kompletniho podniku jsou nasledné porovnavany s urovni, kterou vyZaduje podnik.
Mezery ve vzdélavani se zjistuji pfredevsim rozborem vysledkd, je potfeba se zaméfit
na ty, které Ize prostrednictvim vzdélavani odstranit. Vyslednym produktem je navrzeni

vhodného programu se zamérenim na vzdélavani.

Z postupl provadénych v praxi vyplyva, Zze se analyza zaméfuje na uzsi nebo Sirsi
oblast udaju, které jsou ziskavany pomoci specialnich Setfeni nebo naopak z béznych
systémovych informaci v podniku. Udaje zt&chto tfi oblasti jsou dostateéné
k vytvofeni pfehledné situace o sou€asném stavu kvalifikace, vzdélani a pozadavku
na pracovni mista v podniku. Jedna se vétSinou o udaje (Koubek, 2015,
S. 262):

- Udaje tykajici se celé organizace — udaje o organizaéni struktufe, vyrobnim
programu nebo Cinnostech, které odpovidaji trhu;

- Udaje tykajici se jednotlivych pracovnich mist a &innosti — popis pracovnich
pozic, stylu vedeni, kultufe pracovnich vztahd;

- Udaje o jednotlivych pracovnicich — ziskané z personalni evidence,
zaznamu o hodnoceni pracovnikl, zaznamu o vzdélani, kvalifikaci

a absolvovanych vzdélavacich programech.



Nasleduje analyzovani potfeb vzdélavani zaméstnancl v podniku, které probihaji za
pomoci jedné €i nékolika metod (Koubek, 2015, s. 262-263):

Analyzy statistickych nebo jinych prubézné zjiStovanych a registrovanych
udaju o organizaci, pracovnich mistech a jednotlivych pracovnicich;
Analyzy dotazniku &i jinych forem prizkumu nazord, postoji a poZzadavku
pracovnikl tykajicich se vzdélavani;

Analyzy informaci ziskanych od vedoucich pracovnikll a tykajicich se
potfeby kvalifikace a vzdélavani jejich podfizenych, popfipadé pfimo
analyzy pozadavkd vedoucich pracovniki na vzdélavani jejich
podfizenych;

Zkoumani a hodnoceni pracovniho vykonu jednotlivych pracovniku;
Monitorovani vysledki porad a diskusi, tykajicich se sou€asnych
pracovnich problému a perspektivnich pracovnich ukolu;

Analyzy pracovnich zaznamu (denikl) vedenych vedoucimi pracovniky,

specialisty, popfipadé i dalSimi pracovniky.

3.2 Planovani vzdélavani

Po fazi identifikace vzdélavacich potifeb postupné navazuje faze planovani vzdélavani,

které zastituje podnikova rada, ktera je slozena z vedoucich pracovnikl, spole¢né

s personalnim oddélenim, vySS§im managementem a zvlastni komisi pro rozvoj

kvalifikace a vzdélavani. Jiz v prvotni fazi, pfi identifikaci vzdélavacich potfeb doslo

k vytvofeni navrht a plant na vzdélavani pro dany podnik. Prvotné vzniklé ukoly

a priority se nyni formuji a projednavaji za ucelem stanoveni rozpoc¢tu a navrhu

finalniho vzdélavaciho programu (Koubek, 2015, s. 264).



3.2.1 Planovani vzdélavaci akce

V procesu tvorby vzdélavaciho programu nebo akce je nutné projit tfemi fazemi
(Vodak a Kucharcikova, 2011, s. 96-97):

- Pripravna faze, ktera obsahuje specifikaci potfeb, analyzu ucastniku
a urceni cile programu;

- Realizaéni faze, ve které jsou rozpracovany jednotlivé etapy vzdélavaciho
programu vcetné urceni ukoll a poradi;

- Zdokonalovaci faze, zahrnuje pribézné hodnoceni jednotlivych etap

a zjistovani, zda jsou napliovany stanovené cile.

Pro plan vzdélavani je potfebné vymezit nékolik bodu, které vychazi z faze identifikace
vzdélavacich potreb (Siky¥, 2016, s. 140):

- Cil vzdélavani;

- Cilovou skupinu zaméstnancu;

- Metody vzdélavaci;

- Instituce zabezpecujici vzdélavani;

- Lektora vzdélavani;

- Misto vzdélavani;

- Cas vzdélavani;

- Pozadavky na materialni a technické vybaveni a sluzby;

- Metody vyhodnoceni vysledkd;

- Naklady.

Koubek (2015, s. 265) uvadi, ze pokud je plan vzdélavani pracovnik dobfe navrzeny

je mozné poznat pfi poloZeni nasledujicich otazek:

- Jaké vzdélavani ma byt zabezpeceno? (obsah vzdélavani);

- Komu? (jednotlivci nebo skupiny, druh povolani, kategorie, kariéra pro
vybér ucastnikl);

- Jakym zpisobem? (na pracovisti pfi vykonu prace, mimo pracovisté,
zvolené metody vzdélavani, didaktické pomucky, u€ebni texty);

- Kym? (interni ¢&i externi lektor, vzdélavaci instituce, organizacni

zabezpeceni);



- Kdy? (termin, harmonogram);

- Kde? (misto konani, zajiSténi ubytovani, stravovani, dopravy aj.);

- Zajakou cenu, s jakymi naklady? (finan¢ni rozvaha);

- Jak se budou hodnotit vysledky vzdélavani a ucinnost jednotlivych
vzdélavacich programt? (metody hodnoceni, kdo bude evaluator, kdy se
bude hodnotit).

3.2.2 Formy a metody vzdélavani zaméstnancu

Za trvaly, ustaleny komplex didakticko-organizaniho opatfeni jsou povazovany formy,
diky kterym je realizovano vzdélavani v uréeném Case, prostoru a ve vztahu mezi
lektorem a ucCastnikem a zvolenymi metodami. Ve vychové a vzdélavani dospélych

rozliSujeme zakladni formy (Bartak, 2008, s. 79):

- Monologické — forma je zaméfena na jednostrannou komunikaci smérem
od vzdélavatele;

- Dialogické — zastituje dialog mezi vzdélavanym a vzdélavatelem, pfipadné
interakci mezi u€astniky;

- Skupinové, slozené a kombinované — zakladem téchto forem je prozitek
a tymova spoluprace, které vyplynou z kombinace zvolenych metod

a forem.

AT & &4

zvoleni metod. Koubek (2015, s. 265) fadi metody, které Ize pouzit ve vzdélavani do

dvou skupin:

1. Metody pouzivané na pracovisti pri vykonu prace, jedna se o bézné

vykonavanou pracovni €innost, jsou znamy jako ,on the job*

- Instruktaz pri vykonu prace - jednd se o metodu, ktera se pouziva
nejCastéji, kdy zkuSeny pracovnik nebo vedouci ukaze méné zkusenému
pracovnikovi konkrétni pracovni postup. Vyhodou je rychly zacvik
a navozeni pozitivnich vztah. Nevyhodou je to, Zze pomoci této metody je

mozné predani spiSe jednodussich postupu, plsobi kratkodobé;



Kougink — pouziva se pro dlouhodobé&jsi vysvétlovani, predavani instrukci,
umoznuje kontrolu pracovniho vykonu a neustalou motivaci. Vyhodou je
zpétna vazba pracovnika, nastaveni oboustranné spoluprace
a spole¢né stanoveni cili zaméreni na individualitu pracovnika. Nevyhodou
muze byt prostfedni, ve kterém probiha;

Mentoring — metoda je podobného charakteru jako koucink s tim rozdilem,
Ze vzdélavany zaméstnanec si sam vybira svého mentora. Vyhodou je
vneseni vlastni iniciativy a pfiznivéjsi hodnoceni. Nevyhodou muze byt
nevhodné zvoleni mentora;

Counselling — tato metoda je jednou z novych forem pfi ovliviiovani
pracovnika, kdy jde o vzajemnou konzultaci a spolupraci mezi novym
zaméstnancem a vzdélavatelem nebo nadfizenym. Vyhodou je vnaseni
aktivity a iniciativy pfi feSeni problémU své prace a moznost sdéleni
navrhovanych feseni. NejvétSi nevyhodou je ¢asova naroCnost;
Asistovani — jedna se o Casto pouzivanou metody, kdy je vzdélavany
zameéstnanec urcen jako pomocnik zkusenému zaméstnanci, postupné se
na jeho naplni prace podili. Vyhodou je zaméfeni na praxi, nevyhodou
moznost nau it se nevhodnych postup;

Povéreni ukolem — metoda je pouziva pro rozvoj prfevazné fFidicich
schopnosti, kdy je prace vyuCovaného sledovana pfi plnéni zadaného
ukolu. Vyhodou je samostatnost pfi feSeni ukolu a rozvoj tvarciho mysleni.
Za nevyhodu nepovazuje skutecnost, Ze ne vzdy je mozna plna kontrola
a zaméstnanec se mlze dopustit chyby;

Rotace prace (cross training) — vzdélavany pracovnik je po urcity Casovy
usek povolan na rlizna pracovisté v organizaci pro plnéni ukoll. Vyhodou
je naCerpani zkuSenosti a souvislosti. Nevyhodou je, Ze pfi kazdé pracovni
¢innosti v organizaci nemusi mit zaméstnanec uspéch;

Pracovni porady — pfi této neformalni metodé jsou zaméstnanci
informovani o faktech a problémech daného pracovisté i celé organizace.
Vyhodou je moznost vymeény zkuSenosti, nazor(, podporuje vztahy
v pracovnim Kkolektivu a rozSifuje znalosti novym a meéné zkuSenym
zameéstnancim. Nevyhodou byva Casové rozpéti porady a nemoznost

v této dobé vykovavat pracovni povinnosti;



2. Metody pouzivané mimo pracovisté, probihajici v organizaci nebo mimo ni,

pouziva se oznaceni ,off the job“

Prednaska — jedna se o predavani faktl a teoretickych znalosti. Vyhodou
je rychlé pfeneseni informaci a nevyhodou je pasivita u€astniku;
Prednaska spojena s diskusi (skupinova diskuse, seminaf) — jde
o pfedavani pfedevsim znalosti. Vyhodou je podnécovani aktivity u¢astnikd
pfi navrhovani feSeni problém( a novych napadu. Nevyhodou je ¢asova
narocnost pfi pfipravé a dliraz na vhodné moderovani;

Demonstrovani (praktické, nazorné vyucovani) - jedna se
o zprostfedkovani znalosti a dovednosti v nazorné formé za pomoci
didaktickych pomucek. Vyhodou je zkouSeni v praxi bez rizik, nevyhodou
muze byt odliSnost podminek na pracovisti;

Pripadové studie — jedna se o oblibenou metodu, kdy je navozena néjaka
situace v organizaci a vzdélavatel diagnostikuje problém a hleda vhodna
feSeni. Vyhodou je pfi spravné pfipravé rozvoj logického mysleni,
nevyhodou muze byt velky diraz na pfipravu;

Workshop (skupinové cviceni, group exercise) — jedna se o pfipadovou
studii, kdy se navozené situace feSi komplexné v tymech. Vyhodou je
moznost feSeni situace z rlznych aspektld a déleni se o jejich napady.
Nevyhoda muze byt v zadani ukolu nad ramec znalosti a zkuSenosti
ucastnikl;

Brainstorming — pfi této metodé kazdy z u€astnik(l navrhuje svoje feSeni
na pfipadovou situaci a na zaveér, formou diskuse hledaji spole¢né optimalni
feSeni. Vyhodou je rozvoj kreativniho mysleni, nevyhodou muze byt zadani
ukolu, kde nemaji u€astnici dostatecné znalosti;

Simulace — jedna se o praktickou metodu, ktera vychazi predevsim
z aktivity ucCastnikl, kdy maji dost podrobny scénaf. Vyhodou je rozvoj
schopnosti rozhodovat se, nevyhodou je €asova naroCnost pfi pripravé
a zvoleni vhodné formy pusobeni na ucastniky;

Hrani roli (manazerské hry) — metoda se zaméfuje na rozvoj praktickych
schopnosti, samostatnost a kreativitu, kdyz zastavaji urcitou roli. Vyhodou
je ovladani svych emoci a osvojovani socialnich roli. Nevyhodou je

peclivost pfi organizaci;



- Assessment centre (development centre, diagnosticko-vycvikovy
program) — metoda je pouzivana pro rozvoj schopnosti manaZzera pfi feSeni
ukoll a problémd. Vyhodou je komplexnost pfi osvojovani schopnosti
a dovednosti manazerské povahy. Nevyhoda spociva v naroCné pfipravé
a vybaveni po technické strance;

- Outdoor training/learning (adventure aducation) — jedna se o uceni za
pomoci hry nebo pohybu, za pomoci sportovnich aktivit rozviji manazefi své
dovednosti. Vyhodou je atraktivita metody, kdy se rozvoj schopnosti
a dovednosti u¢i zabavnou a netradi¢ni formou. Nevyhodou je naro¢nost
pripravy a pfekonani predsudku;

- Vzdélavani pomoci pocitacu (e-learning) — vzdélavani probiha za pomoci
riznych pocitatovych programd. Vyhodou je vyuziti, je uréena pro
jednotlivce i skupiny, je mozné pfizpasobit tempo, ziskani zpétné vazby.

Nevyhodou jsou pfedevsim finanéni naklady.

Trendem je v dnesni dobé pouzivat pfedevsSim metodu kou€ovani, ktera je zamérena
na vztahu mezi kou¢em a vzdélavanym a fe8i otazku nejen, co délame, ale i jak to
délame (Whitmore, 2019, s 19).

Typy koucinku Ize rozdélit podle rdznych kritérii (Formy a typy kou€¢ovani, 2019):

- Podle vyuziti

e Profesni (pracovni zalezitosti);

e Osobni (soukromé zalezitosti);
- Podle poctu

¢ Individualni (pouze jedna osoba);

e Tymovy (dva a vice osob, ktefi jsou soucasti jednoho tymu);

e Skupinovy (dva a vice osob, ktefi fesi stejna nebo odliSna témata);
- Podle cile

e Transakéni (feSi konkrétni ukol)

e Transformacni (zaméfeny na rozvoj osobnosti)

e Komplexni (jedna se o celek, zaméfeno na soukromi a praci);



- Podle prislusnosti kouce
e Interni;

e Externi.

3.3 Realizace vzdélavaciho procesu

Podle Vodaka a KucharCikové (2011, s. 99) se faze realizace sklada z nékolika

nezbytnych prvka.

Obrazek €. 4: Prvky procesu realizace vzdélavani

=
=) (=

[ Uéastnici ] [ Motivace ]
[ Metody ]

Zdroj: upraveno podle Vodaka a Kucharcikové (2011, s. 99)

3.3.1 Prvky realizace vzdélavaciho procesu

Cile vzdélavaciho procesu jsou stanoveny na zakladé urcitych potfeb vzdélavani.
Z duvodu nejednoznacného vyznamu je vhodné cile rozdélit do dvou kategorii (Vodak
a Kucharcikova, 2011, s. 99):

- Programové cile, zastituji cile celého programu vzdélavani;

- Cile vzdélavaciho programu, které zahrnuji jednotlivé cile samostatnych
aktivit.



V praxi je nutné rozliSovat rozdil mezi cilem a zamérem. Cilem se rozumi, co budou
ucastnici programu po jeho absolvovani schopni délat a zamér je vyjadfeni lektora, co

chce béhem programu udélat a odlivodnéni probiraného tématu.

Vzdélavaci cile podle Bartaka (2007, s. 17) obsahuji €innosti, které se maji ucastnici

naucit a jaké si maji osvojit védomosti, dovednosti a navyky.

Stanoveni cild se Fidi uritymi parametry, Bartonkova (2010, s. 143) uvadi, ze

nejCastéji pouzivanym pravidlem je SMART.

Obrazek €. 5: Pravidlo SMART pro stanoveni cile

specificnost konkrétni vymezeni cile
méritelnost uréeni kvality a kvantity
akceptovatelnost shoda se zji§ténymi potifebami
realnost cile musi byt realné splinit
terminovanost termin pro splnéni cile

Zdroj: upraveno podle Bartorkové (2010, s. 143)

Vodak a Kucharcikova (2011, s. 100) vyjmenovavaji prvky, které zajistuji efektivitu

vzdélavaciho programu:

- Casovy harmonogram;
- Obsah (témata);
- Pouzité metody;

- Pomucky.



Dale uvadéji, Ze pro plynulost programu a zajisténi pribéhu bez problému je zapotrebi
hned na zacCatku seznamit uc€astniky s jednotlivymi ¢astmi programu, aby se k nim
mohli vyjadfit a pfedeslo se nejasnostem. Zjistit také ocekavani ucastnikl, aby bylo
mozné pfFipadné nasledujici ¢asti programu pfizpusobit a tim je vice namotivovat. Diky
nasdileni téchto prvkd vznikne oboustranny zavazek mezi lektorem a ucastniky pro
dodrzovani programu. DoporuCuje se, aby lektor pfi pFfedstaveni Casoveho
harmonogramu pocital s dostateCnou reservou pro pfipadné opakovani vzdélavacich

¢innosti a mél rovnéz dostatek prostoru na zavérecné dotazy a shrnuti.

Pro pfinos realizace vzdélavaciho programu je nutné ucastniky stimulovat a zaroven
dbat na motivaci. Vysoka motivace pfi rozvoji a vzdélavani zaméstnancl dokaze
zajistit navozeni pozitivniho vztahu k procesu vzdélavani, schopnost vyuziti nabytych
védomosti a dovednosti, zvySeni flexibility vUu¢i zaméstnavateli, pfijimani zmén
v organizaci a pohled na zaméstnavatele, ostatni pracovniky a zakazniky (Vodak
a Kucharcikova, 2011, s. 103).

Podle Urbana (2017, s. 12) je motivovani zaméstnanci odpovédnosti a hlavnim
ukolem vedoucich, ktefi tim dokazou zajistit mensi chybovost, jejich podfizeni jsou
ochotnéjsi a davaji do napiné prace vétsi usili. Motivovani zaméstnanci dokazou take
pfispivat k lepSim vysledkim a zaroven neni potfeba nad nimi mit pfiliSny dohled

a neustalou kontrolu.

Metody vzdélavani predevSim napomuizou k dosazeni stanovenych cilld. Vybér
nejvhodnéjsi metody se nefidi Zzadnym navodem, zvoleni metody ma byt pfedevSim
prizplsobeno organizaci, jednotlivym Gc€astnikim a cillim programu. Zaroven Vodak
a Kucharc¢ikova (2011, s. 111-112) doporucuiji, aby byly metody v pribéhu vzdélavaci
akce ménény, pokud to nenaruSi obsah vzdélavaciho programu, a jsou voleny

pfiméfené s ohledem na ovliviujici faktory.

Podle Bartaka (2008, s. 85) je zvoleni metody zasadni pro samotnou realizaci
vzdélavani, kdy dojde k osvojeni poZadovanych schopnosti a dovednosti, které

napomuzou k dosazeni pozadovaného vykonu.



Obrazek €. 6: Faktory ovliviujici volbu vzdélavacich metod

~
Cile uéeni (védomosti, dovednosti,
schopnosti, postoje, hodnoty)
vy
™
Lidské faktory (lektofi, Gcastnici, prostiedi)
vy
™
Predmeét a obsah (specificky pfedmét, pozadavky
podniku, interdisciplinarni tézkosti)
vy
™
Casové a materidlni faktory (¢as, finance,
vzdélavaci zafizeni)
vy
™
Principy uéeni (motivace, aktivni zapojeni,
individualni pristup, zpétva vazba, pfenos
poznatkl)

Zdroj: upraveno podle Vodak a Kuchar€ikova (2011, s. 112)

Za klicovy prvek podnikového vzdélavani jsou povazovani samotni u€astnici, pro
které je vzdélavaci program pfimo uréeny. Kazdému ucastnikovi vyhovuje jiny styl
uCeni, nékdo dava prednost praxi, jinému vice vyhovuje teorie. To, ze je uCastnik
pfipraveny na vzdélavani ovliviiuje emocionalni rozpolozeni, kulturni a vzdélanostni
zazemi (Vodak a Kuchar¢ikova, 2011, s. 106-109).

.Lektor je ve vzdélavani dospélych jiz ustalenym pojmem, v zadsadé jde o ucitele
dospélych” (Muzik, 2011, s. 217).



Palan a Langer (2008, s. 120-126) charakterizuji role andragogickych profesi takto:

- Andragog — jedna se o obecné oznaceni bez konkrétniho obsahového
zaméreni;

- Pracovnik ve vzdélavani dospélych — kazdy pracovnik, ktery na ¢aste¢ny
nebo plny uvazek vykonava vzdélavaci Cinnost v urcité organizaci;

- Vzdélavatel (dospélych) — role andragoga zaméfena na vychovu
a vzdélavani dospélych;

- Lektor — vzdélavatel dospélych, ktery nejen vykonava, ale i fidi vyukovy
proces ve vzdélavani za ucelem splnéni ur€enych vzdélavacich cild;

- Trenér — zabyva se specifickymi metodami, které jsou zaméfeny na
osvojeni praktickych dovednosti;

- Kou¢ — pracovni naplini je vzdélavani pfimo na pracovisti, kdy vzdélavani
probiha prabézné za pomoci pozorovani, konzultovani cinnosti se
zameéstnancem, ktery dostava zpétnou vazbu a hlavni vyhodou je
individualni pfistup;

- Tutor — jedna se o poradce nebo pomocnika pro vzdélavaného, se kterym
je individualné pracovano;

- Mentor — charakterizuje se jako radce, konzultant nebo poradce na
pracovisti;

- Instruktor — vzdélavatel, ktery byva odbornym poradcem ¢&i vedoucim,
ktery fidi teoretickou i praktickou pfipravu pro ur€ity obor, zaméstnance
instruuje pro vykon jeho prace;

- Moderator — pouziva moderacni metodu pro skupinové vyucovani;

- Facilitator — napomaha skupiné uc¢astnik dosahnout cilt bez didaktickych
metod;

- Konzultant, poradce — jedna se o specialistu, ktery radi, vysvétluje,
poskytne navod v urc¢itém oboru;

- Metodik — specialista se zamérenim na pfipravu projektové dokumentace
vzdélavaciho programu, ma na starosti metodickou oblast;

- Manazer - jedna se o pracovnika ve vedouci pozici, ktery fidi proces
pfipravy, realizuje a vyhodnocuje vzdélavaci program a zodpovida za

prubéh.



Ve vzdélavacim procesu ma lektor moznost vyuzit nékolik vzdélavacich (tréninkovych)
styld (Vodak a Kuchar&ikova, 2011, s. 118):

- Behavioralni styl — proces vzdélavani je veden zabavnou formou a je
zaméfeny na vysledek a k dosazeni stanovenych cild;

- Funkcionalisticky styl — tento styl se orientuje pfedevSim na problém,
zadany ukol a zvySeni vykonu;

- Strukturalisticky styl — styl je mozné charakterizovat jako pfesné plnéni
kritérii vzdélavani, kdy se lektor orientuje na testovani efektivniho uceni,
analyzu a zvoleni vhodného systému;

- Humanisticky styl — cilem pouzivaného stylu je sebeobjevovani

a zlepSovani charakteristickych vlastnosti vzdélavanych.

3.4 Vyhodnoceni vysledkuil vzdélavani

Neméné dulezitou fazi vzdélavaciho procesu je konec¢na faze vyhodnocovani. Jedna
se o ziskavani informaci, pfevazné ve formé zpétné vazby, na probéhly vzdélavaci
program. Pfi rozhodnuti, zda bude probihat vyhodnocovani vzdélavaci akce, je
nezbytné poloZit si nékolik otazek, pfedevSim jaka jsou pozitiva, negativa, na co si
davat pozor pfi hodnoceni, kolik finan¢nich prostfedkd bude vyhodnoceni stat, kdy
proces uskuteénit, co bude vyhodnocovano a podle jakych kritérii. U&innost a efektivitu
vzdélavaciho procesu je do znacné miry ovlivnéno kritérii, které jsou zvoleny pro
vyhodnoceni. DoporuCuje se zvolit si vétSi poCet kritérii, pro zachovani objektivity
a pfesnosti. Vyhodnoceni Ize v obecné roviné rozdélit na dvé zakladni kritéria (Vodak
a Kucharcikova, 2011, s. 125-137):

- Vnitini kritéria — jedna se o obsah programu vzdélavani, jak ucastnici
hodnoti pribéh vzdélavaci akce, jaké jsou jejich reakce;
- Vnéjsi kritéria — souvisi se zavéreCnymi cili vzdélavaciho programu, méFi

pfedevsim aspekty vykonu.

Hodnoceni uc€innosti programu uréeného ke vzdélavani je mozné rozdélit na dvé Casti.
Zkoumani didaktické Cinnosti v prib&hu programu je prvni ¢ast, kdy se hodnoti
ziskané védomosti a dovednosti. Druha ¢ast hodnoti dopad vzdélavani v praxi

a efektivnéjsi provadéni Cinnosti (Muzik, 2011, s. 295).



SikyF (2016, s. 141) uvadi, Ze ve fazi vyhodnoceni vysledki je potfeba vyhodnocovat
a zkoumat pfedevsim dodrzovani realnych metod a reakce uCastniki. Zaméreni by
se meélo tykat také osvojeni novych znalosti, dovednosti a schopnosti, a to, zda byly
zavedeny do praxe. Pro zjisténi vysledkd vzdélavani doporucuje porovnavat mezi

sebou vstupni a vystupni testy, pfipadné monitorovani béhem vzdélavaciho programu.

3.4.1 Model vyhodnoceni

Pokud je pouzit zakladni model vyhodnoceni, je potfeba postupovat podle jednotlivych
urovnich (Vodak a Kucharcikova, 2011, s. 141).

Obrazek €. 7: Zakladni model vyhodnoceni

1. Vyhodnocovani reakci
2. Vyhodnocovani narustu védomosti

3. Vyhodnocovani pracovni vykonnosti

jednotlivce

4. Vyhodnocovani dopadu na vykonnost
podniku
5. Vyhodnocovani zmén v kulture podniku

Zdroj: upraveno podle Vodaka a Kuchar&ikové (2011, s. 140)




Vodach a KucharCikova (2011, s. 141-157) charakterizuji jednotlivé urovné modelu

vyhodnoceni nasledovné:

1. Vyhodnocovani reakci - ziskava informace o pocitech uc€astniku pfi Skoleni, jak

vnimaji obsah akce, lektora a zpétnou vazbu o tom, co pro né&, jako jednotlivce, bylo

pfinosné a co by ze Skoleni vynechali.

Metody pro vyhodnocovani reakci:

Pfehodnoceni aktivity - lektor klade vhodné zvolené otazky pro zjisténi reakci
ucastniku a provede zavérecné zhodnoceni akce;

Dotaznik — jedna se o ¢asové narocnéjsi metodu, kdy je obtizné&jsi zjistit pomoci
pisemné formy pocity ucastnikl a je anonymni;

AkEni plan — navrzeni a nasledné vyhodnoceni akéniho planu s ucastnikem
vzdélavaciho programu, pfi sestaveni se jedna o jakysi zavazek vzdélavaného
k tomu, co v praxi vyzkouSi a zrealizuje;

Videoreflexe — zpétna vazba ve formé videonahravky, kdy jsou zachyceny
reakce ucastnika a slouzi k sebereflexi;

Vyhodnoceni u€eni — jedna se o rekapitulaci jednotlived nebo skupiny na konci

jednotlivych €innosti.

2. Vyhodnocovani narustu védomosti — zaméfuje se na méfeni naucenych

védomosti a dovednosti a na efektivitu procesu.

Metody vyhodnocovani narustu védomosti:

Testy — sebehodnotici testy provedené pred vzdélavaci aktivitou a po ni
uskute¢nénou pisemnou nebo praktickou formou;
Dotazniky;

Strukturovany rozhovor;



3. Vyhodnocovani pracovni vykonnosti jednotlivctli — orientace na to, jaké jsou

dopady uceni ve vykonu uc€astnika v pracovnim procesu.

Metody vyhodnocovani pracovni vykonnosti jednotlivce:

Strukturované rozhovory s u€astniky a jejich manazery — pfedem pfipravené
otazky jsou cilené na zjisténi kvalitativnich detailnich informaci pfimo na
pracovisti;

Dotazniky pro ucastniky a manazery;

Odhady pfinosu vzdélavaci akce — ucastnici a jejich manazefi si kladou
navzajem otazky tykajici se zlepSovani vykonnosti a vliv vzdélavaciho procesu;
180, 360 a 540stupnovou zpétnou vazbu — jedna se o dotazovani, cilem je
srovnani chovani uc€astnikl s pozorovatelnymi kritérii, kdy je zpétna vazba
pofizena od spolupracovnikul, vedoucimi, nadfizenymi, ostatnich zaméstnancu;
Odhad/posouzeni manazZerské vykonnosti — probiha na zakladé sbéru dat

o vykonnosti, které provadi dana organizace.

4. Vyhodnocovani dopadu na vykonnost podniku — jaké jsou dopady vzdélavaci

akce na vykon podniku, dosazeni cilt a efektivhost vzdélavaci akce.

Metody vyhodnocovani dopadu na vykonnost podniku:

Strukturovany rozhovor s vrcholovym managementem — otazky jsou sméfovany
na dopad podniku misto vykonnost jednotlivych pracovnik;

Vyhodnoceni pfinosu vrcholovym managementem — do hodnoceni je zapojen
mimo Uucastnika akce i management, ktery pfinasi SirSi uhel pohledu na
vykonost podniku;

Analyza trend( — porovnavani aktualnich trendd vykonnosti podnikd;

Analyza dopadl — probiha formou workshopu, kterého se ucastni vSichni, kdo
prosli vzdélavacim programem;

Kontrolni skupiny — srovnani dvou skupin, u€astniku, ktefi prosli a ktefi neprosli
vzdélavacim programem;

Modely systému fizeni — jedna se o analyzu usili organizace s propojenim

pozadovanych cili podniku, kde je FeSeno, zda se vrati vloZzené investice;



e Manazerské informace — vychazi z manazerskych internich informacnich
systémul hodnoceni vykonu podniku a ohodnoceni vysledkl vzdélavani;
e Procesy managementu kvality — metoda zaméfena na zlepSeni vykonnosti se

sklada z kritérii pro vyhodnoceni kvality, uspésnosti a plnéni cild.

5. Vyhodnocovani zmén v kulture podniku — podnikova kultura z velké Casti
ovliviiuje fizeni podniku a chovani zaméstnancl, hodnoti se zmény v organizaci,
vykonnost a strategii firmy. Cilem je zjiSténi, zda podnikova kultura sméfuje tim

spravnym smérem.
Metody vyhodnocovani zmén v kultufe podniku:

¢ Hodnotova orientace — metoda zaméfena na vyhodnocovani cill, jak u€eni bylo

prospésné pro podporu podniku bez zamérfeni na finance.



4 Prodejni dovednosti

4.1 Definice a vyznam prodeje

Prodej na profesionalni urovni je povazovan za nejvyznamnéjSi vynalez Ameriky
dvacatého stoleti. Je vice dullezity nez vynalez telefonu, letadla, pocitaCe a jinych
mechanickych Ci elektronickych zafizeni minulého stoleti (Sant, 2007, s. 3-5).
Primyslova odvétvi by se nerozvijela takovou rychlosti bez védomi, jak efektivhé
prodavat vyrobky. Profesionalni metody prodeje napomohly k rozvoji nejen nasi
spolec€nosti, ale profesionalni prodej je hnaci motor také pro ekonomiku. Také uvadi,

Ze profesionalni prodej je pro nékteré firmy az Zivotné dulezity.

Dobry prodej znamena uspokojeni potfeb zakaznika, ale i uspokojeni vlastnich motivu.
Zasadni je, aby byl prodej vyhodny vzdy pro obé strany a aby ani jeden z uc€astnikd
nebyl jen vyherce nebo prohravajici. V pfipadé, kdy prohraje zakaznik, mize dojit
k dlouhodobé nespokojenosti s firmou, kde uzaviel obchod. Pokud prohraje prodejce,

potyka se s demotivaci pro dalSi prodej (Novy a Petzold, 2006, s. 57).

Prodavani je snaha o to, pfimét ostatni k vytvofeni néfeho nového. Snahou je
presvédCit zakaznika o produktech, firmé, naSich sluzbach, a hlavné o sobé jako
prodejci (Limbeck, 2014, s. 10).

U profesionalniho a moderniho prodeje se hovofi pfedevsim o jedincich, ktefi musi byt
kreativni, pouzivaji jasné vyjadfovani pro ziskavani zakaznik(, pfredstavi navrh
prodeje a uzaviou dohodu o obchodu (Sant, 2007, s. 4).

Prodej se sklada ze tfi soucasti, tyto urovné by mély byt v rovnovaze, abychom monhli
hovofit o idealu (Cerny, 2003, s. 167).



Obrazek €. 8: Tri souéasti prodeje

Zakaznik

- 0 koho se jedna, kde ho najdeme, jeho charakteristika...

Zbozi

- jeho plusy a minusy, vlastnosti...

Obchodnik

- jeho osobnost, dovednosti, znalosti...

Zdroj: upraveno podle Cerného (2003, s. 167)

4.2 Prodejni techniky a metody

Bélohlavkova (2009, s. 80) tvrdi, Zze ,kazda prodejni technika ma své vyhody, na néco

se hodi, na néco ne*.

Limbeck (2012, s. 97) pfirovnava prodejni techniky k lyzafi, ktery na svah také nepujde
s opotfebovanym a starym vybavenim, prodejni techniky jsou podle né&j nezbytné
k uspésnému prodeji.
Kazdy prodejce by mél znat své stanovené cile i plnéni firemnich planu, prodejni
metody jsou nastroj k tomu, jakym zpusobem dosahnout pozadovanych vysledki
(SearchForce, 2019).

Prodejni metody Bélohlavkova (2009, s. 19) doporucCuje kombinovat, nékteré metody
maji totiz své vyhody, nékteré jsou vSak v urCitych situacich nevhodné. Metody je

mozné kombinovat podle vlastnosti produktu, sluzeb, typu zédkaznika a financich firmy.



4.2.1 Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani napomaha k ziskavani informaci o zakaznikovi, co nam

sdélujeme, diky témto informacim je mozné Iépe vybudovat vzajemny vztah a docilit

dialogu. Pfi naslouchani je potfeba také nechat zakaznikovi prostor pro sdéleni jeho

problému, dojde tim k uvolnéni a k lepSim pocitim (Rezek a Filipova, 2000, s. 32-34).

.,Monologem Zadného vysledku nedosahnete. Vasim cilem je dialog. K navazani

oboustranné komunikace si potfebujete vytvofit spojeni“ (Winter, 1999, s. 34). Pokud

nebudeme naslouchat potfebam zakaznika, mize se stat, Ze neuslySime kupni signaly

a dojde k propasnuti vhodného okamziku k prodeji. DoporuCuje se délat si pfi

rozhovoru poznamky a odliSovat od sebe podstatni informace od nepodstatnych.

Podle Rezka a Filipové (2000, str. 34-35) je potfeba vyvarovat se témto chybam:

Skakani druhym do fe€i a prerusovani — jedna se o zlozvyk u prodejcq,
ktefi jsou netrpélivi a ma za nasledek to, Ze zakaznik nesdéli zadné
informace;

Nesoustredénost — ostatni Cinnosti mimo rozhovor odvadi pozornost od
zakaznika a pusobi jako nezajem o néj;

»,Cteni“ myslenek — pokud prodejce predjima a vychazi ze svych
zkusenosti nebo obav, ma to za nasledek nedorozuméni &i dokonce
konflikt;

Zaméreni se pouze na c¢ast sdéleni — predem pfipravené odpovédi
a argumenty mohou vést k nevnimani zadkaznika a dochazi k preslechnuti
dalezitych informaci;

Vlastni emoce, starosti a problémy — pokud se od nich nedovedeme
oprostit a ve chvili dialogu je potlacit, nevénujeme rozhovoru pozornost;
Chybéjici reakce — pfi chybéjicich odpovédich rozhovor se zakaznikem

plUsobi jako nezajem.

Naslouchani je pfirovnavano k akci, kde plati tato pravidla (Cerny, 2003, s. 47):

Mluvte a budte pozorni;
Vzijte se do duSevniho stavu druhé osoby, do jejich problému nebo potreb;
Dotazujte se, pokud existuje néco, ¢emu nerozumite;

Neprerusujte mluviciho;



- Soustfedte se na to, co bylo fe€eno;

- Naslouchejte myslenkam, ne pouze slovim;
- Reagujete na mySlenky, ne na osobu;

- Poskytujte zpétnou vazbu;

- Odpoijte vlastni pfemysleni;

- Nevstupujte v duchu do diskuse;

- Nepredbihejte k zavéram;

- Trénujte.

4.2.2 Metoda SPIN

Metoda SPIN je zaméfena na uspokojeni potfeb zakaznika, které jsou analyzovany pfi
prodejnich rozhovorech. U zakaznikl Ize rozlisit dva zpusoby, kterymi vyjadfuji své
potfeby (Bélohlavkova, 2009, s. 75):

- Potreby jasné (explicitni) — jedna se o potfeby, které zakaznik chce,
potfebuje nebo o nich sni;
- Potreby nejasné (implicitni) — zakaznik je nespokojen a jen citi, Ze mu

soucasny stav nevyhovuje a chtél by ho zménit.

Vigvivs

NejdllezitéjSi dovednost dobrého prodejce je analyzovat potfeby zakaznika
a z implicitnich potfeb udélat explicitni a dosahnout tim nemoznost odmitnuti (Cerny,
2003, s. 247).

Metoda SPIN ma nazev podle &tyf zakladnich otazek. Pro dosazeni cile je nezbytné
pouzit otdzky postupné a stupnovité (ManagementMania, 2019):

- S - Situaéni — zjisténi potfeb a pfani zakaznika, sou€asné situace;

- P - Problémové — upozornéni na problém zjistény pomoci pfedchozi
otazky, podpora uvédomeéni si problému ze strany zakaznika;

- | — Implikaéni — vyzvani zakaznika k feSeni problému;

- N —Nelze nekoupit — prezentace feSeni formou sluzby nebo vyrobku.



Potieby zakaznika a jejich uspokojeni je motivatorem zakaznika k zakoupeni
produktu. Potfeby je mozné rozdélit do dvou kategorii (Rezek a Filipova, 2000,
S. 54-55):

- Hmotné potreby — je mozZné je lépe rozpoznat, jde o racionalni davod ke
koupi;
- Nehmotné potreby (emocionalni) — jsou méné rozpoznatelné, ale pro

obchod, ktery ¢asto vychazi z emoci, neméné dulezité.

,Pro zjisténi potfeb zakaznika je klicem umét spravné polozit otazku a odpovéd jemné
usmérfiovat dopliujicimi otazkami tak, abychom se dozvédéli, co chceme* (Rezek
a Filipova, 2000, s. 81).

Kladeni otazek ma urcita pravidla a je nutné jejich dodrzovani. Zakaznik se nesmi

dostat do rozpaku, nezesmésnovat ho a nedavat mu najevo, Ze mame prevahu.
Mezi nejpouzivangjsi otazky patfi zejména (Cerny, 2003, s. 48-50):

- Oteviené otazky — pouZivaji se na zacCatku rozhovoru, navozuji volny
prostor pro vzajemnou komunikaci, oteviené otazky tvofime pomoci
tazacich zajmen: co, kdo, kdy, kde, jak...;

- Uzaviené otazky — jelikoz Ize na né odpovédét pouze ano, ne nebo nevim,
jsou vhodné pro ovéreni néjaké konkrétni informace;

- Vybérové (alternativni) otazky — jedna se o dalSi variantu pro ovéreni
informace, davame zakaznikovi pfimo na vybér ze dvou moznosti;

- Ridici otazky — tyto otazky nabadaji zakaznika k odpovédi, kterou oéekava

tazajici.

4.2.3 Metoda AIDA

Prodejni metoda AIDA je jednim z postupu, ktery napomaha prodejci k uzavieni
obchodu a dokazal rozpoznat kliCovy moment v rozhodovani kupujiciho. Pokud je
zakaznik o krok nize, je potfeba se k nému vratit o jeden a vice stuprili, v opaéném

pripadé Ize nékteré stupné preskodit (Cerny, 2003, s. 250).



Metoda AIDA se pouziva v prodeji pro upoutani pozornosti zakaznika, postupné
prfesvédCovani, ktera kon¢i ve fazi zakoupeni produktu. Tato osvédcena metoda je

slozena ze 4 fazi (ManagementMania, 2019):

- A — Attention — upoutat pozornost zakaznika k vlastnostem a informacim
0 produktu;

- | = Interest — vzbuzeni zajmu o produktu;

- D - Desire — vznik zajmu o produkt, nasleduje touha produkt mit;

- A —=Action — vyzvani k nakupu, k akci.

Kupni signal pfichazi ze strany zakaznika v okamzik, kdy projevuje zajem o koupi.
Jasny kupni signal se projevuje pomoci otazek, které zakaznik poklada, nejasné
signaly se mohou vyskytovat béhem celého hovoru se zakaznikem a prodejce se na

né pfi naslouchani musi soustredit (Winter, 1999, s. 46).

4.2.4 Zvladani namitek

Namitkou Ize rozumét obavu zakaznika z koupé, jejich nejistotu z uspokojeni vlastnich
potfeb. Zakaznik je mUze sdélovat také v situacich, kdy neporozumél vSem informacim
nebo jich dostal malo. Namitky mohou byt i faleSné, kdy slouzi jako obrana proti
prodeji, ktery zakaznik nechce (Winter, 1999, s. 56-57).

Podle Rezka a Filipové (2000, s. 109) jsou namitky pfirozené pfi rozhodovani kazdého
zakaznika, dava tim najevo, Ze o nabidce pfemysli. Nepfizniva je pro prodejce hlavné
situace, kdy zakaznik nevznese namitku vibec a na nabidku nedostane Zadnou
reakci. Z téchto davodu je potfeba vnimat a zaznamenat kazdou namitku a brat ji jako

pozitivni signal ze strany zakaznika.
Namitky lIze rozliSit dle téchto pfi€in (Rezek a Filipova, 2000, s. 110):

- Racionalni duvody — potfeba sdélit zakaznikovi vice informaci o produktu,
presvédcit fakty, ktera jsou napomocna ke konecné fazi prodeje;
- Emocionalni pri¢iny — jedna se o nepfimo sdélené obavy, kdy je nutné

rozeznat tu spravnou pficinu zakaznikovi nejistoty.

Reakci na namitku je mozné provést ve tfech krocich. Pfed odpovédi na namitku je
nutné ujisténi, zda je nas vyklad pochybnosti zakaznika spravny. Potom dochazi



k analyze a rozhodnuti, jestli namitku vyvratime nebo pfijmeme. Vyvraceni namitky se

provadi v pfipadech, kdy zakaznik nezna vSechny informace nebo ho presvéd¢ime

svymi argumenty. Pokud je zakaznikova namitka objektivni, tak namitku pfijmeme

a snazime se zakaznika pfesvédcit jinymi zpusoby ¢&i vyhodami (Geffroy, 1997, s. 37).

Obrazek €. 9: Obrana proti namitkam

Analyza

Vyvraceni Prijeti

Zdroj: upraveno podle Geffroy (1997, s. 37)

DalSi postup, jak reagovat na namitky spociva podle Rezka a Filipové (2000,
s. 111-115) v péti krocich:

Micte a bedlivé naslouchejte — zjiténi co nejvice informaci pro vhodnou
argumentaci, neprerusovat zakaznika a naslouchat;
Ujistéte se o podstaté namitky — pouzivat vhodné otazky, projeveni
pochopeni a zodpovézeni vSech dotaz(;
Ujistéte se, zda jste zakaznikovy namitky pochopili spravné -
zopakovani primarnich namitek a poskytnuti zpétné vazby;
Odpovézte na namitku — reakce na namitku dle nékteré z téchto technik,
které se stfidaji do doby, nez dojde ke shodé:

¢ Ano, ale... - nejdfive souhlas s namitkou, potom pfidavani vyhod,

aby doSlo k vyvraceni namitky
e Zména formulace — parafrazovani namitky tak, aby podstatné

zUstalo v pozadi



e Otoceni namitky — zménit namitku ve vyhodu

e Protiotazka — pomoci protiotazky zakaznik opétovné promysli
svou namitku

e Kompenzace - sdéleni nékolika hlavnich vyhod produktu,
spolecnosti, které namitku daji do pozadi

e ZmenSeni namitky — citlivé vyvraceni namitky tim, ze je
nepodstatna

e Uvedeni pfikladu — pfiklady jinych zékaznikd nebo lidi z okoli,
ktefi meéli podobné obavy;

- Udélejte zaveér — rekapitulace vysledného rozhodnuti zakaznika.

Obrazek €. 10: Postup pri reagovani na namitku

-, Pochopeni Odpoved Zaver

Zdroj: upraveno podle Rezka a Filipové (2000, s. 111-115)




PRAKTICKA CAST

Prakticka Cast bakalarské prace je zaméfena na popis vybrané energetické
spole¢nosti, jejiho sou€asného stavu firemniho vzdélavani novych zaméstnancu, ktefi

nastupuji na pozici operator call centra a na rozvoj v oblasti prodejnich dovednosti.

Praktickym vystupem je navrh nového vzdélavaciho programu pro nové zameéstnance
call centra v oblasti rozvoje prodejnich dovednosti a analyza zpétné vazby pfi pilotnim

ovéreni vzdélavaciho programu.

Spolecnost, ve které byl proveden novy koncept vzdélavaciho programu pro nové
nastupujici operatory call centra, si nepfeje zvefejnit nazev firmy, ani uvadét skutecna
jména svych zaméstnancu. Z téchto divodu bude v bakalarské praci uvadéno obecné
oznaceni ,energeticka spolecnost” a pfi sbéru dat, v€etné vyhodnoceni budou jména

zaméstnancl nahrazena poradovymi Cisly respondentu dle probihajicich rozhovoru.



5 Metodika praktické ¢asti

Soucasny stav prace s operatory, ktefi nastoupi po uspésném zakonceni vstupniho
Skoleni na call centrum, je analyzovana prostfednictvim fizeného strukturovaného
rozhovoru s nahodné vybranymi vedoucimi tymu0 call centra. Cilem rozhovoru bylo
zjistit, jak se svymi nové pfichozimi podfizenymi pracuji, jakym zpusobem jim
napomahaji v rozvoji prodejnich dovednosti a pfispivaji tim ke splnéni jejich

stanovenych prodejnich planu.

Praktickym vystupem je samotny navrh nového vzdélavaciho programu, ktery je
rozdélen do 8 vzdélavacich blokld. Kazdy bok obsahuje zvolenou metodu, termin
realizace, Casovou dotaci, misto konani, dil¢i cile a popis aktivity s vyuzitim

koucovacich prvku.

Vyhodnoceni navrhu nového vzdélavaciho programu, jeho efektivity a vyuzitelnosti ve
firemni praxi, je =zajiSsténo zpétnou vazbou za pomoci kvalitativni metody
strukturovaného rozhovoru. Rozhovor je wuskuteCcnén u dvou skupin novych
zaméstnancll, ktefi nastoupili na vstupni S$koleni soucasné. Jedna polovina
absolvovala navrzeny vzdélavaci program. Druha ¢ast zaméstnancu se po pfichodu
na call centrum neucastnila zadného pravidelného vzdélavani a byla rozvijena dle

zvykl daného tymu.

PFi prizkumu a pro analyzu vyhodnoceni pilotniho vzdélavaciho programu byla jako
stéZejni metoda zvolena metoda strukturovaného rozhovoru, kterou byl jistén

soucasny stav firemniho vzdélavani.

Pro strukturovany rozhovor je charakteristické to, Ze otazky jsou pfedem pfipravene,
maji pfesné urCenou formulaci a pofadi. Tazajici pfi rozhovoru nesdéluje svoje
postfehy a pouze si zaznamenava odpovédi dotazovanych. Vyhoda tohoto typu
rozhovoru jsou sjednocené podminky pro vSechny respondenty a jednodussi analyza
pfi zpracovani vysledku (Chraska, 2007, s. 182).

Empirické Setfeni bylo provedeno prostfednictvim strukturovanych rozhort
s totoznymi otazkami u dvou skupin respondentd. Rozhovory probéhly v lednu 2020
u osmy novych zaméstnancu, ktefi nastoupili na vstupni Skoleni v Fijnu 2019. Jedna
skupina v poctu &tyf zameéstnancl proSla pilotnim vzdélavacim programem, druha
skupina zbylych ¢&tyf zaméstnancl zadné fizené vzdélavani v oblasti prodejnich

dovednosti neabsolvovala.



Pozornost je podle Hendla (2012, s. 167) nutné vénovat pfedevSim na zacatku
rozhovoru, pfed kladenim otazek je zapotiebi rozptylit pfipadné psychické bloky

respondenta, a hlavné ziskat jeho souhlas k zaznamenavani odpovédi.

Pravidla, ktera se doporucuji dodrZovat pfi realizaci rozhovoru (Chraska, 2007,
s. 183-184):

- Rozhovor ma probihat ve vhodné situaci a v pfirozeném prostredi;

- ZacCatek rozhovoru je vhodné zacit obecnéjSimi otazkami;

- PFi rozhovoru muze dojit k pusobeni psychologickych faktorl, kterym je
treba celit;

- Doporu€uje se navazani vztahu s dotazovanym, diky které dojde ke
spolupraci pfi rozhovoru.

- Tazatel by mél pfistupovat k respondentovi s pfiméfenym zajmem, ma byt
taktni a nevtiravy;

- Uprava zevnéjsku tazatele v&etné jeho chovani a osobnosti mohou ovlivnit
vysledky sbéru dat;

- Po kladeni otazky si délat pfesny zaznam pisemnou formou nebo za pouZiti

technického zafrizeni.

Pfed navrzenim nového vzdélavaciho programu byly polozeny tfi vyzkumné otazky,
diky kterym byl zjistén souCasny stav vzdélavani ve zvolené firmé a byl stanoven cil

pro pilotni vzdélavaci program.

Vyzkumné otazky:

1. Jaky je systém vzdélavani novych zaméstnancu v oblasti prodejnich dovednosti ve

zvolené energetické spole¢nosti?
2. Jak s novacky pracuji v tymu po absolvovani vstupniho Skoleni?

3. Jak ve firmé zjistuji prodejni vysledky novych zaméstnancl a co délaji pro jejich

zlepSeni?



6 Profil spole€énosti

Informace o spoleCnosti byly Cerpany z vefejné dostupnych zdroju, z internich

predpisll pro zaméstnance a interniho webového portalu.

Zvolena energeticka spoleCnost je jednou z mnoha alternativnich spoleCnosti
obchodujici v oblasti energetiky na ¢eském trhu, kde pusobi od roku 2009. Jsou

drzitelem licence s obchodovanim na trhu s elektrickou energii a zemnim plynem.

Firma se zamé&fuje na dva hlavni sméry. Jednim z nich je ziskavani novych zékaznikud
formou akvirovani od jinych energetickych spoleCnosti, pfepisovanim energii pfi
zméneé zakaznika v odbérném misté nebo pomoci se zfizenim novych odbérnych mist
elektrické energie a zemniho plynu na distribuénich tzemich Ceské republiky. Druhou,
nemeéné dllezitou oblasti je péCe o stavajici zakazniky, ktefi jizZ maji aktivni smlouvu

na dodavku energii, a poskytovani poradenstvi tykajici jejich smluv.

Komunikace se zakaznikem probiha nékolika zplsoby. Zakaznici nejCastéji vyuzivaji
moznost kontaktovani prostfednictvim zakaznické linky, kterou zaijistuje call centrum
s provozni dobou denné v ¢ase 7:00 — 20:00 vcéetné svatkd. DalSi moznosti pro
zakazniky, jak feSit své pozadavky, je pisemna forma, a to korespondencné Cci

elektronicky zaslanim e-mailu.

Na call centru je velka fluktuace zaméstnancu z fad operator(. NejcastéjSimi divody
k ukon€eni pracovni smlouvy je neplnéni prodejnich pland, nepfizplsobeni se
stresujici naplni prace, pozadavkim zaméstnavatele na flexibilitu zaméstnancu pfi
rotujicich sménach nebo vyhofeni operatori. Zadost o ukon&eni pracovniho poméru
pfichazi ze strany zaméstnancu i na zakladé pozadavku vedoucich na neprodlouzeni
pracovni smlouvy. Z téchto duvodu jsou kazdy mésic provadény nabory novych

zameéstnancl se snahou o doplnéni potfebnych stavl operatort na call centru.



7 Vzdélavaci systém v podniku

Pro dosazeni stanovenych prodejnich planl v oblasti ziskavani novych zakazniku
a poskytnuti kvalitniho servisu stavajicim zakaznikim je nezbytné mit propracovany
systém vzdélavani, ktery je rozpracovany oddélenim Kvalita, a je k dispozici véem

zaméstnanclm na internim webovém portalu.

Kazdy novy zaméstnanec nastupuje po podpisu smlouvy na povinné vstupni Skoleni,
kde se uci s pocitatovym programem SAP CRM, ziskava odborné védomosti a uci se
metodickym postupum tykajici se oblasti energetiky. Dale mu jsou pfedany zakladni

pravidla telefonni komunikace a prodejnich technik.

Stavajici operatofi jsou prubézné proskolovani v prohlubovani odbornych znalosti,
zménach v metodickych pokynech a postupech. Forma vzdélavani probiha prevazné
jako samostudium za pomoci e-learningu nebo skupinového Skoleni vedené internim

lektorem.

7.1 Vstupni Skoleni

Kazdy novy zaméstnanec, ktery nastupuje na pozici operatora, musi uspésné
absolvovat vstupni Skoleni v délce jednoho mésice. Pocatecni Skoleni vede interni
lektor formou skupinové vyuky, ktera je proloZzena nékolika dny adaptace v tymu, kam
bude budouci operator po ukonceni vstupniho Skoleni zafazen k vykonu své pracovni
cinnosti.

Interni lektor pfi vstupnim Skoleni nové zaméstnance skoli orientovat se v metodickych
materialech firmy, u¢i odborné postupy nejen v oblastech energetiky, ale také spravné
postupy pro odbaveni pozadavku zakaznikl tykajici se jejich aktivni smluv. Novacci
se mimo odbornych znalosti uci vSe vyfizovat v internim pocitaCovém systému

a pracovat s databazi zakazniku.

Prakticka ¢ast vyuky probiha pouze formou adaptace v pribéhu vstupniho Skoleni.
Cilem je pozvolné zaclenéni nového zaméstnance do pracovniho Kkolektivu,
seznamovani s naplni prace a ziskani praktickych zkuSenosti pfi opakovanych
nasleSich, kde novacek posloucha on-line zkudeného operatora pfi telefonnim

rozhovoru se zakaznikem, ktery telefonuje na zakaznickou linku.



Zakonceni vstupniho Skoleni probiha certifikaci slozené ze tfi testl, ktera slouzi
k pfezkouseni odbornosti a ziskanych védomosti. Prvni test je zaméfeny na orientaci
v poCitatovém systému a dohledavani dat v databazi zakaznikd. DalSi test je sloZen
z teoretickych otazek zamérenych na oblast energetiky a metodickych postupech.
Posledni Cast certifikace je prakticky test, kdy novacek provadi realné pozadavky
zakazniki ve Skolicim pocCitaCovém systému. Podminkou pro ziskani certifikatu
s osvédcenim je splnéni hranice minimalné 70 % z celkového poctu bodu ze vSech tfi

certifikacnich testU.

Po uspésném absolvovani certifikace probiha jesté dvoudenni doSkoleni praktického
nacviku komunikace na zakaznické lince za pomoci modelovych hovor(. Operator
soucCasné ziskava zakladni pravidla komunikaCnich dovednosti a zaklad prodejnich
technik, které se daji uplatnit v telefonnim rozhovoru pro ziskani zakaznika nebo jeho
pfislib k podpisu smlouvy na dodavani elektrické energie nebo zemniho plynu.
Dvoudennim doskolenim konCi vzdélavani nového zameéstnance a on zacina
vykonavat svoji praci v predem ureném tymu na call centru pod vedenim svého

vedouciho tym0 a vybranych seniornich kolegu.

7.2 Analyza vzdélavani zaméstnancu po vstupnim skoleni

Pfi vstupu nového zaméstnance do tymu na call centru mu je nastaven prodejni plan
s poctem uzavienych smluv na dodavku elektrické energie nebo zemniho plynu platny
po dobu zkuSebni Ihaty. Target novacka je rozdélen na prvni a druhy mésic pocinaje
ukon&enim vstupniho Skoleni. Stanoven je na 8 uzavienych smluv v prvnim mésici

a 10 uzavienych smluv v druhém meésici.

PFi analyzovani internich reportd prodejnich vysledkl dané spolecnosti, které jsou
pravidelné vyhotovovany na mésicni bazi, bylo zjisténo, Ze novi zaméstnanci v obdobi

zkuSebni Ihaty plni prodejni plany v priméru 5 az 6 uzavienych smluv mésicné.

Z duvodu €astého neplnéni prodejnich plant novych zaméstnancul pfibyva pozadavku
ze strany vedoucich tyma na individualni doskoleni svych novych podfizenych. Cilem
ma byt zlepSeni prodejnich dovednosti a osvojeni prodejnich technik za pomoci
tréninku €i jinych Cinnosti.

Zadosti o individualni koleni bylo zjistovano u dvou ndhodné vybranych vedoucich
formou strukturovaného rozhovoru (Pfiloha €. 1). Pouzité otazky byly cilené zaméreny



na ziskani informaci o tom, jak se svymi novymi zaméstnanci po vstupnim Skoleni
pracuji, jaké metody pro zlepSeni prodejnich vysledkd vyuzivaji ve svych tymech
a jaka je jejich predstava pro dalSi rozvoj vzdélavani novacka ze strany interniho

lektora.

7.2.1 Rozhovor s vedoucim tymu

Rozhovor byl proveden u dvou nahodné vybranych vedoucich. Na po¢atku rozhovoru
jim byl sdélen zamér dotazovani, rozhovor probihal vzdy samostatné s kazdym
vedoucim zvlast za pomoci stejné strukturovanych otazek. Celé rozhovory jsou

soucasti prilohy (Pfiloha €. 1).

7.2.2 Vyhodnoceni rozhovora s vedoucimi tymu

Analyza pomoci rozhovoru s nahodné& vybranymi vedoucimi tymu prokazala, Ze
pfiprava nového zaméstnance po vstupnim Skoleni je dostatecna po odborné strance.

Novacek se orientuje v pocitatovém systému a ve vyfizeni pozadavkl zakaznikd.

Je v8ak patrné, Ze po absolvovani vstupniho Skoleni nejsou novi zaméstnanci
adekvatné pfipraveni v oblasti prodejnich dovednosti, chybi jim trénink v procvi€ovani
pouzivani prodejnich technik, lepSi argumentace pfi praci s namitkou, ziskani jistoty

pfi prodeji a rozSifeni zasoby vhodnych prodejnich otazek.

Zaroven vedouci tymu navrhuji pravidelné €innosti se svymi operatory, kde by byl
uplatnén individualni pfistup a sdileni zkuSenosti mezi ostatnimi operatory. Zaroven
byla zjejich strany zminéna pfekazka, ktera ovlivhuje jejich praci s novackem.
Soucasny provoz call centra a podstav operatort zakaznické linky ¢asto neumozriuje
uvolfiovat stavajici operatory pro mentorovani a pravidelné cinnosti pro zlepseni

prodejnich vysledka.



8 Navrh nového vzdélavaciho programu

Vzhledem k zjiSténym informacim poskytnutych vedoucimi tymu byl navrzen
vzdélavaci program pro nové zameéstnance v oblasti prodejnich dovednosti, které bude
zastitovat interni lektor. Tim nevznikne kolize provozu dostupnosti zakaznické linky

a bude zajisténo sjednoceni prace s novacky napfic celého call centra.

8.1 Charakteristika vzdélavaciho programu

Organizaci, pfipravu a vedeni vzdélavaciho programu bude kompletné zajistovat
interni lektor. Program zamérfeny na oblast prodejnich dovednosti je koncipovan do
nékolika samostatnych blokl s rlznymi ¢innostmi. Navrh vzdélavaciho programu je
sestaven na dobu dvou mésicUl, od absolvovani vstupniho Skoleni do konce zkusebni

doby zaméstnance.

V samostatnych blocich vzdélavaciho programu bude pouzita forma monologicka,
ktera bude pfechazet do formy dialogické nebo kolektivni podle zvolené metody.
VyuZivanou metodou k pfedavani novych informaci budou pfednasky spojené
s diskusi. Trénink a poradenska €innost pro vyuziti v praxi bude zajistovana predevsim

prostfednictvim individualnich, tymovych a skupinovych koucinkd.

8.2 Cil vzdélavaciho programu
Po absolvovani kompletniho vzdélavaciho programu:

- budou uc&astnici schopni pfi rozhovoru se zakaznikem aktivné naslouchat;

- dale budou schopni formulovat pfi telefonnim rozhovoru se zakaznikem
vhodné prodejni otazky oteviené, uzaviené, vybérové a fidici, pomoci
kterych zjisti potfeby zakaznika;

- budou ucastnici schopni rozpoznat kupni signaly zakaznik( po telefonu a
budou schopni kombinovat prodejni techniky SPIN a AIDA;

- dale budou schopni vzbudit u zakaznika zajem o nabizeny produkt
a o uzavieni smlouvy;

- namitky zakaznik( budou uUcastnici schopni vhodné zpracovat a pouzit

odpovidajici argumentaci;



- ucastnici dale budou schopni provést rozbor svého i ciziho telefonniho

hovoru, zhodnotit ho, uvést klady a zapory v oblasti prodejnich dovednosti;

- zaroven budou schopni si navzajem sdilet otazky, formulace a argumenty,

které uplatnuji ve své praxi.

8.3 Obsah vzdélavaciho programu

V této kapitole jsou rozpracovany jednotlivé bloky vzdélavani s ¢asovou dotaci,

terminem realizace, dil€im cilem aktivity, mista konani a popisem pouzité vzdélavaci

metody, v€etné obsahu prodejnich dovednosti.

Vzdélavaci program, ktery probihal v listopadu 2019 a prosinci 2019, absolvovali

4 novi zaméstnanci, ktefi uspésné dokoncili v fijnu 2019 vstupni Skoleni a nastoupili

na pozici operator call centra.

Metoda:

Individualni koucdink

Termin realizace:

1. tyden po absolvovani vstupniho Skoleni

Casova dotace:

2 hodiny

Misto konani:

Pracovni misto zaméstnance na call centru

Cil:

Ugastnik bude schopen pojmenovat své potfeby v oblasti
prodejnich dovednosti. Dale bude schopen zhodnotit Uroven
svych prodejnich dovednosti.

Popis aktivity:

Lektor posloucha pomoci naslechovych sluchatek hovory
operatora se zakazniky, ktefi telefonuji na zakaznickou linku.
Rozhovor lektora s operatorem, ktery je zaméfeny na zjisténi
potfeb operatora v oblasti prodejnich dovednosti, kdy probiha
sebehodnoceni operatora:

Za co konkrétné by se v hovoru operator pochvalil; co se mu
pfiliS nedafi; v jakych oblastech by potfeboval pomoct; jakou
ma pfedstavu o dalS§im svém rozvoji.




Metoda:

Prednaska / Trénink

Termin realizace:

2. tyden po absolvovani vstupniho skoleni

Casova dotace:

4 hodiny

Misto konani:

Skolici mistnost na call centru

Cil:

Ugastnici budou po aktivité schopni pfi rozhovoru se
zakaznikem uplatnit aktivni naslouchani. Dale budou schopni
formulovat oteviené, uzaviené, vybéroveé a fidici prodejni
otazky, budou schopni je vhodné aplikovat v rozhovoru se
zakaznikem dle metody SPIN a budou schopni vzbudit

v zakaznikovi zajem o nabizeny produkt.

Popis aktivity:

Vysvétleni vyznamu aktivniho naslouchani.

Sdéleni chyb, kterych je potfeba se pfi aktivnimu naslouchani
vyvarovat.

Pfredstaveni pravidel, ktera napomahaji spravnému aktivnimu
naslouchani.

Pfredstaveni prodejni metody SPIN.

Vysvétleni typu otazek a soucinnost celé skupiny ve
vymysleni vhodnych prodejnich otazek pro zjiStovani potreb
zakaznika dle metody SPIN (otazky oteviené, uzaviené,
vybérové a Fidici).

Trénink modelovych hovor(, kdy lektor hraje zakaznika

a operator pfi hovoru cvi¢i aktivni naslouchani, pouziva
vhodné prodejni otazky a snazi se vzbudit v zakaznikovi
z4ajem o produkt.

Metoda:

Individualni koucéink

Termin realizace:

3. tyden po absolvovani vstupniho Skoleni

Casova dotace:

2 hodiny

Misto konani:

Pracovni misto zaméstnance na call centru

Cil:

Operator bude schopen zhodnotit svlj hovor, uvést klady
a zapory v pouzivani metody SPIN a v kladeni prodejnich
otazek. Dale bude schopen navrhnout jiné feSeni pro
zlepSeni prodeje v konkrétni situaci, ktera byla navozena
probéhlym hovorem.

Popis aktivity:

Lektor posloucha pomoci naslechovych sluchatek hovory
operatora se zakazniky, ktefi telefonuji na zéakaznickou linku.
Po kazdém hovoru pomoci rozhovoru lektor s operatorem
provadi rozbor hovoru, operator hodnoti svij hovor, sdéluje
klady, zapory a navrhy na zlepSeni pro dodrZzovani metody
SPIN a vhodné pouzitych prodejnich otazek.

Operator dostane za ukol do tydne poslat lektorovi jeden svuj
hovor s uzavfenim smlouvy se zakaznikem a druhy

s negativnim vysledkem.




Metoda:

Tymovy koucéink

Termin realizace:

4. tyden po absolvovani vstupniho Skoleni

Casova dotace:

1 hodina

Misto konani:

Zasedaci mistnost na call centru

Cil:

Ugastnici budou schopni provést rozbor svého i ciziho
hovoru, budou schopni uvést klady a zapory v oblasti
prodejnich dovednosti. Dale budou schopni si vzajemné
sdilet jiné formulace, které sami vyuZivaji.

Popis aktivity:

Poslech pfedem zaslanych hovort dvou operatoru (hovor
s kladnym vysledkem prodeje a s negativnim vysledkem
prodeje).

Rozbor a hodnoceni hovorud svych i cizich.

Vzajemné sdileni zkuSenosti a sdéleni otazek, formulaci,
argumentu, které operatorim funguji v hovoru se
zakaznikem.

Metoda:

Prednaska / Trénink

Termin realizace:

5. tyden po absolvovani vstupniho Skoleni

Casova dotace:

4 hodiny

Misto konani:

Skolici mistnost na call centru

Cil:

Ugastnici budou po aktivité schopni rozpoznat v hovoru se
zakaznikem kupni signaly, budou schopni za pomoci metody
AIDA vzbudit zajem zakaznika pro uzavfeni obchodu.
Ugastnici budou souasné schopni pouZivat vhodnou
techniku pfi reakci na namitky zakaznika.

Popis aktivity:

Pfedstaveni prodejni metody AIDA.

Vysvétleni terminu kupni signal a jak ho v hovoru se
zakaznikem rozpoznat.

Trénink modelovych hovoru, kdy lektor hraje zakaznika

a operator pfi hovoru vyuziva jiz probranou metodu SPIN,
rozpoznava kupni signaly zakaznika pomoci aktivniho
naslouchani a pomoci metody AIDA vzbudit zajem zakaznika
pro uzavieni obchodu.

Pfedstaveni teorie prace s namitkou zakaznika a moznosti,
jak na namitku Ize reagovat.

Prakticky nacvik mezi uc€astniky, kdy si jeden operator
vylosuje konkrétni namitku a druhy na namitku reaguje.




Metoda:

Individualni koucink

Termin realizace:

6. tyden po absolvovani vstupniho Skoleni

Casova dotace:

2 hodiny

Misto konani:

Pracovni misto zaméstnance na call centru

Cil:

Operator bude schopen zhodnotit svuj hovor, uvést klady
a zapory v pouzivani metody AIDA a pfi praci s namitkou
zakaznika. Dale bude schopen navrhnout jiné feSeni pro
zlepSeni prodeje v konkrétni situaci, ktera byla navozena
probéhlym hovorem.

Popis aktivity:

Lektor posloucha pomoci naslechovych sluchatek hovory
operatora se zakazniky, ktefi telefonuji na zakaznickou linku.
Po kazdém hovoru pomoci rozhovoru lektor s operatorem
provadi rozbor hovoru, operator hodnoti svuj hovor, sdéluje
klady, zapory a navrhy na zlepSeni pro dodrzovani metody
AIDA a vhodné reakce na namitky zakaznika.

Operator dostane za ukol do tydne poslat lektorovi jeden svuj
hovor s uzavienim smlouvy se zakaznikem a druhy

s negativnim vysledkem.

Metoda:

Tymovy koucink

Termin realizace:

7. tyden po absolvovani vstupniho skoleni

Casova dotace:

1 hodina

Misto konani:

Zasedaci mistnost na call centru

Cil:

Ugastnici budou schopni provést rozbor svého i ciziho
hovoru, budou schopni uvést klady a zapory v oblasti
prodejnich dovednosti. Dale budou schopni si vzajemné
uvést jiné formulace, které sami vyuzivaiji.

Popis aktivity:

Poslech pfedem zaslanych hovort dvou operatort (hovor
s kladnym vysledkem prodeje a s negativnim vysledkem
prodeje) - jedna se o slozeni jiné dvojice operatoru.
Rozbor a hodnoceni hovora svych i cizich.

Vzajemné sdileni zkuSenosti a sdéleni otazek, formulaci,
argumentu, které operatorim funguji v hovoru se
zakaznikem.




Metoda: Skupinovy kouéink / Trénink

Termin realizace: | 8. tyden po absolvovani vstupniho skoleni

Casova dotace: |2 hodiny

Misto konani: |Zasedaci mistnost na call centru

Ugastnici budou schopni uveést klady, zapory a navrhy

v oblasti prodejnich dovednosti pfi hrani modelovych hovoru.
Gil: Budou schopni si vzajemné sdilet otazky, formulace,

il: 1 ) AR ..

8_ argumenty, které sami vyuZzivaji. Dale budou schopni si
nasdilet zkuSenosti ze své praxe po dobu jejich zkuSebni
Ihity.

Modelové hovory mezi ucastniky.

Rozbor modelovych hovoru, sdélovani kladl, zaporu

a navrhu pro zlepSeni prodejnich dovednosti.

Vzajemné sdileni zkuSenosti a sdéleni otazek, formulaci,
argumentu, které operatorim funguji v hovoru se
zakaznikem.

Popis aktivity:

8.4 Analyza rozvoje operatora

Analyza rozvoje operatoru call centra, v oblasti prodejnich dovednosti, byla aplikovana
na 8 novych zameéstnancich, ktefi v fijnu 2019 uspésné ukoncili vstupni Skoleni.
Analyza byla provedena pomoci strukturovaného rozhovoru po skonceni zkuSebni
doby novych zaméstnancl. Rozhovor probihal u dvou skupin operatorq, ktefi dostali
totozné otazky od lektora energetické spoleCnosti. Prvni skupinou (skupina A) jsou
zameéstnanci, ktefi po absolvovani vstupniho Skoleni, neméli zadné dalSi pravidelné,
fizené Cinnosti. Druhou skupinou (skupina B) jsou ucastnici nového vzdélavaciho
programu, ktery obsahoval 8 vzdélavacich aktivit probihajicich v pravidelnych

intervalech.

8.5 Vyhodnoceni rozhovoru s u¢astniky skupiny A a B

Vyhodnoceni rozhovort probéhlo na zakladé strukturovaného fizeného rozhovoru se
skupinou A a B v lednu 2020 po ukoné&eni zkuSebni doby zaméstnancu. Kompletni
rozhovory jsou soucasti pfilohy bakalarské prace (Pfiloha €. 2). Vyhodnoceni u kazdé

otazky bylo zaméfeno na shody v odpovédich pro kazdou skupinu.



1. Jak ses citil/a byt pripraven/a po vstupnim Skoleni v oblasti prodeje smluv

elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

U skupiny A prevazuje odpovéd, zZze se po vstupnim Skoleni citi byt na prodej po
telefonu pfipraveni. Ve skupiné B se dotazovani pfiklani k varianté, Ze se spiSe na

prodej neciti byt pfipraveni.

2. Kdo se ti po prichodu na call centrum vénoval v oblasti zlepSovani prodejich

dovednosti?

Novackum se ve skupiné A vénovali bud minimalné nebo se jim vénovali kolegové
z tymu, vedouci a na vyzadani lektor. Ve skupiné B méli novi zaméstnanci vétsi péci

v podobé kombinace lektora, vedouciho, mentora nebo celého tymu.

3. Skym se ti nejlépe spolupracovalo po dobu zkusebni lhuty v rozvoji

prodejnich dovednosti a pro¢?

Skupiné A uvadi, Ze se jim nejlépe spolupracovalo vzdy s tim, kdo jim byl pfidélen. Ve

skupiné B vyzdvihuji nejlepS$i spolupraci s lektorem.

4. Jaké vzdélavani jsi absolvoval/a pro rozvoj prodejnich dovednosti po

ukonéeném vstupnim skoleni?

U skupiny A pouze polovina dotazovanych absolvovala né&jaké €innosti na rozvoj
prodejnich dovednosti, ostatni neabsolvovali Zadné fizené aktivity. Cela skupina
B absolvovala doskoleni prodejnich dovednosti v pravidelnych intervalech vedené

lektorem, néktefi méli jesté individualni doplnkové aktivity s vedoucim ¢i mentorem.

5. Jaka vzdélavaci €innost / €innosti tykajici se prodejnich dovednosti pro tebe

byly nejpfinosnéjsi a pro¢?

Se skupinou A bylo pracovano v kazdém tymu odliSnym zpusobem. Skupina B jako
nejpfinosnéjsi vnima cely obsah doskoleni prodejnich dovednosti. Vyzdvihuji

pfedevsim tréninky.



6. Prosel/a jsi v oblasti prodeje néjakym vzdélavanim, které ti nebylo pfijemné?

Pokud ano, v éem ti nevyhovovalo?

Na tuto otazku negativné odpovédéla polovina skupiny A, nepfijemné jim byly prvotni
naslechy a hodnoceni svych hovort od ostatnich z tymu pfi skupinovém koucinku.

Polovina odpovédi skupiny B se ztotoziuje s odpovédmi skupiny A.

7. Jaké dalsi vzdélavani pro zlepSeni prodeje po telefonu by si chtél/a absolvovat

a pro¢?

Skupina A postrada individualni koucink, doskoleni na namitky a tvorbu vhodnych
prodejnich otazek. Zkuseni novacci ze skupiny B se ve dvou pfipadech shodli, ze by
jim vyhovovalo na skupinovy kouc€ink pfizvat zkusené operatory. Vice individualnich

koucinkl postrada nezkuSeny novacek ze skupiny B.

8. Jak se citiS byt pripraven/a po ukon€eni zkusSebni doby v oblasti prodeje

smluv elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

Novacci ze skupiny A se vcelku citi byt pfipraveni na prodej po telefonu, ale sami
vnimaji, ze maji jeSté reservy. U skupiny B se citi pfipraveni, az na vyjimku

nezkuSeného novacka.

9. Do jaké miry byly dle tvého nazoru splnény dil€i cile pro samostatné aktivity

Vv rozvoji prodejnich dovednosti?

Samostatné rozvojové aktivity nebyly u skupiny A pravidelné provadény, spiSe se
jednalo o ob&asné individualni vzdélavani, kde stanovené cile spinény byly. Stanovené

cile byly u skupiny B ve vétsiné spinény.

10. Jaké jsou tvoje vysledky v prodejnim planu v listopadu a v prosinci 2019, tj.
v obdobi od ukonéeni vstupniho Skoleni do konce zkuseni doby?

Za listopad 2019 skupina A uzaviela 19 smluv. AZ na jednoho, jiZz zkuS§eného novacka,
se zadny z nich nepfiblizil svému prodejnimu planu na prvni mésic. Za prosinec 2019

skupina A uzavfela 26 smluv, kdy se polovina novych zaméstnancl pouze pfiblizila ke



stanovené hranici 10 uzavienych smluv. Pfi porovnani prodejnich pland skupiny
B za listopad 2019 bylo touto skupinou uzavieno 22 smluv, jeden zkuSeny novacek
stanoveny plan preplnil 0 2 smlouvy, dalSi se k hranici pfiblizil, ostatni plan nesplnili.
V prosinci 2019 tato skupina uzaviela 37 smluv, kdy jeden zkuSeny novacek pfepinil

hranici o 3 smlouvy, druhy novacek stanoveny pocet spinil a dva se pfibliZili.



ZAVER

Bakalarska prace s nazvem ,Navrh vzdélavaciho programu pro zvolenou instituci“ se
zabyvala vytvofenim nového vzdélavaciho programu pro nové zaméstnance vybrané
energetické firmy, ktefi nastupuji na pozici operatora call centra. Program byl zaméfen
na prodejni dovednosti a rozvoj v této oblasti pro tuto cilovou skupinu v obdobi jejich

zkuSebni Ihaty.

Pro vytvoreni vzdélavaciho programu pfispéla teoreticka ¢ast, kde jsou vysvétleny
zakladni pojmy z oblasti vzdélavani dospélych a systematického vzdélavani
zaméstnancl v podniku, v€etné oblasti prodejnich dovednosti, vhodnych prodejnich
technik a metod. Prakticka ¢ast obsahuje profil spole€nosti, ve které byla provedena
analyza soucasného stavu vzdélavani a rozvoje v oblasti prodejnich dovednosti za
pomoci kvalitativniho vyzkumu formou strukturovaného rozhovoru s vybranymi
vedoucimi tymu, a popis standardniho vzdélavani ve firmé&. Navrh vzdélavaciho
programu byl vypracovan na zakladé zjisténych potfeb z rozhovorl a na polozenych

vyzkumnych otazek.

Hlavnim cilem nového vzdélavaciho programu bylo pfedevSim zajisténi efektivity
v prodeji sluzeb na zakaznické lince. Sou€asné bylo cilem zvySeni poctu uzavienych
smluv elektrické energie a zemniho plynu jednotlivych zaméstnancu call centra
v obdobi zkuSebni Ihaty. Stanovené cile se povedlo naplnit a pfispét tim k pInéni

ro€nich cilu celé spole¢nosti.

Zda je vhodné vzdélavaci program zaradit do praxe bylo posouzeno pilotazi programu
a empirickym Setfenim. Zaméstnanci, ktefi v fijnu 2019 nastoupili na pozici operator
call centra byli rozdéleni do dvou skupin. Skupiny A neabsolvovala zadny fizeny
vzdélavaci program na rozvoj prodejnich dovednosti a ve skupiné B byli zaméstnanci,
ktefi novym vzdélavacim programem prosli. U obou skupin byl proveden
strukturovany rozhovor se sjednocenymi otazkami a vysledné odpovédi byly

porovnany mezi skupinou A a B.

Pfi zavérecné analyze prodejnich vysledkd obou skupin bylo zjis§téno, ze skupina B,
dokazala navysit v poslednim mésici pfed koncem zkuSebni doby pocet uzavienych
smluv o 11 kusU oproti skupiné A. Vysledny rozdil 11 uzavienych akvizic odpovida

mési¢nimu planu jednoho zaméstnance.



Pfi zafazeni nového vzdélavaciho programu v pravidelném cyklu Ize v ramci celého
roku zvysit prodeje ve firemnim planu celého call centra. Roéni vysledky je mozné jesté
vice navysit pfi implementaci dalSich napadu, které navrhli u€astnici po absolvovani
vzdélavaciho programu. Pfi rozhovorech respondenti ze skupiny B navrhovali pfizvat
ke skupinovym kouc€inkum i stavajici zkuSené operatory, dale v pfipadé potieby pfidat
vice individualnich koucinkl béhem vzdélavaciho programu.

Po vyhodnoceni pilotniho vzdélavaciho programu byl vzdélavaci program kompletné

predstaven vedeni call centra v€etné doporu¢enych navrhl u€astnikd. Soucasné byly

predloZeny porovnané prodejni vysledky obou skupin za listopad a prosinec 2019.

Vedeni call centra predlozeny navrh pfijalo a vzdélavaci program bude od 2. Ctvrtleti

roku 2020 zarazen jako pravidelné vzdélavani novych zaméstnancu call centra.
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PRILOHY

Pfiloha €. 1: Rozhovor s vedoucimi tymu.

Rozhovor s vedoucim tymu €. 1

1. Jak jsou novacci podle Vas pfripraveni na pracovni napli operatora po

absolvovani vstupniho Skoleni po strance odbornosti a prodeje?

»,INovy zaméstnanec, ktery pfijde ke mné do tymu je pripraven spise po odborné
strance, teoreticky vi, jak zakaznikovi odpovédét na jeho dotaz, jak vyridit jeho
poZadavek, ale do systému vSechno zapiSe a provede aZ po hovoru, kdy potrebuje
casto pomoct. Nektefi novacci jsou Sikovnéjsi a rychlejsi, dokazou pri rozhovoru
pracovat se systémem vice. Co se tyka prodeje, novacek se na sluzbu zakaznika sice
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zepta, ale neumi argumentovat a necha se rychle odradit, a proto prodej nedopadne.*
2. Jak ve Vasem tymu probiha prace s novackem po vstupu do tymu?

»S novym Clenem tymu se snazim pracovat primo ja, i kdyZ to neni vZzdy ¢asové
mozné, zaleZi, kolik mame novacku v tymu. Nékdy jsou tfeba 2 novacci z minulého
meésice a je nutné se jim intenzivnéji vénovat po dobu zkuSebni doby a k tomu pfibude
dal$i novacek v dalSim mésici. S novackem mam pravidelné statusy, kdy probirame
organizacni zaleZitosti, jeho vysledky a potreby. Podle toho, jak plni nebo neplini se
mu vénuje i seniorni ¢len tymu, ktery mu predava svoje zkuSenosti v odbornosti. Déle
Jja nebo muj senior provadime individualni koucink, kdy novacka poslouchame a pfi
hovoru mu napovidame a po skonc¢eni hovoru dany rozhovor jesté probereme hlavné

po prodejni strance.”

3. Zjistil/a jste pri praci s novaékem, co by mu pomohlo pro plnéni jeho
prodejniho planu? Pokud ano, co konkrétné?

,Pri pravidelnych statusech, které s novackem mam mi on sam fika, Ze nevi, jak to

poradné zakaznikovi prodat, jak se zakaznika zeptat, jak argumentovat a namotivovat

ho, aby chtél prejit k nasi firmé.*



4. Jaky mate navrh pro praci s novym zaméstnancem po zkusebni dobu, aby

doslo ke zlepsSeni prodejnich vysledk?

sLibilo by se mi, pokud by byl navrzen néjaky koncept, kde by dochazelo
k pravidelnym ¢innostem na téma prodeje, kde by novacek trénoval rizné modelové
situace a ziskal jistotu v prodeji, v ftom, jak odpovédét zakaznikovi na namitku, jak ho
motivovat. Cinnosti, které délame v tymu jsou nedostatecné, je to predevsim kviili
provozni situaci, kdy se senior ani ja nemuzZeme vénovat novackovi tak, jak by

potreboval.”

5. Probiha pri praci s novackem také spoluprace s internim lektorem? Pokud

ano, uvedte jak.

,Pokud mam v tymu vice novacku, tak neni ¢as se jim moc vénovat, a proto se
domluvim s naSim lektorem, ktery udéla s novackem néjaké Cinnosti podle vzajemné
dohody. Vétsinou se jedna o individualni koucink, kdy je lektor na naslechu u novacka

nebo mu tfeba pusti néjaky jeho hovor ze zaznamu a rozebiraji ho spole¢né.”



Rozhovor s vedoucim tymu ¢. 2

1. Jak jsou novacci podle Vas pfripraveni na pracovni napli operatora po

absolvovani vstupniho Skoleni po strance odbornosti a prodeje?

,KdyZ k nam pfijde novacek po vstupnim Skoleni, tak se celkem dobre orientuje
v systemu, vi, jak by mél odbavit zakaznika. Tim, Ze mu chybi praktické zkusenosti
a jistota, tak mam pocit, Ze je tak rad, kdyz poZadavek zakaznika sam cely odbavi, ze
se Casto na prodej dal§i smlouvy uz ani nezepta, jako by to neumél propojit a je z néj

citit ta nejistota v tom, jak to tomu zakaznikovi nabidnout.”
2. Jak ve Vasem tymu probiha prace s novaékem po vstupu do tymu?

,KdyZ mame v tymu novacka, tak ma od prvniho dne svého mentora, coz je seniorni
Clovék, na kterého se muze obracet s dotazy a pomoci. V prvnich dnech u novacka
déla mentor individualni koucink, kdy hlavné posloucha hovory novacka, pozdéji ho
délam obcas ja. Pri pravidelnych statusech novackovi poustim i jeho hovory ze

zaznamu a rozebirame spolecné, co se da zlepsit, jak lépe prodat.”

3. Zjistil/a jste pri praci s novackem, co by mu pomohlo pro plnéni jeho

prodejniho planu? Pokud ano, co konkrétné?

»INovacci obecné Casto fikaji, Ze se neciti byt pfipraveni na prodej po telefonu. Dostali
sice na vstupnim Skoleni néjaky obecny zaklad, jaké otazky pouZivat, jaké vyhody
zakaznikovi fict, ale neumi to moc pouzit v praxi. Pomohlo by jim néjaké dalsi Skoleni,

moZzna individualni pfistup, protoZe kazdy novacek je komunikacné na jiné urovni.“

4. Jaky mate navrh pro praci s novym zaméstnancem po zkusebni dobu, aby

doslo ke zlepseni prodejnich vysledka?

,Urcité by to chtélo vymezit vice ¢asu na to se novackovi vénovat, mozna i sdilet si
zkuSenosti mezi ostatnimi novacky, protoze v tuhle chvili mam pouze moznost vyclenit

Jjednoho operatora z tymu, ktery se mu muize trochu vice vénovat.“

5. Probiha pfi praci s novackem také spoluprace s internim lektorem? Pokud
ano, uvedte jak.

»S Iinternim lektorem pravidelné spolupracujeme, vyuzivam ho na individualni koucink,
bud’ pro naslech nebo ho prizvu na status s novackem, kdyz si poustime jeho hovory.
Je fajn, kdyZz novacek slysi zpétnou vazbu i od dalSiho &lovéka, ktery neni jeho

nadrfizenym.



Pfiloha €. 2: Rozhovory s novymi zaméstnanci.

Rozhovor se zaméstnancem €. 1 ze skupiny A:

1. Jak ses citil/a byt pripraven/a po vstupnim Skoleni v oblasti prodeje smluv

elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

,Po vstupnim $Skoleni jsem se citila byt pfipravena. S odstupem cCasu bych uvitala
néjaké doskoleni, jak bych mohla lip zvladat namitky, které mi zakaznici fikaji pfi

prodeje. V prodejem po telefonu jsem je poprvé setkala aZ tady.“

2. Kdo se ti po prichodu na call centrum vénoval v oblasti zlepsovani prodejich

dovednosti?

,Po pfichodu do tymd se mi vénovali minimalné, v tymu nas je malo a senior déla
dlouhodoby zastup za vedouciho. Z toho divodu se mi vénoval i lektor, ktery u mé

délal naslechy.”

3. Skym se ti nejlépe spolupracovalo po dobu zkusSebni lhaty vrozvoji

prodejnich dovednosti a pro¢?

,ProtoZe nas v tymu bylo malo, tak asi s lektorem, ktery u mé délal naslechy. Pri
nasleSich jsme vzZdy rozebrali konkrétni hovor a chyby, které jsem udélala. Dostala

Jjsem vzdy i radu, jak vést hovor lépe.*“

4. Jaké vzdélavani jsi absolvovalla pro rozvoj prodejnich dovednosti po

ukonéeném vstupnim skoleni?
,Skoleni jsem Z&dné neabsolvovala, jen jsem méla naslechy s lektorem.

5. Jaka vzdélavaci ¢innost / €innosti tykajici se prodejnich dovednosti pro tebe
byly nejpfinosnéjsi a pro¢?

~Méla jsem pouze naslechy s lektorem, které vnimam jako pfinosné. Predevsim
oceriuji rozbor hovord, celkovou zpétnou vazbu, na co si mam davat pozor a rady, jak

se zlepsit.*”



6. Prosel/a jsi v oblasti prodeje néjakym vzdélavanim, které ti nebylo pfrijemné?
Pokud ano, v éem ti nevyhovovalo?
,Z pocatku jsem se na pfedem dohodnuté naslechy netésila, byla jsem nervozni z toho,

Ze mé lektor bude poslouchat. Postupné jsem si o naslechy i sama fikala, protoZe jsem

diky nim méla lepSi vysledky.*

7. Jaké dalSi vzdélavani pro zlepSeni prodeje po telefonu by si chtél/a absolvovat

a proc?

,Uvitala bych néjaké Skoleni na namitky, jak na né reagovat a jak si poradit

s odmitnutim.”

8. Jak se citiS byt pripraven/a po ukon€eni zkusSebni doby v oblasti prodeje

smluv elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

,V tuto chvili si v prodeji jesté nejsem moc jista, je to hlavné tim, Ze neumim vhodné

reagovat na namitky zakazniku.*”

9. Do jaké miry byly dle tvého nazoru splnény dilCi cile pro samostatné aktivity

v rozvoji prodejnich dovednosti?

»~Méla jsem pouze naslechy s lektorem, ktery mi na zacatku fekl, na co se pfi naslechu

budeme zameérovat, a to jsme vzdy splinili.”

10. Jaké jsou tvoje vysledky v prodejnim planu v listopadu a v prosinci 2019, tj.

v obdobi od ukonéeni vstupniho Skoleni do konce zkuseni doby?

,V listopadu jsem horko téZko dala 4 smlouvy, v prosinci se mi jich povedlo uzavrit 5.“



Rozhovor se zaméstnancem €. 2 ze skupiny A:

1. Jak ses citil/a byt pripraven/a po vstupnim Skoleni v oblasti prodeje smluv

elektrické energie a zemniho plynu pfri telefonnim hovoru se zakaznikem?

,Citil jsem se byt celkem pripraven, prace operatora mi nepfisla néjak slozita.”

2. Kdo se ti po prichodu na call centrum vénoval v oblasti zlepSovani prodejich
dovednosti?

»,Venovali se mi kolegové z tymu, kazdy tyden mi pomahal nékdo jiny, abych nacerpal
zkuSenosti napric¢ celého tymu.*”

3. Skym se ti nejlépe spolupracovalo po dobu zkusebni lhity v rozvoji

prodejnich dovednosti a pro¢?

»,Na tuhle otazku neumim jednoznacné odpovédet. Tim, Ze se mi postupné venoval

“

kazdy ¢len tymu, tak se mi se vSemi pracovalo dobre, kazdy z nich mi dal néco jiného.

4. Jaké vzdélavani jsi absolvovalla pro rozvoj prodejnich dovednosti po

ukonéeném vstupnim skoleni?

,V tymu mame pravidelné skupinové koucinky, které se tykaji predevsim poslechu
nasich hovord, které si vzajemné hodnotime a davame si rady z praxe.*

5. Jaka vzdélavaci €innost / €innosti tykajici se prodejnich dovednosti pro tebe
byly nejpfinosnéjsi a pro¢?

,Pri skupinovém koucinku, ktery probiha pravidelné v nasem tymu se mi libi, Ze slysim
hovory i svych kolegu. Zaroven ziskavam rady a tipy z praxe, které je mozné urcité
pouZzit ve viastnich hovorech.”

6. Prosel/a jsi v oblasti prodeje néjakym vzdélavanim, které ti nebylo prijemné?
Pokud ano, v ¢em ti nevyhovovalo?

,Primo neprijemné mi nebylo nic, ale na prvnim skupinovém koucinku v tymu jsem si
musel zvyknout na vytky a negativni zpétnou vazbu na své hovory.“

7. Jaké dalsi vzdélavani pro zlepSeni prodeje po telefonu by si chtél/a absolvovat
a proc¢?

,Protoze u nas v tymu se veskeré aktivity délaji skupinove, libilo by se mi, mit néjaky

Cas treba s lektorem nebo vedoucim individualné, kde bych se mohl vice doptat.*“



8. Jak se citiS§ byt pripraven/a po ukon€eni zkusSebni doby v oblasti prodeje
smluv elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?
,Diky pravidelnému koucinku u nas v tymu se citim byt pripraven, zamérujeme se pfi
nich na rdzna témata.”

9. Do jaké miry byly dle tvého nazoru splnény dil€i cile pro samostatné aktivity
Vv rozvoji prodejnich dovednosti?

,Pri skupinovém koucinku zadny konkrétni cil pfedem stanoveny nebyl, koucink byl
vZdy zaméren na néjakeé téma a zaleZelo na kazdem, co si z néj odnese.”

10. Jaké jsou tvoje vysledky v prodejnim planu v listopadu a v prosinci 2019, tj.

v obdobi od ukonéeni vstupniho Skoleni do konce zkuseni doby?

,Po pfichodu do tymu se mi docela dafilo, uzavrel jsem v listopadu 5 smluv a na konci

roku jsem se zlepSil a mél jsem jich uz 7.



Rozhovor se zaméstnancem €. 3 ze skupiny A:

1. Jak ses citil/a byt pripraven/a po vstupnim Skoleni v oblasti prodeje smluv

elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

»,Moc jsem se necitila byt pripravena hned po vstupnim Skoleni telefonovat a uz vibec

ne, néco zakaznikovi nabizet, natoZ mu to opravdu prodat.“

2. Kdo se ti po prichodu na call centrum vénoval v oblasti zlepSovani prodejich

dovednosti?

,Celé 2 mésice se mi vénoval muj vedouci, asi ze mé citil, Ze si nejsem jista, jak
zpracovat zakaznikuv poZadavek a propojit ho s prodejem. Obcéas si muj vedouci

vyZadal pomoc i od lektora call centra.”

3. Skym se ti nejlépe spolupracovalo po dobu zkusebni lhaty vrozvoji

prodejnich dovednosti a pro¢?

»,Nejlépe se mi pracovalo s mym vedoucim, ktery se mi opravdu naplno vénoval

a pomohl mi ziskat jistotu pfi hovoru se zakaznikem.*

4. Jaké vzdélavani jsi absolvoval/a pro rozvoj prodejnich dovednosti po

ukonéeném vstupnim skoleni?

,Vedouci mi daval individualni doskoleni podle potieb. Také ke mné chodil na
pravidelné naslechy i mi zpétné poustel mé hovory.*

5. Jaka vzdélavaci €innost / €innosti tykajici se prodejnich dovednosti pro tebe
byly nejpfinosnéjsi a pro¢?

»,V8echny aktivity, které se mnou délal mdj vedouci vnimam jako pfinosné. V prodeji
mé to posunulo, i kdyz stale se svymi vykony nejsem spokojena.*

6. Prosel/a jsi v oblasti prodeje néjakym vzdélavanim, které ti nebylo prijemné?
Pokud ano, v éem ti nevyhovovalo?

»S€ svym vedoucim vychazim velmi dobfe, ani negativni zpétna vazba mi od néj neni
nepfijemna, naopak ji vnimam jako néco, co mé posouva dal.”

7. Jaké dalsi vzdélavani pro zlepSeni prodeje po telefonu by si chtél/a absolvovat
a proc¢?

»,Chtéla bych se v prodeji jesté vice zlepSit, proto bych se nebranila doskoleni v prodeji,

hlavné na to, jak se zakaznika lépe doptavat a umét se mu prizpusobit.*”



8. Jak se citiS§ byt pripraven/a po ukon€eni zkusSebni doby v oblasti prodeje

smluv elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?
»,Porad u sebe vidim jesté reservy, urcité je co zlepSovat.“

9. Do jaké miry byly dle tvého nazoru splnény dil€i cile pro samostatné aktivity

v rozvoji prodejnich dovednosti?
»S vedoucim jsme si vZdy cil stanovili a ridili jsme se jim.*“

10. Jaké jsou tvoje vysledky v prodejnim planu v listopadu a v prosinci 2019, tj.

v obdobi od ukonéeni vstupniho Skoleni do konce zkuseni doby?

,Popravdé se mi prvni mésic na lince nedarilo, uzavrela jsem jen 2 smlouvy. ZacCala

Jjsem pak na sobé pracovat a v prosinci jsem se zlepSila a smluv mam 6.“



Rozhovor se zaméstnancem €. 4 ze skupiny A:

1. Jak ses citil/a byt pripraven/a po vstupnim Skoleni v oblasti prodeje smluv

elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

,UZ jsem podobnou praci délal, takze jsem se citil pripraven. Vstupni Skoleni

a pripomenuti zakladd, jak prodavat se ale urcité hodilo.”

2. Kdo se ti po prichodu na call centrum vénoval v oblasti zlepSovani prodejich

dovednosti?

»,V tymu nebylo potfeba, aby se mi néjak individualné vénovali, zapracoval jsem se

rychle.”

3. Skym se ti nejlépe spolupracovalo po dobu zkuSebni lhity v rozvoji

prodejnich dovednosti a pro¢?
»INebylo potfeba se mi néjak vénovat, proto nelze urcit konkrétni osobu.”

4. Jaké vzdélavani jsi absolvovalla pro rozvoj prodejnich dovednosti po

ukonéeném vstupnim skoleni?

,Zadné specialni aktivity jsem neabsolvoval. V pripadé potfeby jsem se na konkrétni

pfipady doptal kolegu.*“

5. Jaka vzdélavaci ¢innost / €innosti tykajici se prodejnich dovednosti pro tebe

byly nejpfinosnéjsi a pro¢?
»,Na Zadném doskoleni jsem po vstupnim Skoleni nebyl.“

6. Prosel/a jsi v oblasti prodeje néjakym vzdélavanim, které ti nebylo pfrijemné?

Pokud ano, v éem ti nevyhovovalo?
,Prodejni dovednosti jsem mél pouze pri vstupnim Skoleni a tam mi nic nevadilo.”

7. Jaké dalsi vzdélavani pro zlepSeni prodeje po telefonu by si chtél/a absolvovat

a pro¢?

,V tuhle chvili mé nic nenapada, muj vedouci by mél mozna jiny nazor, v ¢éem bych se

mél zlepSit.”

8. Jak se citiS byt pripraven/a po ukon¢eni zkuSebni doby v oblasti prodeje

smluv elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

,Myslim, Ze na praci operatora a prodej po telefonu jsem dostatecné pripraven.”



9. Do jaké miry byly dle tvého nazoru splnény dil€i cile pro samostatné aktivity

Vv rozvoji prodejnich dovednosti?
»,Neprosel jsem Zadnym dalSim Skolenim, takZze ani Zadny cil nebyl stanoven.”

10. Jaké jsou tvoje vysledky v prodejnim planu v listopadu a v prosinci 2019, tj.

v obdobi od ukonéeni vstupniho Skoleni do konce zkuseni doby?

,Drzim si svij standard na 8 smlouvach mésiéné.*“



Rozhovor se zaméstnancem €. 1 ze skupiny B:

1. Jak ses citil/a byt pripraven/a po vstupnim Skoleni v oblasti prodeje smluv

elektrické energie a zemniho plynu pfri telefonnim hovoru se zakaznikem?

,Pracovala jsem pro konkurencni spolecnost, ale na pobocCce, kde jsem méla se
zakazniky osobni kontakt. Pro praci na call centru jsem se citila pripravena spise diky
znalosti z energetiky, kterou jsme uZ ¢astecné znala. Nova pro mé ale byla komunikace
po telefonu, na kterou jsem se moc pfipravena necitila, protoZze mi chybi vidét

zakaznikovu reakci.”

2. Kdo se ti po prichodu na call centrum vénoval v oblasti zlepsovani prodejich

dovednosti?

,Pracoval se mnou mdj vedouci spolecné s lektorem. Vedouci mi pomahal hlavné

S komunikaci po telefonu a lektor v oblasti prodeje.*

3. Skym se ti nejlépe spolupracovalo po dobu zkusSebni lhity v rozvoji

prodejnich dovednosti a pro¢?

» Tady musim zminit jak mého vedouciho, tak i lektora. Vedouci mi pomahal hlavné jak
vyresit poZadavek zakaznika a jak mu vse srozumitelné vysvétlit po telefonu. Lektor
mé zase naucil, jaké otazky v prodeji pouZit, jak Ize rozpoznat, Ze jsem zakaznika
zaujala, a jak dokoncit prodej.*”

4. Jaké vzdélavani jsi absolvoval/a pro rozvoj prodejnich dovednosti po

ukonéeném vstupnim skoleni?

,Vedouci mé prihlasil na doskoleni prodejnich dovednosti, které ved! lektor. Dale jsem

méla individualni koucinky od svého vedouciho.”
5. Jaka vzdélavaci ¢innost / €innosti tykajici se prodejnich dovednosti pro tebe
byly nejpfinosnéjsi a pro¢?

»INejvice oceruju tréninky, které byly soucasti doskoleni prodejnich dovednosti na
metodu SPIN a AIDA. PFi nastupu na call centrum jsem bojovala s tim, Ze nevidim

zakaznika a neumim po telefonu rozpoznat kupni signaly.*



6. Prosel/a jsi v oblasti prodeje néjakym vzdélavanim, které ti nebylo pfijemné?
Pokud ano, v éem ti nevyhovovalo?

»Z pfedchoziho zaméstnani jsem na naslechy a zpétnou vazbu zvykla, takzZe nic z toho,
¢im jsem tu proSla nemdzu zminit, jako nepfijemné.*

7. Jaké dalSi vzdélavani pro zlepSeni prodeje po telefonu by si chtél/a absolvovat
a proc?

»,Navrhovala bych jednu zménu. Libilo by se mi, kdyby pfi nékterém z koucinku byl
pfitomen i néjaky zkuSenéjsi operator, ktery by pridal dal$i podnéty ze své praxe.”

8. Jak se citiS byt pripraven/a po ukon€eni zkusSebni doby v oblasti prodeje

smluv elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

,Rekla bych, Ze pfipravena jsem, po dobu zku$ebni Ihiity jsem ziskala jistotu v tom, jak

se zakaznikovi po telefonu pfizpasobit a prodat mu elektfinu nebo plyn.“

9. Do jaké miry byly dle tvého nazoru splnény dil€i cile pro samostatné aktivity

v rozvoji prodejnich dovednosti?

,KdyZ jsem se ucastnila aktivit s lektorem, cil jsme si pokazdé spolecné stanovili
a myslim, Zze se podarilo ho spinit. Pri individualni praci s vedoucim jsme Zadné cile
neprobirali.”

10. Jaké jsou tvoje vysledky v prodejnim planu v listopadu a v prosinci 2019, tj.

v obdobi od ukonéeni vstupniho Skoleni do konce zkuseni doby?

,MoZna jsem pred ostatnimi méla trochu naskok diky praxi u konkurence a hned prvni

meésic jsem uzavriela 6 smluv a dalsi mésic jich bylo 10.“



Rozhovor se zaméstnancem €. 2 ze skupiny B:

1. Jak ses citil/a byt pripraven/a po vstupnim sSkoleni v oblasti prodeje smluv

elektrické energie a zemniho plynu pfri telefonnim hovoru se zakaznikem?

L,Zatim je to pro mé vsechno nové, jedna se o prvni moje zaméstnani a zatim nemam

moc predstavu, co mizu ocekavat.*

2. Kdo se ti po prichodu na call centrum vénoval v oblasti zlepSovani prodejich

dovednosti?

»Vénoval se mi pfidéleny mentor od nas z tymu a kazdy tyden jsem stravila néjaky ¢as

s lektorem.”

3. Skym se ti nejlépe spolupracovalo po dobu zkuSebni lhity v rozvoji

prodejnich dovednosti a pro¢?

.1 kdyZ se mi vénoval pridéleny mentor, lépe se mi spolupracovalo s lektorem, se

kterym jsem méla nékolik $koleni na prodej, ktery mi viibec neSel.“

4. Jaké vzdélavani jsi absolvoval/a pro rozvoj prodejnich dovednosti po

ukonéeném vstupnim skoleni?

,ProSla jsem nékolika skolenimi a koucinky na prodejni dovednosti, které byly

v pravidelnych intervalech. Doskoloval mé dle potreby i pridéleny mentor.*

5. Jaka vzdélavaci €innost / €innosti tykajici se prodejnich dovednosti pro tebe
byly nejpfinosnéjsi a pro¢?

»V8echno, co se tykalo informaci o prodeji, trénovani i hodnoceni hovort bylo pro mé
nové.*“

6. Prosel/a jsi v oblasti prodeje néjakym vzdélavanim, které ti nebylo pfijemné?
Pokud ano, v ¢em ti nevyhovovalo?

»1im, Ze jsem takovym Skolenim proSla poprvé a nemam zadné zkusSenosti s hranim
scének, hodnocenim sebe nebo ostatnich, tak mi bylo celkem neprijemné pred nékym
vystupovat, snaZzit se o improvizaci a potom sama sebe zhodnotit.”

7. Jaké dalsi vzdélavani pro zlepSeni prodeje po telefonu by si chtél/a absolvovat
a proc¢?

LASI by se mi libilo, kdyby téch individualnich koucinku bylo vice nebo byl néktery delsi.

Pak bych aspon slySela vice svych hovort a méla bych vétsi prostor na trénink.“



8. Jak se citiS§ byt pripraven/a po ukon€eni zkusSebni doby v oblasti prodeje

smluv elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

»5€ svym vedoucim mam domluveno dal$i individualni doSkoleni hlavné trénovani

modelovych situaci, abych ziskala vétsi jistotu.”

9. Do jaké miry byly dle tvého nazoru splnény dil€i cile pro samostatné aktivity

Vv rozvoji prodejnich dovednosti?

L~Jak pro mé bylo vSechno nové, tak si ted’ viibec nevybavuju, jestli se vZzdy povedlo cil

spinit, spis jsem se pfi prodejnich aktivitach zamérovala na obsah.”

10. Jaké jsou tvoje vysledky v prodejnim planu v listopadu a v prosinci 2019, tj.

v obdobi od ukonéeni vstupniho Skoleni do konce zkuseni doby?

»,V prvnim mésici se mi povedlo, coz nevim vibec jak, premluvit 2 zakazniky k prodeji
plynu. V prosinci se to uz trochu zlepSilo a v reportu mam smiuv 6. Doufam, Ze mi dalSi

individualni plan pomdaze k lepSim vysledkiam.



Rozhovor se zaméstnancem €. 3 ze skupiny B:

1. Jak ses citil/a byt pripraven/a po vstupnim sSkoleni v oblasti prodeje smluv

elektrické energie a zemniho plynu pfri telefonnim hovoru se zakaznikem?

,PFi nastupu jsem Cekal, Ze bude prace na call centru daleko jednodus$si. Po ukoncéeni
vstupniho Skoleni jsem vahal, jestli napln prace zvladnu. UvaZoval jsem i 0 mozZnosti
nayjit si radéji praci v jiném oboru.*

2. Kdo se ti po prichodu na call centrum vénoval v oblasti zlepSovani prodejich

dovednosti?

~Pomahal mi cely tym, véetné vedouciho, ktery se mé snaZzil pro praci nhamotivovat.

Dale jsem mél individualni $koleni od RizZenky, ktera mi pomahala s prodejem.*

3. Skym se ti nejlépe spolupracovalo po dobu zkuSebni lhity v rozvoji

prodejnich dovednosti a pro¢?

»,INejvétsi oporou mi byl mdj vedouci, ktery se mnou mél trpélivost a nevzdal to se

mnou.“

4. Jaké vzdélavani jsi absolvoval/a pro rozvoj prodejnich dovednosti po

ukonéeném vstupnim skoleni?

LZucastnil jsem se pravidelnych aktivit tykajici se zlepseni prodeje, jak individualné,

tak skupinové pod vedenim lektora nebo vedouciho.*

5. Jaka vzdélavaci €innost / €innosti tykajici se prodejnich dovednosti pro tebe

byly nejpfinosnéjsi a pro¢?

,Prosel jsem kompletnim doskolenim prodejnich dovednosti a zaroven jsem na
individualnich sezenich s vedoucim trénoval naucené znalosti. Nejvice mi dal
zavérecCny skupinovy koucink, kde jsem si uvédomil, Ze jsme na tom vsichni podobné

a mizeme se vzajemné obohatit.“
6. Prosel/a jsi v oblasti prodeje néjakym vzdélavanim, které ti nebylo pfrijemné?
Pokud ano, v ¢em ti nevyhovovalo?

,Pfiznam se, Ze neprijemné pocity jsem mél z prvniho naslechu od lektora, kterého

Jjsem vibec neznal, nevédél jsem jaky je, co od néj muzZu ¢ekat.”



7. Jaké dalsSi vzdélavani pro zlepSeni prodeje po telefonu by si chtél/a absolvovat

a proc¢?
,Prijde mi doskoleni prodejnich dovednosti dostatecné a nic bych na tom neménil.“

8. Jak se citiS§ byt pripraven/a po ukon€eni zkusSebni doby v oblasti prodeje

smluv elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

»,Na to, jak jsem se citil po vstupnim skoleni, kdy jsem zvazoval, jestli se na praci

operatora hodim, se po zku$ebce citim byt uz relativné pfipraven.”

9. Do jaké miry byly dle tvého nazoru splnény dil€i cile pro samostatné aktivity

v rozvoji prodejnich dovednosti?
»S cilem jsem byl vZzdy seznamen a rekl bych, Ze byly spinény.*

10. Jaké jsou tvoje vysledky v prodejnim planu v listopadu a v prosinci 2019, tj.

v obdobi od ukonéeni vstupniho Skoleni do konce zkuseni doby?

,Po pfichodu na call centrum jsem v tom prvnim mésici horko téZko uzavrel 4 smlouvy.

Pak se mi zacalo dafit a povedlo se mi vyhoupnout na 8 smluv.*



Rozhovor se zaméstnancem €. 4 ze skupiny B:

1. Jak ses citil/a byt pripraven/a po vstupnim Skoleni v oblasti prodeje smluv

elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

L,Zkusenosti s aktivhim prodejem mam z predchoziho zaméstnani, takZze jsem védél,

co se bude ode mé ocekavat.*“

2. Kdo se ti po prichodu na call centrum vénoval v oblasti zlepSovani prodejich

dovednosti?

,Pracoval se mnou na zlep$eni prodeje pouze lektor, ktery mi naplanoval pravidelné
¢innosti.“
3. Skym se ti nejlépe spolupracovalo po dobu zkuSebni lhity v rozvoji

prodejnich dovednosti a pro¢?

»~Spolupracoval jsem vlastné pouze s lektorem, i kdyz jsem mél zkuSenosti s prodejem
uzZ z minulého zaméstnani, tak jeho pristup, vysveétlovani a propojeni s praxi mé urcité

posunulo dal.“

4. Jaké vzdélavani jsi absolvoval/a pro rozvoj prodejnich dovednosti po

ukonéeném vstupnim skoleni?

,Byl jsem na Skoleni prodejnich dovednosti, kde probihal i trénink.“

5. Jaka vzdélavaci €innost / €innosti tykajici se prodejnich dovednosti pro tebe
byly nejpfinosnéjsi a pro¢?

»Sice jsem proSel celou radou Skoleni na téma prodejni dovednosti, ale vzdélavaci
program pro novacky v této firmé mé mile pfekvapil. Dozvédél jsem se o dalSich
prodejnich metodach, které jsem si mohl vyzkouset pfi tréninku v modelovych
situacich.”

6. Prosel/a jsi v oblasti prodeje néjakym vzdélavanim, které ti nebylo pfijemné?
Pokud ano, v éem ti nevyhovovalo?

~Jak jsem fekl v predchozi otazce, doskoleni mé naopak mile prekvapilo, takZze tomu

nemam co vytknout.*”



7. Jaké dalSi vzdélavani pro zlepSeni prodeje po telefonu by si chtél/a absolvovat

a proc¢?

,Pridal bych do programu jeSté dalsi skupinovy koucink, kde by nebyli jen novacci

s lektorem, ale byli by tam i zkuseni operatori.”

8. Jak se citiS§ byt pripraven/a po ukonéeni zkuSebni doby v oblasti prodeje

smluv elektrické energie a zemniho plynu pfi telefonnim hovoru se zakaznikem?

,1ak ja mam uz s aktivnim prodejem zkuSenosti, takze jsem se citil pfipraven uz po

vstupnim skoleni.*”

9. Do jaké miry byly dle tvého nazoru splnény dil€i cile pro samostatné aktivity

v rozvoji prodejnich dovednosti?
,V8e probihalo, jak mélo, za mé splnéno.”

10. Jaké jsou tvoje vysledky v prodejnim planu v listopadu a v prosinci 2019, tj.
v obdobi od ukonéeni vstupniho Skoleni do konce zkuseni doby?
,V prvnim mésici jsem uzavrel poZzadovanych 10 smluv a v prosinci jsem plan prepinil

o 3 smlouvy.”



