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Souhrn

Bakalaiskd prace se zabyva problematikou vyhodnocovani vysledkti a tucinnosti
vzdélavaciho programu. Aby bylo mozné mluvit o u¢innosti vzdélavani, je tteba umét
meéfit a vyhodnocovat jeho pifinosy. Dalo by se ocekévat, Ze podniky budou méfeni
efektivnosti vzdélavacich programii vénovat velkou pozornost, ale neni tomu tak. Tato
oblast je Ceskymi podniky stile podceniovana. Teoretickd Cast této prace se zabyva
strategickym, kompeten¢nim a systematickym piistupem ke vzdélavani a rovnéz nas
seznamuje s nastroji a piistupy k vyhodnocovani uc¢innosti vzdélavacich programt.
Prakticka ¢ast se zabyva hodnocenim Uc€innosti vzdélavaciho programu ve vybrané
telekomunikacni spolecnosti, kde cilem vzdélavaciho programu je zlepSit individudlni
znalosti a dovednosti vybranych prodejct (konzultantl), a tim i zvysSit jejich prodejni
vysledky. Cilem prace je zhodnotit ucinnost prezentovaného vzdélavaciho programu
a shromdzdit zkuSenosti spolecnosti, jeji osvédCené postupy a metody vyhodnocovani
efektivity vzdélavacich programii a doplnit je o vlastni postiehy, ndvrhy a doporuceni.
Dil¢im cilem prace je zjisténi, zda spolecnost pii vyhodnocovani vzdélavani
postupovala podle doporu¢enych metod a postupti, které jsou predmétem teoretické

Casti.
Summary

The bachelor’s thesis deals with the topic of evaluation of efficiency of educational
program. To be able to describe the efficiency, it is necessary to find the ways to
messure and evaluate the benefits and verify the payback of investments.
The theoretical part deals with strategical, competency and systematical approach to
education. It covers also the tools and approaches to evaluation of efficiency of
educational programs. The practical part deals with the evaluation of efficiency of
educational program in one chosen telecommunication company, where
the improvement of individual knowledge and the skills of chosen sales representatives
are the target of educational program, because it leads to the increase of sales results.
The target is to evaluate the efficiency of described educational program and gather
the experience of the company, proved processes and methods how to evaluate
the efficiency and complete that with own recommendation and suggestions.
The secondary target is to find out, whether the company uses by evaluation

the procedures and methods described in the theoretical part.
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Seznam zKkratek

ADSL - Asymmetric Digital Subscriber Line, moderni technologie umoziujici

vysokorychlostni pfipojeni k internetu prostednictvim pevného piipojeni.

EU — European Union, je politickd a ekonomicka unie, kterou od posledniho rozsiteni

v roce 2007 tvoii 27 evropskych stati s 500 miliony obyvatel, EU vznikla v roce 1993.

ICT - Information and Communication Technologies, informa¢ni a komunikacéni
technologie jsou technologie zalozené na pocitacich a modernich telekomunikacnich
sluzbach umoziujicich jejich uZivatelim vytvafet, zpfistupnit nebo distribuovat

informace a pracovat s nimi v digitalni podob¢.

PDA — Personal Digital Assistant, je rucni zatizeni, nejCastéji vybavené dotykovym

displejem a je pohanéno operacnim systémem.

ROI — Return of Investment, ukazatel rentability investic, ktery je odvozen z obecné
pouzivanych ukazateli vynosnosti kapitalu (aktiv, majetku) a jeho vysledkem je

procentudlni navratnost investic.

SERVE SMART - je ndzev pilotniho vzdélavaciho programu prezentované
spolecnosti, ktery je ureny pro konzultanty znackovych prodejen, jehoZ ukolem je
zajistit rozvoj komunikacnich a obchodnich dovednosti, tedy zvysit kvalitu prodeje

smerem k zakaznikovi a pozitivné ovlivnit prodejni vysledky chytrych telefoni.

SMS - Short Message Service, je nazev pro sluzbu dostupnou na vétSin€ digitalnich

mobilnich telefonu.
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1 Uvod a cile

V soucasné dob¢ informacni technologie (také oznacovany jako ,,ICT*) hraji
vyznamnou roli v béZzném zivoté kazdého clovéka. V dneSni dobé ani neplati, Ze
spolecnosti poskytujici ICT technologie a pfipojeni k internetu udavaji ceny a urcuji
smér telekomunikacniho trhu. Je to samotny zakaznik, ktery ovliviiuje a urcuje vyvoj
dnesniho trhu. Spole¢nym cilem vSech téchto ICT spolecnosti je boj o zdkaznika
a udrzeni svého postaveni na trhu. Ambici kazdé takové spolecnosti je se stat jedniCkou

na trhu.

Ktera spolecnost ma Sanci v konkuren¢nim boji uspét? Rozhodné je to ta spolecnost,
ktera zna potieby trhu (zédkaznikid) a je schopnd na né rychle reagovat. Jedin¢ takova
spolecnost ma Sanci piezit. Pravdou je, Ze takovych ICT spole¢nosti je na ¢eském trhu
mnoho a zakaznik mé z ¢eho vybirat. Zakaznik nerozhoduje jen podle ceny, dulezita je

celkova nabidka firmy a jeji chovani.

Co je tedy pro takovou spolecnost klicové, aby uspéla v rychle se vyvijejicim prostredi?
Stejné jako na konci obchodniho fetézce stoji zakaznik, stejné tak je dilezity ¢lovek na
jeho zacatku — a tim je prodejce. Nestac¢i mit tedy kvalitni a cenové zajimavy produkt,
dialezité je predev§im umét ho prodat. Cestou k uspéchu téchto spolecnosti je tedy

prodejce, ktery ma potiebné znalosti a dovednosti a umi presvédcit zdkaznika.

Objektem této prace jsou pravé prodejci telekomunikacni spolecnosti (dale jen
»konzultanti*). PFedmétem této prace je pro n¢ urceny vzdélavaci program a hodnoceni
jeho ucinnosti. Prace se zabyva predevsim pedagogickou ucinnosti, tj. uspokojenim
vzdélavacich potieb (cili). Toto téma jsem si zvolila z divodu jeho aktudlnosti
a ozehavosti, nebot v mnoha ceskych podnicich je oblast hodnoceni vzdélavacich

programu stale podcenovana.

Prace ma dv¢ ¢asti - teoretickou a praktickou. Teoreticka ¢ast prace se zabyva tim, jak
se z tradi¢niho pojeti vzdélavani stava proces systematicky a ze k firemnimu vzdélavani

. . R . <1
jiz neni mozné pristupovat bez ohledu na ostatni procesy ve firme.

" BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdéldvdni. Praha: Grada Publishing, str. 9.



Jinymi slovy teoretickd ¢ast prace nas ma seznamit s danou problematikou a teoreticky
ma popsat pojmy, které¢ souvisi s vyhodnocovanim vysledkli a Gi€innosti vzdélavacich
programu. Soucasti teoretické Casti je i ¢ast metodologickd. Tato Cast prace ma na

4

zéklad¢€ poznatki z teoretické ¢asti zvolit vhodné metody a postupy pro cast praktickou.

Cilem praktické casti je uzitim vhodnych metod zhodnotit UCinnost vybraného
vzdélavaciho programu v konkrétni spolecnosti a navrhnout vhodnd opatieni pro

zvySeni U€innosti tohoto programu.

Vybranou spolecnosti je zndma telekomunikaéni spole¢nost plisobici i na ¢eském trhu.
Spolecnost oficialné souhlasi se zvetejnénim tohoto vzdélavaciho programu, avSak trva
na nezveiejnéni jména spolecnosti. Z tohoto divodu v této praci neni uvadén realny
nazev spoleCenosti ani jiné konkrétni informace. V praci je redlny ndzev spole¢nosti

nahrazen fiktivni spole¢nosti, ktera nese ndzev UMO s.r.o. (dale jen ,,UMO®).

Vysledkem a zaroven cilem této prace by mélo byt zjisténi, zda vzdélavaci program
splnil dané oc¢ekavani, tj. zda byly uspokojeny jeho vzdé€lavaci cile. Prvnim vzdélavacim
cilem programu je zlepSeni produktovych znalosti, prodejnich a obchodnich dovednosti
zaméfenych na prodej chytrych telefoni. Porovnavany jsou urovné znalosti
a dovednosti pied programem a po jeho skonceni. Dal§im vzdélavacim cilem je
navySeni prodeji chytrych telefonii. Porovndvany jsou prodejni vysledky Skolenych

a neskolenych konzultantt, a to pted Skolenim, v jeho pribéhu a po Skoleni.

Dil¢im cilem této prace je deskripce vzdélavaciho programu a vyhodnoceni pifinost
jeho jednotlivych vzdé€lavacich aktivit ve ¢tyfech kliCovych oblastech podle
Kirkpatrickova modelu evaluace a z toho plynouci nésledné zjisténi, zda spole¢nost pii
planovani, realizaci a vyhodnoceni programu vyuzila vSech doporuc¢enych postupt

a metod spojenych s vyhodnocovanim, které jsou predmétem teoretické ¢asti.



2 Teoreticko-metodologicka Cast prace

Jak jiz bylo fteCeno v uvodu, teoreticka Cast prace je zaméifend na podani
komplexnéjSiho pohledu na oblast firemniho vzdélavani. Velka Cast této kapitoly se
zabyva procesem vyhodnocovani vzdélavani. Poznatky z této ¢asti prace poslouzi jako

vychodiska pro ¢ast praktickou.

K rozboru, vyhodnoceni a k ziskani potiebnych postoji tykajicich se vyhodnoceni
ucinnosti konkrétniho vzdélavaciho programu je pouzito metody analyzy, komparace
a syntézy. Pro zhodnoceni celkové efektivity vzdélavaciho programu je nutné poznat
jednotlivé vzdélavaci aktivity programu, analyzovat a vyhodnotit jejich dil¢i vysledky
(pfinosy). Za timto Gcelem bude nejprve proveden sbér sekundarnich dat z vnitifnich
zdrojii  spolecnosti ziskanych zejména studiem internich materidli spolecnosti
azosobnich setkani se zastupci spolenosti UMO. Koudelka a Vavra® definuji
sekundarni data jako udaje ¢i informace, které jiz existuji a které diive byly ziskany za
jinym ucelem. V naSem piipad¢ za vnitini zdroje spolecnosti jsou mySleny materialy,
které¢ se tykaji vzdélavaciho programu (vstupni a vystupni znalostni testy, formulare
spokojenosti, prodejni vysledky atd.). Po sbéru dat bude proveden rozklad neboli
analyza vzdélavaciho programu a budou vyhodnoceny piinosy (uzitky) jednotlivych
vzdélavacich aktivit. Podle metodiky VSEM® obecnou podstatou takové analyzy je
rozklad zkoumaného jevu na dil¢i ¢asti, ktery umozni lepsi pochopeni problému jako
celku. Cilem analyzy je pak pochopit zakonitosti fungovani tohoto jevu. Podle vyse
uvedené metodiky jsou v této praci jako analytické metody pouzity ,,vztahova analyza,
ktera zjistuje vztahy mezi jevy “ a CasteCné 1 ,, kauzalni analyza, kterd vyhledava priciny
techto jevii. “ Nasledovat bude syntéza takto ziskanych vysledkt, kde ptijde predevsim
o sledovani souvislosti mezi dil¢imi vysledky vzdélavaciho programu a o propojeni
jednotlivych vysledkti do uceleného zévéru, ktery bude korespondovat s cili této
bakalaiské prace.* V zavéru bude zkoumand metodika spoleGnosti porovnana se

soucasnymi teoretickymi poznatky.

2 KOUDELKA, J., VAVRA, O. (2007). Marketing, principy a ndstroje. Praha: Vysoka $kola ekonomie a managementu, str. 101.
3 VSEM. (2011). Zavérecna price (pokyny). Praha: Vysoké §kola ekonomie a managementu, str. 10-12.

4 Tamtéz.



2.1 Firemni vzdélavani — terminologicky kontext

v /5 . v vy v v 3 vy ’ ’ ~1r. 11
Bartoitkova® mezi nejSirSi a soucasné nejjednodussi vymezeni firemniho vzdélavani
povazuje definici: ,, Firemni vzdelavani je hledani a nasledné odstranovani rozdilu mezi

tim, co je, a tim, co je Zadouct.

Koubek® uvadi, 7e firemni vzdélavani je hlavni nastroj rozvoje zaméstnanci, jeho
prostfednictvim  dochazi  k formovani  pracovnich  schopnosti zaméstnancd,
ke zdokonalovani profesni kompetentnosti firmy a zaroven k dosazeni vySsi vykonnosti
zaméstnanci. Autor do firemniho vzdélavani zahrnuje vzd€lavani pii nastupu do
zaméstnani, prohlubovani soucasnych znalosti a dovednosti zaméstnance, pfipravu na
nové povolani zaméstnance, opétovné zaskoleni zaméstnace a zvySovani kvalifikace

zam&stnance. Tureckiova’ zajimavé charakterizuje tfi piistupy ke vzd&lavani

zameéstnancu:

organizovani jednordzovych vzdélavacich akci — jedna se o odstranéni mezer
(nedostatkt ve vykonu) jednordzovymi aktivitami, které vSak pro svoji
nahodilost nemohou mit trvaly vzdélavaci charakter;

realizace systematického pfistupu ke vzdélavani - jedna se o propojeni firemni
a personalni strategie se systémem podnikového vzdé€lavani, které ma zajistit
dlouhodobé¢jsi zménu v dovednostech a schopnostech;

piistup ucici se organizace — ,,jedna se o cilené a uvédoméle rizeny proces, ktery

¢

umoznuje, aby uceni probihalo rychleji nez zmény vynucené okolim’

, jde

o kontinuélni rozvoj lidi, kde se lidé vzdélavaji pritbézne.

Koubek® za dva klicové tkoly firemniho vzd&lavani povazuje adaptaci pracovnich
schopnosti zaméstnanci podle pracovnich pozadavkid a zvySovani kompetentnosti
zaméstnanci  pomoci  nepretrzittho rozvoje jejich  pracovnich  schopnosti.
V této souvislosti autor dale uvadi, ze prvni ukol vzdélavani Casto souvisi se zménou

technologie ¢i legislativy a druhy ukol je spojovan s planovanim kariéry.

S BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdéldvani. Praha: Grada Publishing, str. 11.

¢ KOUBEK, I. (2005). Rizeni lidskych zdrojii. Praha: Management Press, str. 238-241.

" TURECKIOVA, M. (2004). Rizeni a rozvoj lidi ve firmdch. Praha: Grada Publishing, str. 89.
8 KOUBEK, J. (1995). Rizeni lidskych zdrojii. Praha: Management Press, str. 206.



Velmi dalezitym bodem vzdélavani je volba jeho metod. V odborné literature byvaji

metody vzd&lavani rozdéleny nejcast&ji do dvou skupin:’

Metody rozvoje pri vykonu prace (metody ,,on the job*): instruktaz pfi vykonu
prace, rotace prace, asistovani, stinovani, counselling, koucink, mentorink,
povéfeni ikolem, ucast na projektech a dalsi.

Metody rozvoje mimo pracovisté (metody ,,off the job*): pfednaska, prednaska
spojenda s diskuzi, semindf, demonstrovani, piipadové studie, workshop,
brainstorming, simulace, hrani roli, samostudium, e-learning, ,,outdoor training*
atd. Tyto metody se Casto realizuji v rezimu podobném reZimu Skolnimu a jsou

pouzivany k hromadnému vzdélavani skupin ucastnika.

2.2 Strategicky pristup k firemnimu vzdélavani

Bartotikova'® uvadi, Ze ,na firemni vzdélavini je nutné nahlizet z perspektivy
strategického a kompetencniho pristupu.” Uvedené pristupy pak podle ni maji
zabezpecit provazanost firemniho vzdélavani se strategii firmy a zarovenl maji zajistit
vysledky a efektivitu ve vzdélavani. Soucasti téchto piistupl je naptiklad ,,metodika
Balanced Scorecard® a , Fizeni podle kompetenci®. Tyto koncepty budou detailnéji

predstaveny nize v textu.

Co je to ale strategie? ,,Kazda firma je zaloZena s urcitou vizi jejich viastniki a jejim
poslanim by mélo byt tuto vizi naplnit.“"" Podle uvedeného zdroje strategie firmy
vyjadiuje zakladni piedstavy o dosazeni firemnich cilti a ¢asto je chapéana jako cesta
k naplnéni vize spolecnosti. Strategické fizeni zaina vymezenim poslani firmy a jejich
cili a pokracuje pies strategickou situacni analyzu a kon¢i definovanim a implementaci

optimalnich strategii, které mohou mit podobu strategického zaméru firmy. "

® KOUBEK, J. (2005). Rizeni lidskych zdrojii. Praha: Management Press, str. 250-258.

" BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélavani. Praha: Grada Publishing, str. 36-37.

! Strateg.cz: Strategické fizeni [online]. [cit. 2012-03-25]. Dostupné z: http://www strateg.cz/Strategicke_rizeni.html.

2 Koucink firem: Strategické Fizeni [online]. 2011 [cit. 2012-03-25]. Dostupné z: http://www.koucinkfirem.eu/strategicke-

rizeni.html.



Podle Koitana a Sulefe”” za jeden zhlavnich cildi strategického Fizeni firmy lze
povazovat dosazeni urcité konkurencni vyhody oproti ostatnim firmém, které plisobi ve
stejném podnikatelském prostiedi. Konkuren¢ni vyhody je pak podle autori mozné
dosahnout naptiklad prostfednictvim kvalitnich technologii a sluzeb, efektivnosti

vyroby a vysokou produktivitou.

Vodak a Kuchar¢ikova'® uvadgji, Ze uzite¢nym nastrojem tvorby a implementace
strategie je metodika Balanced Scorecard (didle jen ,BSC®), kterd ma zajistit
porozuméni strategii firmy ze strany zaméstnanci, a tim zajistit i jeji uspéSnost. Jak
tikaji autofi, principem BSC je rozpracovani a transfer poslani a vizi podniku do

konkrétnich cilii, do souboru méfitek a ukazateli financni a nefinan¢ni vykonnosti.

Podle Bartoitkové'® BSC je strategicky manazersky systém méfeni a Fizeni vykonnosti
a sleduje vykonnost organizace ze Ctyi perspektiv - zdkaznickd, finan¢ni, perspektiva
uceni se a rustu a perspektiva internich procesii. Kazdd perspektiva ma definované
klicové faktory uspéchu. Autorka dale dodava, ze propojenim vzajemnych vazeb pficin
a duasledkt téchto klicovych faktorii vznikd firmé€ moznost se soustfedit na kritické
klicové prvky ve vyznamnych cilovych oblastech firmy. Zaroven uvadi, ze ohniskem
jednotlivych perspektiv jsou cile finanéni. Vodak a Kucharéikova'® uvadgi, Ze uvedena
koncepce BSC sleduje a méfi aktivity firmy ze tii ¢asovych pohledu: ,,Jaké to bylo

véera, co udélame dnes a jaké budou dopady na zitrek .

Metodika BSC je podle vyse uvedenych autorti rovnéz pifinosna pro management i pro
vSechny zaméstnance firmy. Kazdy zaméstnance vi, ¢im pfispiva k plnéni firemnich
cild a jakym smérem ma rozvijet své schopnosti a dovednosti tak, aby pfispél
k celkovému usp&chu firmy. Plaminek'” dale uvadi, ze BSC je také vhodna metoda pii
volbé samotnych témat vzdélavani, a to predevSim pii definovani vyznamu téchto
témat. BSC podle néj totiz pouziva fec, kterd je blizka majitelim a manazerim firmy —

trzby, zisk a naklady.

» KOSTAN, P., SULER O. (2002). Firemni strategie, planovdni a realizace. Praha: Computer Press, str. 1.

¥ VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavini zamésmancii. Praha: Grada Publishing, str. 18-19.
SBARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdéldvani. Praha: Grada Publishing, str. 41-42.
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" PLAMINEK, J. (2010). Vzdéldvani dospélych. Praha: Grada Publishing, str. 72.



2.2.1 Kompetenéni ptistup k firemnimu vzdélavani

Zakladem uspésného a pfitom finanéné dostupného vzdélavani je mit jasnou predstavu
o kompetencich, které by jednotlivé typy zaméstnanci mély mit. Obecnym cilem
vzdélavani podle kompetenci je, aby kazdy Skoleny zaméstnanec zvladal samostatné

a efektivné své pracovni povinnosti a aby pfispival k dosahovani firemnich cila.

Bartoiikova'® za tviirce metodiky fizeni podle kompetenci ozna¢uje J. Plaminka a R.
FiSera. Podle autorky jde o metodiku, kterd ma zajistit ziskani potfebnych kompetenci
u konkrétnich zaméstnancii a zaroven ma vyvazit jejich skutecné zptisobilosti
s pozadavkami na zpusobilosti, které vyZzaduji jejich pracovni mista. Podle ni je jaddrem
této metodiky pfistup kfizeni a vedeni firmy, ktery je zalozen na souladu mezi
moznostmi firmy a pozadovanymi vysledky. Vysledkem této metodiky je soubor
kompetenci, kter¢ by méli lidé mit. Autorka vtéto souvislosti zminuje
1tzv. , kompetencni pravidlo “, podle kterého ,,/lze vSechny nedostatky firmy prevést na

chybéjici nebo nedostatecné kompetence konkrétnich lidi.

Podle Bartoiikové'® je kompetence souborem znalosti, dovednosti a chovani, jejichZ
prostiednictvim zaméstnanci dosahuji individudlnich i1 firemnich cili a zaroven jsou
jednim z kritérii hodnoceni celkového vykonu zaméstnance. Termin ,.kompetence*
pouziva ve dvou zékladnich vyznamech: kompetence jako rozsah pusobnosti ¢i

pravomoc a kompetence jako zpusobilost k uloze.

Vyse uvedend autorka®® dale zduraziiuje, ze rizné kompetence lze uspotradat podle
urcitého klice, podle kterého lze vytvofit tzv. model kompetenci. Model kompetenci pak
ve firm¢ charakterizuje jako pomyslny "most", ktery propojuje praci samotnou
s hodnotami a principy organizace. Popis prace pak urcuje, co ma ¢lovek délat, naopak
principy organizace piedstavuji ndvod, jak ma clov€k jednat. Podle autorky model
kompetenci ma piedevSim definovat, jaké chovani zaméstnancii méa byt podporovano

a rozvijeno.

'8 BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdéldvani. Praha: Grada Publishing, str. 82.
" BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélavani. Praha: Grada Publishing, str. 84.
2 BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélévani. Praha: Grada Publishing, str. 96-102.



Uplatiiovanim kompetencniho piistupu je zkvalitnéna personalni prace ve spoleCnosti,
jsou upevilovany a propagovany firemni hodnoty a je usnadiiovdna prace manaZerii
a personalistil pfi vybéru, vzdélavani a hodnoceni zamé&stnancti. Podle Bartoiikové®!
kompetencni pfistup rovnéz udavd moznosti firemniho vzd€lavani a slouzi

k vyhodnocovani strategie vzdélavani i u¢innosti jednotlivych vzdélavacich aktivit.

2.3 Systematické a planované firemni vzdélavani

Za nejefektivnéjsi investice do lidskych zdroji Ize povazovat realizaci systematickych
vzdélavacich projektl. Systém takového vzdélavani funguje na principu dlouhodobosti
a kontinualnosti a je propojeny s praxi. Armstrong™ uvadi, 7e systematické vzdélavani
je chapano jako cyklus opakujicich se aktivit — ,, identifikace potreby, planovani,
realizace a vyhodnocovani“, které vychazeji ze zasad politiky vzdélavani a sleduji cile
a strategie vzdélavani. Armstrong dale dopliuje, ze vysledky z jednotlivych cykll jsou

vyuzivany v cyklech navaznych, a tim dochazi k pribéznému zlepsovani vzdelavani.

Z vlastni praxe mohu fici, Ze analyza vzdélavacich potieb je nejdilezitéjsi faze
projektovani vzdélavaci akce a chyba provedend v analyze miize ovlivnit celkovy
vysledek vzdélavaci akce. Identifikace vzdélavacich potieb vzdélavani podle
Bartoitkové® je chapana jako sbér informaci o soudasném stavu schopnosti, znalosti
a dovednosti pracovnika a o jeho vykonu. Podle autorky informace ziskané analyzou
jsou poté porovnavany s o¢ekavanou urovni a vysledkem analyzy je zjiSténi nedostatkil

ve vykonnosti, které 1ze odstranit vzdélavanim ¢i jinymi motivacnimi faktory.

Koubek® ve své publikaci uvadi tfi zdroje pro analyzu vzdé&lavacich potieb: udaje
o firm¢ (firemni cile, vyrobni plany, nové technologie atd.), udaje o pozici (popisy

pracovnich mist, pozadavky manaZert na vzdélavani), idaje o pracovnikovi (vysledky

2 BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdéldvani. Praha: Grada Publishing, str. 82.

22 ARMSTRONG, M. (2002). Rizeni lidskych zdrojii. Praha: Grada Publishing, str. 496.
% BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélavdni. Praha: Grada Publishing, str. 118.
2 KOUBEK, I. (1995). Rizent lidskych zdrojii. Praha: Management Press, str. 217.



$koleni, hodnoceni, testt). Bartoiikova® popisuje dvé moznosti provedeni identifikace

vzdélavacich potieb:

formou dotaznikd, rozhovorl, pozorovani — jsou zjistovany vzdélavaci potieby
pracovnik €1 souvisejiciho okoli;
pomoci kompetencniho piistupu ke vzdélavani — jsou zjistovany pozadavky na

pracovni misto.

Na proces analyzy vzdélavacich potifeb lze navézat interpretaci vysledkii analyzy
vzdélavacich potieb. V této fazi je mozné definovat cile vzdélavaci akce, konkrétni
obsah a témata. “ Plaminek”® ve své publikaci uvadi, Ze je velice snadné udélat chybu
v zadani (v cili, v tématech) a zvolit chybny smér rozvoje. Sdm autor uvadi, ze jedinym
skute¢né spolehlivym névodem pro definovani vhodného obsahu jsou predevsim
Srozdily mezi ocekavanym a skutecnym vykonem a pozZadovanymi a skutecné
existujicimi lidskymi zdroji. “ V této etapé je tedy dulezité¢ znat, jaké maji byt vysledky
,suceni®, co by mél ucastnik vzdélavaci akce umét, byt schopen délat a jaké od néj

o¢ekavame pracovni chovani po absolvovani jednotlivych akei.

Vodak a Kucharéikova® uvadsji, Zze vystupem faze identifikace potieb vzd&lavani je
plan vzdélavani. Podle autorti by mél kvalitn€ zpracovany plan obsahovat tyto body:
cile vzdélavani, cilovou skupinu, obsah, formy a metody rozvoje, pozadavky na
lektorské zabezpe€eni, Casovy harmonogram, rozpoctovou stranku plénu, metody

hodnoceni vysledkt jednotlivych vzdélavacich aktivit.

Po ukonceni planovaci faze je mozné zalit s realizaci konkrétnich vzdélavacich
aktivit, které jsou v souladu s pldnem vzdélavani. Do realizac¢ni faze je nutné také
zahrnout tzv. pfedkalkulaci neboli pfedbézny propocet ekonomické vyhodnosti
vzdélavaci akce a nasledné monitorovani, ze akce probihd podle planu a podle predem

I3 v 2
stanoveného rozpo&tu.*®

» BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélévani. Praha: Grada Publishing, str. 122,
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Pro splnéni cile této bakalafské prace ma klicovy vyznam identifikace potieb
vzdélavani, stanoveni jeho cili a vyhodnocovani uc€innosti vzdélavaciho programu.
Tyto faze vzdélavani rozhoduji o prubéhu vlastniho procesu vzdélavani a o jeho
ucinnosti. Z tohoto divodu se tato prace vice zabyva pravé vySe uvedenymi fazemi

systematického vzdélavani.

2.4 Vyhodnocovani firemniho vzdélavani

2.4.1 Charakteristiky vyhodnocovani vzdélavani

Vyhodnocovani vzdélavani je posledni a velmi dilezitou soucasti systematického
vzdélavaciho procesu, kterd nemulze fungovat samostatné a izolované. Kvalitni
vyhodnoceni vyustuje do rozhodnuti, zda méla dand vzd€lavaci akce smysl ¢i nikoliv

a co je nutné zlepSit a zménit, aby byla nakladové efektivng;jsi.

Vyhodnocovaci proces neni mozné zacit hodnocenim piinosti ¢i ndkladi vzdélavaci
akce, ale jiz samotnym definovanim cilli vzd€lavaci akce, které, jak jiz bylo feceno,
vychéazeji z podnikové strategie a podnikovych cilii. Zamérné¢ se proto tato prace
nejprve zabyva strategickym, kompetencnim a systematickym pfistupem k firemnimu
vzdélavani, ktery je chapan jako nezbytnd vychodiska pro posuzovani efektivnosti

vzdélavacich programd.

Co si tedy predstavit pod vyhodnocovanim vzdélavani? Je mozné fici, Ze se jedna
o ziskdni zpétné vazby (informaci) o ucincich vzd€lavaciho programu. Vodak
a Kuchar¢ikova® uvadgji, ze prostfednictvim vyhodnocovani vzdé&lavaciho programu
lze méfit celkové piinosy a ndklady programu neboli ovéfovat ndvratnost investic.
Autofi zdlraznuji, ze pfed realizaci procesu vyhodnoceni je nutné zvazit vSechna
pozitiva a negativa vyhodnocovani. Jako pfiklady uvadéji: jaké jsou ndklady
vyhodnocovéni, kdy vyhodnocovani uskutecnit, jakd kritéria a modely pro

vyhodnocovani stanovit, na co si davat pozor pii vyhodnocovani apod. VySe uvedeni

¥ VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivai vzdélavani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 125-128.
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autofi zaroven poukazuji na skutecnost, ze lidé se vyhodnocovani vyhybaji, nebot’ jim
¢ini problémy oddélit zmény ve vykonnosti, které byly vyvolany vzdélavanim ¢i jinymi
faktory (napf. nové technologie apod, jiné z4jmy firmy). Podle nich lze pravé tyto

faktory rozliSit napt. za pomoci (tamtéz, str. 128):

kontrolnich skupin — jde o skupinu, kterd neni vzd€lavana a jeji vykon je
srovnavan s vykonem skupiny, ktera vzdélavana je;

odbornych odhadii — jde o odhady narastu vykonu vzdélavacimi aktivitami;
zpétné vazby — jde o zjisStovani nazort okoli na to, zda doslo ke zlepseni

pozadovanych dovednosti v diisledku vzdélavani

Vodak a Kuchar&ikova™ rovnéz poukazuji na problémy s odd&lovanim toho, v em bylo
vzdélavani Spatné a které chyby byly zpisobeny jinymi vlivy. Podle nich se vétSinou
jednd o Spatné zacileni vzdélavani, ucastnici maji omezené moznosti vyuzit nové
dovednosti v praxi, ¢i miize jit o odpor ucastnikii ke vzd€lavani. Pro uspéSnost
vzdélavani autoii jednoznacné doporucuji vSechny takové bariéry vcas identifikovat
a odstranit. Podle vyse uvedenych autori’ je velmi daleZité si uvédomit, Ze plati:
,Jestlize podnik neumi spravné mérit vykonnost zaméstnancii v jejich praci pred

vzdeélavanim, nebude schopen urcit dopady, které vzdelavani méelo na jejich vykonnost.

2.4.2 Kirkpatrickliv model evaluace

Vodék a Kucharéikova®® zmifiuji, Ze pfi hodnoceni uginkd vzdélavani je doporudeno
vyuzivat vice pfistupit a uhli pohledu, které umozni sledovat chovani, vykonnost,
spokojenost ucastniki, a to pied Skolenim, v pritbéhu a po jeho ukonceni. Podle autorti
pied Skolenim je mozné sledovat napiiklad pocet piihlaSenych osob na konkrétni akci.
Po skoleni se naptiklad sleduje spokojenost ticastnikii s akci a s odstupem casu se méfi
piredevsim schopnost 1épe fesit simulované ¢i realné situace a snaha vyuzivat nové

poznatky v praxi.

* VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivai vzdéldvini zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 128.
S'VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavani zaméstnancu. Praha: Grada Publishing, str. 129.
2 VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011 ). Efektivni vzdélavani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 136.
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Bartonikova™ mezi nejéastdji  pouZivany model vyhodnocovani  povaZuje
tzv. Kirkpatrickiiv model evaluace (zpracovany D.L. Kirkpatrickem). Zminény model

se zabyva zkoumanim pfinost vzdélavaci akce ve Ctytech kli¢ovych oblastech:

,,Reakce. “ Touto urovni vyhodnocovani je zjistovano, jak se lidem Skoleni libi
ajak vnimaji pro sebe jeho piinos. Na konci programu je obvykle tUcastniky
vypliovan dotaznik, kterym je vyjadiena mira spokojenosti s obsahem,
prostiedim, metodami apod.

,, Uceni. “ Na této urovni ziskdvame informace o mifte splnéni vzdélavacich cil.
Zjistujeme, kolik a jaké znalosti a dovednosti si posluchaci osvojili nebo zlepsili
a zda se zmeénily jejich postoje.

,,Chovani.“ Na této urovni se hodnoti, zda se zménilo chovani Uc¢astnikli po
absolvovani Skoleni a jak. Zaroven se hodnoti, do jaké miry uplatiiuji ziskané
znalosti a dovednosti, pfi€emZ by mél byt Gcastnikiim déan urcity Cas, aby byli
schopni své pracovni chovani zmeénit.

., Vysledky. “ Tato uroven vyhodnocovani se zamétuje na dopady uceni, tedy na
dosahovani podnikovych cili. Jedna se o nejdulezitéjsi a pravdépodobné
nejslozitéjsi uroven, pii které se vychazi z cili Skoleni. ZjiStuje se, jak se
vzdélavaci akce projevila ve vysledcich firmy, napt. zda se zvySila vykonnost

zameéstnancu.

Podle autorky Kirkpatrickem vytvoifeny model si lze piedstavit jako jakysi fetézec
navaznych posloupnosti. Vzdélavaci aktivita vyvolava reakce, které vedou k uceni.
Dusledkem uceni dojde ke zménam pracovniho chovéani. Nové pracovni chovani pak

zajisti o¢ekavané vysledky ve spolec¢nosti.

Piehlednym zplsobem zpracovava problematiku hodnoceni vzdé€lavacich aktivit
Hronik®, ktery se zabyva i systematizaci metod mé&feni a moznostmi jejich pouziti. D&li
metody podle toho, kdo je autorem hodnoceni, na metody subjektivni a objektivni a dale
podle casového rozliSeni, tzn., zda vznikd hodnoceni bezprostfedné po vzdélavaci

aktivité nebo az s uréitym odstupem.

33 BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélavani. Praha: Grada Publishing, str. 186-188.
* HRONIK, F. (2007). Rozvoj a vzdélavéni pracovnikii. Praha: Grada Publishing, str. 178.
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2.4.3 Posouzeni efektivnosti vzdélavacich programi
2.4.3.1 Naklady a prinosy vzdélavani

Bartoiikova®™ uvadi, Ze k posouzeni celkové efektivnosti vzd&lavacich programi je
nutné provést podrobnou analyzu nakladi a piinost. Autorka dale déli efektivitu
vzdélavacich programi na efektivitu pedagogickou (tj. zda jsou programem splnény cile
vzdélavani) a efektivitu ekonomickou (tj. zda je akce z hlediska nékladii a pifinosu

vynosna €1 ztratova).

Vodak a Kuchar¢ikova®® zmifiuji, Ze firma sama rozhoduje, jaké naklady na vzd&lavaci
program bude sledovat a do jakych podrobnosti plijde. Rozhodnuti vSak musi byt
u¢inéno pred vlastni realizaci vzdélavaciho programu. Bartoitkova®’ déli naklady na
vzdélavaci akci na naklady fixni a naklady variabilni. Mezi naklady fixni povazuje
naptiklad ndklady na lektory, najemné, parkovné. Za néklady variabilni naopak
povazuje naptiklad néklady spojené s cestovanim, stravovanim, ubytovanim. V pfiloze
1 je uveden piiklad vypoctu piedpokladanych nakladii ucastnika vzdélavaciho

programu.

Primarnim cilem kazd¢ vzdélavaci akce je zajistit prinos neboli pridanou hodnotu
poskytovaného vzdélavani. Podle Vodaka a Kuchargikové™ je viak jednodussi sledovat
naklady vzdélavaci akce a podle ndkladi rozhodovat o jeji efektivité. V praxi vSak tento
postup hodnoti za nespravny a neefektivni a doporucuji nejdiive sledovat piinosy
vzdélavani. Oba autofi jsou presvédCeni, ze podle piinost lze redukovat neefektivni
akce, a tim 1 Setfit firemni naklady. Jak ale zjistit pfinosy ze vzdélavani? Vyse uvedeni
autofi zminuji, ze v praxi byva obtizné vycislit nékteré druhy ptinosi ze vzdélavacich
aktivit. 'V takovém ptripadé¢ doporuCuji piinosy odhadovat nebo kvantifikovat
prostiednictvim jinych ukazatelti. Napiiklad spokojenost zakaznikii doporucuji
vyhodnotit podle poctu ziskanych novych zdkaznikl a vykonnost zaméstnance je dobra

méfit pres jeho produktivitu prace, nepfitomnosti v praci atd.

% BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdéldvani. Praha: Grada Publishing, str. 181.

* VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivai vzdéldvini zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 164.

7 BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélavéni. Praha: Grada Publishing, str. 176.

¥ VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 166-168.
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Uvedeni autofi’® dale d&li piinosy na pfinosy financni a pinosy kvalitativniho
charakteru. Podle nich finan¢ni pfinosy, které mohou byt kvantifikovany a mohou
produkovat finan¢ni hodnotu, mohou byt vyjadfeny naptiklad poctem chyb, které¢ maji
byt odstranény nebo stiznostmi zdkazniki a Casem potfebnym k feSeni a odstrafiovani
pricin téchto stiznosti. Kvalitativni piinosy jsou sledovatelné ve firmach, které zavade;i
tzv. programy zmen, jejichz cilem je zména postoji a vnimani. Jde naptiklad o zlepSeni
spoluprdce v tymu, zvySeni motivace a moralky zaméstnanci. Jak autoii uvadéji,
vSechny vyse uvedené piinosy lze sledovat v riznych Casech. N¢které 1ze monitorovat

thned po vzdélavaci aktivité, n€které s odstupem casu.

2.4.3.2 Pristupy k posuzovani efektivnosti vzdélavani

Vyhodnoceni efektivity vzdélavani neni mozné v soucasné dobé podcenovat. Chce-li
firma byt Gspé&Sna v silném konkurenénim prostfedi, musi se neustale zlepSovat, musi
tedy investovat do rozvoje svych zaméstnancii. A aby se firma mohla zlepSovat, musi

umét méfit efektivitu vloZzenych investic.

Vodak a Kuchar&ikova®™ uvadgji, 7e vétsina podniki pouziva zastaralé a neefektivni
nastroje méfeni vykonnosti, kterymi neni mozné zachytit zmény, které nastaly
v disledku vzdélavani. Podle nich investice do lidského kapitalu jsou zalozeny na
stejném principu jako investice do kapitalu fyzického, tj. firma investuje své pfijmy ve
prospéch budoucich ziskd. V ptipadé¢ vzde€lavani mluvi o porovnani nakladii na

vzdélavaci program a piinosi, které z investice vyplyvaji.

Vy3e uvedeni autofi’' definuji b&Zny postup hodnoceni investic, ktery lze uplatnit i ve
vzdélavani. Postup je nasledujici: ,,stanoveni ndkladii na investici, odhad budoucich
vynosu, které investice prinese, stanoveni urokové miry, pouziti konkrétni metody

hodnoceni investic.“ Pfi hodnoceni efektivnosti investic se pouziva celd fada metod.

¥ VODAK, I., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélivani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 168-169.
“VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 171.
“ VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 172.
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Mezi hlavni metody ftadi autofi ,,metodu rentability (vynosnosti) investic, metodu

‘

navratnosti, vypocet cisté soucasné hodnoty, vypocet vnitiniho vynosového procenta. ‘

Metoda rentability investic je podle nich nejcastéji pouzivand metoda k méfeni
efektivnosti vloZzenych financi a je pouzitelnd po malé upravé i k hodnoceni efektivity
investic do vzdélavani. Dle jejich slov ,,ukazatel rentability investic (Return of
Investment — ROI) je odvozen z obecné pouzivanych ukazatelii vynosnosti kapitdlu
(aktiv, majetku) a jeho vysledkem je procentudlni navratnost investic.“ Zakladem je

nasledujici vzorec:

ziskana ¢astka — investovana ¢astka

ROI =
investovana Castka

V souvislosti s ROI uvedeni autofi** dale zdiraziji, 7e firmy &asto své vzdélavaci
aktivity planuji az po piidéleni zdroju, které plynou z vysledki hospodateni firmy.
Tento postup vSak hodnoti za nevhodny. Podle nich pravé ptistupem za pomoci ROI 1ze

urcit ocekavanou efektivitu a potfebné zdroje na vzdélavaci program.

Jak jiz bylo feceno, ke zjiStovani ndvratnosti investic do vzdélavani je nutné umeét
vycislovat finanéni vstupy a piinosy ze vzdélavacich aktivit. Podle Vodaka
a Kuchar¢ikové™ uskali tohoto procesu spoliva predevdim ,,v urceni finanéni hodnoty
prinosit uceni. “ Uvedeni autofi popisuji metodu 7 kroki, ktera usnadiiuje urcit pfinosy
uceni ve finan¢nich hodnotach. Prvnim krokem této metody je definovani chyby, ktera
ma byt odstranéna vzdélavanim, napiiklad jedna chyba, stiznost zakaznika. Druhym
krokem dochéazi k pfitazeni penézni cCastky ke kazdému nedostatku. Treti krok
poukazuje na vypocet nedostatku (napf. pocty stiznosti ptfed realizaci vzdélavaciho
programu). Ctvrty krok doporuuje zohlednit i vedlejsi souvisejici faktory, které mohou
ovlivnit vykonnost. Paty krok se soustfedi na vypocet zmény ve vykonnosti po realizaci
programu. Sestym krokem dochazi k vyé&isleni roéni hodnoty u¢inku zmény vykonnosti

za jednotku a sedmym krokem je mozné zjistit zp&tnou névratnost vloZenych investic.

“ VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavini zamésmancii. Praha: Grada Publishing, str. 173.
# VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavani zaméstancii. Praha: Grada Publishing, str. 175.
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V praxi existuje fada principti, podle kterych by meélo byt hodnoceni vzd€lavani
provadéno. Dodrzet viechny teoretické postupy je uréité obtizné. Podle Bartoiikové™

pfi hodnoceni vzdélavani by mélo byt pamatovano na tyto zasady:

hodnoceni by mélo byt planovano v dobé¢, kdy jsou zjistovany potieby akce;
hodnoceni by mélo zkoumat ptinosy vzd€lavaci akce z vice pohledl - uzitecny
je napiiklad model evaluace podle Kirkpatricka;

dilezita je 1 praxe Skolitell a pracovnikl lidskych zdroji s vyhodnocovanim

vzdélavani a se stanovovanim métitelnych cilt.

Koubek® se dale domniva, Ze pii hodnoceni vysledki a tginnosti vzd&lavaciho
programu nelze ani zapominat na vedlej$i faktory, které cCasto ovliviiuji vysledky
vzdélavani. Témito faktory jsou Koubkem mySleny naptiklad motivace pracovnikii se

vzdelavat, klima v podniku, kvalifikace pracovnikt a dalsi.

v 4 r r 17~ rve ;. . v ’
Bartonikova®® dale uvadi, ze , ucinnost hodnoceni je spojena se dvéma problémy —
validitou a reliabilitou.“ Podle ni mira validity znamend, Ze bylo zméfeno, co se
ocekavalo. Zde jako ptiklad popisuje validitu obsahovou, tj. rovhomérné hodnoceni

vSech ¢asti vzdélavaci aktivity. Mirou realiability autorka chape spolehlivost méfeni.

Dalo by se ocekavat, ze podniky budou méfeni efektivnosti vzdélavacich programu
vénovat velkou pozornost. AvSak opak je pravdou. Podle Vodaka a Kucharé&ikové"
vzdélavani vyhodnocuje pouze kolem 35 % firem. Pficin je vice. Jak uvad¢ji autofi,
podniky nemaji dostate¢nou praxi s vyhodnocovanim, manazerim chybi potiebna
urovenn schopnosti a dovednosti a manazefi rovnéz vice te$i bé€zné Cinnosti firmy
namisto prace na strategické turovni. Autofi dale uvadéji, ze vyhodnocovanim
vzdelavani se vice zabyvaji velké firmy, a to pfedevs§im z vyrobni sféry. Je to dano tim,
ze vyrobni firmy maji vétsi zkuSenosti s vyhodnocovanim efektivnosti z jinych projektt
(spiSe technicky orientovanych) a manazefi disponuji vyS§i Urovni potiebnych

schopnosti.

*“ BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélévani. Praha: Grada Publishing, str. 192,

* KOUBEK J. (2005). Rizeni lidskych zdroji. Praha: Management Press, str. 259.

* BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélavdni. Praha: Grada Publishing, str. 193.

“VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 188-190.
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3 Prakticka ¢ast - Hodnoceni uc¢innosti vzdélavaciho

programu SERVE SMART

Tato Cast prace se zabyva zjiSténim ucinnosti vzdélavaciho programu ve vybrané
spolecnosti a porovnadnim této metodiky s dfive uvedenymi teoretickymi poznatky.
Jelikoz cilem programu je podpofit prodej chytrych telefont, nésledujici kapitoly jsou
zaméfeny na obecnou definici vzdé€lavaciho programu, na sezndmeni s oborem
informacni technologie, dale na statistické tidaje tykajici se tohoto oboru a na stru¢nou
charakteristiku pojmil ,,chytry telefon®, ,,znackova prodejna* a ,,prodejni kanaly v ICT
oblasti“. Dalsi kapitoly této Casti prace se zabyvaji samotnym popisem a rozborem
vzdélavaciho  programu, jeho jednotlivymi fazemi (pfipravna, realizacni
a vyhodnocovaci). Zbyvajici kapitoly jsou zaméteny na interpretaci ziskanych vysledkd,

které vychazeji z dostupnych méteni ti¢innosti programu.

3.1 Vychodiska a terminologické ukotveni vzdélavaciho programu

3.1.1 Definice vzdélavaciho programu

Podle vnitinich zdroji spole¢nosti UMO™* vzdglavaci program SERVE SMART je
pilotni projekt uréeny pro konzultanty znackovych prodejen. Vzdéelavaci aktivity tohoto
programu maji zajistit zlepSeni jejich komunika¢nich a obchodnich dovednosti, a tim
i pozitivné ovlivnit jejich prodejni vysledky u kli¢ového produktu spolecnosti.
Kli¢ovym produktem se rozumi chytry telefon. Program vychazi z firemni strategie,
jejimz cilem je stat se nejuznavangj$im poskytovatelem ICT produktl a sluzeb a zvysit
konkurenceschopnost firmy na trhu. K naplnéni této strategie ma spole¢nost definované
dlouhodobé a kratkodobé cile, které souviseji s rozvojem zaméstnanci a zlepSenim
jejich stavajiciho vykonu. Program je pfevzaty z centraly spolecnosti UMO a v ptivodni
podob¢ je realizovany i na Ceském trhu této spolecnosti. Vysledky z pilotniho programu

jsou pouzity pro dalsi rozhodovani o jeho pokracovani na dalsi cilové skupiny.

8 umo. (2011). Interni materialy vzdélavaciho programu SERVE SMART. Praha: UMO.
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3.1.2 ICT v Ceské Republice a pojem ,,chytry telefon*

Podle Rabusicové a Rabusice® dulezity faktor plnohodnotného zaglenéni &lovéka do
spoleCnosti je znalost prace s pocitacem, pristup k internetu ¢i pouzivani elektronické
posty. Uspé&snost jedince ve spole¢nosti je podle autor stile vice podmifiovana
pfistupem k potfebnym informacim. VétSina informaci je v soucasné dobé dostupna
elektronicky nebo prostfednictvim elektronickych siti. Podle vyse uvedenych autorti
efektivni vyuziti informacni technologie se stava jednou z podstatnych dovednosti
vSech lidi a k tomu je zakladni a nutnou podminkou bézna dostupnost ICT. A jaka je
tedy role poskytovatele ICT sluzeb? Rlizna. Firmy mohou nabizet odlisné produkty, jiné
sluzby. Uspéch firmy ale vzdy zavisi na lidech, které firma zamé&stnava a ktefi jsou

v kontaktu se zakaznikem.

Podle IME” | prvni myslenka mobilniho telefonu, kterd ale byla velice vzddlena

6

dnesnimu mobilnimu telefonu, je starda pres 60 let (1947).“ Z vySe uvedeného
internetového zdroje je ziejmé, ze hlavni rozmach mobilnich telefoni byl na konci
dvacatého stoleti. Zdroj rovnéZ uvadi, Ze mobilni telefony se za poslednich deset let
rychle rozsitily a zaCaly nabizet i dalsi funkce. Velkym objevem bylo pfedevSim
posilani SMS. Avsak vyvoj Sel dal a mobilni telefon se rozsitil o dalsi funkce a stal se
multifunkénim zafizenim. Ptikladem jsou i typy telefoni jako smartphone — chytry
telefon nebo PDA — osobni digitalni asistent. Soucasny mobilni telefon dnes plni funkci

vypocetniho zafizeni, které poskytuje nejriznéjsi aplikace.

Cisla, to jsou vyznamné ukazatele, podle kterych mizeme vyjadiit velkou popularitu
mobilnich telefont. Podle udaji Ceského statistického ufadu® byl vyvoj ICT
technologii v Ceské republice zpoatku mirné opozdény, aviak v sou¢asnosti je jiz na
srovnatelné Urovni v rdmci EU 1 celého svéta. PoCatkem devadesatych let minulého

stoleti byla v CR pevnéa telefonni linka zakladnim telekomunikadnim prostfedkem.

* RABUSICOVA, Milada, RABUSIC, Ladislav. Ucime se po cely zivot?: O vzdélavdni dospélych v Ceské republice. Brno:
Masarykova univerzita, 2008. s. 143-146.

%0 Java Micro Edition (JME): Java v mobilnich aplikacich: Mobilni telefony — historie a rozmach mobilniho prizmyslu [online]. 2010
[cit. 2012-03-25]. Dostupné z: http://jme.jpweb.cz/mobilni-telefony-historie-a-rozmach-mobilniho-prumyslu.

U Cesky statisticky iiFad: Vybrané zakladni ukazatele o telekomunikacni a internetové infrastruktuie v Ceské republice [online].

2012 [cit. 2012-03-28]. Dostupné z: http://www.czso.cz/cz/cr_1989 ts/0802.pdf.
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V roce 1990 bylo aktivovano 15,7 pevnych linek na 100 obyvatel v CR. Tento podet se
neustale zvySoval a vrcholil v roce 2001 na ¢isle 37,8 registrovanych pevnych linek na
100 obyvatel. Od roku 1995 zacal nastup mobilnich telefonti, ktery zvratil velmi
rychlym tempem pocet registraci ve svilj prospéch. V roce 1995 byl pomér pevnych
linek a mobilnich telefont 23,2 ku 0,5 na 100 obyvatel a v roce 2000 byl jiz pomér
obraceny ve prospéch mobilnich telefont - 37,7 ku 42,3 na 100 obyvatel. V roce 2010
bylo registrovano 136,6 mobilli na 100 obyvatel, coZ je témét 137 % tzv. penetrace trhu
mobilnimi telefony. Zaroven vtomto roce pocet pevnych linek klesl na 17,9 na
100 obyvatel, coZ je navrat do stavu z pocatku devadesatych let. Z piredchozich tdaji je
ziejmé, Ze za patnact let od nastupu mobilnich telefont doslo k obrovskému rozsiteni
mobilnich telefonti v Ceské republice a Ze tento vyvoj ma vyznamny vliv na b&zny

Zivot.

Podobny vzristajici trend lze sledovat 1 v oblasti vybavenosti poCitatem a pfipojenim
k internetu v eskych domacnostech. Podle udajii Ceského statistického ufadu®” v roce
1990 mélo doma pocita¢ 2,5 % domécnosti, v roce 2000 jich bylo 17,9 % a v roce 2010
vlastnilo pocitac jiz 59,3 % domadcnosti. Penetrace pocitaci v domacnosti narostla za
dvacet let o 56,8 procentnich bodd. V roce 2001 mélo pfipojeni k internetu 5,8 %
domacnosti a v roce 2010 pfipojeni mélo jiz 56% domécnosti. Za devét let v tomto

pfipadé penetrace narostla o 50,2 procentnich bodu.

Podle Ceského statistického ufadu® v souvislosti s vySe uvedenymi poznatky je
zajimavé jesté zminit vyvoj v oblasti vydaji Ceskych domacnosti za ICT vybaveni
a sluzby. Napiiklad v roce 2000 byl nariist primérnych vydajt ¢eské domacnosti za ICT
celkem 2805 K¢ (primér na osobu za rok), v roce 2010 to bylo 5854 K¢. Dalsim
rostoucim ukazatelem je i vyvoj podilu vydaji za ICT na celkovych Cistych vydanich
domadcnosti, kdy v roce 2000 byl vySe uvedeny podil 2,52 % a v roce 2010 podil byl
4,50 %. Za deset let doslo tedy k narastu podilu témét o 100 %.

2 Cesky statisticky tiFad: Pocitac a internet v Ceskych domdcnostech [online]. 2012 [cit. 2012-03-28]. Dostupné z:
http://www.czso.cz/cz/cr_1989 ts/0803.pdf.

3 Cesky statisticky irad: Vydaje domdcnosti za ICT vybaveni a sluzb [online]. 2012 [cit. 2012-03-28]. Dostupné z:
http://www.czso.cz/cz/cr_1989 ts/0804.pdf.
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Na zaklad¢ vyse uvedenych ukazatelt 1ze udé€lat zavér, ze vydaje domacnosti za ICT
stale rostou, a to i presto, Ze v nékterych oblastech je ICT trh jiz pfesycen. Pficinou
nartistu vydaji domdcnosti je stdle se rozSifujici nabidka sluzeb stzv. ptidanou

hodnotou.

V soucasné dobé je na Ceském trhu mnoho spolecnosti, které nabizeji ICT sluzby.
Vsechny tyto spole¢nosti maji spoleéného jmenovatele. Tim je boj o zakaznika. Uspéch
¢1 neuspéch telekomunikacnich spole¢nosti zavisi na produktech, cenach, sluzbach, ale
pfedevsim na kvalitnich lidech, ktefi samotné produkty a sluzby nabizeji. A prave
spolecnosti, které¢ si uvédomuji tuto skuteCnost a investuji do rozvoje svych

zaméstnancl, mohou uspét na konkuren¢nim trhu.

Podle IME™ chytry telefon lze povazovat za mobilni telefon, ktery ma dalsi rozsifené
funkce porovnatelné s pocitaci. To je dano tim, Ze ma plnohodnotny operaéni systém,
pomoci kterého miiZze uZivatel pouzivat rizné aplikace. Chytré telefony maji obvykle
vetsi obrazovku nez obycejny mobilni telefon a plnohodnotnou klédvesnici. Dale maji
vétsi naroky na hardware, vykonnéj$i procesor a véEtSi operacni paméti. Jsou proto

prodavany i s vyssi cenou.

3.1.3 Prodejni kandly v oblasti ICT, znackova prodejna

Hlavnimi prodejnimi kandly v oblasti ICT jsou pfimy a nepiimy prodej. S té¢mito
kandly je moZzné se setkat v rGznych oblastech trhu. Rozdil je v cesté, kterou se
prodavany produkt (zbozi, sluzba) dostane ke koncovému zékaznikovi. Pfimé prodejni
kanaly firem prodavaji své produkty a sluzby pfimo koncovym zakaznikiim (obchodni
zéstupci, znadkové prodejny apod.). Svato§™ za p¥imy obchodni vztah povazuje ten,
v ndmZ je co nejmén& zprostiedkovatelti a prostiednikil. Cichelli’® naopak nep¥imy

prodej charakterizuje jako prodej, u které¢ho nejde o piimy prodej produktu koncovému

34 Java Micro Edition (JME): Java v mobilnich aplikacich: Mobilni telefony — historie a rozmach mobilniho priimyslu [online]. 2010
[cit. 2012-03-25]. Dostupné z: http:/jme.jpweb.cz/mobilni-telefony-historie-a-rozmach-mobilniho-prumyslu.

55 SVATOS, Miroslav. Zahranicni obchod. Praha: Grada Publishing, 2009. s. 280.

3¢ CICHELLI, David J. Compensating the Sales Force: A Practical Guide to Designing Winning Sales Compensation Plans. New
York: McGraw-Hill, 2004. s. 49.
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zakaznikovi. Podle néj se o takovy prodej staraji obchodni partnefi, napt. franchising,

dealersky prodej, prodej prostfednictvim distributort, e-shop, door-to-door prodej atd.

Znackova prodejna je misto, které je specialné upravené v souladu se znackou jejiho
majitele, které je zfizovano za uclelem uspokojovani potieb zakazniki a prodeje
produkti, sluzeb a technologii. Pravé uspotradani prodejny hraje pro jeji uspesnost
dullezitou roli. Podle Hammonda®’ znatkova prodejna je povazovana za jeden
znejdrazsich prodejnich kanald. V soudasnosti spole¢nost UMO®  disponuje
optimalizovanou siti kompletn¢ redesignovanych 67 znackovych prodejen

pokryvajicich celou Ceskou republiku.

Spolecnosti UMO je povazovan tento prodejni kanal za kliCovy, a proto také velka
pozornost je vénovana rozvoji zaméstnancu, kteti se podileji na jeho chodu. Objektem
mého z4jmu v této praci jsou konzultanti znackovych prodejen, ktetfi jsou v piimé

osobni interakci se zakaznikem, tedy lidé z pfimého prodeje.

3.2 Koncepce a analyza vzdélavaciho programu

Pro splnéni cile prace je nutné vzdélavaci program nejdiive ptedstavit, definovat jeho
cile, popsat jednotlivé faze a dil¢i aktivity programu. Jinymi slovy tato ¢ast prace je
vychodiskem pro lepsi pochopeni nasledujicich kapitol, které jsou zaméfené na samotné

vyhodnoceni u¢innosti vzdélavaciho programu.

Vzdélavaci program SERVE SMART probihd ve tfech fazich: pripravna, realiza¢ni
a vyhodnocovaci. Jednotlivé faze programu ptedstavuji soubory cCinnosti, které jsou
logicky fazené a ndvazné a maji vykonavatelim vzdé€lavaciho programu pomoci pfi

planovani. Jednotlivé faze a ¢innosti programu jsou predstaveny v nasledujicim textu.

" HAMMOND, Richard. Chytie vedend prodejna: jak mit vice zdkaznikii a vétsi trzby. Praha: Grada Publishing, 2005. s. 126.
8 UMO. (2011). Interni materidly vzdélavaciho programu SERVE SMART. Praha: UMO.
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3.2.1 Pripravna faze

Spolecnosti UMO je realizovén jiz vytvoteny vzdélavaci program. Proto v piipravné
fazi jde predevsim o ,,prevzeti* vzdélavaciho programu na ¢esky trh a o preklady vSech
souvisejicich Skolicich materiala. Do této faze je zahrnuto i definovani cili programii,
sestaveni kritérii pro vyhodnocovani, metodickd a organizaéni pfiprava vzdélavacich
aktivit programu a jejich naCasovani. V této dobé jsou rovnéz definovany cilové
skupiny programu a soucasné probiha veSkerd potfebna komunikace o programu.

Vysledkem této faze je vytvoieni celkového konceptu vzdélavaciho programu.

Podle vnitinich zdroji spole¢nosti UMO™ koncept vzdélavaciho programu SERVE
SMART ma nésledujici podobu: Princip programu SERVE SMART je zalozeny na
absolvovani nékolika etap vzdélavacich aktivit, které jsou zaméfené na rozvoj
prodejnich a obchodnich dovednosti s cilem podpofit prodej chytrych telefonii. Jedna se
o sledovani a méfeni znalosti a dovednosti pted Skolenim a po Skoleni a o porovnavani
prodejnich vysledkti pfed Skolenim, v jeho priibéhu a po Skoleni. Mezi sebou jsou
zaroven porovnavany vysledky dvou cilovych skupin — tzv. pfistup kontrolni skupiny.
Vyse uvedeny pfistup zahrnuje porovnani vykonnosti skupiny (pilotni), ktera je soucasti
vzdélavaciho programu, a skupiny, kterd vzdélavani neabsolvuje. Prodejni vysledky
jsou vyhodnocovany pied Skolenim, béhem Skoleni a po Skoleni. Pilotni skupina

ucastnikli vzdélavaciho programu je v nasledujicim slozeni:

Pocet konzultantu: 46
Pocet manazeru: 10
Pocet znackovych prodejen 10

Vzdélavaci program je definovén s témito cili:

zvyseni prodeji chytrych telefont;
zlepseni prodejnich a obchodnich dovednosti a produktovych znalosti tykajicich
se chytrych telefont;

podileni se na obsahovém zlepSeni programu pro dalsi cilové skupiny.

* UMO. (2011). Interni materidaly vzdélavactho programu SERVE SMART. Praha: UMO.
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Uginnost vzdélavaciho programu je vyhodnocovana dle téchto kli¢ovych kritérii:

pom¢ér prodeje chytrych telefonl k celkovému poctu telefoni;
pomér chytrych telefonti na vSech sluzbach prodejny;
uspésnost absolvovani produktového Skoleni a Skoleni prodejnich dovednosti;

zlepSeni rovné kompetenci — orientace na zédkaznika, efektivni komunikace.
Program SERVE SMART zahrnuje pét vzdélavacich aktivit:

vstupni testovani znalosti produktu a prodejnich technik (pted Skolenim);
Skoleni zaméfené na rozvoj pozadovanych prodejnich  dovednosti
a produktovych znalosti zaméfené na prodej chytrych telefon (e-learning);
rozvojova ¢ast pro manazery konzultantii (e-Academy Live);

vystupni testovani znalosti produktu a prodejnich technik (po Skoleni);

ovetovani ziskanych znalosti a dovednosti po Skoleni (rozvojovy zavazek).

Program je spravovan prostiednictvim elektronické aplikace e-Academy, ktera je
primarné vyuzivana pro e-learning a dalsi e-vzdélavaci aktivity. Soucasti této aplikace
jsou informace o projektu, on-line vstupni a vystupni testy a jejich vysledky,
interaktivni e-learningové Skoleni, zivé Skoleni pomoci videokamery, formuléie
hodnoceni a jejich vysledky, vysledky z kou€inku, rozvojové zadvazky, reporting a dalsi.
Sprava pomoci e-Academy zna¢né usnadiiuje praci s celym projektem. Na obrdzku 1 je

znazornén elektronicky ptistup k projektu SERVE SMART v e-Academy.

Obrdzek 1: Ukadzka navigace v e-Academy a pristup k projektu SERVE SMART

MG Irénink

= Hpiplog * Gerew BT
F Halakog
» CSS50
*  SME odddleni
b Odbecred urzy
b Vmners Cirche

Pramen: UMO. (2011). Interni materialy programu SERVE SMART. Praha: UMO.
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3.2.2 Realizacni a vyhodnocovaci faze

Realiza¢ni a vyhodnocovaci faze vzdé€lavaciho programu se zabyvaji realizaci
a hodnocenim jednotlivych aktivit vzdélavaciho programu, které tvoii jeho strukturu.
V dals$im textu jsou stru¢né predstaveny jednotlivé vzdélavaci aktivity programu a jejich

vystupy. Prub¢h téchto aktivit je pro ndzornost graficky zobrazen na obrazku 2.

Obrdzek 2: Prehled aktivit vzdélavaciho programu

E-vzdélavani

Svét dat, aplikace a
operacni systémy

Telefony a soucasti - Opakovani testu
Zékladni prodejni oY ,
. Méreni znalosti
dovednosti
Vstupni E-test

Hodnoceni soucasné Rozvojové skoleni pro . .
A . ) N Hodnoceni dovednosti
Urovné znalosti manazery
Rozsifené prodejni L,
. Pozorovani
dovednosti

Mérenisoucasné
urovné dovednosti

Vystupni E- test

Vystupni report

Rozvojové aktivity

Pramen: UMO. (2011). Interni materialy programu SERVE SMART. Praha: UMO.

Vzdélavaci aktivita 1 je zaméfena na vstupni testovani produktovych znalosti
a prodejnich dovednosti konzultanti a manazerti znackovych prodejen prostfednictvim
e-Academy aplikace (viz podkap. 3.2.1). Sledovanym vystupem této aktivity je jmenny
seznam konzultantli a manazert a jejich procentudlni tispé$nost vstupniho znalostniho

testu (viz ptiloha 2).

Vzdélavaci aktivita 2 zahrnuje e-learningové Skoleni, které ma dvé casti. Prvni ¢ast je
zaméfend na ziskani technickych informaci o produktu, na souvisejici technologie

7o~

a aplikace. Skoleni nese nazev ,,Svét dat“. Druha ast §koleni se tyka rozvoje prodejnich
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a obchodnich dovednosti zamétenych na prodej chytrych telefoni a ma néazev ,,Ideélni

prodejni proces*. Pro ptiklad uvddim obsah jedné ¢asti tohoto prodejniho Skoleni:

Zahajeni prodejniho procesu — Co je potieba udélat? Oc¢ni kontakt, tsmév,
pozdrav, podékovani za vyCkani, pochopeni zdkaznikovy situace — empatie,
pozitivni prvni dojem, ziskani davéry.

Zahajeni prodejniho procesu — Jak toho dosahnout? Se zdkaznikem je nutné
navazat oéni kontakt, tim se mu projevuje zdjem o n&j. Usmévem Ize navodit
pozitivni atmosféru. Pokud se jedna o "nepiijemného" zdkaznika, Ismév muze
odstranit 1 ¢ast negativnich emoci. Pozdravem se zdvofile uvita zdkaznik na
prodejn¢, pozdrav patfi mezi standardy sluSného chovani. Dosazenim
pozitivniho prvniho dojmu se ziska i zdkaznikova ditvéra. Projeveni empatie lze
chapat jako stavéni se na stranu zakaznika.

Zahajeni prodejniho procesu — Pozor na! Dokonfovanim piedchoziho
prodejniho procesu, kdy v obchod€ jiz stoji novy zadkaznik, se dava najevo
nezdjem o nového zdkaznika. Timto postojem lze lehce ztratit zdkaznika ihned
na zacatku prodejniho procesu. "Omlouvam se za ¢ekani". Touto vétou se dava
zakaznikovi najevo, Ze néco neni v pofadku. Proto je lepSi se zdkaznikem

komunikovat ihned po vstoupeni do prodejny.

Sledovanym vystupem této aktivity je hodnoceni spokojenosti ucastnikli s vySe
uvedenym Skolenim (viz tabulka 1). Zpétna vazba na Skoleni je zjiStovana pomoci

dotazniku spokojenosti.

Spolecnost UMO toto dotaznikové Setfeni pouziva po kazd¢ vzdélavaci aktivité i po
ukonceni celého vzdéldvaciho programu. Cilem tohoto Setfeni je zjiSténi néazort
zaméstnanct spole¢nosti UMO na absolvovany vzdélavaci program. Tato technika je
charakteristickd tim, Ze potfebné informace jsou ziskdvany na zdkladé¢ pisemnych

odpovédi na predlozené otazky. Otazky v dotaznicich jsou oteviené i uzaviené.

Z odborné literatury je znamo, Ze dotazniky maji své silné a slabé stranky. Podle

vnitinich zdrojii spolenosti UMO® silné stranky dotaznikii 1ze povazovat: dostatek

0 UMO. (2011). Interni materidly vzdélavaciho programu SERVE SMART. Praha: UMO.
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Casu na odpovédi ana jejich dikladné promysleni, moznost elektronické spravy
dotaznikil (vyhodné pro prodejce, kteti jsou rozmisténi na rozsdhlém prostoru), rychlé
zpracovani vysledkll z dotaznik. Naopak slabé stranky dotaznikii jsou: pisemna
odpovéd’, kterd nemusi vzdy obsahovat jen vlastni nazory ucastnika Skoleni,
formalizace dotazniku prostfednictvim alternativnich otazek a nizkd navratnost
dotazniki, kterd naruSuje reprezentativnost Setfeni. Spolecnost UMO si néavratnost
dotaznikl zajistila tim, ze dotazniky se staly povinnou soucésti elektronické aplikace

vzdelavaciho programu (viz e-Academy podkap. 3.2.1).

DalS§im vSeobecnym problémem je vybér jednotlivych dotaznikovych otdzek a kritérii
hodnoceni. Casto totiz firmy pouZivaji univerzalni dotazniky, které nejsou vhodné pro
vSechny typy vzdé¢lavacich aktivit. V praxi jsou ¢asto i opomijena kritéria, kterd jsou
mimoradné dilezita pro danou aktivitu. Spolecnost UMO si je védoma dulezitosti této

zpétné vazby, a proto nepodcenila jeji piipravu.

Tabulka 1: Vysledne hodnoceni spokojenosti se skolenim

Pocet Vysledné

S 4 3 2 1 odpovédi ho}(]lnoceni
Pochopeni tématu 29 | 13 3 0 1 46 4,50
Uzite¢nost tématu 30 9 6 0 1 46 4,46
Mnozstvi informaci | 23 15 5 2 0 45 4,31
Srozumitelnost 25 13 7 0 0 45 4,40
Struktura informaci | 23 16 6 0 0 45 4,38
Graficka uprava 28 | 13 2 1 0 44 4,55
Video pfenos 24 8 5 1 0 38 4,45
Audio prenos 16 8 7 0 1 32 4,19

Komentat k tabulce 1: E-learningové Skoleni je hodnoceno 46 tucastniky, dotaznik
obsahuje 8 skalovych otazek s bodovou stupnici 1 - 5 (5 bodi velmi dobry — 1 bod
nepiijatelny). Primérnd znamka je 4,40. Nejlépe je ucastniky hodnoceno grafické
zpracovani skoleni (4,55), vhodnost a uzite¢nost vybraného tématu (4,50). Naopak

nejhorsi vysledky jsou zaznamenany v ukazateli mnozstvi informaci (4,31).

Pramen: UMO. (2011). Interni materialy programu SERVE SMART. Praha: UMO.
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Vzdélavaci aktivita 3 je urCena manazerim konzultantd znackovych prodejen.
Manazeti absolvuji jednak produktové Skoleni zaméfené na zopakovani technickych
informaci o chytrych telefonech. Dale absolvuji tzv. rozvojovou aktivitu, ktera je uci
pfedavat potfebné know-how a nastavovat a vyhodnocovat dil¢i cile s konzultanty
souvisejici s projektem SERVE SMART. Ob¢ ¢asti Skoleni jsou realizovany pomoci
e-Academy Live, coz je platforma umoziujici ,,zivé“ Skoleni s trenérem pomoci
internetového rozhrani z jakéhokoliv pocitace a kdekoliv. Ukazka obsahu rozvojového

Skoleni je popsana v tabulce 2.

Tabulka 2: Obsah e-learningoveho Skoleni uréeného pro manazery konzultantii

Bariéry Co brani v prodeji Bloky, predsudky s uréitymi typy zakaznikd,
chytrych telefont Spatné zkuSenosti z predchozich neuspésnych
prodejti, nezkusenost s pouzivanim chytrého

telefonu

Typy v rozvoji Co se osvédCuje | Pravidelné intenzivni rozvojové aktivity, prubézné

V 10ZVvoji oveérovani znalosti u konzultantti, denni reporting

plnéni, vymeéna best practices v ramci tymu,
znalost chytrych telefonti

Piedani na Rozvojové aktivity | Tydenni briefy, pravidelné meetingy, rozvojové
konzultanty schiizky, naslechy obchodnich ptipadt

Komentat k tabulce 2: V prvnim sloupci jsou definovany oblasti, na které je vySe
uvedené Skoleni zaméteno (co se bude ucit). V druhém sloupci jsou uvedena klicova
témata, kterd budou Skolena a rozebirana béhem Skoleni. Tteti sloupec obsahuje
praktické navody, feSeni a jind doporuceni k probiranym tématim (co a jak ma byt
délano v praxi). Uvedend témata tzce souviseji s cili programu SERVE SMART. Jejich
vyuCovanim ma byt zajisténo, Ze manazeii budou umét predavat produktové znalosti
tykajici se chytrych telefonli na konzultanty a budou umét rozvijet své podiizené

v potfebnych oblastech.

Pramen: UMO. (2011). Interni materialy programu SERVE SMART. Praha: UMO.
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Sledovanym vystupem této aktivity je hodnoceni spokojenosti manazert se Skolenim.
Zpétnd vazba na Skoleni je opét zjiStovana pomoci dotaznikli spokojenosti, kde je
hodnocena kvalita a obsah ,,zivého* Skoleni. Nej€astéjsi pozitivni a negativni reakce na

v £ 1
$koleni jsou: ®

velmi dobra myslenka skolit Zivé pomoci internetového rozhrani, osobni kontakt
s lektorem, mozZnost diskutovat o problémech a situacich, je to levné a Setfi nas
Cas, urcit€ lepsi nez klasicka e-learningova forma, mozZnost rychlé zpétné vazby;

pomalé pfipojeni, mélo ¢asu.

Vzdélavaci aktivita 4 ma zajistit vystupni testovani urovné ziskanych produktovych
znalosti a prodejnich dovednosti po absolvovani dil¢ich Skoleni. Sledovanym vystupem
této aktivity je jmenny seznam konzultantl a manaZert a jejich procentudlni uspéSnost

vystupniho znalostniho testu (viz ptiloha 3).

Vzdélavaci aktivita S je zacilena na zhodnoceni toho, zda je zajiSténo vyuziti
naucenych dovednosti v praxi. Sledovanym vystupem této aktivity je rozdil ve
vykonnosti konzultanti a zlepSeni jejich prodejnich a obchodnich dovednosti
a produktovych znalosti po absolvovaném Skoleni. Spole¢nosti UMO jsou za timto

% vro o1 e o 7. 62
iGelem vyuzivany tyto tii zptisoby hodnoceni: ©

Rozvojovy zavazek. Jde o seznam cCinnosti, dovednosti a cildi, které jsou
konzultanti zavazani zavadét po navratu ze Skoleni do praxe. Zavazek je kazdy
meésic vyhodnocovan. Je zjistovano, k jakému zlepSeni dochazi a v ¢em. Cile
v rozvojovém zavazku musi byt méfitelné, dovednosti a znalosti musi obsahovat
bodovaci stupnici, aby rovnéZz byly vyhodnotitelné. Formuldf rozvojového
zavazku je soucasti piilohy 4.

Naslechy obchodnich pripadi. Konzultant je pozorovan svym manazerem pii
obchodnim jednéani se zdkaznikem. Soucasti procesu je vyhodnocovani toho,
jaké dovednosti konzultanta jsou pifeneseny ze Skoleni do praxe.

Hodnoceni pracovniho vykonu — Fizeni podle kompetenci.

1 UMO. (2011). Interni materidly vzdélavaciho programu SERVE SMART. Praha: UMO.

2 Tamtéz.
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3.3 Vysledky vzdélavaciho programu a jejich interpretace

V ramci realiza¢ni a vyhodnocovaci faze jsou detailné popsany dil¢i vzdélavaci aktivity
programu a jejich sledované vystupy. Tyto vystupy jsou nasledné zkoumany z hlediska
jejich pfinost ve Ctyfech oblastech: piinosy ve vysledcich, pfinosy v uceni, piinosy
v reakcich a pfinosy v chovani tcastnikll programu. Dalsi text je zaméfen na podrobna

hodnoceni té€chto dil¢ich oblasti.
Ptinosy ve ,,vysledcich*

Jak jiz bylo feceno, jednim z hlavnich cilii prezentovaného vzdélavaciho programu je
zvysit prodeje chytrych telefoni u sledované skupiny konzultantl, ktefi absolvuji
vybrané vzdélavaci aktivity zamétené na rozvoj prodejnich dovednosti a produktovych
znalosti. Prvné bude vénovdna pozornost vyhodnoceni pifinost v pozadovanych
firemnich ukazatelich, kterymi jsou - pomér prodeje chytrych telefonti k celkovému
po¢tu prodanych telefonii a pomér chytrych telefoni na vSech sluzbach znackové
prodejny. Podle vnitfnich zdroji spole¢nosti UMO® vysledky téchto ukazateld jsou
sledovany u skupiny vybranych konzultanti pfed vzdélavacim programem, v jeho
pribéhu a po jeho ukonCeni a jsou porovnavany s vysledky kontrolni skupiny
konzultanti, kterd neni zahrnuta do vzd€lavaciho programu (tabulka prodejnich
vysledkl je v priloze 5). Co se ty¢e prvniho ukazatele pied Skolenim lze pozorovat
témé&f shodné prodejni vysledky u skupiny konzultant a kontrolni skupiny. V priabéhu
Skoleni pomér prodanych chytrych telefoni k celkovému poctu telefonlt je 78%
u skupiny konzultantli a 79 % u kontrolni skupiny — tedy kontrolni skupina dokonce
prodala vice chytrych telefonti nez skupina skolenych konzultanti. V prvnim mésici po
Skoleni je vidén nariist prodeji o dva procentni body v prospéch skupiny konzultanta,
v druhém vyhodnocovaci mésici naopak pokles prodeji o tii procentni body
v neprospéch skupiny konzultanti. Druhy ukazatel, ktery sleduje pomér prodanych
chytrych telefoni na vSech sluzbach prodejny, vykazuje podobné vysledky.
Necekané nejveétsi nartst je dosazen pred Skolenim, a to o tfi procentni body v prospéch

konzultantl a po Skoleni naopak nejsou zaznamenany u tohoto ukazatele zadné prodejni

 UMO. (2011). Interni materidly vzdélavaciho programu SERVE SMART. Praha: UMO.
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rozdily mezi konzultanty a skupinou kontrolni. Jaké jsou pfiCiny téchto téméft
vyrovnanych prodejnich vysledkii skupiny konzultant a kontrolni skupiny? Pro¢ jsou
zaznamenany tak nizké nérlGsty prodejii chytrych telefoni po Skoleni v porovnani
s ocekavavanim? Jsou spolecnosti vhodné definovany cile vzdélavaciho programu
acesty kjejich splnéni? Odpovédi na vysSe uvedené otdzky se pokusme najit

v nésledujicich hodnocenich.
Pfinosy v ,,ufeni“

Vyhodnocovani dal§ich vystupi je zaméfeno na CcCiselné vyjadieni toho, cemu se
ucastnici naucili béhem e-learningového Skoleni zaméten¢ho na rozvoj produktovych
znalosti a obchodnich a prodejnich dovednosti. V naSem pfipadé¢ je porovnavana
usp&Snost konzultant pii absolvovani vstupniho (pfed Skolenim) a vystupniho
znalostniho testu (po $koleni). Podle vnitinich zdrojii spole¢nosti UMO®* primérna
uspesnost vSech vybranych konzultantii vstupniho testu je 72% a primérna uspesnost
vystupniho testu je 75%. Je tedy zaznamendno minimalni zlepSeni urovné znalosti,
nartst znalosti je pouze o tfi procentni body. Tyto ukazatele udavaji, zda dochazi
k ptenosu znalosti a dovednosti na Ucastniky a zda ziskani novych dovednosti nebo
znalosti je piimo spojeno s uéebni zkusenosti. Vodak a Kucharéikova® uvadgji, ze tato
metoda vyhodnocovani ma i své slabé stranky. Podle autorii nelze s jistotou urcit, zda
ucastnici Skoleni se vzdy na Skoleni dozvédi, co potiebuji. Ani spravné vyplnéni test
podle nich neznamend, Zze Gcastnici jsou schopni ziskané poznatky aplikovat v praxi.
Ugastnici se mohou vice soustfedit na spravné vyplnéni testu, neZ na ziskani novych

poznatkti.

Z vyse uvedenych ciselnych vystupll v oblasti uceni je patrné, ze po absolvovaném
Skoleni neni u konzultanti prokdzano viditelné zlepSeni prodejnich a produktovych
znalosti. Muze tento vysledek mit 1 vliv na nizké nértsty prodeji chytrych telefoni po
Skoleni? Ur¢ité ano. Pficinou obou neuspéchli mize byt napiiklad nevhodné zvoleny

obsah ¢i forma této vzdélavaci aktivity. Konkrétni pficiny je mozné sledovat v dalSich

oblastech vyhodnocovani.

4 UMO. (2011). Interni materidly vzdélavaciho programu SERVE SMART. Praha: UMO.
% VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 146.
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Piinosy v ,,reakcich*

Jaké jsou tedy reakce ucastniki na vzdélavaci program? Spole¢nost UMO se zabyva
zjiStovanim spokojenosti s dil¢imi aktivitami vzdélavaciho programu a déle sledovanim
spokojenosti s celkovym vzdélavacim programem. Pokud vychazime z dil¢ich vysledkt
spolecnosti UMO®, tak e-learningové produktové Skoleni a Skoleni prodejnich
dovednosti je hodnoceno primérnou znamkou 4,40 (ze stupnice 1-5, pét bodi velmi
dobry — jeden bod nepftijatelny), coz se zda byt realativné dobry vysledek. Zajimavé
jsou predevsim vysledky u otdzek tykajicich se vhodnosti a uzite¢nosti vybraného
tématu (4,50) a vyuzitelnosti probiranych témat v praxi (4,46). VySe dosazené vysledky
poukazuji na skute¢nost, ze ucastnici jsou s touto vzdélavaci aktivitou spokojeni, ze
ucastniky je dobfe hodnocen obsah i volba témat. Podobné pozitivné¢ byl tcastniky
hodnocen i cely vzdé€lavaci program. Ptes tyto pozitivni ohlasy Ucastnikli vSak neni
vidét zlepSeni ve znalostech a dovednostech konzultantii po absolvovani vzdélavaci
aktivity. Pri¢iny téchto neocekavanych vysledki je mozné hledat u samotnych tcastnika
Skoleni, tedy v dotaznicich, které jsou Ucastniky vypliovany po kazdé vzdélavaci akci

a na zaver celého vzdélavaciho programu.

Podle Vodaka a Kuchar&ikové®’ je tieba dikladng zvazit, kdy sbér a analyzu dotaznikd
pouzit. Podle autorii bezprostiedni zpétnd vazba po vzd€lavaci aktivité muize byt
ovlivnéna vztahem, ktery se vytvoii mezi Gcastniky a lektory. Vyhodnoceni s urcitym

casovym odstupem umozni zjistit, jak G€astnici ziskané poznatky vyuzivaji v praxi.

Na zéklad¢ ziskanych komentdii od Ucastniki programu lze za klicové nedostatky
povazovat napiiklad chybné nacasovani programu (v dobé dovolenych, dlouho po
zavedeni chytrych telefonti na trh), stim souvisejici nedostatecnd analyza potieb
ucastnikti Skoleni, nejednoznacné a nedostatené formulovani cili vzdélavaciho
programu, chybné zvolené cesty vedouci ke splnéni cili programu, nedostatecné

zapojeni samotnych ucastniki do ptipravy vzdélavaciho programu.

% UMO. (2011). Interni materidly vzdélavaciho programu SERVE SMART. Praha: UMO.
% VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdéldvdni zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 145.
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Piinosy v ,,chovani“

Posledni ¢ast vyhodnocovédni se zabyvd vyhodnocovdnim piinost vzdélavaci akce
v oblasti ,,chovani podle Kirkpatrickova modelu evaluace. Jinymi slovy jde o odpoveéd’
na otazku, zda jsou ucastniky ziskané poznatky pouzivany na pracovisti a zda dochézi
k jejich prib&znému rozvoji. Bartoiikova® uvadi, Ze usp&sné slozeny test zaméstnancem
¢1 spokojenost s kurzem nemusi vzdy znamenat i dobry vykon na pracovisti. Dobry
vykon mize podat i ten zamé&stnanec, ktery test sloZil neuspésné. Autorka dale uvadi, ze
existuje nekolik zpuisobl, jak hodnotit, zda dochédzi k transferu dovednosti. Ve
spole€nosti UMO je transfer znalosti a dovednosti zajiStény rozvojovym zdvazkem
a obchodnimi néslechy. V tomto ptipadé spolecnost UMO neposkytla zddné pisemné
hodnotici vysledky, které by mohly byt ptedmétem dalSich analyz. Vysledkem osobniho
jednéni se zastupci spolecnosti je pouze poznatek, ze cilem tohoto vyhodnocovaciho
procesu je zajistit, aby dochdzelo k neustalému zlepSeni prodejnich dovednosti
a znalosti a zaroven k pribéznému nartGstu prodeji chytrych telefont. Dle jejich slov
tento vyhodnocovaci proces je Gcastniky vniman velice pozitivné. Bylo zaznamenano
zlepSeni ve vzdjemné komunikaci mezi manazery a konzultanty. Managementem
spolecnosti je tento vyhodnocovaci a rozvojovy proces hodnocen rovnéz pozitivné.
Management vnima vétsi spole¢nou odpovédnost manazerti a konzultantli za splnéni

prodejnich cild.

3.4 Navrhy a doporuceni

V ramci vyhodnocovaci faze jsem zpracovala vysledky vzdélavaciho programu
a zhodnotila jsem piinosy jeho jednotlivych aktivit. V ndsledujicim textu jsem
vypracovala pro spole¢nost UMO navrh doporu¢ovanych zmén a opatieni, ktery vyplynul
z vysledkii vzdélavaciho programu. Spole¢nosti UMO doporucuji se soustiedit na
nasledujici oblasti, které mohou byt potencionalnimi ptfi¢inami neuspéchu

prezentovaného vzdélavaciho programu a mohou zvysit jeho ucinnost:

 BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélavani. Praha: Grada Publishing, str. 187.
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Analyza a identifikace vzdélavacich potieb. Vodak a Kuchar&ikova® zmituiji,
ze vysledkem analyzy je zjiSténi nedostatku ve vykonnosti, ktery je feSitelny
vzdélavanim ¢i jinou cilenou aktivitou. Autofi dale upozoriuji na skute¢nost, ze
ne vSechny problémy jsou feSitelné vzdélavanim a ze zde je Casto chybovéno.
Z vyse uvedené teorie vyplyva, ze uceni a rozvoj by mély odpovidat potiebam
firmy, mély by tedy feSit vzniklé problémy. Na obrazku 3 je mozné sledovat
vznik potfeb vzdélavani. Spole¢nosti UMO mélo byt vice zvdzeno rozhodnuti
o prevzeti vzdé€lavaciho programu, méla se vice soustfedit na proces vlastni
identifikace potieb. V ramci analyzy bylo tfeba se vice zabyvat dikladnéjSim
sbérem dat, analyzou ziskanych udaji, stanovenim priorit v problémovych
oblastech a wurenim vzd¢lavacich a jinych opatfeni. Diky tomuto
identifikaénimu procesu by bylo mozné ptipravit vzdélavaci program ,,na miru*
a spole¢nost se tak mohla vyhnout zbyte¢nym chybam a problémim. Otazkou
je, zda spolecnost UMO mohla ovlivnit rozhodnuti tykajici se pfevzeti programu
SERVE SMART na ceskou pobocku? Z vlastni zkuSenosti zde mohu fici, Ze
rozhodovaci pravomoci dcefinych mezinarodnich spolecnosti jsou ¢asto velmi
omezené. Proto dcefiné spolecnosti mnohdy nemohou ovlivnit rozhodnuti, které

bylo ucinéno v jejich mateiskych centrech.

Obrazek 3: Vzdélavaci potieby

POTREBA
VZDELAVANI(

Co by mélo byt

Vysledky podniku nebo
jeho jednotlivych funkci

Normy podniku nebo
jeho jednotlivych funkci

Existujici znalosti a

. PoZadované znalosti a
dovednosti

dovednosti

Soucdasny vykon

e Cil nebo normy vykonu

Pramen: BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdélavani. Praha: Grada Publishing, str. 119.

% VODAK, I., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavini zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 85.
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Planovani vzdélavani. Tato faze je Uzce spojena s analyzou a identifikaci
vzdélavacich potieb, ptesto 1 této fazi je potieba se dikladné a zvlast vénovat.
Do plénovani je mozné zahrnout volbu témat a cilovych skupin, volbu metod
a forem vzdé¢lavani, kdy a kde bude Skoleni uskute¢néno, jak se bude Skoleni
vyhodnocovat. Diikladné planovani by pomohlo vcas eliminovat napiiklad
Spatné nacasovani vzdélavaciho programu, nevhodnou e-learningovou formu
Skoleni prodejnich a obchodni dovednosti atd.

Formulace cilii vzdélavani. Bartonikova’® zdiraziuje, e cile vzdélavani by
mély predstavovat zjiSténou mezeru, ale také maji vyjadfovat pozadované
chovani pfipadné¢ definovat normy pro zjisténi, zda bylo dosazeno
pozadovaného chovani. Podle autorky by mélo byt vysledné chovani popsano
c¢innymi slovesy napftiklad ,,7esit, dokazat, zmenit, které davaji ucastnikiim
jasné¢ cile a které jsou méfitelné a pozorovatelné. Spolecnosti UMO bych proto
v této oblasti doporucila detailnéji specifikovat, co pfesné¢ se od pracovnikl
ocekava, tedy ony schopnosti a dovednosti, které mohou pomoci lépe pfipravit,
provést a kontrolovat vzdélavaci program. Predev§im v minulosti pravé tento
dualezity poznatek byl Casto podcenovan a vzdélavaci aktivity byly pfipravovany
a realizovany bez konkrétnich ocekavani. Vysledkem vzdélavani pak byl chaos,
ucastnici mnohdy nechapali vyznam své ucasti na Skoleni a vzdélavani bylo
chapano pouze jako ,relax ¢i ,,odpoc¢inek®. S jistotou dnes mohu fici, Ze firmy,
které dnes netesi cile vzdélavani a nesleduji pfinosy a naklady na vzdélavani, se
mohou lehce dopustit podobnych chyb v podobé neefektivniho vzdélavani.
Informovanost a komunikace. Z analyzy spokojenosti vzdélavaciho programu
je zfejmé, ze ucastnici jsou malo informovani a zapojovani do analyzy potieb
aptipravy vzdélavaciho programu. Z hlediska efektivity je dilezité, aby
pracovnici spolecnosti byli pfedem informovani o tom, co se dé€je a jaky vyznam
to ma pro spolecnost. Pokud neni zajiSténa dostate¢nd informovanost ¢astnikli
o vzdélavacim programu, UCastnici se citi ohrozeni a vzdélavaci aktivity

weer .. oy 1
prijimaji s nejistotou a nedivérou.’

" BARTONKOVA, H. (2010). Firemni vzdéldvdni. Praha: Grada Publishing, str. 136.
"' VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavini zamésmancii. Praha: Grada Publishing, str. 96.
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Hodnoceni piinost vzdélavaciho programu s odstupem c¢asu. Spolecnost
UMO se zabyva métenim trovné produktovych znalosti a prodejnich dovednosti
pted vzdélavacim programem, v prub¢hu a ihned po jeho skonceni. Podle mého
nazoru by bylo pifinosné jesté¢ uskuteCnit dalS$i kontrolni meéfeni znalosti
a dovednosti s odstupem casu, které by ukazalo, jak se ucastnikim daii
realizovat ziskané poznatky v praxi po del§im case.

Jina opatieni zaméfena na splnéni cili vzdélavani. Dikladnd analyza potieb
by pomohla odkryt i jiné cesty ke splnéni danych vzdélavacich cili. Samotni
konzultanti znackovych prodejen uvadéji, ze prodavat chytré telefony je otazkou
jejich existence, nebot’ se jednd o klicovy prodejni segment spoleCnosti.
Konzultanti maji nastavené takové prodejni cile a ndvazny bonusovy systém,
ktery jak sami fikaji, je velmi motivaéni a ambicidozni a nuti je dosahovat
pozadovanych prodejnich cila. A pravé motivace je velmi dilezity faktor, ktery
by mohl usnadnit cestu k dosazeni pozadovaného cile. Spolecnosti UMO bych
doporucila zvazit vSechny dostupné motivacni faktory, které by pomohly splnit
cile vzdélavaciho programu. Mohlo by jit napiiklad o vyhldSeni soutéze
o nejvice prodanych telefonil, kde vyherce ziskd naptiklad dovolenou ¢i chytré
telefony pro celou rodinu. Tento druh motivace mize fungovat i ve spojitosti se
nejlepSich ucebnich vysledki béhem vzdélavacitho programu. Moznosti je
hodné¢. Dulezité je vSak rozhodnuti, jak spravne investovat do budouciho uzitku.
Soucasné trendy. Spolecnost UMO by se méla rovnéz vice zajimat i o trendy
v oblasti prodejii chytrych telefond na trhu. Chytry telefon je pievratna novinka,
ktera v soucasné dobé prevysuje zdjem o standardni telefony. Z tohoto diivodu si
dnesni zédkaznici Castecné sami vyhledavaji tento produkt, chtéji byt ,,in“.
Spole¢nost by se méla tohoto trendu drzet a vybavovat své konzultanty
takovymi znalostmi a dovednostmi, které stoji za hranicemi klasického obchodu,
a jsou zalozené predevSim na nadstandardnich znalostech a dovednostech
konzultantl tykajicich se chytrych telefonii a navaznych sluzeb, naptiklad
mobilni internet. Jinymi slovy spolecnost UMO by méla nepfetrzit¢ budovat

a upeviovat konkure¢ni vyhodu oproti ostatnim poskytovatelim ICT sluzeb.
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4 Zavér

V dnes$ni dynamické dobé silicich globalizacnich tendenci je potfebna kvalitni strategie,
kterd firmam pomtize uspét v boji s konkurenci.”” Sougasti takové strategie je rozvoj
lidskych zdroji. Z tohoto diivodu se firmy zabyvaji rozvojem svych zaméstnancl
azajimaji se o metody vhodné k vyhodnocovani svych procesi, které zvySuji

efektivnost investovanych prostiedki.

Maji-li byt investice do vzd€lavani smysluplné a maji-li vést ke zvySovani
konkurenceschopnosti  podniku, je tfeba vyhodnocovat wuzitky a nelspéchy
z realizovanych vzdélavacich aktivit. Efektivni vzdélavani zaméstnanci a pfistupy
k vyhodnocovani ucinnosti vzdélavacich programii napoméhaji méfit a prokazovat

N1z 7 71 xe rwr 713
hodnotu, kterou vzdélavani piinasi.

V této bakalarské praci jsem se zabyvala jak teoretickymi vychodisky vyhodnocovani
ucinnosti vzdélavacich programi, tak praktickym vyhodnocenim ve firmé UMO.
V teoretické Casti prace byl kladen diraz na nezbytné pftistupy ke vzdélavani
(strategicky, kompetencéni a systematicky), které tzce souvisi s vyhodnocovanim
ucinnosti  vzdélavani. Zvlastni pozornost byla vénovana samotnému procesu
vyhodnocovani ucinnosti vzdélavani. Prakticka c¢ast méla shromézdit zkuSenosti
spolecnosti UMO, jeji osvédCené postupy a metody s vyhodnocovanim ucinnosti

vzdélavacich programdi.

Cilem prace bylo vyhodnotit, zda byly splnény vzdé¢lavaci cile programu SERVE
SMART (tj. zda doslo ke zlepSeni prodejnich dovednosti a produktovych znalosti
konzultantli a zda doSlo k nartGstu prodejii chytrych telefonti po Skoleni). Dil¢imi cili
prace bylo vyhodnotit jednotlivé piinosy vzdé€lavacich aktivit programu, porovnat
metodiku vyhodnocovani Gi€innosti vzdélavani spolecnosti UMO s prezentovanou teorii

a doplnit ji o vlastni postiehy, navrhy a doporuceni.

2 VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavani zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 18.
™ VODAK, J., KUCHARCIKOVA, A. (2011). Efektivni vzdélavdni zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 16.
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Z vysledkt vzdélavaciho programu SERVE SMART bylo zjisténo, Ze po absolvovani
programu nedoslo k vyraznému a stabilnimu ndrtstu prodeji chytrych telefonli ani ke
zlepseni prodejnich dovednosti a produktovych znalosti. Rozborem a analyzou bylo
zjisténo, ze vykyvy v prodejnich vysledcich pifed, v pribéhu a po vzdélavacim
programu byly znacné rozporuplné, a to 1 mezi porovnavanymi skupinami.
Prodejni vysledky pilotni skupiny konzultantl po Skoleni byly €asto témét shodné jako
vysledky kontrolni skupiny. V nékterych pifipadech dokonce kontrolni skupina méla
lepsi prodejni vysledky. Stejné¢ rozporuplné jsou i vysledky pilotnich konzultantt, kteti
obcas dosahli pred Skolenim lepSich prodejnich vysledkii nezZ po Skoleni. Jak jiz bylo
naznaceno, nevyrazné zlepSeni bylo zaznamenano 1 u prodejnich dovednosti
a produktovych znalosti. Rozdil znalosti a dovednosti konzultantti po skoleni byl pouze

tfi procentni body.

Ze ziskanych vysledkil lze vyvodit, ze hlavni cile vzdélavaciho programu nebyly
splnény, tedy ze vzdélavaci program SERVE SMART nebyl zcela Gspésny a efektivni,

jak se ocekavalo.

Na druhou stranu diky vysledkim vzdélavaciho programu byly odkryty silné a slabé
stranky programu a pii¢iny moznych neuspéchti, coz bylo i jeho dalsim vzdélavacim
cilem. Pilotni program testovany na vzorku konzultantd mél ovéfit jeho uzite€nost
a pfinosnost a mél poslouZit k rozhodovani o jeho pfipadném pokracovani na ostatni
konzultanty znackovych prodejen. Zde mohu tedy konstatovat, ze i pfes nesplnéni
vétSiny vzdélavacich cili programu, je mozné program hodnotit jako uZitecny
a ptinosny. Spole¢nost pilotnim programem ziskala cenné informace, které mize vyuzit

pfi ptipraveé jeho nové a i€¢innéjsi podoby.

Detailni hodnoceni ptinosti vzdélavaciho programu ve CEtyfech klicovych oblastech

podle Kirkpatricka je soucasti kapitoly 3.3.

Nabizi se otazka: bylo spole¢nosti UMO vyuzito v§ech doporuc¢enych postupli a metod
pfi planovani, realizaci a vyhodnocovani vzdélavaci akce? Na zéklad¢ poznatkl
ziskanych z odborné literatury jsem dospéla k zavéru, ze maji-li byt investice do
vzdélavacich programli smysluplné a maji-li vést ke zvySovani konkurenceschopnosti

podniku, je tfeba pii pldnovani vzdélavacich programl vychazet z podnikové strategie
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a podnikovych cilii. Dale je nutné znat pozadované kompetence svych zameéstnanci,
vzdélavaci akce planovat systematicky a rovnéz je nezbytné umét métit efektivnost

vzd¢lavacich programu.

Spole¢nost UMO spravné chape vzdélavani jako moznost zvySeni vykonnosti
a konkuren¢ni schopnosti firmy. Déle si uvédomuje, ze vzdélavani musi byt efektivni,

systematické a musi vychéazet z podnikovych cili.

Za klicovy nedostatek spole¢nosti UMO vSak lze povaZovat nedostacujici analyzu
vzdélavacich potieb, predevS§im Spatné nacasovani programu a nepfizplisobeni
programu skutenym potfebdm cilovych skupin. Za slabou stranku spolec¢nosti UMO
1ze chapat 1 ¢astecné vyhodnocovani efektivnosti vzdélavacich programi. Spole¢nost se
soustiedi pfedev§$im na hodnoceni vzdélavacich cill, tedy na efektivitu pedagogickou
a zcela je opomijena ekonomicka efektivita, tj. zda jsou jednotlivé vzdélavaci aktivity
vydélec¢né Ci ztratové. Spolecnosti nejsou ani sledovany naklady na vzdélavaci aktivity
a pfinosy vzd€lavani nejsou konvertovany na finan¢ni hodnoty, tudiZz nemohou byt
rovnéz vyhodnotitelné. Diky témto chybé&jicim kroklim ve vyhodnocovéni nelze méfit
a posoudit celkovou efektivnost vzdélavaciho programu, ktera by jisté spolecnosti UMO

pomohla pii dal§im planovani a rozhodovani.

Diléi doporuceni pro spolecnost a navrhy ke zlepSeni jsou uvedeny v kapitole 3.4

a vychazeji z teoretické ¢asti prace a z vlastni zkusenosti.

Vyvoj na ICT trhu je pfili§ rychly. Usp&sni jsou pouze ti, ktefi se neboji riskovat
ainvestuji prostredky 1 do aktivit, u kterych je vysledek nejisty. Ptikladem jsou
1 investice do vzdélavani. Co se tyce spole¢nosti UMO jsem si jista, Ze spolecnost se
neboji zdravé investovat své prostiedky do rozvoje svych zaméstnancii, na druhou
stranu vSak ani nechce podceiiovat vyznam vyhodnocovani Uuc¢innosti svych

vzdélavacich programd.
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Prilohy

Ptiloha 1 Ptiklad vypoctu predpokladanych hodinovych studijnich nakladd jednotlivee

Polozka Operace Castka v K¢

Roc¢ni hruby piijem 120 000
Roc¢ni odvody + 60 000
Roc¢ni nepiimé naklady + 20 000
Roc¢ni naklady celkem = 200 000
Celkovy pocet prac. dni za rok / 200
Denni naklady za zaméstnance = 1 000
Ptimé naklady spojené s u¢enim + 900
Alternativni naklady + 500
Denni néklady na vzdélavani = 2400
Pocet hodin studia v jednom dni / 8
Hodinové naklady ucebni aktivity ucastnika = 300

Komentai k tabulce 1:”* V prvnim fadku je uvedeny ro¢ni hruby piijem ucastnika
vcetné priplatki a odmén. K jeho pfijmim jsou zapocitdny odvody do pojistnych fonda
a dalsi poskytované vyhody a vznikaji jeho ro¢ni néklady celkem. Z ro¢nich nakladi na
ucastnika je odecten prumérny pocet dni pracovni neschopnosti v minulém roce. Denni
naklady na zaméstnance jsou zjistény, kdyz jsou celkové ro¢ni nédklady vydé€leny
poctem pracovnich dnii. Denni naklady na vzd€lavani vznikaji, pokud jsou k dennim
nakladiim na zaméstnance pfipocteny néklady spojené ptimo se vzdélavaci akci. Ty lze

poté rozpocitat na hodinovy zaklad.

Zdroj: VODAK, KUCHARCIKOVA. (2004). Efektivni vzdélavini zaméstnancii. Praha: Grada
Publishing, str. 165.

™ VODAK, KUCHARCIKOVA, (2004). Efektivni vzdéldvdni zaméstnancii. Praha: Grada Publishing, str. 165.



Ptiloha 2 Vysledky vstupniho znalostniho testu (pted Skolenim)

Uéastnik

Celkové skore

Produktové znalosti

Prodejni dovednosti

Utastnik 1 88% 89% 83%
Utastnik 2 58% 61% 50%
Ugastnik 3 58% 67% 33%
Ugastnik 4 79% 78% 83%
Utastnik 5 83% 89% 67%
Utastnik 6 79% 94% 33%
Ucastnik 7 88% 100% 50%
Ugastnik 8 67% 67% 67%
Utastnik 9 79% 83% 67%
Ugastnik 10 58% 61% 50%
Ugastnik 11 75% 78% 67%
Ugtastnik 12 75% 72% 83%
Uastnik 13 71% 78% 50%
Utastnik 14 75% 72% 83%
Ugastnik 15 83% 89% 67%
Ugastnik 16 88% 89% 83%
Utastnik 17 67% 67% 67%
Utastnik 18 62% 67% 50%
Utastnik 19 67% 72% 50%
Ugastnik 20 62% 61% 67%
Ugastnik 21 88% 94% 67%
Ugastnik 22 71% 67% 83%
Utastnik 23 83% 94% 50%
Utastnik 24 67% 78% 33%
Ugastnik 25 71% 78% 50%
Utastnik 26 67% 67% 67%
Utastnik 27 67% 72% 50%
Ugastnik 28 88% 89% 83%
Ugastnik 29 71% 61% 100%
Ugastnik 30 79% 83% 67%
Uastnik 31 88% 94% 67%
Utastnik 32 67% 72% 50%
Ugastnik 33 79% 89% 50%
Uastnik 34 62% 72% 33%
Ugastnik 35 75% 78% 67%
Ugastnik 36 75% 83% 50%




Utastnik

Celkové skore

Produktové znalosti

Prodejni dovednosti

Ugastnik 37 71% 72% 67%
Ugastnik 38 58% 67% 33%
Ugastnik 39 71% 67% 83%
Ugastnik 40 79% 83% 67%
Utastnik 41 75% 83% 50%
Ucastnik 42 67% 83% 17%
Ugastnik 43 71% 78% 50%
Utastnik 44 46% 50% 33%
Utastnik 45 62% 67% 50%
Priamér 72% 77% 59%

Zdroj: UMO. (2011). Interni materialy programu SERVE SMART. Praha: UMO.




Ptiloha 3 Vysledky vystupniho znalostniho testu (po $koleni)

Utastnik

Celkové skore

Produktové znalosti

Prodejni dovednosti

Utastnik 1 46% 56% 17%
Ucastnik 2 92% 89% 100%
Ugastnik 3 75% 78% 67%
Utastnik 4 83% 94% 50%
Ugastnik 5 75% 94% 17%
Ucastnik 6 88% 94% 67%
Utastnik 7 71% 78% 50%
Utastnik 8 71% 83% 33%
Utastnik 9 71% 83% 33%
Ugastnik 10 79% 83% 67%
Utastnik 11 88% 94% 67%
Utastnik 12 79% 89% 50%
Ugastnik 13 88% 94% 67%
Utastnik 14 67% 78% 33%
Ugastnik 15 71% 83% 33%
Utastnik 16 67% 67% 67%
Ugastnik 17 67% 78% 33%
Utastnik 18 83% 94% 50%
Ugastnik 19 67% 83% 17%
Ugastnik 20 75% 89% 33%
Utastnik 21 83% 89% 67%
Utastnik 22 79% 89% 50%
Ugcastnik 23 83% 89% 67%
Ugastnik 24 75% 72% 83%
Utastnik 25 83% 94% 50%
Ugastnik 26 92% 94% 83%
Uastnik 27 92% 94% 83%
Ugastnik 28 71% 72% 67%
Ugastnik 29 75% 78% 67%
Ugastnik 30 88% 89% 83%
Utastnik 31 79% 83% 67%
Ugastnik 32 96% 100% 83%
Uastnik 33 75% 83% 50%
Ugastnik 34 79% 83% 67%
Ugastnik 35 83% 94% 50%
Ugastnik 36 79% 78% 83%




Utastnik

Celkové skore

Produktové znalosti

Prodejni dovednosti

Ugastnik 37 75% 78% 67%
Ugastnik 38 62% 72% 33%
Ugastnik 39 67% 72% 50%
Ugastnik 40 58% 67% 33%
Utastnik 41 58% 67% 33%
Ugtastnik 42 83% 89% 67%
Ucastnik 43 88% 100% 50%
Utastnik 44 62% 67% 50%
Utastnik 45 62% 67% 50%
Priamér 75% 83% 55%

Zdroj UMO. (2011). Interni materialy programu SERVE SMART. Praha: UMO.




Ptiloha 4 Rozvojovy zavazek pro konzultanty znackovych prodejen

ROZVOJOVY ZAVAZEK PRO SC

Jméno Datum

JAK DNES PLNiM?

.. Internetové -~ Prislusenstvi
Hlasové sluzby . . Up sell balicky
pfipojeni a TV aPOS

Individualni oblast

Cilova hodnota

Aktualni stav

KAM SE CHCI DOSTAT?
Celkovy cil na nejblZsi obdobi (oblast, cilova hodnota)

Termin

JAK TO DELAM DNES?
Silné stranky / best practises Rozvojové stranky

CO S TiM UDELAM?
Konkrétni dkol/y Kdy a jak si to zkontrolujeme?

Vyhodnoceni tkolu

VYHODNOCEN{ CELKOVEHO CiLE (TERMIN, KOMENTAR)

Zdroj: UMO. (2011). Interni materialy programu SERVE SMART. Praha: UMO.




Ptiloha 5 Prodejni vysledky projektu SERVE SMART (pied, v pribéhu a po skoleni)

Pied Skolenim

Total Cerven 2011 Cervenec 2011
skup.1 | skup.2 | skup.1 | skup. 2
Pocet prodanych kusti chytrych tel. v promo 1019 1050 1039 1028
Pocet prodanych kust chytrych tel. standard 753 703 813 760
Standardni telefony 813 785 708 607
Sim karty 1055 1291 1220 1383
Celkovy pocet telefonti 3640 3829 3780 3778
Podil prodeje tel. na vSech sluzbach prodejny 71% 66% 68% 63%
Pomér prodeje chytrych tel. k celk. poctu tel. 69% 69% 2% 75%
Pomér chytrych tel. na sluzbach prodejny 49% 46% 49% 47%

Total

V priibéhu $koleni

srpen 2011
skup.1 | skup.2
Pocet prodanych kust chytrych tel. v promo 1146 1040
Pocet prodanych kusti chytrych tel. standard 1016 871
Standardni telefony 598 512
Sim karty 1361 1419
Celkovy pocet telefonti 4121 3842
Podil prodeje tel. na vSech sluzbach prodejny 67% 63%
Pom¢ér prodeje chytrych tel. k celk. poctu tel. 78% 79%
Pomér chytrych tel. na sluzbach prodejny 52% 50%




Po Skoleni

Total Z4¥i 2011 Fijen 2011
skup.1 | skup.2 | skup.1 | skup. 2
Pocet prodanych kusti chytrych tel. v promo 1097 1057 926 994
Pocet prodanych kusu chytrych tel. standard 969 887 996 1001
Standardni telefony 776 788 771 702
Sim karty 1399 1446 1501 1601
Celkovy pocet telefonti 4241 4178 4194 4298
Podil prodeje tel. na vSech sluzbach prodejny 67% 65% 64% 63%
Pomér prodeje chytrych tel. k celk. poctu tel. 73% 71% 71% 74%
Pomér chytrych tel. na sluzbach prodejny 49% 47% 46% 46%

Zdroj: UMO. (2011). Interni materialy programu SERVE SMART. Praha: UMO.




