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Anotace

V soucasné dobé zaznamenavame obrovsky rozvoj informacnich technologii, které se
dotykaji vSech odvétvi nejen v ramci profese, ale i osobniho Zivota. Diky tomu se zapojily
1 do vzdélavani. Bakalaiskd prace se zabyva moznostem uceni za pomoci modernich
technologii, konkrétné¢ v radmci ndkupniho chovani a zjednoduseni celého procesu pro
zefektivnéni celého procesu ze strany prodejce, tak 1 pro maximalni spokojenost jeho
zakaznikl. Teoretickd Cast se vénuje pojmim, které definuji a vysvétluji vzdélavani
dospélych, ukazuji na moznosti a jejich prameny, nasledné se v praktické ¢asti poukazuje
na realném prevedeni do praxe v podobé vyzkumu. Zamétuje se na to, jak jsou zdkaznici
edukovani pro rychlejsi a efektivnéjsi nakupovani za pomoci skeneru Scan&Go, pro€ se
rozhodli tuto sluzbu zacit vyuzivat, jak jsou spokojeni s jejim pochopenim a celym

fungovanim.

Kli¢ova slova

Edukace, e-learning, Globus, moderni technologie, rychly a bezkontaktni nékup,

Scan&Go, vzdélavani, zakaznicka zkusenost



Annotation

We are currently seeing a huge development of information technology, which affects
all sectors not only in the profession but also in personal life. Thanks to that, they also
got involved in education. The bachelor's thesis deals with the possibilities of learning
with the help of modern technologies, specifically in the context of shopping behavior
and simplification of the whole process to streamline the whole process by the seller, as
well as for maximum customer satisfaction. The theoretical part deals with the terms that
define and explain adult education, point to the possibilities and their sources, then in the
practical part points to the real implementation in practice in the form of research. It
focuses on how customers are educated for faster and more efficient shopping with the
Scan & Go scanner, why they decided to start using this service, how satisfied they are

with its understanding and the whole operation.
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UvVOD

Dnesni soucasna spolecnost je zalozena na ziskavéani znalosti, dovednosti a jejich
zhodnocovani v disledku rychle se ménicich pozadavkd trovné a kvality zivota. Tato
spolecnost je charakteristicka rychlym vyvojem, na ktery by méli byt lidé Zijici v této
spoleCnosti pfipraveni. Mohou toho dosahnout jedin¢ ziskdvanim novych informaci
a predevSim prohlubovanim jiz ziskanych znalosti a dovednosti. Z tohoto divodu
se do poptedi dostava celozivotni uceni, kdy se vzdélavaciho procesu ucastni nejen
dospéli, ale 1 seniofi. Uz davno neplati vyrok, Ze jednou ziskané znalosti
jsou dostacujici po cely zivot. V prostfedi spolecnosti védeéni uspéje ten, kdo bude
neustale drzet krok s vyvojem neustdle ménici se spoleCnosti. Tato bakaldiskd prace
se zamétuje na aktudlni téma vzdélavani dospélych diky modernim technologiim. Témét
kazda firma je zavisla na svych zakaznicich, a proto musi co nejlépe navrhnout vylepSeni,
aby pomohli zpfijemnit a zefektivnit nakupovani daného zbozi ¢i sluzby.
U kazdého jedince se mlze ménit reakce na prudky rozvoj modernich informacnich
a komunikac¢nich technologii. Proto je dilezité, pokud firma pfichazi s néjakou inovaci,
nejprve zjistit od potenciondlnich zdkaznikid, zda inovace povede ke srozumitelnosti
a spokojenosti s fungovanim nové zavedené sluzby (pfes pouzivani po placeni). Cilem
této prace bude zjistit zpétnou vazbu na zakaznickou zkuSenost se sluzbou Scan&Go
(v celém pribéhu zdkaznické cesty), kterou uvedla na trh spole¢nost Globus. V pilotni
fazi vyzkumu se prace zamétuje na prvouzivatele (nové uzivatele), kde se ocekava vétsi

mnozstvi problémi ¢i nedorozuméni, jak vlastné Scan&Go funguje.

Vzhledem k tomu, ze sluzba Scan&Go funguje na principu registrace do vérnostniho
systému Globus Bonus, bude se bakalafska prace zabyvat nejen zpisobem fungovani
sluzby a jejich technickych specifikaci, ale také celym procesem zakaznické a uzivatelské
spokojenosti s pochopenim funkcionality a kompletniho procesu. Bude se v praktické
Casti vénovat i bariéram a motivacim k vyuzivani sluzby, odpovidat na klicové otazky,
jejichz odpovédi definuji to, jakym zplsobem je vzdélavani za pomoci modernich
technologii efektivni a zda je vefejnosti vnimano pozitivné a kladné, zda spliuje

o¢ekavani a redln€ zdkaznikim Setii Cas a poskytuje vétsi komfort.



TEORETICKA CAST

1 VZDELAVANI DOSPELYCH

Vzdélavani neni jen piiprava na Zivot, ale je jeho soucasti. Neustéle zivot doprovazi
a dokonce je predpokladem skuteéné lidského (uvédomélého) Zivota. Clovék se neudi jen
pro svou budoucnost, ale i pro soucasnost. To plati nejen v détstvi, ale predevSim
v dospélosti. Dospéli vice pocituji nutkavou potiebu vzdélavani, jelikoz si nevédi rady

vvvvvv

vyrobg).

Vzdélavani je takovy nepietrzity proces, ktery nekonci jen Skolni dochédzkou
a ani po prvnich letech zauceni se v nové praci. Nikdo nemiize byt ptipraven Uplné
na véechno, co ho v Zivoté miiZze potkat. Clovék se uéi vlastné nepietrzité cely sviij Zivot.
Vzdé&lavani neni jen piipravou na dospélost, je to takovy nekonéici staly proces. Skola
nam poskytne zékladni teoretické znalosti a praktické védomosti ziskava kazdy postupné
po zbytek svého zivota. Vzdélavani napomahd kazdému jedinci, aby se popral se vSemi
prekazkami a rozhodnutimi, se kterymi se opakovan¢ setkava. Dokonce dospéli maji veétsi
potiebu vzdélavani nez déti, jelikoz se Spatné orientuji ve stale dynamictéj$im svété zmen,

jako jsou napiiklad moderni technologie, mezilidska komunikace a mnoho dalsich.!

Neustale rychle se ménici pozadavky na urcité profese vyzaduji predevsim pravidelné
dopliiovani a prohlubovani znalosti. Se znalostmi, se kterymi se clovek sezndmil béhem

svého zZivota, mohou byt dnes jiz zastaralé a nevyhovujici pozadavklim dnes$ni doby.

1.1 SPECIFIKA VE VZDELAVANI DOSPELYCH

V dnesni dobé jsou nejvétsimi pozadavky na vzdélavani dospélych predevsim

pocitacové a manazerské dovednosti a schopnost komunikovat v cizim jazyce.

! KOPECKY, Martin. Vzdélavini na dozivoti. Dalsi vzdélavani dospélych v Praze, jeho cile,
perspektivy a metody, Praha: Respekt institut, 2008. s. 11, ISBN 978-80-904153-0-0.
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Déle dopliiovani novych znalosti a dovednosti ve svém oboru, osvojeni
komunikacnich dovednosti, osobni rozvoj a mnoho dalSich znalosti a dovednosti, které
nabyvaji vétSimu vyznamu v dnesni spolec¢nosti. Nekteré firmy podporuji vzdélavani

dospélych a hradi vSechny finan¢ni naklady nebo alesponi jeji ¢ast.
Mezi nejobvyklejsi formy vzdelavani dospélych patfi:

¢ ndastupni Skoleni, zaskoleni,
e zaucCeni, doskolovani,

e zvySovani osobni kvalifikace aj.

1.2 PROBLEMATIKA VYUKY DOSPELYCH

V souvislosti s vyukou dospélého jedince a jejim sméfovanim se setkdvame naptiklad
s pojmy kvalifikace a kompetence. Oba tyto pojmy vyjadiuji zejména urcity okruh
schopnosti, které dosahuji k ur€itym cilim a standardiim a jsou jednim z hlavnich cili
vzdélavani dospélych. Uvedené pojmy jsou charakteristické nejen pro své profesni
vzdélavani, ale také jsou dulezité pro posuzovani napt. lektora vzdélavacich akci.
I lektor musi byt kvalifikovany a kompetentni. A to je hlavni pfedpoklad k dosazeni

urcitého pozadovaného vykonu.

Kvalifikaci lze definovat jako soustavu schopnosti (védomosti, dovednosti,
zkuSenosti, navyki — potfebnych k ziskani oficialni zptsobilosti k vykonu dané ¢innosti.?
Je chapana téz jako predpoklad k formovani kompetenci. Tvofi ji pfedevSim Skolni

vzdélani, odborné praxe i dalsi profesni vzdélavani.

Kompetenci lze ziskat v prib¢hu celého Zivota a je oznaCovéna jako souhrn

formalnich, neformalnich i informalnich lidskych produktivnich schopnosti.

8 Vodak, J., Kuchatikova A.: Efektivni vzdélavani zaméstnancu. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2007, s. 54.
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V kompetenci se také odrazi dosavadni zkuSenosti a schopnosti vykonavat rizné
¢innosti. Ty se vyviji v prubéhu Zivota, neustdle se méni a nedaji se ziskat profesni
ptfipravou. Je totiz vysledkem vrstveni zkuSenosti, znalosti a pfedevS§im know-how
pfi dosahovani daného vykonu. Kompetence zahrnuji i postoje, vnitini hodnoty a dalsi

mozni charakteristiky, které jsou nezbytné ke spole¢enskému i pracovnimu uplatnéni. 3

1.3 VZDELAVANI JAKO CELOZIVOTNI PROCES

Vzdélavani kazdého cloveéka provéazi od détstvi az po celou dobu jeho zivota.
., Myslenka celoZivotniho vzdélavani a uceni je reakci na pozadavky znalostni spolecnosti,
ktera vyzaduje nové kompetence svych clenii. Klasické vzdelavaci (skolské) soustavy jiz
nebyly  schopny  reagovat na  zmenu  obsahu a  cilu  vzdélavani,
a proto se celozivotni vzdelavani a uceni stalo cilem a koncepci soucasné vzdélavaci

politiky a strategie rozvoje lidskych zdrojit. “*

Lektor by mél dbat vice nez na mnoZzstvi novych poznatkli na jejich pochopeni
a porozuméni. Dany lektor by vystupovat v roli partnera a nez vyucovat, by mél
pfedev§im poméhat pfi samotném vzdélani. M¢l by byt predevSim kvalifikovany
a kompetentni a m¢l by se co nejvice piiblizit idedlnimu modelu, ktery obnasi fakt,
ze je expert vdaném oboru a je schopny o tomto oboru ptfednaSet ¢i diskutovat.
Ma zaroveinl pochopeni a porozuméni o dané cilové skupiné. Mezi tyto kompetence patii

napiiklad:

e (Odborné (technické) kompetence,
e manazersko-podnikatelska kompetence,

e intelektudlni a interpersonalni kompetence,

3 Muzik, J. Androdidaktika. 2. vyd. Praha: ASPI, 2004.

4 VETESKA, Jaroslav. Kompetence ve vzdélavani dospélych: pedagogické, andragogické a socidlni
aspekty. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského, 2010. ISBN 978-80-8672398-3.
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e osobnostni kompetence (temperament, vile, charakter, empatie..).’

V dnesni dobé plné modernich technologii a novych pracovnich postupti vedouci
k tsporam ve firmach, je opravdu dilezité, aby se vsichni stale vzdélavali a doplnovali si

potiebné informace.

Neustalé vzdélavani ndm rozviji prostfednictvim uceni potencidl védéni,
ktery je nepfetrzité ovliviiovan vnéjSimi a vnitinimi zménami prostiedi, ve kterém

se clovek pohybuje.

Obrizek 1: Procesy vzdélavani, vyucovani a uceni

Vzdélavani (vuka)

A

Vyucovani

A

Lektor

Dospély ucastnik

Zdroj: Muzik, J. Androdidaktika. 2. vyd. Praha: ASPI, 2004, s. 13.

2  CELOZIVOTNI VZDELAVANI

Celozivotni vzdélavani mizeme chéapat obecné jako souhrn vSech aktivit,

které se tykaji vzdélavani a rozvoje probihajici v pritbéhu celého Zivota ¢loveka.

> SROV. Eger, L.: Technologie vzdélavani dospélych. 1. vyd. Plzeni: ZapadoCeska univerzita, 2005,
s. 63 a Palan, Z., Langer, T. Zaklady andragogiky. 1. vyd. Praha: UJAK, 2008, s. 119 - 120.
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,, CeloZivotni uceni chape veskeré uceni jako neprerusovanou kontinuitu od kolébky
do zralého veku*. Vysoce kvalitni zdkladni a vseobecné vzdeélavani pro vsechny

od nejutlejsiho détstvi je jeho zdakladnou. “°

Celozivotni uceni lze v dnesni dobé povazovat za nesmirné¢ dualezité, vzhledem
k neustdle ménicim se ekonomickym, technickym, informacnim a spolecenskym
pozadavkiim spolecnosti. Tyto pozadavky se mohou promitat na statni i soukromé
spolecnosti 1 na jejich zaméstnance. U nékterych spolec¢nosti jsou vyzadovany velké
naroky na své zaméstnance a jejich odborné znalosti, dovednosti a zkusenosti. Ceska
republika 1 dalSi staty se v poslednich pér letech na rozvoj vzdélavani zamétuji

ve své vzdélavaci politice.’

Celozivotni vzdélavani se fadi do kategorie dalSiho vzdélavani. Poc¢atkem 21. stoleti
je jiz ztejmé, ze dané vzdélavani je vic nez samotné pravo — je to ptimo hlavni néstroj pro
budovani piistiho svéta, ve kterém bude nasili a socidlni konflikty nahrazeny dialogem a
vzdélanosti. Ve svété, ktery je charakterizovan multikulturnim prostiedim
a rostouci mobilitou, je podstatné védéni, tolerance a piedev§im respekt. Soustavné
sebevzdeélavani se stava postupné nezbytnou a béznou zivotni soucasti kazdého jedince.
S tim samoziejm¢ souvisi 1 dal$i faktory, jako napfiklad: zavadéni novych modernich

metod ve vzdélavani, které pfinasi celkové zlepSeni v této oblasti (e-learning).

2.1 POJEM CELOZIVOTNIi UCENI A VZDELAVANI

Pro celozivotni uceni a vzdélavani lze vymezit nékteré rozdily, které jsou mezi t€émito

pojmy. NejzasadnéjsSi rozdil je u téchto pojml SirSi pojeti, které se zamétuje

8 VETESKA, J.: Kompetence ve vzdélavani dospélych: pedagogické, andragogické a socidini aspekty.
Praha: Univerzita Jana Amose Komenského, 2010. ISBN 978-80-8672398-3.

7 NARODNI USTAV PRO ODBORNE VZDELAVANI, Budoucnost vzdélivini v EU [online].

[cit. 2020-04-17]. Dostupné z: http://www.nuov.cz/budoucnost-vzdelavani-v-eu
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na rozvoj znalosti jedince a skupin u celozivotniho vzdé€lavani. Oproti tomu
se celozivotni uceni zamétuje na rozvoj dovednosti a znalosti — které jsou do Zzivota
potieba.
., CeloZivotni vzdelavani je planovand, cilevedoma a institucionalizovana aktivita

v ramci celoZivotniho uceni, pri které se realizuje to, co spolecnost povazuje za diileZité.
CelozZivotni uceni zahrnuje veskeré ucebni aktivity v pribéhu zivota cloveka, které maji
za cil rozvoj znalosti, dovednosti a kompetenci a umoznuji osobni rist a obcanske,
socialni a profesni uplatnént.
Koncept celoZivotniho vzdélavani

e rozvoj v 60. a 70. letech 20. stoleti

e zamdieni pfedev§im na spolecnost

e diraz kladen na instituce a rozvoj jedincii a komunit

e celozivotni vzdélavani je chdpano jako jedno ze zakladnich obcan. prav

e duaraz kladen na neformalni vzdélavani.

Koncept celoZivotni uceni
e rozvoj od pol. 90. let 20. stoleti
e zamg¢feni na jedince
e diraz na jedincovu aktivitu
e prostfedek urceny k uplatnéni se na trhu prace

e ddraz na informalni uceni.

Mezi odborniky se hovoii o tom, ze by bylo vhodné, aby se piesunula pozornost
od pojmu celozivotniho vzdélavani k pojmu celozivotnimu uceni. JelikoZ pojem

vzdélavani je takika vyhrazen formalizovanym postuptim vzdélavani. Oproti tomu pojem

8 PRUCHA, J.. Pedagogickd encyklopedie. 1. vyd. Praha: Portal, 2009. s. 29. ISBN
978-80-7367- 546-2.
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ufeni se lze vztahovat i na neformdalni procesy vzdélavani.’ Celozivotni udeni
se stane nutnosti a nikdy nekon¢icim procesem a nelze jej chdpat jen jako jeden
z vyznamnych faktort kvality Zivota jedince, ale stane se pro celou spole¢nost zakladnim
elementem Zzivota. , CeloZivotni uceni zahrnuje veskeré ucebni  aktivity
v pribéhu Zivota cloveka, ktera maji za cil rozvoj znalosti, dovednosti a kompetenci

a umoZnuji osobni rist a obcanské, socidlni a profesni uplatnéni. “'"

2.2 DALSI VZDELAVANI (PROFESNI)

Vedle individudlnich vzdélavacich potieb existuji také vzdélavaci potieby, které jsou
typické pro né€které kategorie zaméstnancti — resp. pro nékteré urcité profese. Z toho
plyne, Ze kazda urcita profese ma sva jista specifika vzdélavani. V profesnim vzdélavani

jsou Casto zminovany tyto terminy:

e Trénink — poji se s pojmem vycvik. U€eni tréninkem ma sva urcita specifika
a to, ze nejde o masivni uceni, ale dané ucivo je rozdéleno do mensich ¢asti.
Také zalezi na tom, co je lidsky jedinec schopen naraz pochopit. Na zacatku
je uceni vnimdno nékterymi rychleji a neni tfeba latku brzy opakovat.
Ptikladem mtize byt kurz pro manazery.

e Vyevik — jde o nové zavedeny pojem v oblasti vzdélavani dospélych. Lze jej
chéapat jako praktickou pripravu pro vykovavani specialniho postaveni

jedince, takze jde o pfesny opak vieobecného vzdélavani.'!

9 KOPECKY, M.: Socidlni hnuti a vzdélavini dospélych. 1. vyd. Praha: Eurolex Bohemia, 2004.
s. 12. ISBN 8086432-96-3.

WBENES, M.: Celozivotni uceni a vzdélavani. In: PRUCHA, Jan, ed., 2009. Pedagogicka encyklopedie.
1. vyd. Praha: Portal, s. 29. ISBN 978-80-7367-546-2.

1 http://andromedia.cz/andragogicky-slovnik/vycvik
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e Skoleni — tento pojem je vice uZivany v praxi a je velmi obecny pro danou
oblast vzdélavani. Jde o prohlubovani védomosti a bere v ivahu specifika

jednotlivych profesi.!?

2.2.1 FIREMNI VZDELAVANI

Firemni (podnikové vzdélavani) je vzdélavaci proces, ktery je organizovany
podnikem ¢i firmou. Zahrnuje nejen vzdélavani v podniku (interni — vnitropodnikové
vzdélavani, které je organizovdno podnikem za pouziti vlastniho vzdélavaciho
zafizeni), ale také i vzdélavani mimo podnik (externi — vzdélavani na objednavku

ve specializovaném zafizeni &i ve Skole).!?

ey oo

vytvofeny systém hodnot, smysl pro redlné cile a wustdleny zivotni zptsob.
Jde o proces, kdy se méni pracovni chovani, urCitd tirovenn védomosti a dovednosti

a také motivace vSech pracovnikd.
2.2.2 ANALYZA (VZDELAVACICH) POTREB A JEJI HODNOCENI

., Provazani procesu identifikace, diagnostiky a vyhodnocovani potreb v oblasti
uceni, rozvoje a vzdelavani slouzi k zajisténi vhodnych vzdelavacich a rozvojovych
prilezitosti pro jednotlivce a tymy z hlediska zvysovani jejich potencidalu, vykonovych

charakteristik, dosahovani cilii organizace a zlepSovani vykonu. “!*

2 MUZIK, J..: Didaktika profesniho vzdélavani dospélych. Plzeii: Fraus, 2005. ISBN 80-7238-220-9

3 BARTONKOVA, H.: Firemni vzdéldvani. Praha: Grada, 2010. Vedeni lidi v praxi. str. 16, ISBN
978-80-247-2914-5.

4 BARTAK, J.: Vzdélavani ve firmé. Praha: Alfa Publishing, 2007. Management studium. str. 19,
ISBN 978-80-86851-68-6.
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Dutlezité je zvoleni strategie zplsobu vzdélavani, kdy dostaneme zpétnou vazbu
a zjistime, jak ndm pomohla pfi feSeni stavajiciho stavu a provedeme celkové

vyhodnoceni.

Diky vyhodnoceni mdme moznost zjistit, kde jsou jesté n&jaké véci, které bychom
mohli ud¢lat 1épe, a podle toho Ilze stanovit dalsi postup. V prvé ftade
se hodnoti, zda jsme dosahli stanoveného cile, jakou jsme méli efektivitu a predev§im

ucinnost a co bylo nejvétsim prinosem. Pii hodnoceni se musime ptredevsim zaméfit na:

e jaky byl plan
e financni efektivita
e uspokojeni vSech vzdélavacich potieb

e jak byly splnény stanovené cile Skoleni a ucastniku aj.

2.2.3 ANALYZA POTREB A POUZiVANE TECHNIKY

K analyze vzdé€lavacich potieb je potieba vyuzit techniky, které ndm zjisti skute¢ny

stav zkoumané véci. Mezi takové techniky naptiklad patii:

e Anketa — jedna se urcity druh prizkumu, kdy se zjistuje ndzor u zvolené
skupiny respondentd.

e Dotaznik — slouzi k zjiSténi informaci v populaci jako celku i1 naptiklad
v men$i skupiné osob. Je to soustava predem piipravenych a peclivé
naformulovanych otadzek. Dotaznik je metoda hromadného ziskévani udaja,
pomoci pisemnych otazek, které jsou zamétené na zkoumani nazord, postoji
z4jmi aj. Vyhodou je, ze diky dotazniku lze pokladat vétsi soubor otazek,
na které dotazovana osoba odpovida pisemné. Dotaznik je nejcastéjsi forma
hromadného sbéru dat ve vyzkumu. Nevyhodou vsak je, ze miize dochazet ke
zkresleni ziskanych vysledki. Je potfeba dodrzovat pocet otdzek a presné

formulovat otazky, na které¢ budou respondenti odpovidat.

18



e Rozhovor — jde o casto vyuzivanou metodu, kterd spociva v dotazovani.

Jde pfedevsim o osobni kontakt.!>

3 MODERNI TRENDY VE VZDELAVANI

V dnesni dobé se stile vice ve vzdélavani déti ¢i dospélych vyuzivaji nové

technologie. Vyuka se diky modernim technologiim stava takika standardem.

3.1 E-LEARNING VYUZIVANY VE VZDELAVANI

E-learning se vyviji a neustale zdokonaluje a vyuZziva se pfedevsim ve vzdélavacich
zafizenich. Diky pokrocilé dob¢ a internetovym technologiim napomaha e-learning
k prostorové i Casové flexibilité. Dnes se také e-learning velmi Casto objevuje v oblasti

celozivotniho vzdélavani dospélych.!'®

Aby tucastnik mohl ke vzdélavani vyuzivat e-learning, jsou na né¢j kladeny urcité

podminky, kterymi jsou:

e znalost prace na pocitaci,
e pro préci s e-learning musi mit G¢astnik internet a dostupny funkéni pocitac

s dostate¢né rychlym internetovym pfipojenim.!’

3.2 E-LEARNING A JEHO VYHODY VE VZDELAVANI

Mezi takové vyhody e-learningu patii casova flexibilita i snizeni Casové naro¢nosti

studia oproti jinym typtim vzdélavani — kdy je potieba za studiem dojizdét. Pocatecni

15 PRUCHA, J., VETESKA, J.: Andragogicky slovnik. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-80-247-478-4

6 TPODNIKATEL.CZ. E-learning — vzdélavejte sebe i své zaméstnance online [online].

[cit. 2020-04-18]. Dostupné z: http://www.ipodnikatel.cz/Pece-o-zamestnance/e-learning-

vzdelavejte-sebe-i-sve-zamestanceonline.html

17 GARRISON, D. R. E-learning in the 21st century: a community of inquiry framework for research and

practice. Third edition. New York: Routledge, Taylor & Francis Group, 2017. ISBN 978-1-138-95356-7.
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naklady na e-learning jsou ze zacatku finanén¢ ndkladné, ale poté nevyzaduje dalsi
naklady na samotnou vyuku. Mezi finan¢ni Uspory lze naptiklad uvést Uspory za tisk
materiali ¢i prondjem Skolicich mistnosti a mnoho dalSich. Vzdélavaci instituce
¢i samotné podniky maji diky e-learningu moznost za relativné kratky ¢as naucit velké

mnozstvi lidi mnoho znalosti, které poté vyuzivaji naptiklad ve svém zaméstnéni.

Pfi e-learningu mizeme také pouzit mnoho prostiedkil pro ziskavani zpétné vazby
jako napftiklad autotesty, doméaci ukoly ¢i klasické testy. Lze zajistit také snadné moznosti

uprav, doplnéni ¢i aktualizaci studijnich informaci.!8
3.2.1 DALSI VYHODY E-LEARNINGU

e Neomezeny pristup ke vzdélavani.

e Individudlni Casové tempo pii studiu — kazdy miize studovat libovolnou
rychlosti (mtze se k lekcim vracet ¢i je opakovat).

e Moznost komunikace prostfednictvim video-hovorl, textovych zprav
poptipadé na diskusnich forech s tutory ¢i dal§imi uzivateli.

e E-learning davd moznost sledovat celkovy priitbéh dané¢ho studia z hlediska
Casu a naro¢nosti. Zpétna vazba je velmi piinosnd pro tutora i pro samotného

uzivatele. Lze porovnat s ostatnimi studujicimi.'
3.2.2 NEVYHODY E-LEARNINGU

e MiiZe nastat ztrata socidlniho kontaktu pti vzdélavani, kdy se nevyzaduje
piima interakce s vyucujicim a dalSimi studenty.

e Financné a ¢asoveé velmi naro¢né pozadavky na vytvoreni obsahu kurzi.

18 KOPECKY, K.: E-learning (nejen) pro pedagogy. 1. vyd. Olomouc: Hanex, 2006. 130 s. ISBN
80-85783-50-9.

19 CIMERMANOVA, Ivana. E-learning ako edukacna stratégia vo vzdelavani Studenta anglického
jazyka. Presov: Vydavatel'stvo PreSovskej univerzity, 2015. ISBN 978-80-555-1349-2.
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e Problémy spojené napiiklad s vypadkem proudu, internetového ptipojeni,
problémy  spocitatem ¢i  jinym  zafizenim, ze  kterého
se studuje.

e Pro nékteré studenty muze byt vyuka z obrazovky ne pfili§ vhodna
a mohou mit problémy s ucenim ptes elektronicka zatizeni.

e E-learning neni zcela vhodny pro vzdélavani nékterych informaci. Urcité
dovednosti a znalosti se nelze naucit — jako napfiklad: manudlni
dovednosti aj.°

3.3 M-LEARNING

M-learning patii mezi vyuku, kterd probihd na mobilnich zafizenich (mobilni
telefony, notebooky, tablety ¢i ctecky elektronickych knih). Pomoci m-learningu lze
prohlubovat znalosti a dovednosti bez ohledu na misto i ¢as — umozniuje se vzdélavat

vSude a v kazdém okamziku.

Rozdil mezi e-learningem a m-learningem je vtom, Ze e-learning vyuziva
pro vzdélavani nové moderni technologie. OvSem m-learning se dé€li do Ctyf kategorii:
pfistup k informacim (m-learning se vyuziva pfi pfistupu k danym informacim, které jsou
potfebné pro vzdelavani), Casovani (uceni pii m-learningu trva kratsi dobu), kontextu a
vyhodnoceni. Mezi takovou velkou vyhodu lze zatadit plnohodnotné mozZnosti
vzdélavani na jakychkoliv mistech a to diky tomu, Ze u sebe neustdle nosime nckteré
mobilni zafizeni. Pomoci e-learningu lze studovat napiiklad online kurzy: uceni

gramatiky, slovi¢ek nebo poslechu cizich jazyki.

3.4 WEBINAR

V prostiedi internetu miizeme narazit na mnoho vyukovych videi a stale popularné;si
jsou webinare. Jde o takovy seminar, kterd se miize uskutecnit v jakékoliv mistnosti

pomoci internetu. Webinaf miize byt taktovou alternativou vyucovacich hodin

20 ONOCAR, D. a kol. E-learning v distancnim vzdélavani. 1. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého

v Olomouci, 2004. 78 s. ISBN 80-244-0802-3.
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v jakékoliv mistnosti kdekoliv na svété — kde je dostatecné rychlé internetové piipojeni.
Ma své uplatnéni v proSkolovani vice lidi z riznych koutii svéta ¢i jen nasi republiky.
Pojem webinaf pochézi ze spojeni dvou slov: webovy seminaf a poprvé se zacal pouzivat
zaCatkem 21. stoleti. Pouzivd se pro predani piinosnych  informaci
¢i predstaveni produktu i sluzby. Muze slouzit také jako prostiedek k prezentovani

vlastnich nazort i pofadani rtiznych rozhovort a diskuzi. 2!

4 HODNOTAAVYZNAM VZDELAVANI DOSPELYCH

V dnesni dob¢ souvisi s prodluzovanim véku odchodu do diichodu delsi setrvavani na
trhu prace. Star$i populace a jeji kvalifikaéni vybavenost neodpovidéa poptavce, ktera se
v soucasné dobé od jedinci pozaduje. S pfichodem novych a modernich technologii
vznikly vétsi pozadavky na vykon jednotlivych profesi a je men$i zajem o méné
kvalifikované jedince. Trh prace je slozitd a vyzaduje vice novych odbornych dovednosti,

odbornosti a schopnosti.

Celozivotni ueni tak umoziuje kazdému clovéku (po cely zivot) se rozvijet podle
svych schopnosti, z4jml a mohou tak usilovat o co nejlepsi uplatnéni ve vSech sférach
zivota. Uceni by mélo pfispivat ke zvySovani zaméstnanosti a schopnosti se trvale uplatnit

na trhu prace — nejen v CR, ale i v zahrani¢i.

Velkou roli zde hraje rozmanitost a dostupnost vzdélavaci nabidky a predev§im rovna
Sance v pristupu ke vzdélavani. Mcla by se v dalSim vzdélavani veSkera pozornost

vénovat na vytvareni moznosti, aby si kazdy mohl 1 v dospélosti zvySit Groven svého

21 KEJHOVA, H.: NARODNI USTAV PRO VZDELAVANI. Moderni technologie méni i podobu
dalsiho vzdeélavani dospelych [online]. [cit. 2020-04-19]. Dostupné Z:

http://www.mzv.cz/jnp/cz/srp/dalsi informace/moocs univerzitni a doplnkove vzdelavani.html
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vzdélavani, rozvijet a dopliiovat profesni dovednosti a to vSe v souladu s ménicimi se

podminkami na trhu prace.??

4.1 MOTIVACE KE VZDELAVANI DOSPELYCH

Jednou ze zékladnich podminek aktivni Gcasti ve vzdélavani je pfedev§im motivace.
Jde o soubor vnitinich a vné&jsich faktord, které se zaméfuji na jednani a prozivani urcitym
smérem. Také vzbuzuji, aktivuji a dodavaji energii lidskému jednani
1 prozivani. Ovliviiyje 1 zpusob reagovani urcitého jedince na jeho jednani a prozivani

a vztahy k ostatnim lidem.

Motivaci ke vzdélavani je potfeba chapat jako takovy komplex rGznorodych
a vzajemné se podmiiiujicich motivl. Tento pojem byva definovén jako pfi¢ina ¢innosti
a jednani jednotlivce zaméfena na uspokojeni dané potieby. Mezi takové zakladni motivy
fadime napfiklad zajmy, potieby, cile, pfani, hodnoty, navyky, postoje
a 1 emoce. Motivace ke vzdélavani zavisi na individualnich schopnostech a potiebach
jedince. Dospély jedinec miize pocitovat zdravou nespokojenost sam se sebou
a nesoulad mezi svym vzdélanim a potebou se ucit, ma také predpoklady pro uspéchy ve
své zivote. Dospélému v mnoha smérech miize usnadnit studium i zkuSenost z praxe. Vi,
na co se muze zaméfit a co mu v jeho kvalifikaci schdzi. Velkou motivaci miize byt
navaznost a nasledna pouzitelnost nové ziskanych informaci (znalosti) ve své profesi. Pti
uceni je predevsim diilezitd pozitivni motivace — radost z uspéchu, zvédavost i ville néco

dokazat.

Neuspéchy nebo az prehnané naroky mohou motivaci snizovat a vyvolat u jedince

trému. Nekteti dospéli mohou mit i problémy do svého kazdodenniho Zivota zaclenit

wrwe

2 BENES, M.: Andragogika. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008. 136 s. ISBN
978-80-247-2580-2.
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a také tim, Ze jejich prestdvka od uceni byla pfili§ dlouhd a chvili trva, nez se ucebni

navyky obnovi.

Nejznaméjsi teorii o motivaci je znama Maslowova pyramida potreb,
ktera je zalozena na predstave, ze kazdy ¢loveék neni motivovan jen vnéj$imi podnéty, ale
1 vnitfnim programem potieb. Tyto potieby vytvareni dané soubory. Pokud je jeden ze
souborti uspokojen, vypluje do popiedi jiny. Uspokojend potieba miize prestavat
motivovat. Abraham Maslow identifikoval zakladnich pét souborti potieb, které se fadi

hierarchicky (viz obrazek 2.)*

Obrazek 2: Maslowova pyramida poti‘eb

Potfeby uznani a ucty

Potfeby bezpeci

Zdroj: VYSEKALOVA, J., 2012. 5. 123.

4.2 CHARAKTERISTIKA MOTIVACE

Proces vzdélavani dosp€lych i1 pocatecni vzdélavani ma i1 dal§i zdsadni rozdily.
A tim je pravé jiz zminovana motivace. VéEtSina mladych lidi se ucastni vzdélavaciho
procesu zejména z donuceni, oproti dospélym. Ti vstupuji do dalSiho vzdélavani zcela

I~

dobrovolné. Kazdy z nés si jist¢ dokaze predstavit, jaka uskali s sebou ptfindsi navrat

23 \VYSEKALOVA, J.: Psychologie spotiebitele; jak zdkaznici nakupuji. 1. Vyd. Praha: Grada Publishing,
2004, 283 s. ISBN 80-247-0393-9.
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do Skolnich lavic. Proto ncktefi dospéli potiebuji alespoit néjakou motivaci,

kterd je k tomuto kroku vede.

., Dynamicky intrapsychicky proces, v nemz vzajemné vztahy podnétii (motivace
vnitini) a prostredi (motivace vnéjsi) vytvareji napéti, soustiedeni a zaméreni aktivity,
ktera po rozhodovacim procesu vede k cili. Vzdjemny vztah a souhrn hybnych faktori

(motivii, pohnutek), které podmirnuji a energizuji lidské jedndant v urcité situaci. “**

Ve spojeni s motivaci se casto objevuje pojem motiv. Mlze se zdat, Zze se jedna
o totozné pojmy, ale pravda to neni. Motivace vyjadiuje kratkodobou tendenci, tedy tzv.

proces, kdezto motiv vyjadtuje relativné stalou (pfedpokladanou) motivaéni dispozici.
Motivy ke vzdélavani se také mohou rozdélovat nasledovné:

e Socialni kontakt — snaha o navazani ¢i rozvinuti kontaktt, hledani akceptace
druhych, pochopeni osobnich problémii, zlepSeni socidlni pozice, potieba
skupinovych aktivit aj.

e Socialni podnét — snaha o ziskdvani prostoru nezatéZzovaného kazdodennimi
tlaky.

e Profesni divody — zajiSténi ¢i rozvoj vlastni pozice v zaméstnani.

e Vnéjsi ocekavani — doporuceni zaméstnavatele, socialnich pracovniki, pratel
¢i poradenskych sluzeb a;.

e Kognitivni zdjmy — tato motivace odpovida jisté predstavé vzdélavani

dospélych. Vychazi z vlastni hodnoty ziskavani znalosti.?

Motivaci lze také chapat jako pozitivni a negativni. Pozitivni motivace
je umociiovana pocitem urcitého vnitiniho uspokojeni. Projevuje se, i kdyz jde o uceni
pouze pro ziskdni vyhod. M¢éni se predevSim s vékem. Dospély jedinec si piesnéji

uvédomuje své cile u€eni (to, co od ného ocekava). Jeho postoj je spiSe dan jeho

2% PALAN, Z. Lidské zdroje. 1.vyd. Praha: Academia, 2002. 280 s. ISBN 80-2000950-7
(Palén, 2002, s. 125)

25 BENES, M. Andragogika. 2. aktul. a rozgif. vyd. Praha: Grada, 2014. 176 s. ISBN 978-80-247-
4824. Benes (2014, s. 62-63)
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cilevédomosti. Podstatné vsak je, ze uceni dospélych vétSinou neprobiha s dirazem
na uspokojeni z poznani, ale ptredev§im z potieby feSit vzniklé problémy. Pozitivni
motivace je vyznamna pii uceni — zvédavost, radost z Gspéchu, predsevzeti, vile néco
dokézat. Oproti tomu je negativni motivace mén¢ G¢innd. Jde hlavné o strach z netspéchu

a pohofeni.?®
4.3 BARIERY A PREKAZKY VE VZDELAVANI

Opakovany vstup do vzdélavaciho procesu s sebou nemusi pfinaset jen vyhody
v podobé ziskani ¢i rozsifeni novych informaci nebo dosazeni vyssiho vzdélani, ale také
nevyhody jako naptiklad — ztrata volného ¢asu, nedostatek ¢au na rodinu, omezeni z4jmu

1 absence v zaméstnani.

Pro nékteré dospélé jedince (zejména v pokrocilejSim veéku), mize byt vzdélavani
zhorSeny sluch i zrak. Tato kapitola se snazi pfedev§im poukazat na jisté prekazky

a bariéry, se kterymi se mohou dospéli v rdmci vzdélavani potykat.

Cesta k cili, kterou si uréime, nebyva vzdy snadnd. Pfi této cesté na nas ¢ihaji urcité
prekazky, které ndm cestu znesnadnuji. Témto prekdzkam se fikaji bariéry. Tyto bariéry
nas bohuzel neminou pfi cesté za vzdélanim. Jde o piekazku, kterd ndm brani k dosazeni
stanoven¢ho cile. Mnozi dospéli =zazivaji tzv. smiSené pocity pii navratu
a nadienim. Rada dospélych ma potiebu zapojit se do vzdélavacich aktivit,
ale jisté faktory jim k tomu brani. Tyto faktory mohou byt rlizné, naptiklad muize jit

o konflikty ¢i problémy spojené s kombinaci rodinného zivota a studia. Bariéra miize byt

2 PALAN, Z.: Lidské zdroje. 1.vyd. Praha: Academia, 2002. 280 s. ISBN 80-2000950-7
(Palan, 2002, s. 126).
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pro dospelé také uceni se s novymi technologiemi, které jsou nedilnou soucasti dnesni

doby. Musi drzet krok se stale rychleji se ménicim svétem. 27

Bariéry, které jsou spjaty se vzdélavanim dospélych lze rozdé€lit do né€kolika skupin,

jejichz zakladni stratifikace je uvedena nize.

4.3.1 OSOBNOSTNI BARIERY

Tyto bariéry souvisi s osobnostnim nastavenim potencidlu vzdélavaného -
ktery si klade prekdzky sam sobé¢, jako jsou napfiklad: ,jsem na to moc stary®,

,Ja na to nemam* a podobné.
Patii sem naptiklad:

e Nedostatek motivace — v kazdé oblasti naSeho Zivota plati to, Ze ¢im vétsi ma
jedinec motivaci, tim Gspésnéji je schopen bariéry piekonat. Spravné stanovena
motivace nam napomahd dosdhnout svého cile i pfes vSechny pfichazejici
prekazky. Pokud neni motivace dostatecné silnd, je pak velky piedpoklad
neuspésnosti. Nedostatek motivace k uceni je pak opravdu prekazkou. Motivace
je velkym klicem k ptekonani vSech prekazek, které nas mohou potkat.

e Nedostatek sebevédomi — jde o takovou vlastnost, ktera neni u kazdého stejné
rozvinuta. Jen malo jedinci ma vyvinuté sebevédomi a proto nékteti touzi
po Vvétsi sebejistote. Nedostatek sebevédomi je jednou z mnoha piekazek, které
nam brani k dosazeni cile za vzdélanim. Sebevédomi je dilezity faktor, ktery nam
uréuje, do jaké miry si jedinec uvédomuje své moznosti a schopnosti

jit si za svym snem.

27 RABUSICOVA, M. a RABUSIC, L.:. Ucime se po cely zivot?: o vzdélavini dospélych
v Ceské republice. 1 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008, 339 s. ISBN 97880-210-4779-2.
Rabusicové, (2008, s. 105)
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Tabulka 1: Vliv sebevédomi na tspéSnost pii vzdélavani

Jedinec se zdravym sebevédomim Jedinec s poskozenym sebevédomim

Dokaze si stanovit priority a zorganizovat | Obtizné si stanovuje priority

cas
Nese plnou zodpovédnost za své chyby Své chyby svadina ostatni
Plni ukoly, jak nejlépe dovede Je nadméme peclivy a perfekcionisticky

Netspéchy a chyby bere jako ponauceni Boji se chyb a svého selhani

Zdroj: Vlastni zpracovani

e Nediivéra v efektivnost — patii mezi Casté osobnostni bariéry. Je velmi spjata
s motivaci. Pokud ma jedinec sprdvnou a silnou motivaci a véri, ze cil,
ktery si stanovil je spravny — pak bude mit vétsi efekt k dosazeni. Velmi casto
jsou lidé v dospeélosti k vzdélavani skepticti a nevéti, ze jim vzdélani ptinese napft.
lepsi zaméstnani. Nastane-li tato situace, mize byt pro jedince nedivéra

v efektivnost piekéazkou, ktera brani ve vzdélavani.

4.3.2 INSTITUCIONALNI BARIERY
Patii sem piekazky, které negativné ovlivituji prubch vzdélavani.
e Nedostatek informaci — nastane pfi Spatné komunikaci mezi vzdélavanym,
vzdelavajicim a instituci a tim muze dojit k znepfijemnéni ¢i ztiZeni
vzdélavaciho prabehu.

e Nedostatek vzdélavacich moZnosti — patii sem nedostatek vhodnych

vzdélavacich programd.
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4.3.3 SITUACNI BARIERY

Situaéni bariéry vyplyvaji z momentélni situace kazdého jedince, jako je naptiklad —

nedostatek financi a ¢asu.

Nedostatek ¢asu — je podobny problém jako pti nedostatku motivace. Dnesni
doba je velice uspéchana a na nedostatek Casu si stézuje snad kazdy. Je
opravdu tézké sladit casovy harmonogram a najit misto, které je mozné vyplnit
novou aktivitou (studiem). Dulezité je najit vzdy feSeni, jak i tuto bariéru
zvladnout.

Nedostatek finanénich prostiedki na studiu — Je nutné ve svém okoli vzdy
sledovat nabidky vzdé€lavacich instituci, které nabizi studium bezplatné
(univerzity, zajmové i neziskové organizace). Vzdy si musi jedinec uvédomit,
ze praveé vzdelani je to, co ndm nikdo nikdy nevezme. A musi zvazit, zda neni
lepsi se oprostit od nééeho méné dilezitého a pravé uptednostnit vzdélani.
Investice do vzdélavani je zodpovédnosti kazdého jedince.

Zdravotni diivody — pred pocatkem studia i v pribéhu mohou nastat
zdravotni divody, pro které dosp€ly nemize zahgjit ¢i dokoncit studium.
Mohou nastat zdravotni omezeni, které nam cely proces znacn¢ stizi ¢i tplné

znemozni.

22 RABUSICOVA, M. a RABUSIC, L.. Ucime se po cely Zivot?: o vzdélavani dospélych
v Ceské republice. 1 vyd. Brno: Masarykova univerzita, 2008, 339 s. ISBN 97880-210-4779-2.
Rabusicova, 2008, str. 50-58
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PRAKTICKA CAST

5  VYSLEDKY EMPIRICKE SONDY

5.1 Metoda pro ziskavani informaci

Pro ziskavani dat tykajici se vzdélavani dospélych diky modernim technologiim byla
vybrana technika in-store dotazovani. Jednd se o dotazovani realizované v obchodé
Globus. Vztahuje se k hodnoceni chovani spotiebitele ¢i zdkaznika daného obchodu
k jeho zdmérim. Pied samotnym dotazovanim v prodejné Globus, kde dotazovani
probihalo, byl =zajiStén souhlas provozovatele svykonavanim tohoto vyzkumu.
K dotazovéni byl vyuzit standardizovany dotaznik. Klicovym krokem bylo definovat
spravné otazky, na které bude vyhodnoceni dotazniku pifimo odpovidat a nabizet tak
vysledna data o tom, jak se zdkaznické chovani méni diky edukaci za pomoci modernich
technologii, jak velké procento lidi a zdkaznik1l je otevieno novym moznostem a z jakého
diivodu se pfipadné k této moznosti ptiklanéji. Jednd se o induktivni cestu poznani

zaloZenou na zkuSenosti.
5.2 Stanoveni vyzkumnych hypotéz

Aby bylo zcela mozné vyhodnotit celkovy pfinos dosazenych vysledkd, bylo nutné
naformulovat nékolik hypotéz, které¢ vychazely z ur€itych poznatkti. Formulace hypotéz
probéhla jesté pred samotnou realizaci vyzkumu a byla pii tom vyuzita vlastni zkuSenost

i vS§eobecné nazory. S vyuzitim vyzkumu budou posuzovany nasledujici hypotézy:

1. Zakaznici maji problémy se sluzbou Scan&Go pii ukoncovani nakupu
a pfi placeni.

2. Zakaznici by doporucili sluzbu Scan&Go svym prateliim a kolegiim.

3. Mladi lidé maji rddi moderni technologie. Globus se diky této nové sluzbé

pro n¢ stavd moderni prodejnou.
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5.3 Sestaveni dotazniku a jeho realizace

Pted samotnym realizovanim dotazniku bylo nutné sestavit si ur¢ité kroky, mezi které

patfi:

e Ucel zkoumani (definovani problému).

e Zvazeni (ptedeslych) souvisejicich vyzkumt.

e Stanoveni zkoumanych hypotéz daného problému (popt. identifikace
vyzkumnych otdzek a jejich odpovedi).

e Identifikace potencionalnich respondentt a zvoleni té nejvhodnéjsi techniky

pro sbér dat.

Hlavnim ukolem tohoto vyzkumu bylo zjistit zpétnou vazbu na zikaznickou
zkuSenost se sluzbou Scan&Go (déle jen ,,SG*) vedouci k celkovému zlepSeni, dale
odstraniovani bariér a nepochopeni, které v priibéhu zakaznické cesty (od zvazovani ziidit
SG, pies samotnou registraci, vyuziti sluzby, az po placeni) mohou vzniknout. Forma
dotazovani probihala pfimo v prodejn¢, kde bylo mozné pifimé pozorovani nakupniho
chovani. Rekrutace respondentli probihala v okamziku, kdy si vyzvedéavali skener
z panelu. Snahou bylo respondentim dopiedu funkénost zafizeni a cely proces
nevysvétlovat, aby doslo k zajisténi co nejkvalitnéjSiho sbéru dat. Tento vyzkum probihal
v prodejné¢ dva pracovni dny (2 hodiny denné) od 7. 1. 2020 a ukoncen
byl 9. 1. 2020. Celkem bylo realizovano v ramci in-store dotazovéani 144 rozhovord,

prevazné s zenami ve veku 34-55 let (ziskano bylo 83 rozhovorti).
Autorku v rdmci dotazovani zajimalo pfedevsim nasledujici:

e Spokojenost ¢i nespokojenost se S&G.
e Motivatory, popt. bariéry (obavy) pfed registraci (prvnim pouziti sluzby).
e Disaster check: Ochota znovu S&G vyuzivat, ptipadné — co zédkazniky
od dalsiho pouzivani S&G odrazuje.
e Srozumitelnost a  spokojenost s fungovanim celého  procesu
(od registrace/ztizeni sluzby, pouzivani az po celkové placeni).
o Registrace/zfizeni sluzby S&G.

o Umisténi scanneru a jeho vyzvednuti.
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o Zpusob scannovani zbozi — prace se scannerem.

o Snadnost nalezeni kodu ke scannovéani.

o Problémy pfi scannovani (v jakych momentech se zékaznici ztraci
—nevédi, co maji délat, jak to fesi).

o Hodnoceni namatkovych kontrol pfi placeni.

e Zpusob ukonceni nakupu a placeni

5.4 Predstaveni spole¢nosti Globus

V roce 1996 byl otevien prvni hypermarket v Ceské republice - némecky fetézec
Globus. Do dne$niho dne po celé CR jako Globus hypermarket nalezneme
az 15 obchodl. Kazda provozovna Globus ma své vlastni pekaistvi, kde se pfipravuje
kazdy den cerstvé pecivo, a také feznictvi, které je predevSim vyhldSené svymi
uzenatskymi vyrobky i erstvym masem. Jde tak o rodinnou firmu s osobnim pfistupem

ke kazdému zakaznikovi.

Obrazek €. 3: Logo spolec¢nosti Globus

Zdroj: www.globus.cz [online] [2020-04-26]

5.4.1 VZNIK SLUZBY SCAN&GO

Spolec¢nost v roce 2013 jako prvni obchodni fetézec zacala nabizet svym zdkaznikiim
sluzbu Scan&Go, jehoz vyhodou je rychlejsi a snadnéj$i nakup bez ¢ekani u pokladen.
Zékaznici, ktefi se registruji, maji tak moznost sami skenovat své zbozi
a ulozit si jej pfimo do taSek v ndkupnim voziku. Na svém vyptjéeném scanneru mohou

kontrolovat cenu jednotlivych polozek i pribéznou cenu celého ndkupu. Poté pii placeni
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nemusi ¢ekat u pokladny, vykladat ndkup na pas a znovu jej skladat to voziku, mohou tak
rovnou prejit k placeni. Poprvé byla sluzba S&G spusténa v roce 2013 v hypermarketu
v Praze Cakovicich. V roce 2015 poté v Praze na Zli¢ing a v Brné. V roce 2016 byla
spusténa i ve viech ostatnich hypermarketech v Ceské republice. Poprvé byla tato sluzba

podpofena novou TV kampani, kterd byla pro vetfejnost spusténa 24. 10. 2016.
54.2 FUNKCNOST SLUZBY SCAN&GO

Program Scan&Go usnadni zdkaznikim nakupovéani v hypermarketech Globus.
Nejen, ze jej usnadni, ale také zpfehledni a wurychli. Pomoci scanneru,
ktery si vyzvednou na zacatku ndkupu, oskenuji své zbozi ve chvili, kdy jej vkladaji
do svého kosiku. Maji tak celkovy piehled o vysi svého ndkupu. Pak uz jen mohou zaplatit
u vyhrazenych pokladen S&G (bez c¢ekani ve front€). Poté jen scanner vrati

na uréené misto a mohou jit spokojen¢ domu.

Fungovani ndkupu v obchod¢ Globus se skenerem / sluzbou Scan&Go je nasledujici:
zakaznik musi byt registrovany ve vérnostnim programu Globus Bonus a vlastnit
fyzickou kartu, kterd je napojena na uZzivatelsky ucet, diky ¢emuZz lze nejen datové
sledovat zdkaznické chovani, ale primarné¢ ma diky tomu zdkaznik moZnost, vyuzivat

vesker¢ akce a slevové kupony jako hlavni benefit.

Pii ptichodu na plochu hypermarketu si zékaznik u stojanu s pfipravenymi skenery
zaktivuje na displeji svlij ucet, spusti ndkup a rozsviti se mu konkrétni sparovany skener.
Tento skener se umisti do drzaku u nakupniho kosiku. Cely prubéh ndkupu je diky tomu
jednoduchy a rychly — veskeré polozky, které¢ vkladd zakaznik do nékupniho kosiku
rovnou naskenuje, takze po celou dobu pribéhu mé moznost vidét celkovou hodnotu
nakupu a ceny za jednotlivé artikly. Po dokon¢eni ndkupu se odebere na dedikované misto
pro zakazniky sluzby Scan&Go, kde u displeje samoobsluzné pokladny pouze naskenuje
zavéreény QR kod, zaplati a odchazi s ndkupem bez nutnosti ¢ekat, nez prodavac/ka

namarkuje vSechny polozky. Tento zplsob je tedy rychlejsi, efektivnéjsi jak ze strany

zakaznika, tak v ramci nakladi na personal pro stranu prodejce.
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Obrazek 3: Samoobsluzné nakupovani v Globusu

Zdroj: www.globus.cz [online] [2020-04-26]

5.4.3 MODERNI TECHNOLOGIE - MOZNE KOMPLIKACE

Zijeme v moderni spole¢nosti, ve které je nartst informacnich a komunikaénich
technologii pro nékteré jedince zna¢né problémovy. Komplikace mohou nastat predevsim
u star$i generace, kterd na rozdil od té mladsi nevyrustala ve svété moderni technologie.
Pro nékteré lidi mlze byt obtizné pracovat snovou sluzbou Scan&Go
a uprednostinuji spise ,,zastaraly* zptisob nakupovani. Proto je dulezité, aby k pouzivani
této technologie byli lidi motivovéni a pfedevSim jim bylo dostate¢né vysvétleno,

jak s takovou sluzbou zachazet a jak jim mulize usnadnit bézny Zivot.

Aby pravé zékaznici neméli problém s vyuzivanim sluzby Scan&Go, spolecnost

Globus zvefejnila na své webové strdnce www.globus.cz prehledny postup, jak takovy

scanner funguje a jak jej mohou zdkaznici vyuzivat (i ve formé video prezentace).

Proto se autorka rozhodla ve svém vyzkumu zjistit, jak k této moderni technologii
vetejnost pristupuje, jaka je jejich motivace s uzivanim sluzby SG, popt. jaké bariéry

a nepochopeni muze nastat v pritbéhu nakupovani.
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5.5 VYHODNOCENI ZISKANYCH ODPOVEDI

5.5.1 MOTIVACE K NAKUPU

Jak jiz bylo vySe zminéno (bod 5.3), po ukonceni sbéru dat bylo ziskdno v ramci
in-store dotazovani celkem 144 rozhovort (a to pfevazné s zenami ve véku 34-55 let).
Celkem se podafilo ziskat 83 rozhovord. Data byla sbirdna na ploSe hypermarketu
vobchodnim centru Cerny Most. Odpovédi respondentli byly pieneseny
do programu Excel a ptfedélany do pouzitelné podoby. Ziskand data byla ptfepséna,

graficky znazornéna a poté mohlo dojit k celkovému vyhodnoceni ziskanych informaci.

Nejsiln€jsi motiv k vyuzivani sluzby, jak na prvnim misté, tak celkové. Dulezité je,
ze zakaznici vnimaji celkové ndkup se Scan&Go rychlejsi, uvédomuji si, ze nemusi

n¢kolikrat se zbozim manipulovat.

Ptedevsim u tézkého zbozi. Objevovala se spojeni Scan&Go a velky tézky nakup.
Jednoznacna vyhoda pro velké rodiny, velké ndkupy. Benefit vice vazany na vétsi
nakupy. Jinak nas zékaznici upozornili, Ze ¢ekani u pokladen v Globusu problém neni,

spiSe by to pomohlo v jinych prodejnach. Proto mozna neni tato motivace vysoko.

Pfi pozorovani se po prodejné pohybovalo nékolik déti, které rodi¢iim pomahaly se
skenerem, mély ho jako hracku (pistole), nebo jim ho rodi¢e ptjcovali pro vlastni
pobaveni (batolata). Scan&Go ale neni jen zabava pro déti, ale také pro dospélé, kterym

minimaln¢ pfi prvnim pouZiti ndkup osveézuje.

V cem je podle vas nejvetsi vyhoda zarizeni Scan&Go? Miizete uvést az tii odpovedi.

Obrizek 4: Graf, rychlost, rychle nakoupim
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Obrazek 5: Kontrola utraty jiz pti procesu nakupu
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Obrazek 6: Polozky si mohu usporadat jiZ v priubéhu nakupu tak, jak potiebuji
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V zéasad¢ nebylo setkdni se zakazniky, ktefi by si zbozi vkladali pfimo do taSek

(museli jsme je upozornit). Pfi pozorovani zékaznici ojedinéle vkladali zbozi do tasek,

ale pfevazné klasicky do voziku. Tato vyhoda se zda respondentiim az neuvéfitelna.
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5.5.2 MOZNE BARIERY A OBAVY Z NAKUPU SE SCAN&GO

Nebyly zaznamenény vyslovené obavy zdkaznikl. Lehka nervozita obCas panovala
pfi prvnim skenovani, ale jakmile byl vyfeSen problém se vzdalenosti od EAN kodu,

spravné drzeni, dalsi skenovani probihalo bez problémd.

Nejvice obav projevuji starsi, nezdd se, ze by byl néjak vyznamny rozdil mezi
pohlavimi. Vzhledem k tomu, Ze persondl byl u pokladen jasné¢ vidét a radil,

neprojevovali se ani zdsadné obavy z placeni.

Obecné vEtsi obavy ze skenovani ma starsi generace at’ uz je to ovladani, nepochopent
vyhod, obava u chyb pii skenovani, ptesto polovina dotdzanych zadné problémy pied

pouzitim skeneru neocekavala. Namatkové kontroly se boji ti nejmladsi (18-24).
Co podle vas miize zakaznika odradit pri prvnim pouziti sluzby Scan& Go? Vychazejte
z vlastni zkuSenosti. Miizete uvést az tri ditvody.
Obrazek 7: Co muZe zakaznika odradit od prvni zkuSenosti se skenerem
52
e

b 17 17
I :
Ovladani - Obava, Ze Nepochopeni vyhod —Chyby pfi skenovani - Namatkova kontrola - Jiné vypiste
nebude rozumét, jak Nepochopenivéem  Obava, Ze udéla Obava, Ze zapomene
Scan&Go funguje.  konkrétné miZze mit  néakou chybu a néjaké zbozi
sluzba Scan&Go nebude védét, jak naskenovat a obvini
vyhodu pokradovat ho, Ze chtél néco

odnést bez pla

Drtiva vétSina Scan&Go pii dalsich ndkupech zase pouzije. Nejvice odmitaji sluzbu
starsi, ale 1 tam je jasna ptevaha téch, co pfi pfistim ndkupu budou skenovat. Typickym

diivodem pro dalsi nepouzivani sluzby je pocit, ze skenovani zdrzuje. Jednou skupinou
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mohou byt lidé, ktefi se citi byt omezeni skenerem pii nakupovani (a nemohou ,,hazet*
rychle zbozi do koSe), druhou pak ti, co se obecné boji technologii a s tim spojenych
moznych, necekanych komplikaci, které si vyznavaci sluzby ani pfi prvnim pouziti

nepiipouste;i.

5.5.3 REGISTRACE A ZRiZENI SLUZBY SCAN&GO

Registrace a zfizeni sluzby byly prakticky bez problémt, ojedinéle se vyskytly
pfipominky ke zdrzeni kvili registraci. V dobé vyzkumu byl posilen personal v prodejné,
pfesto samotna registrace byla zaleZitosti 1-2 minut a zavisela jen na tom, jak dlouho

zakaznik vyplioval registracni list.

VétSina zékazniki registrovana ve vérnostnim programu Globus Bonus jiz byla. 8%
se registrovalo v dany den, pravé kvili sluzbé (po doporuceni personalu). Umisténi
Skeneru v prodejné je také v potadku, ziidka se objevuji vytky, Ze je dal od vozikl. Panely

jsou jinak jasné viditelné u obou vchodl do prodejny.
5.54 VYZVEDNUTI SKENERU ZE STOJANU

Dle dotazovanych bylo vyzvednuti v globalnim méftitku perfektni, bez problémi.
Siln€é ovlivnéno asistenci pii vyzvedavani. Teoreticky ani problém nemohl nastat.
Ojedinéle se objevila lehka kritika — ,,pfestoze jsou skenery v panelu skoro vSude, rozsviti

se az ten na kraji, chvilku trva, nez ho najdu.*
5.5.5 MANIPULACE SE SKENEREM A PRVNi ZKUSENOST

Manipulace se skenerem je také v porddku s mirnymi vytkami, v ruce se dobte drzi,
uchyceni na voziku pomaha, problém muze nastat pii nakupu bez voziku, kdy neni mozné

skener nikam ukotvit a druha ruka drzi kosik.

* Lehké problémy se vyskytuji pfi prvnim skenovani, nez si zdkaznik zvykne na

vzdalenost, ve které ma byt skener a zbozi.

» Stars$i lidé pak méli problém i s orientaci skeneru, ¢im vlastné skenovat (zkousi

skenovat displejem).
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* Stojanek na voziku umoziuje pouzivat obé ruce a skener prakticky neni nutné

vytahovat, coZ intuitivné provadéla vétSina dotazovanych.

Nejvetsim problém v tomto ohledu je skenovani vice kusti zbozi. Opét nejedna se o
bariéru, ale prvouzivatelé nechapou, pro¢ maji jednou na vybér zadani vice kust a jindy

zase musi kazdy kus skenovat zvlast’ (vyjimecné na to proc¢ se tak déje pfisli sami).

* Prestoze si zakaznici vyslovené nestézovali, pfi pozorovani pouzivani bylo
narazeno na ocekdvani skenovani jako na samoobsluznych pokladnach, kde

nemusi nic mackat. Oc¢ekavali, zZe pfilozenim skeneru ke zbozi za¢ne skener néco

délat.

» Jakmile ale toto pochopili, vSe ndsledné probihalo hladce a jako bariéra to

vnimano neni.

* Obcas byl zaznamenan problém pii zadavani pomoci scrollovani — velmi maly

prostor, rychle se toci, Spatné zastavuje — i pro mladsi.

5.5.6 VIDITELNOST A SROZUMITELNOST INFORMACI NA
DISPLEJI SKENERU

Ocekavang, stiznosti spiSe od starSich respondentii. Jinak prvouZzivatel¢ informaci na
skeneru pfili§ pozornosti nevénuji, az po chvilce si vS§imaji, co se vlastné na displeji

objevuje a velmi pozitivni reakce maji na moznost kontroly celkové ceny nakupu.

* Informace na displeji jsou pro vétSinu dostatecné, ale hlavné proto, ze intuitivné

nevstupuji do detailu jednotlivych polozek.

* Pokud tak u¢ini, jsou mirné zklamani, protoze informace zde obsazené jsou velmi

strohé, praktické stejné, co na hlavni obrazovce.

* Objevuji se pozadavky pro uvadeéni ceny za mnozstevni jednotku, upozornéni na
ak¢ni nabidku u podobného produktu, popiipadé dopliikovy produkt nebo ptivod

ZboZi.
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5.5.7 NALEZENI KODU KE SKENOVANI

Ani u Cerstvych kategorii nebyl problém. Lehké piipominky ke sjednoceni levelu, kde
jsou EANY u Cerstvého zbozi umistény — ,,aby to bylo potad ve stejné vysce®. Nékdy

jsou totiz nad zbozim, n¢kde pod.

Stiznosti také na klasické zbozi s EANEM, kde mél zdkaznik problém s jeho

nalezenim. Zajimavé je, Ze nikoho se zdkazniki nenapadlo skenovat EANY z cenovek.

Po upozornéni na moznost skenovani cenovek na regéle, objevily se negativni reakce,

ze mohou byt Spatné¢ — mozny problém s cenovou integritou.
5.5.8 ZPUSOB UKONCENI NAKUPU A PLACENI

Nejveétsi zadrhel pfi pouzivani. Hodnoceni je pozitivné ovlivnéno posilenym
personalem, ktery hned pii vstupu do pokladni zony zakazniky pfi procesu ukonceni a

placeni navigoval. V8ichni respondenti zde méli alesponl ¢aste¢ny problém.

* Nalezeni pokladny urcené k placeni se Scan&Go nedélalo vétsi obtize, pfestoze

navigace neni upln¢ jasna.

» Zakaznici maji problém, v§imnout si EANU pro ukonceni ndkupu, nasledné se na
obrazovce skeneru zobrazi otdzka spotvrzenim, zda je veSkeré zbozi

naskenovano, coz vedlo ke zmatenosti zakaznika.

* 'V zésad¢ pak ale doslo ke smifeni se situaci a zakaznici se shodovali v tom, Ze po

druhé uz budou védét a jako bariéru tyto dva problémy nakonec nevnimaji.

U placeni by dle respondentt nastalo také par problémd, pokud by personal placeni
nevysvétloval. Samotné prikladani vérnosti karty se zda byt vétSinou intuitivni, nékteti se
ji snazi ptikladat na displej, ale pak spravné misto najdou. Problémovéjsi se zda byt

uvodni obrazovka po nacteni karty.

* Ncktefi zakaznici sice obrazovku ignoruji a mackaji rovnou na jasn¢ zelené
zaplatit, ale tém, ktefi si pozorné ctou instrukce, neni jasné pro¢ by méli znovu

skenovat pecivo nebo zeleninu.
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» Chvali moznost zadani Globus tasky, co ale délat, kdyz ji nezadaji doptedu a

vzpomenou si aZ pii obrazovce, kde plati.

* Kontrola véku pti ndkupu alkoholu — ani v jednom ptipadé€ obsluha nepfisla sama,
jak bylo deklarovano na displeji, ale museli ji zdkaznici sami zavolat (Cervené

svétlo u pokladny blikalo).

* Pokladna také komunikovala v anglickém jazyce. Musela se pfepinat do CeStiny.
5.6 SHRNUTI

Celkové velmi pozitivni dojem ze strany zakaznikl, u prvouzivateli 1ze ovSem bez
asistence ¢ekat vaznéjsi problémy pii ukonceni ndkupu. Perfektni edukace a vysvétlovani
veskerymi moznymi zpusoby je proto naprosto klicovym prvkem fungovani celého
mechanismu. Celkové velmi pozitivni jak ze strany zédkaznikd, tak ze strany Globusu jako
organizatora sluzby.

Obrazek 8: kompletni hodnoceni a shrnuti

Proces / Pozitiva 0 Negativa ° Doporuceni
kritérium . -
Registrace do MozZnost registrace preson | «  Jen velmi zfidka, po nacteni 2Zvazit moznost dostupnosti
vérnostniho line nebo v prodejné karty se rozsviti skener, sluzby zakaznikim bez
roaramu a Rychlé, vyzkouseno i na ktery neni zrovna pfi ruce, registrace, kombinace s
prog prodejné. mlzZe se stat, Ze nebude chytrymi telefony.
vyzvednuti Vyzvednuti hodnoceno hned k nalezeni. Nabizet k vyzvedani
skeneru z panelu nejlépe (asistence pfednostné skenery v

Manipulace se
skenerem

Ovladani skeneru

Informace na
displeji

personalu)

Ergonomicky skener
vyhovuje, stojanek na
voziku umoZiuje pouZivat
obé ruce, pii skenovani
neni nutné vytahovat.

Vétsina zakaznik( zcela
intuitivné funkénost

pochopila.

Pozitivné vnimana hlavné
moznost kontroly vySky
ceny nakupu
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Mozné problémy pfi nakupu
s koSikem, kdy jsou pak
obé ruce obsazené

nastaveni poctu kusu,
nejednotnost v zadani vice
kusU= mozZnost zadat
mackanim na displeji jindy
je nutné kazdy kus
skenovat

Pro star$i hire viditelné
(dalo se otekavat)
Detailni informaci jsou
chudé a nerozsifi moc
stavaji informace na
hlavnim displeji

oblasti, kde se zakaznik
registruje pro pouZiti kartou

Komunikovat moZnost
vyuZiti skeneru pro mensi
nakupu v ramci expresniho
odbaveni (skener nenosim
sebou, naskenuji az na

pokladné)

Komunikovat pro¢ nékdy
kusy nutné zadavat jindy
skenovat, popfipadé
sjednotit a nechat zadavani
na displeji jen v pripadé,
kdy se nakupuje vétsi
mnozstvi.

Zvazit moznost doplnit
informace o cenu za
mnozstevni jednotku,
popfipadé nabidky jinych
produktd, inspirace k
nakupu, upozornéni na
akce



Obrazek 9: spokojenost zakazniki

@ Registrace @ Umisténl @ Vyzvednutl @ Manipulace @ Oviddani

Starsi, hife vidi

Viditelnost Nalezen| Ukondeni Namatkova Pl i
na displeji kéda nakupu kontrola it

Uvedlo, Ze sluzbu zase pfristé vyuziji z
toho 86% rozhodné vyuziji.

Niz$i NPS z hlediska hodnoceni sluzby Scan&Go maji muzi, rozhodné starsi
nakupujici a také ti, co Sli do prodejny pro mensi ndkup. Evidentné tedy zakaznici, ktefi

s nakupem v Globusu obecné byvaji méné spokojeni.

Dulezité¢ ovSem je, ze zékaznici vnimaji Scan&Go jako zdbavny a rychly zptisob
nakupu, diky tomu, ze maji rddi moderni technologie vnimaji Globus jako moderni
prodejnu. Na intenzitu vyuzivani ma velky vliv medidlni komunikace, TV a rozhlas.
Zékaznikiim se libi ndkup ve smyslu technické ,.hracky®, probouzi v nich zvédavost a

radéji travi na plose prodejny sviij Cas.

42



ZAVER

vzdélavani dospélych a jeji nasledny vyvoj v dnes$ni dobg€. Vyzkumnym zpiisobem se
podivat na konkrétni ptiklad vzdélavani dospélych za pomoci modernich technologii,
které dokézou lidem redlné zjednodusit a zrychlit cely proces systémove a procesné pro
jejich maximalni spokojenost a komfort. Vyzkum byl proveden pomoci vyhodnoceni
dotazniku na konkrétni tématiku pfimo na misté jejiho fungovani, tedy piimo v prodejné
Globus. Byla vybrana skupina respondentd, u kterych probihalo Setfeni dle jejich
orientace v ramci vyuZzivani sluzby, motivaci pro jeji vyzkouseni, cely proces nakupu a

pfipadné bariéry, obavy, problémy a nedostatky.

Primarnim cilem bakalaiské prace je zjistit, jak jsou zdkaznici spokojeni
s pochopenim sluzby, kde ptipadné vidi jeji problémy a jak sluzbu a jeji edukaci
uzivatelim jesté vice priblizit a zlepsit, jak se viibec dneSni spolecnost diva na vyuziti
modernich informacnich technologii v redlném Zivoté, zda to vnimaji pozitivné a jako
pfinos nebo nemaji dostate¢nou motivaci pro jeji vyuzivani. Aplikovanou metodou pro
sbér dat byl polo-strukturovany dotaznik s uzavienymi i otevienymi otdzkami s moznosti

volby a pfipadnym odlivodnénim ¢i detailnéj$im rozvedenim jednotlivé odpovédi.

Prvni kapitola teoretické casti se vénuje plosSnému uchopeni tématu vzdélavani
dospélych, konkrétnich specifikaci, problémil a vzdélavani jako celozivotnimu procesu,
na coz navazuje dal$i kapitola celozivotni vzdélavani jak firemniho, tak i osobniho
charakteru. Popisuje hodnoty vzdélavani dospélych, jeho dllezitost a mozné bariéry,

které v tomto ptipadé mohou vyvstat.

Praktickd cast se detailn€ vénovala Setfeni, kdy byly jasné stanoveny a definovany
hlavni otazky, jejichz zodpovézeni pomohlo vytvofit komplexni souhrn o informaci, jak

jsou moderni informacni technologie pouzivany a vnimany uzivatelskou skupinou.

Z kapacitnich divodi nebylo mozné do bakalatské prace zaclenit podrobnéjsi
vyzkum motivace k ndkupu s modernimi technologiemi a detaily komplexniho dotazniku,
autorka doporucuje vlozit podrobnéjsi zkouméni této problematiky do piipadné

navazujici diplomové prace.
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Priloha A - Dotaznik

1.V cem je podle vas nejvetsi vyhoda zarizeni Scan& Go? Miizete uvest az 3.

2. Co podle vas mize zdkaznika odradit pri prvnim pouziti sluzby Scan&Go ?
Vychazejte z viastni zkusSenosti. Muzete uvést az 3 ditvody.

Mpyslite, ze zarizeni Scan& Go pouzijete pri dalsim nakupu?

Kdy jste se zaregistroval(a) do vérnostniho programu Globusu?

Byl(a) jste vybran(a) k namatkové kontrole?

Viditelnost a srozumitelnost informaci na displeji skeneru

Ovladani skeneru (jak se co macka, jaké klavesy pouzivat)

Vyzvednuti skeneru ze stojanu / panelu
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Zpiisob ukonceni nakupu
10. Nalezeni kodit ke skenovani (predevsim Cerstvé kategorie pecivo a OZ)

11. Placeni
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