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ABSTRAKT

Bakalatska prace se vénuje e-learningu v prostiedi firemniho vzdélavani. V teoretické Casti
se nejprve zamétuje na celozivotni vzdélavani, uCeni, které nas provazi v riznych forméach
nepfetrzité celym zivotem. Poté se zaobira firemnim vzdélavanim, které zajistuje edukacni
aktivity za ucelem zvySeni ¢i prohloubeni znalosti a dovednosti zaméstnancti. V posledni
kapitole se zamétuje na e-learning, efektivni formu vzdélavani zaméstnancti za pomoci
informa¢nich a komunikaénich technologii. Cast praktickd se zabyva vyzkumnym

Setfenim, zaméfenym na realizaci e-learningovych kurzl v prostiedi firmy.

Kli¢ova slova: celozivotni vzdélavani, edukace dospélych, firemni vzdélavani, e-learning,

moderni technologie, vyzkum

ABSTRACT

The bachelor thesis is dedicated to e-learning in the field of corporate education. In the
theoretical part, initially, it focuses on lifelong learning, learning that accompanies us in
various forms continuously throughout our lives. Afterward, it then focuses on company
education that provides educational activities to increase or deepen the knowledge and ski-
lIs of employees.In the last chapter, the thesis focuses on e-learning, an effective form of
employee education using information and communication technologies. The practical part
deals with a research survey focused on the implementation of e-learning courses in the

company environment.

Keywords: lifelong learning, adult education, corporate education, e-learning, modern

technology, research
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UvVOD

Bakalafskd prace se =zabyva e-learningem, jako moznym ndastrojem pro rozvoj

a vzdélavani zameéstnanci firmy.

Teoretickou ¢ast uvedeme kapitolou o celozivotnim vzdélavani. V soucasnosti je
y . .. , g g , . " . . )
pfed pojmem celozivotniho vzd€lavani preferovan pojem celozivotniho u€eni, nebot” vice
odpovidd nutnosti aktivity jedince v cesté¢ za ziskdvanim novych znalosti a dovednosti.
Budeme se také vénovat obsahu dokumenti, které v ramci celozivotniho uceni vydaly

organizace jako UNESCO, OECD, EU.

V druhé kapitole se zamétime na firemni vzdélavani. Budeme se vénovat otdzce, jakym
zpusobem strategie firmy ovliviiuje firemni vzdélavani, a jakym zpiisobem strategie firem-
niho vzdélavani pomaha firmeé k dosazeni vytyCenych cili. Firemnim vzd€lavanim lze sni-
zit rozdil mezi souc¢asnou Urovni znalosti a dovednosti a pozadovanou urovni, zarovei lze
firemnim vzdélavanim zvySovat kompetence pracovnikil. Jednou z forem firemniho vzd¢-

lavani je 1 vzdélavani pomoci e-learningovych kurzi.

Tteti kapitola je v€novana ustfednimu tématu, e-learningu jako moderni progresivni forme
vzdélavani. Vzdélavani pomoci informacnich a komunikacnich technologii lze cilit
na Sirokou oblast edukantli, pfednosti je fizeni studia za pomoci online ndstrojii. Tato
forma vzdélavani nalezla své misto 1 ve firemnim vzdélavani, pomoci e-learningovych
kurzii Ize zajiStovat vstupni Skoleni, Skoleni tykajici se firemnich procest, produkti,
sluzeb.

E-learning mize vyrazné pfispét ke konkurenceschopnosti firmy. Co se vSak skute¢né
skryva za pojmenovanim e-learning, jaké technologie jsou pro realizaci kurzl nutné a jaka

kritéria jsou potieba pii tvorb¢ kurzu respektovat, uvadime v této kapitole.

V praktické ¢asti se vénujeme vyzkumu e-learningového vzdélavani ve firemnim prostiedi.
Zajima nas, zda pracovnici zadkaznického centra realizuji e-learningové kurzy, jaké faktory
ovlivituji vyuziti této formy vzdélavani, a zda nachazeji pro znalosti ziskané prostfednic-
tvim e-learningovych kurzt uplatnéni v praxi. Abychom mohli takova data ziskat, je nutné

provést kvalitativni vyzkum, ktery nam umozni Siroky vhled do zkoumaného problému.

Vysledky vyzkumu budou analyzovany a na zdklad¢ vysledkli vyzkumu bude navrzeno
doporuceni pro praxi. Svysledky Ize nésledné pracovat pro dalsi planovani

e-learningovych kurzii ve firmé¢.
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I. TEORETICKA CAST
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1 CELOZIVOTNI VZDELAVANI

Celozivotni vzdélavani a uceni predstavuje veskeré formalni i neformalni Cinnosti souvise-
jici s prohlubovanim znalosti, dovednosti, ke zvySovani kompetenci. Tyto ¢innosti na sebe
navazuji ¢i se vzajemné propojuji a prolinaji celym zivotem jedince. V soucasné termino-
logii je preferovan pojem celozivotni uc¢eni pfed pojmem celozivotni vzdélavani pro zdi-
raznéni nutné aktivity jednotlivce na svém rozvijeni znalosti, dovednosti a seberozvoji

(Veteska, 2016, s. 93).

Dle Benese (2014, s. 13) se ¢loveék ucil a reagoval na zmény jiz od pocatku lidské existen-
ce, v pocatcich reagoval na zmény souvisejici s prezitim. MySlenky o vzd€lavani a uceni
se prvné objevily mnohem pozdgji, v antickém Recku, kdy hlavné filozofie hledala odpo-
vedi na otazky o ¢loveéku, o bohu, o ptirod€. V dob¢ antiky lidé chtéli védét, zda je mozné
néco zmenit, ovlivnit, zda je mozné pedagogicky pulisobit na vyvoj jednotlivee, vychovat
dokonalejsiho obcana. Vznikaji také dva modely pedagogického pfistupu, prvni zminuje
moznost zdokonaleni (identity, autonomie) jen vlastni ndmahou a pfi¢inénim (myslenka
paidea, Sokrates, Platon, renesance a humanismus). Osobnost utvaii sama sebe, mize byt
vSak vyu€ovana, podnécovana. Druhy pfistup, pragmatictéjsi a aktivnéjsi necili na dokona-
lost, nybrz na schopnost obstat ve spolecnosti (sofisté, francouzska a anglicka pedagogika).
V obdobi renesance a humanismu se prosazuje aktivni vychovny piistup, mnohem vice
je patrny rozkol mezi védou a nabozenstvim, ¢lovék nahlizi na svét jako na sviij vlastni
prostor, ktery méni svou praci a svymi védomostmi. Myslenku celozivotniho uceni pfinasi

Komensky (1592-1670) ve svém dile Pampaedia.

J. A. Komensky v tomto dile zmifluje nutnost vzdélavat vSechny, vSemu a vSestranng.
Zivotni obdobi, po které je potieba se vzdélavat rozdélil na n&kolik $kol: zrozeni, détstvi,
chlapectvi, jinoSstvi, mladosti, muznosti, stafi a smrti. Komensky ve své dobé myslel
1 na Zeny, které je potieba vzdélavat, byl si védom skutecnosti, ze pravé zeny se veénuji

malym détem a je potieba, aby jim dokazaly predavat své znalosti.

»Za zakladatele moderniho pojeti celozivotniho vzdélavani mohou byt povazovani Eduard
C. Lindeman (1885-1953) a Basil Yeaxlee (1883-1967). Jejich klicové ndzory z pocatku
20. stoleti se daji shrnout takto: UCeni piedstavuje integralni soucést zivota, proto je i vzdé-
lavani nikdy nekoncicim procesem. Na celozivotnim vzdélavani se musi podilet cely vzde-
lavaci systém (a vzdélavaci politika), vzdélavani se ale nemuze redukovat jen na uceni se

ve vzdélavacich institucich (tzv. institucionalni vzdélavani). Naopak, vSechny zaintereso-
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vané subjekty, profesni svazy, odbory, cirkve, komunity atd. musi podporovat a nabizet

vzdelavani svych ¢lentl a podporovat i snahy o informélni uceni.* (Veteska, 2010, s. 9)

Koncepty celozivotniho uceni formulované mezindrodnimi organizacemi UNESCO
a OECD v rozmezi Sedesatych a sedmdesatych let se zaméiovaly piedev§im na socialni
a kulturni rozvoj, rovnost piilezitosti pro vSechny, necilily vSak na profesni vzdélavani

(Veteska, 2016, s. 94).

1.1 Celozivotni u¢eni v dokumentech mezinarodnich organizaci

Celozivotnim ucenim se zabyvala mezinarodni organizace UNESCO v materidlu ,,UCeni:
dosazitelny poklad®“, tzv. Delorsova zprava. Konkrétni strategicky dokument vydala
nasledné organizace OECD s nazvem ,,Celozivotni u¢eni pro vSechny* (Lifelong learning
for all. Paris, OECD 1996), je charakterizovan témito akcenty (Strategie celozivotniho

uceni CR, 2007, s. 12):

e _Vsechny moznosti vzdélavani ve formélnim (Skolském) i neformélnim (mimo-
Skolském) sektoru jsou chapany jako jeden propojeny systém, ktery ma umoziiovat
ziskani kvalifikace riznymi cestami a kdykoli béhem zivota. Zakladni strategii
pro vybudovani takového koherentniho systému je posileni a upevnéni jeho zaklad-
ny (jejiz nedilnou soucasti je systém pocatecniho vzdélavani), aby bylo umoznéno
vytvofit pevny a kvalitni vzdélanostni zéklad pro celoZivotni uc¢eni vSech obcant.

e Celozivotni uceni se neomezuje jen na linearni priichod vzdélavacim systémem,
ale klade se diraz na rozvoj vzajemnych vazeb mezi ucenim a praci. Znamena
méstnanim. Organizace vzdélavani by méla ziskat charakter rtiznych kombinaci
vzdélavani v podnicich nebo ve Skoléch a zaméstnani.

e Rozvoj celozivotniho vzdélavani se vztahuje k mnoha nositelim. Odpovédnost
na centralni urovni proto ma nést vlada ve spolupréci se socidlnimi partnery. Minis-
terstvo Skolstvi (v n¢kterych zemich vychovy, resp. vzdélavani) ma mit vyznamnou
ulohu v koordinaci téchto partnert tak, aby byla zajisténa relevance, provazanost

a efektivnost vzdélavaci politiky.*
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Evropskéd komise se zaméfila pfedné na Sirokou poznatkovou zakladnu, zejména na za-
meéstnavatelnost, vzdélanostni spolecnost. Tyto pfistupy jsou rozvijeny v n€kolika oblas-

tech (Strategie celozivotniho u¢eni CR, 2007, s. 12):

e Podpora ziskavani novych dovednosti, v€etné¢ nového zpusobu spolecen-
ského uznavani odbornych a profesnich dovednosti.

e Sblizovani Skol s podnikatelskym sektorem, vCetné podpory rozvoje ucnov-
ského skolstvi ve vSech formach.

e Boj proti socidlnimu vylucovani, tzn. nabidnuti druhé Sance.

e Podpora zbé¢hlosti ve tfech jazycich Spolecenstvi, coz bude dilezité pro
zamestnatelnost v ramci jednotného evropského trhu.

e Posuzovani hmotnych investic a investic do vzd€lavani na stejném
zaklade.”

Celozivotni uceni v téchto materidlech poprvé zohlednuje smér socidlni, ekonomicky

1 environmentalni. Rok 1996 byl vyhlaSen rokem: ,,CeloZivotniho uceni*.

Celozivotni uceni se nasledné zacalo promitat do strategickych dokumenti vydanych
Evropskou unii. V dokumentech se zobrazuje pojeti komplexni, seberealizace osobnosti,
hledisko lidskych zdroji, ekonomického rozvoje, socidlniho rozvoje i environmentalni.
Tato strategie se zobrazuje i v dokumentech celoZivotniho uéeni Ceské republiky (Strate-

gie celozivotniho uéeni CR, 2007, s. 13).

Lisabonska strategie transformace Evropy byla schvalena v Lisabonu, v bieznu 2000. EU
se v dokumentu zamétuje na dosazeni konkurenceschopnosti, na dosazeni nejdynamictéjsi
ekonomiky svéta zalozené na znalostech a dovednostech. Vzdélavani se stava pro EU kli-

¢ovou roli (Veteska, 2016, s. 99).

Vroce 2001 ve Stockholmu byl Lisabonsky proces v oblasti vzdélavani rozpracovan
a vyustil v dokument o komplexnim a uceleném evropském pfistupu k narodnim politikdm
v oblasti vzdélavani a odborné piipravy. V ndvaznosti na tento dokument vznikl pracovni
program ,,Vzdélavani a odborné ptiprava v Evropée (Vzdélavani 2010)%, ktery byl schvalen

Evropskou radou v Barcelong (Strategie celozivotniho u¢eni CR, 2007, s. 12).

,V navaznosti na cile stanovené pracovnim programem bylo na zasedani Evropské rady
v Bruselu v kvétnu r. 2003 schvaleno pét evropskych srovnédvacich ukazatel: prfedcasny
odchod ze skol, absolventi matematickych, pfirodovédnych a technickych oborl, mira

ukonceni vys§iho sekundarniho vzdélavani, klicové dovednosti, Cast na celozivotnim
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uceni. Tyto ukazatele jsou chapany jako néstroje oteviené metody koordinace narodnich

politik &lenskych statii.“ (Strategie celozivotniho uéeni CR, 2007, s. 13)

Kodarnisky proces tesil priority odborného vzdélavani, jeho zlepseni, zkvalitnéni, uznavani
formalniho 1 neformalniho vzdélavani. Kodaiiskou deklaraci v roce 2002 podepsali ministii
¢lenskych i kandidatskych zemi EU, ktefi maji odborné vzdélavani v gesci (Strategie celo-

zivotniho uéeni CR, 2007, s. 14).

Bolonsky proces se orientoval na terciarni vzdélavani pro Evropsky prostor, na mobilitu
jedinct, na podporu otevieni spole¢ného studijniho i1 pracovniho prostoru. Boloniské dekla-
race (1999) pojednava o vytvoreni Evropského prostoru vysokoskolského vzdélavani
do roku 2010. Ministfi zodpovédni za vysoké skoly se na konferenci v roce 2009 v Lovani
shodli, Ze nebylo dosazeno vSech cilit Boloiiského procesu, jako prioritu shledali dokonce-
ni reformy, tedy dosazeni vysoké kvality a excelentnosti vyzkumu i vyuky s dirazem
na socidlné¢ spravedlivy systém a celozivotni vzdélavani. Na zavér bylo stanoveno deset
prioritnich oblasti: socialni aspekty, celozivotni uc¢eni, zaméstnatelnost, uc¢eni orientované
na studenta a vzdélavaci role vysokych Skol, vzdélavani, vyzkum, inovace, mezinarodni
otevienost, mobilita, vicerozmérné nastroje pro zajisténi transparentnosti, sbér kvalitnich

dat a financovani (Veteska, 2010, s. 15).

Navazujici dokument Prazské komuniké (2001) se zabyval prioritné kvalitou vzdélavani
na narodnich i mezinarodnich urovnich, na akceptaci vzdélani, na mozné sdileni krediti.
Na zaklad¢ Berlinského komuniké 2003 obdrzi od roku 2005 kazdy absolvent vysoké Sko-
ly diplom spolecné s dodatkem v cizim jazyce. Konference ministri v Bergenu pak nasled-
né prijala dva vyznamné dokumenty, které urCuji na evropské urovni: ramec kvalifikaci
pro Evropsky prostor vysokoskolského vzdélavani a soubor standardii, postupti a hlavnich
smérh v oblasti zabezpeceni kvality, v€etné principu Evropského registru agentur pro za-
bezpedeni kvality. Ceska republika na zakladé téchto dokument zavedla Narodni soustavu
kvalifikaci, vefejny registr profesnich kvalifikaci uznavanych Ceskou republikou
1 Evropskou unii. Kazd4 profese ma definovany odborné znalosti a dovednosti nutné
pro vykonavani profese, popis pracovnich ¢innosti. Narodni soustava kvalifikaci propojuje
pocatecni 1 dalsi vzdélavani, umoziiuje srovnani profesi v ramci Evropské unie (Strategie

celozivotniho ugeni CR, 2007, s. 16).
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Ptestoze je celozivotni uceni nezbytnou soucésti strategickych dokumentt, vydala Evrop-
ska komise Memorandum o celozivotnim uceni, identifikujici Sest problémovych okruhti

k diskuzi:

e Ocenovani uceni.

e Pichodnoceni poradenstvi.

e Vice investic do lidskych zdrojt.

e Priblizeni uc¢eni domovu.

e Nové¢ zdkladni dovednosti pro vSechny.

e Inovovani vyucovani a uceni (Benes, 2014, s. 37).
Memorandum vyvolalo mnoho diskuzi odbornikti a vyustilo v dokument ,,Making a Euro-
pean area of lifelong learning a reality”. V tomto dokumentu je definovan pojem celozi-
votniho uceni zahrnujici formélni a neformalni vzdélavani i informélni uceni. Hlavnim
cilem je aktivni obcCanstvi, zdiraznéni aktivniho uciciho se jedince, rovné piilezitosti
pro vSechny, kvalitu vzd€lavacich aktivit. Dokument obsahuje Sest priorit navazujicich

na klicové mySlenky Memoranda o celoZivotnim uceni:

e Uznéavani neformalniho vzdélavani a informalniho uceni, vzéjemné uznavani certi-
fikati a diplom?.

e Informace a poradenstvi.

e ZvySovani investic do vzdélavani vcetné soukromych zdroja.

e Podpora ucicich se komunit, mést, regionti a podnikd, aby se staly uc¢icimi se orga-
nizacemi.

e Rozvoj zékladnich dovednosti pro vSechny ob¢any po cely zivot.

e Podpora inovativni pedagogiky s diirazem na rozvoj kompetenci, nikoli pouze
ziskavani védomosti, vCetné nové role ucitelu.

Tento dokument vedl k vyhlaSeni Rezoluce o celozivotnim uceni (Resolution of lifelong

learning) Evropskym parlamentem v roce 2002.

Evropska komise se dale zabyvala zjistovanim pokroku ¢lenskych zemi v ptiprave strate-
gii. Bylo zjisténo, ze vysledky integrace konceptu celozivotniho uceni jsou v ¢lenskych
statech velmi variabilni, v kazdé Clenské zemi lezi kompetence na vice ministerstvech.

V ¢lenskych zemich je celozivotni uceni orientovano témito riznymi typy sméri:

e Od kolébky do zralého veku — zahrnuje aktivni obCanstvi, osobni rozvoj, profesni

piipravu.
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e Zaméstnatelnost — pfistup zaloZzeny na pocate¢ni vzdelavani, adaptace na ménici se
vyrobni procesy.
e Modernizace spolecnosti a ekonomiky — usilovani o zménu fazi uceni, zaméestnani,
dichod. VSemi fdzemi zZivota prostupuje celozivotni uceni.
e Socialni inkluze — pfistupuje hlavné k socidlné slabSim, sniz§im pocatecnim
vzdélanim.
Rada a Evropské komise kazdé dva roky hodnoti pokroky dosazené v ramci strategie celo-
zivotniho vzdélavani, apeluji na dilezitost pro hospodaistvi i socidlni kontext v rdmci celé

Evropské unie (Strategie celoZivotniho ugeni CR, 2007, s. 16—17).

1.2 CeloZivotniho uéeni v Ceské republice

Ceska republika se fadi mezi zemsg, které porozumély dulleZitosti rozvoje lidskych zdroja,
vnimaji spojitost celozivotniho uceni s hospodarskym rtstem, spoleCenskym rozvojem.
Strategie udrZitelného rozvoje CR (2005) se zaméfuje na vzdélavani, celoZivotni ueni
jako na cestu rozvoje spolecnosti po strdnce ekonomické i environmentalni. Narodni stra-
tegicky ramec CR 2007-2013 pro vyuzivani fondi EU uvadi, Ze mezi hlavni parametry
rustu ekonomiky patii populace s rozvinutymi znalostmi a dovednostmi. Socioekonomic-
ka analyza rozkryla nedostatecné rozvinuti dal$iho vzdélavani, které nevyhovuje potitebdm
jednotlivel 1 organizaci. MozZnosti riistu spatiuje ve zménach ve vzdélavani, které od roku

2006 probihaji v podobé:

e Podpory stfedniho vSeobecného vzdélavani.

e Kurikularni reformy vzdélavani a odborné ptipravy.

e Posileni jazykového vzdélavani (Narodni plan vyuky cizich jazyki).

e Podstatné vyssiho a efektivnéjSiho vyuziti vefejnych kapacit Skolstvi.

e Piijeti zdkona ¢€.179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani vysledki dal$iho vzdélavani.

e Vytvoreni efektivniho systému postupného terciadlniho vzdélavani.

Zprava z konzultacniho procesu k Memorandu o celozivotnim uceni (2001) rozkli¢ovala
dvé skupiny problému tykajici se prosazovani celozivotniho uceni. Prvni skupina se tyka
soucasné¢ho vzdélavaciho sytému, naptiklad mala podpora Skolstvi, nizkd podpora rozvoje
lidskych zdrojt, nizka uroven investic, maly zajem o jednotlivce. Druha skupina problémut
je orientovana na dal$i vzdélavani, jedna se o nerozvinutou oblast vzdélavani dospélych

a zejména neexistenci komplexniho pravniho ramce, stanovujiciho odpovédnost socialnich
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partnerti, statu, obce ¢i soukromé instituce, zajiStujiciho prostupnost mezi pocatecnim
a dal§im vzdélavanim, propojeni politiky vzdélavaci, zaméstnanosti a socialni (Strategie

celozivotniho udeni CR, 2007, s. 22).

Narodni program rozvoje vzdélavani v CR Bil4 kniha (2001) se zabyva propojenim sou-
casného Skolského systému s dalSim vzdélavanim, se socialni politikou a s politikou
zaméstnanosti. Diraz je kladen nejen na rozsiteni vzdélavaciho systému, ale i na zménu
funkce vzdélavani, na vzdélavani jako celek bez ohledu na zpisob ziskdni kvalifikace
¢1 kompetence. Formalizované vzdélavani zde tvoii podstatnou ¢ast celozivotniho uceni,
diraz je vsak kladen i na pfechod mezi studiem a zaméstnanim, u¢eni mimo institucionali-
zované objekty, uceni praxi. Poc¢atecni vzdélavani by mélo v jedinci vzbudit zajem o vzdé-

lani, motivovat jej k seberozvoji a sebefizeni (Veteska, 2016, s. 101).

MSMT v roce 2005 a 2007 v Dlouhodobém zaméru vzdélavani a rozvoje vzdélavaci sou-
stavy CR dalo diiraz rozvoji celoZivotniho vzd&lavani pro ekonomicky riist a spoleensky
rozvoj. Celozivotni uc¢eni nadfadilo pojmiim pocatecni a dalsi vzdélavani, podpofilo tvorbu
Narodni soustavy kvalifikaci a piijeti zdkona ¢. 179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani vy-

sledkii dalsiho vzdélavani, v platném znéni (Strategie celozivotniho uéeni CR, 2007, s. 22).

Strategicka linie ,,Vzdélavani pro kazdého po cely zivot* se zaméfuje na zabezpeceni do-
stupnosti a kvality vzdélavani pro vSechny vékové kategorie. Rozvojem vysokych Skol
se zabyva dokument ,,Aktualizace koncepce reformy vysokého Skolstvi“. Dokument se
zaméfuje predevSim na tfi oblasti, na oblast rozvoje lidskych zdroji, financovani, vyzkum
a vyvoj. V oblasti rozvoje lidskych zdroja je primarné cileno na rozsifeni moznosti vzd¢ela-
ni pro socialni a minoritni skupiny, dale na rozvoj kompetenci akademickych pracovnik.
Ve financovani se zamétuje na efektivni nakladani s prosttedky, na zaméteni podpory spo-
luprace s podniky, a to i v oblasti vyzkumu a vyvoje (Strategie celozivotniho uceni CR,

2007, s. 22).

1.3 Clenéni celozivotniho uceni

Celozivotni ufeni ma byt nepfetrzity proces, kazdy jedinec by mél byt ochoten ucit se,
a tato schopnost by méla byt cenéna vice nez nabyté védomosti. Pro zdiiraznéni aktivity
¢lovéka se pojem celozivotni vzdélavani stava podfazenym pojmu celoZivotni uceni. Celo-
zivotni uceni — lifelong learning zahrnuje veskeré formalizované i neformalizované uceni

vedouci ke zdokonalovani dovednosti, znalosti, kompetenci. VSezivotni uCeni lifewide
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learning je termin pro uceni v celé §ifi lidského Zivota, at’ se jiz jednd o formalizované,
neformalizované ¢i informalni uceni. CeloZivotni vzdélavani lifelong education je cilevé-

domad formalizované edukacni aktivita (VeteSka, 2016, s. 96).
Celozivotni uceni dle Vetesky (2010, s. 18) zahrnuje:

e Formalni vzdélavani — probiha vétsinou ve Skolskych zatizenich na Grovni zaklad-
niho az terciarniho vzdélavani, je legislativné vymezeno. Kazdy absolvent obdrzi
doklad o uspésném ukonceni studia.

e Neformalni vzdélavani — probihad vétSinou ve vzdélavacich spolecnostech, v za-
meéstnani, v neziskovych organizacich. Jedna se vétSinou o nabidku kurzii a vzdéela-
vacich aktivit. Vystupem muze byt certifikat ¢i osvédceni o absolvovani kurzu.

e Informdlni vzdélavani (ufeni) — neorganizované vzdélavani ¢i uceni, probiha
v kontextu socializace, ziskavanim osobnich zkuSenosti, dovednosti ¢i sebevzdéla-

vanim jedince.

Veteska (2016, s. 103) dale celozivotni vzd€lavani ¢leni na dvé zakladni etapy, na pocatec-
ni vzdélavani a dalsi vzdélavani. Pocatecni vzdélavani je formalni vzdélavani prostrednic-
tvim Skolstvi, kon¢i minimélné ukoncenim povinné skolni dochdzky ¢i ukoncenim stiedni-
ho ¢i terciarniho vzdélavani, jedinec prevazné dale vstupuje na trh prace. Pocatecni vzde-

lani zahrnuje:

e Ptedskolni vychovu/vzdélavani.

e Zakladni vzdélavani (povinna Skolni dochazka).

e Stiedni vzdélavani (ukonceni vyucnim listem ¢i maturitni zkouSkou).

e Terciarni vzdélavani (vyssi odborné ¢i vysoké skoly).
Dalsi vzdelavani je velmi podstatnou casti celozivotniho uceni, pokryva témeér tfi Ctvrtiny
lidského Zivota. Provazi nds od ukonceni pocate€niho vzdélavani po cely zbytek Zivota.
Jedna se také o nejSirSi okruh vzdé€lavani, vzdélavani organizované vzdélavacimi spolec-
nostmi, zajmovymi organizacemi, zaméstnavateli. Kazdy jedinec se v prib¢hu Zivota musi
adaptovat na rtizné zZivotni podminky, ménici se pracovni trh, mnohdy na zménu v profesni

orientaci €1 potiebu ziskdni novych kompetenci. Dalsi vzdélavani se ¢leni (Veteska, 2016,

s. 107):

e Obcanské vzdélavani — tykd se pfedevSim obcanskych prav a povinnosti, politické

angazovanosti pro zkvalitnéni zivotniho i kulturniho prostfedi. Zahrnuje také
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nabozensky orientované aktivity, orientované na souziti s ostatnimi obCany, slusné
a nesobecké jednani, tictu k moralnim hodnotam.

e Zajmoveé vzdélavani — je velmi Sirokou edukacni oblasti, jakakoli vzdélavaci aktivi-
ta prispiva ke kultivaci kazdého jedince, obohacuje jej o nové znalosti, dovednosti,
kompetence. Dulezitym faktorem je z4jem jedince se vzd€lavat, mnohdy zajmové
vzdélavani byva podporovano zaméstnavateli.

e Profesni vzdélavani — je pfimo spojené s vykonem urcité pracovni pozice, zaméte-
né na zvySovani kvalifikace, osobni rozvoj jedince. Vzdélavaci aktivity mohou byt

organizované pifimo zaméstnavatelem ¢i ve spolupréci s jinou organizaci.

Oblasti rozvoje vzdélavani dospélych byly definovany v jiz zmiflované Strategii celozivot-
niho uceni (2007). Cilem je zajisSténi stimulace poptavky 1 nabidky po dalSim vzdélavani,
zajisténi nabidky a kvality vzdélavani, uznavani neformalniho vzdélavani a kvalifikace.
Dalsi vzd¢lavani se uskuteciiuje mimo programy Skolstvi, cilova skupina je velmi riznoro-
da, tuto riiznorodost by méla odrazet i nabidka vzdélavani. V CR poskytuji dal$i vzdélava-
ni nejCastéji vefejné instituce jako Skolska zafizeni, instituce vzdélavani ziizené organy
statni spravy ¢i soukromé instituce naptiklad komercni vzdélavaci centra, neziskové orga-
nizace, zaméstnavatelé, cirkve. V CR v soudasné dobé neexistuje komplexni pravni ukot-
veni vzdélavani dospélych, poskytovat vzdélavani dospélym tak milze kazda osoba
bez nutnosti dosazeni andragogického vzdé€lani, jedna se o Cinnost volnou, jez upravuje
zékon €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani, v platném znéni. Zakon, ktery se
vzdélavani dospélych lehce dotykd je zakon ¢. 262/2006 Sb., zédkonik prace, v platném
znéni a zékon ¢. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, v platném znéni. Existuji dal$i pravni
upravy tykajici se pedagogickych pracovnikli, zdravotniki, ozbrojenych slozek apod.
Nejpodstatnéjsi z naseho pohledu je ovSem zminovany zékon ¢. 179/2006 Sb., o oveéfovani
a uznavani vysledki dal$iho vzdélavani, v platném znéni. Na zakladé tohoto zakona byla
vytvotfena Narodni soustava kvalifikaci, kterd umoziuje jedinci slozit odbornou zkousku
z profesni kvalifikace, piestoze nemd k takové profesni dovednosti doklad. Zkouskou je
mozné zajiSténi odborné certifikace ze znalosti a dovednosti nabytych neformalnim vzd¢-

lavanim ¢i informalnim ucenim (Veteska, 2016, s. 109—114).
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2  FIREMNIi VZDELAVANI

,»Vzdeélavani zaméstnanc je specifickou soucasti vzdélavani dospélych. Piedstavuje
prufezovou disciplinu, kterd ma aspekty pedagogické, sociologické, ekonomické, politické,
psychologické, profesni, persondlni, pravni i etické. Jeji plné pochopeni a vyuzivani

vyzaduje systémovy piistup.“ (Bartdk, 2015, s. 11)

Firemni vzdélavani se tradicné spojuje se vzdélavanim pracovnikil organizované zamést-
navatelem za ucelem zvySeni kompetenci ¢i za Gc¢elem odstranéni rozdilti mezi pozadova-
nou urovni a souc¢asnou urovni znalosti ¢i dovednosti zaméstnance. Vzdélavani ve firmach
bézné zabezpecuje Utvar vzdelavani a rozvoje lidskych zdroja, ktery byva obvykle soucasti
personalniho oddéleni. Vhodné je, aby takové vzdélavani zajistoval andragog (Veteska,

2016, s. 118).

Firemni vzdélavani se zamétuje také na rozvijeni socialnich vazeb, investici do vzdélavani
zaméstnance dava zaméstnavatel pracovnikiim najevo, Ze ma zajem na jejich rozvoji,
zamestnanci se tak zvySuje kulturni kapital, ktery mze kdykoli uplatnit na trhu prace

(Vodak, Kucharcikova, 2011, s. 80).

Armstrong (2015, s. 336) uvadi jako hlavni ucel procesu vzdélavani a rozvoje celkové
zlepSovani organizace €i firmy prostfednictvim vzdélavani jedincl, zhodnocovani jejich

potencialu a riznorodosti.
Definuje Ctyii slozky vzdelavani a rozvoje:

e Uceni se — proces umoziujici osvojeni znalosti, dovednosti, umoziiuje zménu
chovani, postojti.

e Vseobecné vzdélavani — ziskavani znalosti a dovednosti jedince ve vSeobecné
oblasti, tedy nejen kompetenci k pracovni pozici.

e Odborné vzdélavani a vycvik — osvojeni znalosti a dovednosti potfebnych k vyko-
navani urcité pracovni pozice.

e Rozvoj —rozvoj potencidlu a schopnosti zaméstnance.

Dle Vetesky (2016, s. 118) je mozné firemni vzdélavani ¢lenit na typy vzdélavani:

e Orientacni — spojené s vykonem pracovniho mista.
e Normativni — nutné pro odbornou zpisobilost.

e Kovalifikaéni ¢i rekvalifikani — pro zménu ¢i zvySeni kvalifikace.
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e Kariérové — pro rozvoj.

e Jiné — jazykové dovednosti apod.

2.1 Strategické vzdélavani a rozvoj pracovniki ve firmé

Strategické vzdélavani a rozvoj pracovnikil je prostfedkem ke zvySovani znalosti a doved-
nosti zaméstnanci a zaroven prostiedkem k napliiovani strategickych cili organizace
¢1 firmy. Strategie vzdélavani i firemni strategie jsou tvoieny s védomim, ze lidské zdroje

maji klicovou roli v dosahovani cilii (Armstrong, 2015, s. 336).

Planovani firemniho vzdélavani pfedchdzi mnoho dulezitych krokil.. Ze situacni a strate-
gické analyzy nasledné vychazi strategie firmy, od které se odviji strategie vzdélavani za-
méstnanct. Strategicka analyza zajiStuje vystupy poskytujici informace o vnéj$im 1 vniti-
nim prostfedi firmy, o hrozbéch i ptilezitostech (SWOT analyza), analyza efektivity proce-
st 1 lidskych zdroji (Benchmarking). Analyzami se zabyva pievazné projektovy
management, personalni oddéleni ¢i oddéleni vzdélavani se zabyva jiz vystupy z téchto

analyz (Bartotikova, 2010, s. 27-29).

Pro vytyc€eni strategie firmy je nutna tvorba poslani a vize, tedy vytyceni sméru, kterym
se chce firma ubirat. Poslani poskytuje informaci okoli firmy, pro¢ na trhu firma je, co mi-
ze nabidnout, jaké ma hodnoty a co déla pro spokojenost svych zakaznikl. Vize je doku-
mentem internim a koresponduje s poslanim firmy, deklarovanym navenek. Jejim cilem
je ovlivnit postoje, chovani a vykon tak, aby vse vedlo k budoucimu dosazeni strategické-
ho cile. Ma-li firma stanoveno poslani, vizi, strategii, vzniké tzv. strategicky ramec, jehoz
soucasti je 1 koncept ucici se organizace, metodika Balanced Scorecard, fizeni vykonu

dle kompetenci (Bartotikova, 2010, s. 32-33).

Egerova (2012, s. 16) chape ucici se organizaci jako spolecnost, v niz si lidé stale osvojuji
nové znalosti a dovednosti, kde se vénuje péce inovativnim zpisobim uceni. Pracovnici
jsou podporovani v napliovani kulturniho kapitalu, v sebevzdélavani, uceni se z vykonu
druhého. Jedinec ma moznost uplatnit potencial, fidit svlij kariérni rist, jeho vzdelavani

je individualizovano a soucasné€ provazano s cili organizace.

Metodika Balanced Scorecard (déle jen ,,BSC*) byla vyvinuta R. S. Kaplanem a D. P. Nor-
tonem k méfeni vykonnosti jako systém, ktery poméaha motivovat zaméstnance, realizovat
strategické cile, nebot’” zaméstnanec, ktery se ztotozni s poslanim a vizi podniku se stava

efektivnéj$i a kompetentnéjsi. Metodika vyhodnocuje vykonnosti podniku ze Ctyr
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perspektiv, z perspektivy financni, zakaznické, internich podnikovych procest, uceni se
a rustu. Tento systém vede k propojeni fizeni podniku i fizeni riistu jedincl, soucasné

se vSechny perspektivy doplnuji a ovlivituji (Vodak a Kucharcikova, 2011, s. 54-55).
Bartonkova (2010, s. 41-47) tyto perspektivy blize rozvadi:

e Financni perspektiva — sleduje finan¢ni vykonnost podniku, aktivum, marze, cash
flow, investice, vynosy, naklady, v§e v duchu strategie.

e Zakaznickd perspektiva — sleduje vystupni ukazatele z danych cili, které definova-
ly hodnoty pozadované zékazniky, identifikovaly zdkaznické potieby.

e Perspektiva internich a firemnich procesii — sleduje a vyhodnocuje efektivitu proce-
st, bez efektivnich procest nelze napliovat strategii, neefektivnost by se okamzité
promitla do ostatnich perspektiv.

e Perspektiva uceni se a ristu je perspektivou, ktera vytvari podporu ostatnim

perspektivam pro dosazeni cilt.

Perspektiva uceni a rtstu je podporou pro perspektivu finan¢ni, zdkaznickou a internich
a firemnich procest. Investici do vzdélavani zaméstnancti dochazi k inovacim a napliiovani

finan¢nich i strategickych cilt.

Soucésti strategického ramce, spole¢né s konceptem ucici se organizace, metodikou BSC
je 1tizeni dle kompetenci. Metodika fizeni dle kompetenci je zaloZena na feSeni problému
firem na urovni kompetenci jednotlivct, jejimi autory jsou J. Plaminek a R. Fiser. Podle
stéZejniho kompetencniho pravidla 1ze potize firmy feSit na Grovnich jednotlivcl a jejich
nedostate¢nych kompetencich. Na tyto kompetence je pak tfeba mifit a zaméfit se zvIaste

na jejich rozvoj (Bartoiikova, 2010, s. 82).

Slovo kompetence miize byt vnimano ze dvou moznych uhli, obé vyuziti slova maji
své opodstatnéni. V prvnim ptfipadé je slovo kompetentni chapano jako zpusobilost
k vykonavani urcité pracovni ¢innosti, ve druhém piipadé je slovo kompetentni vztazeno

k osobnosti, povazuje se za soubor chovani (Veteska, 2016, s. 234).
Vodak a Kucharc¢ikova (2011, s. 70) zminuji pojmy:

e Competence — oznacuje opravnéni ¢i zptsobilost jedince vykonavat urcitou ¢innost,
koresponduje s pojmem odborné zptsobilost, kvalifikace.
e Competency — vztahuje se k chovani jedince, které odpovid4d pracovnimu mistu

a vedouci k pozadovanému cili, koresponduje s pojmem schopnost.
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Kompetence jsou souborem chovani jedince pouzitych za tcelem zvladnuti pracovniho

vykonu. Zaméstnanec by mél spliiovat tii kritéria (Vodak, Kucharcikova, 2011, s. 71):

Disponovat znalostmi, dovednostmi, vlastnostmi a schopnostmi, které umi vyuzit.
Byt motivovan a sdilet firemni postoje a vizi.

Pracovat v prostiedi, kde 1ze takové chovani uplatnit.

Lid¢ jsou nositeli lidskych zdroji, lidské zdroje reprezentuji potencial k vykonu. Potenciél

je prvni slozkou kompetence, druhou slozkou je samotny vykon, tedy dobfe odvedena pra-

ce. Spojenim lidské prace a lidského zdroje vznikd zpisobilost, kompetence. Pii tvorbé

obsahu vzdélavani je nutné si polozit otazky: zda chce jedinec uplatnit sviij potencial,

muze jej uplatnit a umi jej uplatnit (Plaminek, 2014, s. 99).

Vodak a Kucharc¢ikova (2011, s. 34) povazuji za nejcennéjsi zdroj podniku jedince, nosite-

le lidského kapitalu. Dale se zaobiraji upfesnénim terminologie lidsky kapital, lidské zdro-

je, lidsky potencial.

,»Lidsky kapitdl znamena zasobu vrozenych a v prubéhu Zivota jedince ziskanych
znalosti, schopnosti, dovednosti, talentu a invence. Lidsky kapital je mozné pova-
zovat za vicemén¢ dynamickou veli¢inu.

Lidské zdroje piedstavuji lidé v pracovnim procesu. Rozdil mezi lidskymi zdroji
a lidskym kapitdlem je vtom, Ze lidsky kapital vlastni i ti jedinci, ktefi nejsou
v pracovnépravnim vztahu s zadnou organizaci. Lidské zdroje ptredstavuji lidé
schopni seberealizace v ¢innosti, kterou vykonavaji na zakladé vlastniho rozhodnu-
ti. Je to zésoba lidského potencidlu ve spolecnosti, schopného vykonavat cilevédo-
mou ¢innost vedouci k produkei vystupu.

Lidskym potencidlem rozumime soubor dispozic a predpokladt cloveéka orientova-
nych na vykon takovych ¢innosti, které z kvantitativniho a kvalitativniho hlediska
umoziuji podniku postupovat vpfed a napomahaji zvySovani jeho konkurence-
schopnosti. Je to tedy zptsobilost clovéka produkovat vyrobky a sluzby a rovnéz
pretvaret sebe sama. Termin lidsky potencial obsahuje prvek dynamicnosti a vzta-
huje se k budoucnosti, zatimco lidsky kapital se vétsi mirou vztahuje k soucasnosti.
Rozdily mezi lidskym kapitalem a lidskym potencialem nejsou pfili§ vyrazné, ¢asto
jsou v praxi tyto dva pojmy zaménovany ¢i nediisledné rozliSovany.“ (Vodak, Ku-

char¢ikova, 2011, s. 34)
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2.2 Planovani firemniho vzdélavani

Pro efektivni vzd€lavani zaméstnancti je potieba vramci planovani vzdélavaci akce
dodrzet didaktické postupy. Prvnim z krokli je analyza vzdélavacich potieb, ktera zajisti,
ze vzdélavaci akce bude odpovidat potiebam firmy, odd€leni i1 jednotlivce. Dal§imi kroky
jsou nastaveni cile vzdélavaci akce, vhodné zvolena forma a metoda, evaluace vzdélavaci

akce.

2.2.1 Analyza vzdélavacich potieb

Vzdélavaci aktivita musi mit zdklad v pozndni co a pro¢ je potieba udélat. Identifikace
vzdé¢lavacich potieb je mnohdy nezbytna na irovni organizace, tymu ¢i samotného jednot-

livce (Armstrong, 2015, s. 354)

»Analyza potteb vzdélavani v podstaté spociva ve shromazd’ovani informaci o soucasném
stavu znalosti, schopnosti a dovednosti pracovnikil, o vykonnosti jednotlivet, tymt a pod-
niku, a v porovnani zjiSténych daji s pozadovanou trovni. Identifikace dava odpovéd’

na takové otazky, jako (Vodak, Kucharcikova, 2011, s. 85):

e Je vykonnost v pfedmétnych dovednostech skute¢né nezbytna?
e Je zaméstnanec skute¢né odménovan za ovladani téchto dovednosti?
e Podporuje ve skute¢nosti management pozadované chovani?

e Jaké dalsi bariéry vykonnosti jesté existuji?

Vysledkem analyzy je zjiSténi mezer ve vykonnosti, které je tfeba eliminovat se zaméte-
nim na takové, které je mozno odstranit vzdélavanim. Dal$im vysledkem je pak névrh

vhodného vzdélavaciho programu.*

Analyzu mezer ve vzdélavani popisuje Armstrong (2015, s. 354) jako rozdil mezi tim,
co lidé védi a umi a tim, co by m¢li umét a védét. Soucasné povazuje pouhé analyzovani
mezery ve vzdélavani za nedostatecné, poukazuje na stale vétsi nutnost rozvoje osobnosti.
Vzdélavaci potfeba miize zobrazovat nejen nedostatek, nybrz i1 potiebu sebepoznani

a seberozvoje.

Vzdélavaci potfeba miize také vzniknout na zaklad€ vnéjSich zmén, na které musi podnik
reagovat nebo ve vnitinim prostfedi zménou strategie firmy, zménou technologii ¢i podni-
katelského zaméru. Takova potieba se poté nemusi dotykat ptimo vykonnosti, nybrz napii-

klad posléani a vize podniku, neni zcela méfitelnd tak jako u zjisténé vykonnostni mezery.
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Tato vzdélavaci potfeba se nazyva proaktivni. Reaktivni potfebou se nazyva nutnost oka-
mzitého feSeni ztraty vykonnosti pracovnika, oddéleni, podniku. Zdrojem pro analyzu dat
je podnikova strategie, cile firmy, struktura podniku, firemni procesy, lidské zdroje, kom-
petencni model pracovniho mista, kvalifikace zaméstnance. Analyzu lze provést komplex-
ni, tedy detailni, Casové ndrocny popis dané pozice, analyzu klicovych otazek tykajici se
zaméstnani, analyzu problému, kterd se nejcastéji a nejefektivnéji vyuziva pro urgentni

feSeni poklesu vykonu (Bartonikova, 2010, s. 120).

Sbér udajhi nejcastéji probiha metodou strukturovaného rozhovoru, pozorovani, dotazniko-
vym Setfenim, participaci zaméstnancli, kompetenénim modelem, diskuzi. Zptusob sbéru
udajii se lisi dle druhu vzdé€lavaci potteby. Vyhodnoceni udajii a stanoveni vzdélavaciho
cile je dilezité pro spravné sméfovani vzdélavaci aktivity (Vodék, Kucharcikova, 2011,

s. 91).

2.2.2 Cile firemniho vzdélavani

Z analyzy a objektivniho vyhodnoceni dat vznika plan vzdélavani zaméfeny na konkrétni
cil, ptipadné na dil¢i cile, jedna-li se o cile dlouhodobé. Kazdy plan by mé¢l projit piiprav-
nou, realizacni a zdokonalovaci fazi. Ve fazi ptipravné dochazi ke specifikaci potieb
ucastniki, realizacni faze se zabyva konkrétnimi tématy, bloky, technikami, zdokonalovaci

faze jiz pribézné hodnoti vzdélavaci akcei (Vodak, Kucharcikova, 2011, s. 97).

Plan vzdélavani by mél odpovidat na otazky: jaké témata je potieba vzdélavanim zajistit,
jaka je cilova skupina ucastnik vzdélavaci akce, jaké metody a techniky budou vyuzity,
zda prob¢hne akce v ramci firmy ¢i externi spolecnosti, zda se bude jednat o jednorazovou
akci ¢i o sérii bloki, kde akce probéhne, jak bude vyhodnocena a jaka akce ponese néklady

(Vodak, Kucharc¢ikova, 2011, s. 98).

Cile vzdélavani formulujeme také dle domény, na kterou vzdelavaci akce cili (Bartotikova,

2010, s. 137):

e Kognitivni doména, cileni na znalosti, védomosti, dovednosti.
e Afektivni doména, cileni na emocni zélezitosti, na postoje k firemni strategii apod.
e Psychomotorickd doména cilend na koordinace pohybli, manudlni dovednosti

provéazejici urcité pracovni profese.
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Nejcasteji vyuzivanou taxonomii cilli je Bloomova typologie (zamétena pfevazné na ko-

gnitivni cile)

e Znalosti (konkrétni fakta).

e Pochopeni.

e Aplikace.
e Analyza.
e Syntéza.

e Hodnoceni.

Zatimco prvni kategorie se zaobira pouze znalostmi, dalSich pét kategorii oznacenych jako
»intelektové schopnosti a dovednosti se zaobira jiz s nakladanim se znalostmi a doved-

nostmi, s aplikaci, analyzou, syntézou i hodnocenim (Veteska, 2010, s. 69).

Nastaveni cili nese vyhody pro vzdélavatele i castniky. Vzdé¢lavatel miize akci naplano-
vat, zam¢fit se na to, co maji vzdélavani po akci prokazat za znalosti a dovednosti.
Dle téchto kritérii se poté vzdélavatel zaméfi na obsah, formu, metody a hodnoceni. Vzd¢-

lavajici je oproti tomu informovan, co od akce miiZze ocekavat (Bartonikova, 2010, s. 142).
Pti stanovovani cili bychom méli zohlednovat ptistup SMART. Cile by mély byt:

S — Specific — specifické, konkrétni cile

M — Measurable — méfitelné cile

A — Achievable/Acceptable — dosazitelné/ptijatelny

R — Realistic/Relevant — realistické/relevantni (vzhledem ke zdrojtim)
T — Time Specific/Trackable — Casov¢ specifické/sledovatelné

(www.Managementmania)

2.2.3 Formy a metody firemniho vzdélavani

»Didaktickou formou vétSinou rozumime ur€ity organizacni ramec vyuky, tj. vyucovani
a uceni. Jsou to vlastné rizné zpiisoby fizeni, organizace a regulace didaktického procesu.*

(Muzik, 2010, s. 83)

Mezi didaktické formy patii pfim4 vyuka (prezencni vyuka), kombinované studium,
distancni vzdélavani a sebevzdélavani. Pfima vyuka je zalozena na partnerstvi lektora
1 Gcastnika, jedna se o osobni kontakt, kdy lektor musi prokazat svoji odbornost. Kombi-

nované studium je velmi vyuZzivané, jedna se napiiklad o kurzy, které jsou z ¢asti prezencni
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a z ¢asti formou e-learningu. V distan¢nim vzdelavani jsou naopak lektor i ticastnik odd¢-
leni v ¢ase 1 prostoru, vyuka probihd v podobé& korespondencni ¢i nese prvky e-learningu.
Individuélni vzdélavani zaloZzené na internetu, prostiednictvim vyukovych programt je

forma sebevzdélavani (Muzik, 2010, s. 84-86).

Po stanoveni cilii, obsahu, formy volime metodu, volba zavisi na ptedchozich krocich,

na cilové skuping, na dalSich faktorech, jen spravné zvolend metoda vede k ocekdvanému

vvvvvv

e C(ile vzdélavaci akce, tedy zda cilime na kognitivni, afektivni ¢i psychomotorickou
doménu — chceme znalosti pfedéavat ¢i aplikovat?

e Obsah vzdélavaci akce — miize byt s ohledem na obsah vyuzito participativnich
metod?

e Specifika ucastnikli — individualni ndhled na ucastniky.

e Prostiedi — kde se planuje realizace akce.

¢ Financ¢ni budget — kompletni ekonomické naklady na akeci.
Koubek (2015, s. 265-266) uvadi dvé velké skupiny metod:

e Vzdélavani na pracovisti (on the job) — vhodné pro fadové zaméstnance, probiha
piimo instruktazi, dalSimi metodami jsou koucink, rotace (cross training), mento-
ring.

e Vzdélavani mimo pracovisté (off the job) — vhodné pro management, uzivané me-
tody jsou koucink, brainstorming, workshop, seminaf, piipadové studie, manazer-

ské hry, diagnosticko-vycvikovy program.

Vodak, Kuchar¢ikova (2011, s. 113) povazuji za nejefektivnéjsi participativni metody,
zminuji vSak 1 dalsi, naptiklad:
e Piednasky — nejcastéji vyuzivany pro prenos velkého mnozstvi informaci vétSimu
mnozstvi vzdélavanych, nepocita se s ptiliSnym zapojenim ucastnika.
e Seminare — diskuze na pfedem dan¢ téma, rozvoj myslenek, prohlubovani znalosti.
e Participativni metody — mensi skupina ucastnikti, vysoka mira zapojeni ticastnikd.
Jednou z takovych metod je trénink, procvicovani (learning by doing).
e Trénink — jde o formu zazitkového uceni, co si ucastnik vyzkousi, 1épe si zapama-

tuje. UcCastnici se u€astni hrani roli, manazerskych her apod.
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Jako dalsi participativni metody se nabizi Bludisté, Akvarium, Manazerské hry, Reseni
incidentu, Klinika, Cvi€eni vnimavosti, Workshop. Pii metod¢ Bludisté ucastnici voli feSe-
ni z vice moznosti, po volbé feSeni se dozvidaji disledek volby a hledaji feSeni dale,
az do uspésného vyieSeni. Akvarium je metodou, kdy Cést ucastniki je pozorovana
pti feSeni tikolu, druha skupina poskytuje zpétnou vazbu. Manazerské hry se hraji dle pie-
dem rozdanych roli, hledaji se mozna feseni. ReSeni incidentu se nejvice vyuziva pro vy-
cvik manazerskych dovednosti, diagnostiku a analyzu faktd. V Klinice se diskutuje
nad konkrétnimi pracovnimi potizemi ve skupiné. CviCeni vnimavosti ma uplatnéni
pro nacvik interpersonélnich dovednosti, ¢lenové skupiny poskytuji zpétnou vazbu jednot-
livei ¢i skupiné. Workshop je velmi €asto vyuZzivanou metodou hodici se k diskuzi kon-
krétnich situaci, hledani pfistuptt k uspéSnému zvladnuti (Vodak, Kucharcikova, 2011,

s. 113).

2.2.4 Evaluace vzdélavaci akce ve firmé

Pti planovani vzdélavaci aktivity je nutné vénovat pozornost i ndslednému vyhodnocovéani.
Cilem vzdélavaci aktivity je zajistit znalosti ¢i dovednosti tcastnikiim vzdélavaci aktivity,
vyhodnocenim je pak potieba zjistit, zda se cile podafilo dosahnout, at’ jiz v oblasti znalos-

ti, dovednosti ¢i ve zméné postojil (Armstrong, 2015, s. 367).
Bartonikova (2010, s. 184) uvadi dv¢ zakladni etapy:

e Priibézné (formativni) — v prubehu vzdélavaci akce lze posuzovat, kolik ziskali
ucastnici do té doby znalosti, posuzuje lektory, prostiedi, prub¢h akce a v piripade
potieby lze provést ipravu.

e Finalni (sumativni) — po ukonceni vzd€lavaci akce ovéfi, zda byly naplnény cile

vzdélavaci akce. Vystupy je vSak mozné vyuzit az v nasledné vzdélavaci akci.

Model Kirkpatrick je celosvétovym standardem pro hodnoceni t¢innosti Skoleni. Hodnoti
jakykoli druh vzdélavéani, formalni nebo neformalni, napfi¢ ctyfmi urovnémi. Model je
aplikovan pted, béhem a po tréninku tak, aby maximalizoval a demonstroval hodnotu

vycviku organizaci (www.KirkpatrickPartners):

e Uroven 1 Reakce hodnoti, jak tiCastnici reaguji na trénink.
e Uroven 2 Uceni méfi, zda se ticastnik material skutecné€ naucil.
e Uroven 3 Chovani zvazuje, zda Gcastnici pouzivaji to, co se naucili v praci.

e Urovein 4 Vysledky, mira dosazeni pldnovanych cili vzdélavaci akce.
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Mg¢teni reakce je nejcastéjsi hodnotici metodou, pouziva ji odhadem 50 % - 80 % skoliteld.
Toto méfeni probihd v pribéhu kurzu ¢i po ukonceni a dava prostor ucastnikiim vyjadfit se
ke spokojenosti s obsahem kurzu, metodami, lektorem. Kritici této metody upozoriiuji
na nizkou objektivitu méfeni, pomoci dotazniku nelze zjistit, zda se naucené projevi

Vv praxi.

Meéfeni uceni vétSinou spociva ve vyhodnoceni vystupniho testu, ktery se porovnava
se vstupnim. Lze ptedpokladat, ze rozdil se projevi nasledkem absolvovani akce. Méteni
uceni mize probehnout metodou hrani roli, kdy trenér vyhodnoti, zda ucastnik roli uspesné

zvladl.

vvvvvv

vyuzit, je vSak potiteba zm¢éfit, zda se chovani projevi i na pracovisti. Podstatnd pro méteni
bude informace, na jakou oblast byla vzdélavaci akce mifena a kde se ma projevit. Méfeni
tak mlze probihat dotaznikem zodpovézenym zékazniky, metodou 360, pfimym pozoro-

vanim. Hodnoceni chovani probihéd cca mésic az n€kolik mésict od vzdélavaci akce.

Meéieni vysledkll je nejslozitéjsi metodou, dillezité je zvazit specifika vzd€lavaci akce,
je mozné zm¢étit obchodni vysledek firmy ¢i oddé€leni, bylo-li na obchodni dovednosti cile-
no, vysledek je mozné podpofit tvrdymi daty. Méfitelna je také zakaznicka spokojenost,
bylo-li cileno na komunikacni dovednosti, asertivitu, tato data jsou vsak meckka, nelze
pfesné prokazat, zda se obrat firmy zvysil na zdklad¢ vzdélavaci akce (Bartoiikova, 2010,

5. 186-188).

Aktualizovany Kirkpatrickliv model se zamétuje na nutnost prezentace vysledkli vzdélava-
ci akce vedeni firmy, investorim. Plivodni model ¢tyt tirovni byl obohacen o nové vysvét-
leni. Jiz pfi ptipravé Skoleni je nutné stanovit, jak si management piedstavuje UspéSné
vysledky vzdélavaci akce, nasledné je potteba stanovit klicové chovani a poté vymezeni
znalosti a dovednosti, posledni fazi je samotné zajisténi vzdélavaci akce. Managementu
firmy se nasledné¢ prezentuji vysledky, jak vzdélavaci akce pomohla k naplnéni cila firmy,
jakeé byly vysledky a pfinosy pro firmu i jednotlivce. Na zéklad¢ prezentovanych vysledkt
se management firmy rozhoduje o dalSich moznostech investic do rozvoje a vzdélavani

zaméstnancu (Evangelu, Bommel, Juficka, 2013, s. 124).

Evangelu, Bommel, Juficka (2013, s. 128) zminuji také zahrani¢ni zkuSenosti s evaluaci,
model 70-20-10 a model 3:33. Model 70-20-10 byl zalozen na vyzkumu McCalla a jeho

kolegti, kteti ve svém vyzkumu objevili, Ze 70 % poznatkli pochazi z praxe pracovniho



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 31

zivota, 20 % poznatkd pochazi ze vztahi s kolegy, zpétné vazby a z4jmu, 10 % se nauci
na tréninku ¢i samostudiem. Pfestoze se trénink a samostudium jevi jako nejméné efektiv-
ni, podnécuje vSak k motivaci ucastnikli, k nabyvani dalSich zkuSenosti v zamé&stnani
a ziskavani novych dovednosti, mé tedy ptesah do zbylych 90 %. Autorem modelu 3:33 je
Dan Pontefract, ktery uvadi, Zze 33 % uceni plyne z formalniho a 33 % z neformalniho
vzdelavani, ze socialnich aktivit plyne poslednich 33 %. Dle autora je formalni vzdélavani
uzce propojeno s vyhodnocenim, neni mozné potvrdit, Ze veskeré poznatky pochézeji
ze vzdélavaci akce, neni mozné objektivni vyhodnoceni po ukonceni akce. Organizace by
mély podporovat propojeni neformalniho a socialniho u€eni a akci vyhodnocovat po ukon-

¢eni akce a ¢tvrt roku po akei.
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3 E-LEARNING

Dle Muzika (2010, s. 189) lze fici, ze za vznikem e-learningu stoji ,,osviceni lektofi®, kteti
s rozvojem internetu zacali podporovat vyuku riznymi odkazy na dopliujici materialy
dostupné na internetu, svymi adresafi s podklady k vyuce ¢i pouhym vyuzivanim emailové
komunikace. Nejednalo se vSak jest¢ o e-learningové vzdelavani, pouze o dostupnost

podptrnych materiali.

E-learning prostfednictvim informacnich a komunikacnich technologii (déle jen ,,ICT*)
a internetu vyuzivad elektronické materidly pro dosazeni vzd¢lavacich cild, nejednd se
o pouhé c¢teni elektronického textu, jedna se o fizené vzdélavani, o propojeni interaktivnich
aktivit a pfipadné propojeni ucastnikii kurzu. E-learning dokéaze propojit rizné socialni
skupiny ¢i handicapované jednotlivce a prizpusobit se jejich potfebam. V této skutecnosti

shledava Veteska (2016, s. 199) velky potencial.

Egerova (2012, s. 24) definuje e-learning z hlediska SirSiho a uZzSiho pojeti, dale
z pedagogického a technologického pfistupu. V SirSim pojeti je e-learning popsan

jako soubor aplikaci a procesti, zahrnujici:

e Computer Based Training (dale jen ,,CBT*) vzd€lavani podporované pocitacem.
e Web Based Training (dale jen ,,WBT®) vzd€lavani za podpory webovych

technologii, virtualni tfidy, mobilni technologie apod.

V uz§im pojeti je e-learning spojen pouze s internetem a kompaktnim diskem (dale jen
,»CD%). Pedagogicky pfistup vnima e-learning jako vzdélavaci proces s vyuzitim ICT,
klade diiraz na vzd¢lavaci obsah a cile. Technologicky pfistup e-learningu klade diiraz

na technologické nastroje, software, aplikace a procesy (Egerova, 2012, s. 24).

Prostfednictvim e-learningu muize byt vzdélavajicimu vzdélavani fizeno individudlné,
zamétené na konkrétni cile. Oproti tomu se nedoporucuje vyuziti e-learningu v piipadé
Soft Skills. E-learning mtize doplnit jinou formu vzd€lavani, nez aby jiné formy vzdélavani
plnohodnotné nahradil. Pro efektivni vyuziti e-learningu je dualezité stanovit vzdelavajici-
mu cile, vytvofit podporu, piestoze se jednd o samostudium. Nevyhody e-learningu
lze spatfit v nutné¢ motivaci jedinci a v nutnosti udrzovani e-learningového kurzu aktudl-

nim (Armstrong, 2015, s. 361).

,E-learning ptedstavuje zptsob vyucovani a uceni, ktery velmi Gzce navazuje na osobnost

Cloveka, na jeho ndvyky, zkuSenosti, disciplinu a pili. Napliuje fadu principti zménéné
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teorie programované¢ho vyu€ovéani a uceni. Je to zejména princip individudlniho tempa,
uceni se ve volném (vymezeném) case a testovani studijniho vykonu.“ (Muzik, 2010,

5. 196)

3.1 Blended learning

Dle BareSové (2011, s. 56) vznikl blended learning zcela ptirozené v dobé, kdy e-learning
nepfindsel o¢ekavané vysledky. Zjistilo se, ze vyuziti e-learningu neni vhodné pro vSechny

ucastniky a neni také vhodné pro vSechny ucebni aktivity a témata.

Blended learning je kombinaci tradi¢ni vyuky a online vyuky, pfi zvazovani blended lear-
ningu je zapotiebi vzit v potaz vzdélavaci cile a obsahy, cilovou skupinu, fyzické i online
prostiedi, ucast jedincii, zajisténi podpory a zpétnou vazbu. V ptipadé volby blended lear-
ningu je nutné zvolit néktery z jeho modell: rota¢ni model, flexibilni model, model volné
nabidky, obohaceny virtudlni model. Rotacni model mé zéklad v prezencni vyuce,
kdy student sleduje edukacni videa ¢i sklada online test v ramci prezencni vyuky, rotuje
mezi béznou a pocitatovou ucebnou, absolvuje online doméci ptipravu ¢i pracuje v ramci
individualniho planu. Flexibilni model je zakotven na online vzdélavani s doplnénim kon-
zultaci ¢i prednasky. Model volné nabidky umoziuje u prezencni vyuky rozsifeni vyuky
pravé online vyukou. Obohaceny virtudlni model je online vyuka, kterou uvede lektor
¢1 ucitel s instrukcemi, dale studujici pokracuje ve vyuce pouze online. Kombinace
riznych metod a forem neni novym trendem, nové je pouze propojeni informacnich tech-

nologii a prezen¢ni vyuky (Zounek, Juhandk, Staudkova, Polacek, 2016, s. 38—40).

Blended learning je mozné vyuzit i v prostiedi firemniho vzdélavani at’ jiz ve vztahu k jed-
notlivci tak ke skupiné. Kombinovat 1ze ziskavani praktickych zkuSenosti, plan osobniho
rozvoje, skupinové vzdélavani, koucing, e-learning. Aktivity planované pro skupinu tcast-
nikt, naptiklad aktivity na rozvoj manaZeri se mohou skladat z vyukovych ¢asti v podobé
e-learningu a praktickych cvieni v podobé hrani roli, simulaci, pfipadovych studii

(Armstrong, 2015, s. 366).

3.2 E-learning z pohledu pedagogiky
Dle Baresové (2011, s. 19-20) maji v oblasti e-learningu nejvétsi smysl teorie technologic-
ké Cerpajici z obecnych teorii vzdélavani a hypermedialnich teorii. DalSimi pfispivajicimi

teoriemi jsou kognitivismus, behaviorismus a socialni konstruktivismus. Teorie kogniti-
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vismu a behaviorismu se vyuziva primarné pii tvorbé vzdélavaciho obsahu, socialni kon-
struktivismus predpoklada socidlni kontakt s ostatnimi lidmi, socialni prosttedi. Vyvojem
technologii doSlo k rozsiteni této teorie o komunitni konstruktivismus, virtualni prostredi
e-learningu poskytuje uzivatelim ndastroje pro konstruovani spole¢ného védomi a jeho
uchovavani na komunitni bézi. UZzivatel¢é se tak mohou stit nejen ucastniky kurzu,
ale 1 spolutvurci. Dalsi teorii je teorie konektivismu, tedy propojeni. Pfestoze osobni zku-
Senost je pro uCeni nejefektivnéjsi, nemizeme vSe osobné vyzkouset, a sdilime mnohdy
zkugenosti ostatnich. Ucastnik si propojuje rizné zdroje, stiva se soucasti vzdélavacich
komunit. Z teorie konstruktivismu vzeSla pravé pro e-learning teorie zapojeni, zapojeni
ucastniki mezi sebou, nikoli zapojeni pouze do e-learningového prostiedi. Zakladni mys-
lenkou je vzdé€lavaci aktivita zaloZzend na kooperaci v tymech, spoluprace na projektu

a realné zaméreni.

Vyvoj teorii se nékdy povazuje za linearni postup, kdy jedna teorie postupné nahrazuje
novou. Teorie behavioralni, konstruktivni i konektivni jsou sice rozdilné v ptistupu, ovSem
uplatnitelné ve vzdélavacim procesu v raznych jeho ¢astech. Behaviorismus ptredpoklada
pouze transfer informaci z ucitele na studenta, konstruktivni teorie se tyka predani zkuSe-
nosti, prohlubovani znalosti, facilitace, konektivni teorie potvrzuje nutnost dnesni doby

v podobé¢ aktudlnosti sdileni informaci (Zounek, Sudicky, 2012, s. 55).

Lektor v prostiedi e-learningu zastava roli autora studijni opory a tutora e-learningu. Lek-
tor jako autor studijni opory nese zodpovédnost za didakticky zpracovany obsah kurzu,
za jeho aktudlnost a mél by také zodpovidat za odbornou vécnost informaci z kurzu. Pova-
Zuje se za prospésSné, aby autor sam nabyl zkuSenosti z absolvovani kurzu, které jej nasled-
né pii tvorbé mohou ovliviiovat. Jako tutor fidi vzdélavani v kurzu, je ndpomocen studuji-

cim, plisobi jako facilitator, administrator a pruvodce (Egerova 2012, s. 72).

E-learning je dle Muzika (2010, s. 196) didaktickou metodou i1 didaktickou formou.
E-learning je inovativnim programovanym vyucovanim, s individudlnim pfistupem
k ucastnikovi, rychlou zpétnou vazbou, kdy chyba je impulsem k dal§imu udeni. Ridicim
prvkem procesu uceni je program, ktery vypracoval autor na zaklad¢ didakticky zpracova-
ného textu. E-learning je také formou, 1ze fici, ze je typem distan¢niho vzdélavani, vzhle-

dem k jeho elektronickému dorucovani ucebni latky Gcastnikiim.
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3.3 Online technologie, nastroje, systémy a prostredky ve vzdélavani

Online technologie zaznamenaly rozmach spolecné s dostupnosti internetu v béznych
domaécnostech. Prvni pocitace byly k dispozici prevazné firmam, do domacnosti se dostaly
pozdéji, a to zejména jako prostfedek ke hrani her. S rozmachem internetu v devadesatych
letech minulého stoleti nastala doba, kdy uzivatelé internetu mohli zacit vyuzivat dostup-

nosti informaci online, jako béZni uzivatelé vSsak nemohli do internetu sami piispivat.

Dle Zounka a Sudického (2012, s. 58) se pouhym statickym zobrazovanim hypertextovych
odkazli a informaci lze vzdélavani povazovat za kognitivni. Tato faze internetu se nazyvala
Web 1.0. Ptiblizné v roce 2005 se internet méni na Web 2.0 a Web 3.0 jedna se o objevuji-
ci se nové platformy, aplikace, sdileni informaci a transfer dat obéma sméry, takové vzde-
lavani koresponduje s konstruktivni teorii. Internet se stal rychlym informacnim kanalem
dostupnym na kazdém kroku, pfistupnym z mobilnich zafizeni, aktivné sdilenym zejména
mladou generaci, kterd nejen informace konzumuje, ale také informace spravuje a vklada.
Ve webu 2. 0. se mohou uzivatelé¢ vyjadiovat prostfednictvim integrovanych komentait

a diskuzi.

,Integrativni vzdélavaci technologie (dale jen , ILT*) Integrative Learning Technologies,
predstavuji Sirokou Skdlu webovych ndstrojli, systémi a mobilnich technologii, které
podporuji integraci technologickych a pedagogickych piistupti, a to ve vSech fazich vyuco-

vaciho procesu. (Zounek, Sudicky, 2012, s. 59).

Pro vyuku a uceni je nezbytné vyuzivat riiznych online nastrojii v podob¢ riznych aplikaci,
komunikac¢nich systémt apod. Zounek a Sudicky (2012, s. 61-94) online néstroje ¢leni
do péti skupin, a to podporujici spolupraci a komunikaci, nastroje pro tvorbu a publikaci
obsahu, pro administraci studia, pro personifikaci uceni a pro hodnoceni a zpétnou vazbu.

Pro efektivni vyuku a u€eni je nutné vyuzit nékteré z online nastrojti z kazdé skupiny.

e Online nastroje podporujici komunikaci — pfevazné diskuzni féra v rdmci ucebni
komunity, kdy studenti sdileji informace, vkladaji vytvoifené ucebni pomicky,
diskutuji o daném tématu. Diskuzni férum miize byt v ramci ur¢itych webovych
stranek €1 virtudlnich prostiedi, které spravuji studenti ¢i vyucujici. Do diskuzniho
fora l1ze vkladat komentare, zakladat vlakna, reagovat zpétné k pfispévkiim ostat-
nich. VSeobecné je takové diskuzni féorum podporovano, nebot ucastnici kurzu,
prednasky ¢i semindfe mohou sdilet své poznatky a podporovat se tak ve studiu.

Dilezité je poznamenat, ze diskuzni fora jsou asynchronni komunikaci, tedy ucast-
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nici nemusi byt online. Naopak synchronni komunikaci zajist'uji instant messaging
(ICQ, Google Talk apod.) ¢i internetova telefonie (Skype), socidlni sité¢ Facebook,
nabizeji online hovory, pfeddvani soubort, telekonference. Dal§i moZznosti,
jak efektivné komunikovat s lektorem 1 Gcastniky vyuky se stava webinaf, pomoci
aplikace je mozné spojeni lektora online, simulovat pfednasku ¢i seminaf,
kdy ucastnici mohou chatovat online, vSichni se tak sejdou v jedné virtualni mist-
nosti, ,,virtualni tride®.

e Online nastroje pro tvorbu a publikaci obsahu — ptfedstavuji nastroj nejen pro zob-
razeni obsahu, ale i pro moznost spolutvorby ucastniky. Obsahem mohou byt
jak statické udaje, tak videa, audia, fotografie za pomoci Picasa, YouTube, Slide-
Share, WordPress. V e-learningovém prostiedi je Casto vyuzivanym nastrojem
Podcast, screencast pro edukaci pomoci audia ¢i videa. Podcasty Casto dopliuji ja-
zykové kurzy, kdy uzivatel kazdy tyden do svého mobilniho zafizeni automaticky
stahuje vyukovou lekci, kterou miize absolvovat naptiklad pii cestovani, a to i opa-
kované. Podcasty mohou tvofit i ucastnici kurzu, jeho tvorba je technicky nenaroc-
na. V ramci tvorby a publikace obsahu Ize hovofit také o weblogu, tvorbé webo-
vych stranek, kde se mohou ucastnici vyjadiovat k clankiim ¢i odbornym textim.
Vyhodou je zdroj aktualnich a odbornych informaci slouzicich jako doplnék
ke studiu ¢i kurzu, jehoz autory jsou odbornici z oboru. Opét se projevuje moznost
kritického mysleni a vyjadieni, diskuze.

e Nastroj pro administraci studia — je pro oblast e-learningu dulezity pro fizeni stu-
dijniho Casu. Zndmym nastrojem pro fizeni Casu je Kalendar Google, Evernote
aplikace usnadnujici planovani casu lektora 1 iCastnikt.

e Nastroj pro personifikaci uceni — E-portfolio je souborem dokumentt a vysledka
z uceni ucastnika, fotografii, blogl, videa. Muze také slouzit jako podklad o ziska-
nych schopnostech a dovednostech jedince.

e Nastroje pro zpétnou vazbu — je mozné vyuzit Google formuléf, Google moderator,
Oursurvey, pomoci téchto nastrojii je mozné vytvotit dotaznik a provést tak evalua-

ci vzdélavaci akce.

Pro podporu vzdélavani 1ze vyuzivat online systémy, napiiklad jiz zminéné Google aplika-
ce, které jsou sice zaméiené na jednotlivce, je mozné je vSak zptistupnit dle potieby skupi-
né osob a vyuzivat moznosti konstruktivné i konektivisticky pojatého uceni. Aplikaci je

nepieberné mnozstvi, vyhledava¢, G-mail, Hangouts, Blogger apod. Vyhodou je nejen
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vyuziti zdarma, ale i online dostupnost, moznost sdileni a personalizace (Zounek, Juhanak,

Staudkova, Polacek, 2016, s. 133).

Online socialni sit¢ jako Twitter, Google +, Facebook, LikedIn je mozné téz vyzit pro pod-
poru vzdélavani a je na misté zde zminit, ze Twitter se v roce 2015 umistil na prvnim miste
v zebticku online nastroji pro vzdélavani. Kazda socidlni sit nese dva prvky, prvnim je
komunikace skupiny vedend zamétenim skupiny, druhym je sdileni informaci, nejcastéji
opét vedena zamétenim skupiny (Zounek, Juhanak, Staudkova, Polacek, 2016, s. 155—

156).

Animace, hry, simulace, mohou byt opakované vyuzity pfi vyuce studenty ¢i lektory. Hry
nemuseji byt technologicky naro¢né, vétSinou se jedna o dopliovacky, kvizy, videa. Jinou
moznosti je vyuziti stavajici hry pro ucel vzdélavani. Simulace je rozdilny pojem, simulaci
se rozumi nastaveni prostiedi a situace studentovi tak, jako by se jednalo o realnou situaci.
Dal§im zminénym pojmem je gamifikace, nejedna se o pfimé hrani hry ve vzdélavacim
bloku, nybrz o pojeti celého kurzu hrou. Ugastnik napiiklad sbira body, ocenéni, chatuje,

sdili své vysledky (Zounek, Juhanak, Staudkova, Polacek, 2016, s. 135).

3.4 Online systém rizeni vzdélavani LMS a LMCS

Dle Baresové (2011, s. 59) je Learning Management System (déle jen ,,LMS*) fidici sys-
tém vyuzivany pro planovani vSech vzdélavacich aktivit. Tento systém zajiStuje spravu
kurzu, nahravani riznych materiali a videi, spravu studijnich vysledkt, zobrazuje ptehled

vSech aktivit.

Pro tuto funk¢nost LMS integruje dalsi skupiny online nastroji pro prohlizeni a vyhleda-
vani na webu, synchronni a asynchronni komunikaci, pro personalizované uceni, sdileni
obsahu, tvorbu objektii, administraci studia i evaluaci. Nastroje je mozné ovladat zcela
uzivatelsky, propojenosti systému je mozné provadét specializované operace (Zounek,

Juhanak, Staudkova, Polacek, 2016, s. 140).

Mezi nejrozsitenéjsSi systém typu LMS patii Moodle, systém, ktery umoziuje tvorbu
funk¢né propojeného systému, pedagog i lektor tak mtze fidit vyuku ucastnikii a oboha-
covat ji jako tviirce o videa, audia, aktivity ucastnikl. Aktivity ucastnikl 1ze také evidovat
a vyhodnocovat. Aktivnimi pfispévateli a hodnotiteli mohou byt také i Gcastnici kurzu

(Zounek, Juhanak, Staudkova, Polacek, 2016, s. 141).
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Learning Content Management System (dale jen ,,LMCS*) popisuje BareSova (2011, s. 59)
jako systém, ktery zajiSt'uje obsah kurzu, tedy systém, s jehoz pomoci 1ze zajistit zobrazeni
¢asti obsahu e-learningového kurzu v potiebny okamzik. Kurz tedy neni vyhotoven
v jednotném celku nybrz v ¢astech, tzv. chunks, ze kterych se kurz sestavi dle potieb vzde-

lavaného, kurz se stava personifikovanym.

Systémy LMS a LMCS se zabyvaji fizenim kurzu a sledovanim vysledki, LMS umi fidit
a sestavovat kurzy z blokli ziskanych z online kurzu, klasického Skoleni i1 virtualnich tid,
LMCS toto fidit neumi. LMCS umi oproti tomu navic fidit kurz na nejmensich ¢astech,

kdy voli dalsi kroky pfesné dle profilu a stylu jednotlivce (BareSova, 2011, s. 60).

3.5 Piiprava, realizace a evaluace e-learningového kurzu

Lze fici, ze e-kurz je pocitaCovym programem, ktery je slozen z rtiznych textli, animaci,
videi, audii, simulaci, testli, zobrazeny pomoci HyperText Markup Language (déale jen
»HTML®) stranek ¢i Extensible Markup Language (dale jen ,,XML®) stranek s vyuZzitim
plug-inti pro dosazeni multimediality a interaktivity. Pro vyrobu kurzii se vyuziva mnoho
aplikaci od zékladnich, jako PowerPoint po profesionalni programy jako Adobe — Au-

torware, Flash.

Na vyvoji kurzu je vhodna participace pedagoga, vyvojate a grafika (designéra). Pied spus-
ténim kurzu je nutné otestovat pilotni verzi a odstranit nedostatky. Kurzy ¢lenime na syn-
chronni a asynchronni. Synchronni kurzy predpokladaji zapojeni ucastniki do virtudlnich
ttid, online komunikaci apod. Asynchronni kurz mohou tcastnici opakované kdykoli vyu-
zivat dle svych potteb. Asynchronni kurz je nejvice vyuzivany ve firméch i vefejné sprave

zejména pro jeho nizsi finan¢ni naro¢nost (BareSova, 2011, s. 68).

E-learningovy kurz je tvofen na zdkladé modeli tvorby vyuky, ma jednotlivé faze procesu
vyvoje. Jeden z nejpouzivanéjSich modeli je model ADDIE, poméha ke stanovovani
a dosazeni cili vyuky, tvorb¢é obsahu a evaluaci. Model ADDIE je odrazem neo (behavio-
rismu), pocita primarné s transferem na ucastnika. Fazemi tohoto modelu jsou (Zounek,

Juhandk, Staudkova, Polacek, 2016, s. 177-178):

¢ Analyza — jako u kazdého vzdélavaciho programu je nutné zacit s analyzou vzdéla-
vacich potteb, vymezenim cili vzdélavani, zda se jedna o cile kognitivni, afektivni
¢i motorické. Dulezité je urcit obsah, formy a metody, ¢asova dotace kurzu vcetné

jeho zpracovani.
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e Navrh — vnavrhu je nutné cile vzdélavaci akce promitnout do struktury kurzu,
navrhnout tvorbu studijnich materialt, vizualni navrh kurzu, evaluace.

e Vyvoj — fazi vyvoje provazi rozhodnuti, jaké aktivity budou do kurzu zatazené,
nasledné probiha testovani pilotni verze a naslednd Uprava.

e Realizace — probiha vlastni spusténi kurzu, kurz absolvuji ucastnici, kteti poskytuji
zpétnou vazbu.

e Hodnoceni — v posledni fazi dochazi k evaluaci kurzu.

Studijni text je nutné didakticky zpracovat do kapitol, zavérem kazdé kapitoly zrekapitulo-
vat obsah uciva a ukon¢it kapitolu testem. Zacatek kazdé dalsi kapitoly by mé&l obsahovat
rekapitulaci pfedchoziho uciva. Podkladem k vytvofeni e-learningového kurzu je vzdy
textovy dokument, ktery se nasledné piepracovava do podoby kurzu s interaktivnimi prv-
ky. Vytvoreni kurzu musi odpovidat vzdélavacimu cili, struktura kurzu, navigace, interak-
ce by méla odréazet potieby vzdélavaci skupiny. Neméné dilezitym hlediskem je také zo-
hlednéni hardwarového a softwarového vybaveni ucastnikti, pokud to podminky umoziuji.
Do kurzu je nezbytné textové materidly prepracovat, museji byt nazorné a pro studujici
zajimavé. NejCastéji se texty propisuji ve form& hypertextd, které nasledné

v multimedidlnich kurzech propojuji rizné tematické celky (Baresova, 2011, s. 70).
Dle Egerové (2012, s. 101-103) je pfi tvorbé studijnich textl zasadni dodrzovat:

e Srozumitelnost a piehlednost — Clenéni obsahu do kapitol, kapitoly ¢lenit do od-
stavcl, zobrazeni jedné myslenky v jednom odstavci, jednoduché véty se zvyrazné-
nim podstatného, zobrazeni ikon, umoznéni zobrazeni dopliujiciho uciva, zarazeni
statickych a dynamickych prvka.

e Zajimavost a pfitazlivost — zafazeni multimedialnich prvkl v souladu s cili kurzu,
zpestfeni textu obrazky, grafy, zobrazenim odkazii na zajimavé zdroje, stylistika.
e-learningu, dulezité je priabézné vyhodnocovani zvladnuti kapitol, povzbuzovani,
zobrazeni spravnych odpovédi.

e Zaclenéni aktivizacnich prvka — text by mél podporovat aktivizaci studujiciho,
zaClenit zpétnou vazbu o studiu prostiednictvim kontrolnich a fe¢nickych otazek

a prostfednictvim otazek k zamysleni.

I vystupy z e-learningového kurzu by mély byt méfitelné, evaluovat je mozné lidské zdro-

je, vzdelavaci obsah, procesy, technologie a dalsi faktory. V ramci lidskych zdroji dochazi
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nejcastéji k evaluaci tutora a studenta. U tutora lze hodnotit komunikaci z pohledu casové
flexibility i1 kvality, odbornost. Naopak u studenta lze hodnotit vysledky testl, aktivitu
a zapojeni do kurzu, ¢asovou dotaci studenta. Obsah je hodnocen z hlediska zpracovani,
srozumitelnosti, vécnosti, atraktivity. Proces je hodnocen naptiklad v zajiSténi harmono-
gramu absolvovani kurzu, celého studia. Technologie je povétSinou zajistovana systémem
LMS, je mozné hodnoceni uzivatelského prostiedi, stabilitu, podporu. Jako dalsi faktory
se nabizeji faktory spojené s modelem ADDIE. Kritéria evaluace e-kurzu mohou byt na-
sledujici: Obsah kurzu, design, interaktivita, navigace, moznost pteruseni ¢i ukonceni kur-
zu

v jakékoli fazi, motivacni prvky, multimedialni prvky, esteticnost, uzivatelsky piijemné
prostiedi, ukladani dat. Pfi evaluaci je potfeba respektovat standardni proces evaluace,

naptiklad model Kirkpatrickiv (BareSova, 2011, s. 79-83).

3.6 Nevyhody a vyhody e-learningu
Dle Baresové (2011, s. 45-46) neni e-learningovy kurz vhodny pro:

o Urcité¢ typy kurzt — zejména pro kurzy s tymovou spolupraci, kurzy zalozené
na komunikaci, potfeba okamzitych rozhodnuti. I pro takové kurzy je vSak mozné
sestavit na ¢ast vyuky e-learningovy kurz.

e Urcité typy studentli — student musi byt schopen své myslenky formulovat textove,
kurz neni vhodny také pro pohybové a sluchové orientované studenty, kontaktni
osoby maji potfebu osobniho setkani s ostatnimi c¢astniky. Kurz mlze byt ne-
vhodny 1 pro nékteré seniory.

e Jednotlivce s nizkou urovni sebefizeni.

Mezi hlavni nevyhody e-learningu patii vysoké pocatecni naklady, zavislost na technologi-
ich, omezeni v oblasti multimédii, nekompatibilita, nizké procento interaktivnich prvka

¢i nekvalitn€ provedené interaktivni prvky (Egerova, 2012, s. 56).

Na vyhody e-learningu 1ze pohliZet z pozice studujiciho a spole¢nosti. Vyhody pro studen-

ta jsou zejména (BareSova, 2011, s. 39 — 43):

e Vyssi efektivita vyuky — flexibilita, kurz v malych modulech a pfesné na miru.
e Personalizace — propojeni s blogy, komunitami, student sdm urcuje, kdy bude kurzu

vyuzivat, diskuze s ostatnimi ucastniky.
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Individualni pfistup k uzivateli — e-learningové prostfedi umoziuje individualni na-
staveni kurzu pfimo pro ucastnika, zohledituje naptiklad predchozi kurzy a nabizi
tak individualni smér.

Rychlejsi vstiebani informaci studenty — kurz je pfevazné v interaktivni formé¢, ridi
se tempem ucastnika a je pfimo na miru Gc¢astniku.

V¢Etsi moznosti testovani informaci — po kazdém vzdélavacim bloku student zodpo-
vidd otazky, které je mozné zodpovidat i opakované, kurz kon¢i zdvérecnym
testem. Testy jsou opraveny softwarem, je eliminovana lidska chyba.

Vys$si mira interaktivity — vyuziti multimedialnich prvkt a simulaci, kdy muze
ucastnik volit z moznych feSeni, uci se z vlastnich chyb, pokud jim zvolend cesta
neni spravna.

Lépe zapamatovatelna forma informaci — informace jsou ptedavany vytiidéné,
v kratkych blocich v interaktivni podobé, v pfipad¢ synchronniho kurzu student
muze konzultovat vyuku s tutorem. Velky vyznam zde tvofi také mnozstvi zapama-
tovatelného, jedinec si pamatuje 90 % toho, co uc¢ime né€koho jiné¢ho, 80 % toho,
co si vyzkousime, 70 % toho, co diskutujeme s ostatnimi, 50 % toho, co vidime

a slysime, 30 % toho, co vidime, 20 % toho, co slySime, 10 % toho, co ¢teme.

Vyhodou pro studenta je také zvySujici se poc¢itaova gramotnost, anonymita ve virtualnim

prostiedi, kterda muze pomoci ostychavym studentim, zvySeni sebedivéry pii GspéSné

zvladnutém testu (Zounek, Juhanak, Staudkova, Polacek, 2016, s. 232).

Vyhody pro spolecnost spatfuje Baresova (2011, s. 39—43) pfevazné ve faktorech:

Mensi néklady na vzdélani — e-learning ptedstavuje finan¢ni Gsporu pro podnik,
odbornici se vSak neshoduji na vysi usetienych nakladi. EU uvadi usporu piiblizné
32,4 % usetfenych nakladl oproti ndkladiim na prezenc¢ni Skoleni. Pocate¢ni nakla-
dy na systémové feSeni nejsou zanedbatelné, ovSem s vét§im poctem zaméstnanct
je navratnost investice rychla.

Snadna administrace — v piipadné nutnosti zmény je velmi snadnd aktualizace

obsahu.

Egerova (2012, s. 54) jako dalsi vyhody pro spolec¢nost uvadi moznost vytvoreni kurzu

na miru, dle vzdélavacich potieb spolecnosti a ucastniky, opakovatelnost kurzu a neome-

zeny pocet UcCastnikl, snadnéjsi organizace vzdélavani, casova uspora pro vzdélavani

jednotlivce.
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3.7 E-learning ve firemnim vzdélavani

E-learning se objevuje ve firemnim vzdélavani z mnoha davodi, napiiklad zachovani kon-
kurenceschopnosti podniku, rychlé zmény v procesech, nové technologie, sluzby, potieba
vzdélaného zaméstnance, ktery bude kvalitné reprezentovat podnik. E-learningové kurzy
predstavuji ekonomicky vyhodny systém vzdélavani zaméstnanct v podniku. Jako bariéra
vyuziti stoji predev§im nedlivéra a negativni postoj managementu firmy k e-learningu, niz-
ka potieba vzdélavat své zaméstnance, vysoké pocatecni naklady do systému, hardwaru

(Egerova, 2012, s. 50-52).

E-learning je vhodny pfevdzné pro vyuziti v piipadé, Zze podnik potiebuje proskolit velké
mnozstvi pracovnikll v kratkém casovém useku, potteba proskolit pracovniky na riznych
pracovistich, snizit do budoucna investice do vzdélavani prezencniho (Egerova, 2012,

s. 56).

Moznymi vzdélavacimi oblastmi v prostfedi firmy jsou zejména vstupni Skoleni zaméefené
na informace o firmé ¢i podniku, na ptredpisy, firemni databazi apod. Dalsi oblasti jsou
kurzy pro nové pracovniky na urcitych pozicich, povinna zakonna Skoleni, produktova
Skoleni, Skoleni tykajici se novych procest, skoleni manaZerskych dovednosti, obchodnich

dovednosti, jazykovych dovednosti (Egerova, 2012, s. 61).

Veteska (2016, s. 208) popisuje trendy ve vzdélavani dospélych s vyuzitim ICT. Zmiiuje
naptiklad korporatni online kurzy Massive open online courses (dale jen ,,MOOCs®),
Cloudové LMS (cloudové learningové systémy) Gamifikaci ¢i vzdélavani sestavené
na miru zaméstnanci (personalized learning) Mikrouceni (microlearning) online seminare
a dalsi. Korporatni online kurzy (MOOCsS) jsou nejvice vyuzivany pro velké mnozstvi
zamestnancl zejména v korporacich, jsou vytvafreny interné Ci potrizené na kli¢, obsahem
kurzu byva napiiklad BOZP, PO, kurzy pro fidi¢e z povolani. Zaroven je mozné vzdélava-
ci aktivitu sméfovat pouhému jednomu oddéleni. Cloudové LMS systémy jsou vysledkem
transformace LMS systému do Cloudu, coz uzivatelim umoziuje studium kdekoli a kdy-
koliv z mobilniho zafizeni. Podnik mize vyuzivat volnych cloudt ¢i privatnich, oproti vol-
nym cloudiim poskytuji privatni prondjem sluzeb, virtualni ucebny, interaktivni komunika-
ci, kterd vyuku posunuje do aktivniho prostfedi. Gamifikace vyuzivad prvka zndmych
z hrani her do neherniho prostfedi. Kurz miize byt ladén cely do hry, kdy acastnik prochazi
riznymi trovnémi, na své cesté ziskava body, ocenéni, slevy apod. Miize se jednat i o mo-

tivacni cestu pro absolvujici zaméstnance. Personalized learning pracuje se vzdélavacimi
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potfebami podniku i zaméstnance, zohlediluje mozZnosti a preference zplsobu uceni
zaméstnance, upravuje dle téchto potfeb cestu tak, aby byly vzdélavaci cile naplnény.
Microlearning je velmi zajimavym kratkym ucebnim blokem, fadové v ¢ase n¢kolika mi-
nut, je zajimavy praveé kratkou ¢asovou dotaci, kurz 1ze absolvovat naptiklad rano, po za-
hajeni pracovni doby. Online webinafe spojuje pevny termin zacatku, kdy se i€astnici pfi-
pojuji do shodného prosttedi a mohou lektorovi klast otazky prostfednictvim chatu
¢1 audia.

V nasledujici praktické ¢asti se zaméfime na vyzkum e-learningového vzdélavani ve firmé,
ktera se zabyva maloobchodnim prodejem spotiebniho zbozi a elektroniky. Firma provozu-
je internetovy obchod a vlastni n¢kolik prodejen, ma svou firemni strategii, vizi, poslani.
Vizi a poslani firmy znaji vSichni zaméstnanci, v ramci vize stanovuji své cile. Jedna se
o spolecnost s plochou organizac¢ni strukturou, v jejimz Cele stoji generalni feditel, kterému
jsou podrizeni feditelé ostatnich divizi. Tato struktura umoziuje rychlé a efektivni fizeni
firmy. V ramci struktury firmy zaujimé své postaveni i divize persondlniho odd¢leni, jehoz
soucasti je oddéleni vzdélavani. Manazer pro rozvoj a vzdélavani je pfimym podiizenym
feditele personalniho odd¢€leni, vede tym internich trenért a specialisti interniho vzdélava-
ni, oddéleni se zabyva rozvojem zaméstnancli, zaméfuje se na vzdélavaci potieby oddéleni

1 jednotlivci.

Firma ma nastaven vstupni adaptani program pro nové zaméstnance, ve kterém se za-
méstnanci seznamuji s chodem spolecnosti, s parametry sluzeb, produkti, se kterymi firma
obchoduje. Soucasti adapta¢niho procesu je trénink zaméefeny na rozvoj prodejnich doved-
nosti. V ramci oddé€leni probihaji také rotace zaméstnanci, predavani know-how, teambui-

ldingy.

Spolecnost klade také diiraz na osobni rozvoj a rist zaméestnancli, podporuje zaméstnance
nejriznéjSimi rozvojovymi aktivitami, naptiklad vzdélavacim programem pro rozvoj
manazerl, vyuzivana jsou Assessment centra s cilem zjistit potencial a predpoklady tado-
vych zaméstnanci pro postup na manazerské pozice, a naslednym individudlnim pldnem
rozvoje. Podporovana je i individualni ticast mimo na firemnich Skolenich, kurzech, semi-

nafich, workshopech a konferencich.

Mimo vySe uvedené vzdélavaci aktivity, se firma zamétuje také na vzdélavani pracovnikl
pomoci e-learningovych kurzii. Bezprostfedné po nastupu do zaméstnani je novému

zamestnanci v systému vytvoien osobni ucet pro pfistup do e-learningového prostiedi,
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kde je zaméstnanec nasledné povinen splnit povinna Skoleni Bezpe€nost a ochrana zdravi

pfi préci a Skoleni Pozarni ochrana.

Osobni ucet pro vzdelavani pomoci e-learningu je také vytvoren kazdému zameéstnanci
v prosttedi softwarové platformy iTutor, instalované v infrastruktuie spolecnosti. Tato plat-
forma integruje fidici systém LMS a dal$i nastroje pro fizeni vzdélavani, interaktivni

a kontextové prvky.

E-learningové kurzy tykajici se produktli a sluzeb jsou zaméstnancim k dispozici v iTuto-
ru, zamestnanec si miize libovolné vybirat z nabidky nepovinnych kurzi, kurzy jsou kate-
gorizovany. Jednd se o asynchronni vzdélavani, zaméstnanec muize kurz absolvovat
v jakémkoli ¢ase, ptipadné kurzy absolvovat opakované. Za zpracovani textového podkla-
du a nésledné vyhotoveni kurzu je zodpovédny Specialista interniho vzdélavani, ktery ma

andragogické vzdélani.

Vyzkum e-learningového vzdélavani bude probihat v prostiedi zakaznického centra firmy,
které je dostupné zakaznikiim pro pomoc s vybeérem zbozi ¢i vytvofenim objednavky
a pro dotazy tykajici se reklamaci. Vzhledem k rozsdhlému mnozstvi nabizenych sluzeb
a sortimentu je nutné zaméstnancim piedavat znalosti o novych produktech a technologi-
ich, firma pro pfedani informaci nejcastéji vyuziva e-learning. Z vyzkumu se dozvime,
jaka je realizace e-learningovych kurzii a zda také v kurzech pracovnici zdkaznického cen-

tra nachazeji informace, které pro svou praci potiebuji.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 VYZKUMNE SETRENI

Pro realizaci jsme zvolili kvalitativni vyzkum, ktery ndm umoznil ziskat data rozsahlejSiho
charakteru. V ramci vyzkumu byl popsan vyzkumny problém, cile vyzkumu 1 vyzkumné
otazky. Pro sbér dat v podobé polostrukturovaného rozhovoru byly pfipraveny otazky,
které nasledné pracovnici zafazeni do vyzkumného souboru zodpoveédéli. Data byla na-
sledn¢ analyzovana a interpretovana. Zjisténi, kterd vyzkum pfinesl, byla zavérem shrnuta,

na zakladé téchto zjisténi bylo popsano i doporuceni pro praxi.

4.1 Vyzkumny problém

Vyzkumnym problémem je oblast e-learningového vzdélavani zaméstnanct zédkaznického
centra. Prostfednictvim e-learningu se zaméstnanci seznamuji s novymi produkty a posky-
tovanymi sluzbami, nebylo vSak doposud zkoumano, zda pracovnici zdkaznického centra
e-learningové kurzy realizuji, zda v e-learningovych kurzech nalézaji potiebné informace
a zda pro ziskané znalosti nachazeji pii své praci uplatnéni. Vyzkumem bude mozné ziskat

podrobné informace a nésledné je vyuzit v praxi pro vytvafeni e-learningovych kurzu.

4.2 Cile vyzkumu a vyzkumné otazky

Hlavni cilem vyzkumu je zjistit, jaka je realizace e-learningovych kurzi pracovniky
zakaznického centra a identifikovat faktory, které ovliviiuji absolvovani této formy
vzdélavani. Ziskané informace budou pouzZity k zefektivnéni vzdélavani pracovniki

tohoto oddéleni.
Dil¢imi cili jsou:
1) Zjistit, zda pracovnici nachéazeji uplatnéni pro znalosti ziskané prostfednictvim
e-learningu v praxi.
2) Vymezit faktory ovliviiujici opakované vyuziti e-learningovych kurzi pracovnikt
zékaznického centra firmy.

3) Vymezit silné a slabé stranky firemniho vzdélavani prostfednictvim e-learningu

ve firmé.
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Hlavni vyzkumna otizka: Realizuji pracovnici e-learningové kurzy v prostiedi

zakaznického centra a které faktory realizaci kurzi ovliviiuji?
Dil¢i vyzkumné otazky:

1) Nachdzeji pracovnici zdkaznického centra uplatnéni pro znalosti nabyté z kurzu
v praxi?

2) Které faktory ovlivituji opakované realizovani e-learningovych kurzii pracovniky
zakaznického centra?

3) Jaké jsou silné a slabé stranky firemniho vzdélavani prostfednictvim e-learningu

ve firmé?

4.3 Design vyzkumu

Jako design vyzkumu byla zvolena zakotvena teorie s ohledem na vyzkumny problém
a vyzkumny soubor. Touto metodou jsme systematicky shromazd’ovali data z rozhovort,
abychom je nasledné analyzovali, a poté popsali ve vzniklé teorii. Pii analyze dat jsme
postupovali dle Strausse a Corbinové (1999), data jsme nejprve podrobili otevienému ko-
dovani, kdy rizné ¢asti textli byly oznaceny nalepkami, axidlnimu kodovani, vzniklé kody
na zakladé¢ spojitosti byly sdruzeny do kategorii, selektivnimu kédovani, vzniklé kategorie

jsme situovali do paradigmatického modelu popisujiciho vztahy mezi kategoriemi.

4.4 Vyzkumny soubor

Vyzkumny soubor byl vybrdn zamérné, v oddéleni zdkaznického centra firmy.
V zékaznickém centru je zaméstnano 36 zameéstnancii, kolektiv je smiSeny, vzdelani stie-
doskolské. Zaméstnance bylo mozné rozdélit na ti vékoveé skupiny 20 — 29 let, 30 — 39 let,
40 — 49 let. V kazd¢ v€kové kategorii se nachazel pouze jeden muz, v prub¢hu realizace
vyzkumu muz z nejvyssi v€kové kategorie rozvazal pracovni pomér a tak je zcela neplano-
van¢ posledni vékova kategorie zastoupena pouze Zenami. Vzhledem k pievaze Zen byly
do vyzkumného vzorku zeny v kazdé vékové kategorii losovany. Z prvnich dvou kategorii
byla vzdy vylosovéana jedna zena, v posledni vékové kategorii byly Zeny vylosovany dvé.
Do nadoby byla vlozena jména pracovnic, pfi losovani jmen do nejvyssi vékové kategorie

bylo vylosovdno jméno, zapsano a listek se jménem vlozen zpét do nadoby tak, aby ztistala
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zachovana shodna vychozi losovaci podminka. Nésledné bylo vylosovano i druhé jméno

pracovnice z nejvyssi vékové kategorie.

4.5 Polostrukturovany rozhovor

V ptipad¢ zakotvené teorie je vyuzivano metody hloubkového rozhovoru, jako hlavni typ
rozhovoru rozhovor polostrukturovany. Pomoci pfedem piipravenych otazek jsme se chtéli
dozvédét o e-learningovych kurzech v prosttedi zakaznického centra vice informaci, otaz-
ky byly strukturovany na znalosti ziskané prostiednictvim e-learningu, na obsah kurzu

a na oblast firemniho vzdélavéani. Otazky do rozhovort:

1. Které ze znalosti ziskanych prostfednictvim e-learningovych kurzi vyuzijete
nejcastéji na Vasi pracovni pozici?

Jaké znalosti byste rad prostfednictvim e-learningu ziskal/a?

Co byste na e-learningu zlepsil/a, abyste jej vyuzival/a vice?

Kdybyste mohl/a pfidat néjaké prvky do e-learningu, jaké by to byly?

A

Jakym zplisobem by Vas firma méla ve vzdélavani podporovat?

4.6 Sbér dat

Vzhledem ke skutecnosti, ze vyzkum byl schvalen persondlni feditelkou spole¢nosti, neby-
lo nutné, aby tucastnici pfichdzeli k rozhovorim ze svého osobniho volna. Rozhovory
se konaly v prostorach firmy, v ramci pracovni doby pracovnikii zdkaznického centra
v pribéhu mésice unora. VSichni ucastnici souhlasili s nahravanim rozhovort, byli ujisténi
o anonymité. Pfi rozhovoru plné spolupracovali, zodpovidali otazky a v prib¢hu rozhovort

sami navrhovali feSeni pro zlepsSeni soucasného stavu e-learningového vzdélavani.
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5 ANALYZA A INTERPRETACE DAT

Pro analyzu a interpretaci dat byla pouzita zakotvend teorie. Dle Hendla (2016, s. 125)
zakotvena teorie neoznacuje urcitou teorii, ale strategii vyzkumu a zpiisob analyzy ziska-
nych dat. Cilem vyzkumu vychazejiciho ze zakotvené teorie je navrh teorie pro fenomén,
na ktery se vyzkum zaméfuje. Teorie je zakotvena v datech, které vyzkumnik béhem

vyzkumu ziskal.

Pti sbéru dat byly rozhovory s uc¢astniky po jejich souhlasu nahravany, souhlas byl opétov-
né vysloven do nahravaného rozhovoru. Data, ktera byla nahrana v rozhovorech, byla pte-
pséana do textové podoby a nasledné otevienym kodovanim koédovana. Jednotlivym jednot-
kam, slovim, vétam, vyrokiim byly pfifazovany urcité kody. Axidlnim koédovanim byly
tvoteny kategorie, které byly syceny pomoci kédl, na zédklad€ spojitosti a vnitinich souvis-
losti. Selektivnim kddovanim vznikl paradigmaticky model, do kterého byly umistény ka-
tegorie se vzdjemnymi vazbami, vysledky vyzkumu odhalily propojenost piic¢innych pod-
minek, jevu, kontextu, intervenujicich podminek, strategie a jednani i nasledkt, byl sesta-

ven analyticky piib¢h.

5.1 Popis kategorii

Kategorie vznikaly axidlnim kédovanim, koédy byly sloueny do kategorii na zéklad¢ urci-
tych spojitosti, vnitinich souvislosti. Oznaceni kddu nese ¢islo respondenta a fadek v dané

transkripci. Kategorie byly nazvany:
Ja a kurz

Ud¢lam, jen kdy a co

Co se skryva pod povrchem

Jaké je to na oko

Kurzy a praxe

Mame vizi
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5.1.1 Jaakurz

Kody sytici kategorii: priorita z obavy (R2. 8), diktat shora (R2. 33, R2. 43, R4. 38), po-
vinnost (R2. 34), zachranny kruh pro novacky (R4, 5, R4. 152, R5. 8) blended testing (R4.
12), blended testing s darkem navic (R4. 16), startovni balicek (R4. 34, R6. 13, R6. 36),
kdyz povinnost vola (R4. 137).

Kategorie, nazvana ,,Ja a kurz* byla nasycena kody, které ndm umoznuji vhled do oblasti
realizace e-learningovych kurzl. Zajimalo nas, jaky maji respondenti nédhled na plnéni kur-
zt. Dlvodem k realizaci e-learningovych kurzi mize byt snaha o korektni informace
pro zékazniky podpofend obavou z nespravné podané informace, nespravné podana infor-
mace piinasi potize zejména v plnéni sluzeb, z rozhovoru vyplynulo, ze ostatnim kurzim
pracovnice zminénou vahu nedava (R2. 8): ,,...kdezZto co se tyce tech nasich sluzeb, kdyz
prostée ma zakaznik néjakou stiznost nebo ma konkrétni dotaz na podminky sluzby, tak
si ¢lovek musi davat fakt pozor, co zkratka mu rekne, aby pak nebyl néjaky pripadny prav-
nicky problém nebo néco, z toho ja mam hrozny strach a proto tém Skolenim davam vetsi

duraz“.

Realizaci kurza také provazi takzvany diktat shora, firma povinné zadava k absolvovani
kurzy, které je nutné absolvovat v ramci zdkonem danych povinnosti, pfipadné vstupni
Skoleni a také Eticky kodex. Vyjmenované kurzy jsou datovany platnosti: ,,No mé jako
prijde, ze tam jsou nejaké kurzy a my teda mame narizeno néjake ty zakladni tam, zakladni
bylo to ENTRY Skoleni, uplny ten zaklad, to samoziejmé si udelaji vsichni. Pracovnice
vnima kladné, Ze je na splnéni povinného Skoleni upozornéna, splnéni testu je pracovni
povinnosti, nestane se tedy, Ze by kurz odlozila a opomnéla jej absolvovat (R4. 38): ,, ja-
koby beru to jako pozitivum, Ze nam skadkaji upozornéni na aktualni probihajici testy, které
mame splnit, viz Eticky kodex...  kurz, ktery ¢eka na povinné splnéni, opakované odesila
adresatim upominky (R4. 137): ,,...kdyz na mé vyskoci néco v ramci Outlooku, protoze

tam mam néco splnit, tak tam zajdu “.

Pracovnici kladn¢ vnimaji e-learningové kurzy hlavné jako zachranny kruh pro novécky,
v rozhovorech zminuji rozmanitost prace a mnoho znalosti, které novacek musi znat.
E-learningovy kurz je velmi dobrym prostiedkem pro ptenos zakladnich znalosti. (R4. 5): ,,
...prvotné jsem vyuzivala e-learning vétsinou pouze v zacdtcich, to znamenad pri zaskolo-
vani...” (R4. 152): ,,...jako hlavni ucel vidim v téch novaccich, pro rychlejsi zaskoleni... *

Kazdy novy zaméstnanec dostane sadu e-learningovych kurzii, takovy startovaci balicek
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ke splnéni, startovaci balicek obsahuje zakonem dané povinné kurzy a také kurzy firmou
zadané jako povinné: (R4. 34): ,, ...jakoby co si ma prostudovat aspon tak to bylo za mé...
Obdrzeni startovaciho balicku potvrzuje 1 dalsi pracovnik, konkretizuje obsah kurzt
na produktové kurzy a kurzy tykajici se nabizenych sluzeb, zaroven dopliuje, ze si nasled-
né znalosti z kurzii nevybavuji (R6. 13): ,, ...informace co se tykaji produktii, co se tykaji

sluzeb, tak ty jsme dostali uplné na zacatku, spise je to o tom, Ze si to nepamatujem. *

Respondentka také uvedla oblibu e-learningu v kombinaci s prezen¢nim Skolenim. Nejed-
na se vSak o blended learning, ktery doplituje prezenc¢ni Skoleni, zvolili jsme néazev ,, blen-
ded testing “ nebot’ se jedna o vyuziti prostiedi e-learningového vzdelavani pouze ke spl-
néni testu navazaného na absolvované prezenc¢ni Skoleni. (R4. 12): ..., vétsinou s panem xy
si objedndvam Skoleni téch produktii a viastné potom je tam i zpétna vazba Skoleni formou

o«

testit. ““ Pozitivné hodnoti respondentka i motivaci pro absolvovani kurzu, kterou je mozna
vyhra drobnosti spojené s tématem kurzu. PrestoZe se ji nepodafilo nikdy vyhrat, je rada,
7ze ma moznost o cenu soutezit: (R4. 16): ,,...prezencni Skoleni s potom naslednym testem,
ktery potom v tom e-learningu je, tam je celkem zajimavy plus byva i motivacné zameéren

I3

na nas nebo na prodejny, formou treba darkit nebo bonusii. *

5.1.2 Udélam, jen kdy a co

Kategorii ,,Ud€lam, jen kdy a co* naplnily kody: organizace prace (R1. 57, R1. 64, R1. 73,
R2. 36, R6. 70), zapomenuti (R2. 35, R2.43), sledovaci (R2. 49), neklamat zdkazniky (R2.
39), mistenka do vlaku co ujel (R4. 40).

Do této kategorie byly slouc¢eny kody, které se dotykaly moznosti absolvovani kurzt. Pra-
covnici zakaznického centra se zmiflovali pfimo i nepfimo o organizaci préce, ktera je
omezuje v moznosti absolvovat kurz v klidu, bez ruSeni dal§imi pracovnimi povinnostmi.
Pracovnici nemaji vymezenu Casovou dotaci na vzdélavani pomoci e-learningu, vzdélavani
touto formou neni nadiizenymi podporovano (R1. 57): ,,...e-learning je u nas dost odde-
len, protoze ti operatori, kdyz prijdou do prace, je toho spousta, hrne se toho spousta na né
ze vSech stran, co udélat a na toto prakticky uz nezbyva cas, ze toto je i Skoda... * pracov-
nik v rozhovoru hledal feSeni, kdy by absolvovani kurzu mohlo probihat s ohledem na za-
Jisténi provozu zékaznické linky a jeji dostupnosti zdkazniktim (R1. 64): ,,...kdyby opera-
tori méli na tabuli tedy mame rozpis, nase pauzy, prideéleni prace, hovory, v tom tieba tak
mit treba piilhodinku za tyden na vzdélavani, ale aby mu do toho nic neskakalo a nevyru-

Sovalo, samozrejmé ne ve Spicce, ale treba vecer, kdyz se to uvolni, tak na to udélat orga-
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nizaci a rozpis na ty pauzy...“ v dalsi ¢asti hovoru, kdy pracovnik odpovidal na otdzku,
co by na e-learningu zlepsil, se vratil opét k pal€ivé otdzce organizace prace, tentokrat
s dalsSim navrhem mozného teseni (R1. 73): ,, Pravé ten casovy harmonogram organizace
prace na oddéleni, tak je Skoda, Ze se k tomu prakticky nedostaneme pres tu smenu nebo
eventualné potom zaridit to tak, Ze muzeme toto délat tieba i z domova propojenym systé-
mem, s tim, Ze tieba pokud to splnime, treba bonus v praci, takové to pozitivni motivacni
v praci. “ Dalsi pracovnice vyslovila domnénku, Ze nejen ona, ale i kolegové nemaji
v pracovni dob¢ na absolvovani kurzu ¢as (R2. 36). ,, ...mam dojem, Ze to nikdo nemda moc
moznost délat... “ Pracovnice v dal§im z rozhovorl si vzpomnéla, Ze kdysi prostor pro ab-
solvovani kurzu méla (R6. 70): ,,Ja si myslim, zZe by nebylo spatné, kdybychom v ramci
rekneme treba té pracovni doby, dostali vylozené prostor pro tohle to, ted je tieba udélat
tenhle kurz, probrat to, coz si myslim, Ze tam ze zacatku bylo...“ Potteba svého klidu
na kurz a zaroven i voladni o podporu nadfizenych znéla i od dalsi pracovnice (R2. 94):
., ...prosté takovou tu podporu, dejme tomu ze strany vedeni, ted si udélejte cas, ted je

na to ten cas a jako abychom to nedej boze nemuseli délat v néjakém volném case.,,

3

V koédu s ndzvem ,,zapomenuti ““ se projevila skutecnost, ze pracovnici zakaznické linky
netusi, ze je novy kurz k dispozici. Pracovnici obdrzi informaci pouze o povinném kurzu,
s terminem nutnosti jeho absolvovani, nedozvidaji se o kurzech, které jsou nepovinné,
ale jsou k dispozici vSem zaméstnancim firmy (R2. 35): ,,...t7°eba jako ja si nevybavuji,
Ze by néjaké info slo, Ze tam je novy kurz...“ v dal$i Casti rozhovoru se pracovnice zminila,
o skuteCnosti, ze vi, ze kurzy k dispozici jsou, ovSem na novy kurz neni nikterak upozor-
néna (R2. 43): ,,...jako je tam spousta kurzii proste, které nemame Sanci si sami udélat,
ty tam visi a ani nevime, Ze tam jsou ... Pii rozhovorech bylo zminéno, ze informace
o novém kurzu se oznamuje prostiednictvim firemniho intranetu, respondentka reagovala
slovy (R2.49): ... “ a treba vim, Ze jsou kolegové, kteri ten intranet pravidelné sleduji, je to
Jjako zajima a bavi, ale zase vsichni takovy nejsou, zZe jo... " Ozndmeni o novém kurzu pro-
stiednictvim intranetu neni tcelné i z divodu, Ze pracovnici zékaznického centra pracuji
ve sménném provozu, muze se tedy snadno stat, Ze informace jiz neni zobrazena na hlavni
stran¢, ale posunula se pod dal$i nové zpravy. Skutecnost, ze pracovnici zékaznického cen-
tra nemaji informace o kurzech a kurzy pravideln¢ neabsolvuji, vede k poskytovani netpl-
nych ¢i matoucich informaci zédkaznikim (R2. 39): ,,...protoze fakt pak lidi vikaji proste

nesmysly neaktualni zakaznikiim.*
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Kod ,, mistenka do vilaku co ujel“ popisuje situaci, kdy byl jako povinny zatazen kurz, kte-
1y jiz nebyl aktualni, a pfesto bylo vyzadovano jeho absolvovani (R4. 40): ,, ...skakalo nam
celému callcentru Skoleni na produkty, které nebylo jiz davno aktualni, viz splatky, které jiz
nebyly nabizeny na e-shopu a porad ndas to nutilo, ale viastné jsme museli projit test, ktery
byl jiz davno jakoby pasé..." Z vyse uvedené skutecnosti vyplynula absence komunikace

mezi pracovniky zakaznického centra, jejich nadfizenymi a oddéleni vzdélavani.

5.1.3 Co se skryva pod povrchem

Do kategorie byly zatfazeny kody: co je uvnitf sluzby (R1. 5, R1. 6, R2. 21), [améani hlavy
se pamatuje (R1.40), sluzby jsou dané i psané (R3. 4), sluzby jsou podstatné (R3. 84), vy-
bér z témat (RS. 26), ptilis mnoho dat (R3. 13, R3. 71, RS5. 31, R6. 43), ne sumart (R2. 63,
R3. 13, R3. 32, R3. 69), jaky je uzitek (R1. 19, R3. 21, R3. 32, R3. 46, R3. 69), n¢co védét
navic se hodi (R1. 21, R1. 29), ujel nam vlak (R4. 25, R5. 9, R5. 13), novinky (R2. 3,
R4. 8).

V kategorii ,,Co se skryva pod povrchem® jsme se dozvédeli, co je obsahem
e-learningovych kurzii. Zjistili jsme, ze pfevazné se jedna o kurzy zaméiené na sluzby,
které spolecnost poskytuje zakazniklim a o kurzy produktové, kdy zaméstnavatel seznamu-

je pracovniky zékaznického centra s prodavanymi produkty.

Kurzy, zaméfené na sluzby pracovnik vnima kladné, kurz je cilen na obsah sluzby, navozu-
je otazky, které mohou vznaset zédkaznici, prakticky seznamuje pracovniky se sluzbou (R1.
5): ,,...kurzy zamérené na sluzby, se kterymi se kazdodenné setkavame v nasi praci, na kte-
ré se zakaznici casto ptaji na formu té sluzby, tudiz to prozkusovani na tom e-learningu,
tam jsou i dost podrobné dotazy na postaveni té sluzby, co je soucdsti sluzby, co neni,
na co je treba extra zakazniky upozornit, to vaimam jako velmi pozitivni. “ Pracovnik také
ohodnotil riznorodost testovych otazek u kurzii zamétenych na sluzby, nebot’ provéti po-
chopeni parametrii sluzby, tedy provéii, zda se ucCastnici obsah naucili (R1. 40):
- -Zaverecny test do kurzu byl primo na riuzné dotazy, riznorodé a museli jsme premyslet,
bylo to jinak formulovano nez u téch informaci k tomu, aby se muselo premyslet, a trosku
Jjinak formulovat odpoved, co vSechno v té sluzbé zdakaznik viastné dostane. To si myslim,
to taky velmi pekné bylo zpracovano a potom cloveku zustane ta podstata sluzby v hlave

‘

a je schopen to predat zakaznikiim spravne.” Pracovnice v rozhovoru zminila i potiebu
informaci o pribéhu sluzby, tedy informaci nejen pro zadkaznika, ale jak sluzba procesné

funguje (R2. 22): ,,...opravdu jako detailni podminky, jako i ohledné néjakého proplaceni
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nejistotu ohledné pribéhu sluzby ovSem nasledn¢ okomentovala ,,...asi bych to tam mozna

i v néjakém kurzu nasla... "

Sluzby, které firma poskytuje, nesou jasné parametry, pracovnici kurzy zamefené na sluz-
by preferuji pro jasné¢ dané pravidla, ktera si Ize kurzem osvojit (R3. 4): ,,...viceméné, ma
to néjak striktné nastaveny pravidla, o kterych se asi nejde zbytecné bavit, kdyz si vezmete
treba sluzby ..., tak tak vlastné tam jsou striktné dana pravidla, ktera se prosté dodrzuji
a ty vyjimky, které se tam muzZou delat, jsou neprilis casté...* Pracovnik se dale v rozhovo-
ru vyjadiil, ze prostfednictvim e-learningu by predaval jen podstatné informace, tedy sluz-

‘

by (R3. 84): ,,...jd bych nechal e-learning na sluzby, sluzbu neukdzes, nepredvedes..."

Kurzy, které se zamétuji na produkty, se prolinaji kody s nazvem ,prilis mnoho dat*“ a ,, ne
sumar“‘. Pracovnici zakaznické linky maji k dispozici mnoho kurzt tykajicich se produkta,
v kurzech se vSak obtizn¢ orientuji (R3. 71): ,,...na mnozZstvi vyrobkii, které mame, mnoz-
stvi znacek, prosté obrovsky sortiment je neuveéritelné mnozstvi e-learningi, tak abych
mohl Fict, zZe jsem se v tom vyznal, tak minimalne hodinu a piil...* Pracovnice v rozhovoru
piimo uvedla, ze kurzi je velmi mnoho (RS5. 31): ,,Mdm jednu vyhradu, téch kurzii
je strasné moc...*“ kvantita kurzii 1 obsazenych dat se vynofila i v dal§im rozhovoru, pra-
covnici zaroven uvadéji, Zze takové mnozstvi udaji si neni mozné pamatovat (R6. 43):
»-..mé prisly ty informace o produktech na nasi pozici tak obsirny, Ze rikam, neni mozny
podle mé si to zapamatovat, jo, Ze spousta casu stravend, ne zZe by to nebylo zajimavy,

vSechno je to strasné zajimavy...“

Informace propojené kodem ,, ne sumai“ popisuji obrovské mnozstvi polozek, které kurzy
vénované produktim obsahuji, pracovnici se v datech neorientuji, a premira dat vede
k neoblib¢ téchto kurzi (R2.63): ,,...a zase nékde jsou jen nafrkany parametry a je to ta-
kovy neprehledny, Ze ¢lovek nema ani moc chut’ to zkoumat... * jesté kritictéji se vyjadril
pracovnik, ktery popsal e-learningovy kurz jako ptepis ndvodu k pouziti vyrobku (R3. 13):
., Takze ja si myslim, Ze tady pro ty ucely oni viastné vezmou cely manudl, rozepisou ho
jeste dopodrobna v tom e-learningu, coz pro nas jsou vilastné v praxi absolutné nepouzitel-
né informace, protoze kdyz tam uz vtom manualu stoji, ze vyrobek ma parametr ...,

a v e-learningu je ten popis shodny, tak dobry, ale to si miizu ovérit i v tom navodu. “

Kod ,jaky je uzitek vyjadiuje potiebu pracovnikl zakaznického centra znat uzitek produk-
tu, ostatn¢ uzitek také nejvice zajima zédkaznika (R1. 19): ,,...ohledné kurzu produktu, tak

tam bylo pomérné zajimavé popsano, funkce byly tam vysvétleny, ¢im je to zajimavé oproti
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konkurenci a jaky to ma prinos pro zdakaznika, konkrétni véci, program, uspora energie...*
Dalsi pracovnik popisuje prakti¢nost informaci v kurzech tykajici se produkti za nulovou,
nalézd pouze obecné informace, parametry produktu, nikoli uzitek a funkcionalitu (R3.
32): ,,...takzZe prakticnost téch informaci je podle mych zkusenosti zcela na nule...* v dalsi
¢asti potvrzuje potiebu informaci pro praci se zdkaznikem (R3. 46): ,,...mohli by nas vice
pripravit na praktické otazky, dotazy ohledné toho vyrobku, ohledné praktického vyuziti
a ne spise jakoby téch papirovych parametrii...* Pracovnika by k castéjSimu vyuziti kurz
vedla skutecnost, ze by v nich nacerpal tolik potiebné informace o uzitku a pfinosu pro-
duktu, kurz by v takovém piipadé mohl byt 1 v krat$i Casové dotaci nebot’ by neobsahoval
veskeré parametry (R3. 69): ,,...tu praktickou stranku, vyuzitelnost informaci, informace,
ktere redlné vyuzijeme, ne bejt prosté nabuseny informacema s temi parametry, ale co ty

parametry znamenaji a zkratil bych tu Silenou délku...*

Informace, které nelze dohledat v manudlu ¢i na internetu se pro praci se zdkaznikem vel-
mi hodi, takovou informaci ziskal jiny pracovnik v jednom produktovém kurzu (R1. 29):
»-.-Na funkci produktu v kurzu bylo primo zpozornéno, jakym zpusobem, jakym systémem,

presné nikde uvedeno ani v navodu, v popisku...*

Pracovnici zékaznické linky poukazuji na neaktudlnost produktovych kurzii (R4. 25):
s -plus k tem vyrobkiim, jakoby obecné, samozrejmé jsou tam tieba konkretizované infor-
mace o televizich, Skoleni ale neni aktualizované...* o neaktualnosti obsahu produktového
kurzu se dozvidame 1 z dalSich rozhovorii (R5. 9): ,,...jenom by se mi libila castéjsi aktua-
lizace, jo, uz dneska tam ty informace, jiz tam byli trosku zastaralé.”“ Na dotaz, které kon-
krétni informace ma na mysli odpoveédéla (RS. 12): ,,...spiSe, viastné o viastnostech vyrob-
kii, ano? Protoze tam treba je uvedeny, ze LTE teprve bude vyhledové viastné, ale ono uz

davno bézi, ano?*

Produktové kurzy povazuji pracovnici spise za informacni (R2. 3): ,,...jd to spis povazuji
za zjisteni nejakych dejme tomu néjakych novinek, co se tyce tedy produktii...“sami pra-
covnici vnimaji, ze kurzy o produktech nejsou cilené ptimo na jejich pracovni pozici (R4.
8): ,,Samoziejmé se rada obcas podivam na informace o novinkach, v ramci produkti,

ale neni to prosté zaméreno primo na tu praci, kterou ja delam...*
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5.1.4 Jaké je to na oko

Kategorie byla sycena kody: pohyb je dobry (R1. 10), vtazen pohybem (R1. 33, R1. 83),
hra zGstava v hlavé (R1. 35, R2. 76), hlucha baba (R5. 34), uspotadanost dat (R2. 56), kaz-
dy pes, jind ves (R2. 57), blechy (R2.70), ucel i design (R6. 53), ucel je vice nez design
(R2. 55, R2. 64, R4. 46), tfidirna (R4. 55, R4. 119).

Kategorie ,,jaké je to na oko* ma pfimou vazbu na online technologie ve vyuce, kurz
by m¢l byt pro ucastniky zajimavy nejen obsahem, ale i zpracovanim, interaktivnimi prv-
ky. Pracovnik zakaznické linky by ocenil, pokud by kurzy na produkty byly interaktivné;si
(R1. 10): ,,...kurzy na vyrobky jsou také dobré, ale mohly by byt vice takové interaktivni,
modernegjsi...“ obsah, ktery je v kurzu interaktivné zobrazen, mé vétsi pravdépodobnost
zapamatovani, nez holy text (R1. 33): ,,4 to mi v hlavé urcité uvizlo, i protoze tam byl na-
kres, nadrzka plna vody, kde se to uchovava jako kombinace, kdyby tam byl jenom text,
tak to treba clovek zapomene, ale je dobré urcité u toho obrazek, néco interaktivniho, ob-
razek, video.* K interaktivité se pracovnik vraci opakovang, srovnava vyhotoveni kurzl
u nyn¢jsiho zaméstnavatele a predchoziho, konstatuje, ze pfi absolvovani interaktivniho

kurzu zapojil vice smysly, nez u pouhého ¢teni textu (R1. 83): ,, ...zddlo se mi kdysi u spo-

vvvvvvvvvv

vvvvvv

néco vyplnit, ono to zezelenalo, vice mne to vtahlo do déje, vic zapoji smyslu, sice ty nase
Jsou interaktivni, ale trosku tak jako zastaralé, bych rekl, Ze by to chtélo vice osvézit, no,

3

vice treba kvizii...*

I modelové situace vedou k lepSimu zapamatovani obsahu, vedou ucastnika k zamysleni
a k vyuziti znalosti, které si m¢l ucastnik v prubéhu kurzu osvojit (R1. 35): ,,...neddvno
jsem se dival na sluzbu a tam bylo zase modelové situace, co mi uvizlo v hlavé, co sluzba
extra obsahuje, ale naopak i neobsahuje... “ Modelové situace, zaméfené zejména na prak-
tické vyuziti sluzby, by pracovnice uvitala v kurzech Cast&ji (R2. 76): ,, ...jako asi mozna
opravdu pri tom pri téch sluzbach, tak dejme tomu fakt mozna néjaky modelovy situace,
pridat vice tam jako fakt dotazy téch zakazniku, co nds obcas zaskoci, coz jako nékde je

a nekde to zase neni...

Kod ,,hluché baba“ popisuje skute¢nost, ze pracovnici zadkaznického centra kurz nemohou
slySet, nejedné se vSak o potize s hardwarovym vybavenim, jedna se o skute¢nost, ze kurzy

jsou némé, nenesou zvukovou stopu, ktera by zpracovani kurzu obohatila (R5. 34): ,,...jd
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kdyz jsem délala ten kurz, tak tam stoji pani, ktera ma u pusy bublinu a néco tam i povida,
ja si prectu co je v bubliné napsané, ale neslysim ji, nevim, co jako k tomu rika ddl, to je to,

co mé zarazilo. “

Pracovnici zakaznického centra se vyjadiili 1 k piehlednosti obsahu kurzu, jakym zptso-
bem je obsah kurzu zobrazen (R2. 56): ,,...mélo by to byt asi trochu prehledné samozrej-
mé, coz tedy je vic a min...”“ na tuto skutecnost navazuje dalsi uryvek, ptestoze ve firme
vytvaii kurzy jeden specialista e-learningového vzdélavani, respondentka se domniva,
ze kurzy vytvari vice pracovnikli (R2. 57) ,,...to teda jako nevim, jestli to tak opravdu je
nebo mé prijde, ze déla kazdy ten kurz asi nékdo trochu jiny ne? Tam ty prezentace délaji
riizni lidi. * Zobrazeni pisma a mnozstvi dat popsala nasledovné (R2. 70): ,.Jesté jsem zazi-
la, Ze tam nebylo prosté treba dejme tomu padesat parametrii na jednom slidu a Ze to bylo

tak malickatym pismem, Ze si to musel ¢lovéek specialné zvétsovat, aby to vitbec precetl.*

Pracovnici hodnoti kurzy i kladné, jak po strance obsahové, tak po strance vyhotoveni (R6.
53): ,,...takze to celkove, kdyz prochazim ten kurz, mi pripada, ze je hezky udelanej, hezky
vysvétleny, ani ty testovy otazky mi nasledné nepripadaji slozity, pripada mi to prostredi
udelany hezky, docela fajn se s tim pracuje...*“ Z rozhovoru také vyplynulo, ze neni az tak
podstatné, jak je kurz vyhotoven, podstatnéjsi je obsah kurzu (R2. 55): ,,...kdyZ je to nejaké
téema, které opravdu k té prdci potrebuji, vcelku je mi jedno, jaky je, jaké je to zpracova-

ni..." (R2. 64): ,,...kdyz to mam védet, prosté mam se to naucit, tak je mi to jedno proste,

kdyz se na to miizu v tu chvili soustiedit tak si to prectu a jako proc ne no.*

Jina pracovnice si naopak vSimla zmény zobrazeni kurzti v prostfedi iTutoru, kde pracov-
nici kurzy absolvuji a zménu pfili§ kladn¢ nehodnoti, nové prostiedi neni piili§ piehledné
(R4. 46): ,,...malinko to zmeénilo design, sice myslim, Ze to neni az tak moc prehledny...
K tématu zobrazeni vybéru kurzt se vratila v rozhovoru i dale (R4. 55): ,,...tam jsou vlast-
né e-learning jenom rozclenény na sluzby a produkty...* skuteCnost, Zze vybér neni vice

¢lenén, komplikuje pracovniklim vybér tématu kurzu.

5.1.5 Kurzy a praxe

Do této kategorie byly zafazeny kody: slepa baba (R3. 29, R4. 212, R6. 19), podpora onli-
ne (R2. 5, R2. 11, R3. 15, R3. 126, R6. 50), vyuziti radce (R2. 24), neotacim se (R2. 12),
stop amatéram (R1. 60, R2. 82, RS. 5, R6. 21), pomoz si sam (R3. 16, R3. 25, R3. 122),
o ¢em jsou pojmy (R3. 65), jak to funguje (R3. 57), podstata do kurzu (R3. 71), do hlavy
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se vSe nevejde (R3. 11, R6. 52), pro koho to je (R2. 72, R6. 5), zdkladni kamen (R2. 13,
R6. 48), specialitka (R4. 197), nema to vahu (R2. 15, R6. 54, R6. 84), pouhé echo (R2. 14),
rychlik zprav (R2. 15), mizi z hlavy (R4. 76), nejistota (R2. 20, R6. 37), jiné cesty (R4.
93), tiché posta (R4. 192), osobni rozvoj (RS5. 26), bez testu (RS. 38), piremyslet nad obsa-
hem sluzby (R1.8), vidét, védét, zazit (R3. 128, R4. 142), novinka na zivo (R3. 96, R3.
113), testovaci jizda (R3. 114), na zivo (R2. 90, R4. 136, R4. 146), zazitky (R3.86), realita
(R3.93).

Co kurzy pracovnikiim zékaznického centra ptinéseji, které znalosti pracovnikiim naopak
chybi, je zahrnuto v této kategorii. Kdod ,,slepd baba* znazornuje situace, kdy pracovnici
nejsou schopni zdkaznika korektné informovat, informace, které potiebuji se
v e-learningovém kurzu nedozvédéli (R3. 29): ,,...tam jde o to, zZe vlastné, kdyz v tom
e-learningu ja se sice dozvim, ze nejaka pracka disponuje invertorovym motorem a ma tedy
desetiletou zaruku a zakaznik se mé zepta v cem je lepsi inventorovy motor, az na to, Ze ma
desetiletou zaruku ze strany vyrobce, tak ja viastné nemam Zadny argument az na to, Ze si

mohu domyslet, ze déle vydrzi, kdyz je tam delsi zaruka...*

Neékteré informace pfinasi pracovnikiim zakaznického centra az zédkaznik, pracovnici oce-
kavaji, Ze o specialnich nabidkéach se dozvi jinou, vhodné&jsi formou, kurzem (R4. 212):
»---a todle info se vetsinou dozvidame az od zdkaznikii, Ze mame prosté néco specialniho.”
Pracovnici se neorientuji v ptipadé firemnich procesti, neznalost mize komplikovat praci
a zpusobit zbytecné Casové prodlevy, nebo zbytecné zatézovat ostatni oddéleni firmy, pra-
covnici by radi disponovali procesnimi znalostmi (R6. 19): ,,...jad to zadam, ale co se s tim

deje ddl, jo, nevim, mé osobné by to tieba zajimalo.. .

Kod ,,podpora online* je silné zastoupen, data pfifazend do tohoto kodu hovoii o skutec-
nosti, ze neni potfeba do produktovych kurzi zadavat data o vyrobcich v popisovaném
mnozstvi. Technické parametry Ize kdykoli dohledat na internetovych strankach vyrobce ¢i
pifimo firmy. Informace na internetu pracovnici ¢asto dohledavaji (R2. 5): ,,...tam spis,
si myslim, u téch produkti, to je takovy dotaz zdkaznika, kdy zkratka clovek si to miize
jeste overit behem hovoru na internetu...” parametry produkti dohledavaji pfevazné
z davodu, ze 1 pokud by parametry kurz obsahoval, neni mozné, aby si veskeré parametry
pracovnici zapamatovali (R2. 11): ,,...nejlépe u vyrobce, ja prosté nemam kapacitu na to,
zapamatovat si parametry vSech spotrebicii...” vyhledani zékladnich parametri produktu
na internetu je rychlé, informace jsou snadno dostupné (R3. 125): ,,...na tom internetu jsou

tak jednoduse dostupné informace, Ze prosté clovek se to dozvi za chvili.. .*
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Pracovnici v pfipad¢ neznalosti konzultuji produkty ¢i sluzby s kolegou ¢i nadfizenym
oproti dohledavani informaci na webu (R2. 24): ,,...ale prosté prace je tak casové narocna,
Ze se dojdu zeptat na konkrétni pripad, nerikam radéji zakaznikovi rovnou a jdu si to zjis-
tit...“ Pracovnici rozhodné nevyuzivaji dohledavani informaci v kurzu poté, co jej jiz ab-
solvovali, tedy i poté, co si znalosti z kurzu neosvojili (R2. 12): ,,...a ani pri tom hovoru
nejdu zpatky do toho kurzu procitat, abych védeéla, kde co na jaké strance je, vétsinou to

Jsou dotazy na néjaky zaklad, prosté co se da fakt najit na strankdach vyrobce...*

Nepftijemna je pro pracovniky zakaznického centra situace, kdy nemaji informace, je obsa-
zena 1 v kodu ,,stop amatérim® (R1. 60): ,,...at netapeme, nehledime zakaznikiim, je to
trapné, kdyz se nas zeptaji na nasi novou sluzbu a my hledame a precteme jim to co je
na strankach co si muzou zjistit vlastné sami...* Pracovnici chtéji byt znalostmi pfipraveni
na otazky zakaznika tykajici se splatek (R4. 5): ,,...je dobré védet, jaké splatky nabizime,
Jjaké produkty, jaké typy splatek a jaké jsou podminky, abychom byli schopni Fict zakazni-
kiim presné nebo pripravit je na to, jaké doklady si maji pripravit nebo co je cekad pri tom
sepisovani na tech prodejnach...*“ a disponovat znalostmi tykajicimi se firemnich procest
(R6. 21): ,,...cCastokrat prosté po nas zdkaznici néco chtéji a ja netusim, nevim, reklamacni
proces treba jo, sice mame néjaké podminky ohledné reklamaci, tohle jsme vsechno probi-
rali, jak to probiha, co mame rikat zakaznikiim, ale jak to probiha v té firme a mimo firmu,

to ne.*

Pracovnici si informace Casto zajiSt'uji sami, ndsledné pak disponuji znalostmi, které jim
e-learningovy kurz nezajistil, kodovano jako ,,porad’ si sam* jedna se zejména o zminova-
né funkce vyrobkil (R3. 16): ,,...jd jsem se treba doted’ z zadnyho e-learningu nenaucil
nebo nezjistil jsem, co to invertorovy motor je, to jsem si musel zjistit sam...“ k tomuto
tématu pracovnik dale uvadi (R3. 25): ,,...kdyzZ si vezmete tieba technologie u televizi, mate
viastné klasicky LED a ted mate QLED, kdybych si to nezjistil sam, tak nevim, jaky je roz-
dil mezi LED a QLED...*“ pracovnik také vzpomnél na obdobi, kdy byl sadm
novacek, pfesto neziskal z kurzii pro novacky znalosti o funkénosti produktid (R3. 122):
wHlavne realné co se tyce e-learningu od zacatku, kdyz jsem tady viastné zacal v praci,
at' uz to byla ja nevim treba ohniskova vzdalenost u fotoaparatu, fuzzi logic pracky, QLED,
OLED, rozdil mezi xBox One a xBox One S, to jsem si prosté vSechno nasel sam...* pra-
covnici postradaji v kurzu zejména vysvétleni pojmt a funkci vyrobku, tyto znalosti by
radi formou e-learningu ziskali (R3. 65): ,,TakzZe kdyz uz tedy aspon tim e-learningem, at’ se

vysvetli, co tyhle pojmy znamenaji, aby se to dalo vysvétlit i uplnému laikovi...” Pouhé



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 60

uvedeni parametrii vyrobkll v kurzu neni dostacujici (R3. 57): ,,...my mame ty informace,
které jsou papiroveé napsané, jsou to cisla, cifry, ale pak nevime, jak to jakoby jak to

v praxi funguje, no...“

Pracovniky soucasny stav produktového kurzu, kdy obsahuje ptili§ mnoho dat, prevazné
zatézuje (R3. 71): ,,...kazdy ten e-learning, aby ho clovek prostudoval, tak aby mohl rict,
Ze se v tom vyznal to minimalné hodinu a piil, prakticnost, rychle, strucnée, prehledné, vy-

13

pichnout z toho to podstatné.” Pracovnici zakaznické linky obsluhuji vS§echny zékazniky,
aniZ by se specializovali na konkrétni sortiment, chtéji se orientovat, aniz by museli byt
naprosto specializovanymi odborniky (R3. 11): ,,...nemuZete zase na druhou stranu

od zadkaznické linky ocekavat plny technicky support...*

Pracovnici nemaji informace, z jakého diivodu obsahuje kurz tolik nepodstatnych parame-
tri, prestoze by naprosto dostacovaly néjaké novinky oproti minulym modeliim, davody,
pro¢ zbozi zédkaznikiim nabizet (R2. 72): ,,...je to tFeba zase asi mozna pro prodejny...*
pracovnici uptfednostiiuji kli¢ové informace (R2. 13): ,,...vétsinou jsou to dotazy na nejaky
zdklad...” Zakladni informace, by dle pracovnice postacilo mit k dispozici na intranetu,
e-learning pro zakladni znalosti nemusi byt nutnosti (R6. 48): ,,...potFebovala bych spis ja
osobné mit informace jenom tak néjak jako zevrubmy, abych se v tom opravdu vyznala

a mohla zdkaznikovi Fict ty zakladni informace, ale to si nemyslim pro nas formou toho

e-learningu...” E-learningové kurzy nejsou vytvafeny na specializované vyrobky (R4.
197): ,,...to by mohlo byt soucasti toho e-learningu info o néjaké vychytavce o meziku-
sech...*

Pracovnici neshledavaji kurzy tykajici se produkti podstatnymi (R2. 15): ,,...nepripada mi
to pro nasi praci az tak zasadni jako tyhle kurzy...“ 1 dalsi pracovnice potvrdila, ze znalosti
nabité z produktovych kurzli nemaji pro praxi velky piinos (R6. 54): ,,...konkrétné u téch
produktit si nemyslim, ze by to pro ndas mélo az tak velky prinos...“ dle pracovnikl kurzy
zamétené na produkty cili spiSe na pracovniky prodejen (R6. 84): ,,...mé prisly ty produk-
tovy kurzy zaméreny na asistenty na prodejnach...“ Pracovnici vnimaji produktové kurzy
pouze jako informativni (R2. 14): ,,...takze beru to spise jako informativni...* kurzim ne-
veénuji ptilis velkou pozornost (R2. 15): ,,...prosté néjakym zpusobem rychle to probéh-
nu...”“ 1 v ptipadé, Ze pracovnik zdkaznického centra kurz absolvuje, potykd se vzhledem
k mnozstvi uvedenych informaci s potizemi o uchovani nabytych znalosti (R4. 76):
»...potOmM, CcO prosté pro me osobné, kdyz e-learning zmizi, tak prosté postupné mizi i in-

formace z mé hlavy...*“ Pracovnici zaroven védi, ze v nékterych oblastech pottebuji ziskat
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znalosti (R2. 20): ,,...tak ja tieba osobnée citim, ze mam mezery ohledné moznd novinek,
ohledné sluzeb...“ Pokud by pracovnici nalezli potfebné informace v e-learningovém kur-
zu, pocitovali by vétsi autonomii (R6. 37): ,,...mozna, Ze kdybych je dostala na zacatku
formou néjakého e-learningu, manualu nebo néceho takovyho, Ze bych se tolikrat treba
nemusela ptdt na spoustu véci, na ktery jsem se musela ptat.*“ Pracovnici také hledaji jiné
cesty, kde znalosti ziskat (R4. 93): ,,Vim, Ze to nekdy je mozny se podivat na YouTube,
ale ty videa jsou za prveé tézko najitelné, pripadné jsou ruzné schované na strankach vy-
robce a obcas jsou i anglicky nebo prosté nejsou aktualni nebo mame blokované YouTu-
be.“ Pracovnici vyuzivaji tzv. tichou postu, sdili své znalosti s ostatnimi kolegy, ovSem
ustné ¢i emailem pieddvand informace se Casem vytraci (R4. 192): ,,...ale to info bude

Sireny, ja ho reknu tomuhle, ja to rFeknu tomu, ten to rekne tomu, ale neni to nikde central-

né zaneseny, pokud to poslu jakoby vsem, tak se to ztrati.*

w7

Suji kvalifikaci, vybirat mohou z mnoha témat a moznost vybéru ocenuji (RS5. 26):
»-..hrozné se mi libilo, Ze jsem si mohla vybrat, o ktery kurz mam zdajem, Ze to neni urceno
na urcité pozice, ale Ze se muzu i sama podivat na kurz a objednat ten, ktery potiebuju
aktudlne, nebo se mi libi a chci se néco dozvedet. I tim si c¢lovek zvysuje kvalifikaci nebo
informovanost...“ Jako dalsi vyhoda e-learningového kurzu byla zminéna moznost opako-
vani kurzu kdykoli je potfeba a moznost vstiebat znalosti pfedané kurzem bez povinnosti
splnit nasledny zavérecny test (RS. 38): ,,...je vwhoda, Ze se muze kdykoli vratit, precitat si
to stdle dokolecka, Ze to meni jednou a dost, libi se mi, Ze to nemusi byt ukonceno

tou zkousSkou.*

Prestoze pracovnici zakaznického centra ziskaji znalosti z kurzu, z internetovych stranek,
postradaji praktickou stranku v podobé piedvedeni vyrobku, v moznosti vyzkouSeni funkci
(R3. 128): ,,...presto ja pak v praxi nevim, jak to funguje, to znamend, ze tam nejde jenom
podle mé o tu informaci, ale je tu i ta prakticnost vedet, videt to.” Prakticka stranka vy-
zkousSeni vyrobku vede pracovnika zdkaznického centra i k mySlence zruseni e-learningu
ce jenom neni problém, kdyz mate novy vyrobek, nerikam, Ze u kazdého, to neni mozné, ale
pokud mate novy vyrobek, ktery je nevim, treba viajkova lod’ nejaky znacky, kdyby jenom
na prodejné, mame jich hodne, vystiidali s tim, Ze by si prosté néjakym zpiisobem tu danou
vec, vyrobek, ohmatali...” pracovnik klade velky diiraz na prenositelnost zkusSenosti

na zékaznika (R3. 113): ,,...neni tak tezkeé prosté podivat se na ni, zkusit si to vzit do té
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ruky, Sahnout si na materidal, at o tom potom miizeme mluvit, tak, Ze néco vim.*
V rozhovorech pracovnici zmifiovali i preferenci prezencnich Skoleni (R2. 90): ,,...téch
prezencnich kurzit byva docela hodné, to teda vim, zZe byva na jare, co uz jsem absolvovala,
nekolikrat, to tedy je samoziejme super, to je uplné néco jiného, nez si tady klikat néco
na pocitaci.*

E-learningovy kurz neumi dat pracovnikim zazitek, v kurzu nemohou prozit sluzbu
na vlastni kiizi, nemohou nacerpat realné zkusenosti, prestoze kurz popise, jak sluzba pro-
biha (R3. 86): ,,...kdyz se mé zdkaznik zepta, jak bude probihat zavoz ridicem, tak ja
to nevim, jd u toho nikdy nebyl.” Pracovnik predpoklada, ze pfimé ucast na sluzbé mu po-
muze zkvalitnit nejen poskytované informace zékaznikiim, ale také jim odvedenou praci
(R3. 93): ,,...bych to chtel videt, jak to vypada, to je potieba, ja si potrebuji predstavit, jak
to bude realné trvat, abych vedeél, jak dlouho trva vyskrabat se s prackou do ctvrtého patra,

kdyz nema vytah.*

5.1.6 Mame vizi

Kategorie, je nasycena kddy: pomocna ruka (R1. 50, R1. 85, R2. 78), napoveda (R3. 45),
vidét a védet (R4. 88, R4. 92, R4. 101, R4. 112), zpomaleny film (R4. 121), o systému (R6.
10), kdo co déla (R6. 9, R6. 10, R6. 23, R6. 33), sdileni informaci (R4. 158, R4. 172, R4.
199), vycuc (R3. 35, R3. 38, R4. 71, R4. 76), vazim si tebe i sebe (R1. 47, RS. 20, RS5. 40,
R6. 89), Sijte nam to na miru (R4, 7, R4. 50, R4. 116, R6. 81, R6. 85, R6. 91), pravodce
iTutorem (R4. 57, R6. 59, R6. 65), vlastni profil (R4. 49), terminovani (R2. 39), povinné
to podstatné (R2. 38, R2. 93), chci vam fici svlij nazor (R4. 126, R4. 130), dejte nam veédét
(R2.37,R2.92, R6. 77).

Skute¢nost, ze pracovnici zdkaznického centra mnohdy nenachazeji v kurzech znalosti,
které ke své praci potfebuji, vedla k navrhovani riiznych zmén, vylepSeni. Pracovnici za-
kaznického centra z hovort se zdkazniky disponuji informacemi o zdkaznickych potie-
bach, svymi zkusenostmi by radi ovlivnili obsah sluzby (R1. 50): ,,...co si operator mysli
ze zkuSenosti, Ze by v té sluzbé mohlo byt néco navic, co tam chybi, co by jesté zakaznik
uvital nebo naopak co je tam navic...*“ Radi by také pomohli se zpracovanim obsahu kur-
zu, aby v ném nalezli modelové situace odrazejici skutecné dotazy zékaznika (R2. 78):
- jenomze to bychom moznd spise na tom museli pracovat my, aby jako ty dotazy sesumi-

rovali, jo.“ Pracovnici chtéli byt na zdkladé kurzu pfipraveni na praktické otazky zdkazni-
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kt (R3. 45): ,,...mohli by nds vic pripravit na praktické otazky, dotazy ohledné toho vyrob-
ku...*

Pracovnici by radi kurzy obohatili naptiklad i o videa (R4. 88): ,,...pokud je dostatek casu

(13

nebo prosté néjakych moznosti, mit i néjaké videa...* videa, ktera by pfiblizila pohled
na vyrobek ze vSech moznych ihll, aby vidéli naptiklad zadni stranu spotiebice, jeho za-
pojeni apod. (R4. 92): ,,...treba by stacilo jen kratkeé video, jak se ma spustit systéem...*
pracovnik zakaznického centra prodava zbozi z webovych stranek, aniz by je vidél ve sku-
te¢nosti, ve videu pak spatfuje moznost ziskat znalosti, prostfednictvim kterych mutze na-
sledn€ pomoci zdkaznikiim v nouzi (R4. 101): ,,...protoze my ty vyrobky viibec nevidime,
a prece jen dost otazek bychom ulehcili i prodejne a zdkaznikum...” v dal§im okamziku
pracovnik jiz navrhuje, kde by mohla byt videa nahravana (R4. 112): ,,...myslim, Ze nékde
se da zapojit treba pracka v ramci néjaké prodejny nebo mycka, aby bylo videt, Ze treba
potom miize operdtor pomoct zdkaznikovi behem nékolika vterin...” Jako dalS§i navrh
respondentka zminila slow motion, natocené zpomalené video, které bylo vyuzito v kurzu
tykajicim se softwaru (R4. 121): ,,...t0 byla krasna forma prdace v PowerPointu, ale
v ramci slow motion, ze clovek kliknul a videl, kam ma prejet, na co ma kliknout, a to byla
jakoby ta dobra varianta ukazovat funkci toho nového systemu.” Kurz tykajici se systému,

ve kterém pracovnici pracuji, by uvitala i dalsi respondentka (R6. 10): ,,...kurz, néjaké

té prace se systéemem.*

Dal$im podnétem od pracovnice bylo obohaceni kurzi o téma provozu firmy, firemnich
procest, (R6. 9): ,,...v tom e-learningu bych rekla, Ze spis informace, co se tykaji provozu
firmy...* Tyto informace pracovnice velmi postrada, absence znalosti firemnich procest
ji pfinasi diskomfort, souc¢asné také muze komplikovat samotné firemni procesy a zpuso-
bovat chybovost pracovnikti (R6. 10): ,,...nejsme uplné informovani o tom, jak uplné kon-
krétné funguje firma, jak funguje ten e-shop, co kdo déla, co kdo zadava, to mé osobné
na moji pozici strasné chybi vyznat se v tomhle...” (R6. 23): ,,...ale jak to probiha v té fir-
mé

a mimo firmu to ne...”“ (R6. 33): ,,...komu se treba posila jaka emailova informace, ja vii-

bec nevim, co si pod téma oddelenima mam predstavit...“

Sdileni informaci by uleh¢ilo praci pracovnikiim zékaznické linky a zarovenn zkvalitnilo
sluzby zakazniklim, které pracovnici zakaznické linky poskytuji. (R4. 199): .,...tFeba na-
kup miize vedet nejakou vychytavku, kterda nam pomiize, treba nakup nevi, co nas zajimad,

nakup nevim, jak moc ma predstavu o tom, pro¢ zakaznici volaji, co vlastné pozaduji, takze
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kdybych trebaze bych na to dala na néjakou zed'...” sdileni informaci se tyka i marketin-
gového oddéleni, kdy pracovnici linky nemaji pfedem informace o planovanych akcich
(R4. 158): ,,...Ze by tam mohly byt ty novinky z marketingu, treba jakoby planované akce,

co se chysta...*

V ramci rozhovord s respondenty vyplynulo, ze po absolvovani kurzu by bylo vhodné shr-
nuti kurzu uréené k tisku, takové shrnuti by si poté pracovnici mohli ponechat pro dalsi
praci se zédkaznikem ¢i pro pfipomenuti obsahu kurzu (R3. 35): ,,Ocenil bych praktictejsi
informace anebo po alespon po 15 strankach e-learningu dvoustrankové shrnuti.* (R3.
38): ,,...napsat shrnuti co to viastné je, k cemu je to dobré, na jednu stranku..." dal§im
navrhem na studijni material byl od respondentky (R4. 71): ,,...myslim, Ze by bylo fajn mit
moznost v tom e-learningu mit vystup k tisknuti...” Informace z kurzu by si pracovnici
chtéli uchovat déle, a k tomu by mélo pomoci vytisténé shrnuti (R4. 76): ,,Potom, co prosté
pro mé osobné kdyz e-learning zmizi, tak prosté postupne mizi i informace z mé hlavy,

a proto bych preferovala i néjaky vycuc...*

Od pracovnikl zakaznického centra zaznélo velmi silné volani po novém kurzu, tykajici se
asertivni komunikace se zdkaznikem. Pracovnici zakaznické linky neziidka tesi se zakaz-
niky i1 nepiijemné situace, které mohou nastat v ramci doruceni zbozi ¢i reklamace vyrob-
kt. Zrozhovorii bylo patrné, Ze kurz jiz i pracovnik v iTutoru vyhleddval (R1. 47):
»-.-nikdy jsem tam praveé nenasel takové ty psychologie reseni konfliktu, kdyby tam byl
nejaky kurz...* (RS5. 20): ,,...hrozné by se mi libilo skoleni na asertivitu, jo, jednani
s obtiznymi zakazniky, to by mohli i na prodejnach uplatnit, asi by to neslo udélat
jako e-learning...” (R6. 89): ,,...tFeba na to, jak komunikovat ohledné néjakych proble-

o 13

Kurzy, které pracovnici nachéazeji v systému, nejsou piimo sméfované pro pozici pracov-
nika zakaznického centra, pracovnici to pocituji nejsiln€ji v kurzech zamétenych na pro-
dukty, které firma prodava. (R4. 7): ,,...protozZe véci tam jsou neprimo zamérené na praci,
kterou momentdlné délam...* pracovnici pottebuji ke své praci povédomi o veskerém sor-
timentu, dale se vSak specializuji dle preferenci k ur¢itému druhu zbozi. Z tohoto divodu
by bylo vyhovujici, aby kurzy byly pfimo dle preference kategorizované (R4. 50):
»- - -kurzy podle segmentu, bila technika, systém, cernd technika, apod., aby ten clovek mél
moznost podivat se...* pracovnici v soucasnosti nemaji prehledné uzpiisoben vybér kurzi,
v rozhovorech byl vzpomenut mozny vlastni vybér, ktery pracovnici oceiiuji, zdroven vSak

chybi cileni kurzli pfimo pro vykon této pracovni pozice (R6. 81): ,,...aby mozna jesté ne-
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kdo mozna urcil, ktery z téch kurzii je pro nds uzitecny, jako cilené vytvorit proste...“ (R6.
85): ,,...mit néjaky kurzy zaméreny primo na zdakaznickou linku...” (R6. 91): ,,...aby se

nekdo zamyslel nad tim, co vlastné my na ty zakaznicky lince vyuZijeme...“

iTutor, systém, ve kterém pracovnici nachazeji e-learningové kurzy se zda byt nepfilis pie-
hlednym (R4. 57): ,,...0no je to tam takové zbésilé, jako moje kurzy, objednat, a podobne,
snazila jsem se s tim proklikat a udélat organizaci Skoleni a bylo to celkem obtizné...“ pra-
covnice navrhla zakladni stranku, kde by bylo vysvétleno, jak se s iTutorem pracuje (R6.
59): ,,...mozna jenom takovou jenom zdkladni stranku, jak s tim e-learningem pracovat,
jak si to vybrat, co si vybrat, se v tom pak vyznat...“ Vlastni profil s obsahem absolvova-
nych kurzl navrhla dalsi pracovnice (R4. 49): ,,...jako ten profil, jakoby profil by tam mél

byt na hlavni strance treba profil, co ¢lovek absolvoval...*

Kurzy, které jsou zarazeny jako povinné, jsou také terminované, jedna se vSak vétSinou
pouze o kurzy tykajici se BOZP a PO. Kurzy tykajici se sluzeb a produktii terminovany
zékaznickému centru nejsou, ne vSem toto nastaveni vyhovuje, pracovnice navrhuje termi-
novani kurza (R2. 39): ,,...Ze by si to lidé museli do mésice do dvou splnit...* Terminovat
vSak chce pouze kurzy, které jsou pro vykon profese podstatné (R2. 38): ,,...je tam tenhle
kurz, udélejte si to a fakt v idealnim pripade, aby to bylo povinny...“ do navrhu na povinné
absolvovani kurzu se promita i skutecnost, Ze pracovnici nemaji danou ¢asovou dotaci
na plnéni kurzii (R2. 93): ,,...prosté takovou jako podporu dejme tomu ze strany vedeni,

jako Ze ano, ted je na to ten cas...*

Pracovnici zakaznického centra se mohou vyjadfovat ke kurzu vyplnénim zpétné vazby,
ta vSak v soucasnosti umoziuje vyjadieni, zda se pracovnikim kurz libil nebo nelibil,
ale neddva moZznost zpétné vazby tykajici se podnétd, upozornéni na chybu (R4. 126):
- -.jasné, mame tam formular, jsem spokojend, nejsem spokojend, ale zas treba jako na-

vrhy na novy kurz nebo muZu upozornit na to, zZe tam mame néjakou chybu...*

Podstatnéj$im navrhem ke zméné byla informovanost o novém kurzu, v nynéj$im stavu
se pracovnik zakaznické linky dozvida o kurzu pouze informaci zvefejnénou na intranetu,
ktery jak bylo vyse popsdno, vSichni pracovnici nesleduji a navic pracuji ve sménném pro-
vozu, a tak informaci snadno ptfehlédnou, pracovnice navrhuje (R2. 37): ,,...aby Slo info
emailem...“(R2. 92): ,,...co se tyce toho e-learningu, tak jako opravdu ta distribuce
asi hlavné tech informaci, Ze to tam je...* 1 tento kod je provazan s ¢asovou dotaci na spl-

néni kurzu, dilezité je védeét, ze kurz je k dispozici a také, kdy jej mohu absolvovat
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(R6. 77): ,,...Ze tam takovy kurz je, a Ze na nej tehdy a tehdy dostanu prostor, vidéla bych

to tak jako organizované, ne takovy hura, nekdy si to udélejte.*

5.2 Vysledky vyzkumu

Selektivnim kddovanim jsme vybrali klicovou kategorii, jev, ktery k sobé vaze dalsi vznik-
1¢ kategorie. Paradigmatickym modelem spojujeme jev s pfi¢innymi podminkami, kontex-

tem, intervenujicimi podminkami, strategiemi jednani a interakcemi, nasledky.

Jev, ktery jsme zkoumali a ktery se také kodovanim vynofil, jsme pojmenovali ,.Jd a kurz*.
Duivody k absolvovani e-learningového kurzu mohou byt rizné, jednim z diivodl pro pre-
ferenci kurzit zaméfenych na sluzby je obava z chybné podanych informaci zakaznikim,
ostatnim kurztim pracovnici velkou vahu nepiikladaji. Dalsim divodem k realizaci je zaha-
jeni pracovniho poméru na oddéleni zakaznického centra, kdy je novy zaméstnanec povi-
nen seznamit se se sluzbami a produkty, se kterymi firma obchoduje. Kurz pracovnici
absolvuji i z povinnosti, kterou jim ukldda zaméstnavatel. O absolvovani e-learningového
kurzu nelze hovofit v piipadé, kdy pracovnici vyuzivaji prostfedi iTutoru ke splnéni testu

navazaného k pfedchozimu prezen¢nimu skoleni.

Jako pfi¢inné podminky, které vedou k jevu, byla oznacena kategorie ,,Udelam, jen kdy
« , y f g g . ,
a co®. Z vyzkumu vyplynulo, Ze pracovnici nejsou ve vzdélavani formou e-learningovych
kurzii podporovani, na absolvovani kurzu nemayji piidélenu casovou dotaci, ktera by zajisti-
la moznost neruSené realizace. V ptipad¢ povinného kurzu je pracovnikiim zasilana vyzva
k absolvovani, kurz je pracovnik povinen v pracovni dob¢ absolvovat. Pracovnici védi,
kde kurzy hledat, ovS§em o nepovinnych kurzech se pracovnici nedozvidaji ptimo, novy
kurz je oznamen prostfednictvim firemniho intranetu, kde ovSem oznameni kurzu

v prub¢hu ¢asu nahradi dalsi zpravy.

Kontext, ktery ve vztahu k jevu vystupuje, je popsan v kategorii ,,Co se skryva pod povr-
chem*. Obsah e-learningovych kurzi se vztahuje ke sluzbam a produktiim nabizenych fir-
mou. Obsah kurzli zaméfenych na sluzby poskytuje pracovnikim zakaznického centra
podstatné informace, které dale vyuzivaji pii hovorech se zakazniky. Produktové kurzy
vSak nejsou vysoce hodnoceny, pracovnici je vnimaji jako kurzy, které zifejmé nejsou cile-
né na jejich obsah prace, kurzy nesou pfili§ mnoho informaci, které nelze uchovat
v paméti, a také nepiinaseji informace o uzitku produktu, tedy informace, jez si zada

zakaznik.
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Intervenujici podminky vstupuji do paradigmatického modelu v kategorii ,,Jaké
je to na oko*. Pracovnici ocenuji modelové situace, které pfevazné dopliuji kurzy o sluz-
bach, vnimaji, Ze modelové situace a kvizy je podnécuji k uplatnéni znalosti, které si kur-
zem osvojili. Kurzy zaméfené na produkty popisuji spiSe jako ptehled mnoha nezapamato-
vatelnych udaji. Kurzy tykajici se produktli navic nejsou interaktivni, nenesou zadnou

zvukovou stopu. Pro pracovniky se nejevi prehledné ani prostiedi iTutoru.

Reakce pracovnikll na situaci je popsana v kategorii ,,Kurzy a praxe*. Jedna se o nejob-
séhlejsi ¢ast naplnénou reakci pracovnikli na e-learningové firemni vzdélavani. Znalosti,
které se pracovnikiim nepodaftilo ziskat prostfednictvim e-learningu si pracovnici zajist'uji
svou cestou. Informace dohledavaji na internetovych strankach vyrobce, zjistuji u kolegl
¢1 nadfizenych, maji snahu dohledat videa, ktera by jim pomohla se znalostmi ohledn¢
funk¢nosti produktu. Vzhledem k okolnosti, ze produktové kurzy jim neptinasi ptili§ mno-
ho potiebnych informaci a naopak ptinasi ptili§ nepodstatnych, neshledavaji je ptinosnymi.

Kurzy zaméfené na sluzby naopak vitaji.

Nasledek, tedy reakce pracovnikli je pozitivni vyzva ke zméné€, obsazend v kategorii
»~Mame vizi“. Pracovnici navrhuji zmény, zmény v podobé kurzli ptfipravenych piimo
pro pozici pracovnika zdkaznického centra, obsahem by mély byt podstatné informace,
obohacené o videa funk¢nosti produktl, kurzy o firemnich procesech. Pracovnici by radi
predavali podnéty k obsahu kurzl, a soucasné€ i k obsahu samotnych sluzeb. Nutnou zmé-
nou je poskytnuti casové dotace na absolvovani kurzu, oznamovani kurzti, a ptipadné ter-

minovani absolvovani kurzu.

Tab. 1. Paradigmaticky model

Pfiinné Jev Kontext Intervenujici | Strategie Nasledky
podminky podminky jednania

interakce
Udélam, jen Ja a kurz Co se skryva | Jaké je to na Kurzy a praxe | Mame vizi
kdy a co pod povrchem | oko
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5.3 Shrnuti vysledki

Cilem vyzkumu bylo zjistit, jakd je realizace e-learningovych kurzii pracovnikli zékaznic-
kého centra a identifikovat faktory, které ovlivituji absolvovani této formy vzdélavani.
Chtéli jsme se také dozvédét, zda nachazeji pracovnici zdkaznického centra uplatnéni
pro znalosti nabyté z kurzu v praxi, které faktory ovliviiuji opakované realizovani kurzi
a jaké jsou silné a slabé stranky firemniho vzd€lavani prostiednictvim e-learningu ve fir-

W

me.

Na zéklad¢ vyzkumného Setfeni bylo zjiSténo, Ze pracovnici zédkaznického centra realizuji
kurzy z povinnosti, kdy je pracovnikim kurz ptidélen soucasné s terminem jeho absolvo-
vani. Z vlastni iniciativy pracovnici realizuji kurzy zamétené na sluzby, které firma posky-
tuje a také kurzy zaméfené na produkty. Pracovnici oznacuji e-learningové kurzy
jako vhodny zpisob vzdélavani pro noveé nastupujici kolegy.

vvvvvv

nezadana ¢asova dotace, neinformovanost o novém kurzu, téma kurzu i jeho obsah.

Kurzy poskytuji pracovnikim nepieberné mnozstvi znalosti, které mohou pracovnici
uplatnit pti hovorech se zdkazniky firmy. Nej€astéji nachazeji uplatnéni pro znalosti nabyté
z kurzl tykajicich se sluzeb, kdy je kurz pfipravi na otazky ohledné podminek dané sluzby.
Nejméné naopak nachdzeji uplatnéni pro znalosti z produktovych kurzl, lze uvést,
ze v pripad¢ kvantity obsazenych dat v kurzu pracovnik zddnymi znalostmi z kurzu nedis-

ponuje.

Opakované realizovani kurzu ovliviiuji dalsi faktory, jedna se zejména o obsah i zpracova-
ni kurzu. Je patrné, ze oba tyto faktory jasn¢ determinuji opakované realizovani kurzu.
V piipadé kurzii zamétenych na sluzby pracovnici ocetiuji dané parametry sluzby, modelo-
vé situace, kvizové otdzky i testy. Naopak obsah i zpracovani kurzli o produktech vede

ke skutecnosti, Ze pracovnici produktové kurzy nepreferuji a oznacuji je jako nepodstatné.

Potvrdila se teorii popisovana vhodnost kombinace textového podkladu s multimedialnimi
prvky v podobé¢ simulaci, videi, kvizl a testd. Z vyzkumu vyplynulo, Ze e-learningové kur-
zy zamé&fené na sluzby jsou v souladu s teorii doplnéné multimedialnimi prvky, oproti to-

mu kurzy zamétené na produkty multimedialni prvky obsahuji zcela sporadicky.

Firemni vzdélavani formou e-learningovych kurzt ovliviiuje né¢kolik faktord, organizace

prace na pracovisti, nedostateCna analyza vzdélavacich potieb, kurzy nejsou zaméieny
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na cilovou skupinu. Nedostatecna analyza vzdélavacich potifeb mé za nasledek, ze pracov-

nici kurzy zamétené na produkty povazuji za nepodstatné a nejméné ptinosné.

Slabou strankou e-learningového vzdélavani v ramci zékaznického centra se ukéza-
lo nedodrzeni modelu ADDIE, ramce pro systematické planovani e-learningového kurzu,
ktery zahrnuje analyzu vzdélavacich potieb a cilové skupiny, navrh obsahu, vyvoj, imple-
mentaci a hodnoceni. Silnou strdnkou e-learningového vzdélavani ve firmé se jevi velky

vybér kurzli a moznost volby kurzu bez ohledu na zastdvanou pracovni pozici.
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6 DOPORUCENI PRO PRAXI

Z realizace vyzkumu vyplynula potieba planovani vzd¢lavaci akce a nastaveni Casové

dotace urcené pro vzdélavani pracovnikii zakaznického centra.

Pro vzdélavani pracovnikd formou e-learningovych kurzii je nutné respektovat vSechny
formalni kroky pro planovani procesu tvorby kurzu. Pro systematické planovani tvorby
kurzu je ptihodné pouzit model ADDIE. V ramci tohoto modelu nalezneme pét fazi zajis-

t'ujicich GspésSnou implementaci e-learningového kurzu.

Analyza vzdélavacich potieb a analyza vzdélavaci skupiny by méla byt provedena v prvni
fazi planovani kurzu. Je nezbytné definovat vzdé€lavaci potfeby ucastnikii, provést analyzu
cilové skupiny, vzit v potaz, ze kurz bude urcen pracovnikim zakaznického centra a re-
spektovat specifika této pracovni pozice. V této fazi modelu ADDIE je také potieba stano-

vit obsah kurzu a jeho rozsah.

Néavrhem je nutné stanovit, co by mél pracovnik absolvovanim kurzu ziskat, tedy stanovit
vzdélavaci cile, urcit rozsah a nasledovani jednotlivych ¢asti. Je potieba specifikovat téma-
ta, multimedialni prvky, kvizy, testy, délku kurzu. Je vhodné vénovat se hloub¢ji zminova-
nym produktovym kurziim, obsah kurzu cilit na vysvétleni funkei a vysvétleni parametrim

produktii, zaméfit se na moznost obohatit obsah o videa.

V ramci faze vyvoje kurzu je vice nez vhodné vypracovat studijni oporu, pfipravu na eva-
luaci kurzu a realizovat pilotni spusténi kurzu s naslednou korekci pred spusténim kurzu
vSem ucastnikiim.

V ramci implementace kurzu doporucujeme osloveni Uc€astnikti pomoci systému iTutor,

spusténi kurzu, hodnoceni uc¢ebnich vysledkii ucastnikti kurzu. V iTutoru také navrhujeme

provést analyzu zobrazeni a kategorizace kurzii.

Ve fazi hodnoceni doporucujeme provést evaluaci formativni a sumativni s respektovanim
Kirkpatrickova modelu. Kritéria evaluace e-learningového kurzu by meéla byt naptiklad:
obsah kurzu, design, interaktivita, navigace, moznost pieruseni ¢i ukonceni kurzu v jaké-
koli fazi, motivacni prvky, multimedidlni prvky, esteti¢nost, uzivatelsky piijemné prostie-
di, ukladéni dat. V ptipad¢€ nutnosti je mozné e-learningovy kurz upravit dle vystupu zajis-

téného evaluaci formativni, ¢i nasledné sumativni.
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ZAVER

Bakalafskd prace se vénovala vzdélavani formou e-learningu v prostiedi firmy.
V teoretické ¢asti bylo popséno celozivotni vzdélavani, firemni vzdélavani a e-learning.
Vzdélavani formou e-learningovych kurzii naléza své uplatnéni v prostiedi firemniho vzdé-
lavani, teoreticky byla popsédna kritéria, kterd je nutnd dodrzovat pro efektivni vzdélavani
zaméstnancl. Je nezbytné zohlednit také poslani, vizi, strategii firmy, analyzovat vzdéla-
vaci potifeby oddéleni i samotnych zaméstnancli, nastavit vzdélavaci cile. Samotny
e-learningovy kurz je potieba planovat naptiklad pomoci modelu ADDIE, jenz stanovuje

nékolik fazi vyvoje kurzu.

Vyzkumem, realizovaném ve firm¢, jsme chtéli ovéfit, jaka je realizace e-learningovych
kurzii v prosttedi zédkaznického centra, zjistit, jaké faktory ovliviiuji absolvovani kurz

a zda pracovnici nachazeji uplatnéni pro znalosti nabyté z kurzu v praxi.

Vysledky vyzkumu odhalily, ze e-learningové kurzy nenapliiuji zcela potencial, ktery tato
forma vzd€lavani umoznuje. Pracovnici zakaznického centra maji k dispozici bezpocet
kurzii, ne vzdy se vSak ke kurziim vraceji, kurzy popisuji rozdiln¢ dle tématu, kterého
se kurz tykd. Oblibé se t&si kurzy zamétené na sluzby, které jsou planovany v souladu
s modelem ADDIE, nesou multimedidlni a interaktivni prvky, zajimavy design. Znalosti,
ziskané prostfednictvim téchto kurzl uplatiiuji pracovnici v hovorech se zakazniky. Obli-
bu, avSak ani potiebné znalosti nenalézaji pracovnici v kurzech zamétenych na produkty.
Je patrné, Ze pfi planovani vyvoje kurzu nebyla zohlednéna teoretickd rovina, nebyly ana-
lyzovéany vzdélavaci potieby a analyzovana cilova skupina, nastaveny vzdélavaci cile, kur-

zy nenesou piili§ interaktivnich a multimedialnich prvka.

Vyzkumem bylo prokdzéano, Zze nedostatky vzniklé nedodrzenim teoretickych postupti maji
za disledek neefektivni vzdélavani pomoci e-learningovych kurzi zaméfenych na produk-
ty. Vyzkumnym Setfenim byla také prokazana souvislost mezi teoretickou rovinou a praxi,
kdy zaméstnanci ocenili kurzy planované dle teoretickych postupti a naopak jako nepo-
ttebné shledali kurzy vytvotfené bez dodrzovani téchto zasad. Na zéklad¢ vyzkumu bylo
uvedeno doporuceni pro praxi, které mize napomoci k G¢innéj$imu systému vzdélavani
a tim potazmo k napliiovani strategickych cila firmy. Vysledky vyzkumu a doporuceni

pro praxi byly piedany vedeni personalni divize.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

BSC

ICT

CBT

WBT

CD

ILT

LMS

LMCS

HTML

XML

MOOCs

Balanced Scorecard.

Informacni a komunikacni technologie
Computer Based Training

Web Based Training

Compact Disc

Integrativni vzdélavaci technologie
Learning Management System
Learning Content Management System
HyperText Markup Language
Extensible Markup Language

Massive open online course
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SEZNAM PRILOH

PI Rozhovor ¢. 1

PII Rozhovoré¢. 2



PRILOHA P1: ROZHOVOR C. 1

Dne B.2. 2018
Respondent 1

{agatel: 1eitd jednou dekuji, 2= jste si udélal Eas na ndE rozhovor pro Giel wzkumu elearningového
wzdélFvdni ve vatem addéleni. Do nahrdvéni jsem povinna ficy, o rozhowor je anonymni, s kolegy
budete uvedeni jako respondent £, 1, & 2.

Tazatel: Souhiasite 3 nahravdnitn, j& to v pafddiku?

Rezpondent 1 Souhiasim

4 Tazatel: Pra kterd 2e 2nalost ziskanych prostrednicteirn e-learningu machazite nejfastifi uplatnéni ma
& vaii pracowni pozici?

ﬁﬁ.espondent 1: Urété bych Fekl, 22 ano, vzhledam ktomu, 3¢ jzou tam kurzy zaméfensd na siudby,
‘f § kterymi se kaidodenmd sotkdvame v nadi prach, sEDY Lo D s s 114

. : e f LLUEY
5-které ze rdkazrnici Casto pkaji, na furr'nu‘:"tg:!u?hv, tudid to prog u.::'—:l,w‘einr 3 Tom e-learningy tam jsou i
Co 3E W ;'a%"f .
& dast podrobné daotazy na postavent té sluby, oo je soulBsl slufby, co nenl, na co jo tiocha extra
1'IEIII:EII'IIi:'g.' upozamit. Ta viiman, jako velmi pogilivni, nékolik téchto kurzd na to j’SEH‘I =i taky proved
i ) N e ARG o iHEn SWTRY

£ a prohloubi to zoalost, donuti to &lavsks premyilet nad tou slufbou a jakany 58 to Eloveky vilje, jsou
Ytam prakticky kurzy rozdelend na sluikby a na wyrobhy, kurzy na v';'rnhqkyjﬁnu takeé dobreg, ale mohiy by

) LrlR
A byt vice takove Inleraklvni madernajsi, jestl'lil'tn wice rozvedeme neba tady o tom mddeme,

AdTazatel: Ano, ktomu se dostaneme, ale chiéla jsem se jesté zeptat, jestli ten obszh treba
A produktovéto kurzu jestli adpovida infn;rmanlm, krera wiastné potfebujete pfimo k tomu wiokku,
"ﬂ estlh pro tyto znalosti nachazite uplatnéni v praxi?

f']' Respordent 1o Myskim si, 28 to je dobfe nastaveno, na plkladu kurzu mydky na nadobi je to
-ﬁzamér‘eno na funkce, programy a byla tam wyplchnuta | zajimawvosti, na kterd se praveé zakaznici plaji
T6a kterd potom rozhedull o koupi toho uritéha wyrobka, protoie dneska téch produktl wrobkid je
'ﬁstminé moL a Zakaznicl st wypichnow 2ajimawou funkol, navinku a to tam pravé ohiedné kurzu mydcy
AT nddabi [...] 2017 tak tam byle pom@ma zajimavé popsdano, funkce byly tam wewdtleny, &m je to
ezagimavé oproti kc'nkurenf;ln?j;‘-!-;r Emfﬁﬁ}pw zékaznika, Konkrétni weci, program na skla,
Fespora ehergie, takove ty prakticke véci, kterd floveku pitnesan uspory piinons a toho | po torm kure
Q‘I kedvi mi 2dsanow v hlauE%EjakE Egﬁr?;uus i, m ti%ugpﬁegﬁ:momrn zakaznlkiim tady u nas na lince a je
7 = toha konkrétmi prodej nebo fim konkrétng peradim, Nejsou be obecnd informace, klerd si najednou
Jipieity : toha popisky, krere vidi | rakaznik na natich strankdeh. ale jsou to takovd 1y zajimedost,

ETk‘te:é nejsou ma prens pohled zfeime a te v téch kurzech je a to e pozitivii.



2eTazatel: Co vdm nejvice uvizne v hlawé?

2L Fespondent 10 Uvizlo o Blavd, tieba udaj o spotfeb& mycek [....)] meé zaujalo, fe u néktseych
2 pragrami maji treba polovicni spotrebu a ta je hlidana na to se zakaznici ptaj, je to viude Stitkovana
HES5 | za hompletni cykivs je opravduy mipofidnd spotfeba a na to bylo pfimo viom koo
24upazarnéno, jakym zpi.lsclbern,jak?n?s%m%rﬁ:n?ﬁpfgmﬁik & .?ﬁmg I:;r-'l': nAvode popisku.
YoTazatel: a to je v padstaté infarmace, kierou jinde neziskdte a yvizla v té hiave..

IjRespandent 1) A to mi v hlave urdild uviche, | prolede Gam byl ndkoes nddriks plng voedy, kde se G
4 Luchowava, jakn kombinace, kdyby tam byl jencm text, tak to tfeba dovékem rapomene, ale je dobré
I3ureits u toha -‘:hﬂale ?’.%\:E; Iiﬁeﬁrmcnv%ilﬁ:fubri ek, videa.

AW Taratel: A ktere ze znatosti 7 kurzi zaméfenych na sluiby wuolijete nejfasta)i? =
P : S Hﬂbnl;&ﬁﬁ{u ' VHLALE s
A Fespondent 1: Neddvno jsem se dival na nagi slufbu, a tam bylo zase madelove situace, co mi uvizio
L filavd, oo sluiba extra chzshuje, ale nacpak | neabsahuje, velmi dopodrokna, aby Siovélk potom bo
X} zaze Sikound, kdyE Hlovik nemusi uviznout nebe zistat na holifkéch v tom, kdy? najednau new, kdy?
1 yse sakaznik pta, opravdu nékdy velmi podrobng, aby vEds, byla tam vEtding modelowich situaci, ke
’11krers'! mitie dojit ph té whlihéljl npraviu vﬂ'i&tlenu o piesnd vid sleflhd (&2 o8 neni a potom
_ . pARY MLAWM S E E%Haw g o :
‘!Iwavéreﬁn',r tast do kurzu byl pFimio na rdzne dotazy riznoreds a musali jsme premyilet Bylo to jinak
formulosdne nei o téch informaci kboru, aby 32 muselo premyilet a trodhu jinak formulowal
| e en] LAY Y Tp PREATOIE

ﬁiﬂdp-ﬁw&l e viechno v té sluibs rakaznik viastné destane. To =i myslim to taky velmi pékné bylo
Hzpramﬁno a potom Eloveku zistane ta podstata siuiby v hiave a je schopen to piedat zakaznikim

H‘s pravne.

gL Tazatel: laké znabosti byste rad pomaoci e-learningu ziskal?
Ly, Tazatel: MoZe to byt cokolr.
fespandent 1: Co byvch uvital, tam jsou produkty, siufby, nikdy jsem tam pravé nenasel takove ty

Lap '-Qq';
ﬁjpswhal&%§éﬁiihmkd%vﬂgm wi néjaky kurz, nebo rady co by se hodlle pro préci tohe

{foperdtora, ot si myslim, $e by tam mohlo byt aneho u t8ch kurzd, oo se tySe produktd shefeb tfebat
[ FoMot Lo - . .

petnd vazba, politko, co si operdtor mysli ze zhuienost, 2e bych v t8 sluzbe mohlo byt nEco navic ca

& tam <hybi co by jeSté rakamnik uvital mebo nabpak <o je tam navic co jeité zakaznik nevyufile

b s zastie OO LU _

£2 poshirand zpétnd vazha, kterd by ila zpdtky k veden pradukil, marketingu a podle toha upravit jeite

gj tu slufbue. Ta mé tak napadlo, e by nebylo Spatné,



ﬁT&EatEl: Chipu, ke asaertivita by pra Waii pracowni pazici byla skvala, ma Vaki pracovni porici feiite se
J}zéhazm’kv spousty potifi, kdvE néco nefunguje jak ma neha se néco nepoyede, to je potorm vidyoky
£ potiz.
st Fespondent 1: To si mystim, 2e na tom bychom rachli jeStd hodng zapram Ft' A tas, e-learning jeu
. o - . ,dﬂﬂgﬂq MEAlE
£ nis dost addélen, protofe 1 operatoli, kdyi prijdod do price Je tohc spnusba hrre se tohe spousta
£¥ nia n& ze viech stran co uddlat 3 na tota prakticky ui nezbyva £as, Ig toto je i skada na ta bychom s2
ﬁ mohli raméfit vetd Ekoleni, jednak sihuzhy, kmtb:l-:!uhe akce, které prichazaji, at netéperne
i . ¥ RHATE J'-!.I-T-r'x N i )
Crnehleddme sdkaznikim je to trapnd, kdyE se nas zeptaji na naii noveou sluibu a my hladame a
Gipfetteme Jim to co je na strdnkach co si mikou Fiistt sami, to =i myslim, 8 na to bycham mchli
"E'CI-'EbE néjakow ranni poradu Skolani poslat mail podivejie se, co méame, at jsme schopni lépe reagawat
G7a plschime vice profesionaing a taky viastng Casovin| toho kur:u, ted s mi to zdd takove eddélen:d,
:‘.,irtreha vdyhy aparatori meil na tabule tedy m?ﬂ r}pls nd§tpauz',.a pitdéleni prace, havary,  tam
é5treba tak mit tisha pllhodinkuy za tyden na vzdéldavam, ale aby my do toho nic reskakabe a

pd&&ﬂ L R [y
ﬂ?ﬁnewruimalu, samoziejmd ne ve ipkfce, ale theba '-.-'Ecer.lkﬁw: st uvednl, tak teba na to udélat

sgc.rga.niza-c_] A rozpis na ty pauzy, ba siwyslim, Ze by bylo dobré a ti zaméstnanci to wvitzl.

Igg-Ta?Fer!I: Cas na vrd&ldvanl v pracoval dobd, abyste se mohl kurzu vBnovat, domnivdie se, fo by tedy
4 pematila, abyste mel Sas jen pro karz?

Fe Arspoandent 1 PrSlo by mi to optimalni, aby to nebylo 3k frk frk rechlé nebo naopak moc, abych se
3 f deved| soustiedit.

hTa..!atl-_ll: Cor byste na leamingu zlepsil, abyste jB vwuiivat wice?
B e bt T, T ErE Ut

11 Fespondent 1. Prévé ten fasowy harmonogram organizace préce na addélen, tak je skoda, e se k
‘:H't-n-mu prakticky nadastaname pies tu smény, nebo eventuding potorn 2akidit to tak, 2 midams toto
¥ atat treba i 2 domava propojenym systémenm, 5 tim, 2e theba pokud he splnime, tfeba bonus v praci,
Hetakowé 1o pozitien] mativadnl v praci,

Tivazatel: Hapadd vas teba néjakd motivace?

13he$p-:l|1dent 1: Lidé mejradaji maji radi zamozfejmeé finanini bonusy, ale to je zase na strategi

q‘i:ﬁpul:ﬁnastL ale jako extra bonus da platu finandni.

WoTazaicl: Pokud byste mohl do e-leamingu pridat néjake prviey, co byste pridal ?

rfﬁespaﬂ-:ient 1: Fddlo =e mi, kdysi u spalednasti {...], kdwsme tedy delali kurzy, zdaly se mi hareunepl
UTRLE T

a'z‘zl'..em a8 vire takove pohyblive, interaktivni, jako by I::- loZitEjEl nahled ke stramky, ale wvice

Jﬂ interaktivni, muzeli jsme néco vplnit, ono to rezelenalo, vice mne to vitdhla do toha déje vic zapaji

E



.l#?sm",ﬂsl',', sice Ty nage jsou interzktivei, ale trosku u? tak jako rastaralé hwch Fekl 30 by to chtdlo vice
= ) = ] DHL?CN;I‘_ uﬁ & .
¥ osviiit no, vice tfeba kvizd, dal hthd?c- toha u mﬁ' gpltnou vazbu, kde ta flovéka zamysli trafku

ELvymyslet, ned welfiovat, ale 2e svill ndzor do toho vl

{¥Tazatel: ledna zotizek, kterou jsem mila piipravenou, byla, jak by Vas méla firma vedéldvani
Ej‘pﬂd parceat, ale to jste mi ofpovdsl, Fe hlavnd ten £as anebo pokud byste = vedEléval z dome takio
% dostat néjak borus adménu,

A0 Respondent 1: Ao

&4 Taratel: Cht#l byste jebté néco k tématu dodat #

92 Respondent 1: Ne

lﬂl'?h'ﬁm.:a:ll:l: teité jednou dakuji za Was fas.



PRILOHA P II: ROZHOVOR C. 2

e 132, 2013
Respondent 2

Tazatel: Moo dikuji za vl Cas, kbery mi dnes vénujes, fe jsi s mnou does sedia na térma e-learningy,
ktery je i tématem mé bakalafske prace, Do nahrivaneého hevory znows jeltd paturdim, Fe se jednd o
anonymei rozhavar, jeité bych se zeptala, jestl tedy sauhlasid s nabrdwsnim havaru?

Respandent 2, Anho souhiasim

Tazatel: D¥kuJi moc, preni atdzkou, kterd by mé zajlimala jo, pro které re znalost z e-leamingowich

kurzi) nachdz[f neffastafi unplatnéni na Tvé pracowni pozici?
A Respondent 20 Liplatnim, no, nicmené teda oprovdu na tom 2dkaznickém centru je ta prace natalik

& rizerorada, fe myslim sl, 2 nikdo nema takovou kapedity si zapamatowat si Gplng vEechno. (3 1o spiE
. DTy T
A povaiuji za zjisténl néjakych dejme tomu ndjakych novinek, co se tiée tedy produktd a haviné o tach

L stufed, protofe tarm spis =i myslim u tech produktl, to fe takovy dolae sakaznika, key zhratka Slovik si
i A ] TFohFedes ol g . .
¥ ta raliie jefil avéiit behem toho hovoro na internety, kdefto to co ce tite téch nadich sluleh, kdyi

¢ prostd 2dkaznik ma néjakou stifnost nebo ma konkrétnl dotaz na podminky sluiby, tak si Elowik musi

T davat fakt pozor co zkrdtka mu fekne, aby pak nebyl néjaky pripadny pravnicky problém nebo néca
, _ TlhoaTh 2 =% &Y e
¥ pudobného, 7 1oho |4 mdm osohné hrozry strach a proto jaka t2mhble tém Skolenim déwdm vaesi

A diiraz no nai tém praduktowm opravdu,

4e Tazatel! Rozurnim, a oo by produkiovs kurey? . ;
e TIORS  Ged Ay

{1 Respondent 2 Radji hledam u vyrobor, 3 prosta nemdm kapacitu na to rapamatovat si parametry
: LT O e S

L yiech spotiehitd a ani potam joke pii tom hovory nejdu :pathy do toha kurze proéitas, abvch vidss

Sy D tml b Grro
A% kde v na jake sirance je, votinou 1o ou dotazy na néjaky zaklad, prosté oo se da fakt najlt na
Tou iy Lo
1 strdnkach wyrobee ne, takfe beru to spite jako informatwni, io tady ta spoleénost ma tedka nowinku
eyl Aralyy U EMHA T w2
% prosté néjakyin 2pdsobemn mychle to probéhnu, ale nepripada mi to pro nadl pract af tak zasacni jake

Ji. tyhle by kurzy,

{7} Tazatel: laké znalosti bys rdda prostiednictvim elearningy zlkkala? Je prave néco ca by ses rada
i dorvadsia, je najeke téma, co bys réds v elearningy nala, co by té rajimalo v té pracovni rovine, oo

A4 bys pak i uplatnila?

AED L To T
27 Respondent 2: Tak j& Webs osobné citim, f& mdm mezery ohledné maéng novinek ohlednd shadsh,
Moo . S Co d2 el glogad o N
sluieh kwirabkim 3 ted myslionn opravdu ko detailn’ padmingy jake | afilednd ndjokého propléceni

heha presté tikowéhe toho u reklammace md tam — byla zdvada mdm (b .o}, nEMEM,



EA leviceeieee e e @ UPTEMNE, asi bych W tam rcedng | v ndjakam o kurra nala, ale prosté prace
i I L Sl
Ly tak fasové naroénd, fe se dojdu zeptat na kankréml pfpad, neilkdm rads zdkaznlkovi rovnou a jdu si

'-fbcr zjistit, ale jako tyhle oy kurzy [sou cpravdu super, protoie jestli je to tam vypsané, ale aktualng, jo
fieale to si tedy upfimné nejsem fakt jista, jestl tam pfevidds ta sluiba a tekhle vim, fe tam i@ na o
IH ), €0 ted se rafalo délat na to sluibu, to @ urité je, ale ty jako novinky v z@konikuy neba
Lipodie tBch smiluyv. Jak se postupné ty podminksy méni najsem s jistd jestli tam tieha ja.

Milazatel: Piizndm se, ie to take nevim.

agRespondentZ: Take si najsem jistd, no.

3 Tazatel: Chapu spravné, Fe wwitds vidy by sluiby?

Y Respondent 2: Pracni.
LT AL RO
5% Aespondent 2 Mo mné Jake obeme plijde, e tam jsou néjake kurzy a my teda mame nafizeno
o Tkt 25T

Wnijake ty z2dkladnl tam zakladni byl to wstuspni fkaoleni oplny ten zaklad to samozieimée si udélaji
3{ ) sk ] o . . Lo o - PR L

viichni, tieba jako ja si newybavaji, 7o by néjaké info So, Xe je tam nowy kurz by isi tam musel

oRL Ak B AdS PRACE
Sepravidelné délat mam dojem, Ze to nikdo mac nema mofnost délat, o s mysiim, 7 by byla tieha
hEa TS Milm NERRT
Wajn, ie by tam bylo tiebz najake nowvg Shulen| néjakl,- Ty kuh’.. aky pak Sleonfo mailem, jo tam
TSR R T POhR TR T
tftenhle kurz qu:lEIE_lt-e st a fakl v rdealnim pliipadi, aby to bylo povinny. 2 by =i to dé mussali do
STt e sl e aptaa T Sl agasl ey

Jimésire dn dwon splait, aby si te prosl, protoie takt pak lidi fikaji prosté nesmysly neaktusini

ho 2akaznikiim,
Gy Tazatel: A pak s, kdyi to nani povinné tak se to odkl2da a odkldda, Hovek odkléda,
Lo Respondent 20 Mo uréitd, jeko je tam soousta kurzl) proste, kterdé nemdrme Sanc sl sarmi udElat, oy
TP S G T TR T AHOoEA
44 tarn visl o ani nevime, Ze tam jsou, jaks mpsiim si, fe obeond, fakt vedeni iTutor '».-',ﬂ.uirwi kidyd |a
¥4 nijakd povinna aktualni véc, e to je nélaké naFlzenl z vrehu, ale takaowy to co by mohic rozsift ty
§{znzlasti nage, s= nafekne, je tam fawy kurz, udalejte si ho. Prosté to jsem asi nezatila.
#E Tazatel: J& Bem si wiimla, 2o se by E learningowe kurey ozmamufi prostfednictvim intranetu, ale
rozhadn® souhlasim s tim, e by bylo efektivnéiél poslat to na jménc nebo wiastng i ten iTutor ma
& head hiasi il Fe by byl tekt lat t bo wlast t Tuka
GF tuto funkeionalita.
S o™ E L
49 Respondent 2: A traba vim, 2 jou knlegm.-é ktefl ten intranet pravidein® sledull, | to [ako zalims
8¢ bavi, ale zase viichni takovi nejsou, ie jo. Menl na to b&2né &as, musel by si ho Elovék specidlng na to
wyhradit, takie maing faky ja =n piencs ulakeni téch informaci le tam nowy kurz, je potfeba ho
LHwyhradit, tak fakr jake ten pf lafeni téch infa Jat k otieha b
[Luddlat

{4 Tazatel: Co bys na = — learningu zlepiila, aby si ha vice wyufivala?

ﬂ! Respondent 2: By jsme o tom ast ud Tmi‘rplkpm bk 'r'ekla i hmra]‘il-,r, _;m.ah; aah:n:r .-Tceméné 4t hery
T B s Wt .UFEZ

tak, o prosté kdyz je to néjake téma, kheré :mrwdu ktE pra-:: potiekuji, w:r:lhu e mr jedno, aky je,

-+ T AT
4 jake jie lo zpracovani. Beio by to Byt asi trochu uﬁaﬁ!"’gr'% samuzrelmé cad tedy e wic a mif, mné

z



L
EaToM VaD e yuEs
&% teda jako nevim, jestli to tak apravdu je neho mé pfijde, 78 dé&ld kafdy ten kurr asi nekdo trochu iny

£ ne? Tam ty prezentaci délaji razni lidi.
£ Tazatel: Myslim 5i, Jeza 1y e-learning kurzy je 2odpovidng jedna asaoba, ale maong se to miZe IR

botématam kurzu.

&f Respondent 2: Woknd jo pravé néktere ty kurzy jsou prehledné | tam jsou tieba | néjake vyskakovaci
klokna dajime tomu ca fici z3ksznikavi 2 jak milie 1dkarnik argumentrouat takhle hesloy to jako by

. o L LE Lo L ) . Sk .
Cinavazuje a zase nékde jsou jem mafrkany parametry a je to takové repiehledny, 2e Elovék nema ani

EE L aer MICE ST Doandes
" o chuf ko zkoursat a je to takowé dost jako newvyrownany, ale zase si [Fik:g.r;'.. kdy? o mam vedet

f-f;:rnsté mam se to nandil tak B omte jedno prosté, kidy? se na to miZo v b chelli soustiedit tak si ko
l!-r{, prectu a jaka prod ne no.

L3 Tazatel: Mo thm jsme sl modng i odpowédély na otdzku co na tom e-learningy  nevyhowaje, fe tam je
A wesumiravano moc dat.

FiRespondent 2: Ieits jsem zaiila, fe tam bylo prost treba, jako nevim deime tomu 50 parametrt na
Wl E0ey
Dpledrom tom slidu a fe to bylo tak malickatym pismeam, 7& si to rausel Blovék speridlng mverEouwalt, ahy

Mo wiber pfedet]. Tak to uz mi pfiEio Uping jake rhytetny. prod tam neshrmout pouze néjaké navinky
i | ] o oo T E
JLloprati minulasti, ale prof tfeba mrabizel, kdyE je Lo ffeba fase asi mofnd spite pro prodejoy.

I Tazate!: Kdvbys mohla piidal nijake prvky do e-learningu, které by to byly? Spousty jsme toho dost
34 probraiy v téch pRedehozich otédzkach.

W Respondent 2: Jako asi moing apravdu pFi tom pfi t2ch shibdch, tak defme tomu fakt mozng néjaky

o5

i . HEA LIaTpian Y HLpGE
% rppdelovy situace plidat vice tam. Jakeo fakt dotazy téch zakazniki nds ob¥as zaskodl, co? jeko nékde

Y}je 3 nékde ta zase neni pouze sauhm, oo ta slufba viastng obnéddi, ale takové by faki Gskali jaho

_ Torm ac ¥ Ry
Fenomie to ychem moZng spite ma Lure mmusel spolupsgeowdal oy, aby jaho by dolaey sesonmrougli jo.
WTazatel A 1o je docela hezka mwyilenka, ale e byste na tom mohli spolupracovat wy. Protofe wy jska s
Boimn zékaznikem v tom bEEncém kontaktu, ne ten, kdo vwhvaii ten e-learning kurz nebo kdo prosté
1 cavedl Lu sluFbu.

cioe amaTERIN

T Respondent L. My pak sedime a nevime oo jim flet,
{1 Tazatel: Ta je moc hezka myilenka.
iy Respondent 2; lenomie revim, Bk moc e realizovatelid poufitelnd.

t{ Tazatet: le to padnéing, dikuji,

€], Tazatel: Mo a co firma? lakym zpdsobem viastns by t2 treba firma nehn jak by sis pfedstavavala neba
P jak by =i chigia, aby t& ta firma podpofila ve vrdéldvwni.

ﬂDEjrrlE tarmiu w tom e-learningu.



4 Respondent 2: No, Tady lake myslim, ie Ady téch prezendnich kurzi bywd docsla hodnd Lo teda vim
M TN
folie byva na jafe ca ul Jsem sbsolvovals nékolikrit to tedy je samazfejm super to je dplnd néco jintha
M net 50 tagy kikat nfco na potitaci Ale zase chapu ie jako 7 kapaotnich divodd to asi aping nejde,
TEITE AR LE Dl I
§tnebo i - Easoanich, co se tyie toho e-learningu tk jake opravdu o distribuce asi Rlavné téch

Todibdin S G PORLTR TS
4% infarmaci, fe to tam je a potom prosté tekowvau jake podpora dejme toma ze streny vedeni, jako 3e,
Heano Led =i to wdélejte tad’ Je na to ten éas a jako abwehom tu opravu jako nedej bofe nemusel délat v
J¢néjakiém volndm 2ase. Protale to opravdu kafdy budle so na bo wykadle, pakud to nebude povinné
46 nebo z toho bude hroznd otraveny ten Elovék, Mo co bych tam jesté dodala. Newim jgka, ie bahem
% Lech prezentnich kurzdl jako tim, #a nds prostd neni na te lince tolik, tok 38, jo bude Skolani, ale pak ui

59 treba zaze piiydte broy a takhle ja... Takic

""Tazatﬁl: Takie miysiis, Lo nejuéthi potff jo tam ta casova detace.
dmRespondent Z: V podstaté asi o,
097 azalel: Takie, mac dékuji za razhovor, oprawde,

"'ﬂl#espﬁndmt 2: Meni zaé,



	OBSAH
	Úvod 10
	I TEORETICKÁ ČÁST 11
	1 celoživotní vzdělávání 12
	1.1 Celoživotní učení v dokumentech mezinárodních organizací 13
	1.2 Celoživotního učení v České republice 17
	1.3 Členění celoživotního učení 18

	2 firemní vzdělávání 21
	2.1 Strategické vzdělávání a rozvoj pracovníků ve firmě 22
	2.2 Plánování firemního vzdělávání 25

	3 e-learning 32
	3.1 Blended learning 33
	3.2 E-learning z pohledu pedagogiky 33
	3.3 Online technologie, nástroje, systémy a prostředky ve vzdělávání 35
	3.4 Online systém řízení vzdělávání LMS a LMCS 37
	3.5 Příprava, realizace a evaluace e-learningového kurzu 38
	3.6 Nevýhody a výhody e-learningu 40
	3.7 E-learning ve firemním vzdělávání 42

	II Praktická část 45
	4 výzkumné šetření 46
	4.1 Výzkumný problém 46
	4.2 Cíle výzkumu a výzkumné otázky 46
	4.3 Design výzkumu 47
	4.4 Výzkumný soubor 47
	4.5 Polostrukturovaný rozhovor 48
	4.6 Sběr dat 48

	5 analýza a interpretace dat 49
	5.1 Popis kategorií 49
	5.2 Výsledky výzkumu 66
	5.3 Shrnutí výsledků 68

	6 doporučení pro praxi 70
	Závěr 71
	Seznam použité literatury 72
	Seznam použitých symbolů a zkratek 74
	Seznam tabulek 75
	Seznam Příloh 76
	Úvod
	TEORETICKÁ ČÁST
	1 celoživotní vzdělávání
	1.1 Celoživotní učení v dokumentech mezinárodních organizací
	1.2 Celoživotního učení v České republice
	1.3 Členění celoživotního učení

	2 firemní vzdělávání
	2.1 Strategické vzdělávání a rozvoj pracovníků ve firmě
	2.2 Plánování firemního vzdělávání
	2.2.1 Analýza vzdělávacích potřeb
	2.2.2 Cíle firemního vzdělávání
	2.2.3 Formy a metody firemního vzdělávání
	2.2.4 Evaluace vzdělávací akce ve firmě


	3 e-learning
	3.1 Blended learning
	3.2 E-learning z pohledu pedagogiky
	3.3 Online technologie, nástroje, systémy a prostředky ve vzdělávání
	3.4 Online systém řízení vzdělávání LMS a LMCS
	3.5 Příprava, realizace a evaluace e-learningového kurzu
	3.6 Nevýhody a výhody e-learningu
	3.7 E-learning ve firemním vzdělávání

	PRAKTICKÁ ČÁST
	4 výzkumné šetření
	4.1 Výzkumný problém
	4.2 Cíle výzkumu a výzkumné otázky
	4.3 Design výzkumu
	4.4 Výzkumný soubor
	4.5 Polostrukturovaný rozhovor
	4.6 Sběr dat

	5 analýza a interpretace dat
	5.1 Popis kategorií
	5.1.1 Já a kurz
	5.1.2 Udělám, jen kdy a co
	5.1.3 Co se skrývá pod povrchem
	5.1.4 Jaké je to na oko
	5.1.5 Kurzy a praxe
	5.1.6 Máme vizi

	5.2 Výsledky výzkumu
	5.3  Shrnutí výsledků

	6 doporučení pro praxi
	Závěr
	Seznam použité literatury
	Seznam použitých symbolů a zkratek
	Seznam tabulek
	Seznam Příloh

