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Abstrakt

Bakalarska prace se zabyva analyzou vzdélavacich potfeb na oddéleni
call centra v konkrétni spolecnosti. Cilem analyzy bylo zjistit pfi€¢inu nedosta-
te€ného vykonu v oblastech, které se pfimo tykaji vzdélavani v této
spoleCnosti. Postupné je uvedeno hledani kliCovych oblasti pro vyzkum a
tvorba vyzkumné otazky, kterou je informovanost pracovnikll o vzdélavani.
Nasleduje rozhodnuti o kvalitativnim typu vyzkumu a metodach sbéru dat,
jako je dotazovani formou dotazniku, skryté pozorovani a studium dokumen-
tl. Ziskana data jsou transkripovana a kodovana tak, aby bylo mozné je
analyzovat. Prace ukazuje, Ze informovanost o vzdélavani neni v této skupi-
né pracovniku dostate€na ani stejnoroda. Navrhovany dalSi postup obsahuje
okamzitou zménu komunikace a struktury planovaného vzdélavani, v delSim
Casovém horizontu je pak nutné provést novou, komplexni analyzu. Prace
popisuje nejen postup doporuceny odbornou literaturou, ale i skute¢ny pra-

béh celého procesu v€etné zmén, které si vynutil provoz call centra.
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Abstract

Graduation theses considers training needs analysis at concrete
company'’s call center. Analysis goal is to find out reason of insuficient servi-
ce in areas concerning company education. The theses mentions exploring
key areas and formulize key question of research, which is what employees
know about education. Taking decision aboute qualitative type of research
and data acquisiton method, such as questionnaire, observation and docu-
ment analysis, follows. Collected data are transcribed and encoded to
allowed deeper analysis. Theses proofs that level of knowing between the
employees is not sufficient and homogenous. Suggested action plan concern
immediate change of communication and following education structure and
long term recommendation, which is need of new, proper and complex analy-
sis. Theses describes regular procedure advised by technical literature as

well as true experience including changes forced by call center operating.
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Uvod

Poslednich nékolik let jsem pracovala jako $kolitel v rdznych
spoleCnostech a jednou z ¢asti mé prace bylo analyzovat vzdélavaci potfeby.
Postup a metody prace jsem se dozvidala postupné od kolegl, nadfizenych
nebo z vlastni zkuSenosti. Vysledkem je moje predstava o postupu pfi ana-
lyze a znalost pouze téch technik, které se v té které firmé pouzivaly. Co mi
v praxi chybélo, je ¢as, komplexni pfehled metod a duslednost realizace. Ve
svém povolani chci pokracovat, a proto jsem bakalarskou praci pojala jako
prilezitost provést analyzu vzdélavacich potfeb spravné a s dostatkem casu.
Pro uvedenou spole¢nost je to moznost, dozvédét se potieby svych za-

méstnancu s mensim ¢asovym a finan&nim zatiZzenim.

Cilem mé prace bude popsat postup analyzy, vybér vhodné techniky a
jeji tvorba. Dale vyzkum samotny, zhodnoceni vysledk( a navrh naslednych

krok0.

Spole¢nost, ve které vyzkum probéhl, je pojistovna s pfiblizné 300 za-
méstnanci. Poget zaméstnanclu postupem &asu narlsta s tim, jak roste
portfolio sluzeb a klientd. Na ¢eském trhu pasobi od roku 2007 a specializuje
se na online pojisténi automobild a domacnosti. Cilova skupina vyzkumu je

30 konzultant prodejniho call centra.

Vychozi situace pro vyzkum je nasledujici. Analyza vzdélavacich potieb
probéhla ve spole€nosti pfed Ctyfmi lety na zacatku jejiho plsobeni na trhu, a
to na zakladé firemnich cilu v oblasti prodeje, personalniho planovani zdroju,
pozadavkl managementu a urovné zkuSenosti pfijatych pracovnika call cent-
ra. Vysledkem byl plan vzdélavani, ktery obsahoval jednak jednotlivé aktivity

a jejich navaznost, a také asoveé rozlozeni, které se vaze na délku pusobeni
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konzultanta ve spoleCnosti a na jeho dosahované vysledky. Plan byl po-
stupné operativné upravovan kvali zvySujicimu se poctu zaméstnancu,
novym pozadavkim, které vyplynuly z produktovych novinek a zmén proce-
su, a s pfihlédnutim ke zpétnym vazbam a reakcim ucastnikd i jejich nad-
fizenych. Nova kompletni analyza vzdélavacich potfeb byla naplanovana na
jaro roku 2009, z organizacnich divodd (zmény v trainingovém tymu a ve ve-
deni call centra) vSak byla nékolikrat odloZzena a nakonec zrusena uplné. V
tuto chvili existuje plan trainingu vypracovany na zakladé pfedchozich zku-
Senosti, ktery podrobné popisuje Skoleni pfedepsana a doporucena pro
vS8echny pracovniky call centra. Vzhledem k tomu, Ze kvuli zajisténi provozu
call centra nebylo v minulosti mozné €asovy plan Skoleni dodrzet, v novém
trainingovém planu je stanovena jen hranice, od kdy je mozné prislusnou ak-
tivitu absolvovat, a jeji pfipadna navaznost na jiné. Jiz neni uveden limit, do
kdy je absolvovani nutné, a tim se vzdélavaci aktivity posouvaji z oblasti po-
vinnych &innosti do doporu€enych, jejichZz plnéni zavisi na stavu provozu

(celkovy pocet konzultantl a jejich smény vac&i poctu hovora od klientu).

Zakladem mé prace je zjistit, zda potfeba analyzy trva a pokud ano, jaky

by mél byt jeji rozsah s ohledem na potfeby provozu.

Na celém projektu spolupracuji s pracovnici trainingového oddéleni call
centra, ktera zabezpec€uje planovani a realizaci potfebnych Skoleni, a s ve-
doucim jednoho z tym, ktery podobnou aktivitu planoval ze své vlastni inici-
ativy. Ve své praci je nazyvam koordinatory. Manazer call centra stanovil
podminky, za kterych je mozné vyzkum uskutecCnit. Podle téch mam k dispo-
zici veSkera data o spoleCnosti, hlavné o zaméstnancich call centra a
planovani Cinnosti, ale jejich pouziti v mé praci podléha jeho schvaleni. Prace
na analyze nebude zasahovat do pracovni agendy koordinatord a moznost
odvést zkoumané osoby z provozu pfi sbéru dat bude zaviset na aktualni

situaci. Tim nastavil pomérné vyrazné Casové omezeni pro volbu metody
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sbéru dat a rozsahlost vyzkumu. Chtéla bych na tomto misté podékovat svym
koordinatorlim, Zze se spolupraci se mnou vénuji ve svém volném Case, a za
jejich pozitivni pfistup a nasazeni, zalozenych na osobnim zajmu o vysledky

a presvédceni, ze analyza je potfeba.
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1 Priprava vyzkumu

1.1 Proces analyzy

Potfeba identifikovat a analyzovat vzdélavaci potfeby a moznosti je
vétSinou nasledkem zmény v organizaci nebo zjisténi nedostatku. Cilem je
porovnat ,dvé drovné vykonnosti, a to standardni (poZadovanou, optimalni,
planovanou)... a soucCasnou (existujici, realnou)* (Vodak, Kucharc€ikova,
2007, s. 69). Vysledny rozdil ur€uje vykonnostni mezeru, ktera slouzi jako vy-
chozi bod pro planovani dalSich aktivit. Neni ovSem mozné fici, Ze zjisténé
nedostatky napravi pouze vzdélavani, proto se analyza ,musi zabyvat i
problémy organizacni Ci procesni povahy, které nejsou vzdélavanim reSi-
telné, a poukéazat na jejich vztah k probléemiam v dosahovani cilt podniku.”
(Vodak, Kucharcikova, 2007, s. 70). Nemusi se jednat pouze o chyby nebo
snizeny vykon, muze jit i o negativni nebo nedostacujici reakci na pfedchozi
vzdélavaci aktivity. Nasledkem je napfiklad zména dosahovanych vysled-

kd, chovani zaméstnancul, nebo atmosféry na pracovisti.

Prvnim krokem mé prace bylo zjistit, zda je pocitovan nedostatek ve vy-
konu zaméstnancl a jaké jsou rozdily mezi pozadovanym a realnym vyko-
nem. Obratila jsem na své koordinatory, ti dotaz predlozili na spole¢né schuz-
ce osob zodpovédnych za provoz call centra a vykony konzultantt, to zna-
mena manazera call centra, vedoucich tymd a trainingového oddéleni, a
spolecné identifikovali kliCové problémy ovliviujici vykon. Urcili je na zakladé
srovnani pravidelného mésic¢niho hodnoceni znalosti, kvality hovoru a poctu
prodanych produktll s pozadovanymi parametry na vykon, dale za pomoci
pravidelnych ro¢nich hodnoceni, ktera obsahuji i informace o motivaci a pra-
covnim nasazeni jednotlivych konzultantd. Mési¢ni hodnoceni ur€uje procen-

to vykonu konzultanta, kdy 100 % je nejlepSi mozny vysledek.
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Vystupem byly tyto udaje: vysledky mési¢niho hodnoceni konzultantd
se zlepSuji po dobu cca Sesti mésicl, kdy dosahuji vrcholu a primérné
hodnoceni je 82 %, pak zacinaji stagnovat a po deviti mésicich se nékdy i
zhor8uji — pramérné meési¢ni hodnoceni je 78 %. Po dvanacti mésicich chtéji
konzultanti odejit, vétSina hleda zaméstnani v jiné spolecnosti a cca 30 % z
nich svdj odchod realizuje. Jako hlavni ddvody nespokojenosti zaméstnanci
uvadi slozitost hodnoceni, nedostatek Skoleni a moznosti osobniho rozvoje a
zaroven to, ze neustalé uCeni se novych informaci jim znemoziuje pracovat
v klidu. Cilem oddéleni je vykon konzultantd udrZet na stabilni urovni, mi-
nimalné 85 %, a také aby pocet pracovnikUl, ktefi odchazi ze spole¢nosti do
osmnacti mésicu, nepfesahl 20 %. DalSim cilem je mit zaméstnance, ktefi
znaji plan vzdélavani a aktivné se na ném podili, chapou nutnost si osvojovat
noveé informace. (Pfesné udaje jsem méla k dispozici pro své potfeby, ale
spoleCnost si nepfeje je zvefejhovat, uvedena procenta jsou proto

orientacni).

Pro urleni konkrétnich nedostatki porovhame uvedené udaje o stavu
s cilem. Zjistime, Ze pozadovany pramérny vykon je nizSi o 7 % a pocet pra-
covniku, ktefi opousti call centrum mezi dvanactym a osmnactym mésicem
doby zaméstnani, je vySSi o 10 %. Pracovnici si neuvédomuji moznosti své-
ho rozvoje a kariérniho postupu, potfebu rychlého osvojovani novych infor-

maci akceptuji, ale nesouhlasi s ni.

Nasleduje zhodnoceni vyznamu, ktery ma konkrétni nedostatek pro
efektivni fungovani organizace, abychom nezatézovali zaméstnance nebo
rozpoCet organizace feSenim nedostatku, které se ve spolecnosti vyskytuji
pfirozené. Jedna se v podstaté o uréeni priorit, ktery z problému je vyznamny
pro spoleCnost a zda se tyka vzdélavani. Predlozené nedostatky jsou jiz
Castecné filtrované, protoze manaZzer a vedouci tymu se vykonem a efektivi-

tou call centra zabyvaji pfirozené v ramci své pracovni naplné. Jako hlavni
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oznacuji ty problémy, které se dotykaji financi — poméru vynost a nakladu.
Call centrum ma jako hlavni ukol prodej a tim vydélavani penéz pro
spole¢nost. Ztraty jsou zplsobeny odchodem proskolenych zaméstnancl a
tim nutnosti pfijmout a zaskolit nové. mensim pocétem prodanych produktu a
chybné podanymi informacemi, Mame tedy jasno v tom, ze vSechny zminéné
nedostatky jsou dulezité pro cile spole€nosti. Ale ne vSe, co FeSi spolecnost,
muze fesit vzdélavani a tedy oddéleni trainingu. Vodak a Kucharcikova uvadi
nékolik otazek, které pomahaji stanovit divody nedostatkd a roli vzdélavani
vjejich napravé, jako napf. Jsou duvodem problému nedostatecné
dovednosti? Byl uz zaméstnanec vzdélavan v problémovych dovednostech?
Pouzivaji se ¢asto? Byla vykonnost podstatna i dosud? Je nizka vykonnost
odménovana? atd. (2007, s. 72).

Pro potfeby svého vyzkumu jsem stanovila nasledujici kritéria: zda se
problém tyka pouze vzdélavani, jak rozsahly bude vyzkum, Cas, ktery bude

vyzadovat sbér dat a osoba zodpovédna za uvedené Cinnosti.

Hodnoceni vykonu se sklada ze tfi hlavnich slozek — po€et prodanych
produktl, vysledek znalostniho testu a kvalita hovoru. Kazda ze slozek ob-
sahuje dalSi soucasti (rychlost zvednuti telefonu, délka hovoru, typ prodané-
ho produktu, celkovy pocet hovoru, pouzivani standardu hovoru, pouzivani
spisovné Cestiny...). Snizeny celkovy vykon muze byt nasledkem kterékoli
z téchto soucasti, pficemz nékteré ze soucasti se tykaji vzdélavani a tudiz
spadaji pod kompetenci trainingového oddéleni, zbyvajici se tykaji do-
drZovani pravidel na call centru a zodpovédni za né jsou vedouci tymua. Pfi
vyzkumu bychom zjiStovali, kterych Casti se tyka pokles nejvice a nasledkem
C¢eho. Hodnoceni se netyka pouze vzdélavani, rozsahlost a ¢as nutny ke sbé-
ru dat je neznamy, ale vzhledem k pocCtu hodnocenych kritérii, se pravdé-
podobné bude jednat o Casové narocny vyzkum. Tato zjiSténi vyfazuji hodno-

ceni z fokusu vyzkumu.
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Zjistovani davodl pro odchod pracovnikl zcall centra spada do
kompetenci vedoucich tymu a personalniho oddéleni, zda se tyka vzdélavani
neni mozné urcit bez vyzkumu. Proto jsem i tento problém z vyzkumu vyradi-

la.

Informovanost zaméstnancl o vzdélavani a osobnim rozvoji je véci
vzdélavani. Zodpovédnymi osobami jsou pracovnici oddéleni vzdélavani, kte-
fi planuje rozvojové aktivity, a vedouci tyma, ktefi jsou se zaméstnanci ve
stalém kontaktu a pomahaji jim v fizeni osobniho rozvoje. V ramci vyzkumu
zjisStujeme jednu hlavni informaci a, i kdyz rozsah vyzkumu a ¢asovou dotaci
nelze urcit v této fazi presné, je pravdépodobné, ze vyzkum spini podminky

dané manazerem call centra. Toto téma mohu do vyzkumu zahrnout.

Stalé u€eni se novych informaci je jednak typické pro praci na call cent-
ru a zaroven je ovlivnéno kratkym plsobenim pojiStovny na trhu. Rozrusta
se pocCet nabizenych produktd a tim i pocet klientl, coz vyZaduje nutnost
zmén v informacnich systémech a procesech prace. To samozfejmé vyvo-
lava stale nové vzdélavaci potreby, informace je potfeba obnovovat a udr-
zovat. Nasledkem toho vznika velké mnozstvi kratkych informacnich Skoleni
a setkani s cilem prakticky procviCit nové znalosti a dovednosti. Tyto aktivi-
ty planuje trainingové centrum a jsou predmétem vzdélavani, i toto téma

tedy mohu do vyzkumu zahrnout.
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1.2 Téma vyzkumu
Zustala dvé témata, ktera vyhovuji zédkladnim podminkam vyzkumu —

jak jsou konzultanti informovani o vzdélavani a potfeba stalého uceni se
novym informacim. Na nasledujici schiizce zodpovédnych osob jsme se s
koordinatory museli rozhodnout, zda je mozné v naSem vyzkumu mit na za-
Catku dva vyzkumné problémy, nebo zda jednu otazku odlozime na pozdéjsi
feSeni a pfipadné kterou. Jedna se v podstaté o vytvareni konceptualniho
ramce zkoumani, kdy vymezujeme jeho rozsah, podobu a jiz bereme v uvahu
i zpUsoby ziskavani informaci (Reichel, 2009, s. 47). V pfipadé zpracovani
dvou otazek by se jednalo o dva soubézné vyzkumy, ¢imz vznikaji vétsi na-
roky na ¢as a praci zainteresovanych a spolupracujici koordinatofi maji ¢as

jen na jeden vyzkum. Proto je nutné témata prehodnotit a jedno vyradit.

Potfeba stalého u€eni se je jednim ze specifik prace na call centru a je
to jeji pevna soucast. Pfi opakovanych vzdélavacich aktivitdch si zaméstnan-
ci stézuji, ze je to zdrzuje, ale hodnoceni samotné aktivity je ve vétsiné pfipa-
da pozitivni. Z jejich stiznosti vyplyva, Ze pfestoze se neustale u¢i novym vé-
cem, nevidi v tom svuj rozvoj. Jako problém zde tedy vychazi nikoli Spatna
realizace vzdélavani nebo nutnost stale se ucit, ale chybné vnimani tohoto
uCeni. A to nas vede k drunému predlozenému tématu, jak jsou konzultanti
informovani o vzdélavani a moznostech rozvoje? Dosla jsem k zavéru, ze u
obou témat problém spociva ve vnimani vzdélavani a rozvoje, a to se tedy

stane pfedmétem naSeho vyzkumu.

Jak uvadi Reichel: ,Po zadani tématu nasleduje jeho postupna formula-
ce ve vyzkumny problém, ....“ coz je , otazka, nebo komplex otazek, na které
ma zkoumani pfinést odpovéd.” (2009, s. 44). Tento pferod probiha vétSinou
komunikaci mezi zadavatelem a vyzkumnikem. Protoze jsem na zacCatku ne-
védéla, jaka je mira informovanosti, potfebovala jsem otazku, ktera necha

prostor pro zkoumani, aby bylo mozné obsahnout v poc¢atcich vSechny pojmy
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a jejich vztahy, ale zaroven je mozné ji v prubéhu vyzkumu zaostfovat a zu-

Zovat podle objevovanych skutec¢nosti (Strauss, Corbinova, 1990, s. 22).

Podle vstupnich informaci z call centra prochazeji zaméstnanci vzdé-
lavanim, ale nevidi ho jako rozvoj, cilem je proto zjistit, co o rozvoji a vzdé-
lavani védi. Spolecné s koordinatory jsme se shodli na otazce: Jaka je infor-
movanost o vzdélavani mezi konzultanty? Na takto poloZzenou otazku neni
mozné dat jednoznacnou odpovéd, proto je nutné ji rozlozit, dekomponovat,
na dilCi otazky, které zpfresnuji pozadavky na vyzkum (Reichel, 2009, s. 45).
My jsme urcili otazky: Pamatuji si konzultanti absolvovana Skoleni? Védi o
aktivitach, které mohou absolvovat? Maji pfedstavu o svém dalSim rozvoji? A
vztahuje se povédomi o Skoleni k dobé zaméstnani? Zajima nas vnimani
jejich osobniho rozvoje, tedy zda si uvédomuji, jaké ziskali znalosti a
dovednosti od nastupu do spolecnosti, zda reflektuji jejich sou¢asnou uroven
a maji zajem je vyuzivat a rozvijet. A dale podil, ktery na tom ma spole¢nost

— zprostfedkovani tvrdych znalosti, rozvoj dovednosti a schopnosti.

Cilem vyzkumu neni zjistit, kolik si pamatuji ze Skoleni, to ovéfuji
pravidelné mésicni testy, ale ziskat informace o jejich nazorech na vzdé-
lavani a jejich subjektivnim hodnoceni pfinosu, aby na to mohlo oddéleni trai-

ningu reagovat a navazat pfi planovani dalSich rozvojovych aktivit.

V této chvili jsem narazila na nékolik pojmu, jejichz vyznam neni jedno-
znacny. Abychom si ve spravné rozuméli se vSemi pracovniky, ktefi se na vy-
zkumu podileji, a uméli pojmy vysvétlit i pfi sbéru dat, je nutné si jejich vy-
znam vymezit a ujasnit. Podle Reichela v této fazi formulujeme operativni de-
finice, neboli definujeme pojmy, kterymi jsme vyzkumny problém popsali
(2009, s. 45). Jako zaklad pro definice jsme pouzili pojmy, které se bézné ve

firmé pouzivaji.
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Vzdélavani je tomto pfipadé souhrn vSech aktivit, které se vztahuji ke
zvySovani kvalifikace a rozvoji potfebnych dovednosti konzultantl. Zodpo-
védny za néj je usek trainingu, ale realizace se déli mezi vdechny osoby, kte-
ré se néjakym zpusobem podileji na prohlubovani znalosti a dovednosti —
trainefi planuji a realizuji aktivity o rozsahu 3 hodiny a vice, vedouci tymu0 a
zkuSeni konzultanti pfedavaji svym kolegim aktualni informace a realizuji
kratSi aktivity, externi lektofi a pracovnici jinych oddéleni zprostfedkovavaji

specializované znalosti.

Vzdélavaci aktivita je souhrn €innosti s cilem pfedat urcité informace ji-
nou osobou. Je planovana, ma uréena pravidla a fadi se sem na pfiklad kurz,

koucCovaci schizka nebo poslechy hovoru s asistenci.

Pojem znalosti je na call centru pouzivan pro védomosti — pfevazné
informace o produktech spole¢nosti, procesech, pravidlech a zakonech,
dovednosti oznaCujeme proces praktického vyuziti znalosti k vykonu prace
(komunikace po telefonu, zvladani stresu,...), schopnosti jsou pak vrozené

predpoklady jednotlivych osob k vykonavani ¢innosti.

Rozvoj je zlepSovani stavu znalosti a dovednosti a vykon je uroven do-

sazena v jejich pouzivani.

Jednotlivé aktivity se déli na Skoleni (kurzy) hard skills (pfedavani zna-
losti) nebo soft skills (vysvétleni a praktické ukazky dovednosti), kouCovani
(technika rozvoje schopnosti, na call centru pouzivana pro oblast komunika-
ce), online naslechy (vzdélavatel je pfitomen u béZného pracovniho procesu
a ma tak moznost reagovat ihned na pfipadné chyby nebo nedostatky
konzultanta) a workshopy (kratka, jedno az tfi hodinova setkani za ucelem
seznamit se s novymi znalostmi nebo prohloubit dovednosti s moznosti dis-

kuze a praktického procviceni).
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Jesté upfesnim zmifilované role na pracovisti. Konzultant je pracovnik
call centra, jehoz ukolem je vyfizovani pfichozich a odchozich hovoru s cilem
prodat co nejvice produktl Senior konzultant je zkuSeny konzultant, na pozici
je delSi dobu a k bézné naplni prace se navic stara o pfipadné problémy, po-
maha ostatnim fesit nestandardni situace a funguje jako znalostni podpora.
Vedouci tymu ma na starosti skupinu cca 10 konzultantll za pomoci dvou az
tfi senior konzultantu, v jeho kompetenci je planovani sménného provozu,
kontrola vysledku a péce o rozvoj konzultantl. Manazer nebo vedouci call
centra ma na starosti celkovou strategii a zaméreni call centra a zodpovida

za jeho vysledky.

1.3 Plan vyzkumu

Po stanoveni vyzkumné otazky pfichazi ¢as vénovat se planu celého
vyzkumu. Cast pFipravy jiz mam za sebou, ,byly poloZeny a zodpovézeny
stézZejni otazky ,co“ a ,proc”. Nyni pfi zpracovani projektu jesté zbyva ob-
jasnit ostatni neméné ddlezité otazniky — ,jak“, ,kdo® ,kdy* ,kde® ,za jak
dlouho” a samoziejmé téz ,za kolik”. Projekt zkoumani se tak sklada ze tfi
zakladnich casti — teoretické, metodologické a realizacni.” (Reichel, 2009, s.

71)

V Casti teoretické je ur€ovan ramec zkoumani a ucel, tak, jak jsem je
popsala v pfedchozich kapitolach, nasledovan posouzenim kvality vyzkumu.
Hodnoti se, zda je vyzkum validni, tedy zda vysledky odpovidaji na to, na co
se ptame, dale zda je reliabilni a tedy jestli opakovani vyzkumu za stejnych
podminek pfinese stejné vysledky. (Reichel, 2009, s. 72). Kvalitu kazdého
zkoumani zajistuje podle Hendla jasné urCenim cilt a standardu kvality, ur-

¢eni, jak se maiji plnit, pfifazeni zodpovédnosti za kvalitu u ¢lend tymu a
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transparentnosti vyhodnoceni celého procesu. Validitu mohou ovlivnit tfi ka-
tegorie nebezpeli. Reaktivita, coZz znamena, Ze pfitomnost vyzkumnika
ovlivni zkoumané procesy, zkresleni ze strany vyzkumnika, kdy jsou vysledky
ovlivnény jeho subjektivnimi teoriemi nebo vlastnostmi a nasledkem mohou
byt ovlivnény i vybéry otazek a zavéry vyzkumu. A zkresleni u€astniky, pfi
kterém dochazi k zatajovani nebo pozménovani informaci. Hendl zaroven
navrhuje zpusoby jak se zkreslenim vyhnout — ovéfeni kone¢né zpravy s ko-
legy, kontrola vysledku kolegy, delSi doba v terénu, vyhledani negativnich
prikladd a protipfikladd k nasim zavéram, externi audit a triangulace neboli
pouziti vice zdroju dat (2005, s. 147).

K zajisténi validity a davéryhodnosti analyzy je k dispozici vice zdrojl
dat, jako jsou hodnoceni konzultantd nebo seznam absolvovanych $koleni, a
dalSi data je mozné ziskat od koordinatorli vyzkumu, vedoucich tymd. Pod-
statné je i to, Ze ja jako vyzkumnik jsem ve spolecnosti rok pracovala a méla
jsem moznost poznat zaméstnance v kontextu kazdodenni prace a pfi vzdeé-
lavacich aktivitach. DalSim zdrojem bude pravdépodobné néjaka forma do-
tazovani samotnych konzultantd, to specifikuji pozdéji. Moznosti dotazovani a
pribézné vysledky budu fesit s koordinatory a vedoucimi tymu, zaroven bu-
deme na téchto setkanich spole¢né ovéfovat, zda se pfi tvorbé otazek ne-

vzdaluji zjiStovani odpovédi na vyzkumnou otazku.

V metodologické Casti navrhu se zaméfime na objekty zkoumani a jejich
vybér, na volbu pfistupu a konkrétnich technik sbéru dat a planovani jejich
realizace. (Reichel, 2009, s. 72).

Pro vybér zkoumanych objektl je nutné si urcit, co je zakladni a co vy-
bérovy soubor. Zakladni je populace, které se Setfeni tyka, v tomto pfipadé
skupina 30 konzultantl na call centru. Vybérovy soubor je skupina, na které

bude sbér dat provadén a ktera musi byt dostate¢né reprezentativni, aby bylo
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mozné vysledky vztahnout na cely zakladni soubor. Zde tedy opét skupina 30
konzultantd. V takto nastavené situaci, kdy jsou oba soubory totozné, se
jedna o uplny vybér (Reichel, 2009, s. 76-77).

Jiz v dosavadnim prubéhu jsem uvazovala o tom, zda zvolim kvalitativni
nebo kvantitativni pfistup a z toho vyplyvajici techniky sbéru informaci. Zva-
Zované aspekty se prolinaji celou pfipravou na vyzkum, shrnuji je zde. Pro
kvantitativni vyzkum je typicky predpoklad, ze lidské chovani je aspon zc¢asti
méfitelné a predvidatelné. Postupujeme od tvorby hypotézy, a to dedukci z
obecné teorie, pfes specifikaci operacnich definici k ovéfeni hypotézy na
adekvatnim vzorku populace a naslednému ovéreni hypotézy (Hendl, 2005,
S. 46). Zkoumame méné aspektl u vétSiho mnozstvi objektl, ziskavame
standardizovana data, ktera je potfeba statisticky zpracovat, samotny sbér
neni Casové pfilis narony (Reichel, 2009, s. 41). Cilem kvalitativniho vyzku-
mu neni ovéfeni dané hypotézy, ale jeji tvorba, vyzkumna otazka se v prabé-
hu vyzkumu muze doplfiovat nebo ménit. Je zalozen na dlouhodobém pozo-
rovani malé skupiny populace, sbéru informaci a jejich sou¢asném vyhodno-
covani. Pouzivané metody jsou malo standardizované a sméfuji k pochopeni
toho, co se déje a divodu lidského chovani. Sbér dat je asové narocny, ne-
musi byt pfenosny na celou populaci a vysledky jsou ovlivnitelné vy-
zkumnikem (Hendl, 2005, s. 50-52).

Absence vstupni hypotézy a mala velikost populace indikuji kvalitativni
typ vyzkumu. Jako prekazka se v tuto chvili jevi nedostateéna ¢asova dotace
pro zjiStovani informaci mezi konzultanty, proto bude pfedmétem dalSiho

jednani s vedenim call centra po pfedloZeni navrhu celého vyzkumu.
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1.3.1 techniky vyzkumu

Zvolila jsme typ Setfeni a nyni podle vyzkumné otazky ,volime prislusné
techniky vyzkumu. Uréujeme, jakym zptusobem budeme shromazZdovat data
a nasledné je zpracovavat. Do této kategorie také zarfazujeme roli vy-
zkumnika ve vyzkumu. Predevs§im uvazZujeme sbér dat, tedy to, jakym zpuso-
bem budeme data ziskavat ... a analyzu dat, tedy co vSechno budeme délat
se ziskanymi daty, abychom jim porozuméli ....“ (Hendl, 2005, s. 145) Vybér
vhodné techniky zalezi na vyzkumném problému a podminkach, které pro

sbér dat mame.

Jednou z pouzitych technik je studium dokumentu. Jedna se o zaznamy
primarni, zachycené vedoucimi tymu pfi roénich hodnoticich schizkach se
zaméstnanci. ProtoZe se jedna o zaznamy aktivnich zaméstnancu, pofizené
pouze pro jejich osobni potfebu, nemam svoleni je citovat pfesné a pouzit je
jako dikazy ve vysledcich vyzkumu. Dokumenty jsem proto prostudovala
jako dopliujici a podplrné informace, abych se Iépe seznamila s predstava-
mi a oCekavanimi konzultantl. Vyhodou této techniky, kromé& mého uvedeni

do déje, je to, ze Casove nezatéZuje provoz call centra.

Dalsi technikou, kterou pouzivam, je pozorovani, a to ze dvou rliznych
pohledu. Oba jsou zu€astnéné a skryté, protoze chovani zaméstnancl jsme
sledovali z pozice pracovniku. Jedno pozorovani probihalo z pozice Skolitelt
v pribéhu vzdélavani, které jsme provadély spolu s koordinatorkou z trai-
ningoveho centra, jako povinna soucast realizovanych aktivit. Po kazdé ak-
tivité nasledovalo psané hodnoceni, kam patfi i reflexe atmosféry a tedy
chovani ucastniku. Pro potfeby vyzkumu se jedna o pozorovani nestruktu-
rované, pfedem jsme se nezaméfily na konkrétni oblast, reakce konzultantd
na vzdélavani zde figuruje jen v pfipadé, kdy zasadné ovlivnila pribéh vzdé-
lavani. Protoze pro sledovani aktualnich reakci tyto zaznamy nestacily, roz-

hodla jsme se, ze pozadam o pomoc spolupracujiciho vedouciho tymu, ktery
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bude sledovat a zaznamenavat chovani a reakce konzultantd na spole¢nych
schuzkach. Zaznam vytvori vzdy, kdyz pfedmétem jednani bude vzdélavaci
aktivita. V praxi to znamena pripady, kdy oznamuje terminy koucovacich

hodin, naslechu a Skoleni.

Na tomto misté jsme si s koordinator museli ujasnit, jak vlastné spravné
pozorovani probiha a jak bude vypadat zaznam. Jak uvadi Hendl, pfi zu-
Castnéném pozorovani sledujeme nasledujici aspekty — kdo se uc€astni déni,
co se déje v chovani (opakované nebo nové chovani, angazovanost osob v
zavislosti na udalostech, organizace a vysvétleni udalosti), ve vztazich jejich
podstata a interakce ve skupiné, statusy a role jedincl) a v konverzaci (ob-
sah, pouzity jazyk, kdo je aktivni a pasivni). Dale kde se schizka odehrava,
kdy, pravidla a normy, které skupinu fidi a pro€ se skupina chova urcitym
zpusobem. (2005, s. 196). My jsme urcili pozorovani na skupinovych schiz-
kach, kde se vedouci tymu muze na jednotlivé reakce soustredit. Konaji se
jednou tydné, vétSinou rano pred zaCatkem provozu v zasedaci mistnosti u
call centra. Slozeni skupiny je vétSinou identické, jedna se o jeden tym 10 lidi
se zabé&hanymi pravidly chovani a danou hierarchii, zaloZzenou na délce pra-

covniho pomeéru.

V ramci zaznamu pozorovatel tvofi dva typy poznamek — popisné, které
predstavuji vychozi situaci, lidi a jejich €innosti, a reflektujici, kdy zazna-
menavame hlavné uvahy vyzkumnika, jako jsou reflexe ideji a jejich rozvoje,
etické problémy pfi pozorovani, hodnoceni dosavadniho pribé&hu nebo
aspekty, které je tfeba zkontrolovat. (Hendl, 2005, s. 197). Protoze vstupni
situace bude pravdépodobné stale stejna nebo podobna, dohodli jsme se, Ze
pozorovatel ji popiSe do zaznamu kompletné jen poprvé a po dalSich pozo-
rovanich bude uvadét jen odchylky a pfipadné presné citace dialogl a pfipo-
minek. Naopak reflektujici poznamky se budou ménit a samoziejmé je tedy

zaznamena pokazdé.
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Obé zminéné techniky, studium dokumentl a pozorovani, nepfinesou
odpovéd na zakladni otazku, ale pomohou dotvofit kontext a predstavu o
smysleni konzultantl v dané oblasti. Hlavnim zdrojem informaci ovSem bude
dotazovani. To s sebou pfinasi nékolik podstatnych otazek, napf. jak spravné
formulovat dotazy, které budu konzultantim pokladat, jaky zplsob do-
tazovani bude dostate¢né ucinny a zaroven Casové nenaroCny. Také neni
mozné opomenout otazky etické — zda ziskam souhlas k pouZiti odpovédi

pro vyzkum a za jakych podminek.

Nejprve vytvofim otazky, na které chci znat odpovéd, a podle jejich po-

Ctu a struktury rozhodnu o dalSim postupu ve spolupraci s koordinatory.

1.3.2 Tvorba otazek

Tvorba otazek neni snadna, Reichel pfedklada zakladni pravidla, ktera
je potfeba mit na paméti. Jedna se o srozumitelnost otazky, jeji jedno-
znacnost a psychologicka pfijatelnost (napfiklad nepouzivat tvrda oznaceni
pro nepfijemné udalosti, vyhybat se eufemismum). Otazka nesmi byt su-
gestivni, vZzdy je nutné zvazit pouziti slova pro¢, v zavislosti na tom, co oprav-
du chceme zkoumat (2009, s. 100-102). Pfi samotném planovani bereme v
potaz i typy otazek, podle toho, zda se vztahuji ke zkuSenostem nebo
chovani, k nazorim, k pocitim, znalostem, vnimani a otazky kontextové a
demografické (Hendl, 2005, s. 168). Typ otazky pak urcuje vyslednou for-

mulaci tak, aby odpovédi bylo to, co zjisStujeme — napfiklad pocit nebo nazor.

Vratim se v tuto chvili k pfipravé vyzkumné otazky. Tam jsem vytvarela
jiz dil¢i podotazky jako jednotlivé informace, které chci zjistit, a z té€ch budu
nyni vychazet. Pamatuji si konzultanti absolvovana Skoleni? Védi o ak-
tivitach, které mohou absolvovat? Maji pfedstavu o svém dalSim rozvoji?

Vztahuje se povédomi o Skoleni k dobé zaméstnani?
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Vychozi otazka, co konzultanti védi o vzdélavani, ma pfilis Siroky zabér
a neni jednoznacna, pojem vzdélavani v hodné lidech evokuje Skolu. V otaz-
kach tohoto vyzkumu je nutné se zaméfit jednoznacné na pracovni oblast a
v ni na to, jak konzultanti vnimaji vzdélavani a co si o ném mysli. Nejde o
hodnoceni vzdélavacich aktivit, ptam se na to, co podle jejich nazoru po-
tfebuji, co absolvovali, zda znaji plany do budoucna a co si oni sami pfeji.
Dale mé zajima, zda odpovédi n€jak ovliviiuje délka pracovniho poméru. Pro-
toze ,Zakladni snahou pfi vymysleni otazek je minimalizovat vnucovani
urcitych odpovédi samou formulaci otazky.“ (Hendl, 2005, s. 169), pouZziji

otazky oteviené, bez nabidky odpovédi, a neutralni.

Kdyz se ptam na nazor, co potfebuji, musim pfesné specifikovat v jaké
oblasti. Tedy co potfebuji pro svoji praci a tyka se to jejich rozvoje. Konzul-
tanti jsou zvykli, Ze pro rozvijené oblasti se pouzivaji terminy znalosti a
dovednosti. Prvni otazkou tedy bude: Jaké potfebujete znalosti a dovednosti
v praci? Dale chci zjistit, jestli pocituji néjaky nedostatek v téchto oblastech,
nicméné pfima otazka — co délate malo/nedostatecné — by zfejmé diky sveé-
mu agresivnimu ténu nepfinesla kyzenou odpovéd. V otazce se tedy zamé-
fim na budoucnost a misto nedostatku pouziji termin zlepSeni — Jaké zna-
losti a dovednosti Vam pomohou zlepSit vykon do budoucna? Protoze i tak-
to postavena otazka nabizi nedostateCny aktualni vykon, misto budouciho
Casu pouziji podminény tvar slovesa — Jaké znalosti a dovednosti by Vam po-
mohly zlepsit vykon do budoucna? Zajima mé i pfani tykajici se osobniho
rozvoje, tedy ne to, co potfebuji, ale co sami chtéji — Jaké vzdélavaci aktivity

byste chtéli absolvovat pro svuj osobni rozvoj?

Vzhledem ke stiznostem na nedostatek rozvoje, se ptam na ab-
solvovana Skoleni a jejich pfinos. V prvni fadé zjistim, co vi, poZzadam je o

vypsani seznamu absolvovanych Skoleni — Vypiste vSechny vzdélavaci ak-
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tivity, které jste v tomto zaméstnani absolvovali. Néktefi konzultanti maji za
sebou praci na podobnych pozicich v jinych spole¢nostech, proto jsem radéji

specifikovala, Ze se jedna o toto konkrétni pracovni misto.

Nedostatecna reflexe vzdélavani vede k otazce, zda dosavadni aktivity
mély potfebny pfinos. Mésicni méfeni vykonu naznacuje, Ze ano, protoze
konzultanti, i kdyz néktefi hlife, své Ukoly pIni a call centrum funguje. Patram
tedy po osobnim pohledu na pfinos — pomohly Vam tyto aktivity v praci? Tak-
to postavena otazka je uzaviena, nabizi se zde pouze odpovéd ano nebo ne,
nedozvime se konkrétni nazory, proto ji upravim na otevienou — Jak vam tyto

aktivity pomohly v praci?

A samoziejmé mé zajima i kolik toho védi o svém budoucim planu roz-
voje — Jaké vzdélavaci aktivity vas €ekaji v budoucnu? | tady jsem se zarazila
nad formulaci otazky, protoZe naznacluje, Ze je néjaké vzdélavani ceka,
opravila jsem ji tedy na neutralni variantu — Jsou pro Vas planovany dalSi

vzdélavaci aktivity? Pokud ano, jaké?

Na zacatku byly jako jeden z problému uvedeny zmény ve vykonu v na-
vaznosti na délku zaméstnani. To vede k zamysleni, jaké kontextové udaje
mohou ovlivnit vnimani konzultantd. Jako hlavni jsem vybrala pozici a s ni
miru zodpovédnosti v hierarchii call centra, mens$i pfitomnost na call centru
kvuli Caste€nému uvazku a del$i dobu uplynulou od posledniho $koleni. Pro-
to jsem pfidala jesté otazky — Jak dlouho pracujete pro tuto spole¢nost?, Po-

zice, kterou vykonavate? a Jaky je Vas pracovni uvazek?

Otazek neni mnoho, Reichel uvadi jako navrhované mnozstvi 40-50
otazek a predpoklada délku dotazovani 45-60 minut (2009, s. 107). Casova
omezeni dana vedenim call centra znamenaji prostor nejvice dvacet minut

na osobu, otazek jsem naplanovala méné s tim, Ze podle aktualnich ¢a-
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sovych moznosti dotazovani prohloubim — tzv. sondaz. Takovéto otazky se v
pfedpisu neuvadéji, jedna se spiS o pobidku ke sdéleni vétSiho mnozstvi

informaci a pfipadné vysvétleni (Hendl, 2005, s. 170)

Nyni je potfeba otazky sefadit. Na zacCatek patfi otazky tykajici se ak-
tualniho stavu, ale nejsou problémové. Maji za ukol navodit neutralni nebo i
pratelskou atmosféru, pfipomenout akce, na které se budeme ptat pozdéji a
dotazovaného rozpovidat. Postupné se dostavame k otazkam na nazory a
postoje, zhruba uprostfed by mély byt nejvic problémova nebo ozehava té-
mata. Postupujeme k otazkam na budoucnost a k otazkam kontextovym.
(Hendl, 2005, s. 169). Proto jsem otazky sefadila nasledujicim zplsobem:

1. Jaké potfebujete znalosti a dovednosti v praci?

2. Jaké znalosti a dovednosti by Vam pomohly zlepSit vykon do budoucna?

3. Vypiste vSechny vzdélavaci aktivity, které jste v tomto zaméstnani ab-
solvovali?

. Jak vam tyto aktivity pomohly v praci?

. Jsou pro Vas planovany dalSi vzdélavaci aktivity? Pokud ano, jaké?

. Jaké vzdélavaci aktivity byste chtéli absolvovat pro sviij osobni rozvoj?

. Jak dlouho pracujete pro tuto spolec¢nost?

. Pozice, kterou vykonavate?

© 00 N O O H

. Jaky je Vas pracovni uvazek?

Prvni otazku konzultanti podle sdéleni koordinatori znaji, nékolikrat ji
probirali na schlizkach kvuli osobnimu rozvoji, pfredpokladame, ze jeji pouziti
v uvodu konzultanta uklidni. Otazka tfeti slouzi k vybaveni si vzdélavani, Ctvr-
ta4 a pata jsou klicové pro nasi vyzkumnou otazku. Sesta otazka je posledni
.povidaci“, kdy doufame, Ze pfipomenutim dosavadniho vzdélavani si do-
tazovana osoba i |épe vybavi, kam by se chtéla jeSté rozvijet. Posledni tfi

otazky jen doplnuji situacni kontext.
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Otazky je mozné vyuzit pro tvorbu dotazniku nebo pro interview. Opét
jsme se s koordinatory mezi sebou poradili a shodli jsme se na metodé roz-
hovoru, ktery nam oproti dotazniku umozniuje navazat vztah s respondentem,
pozorovat ho pfi odpovédi, vysvétlit otazku nebo si nechat dovysvétlit odpo-
véd. Nasim potfebam nejlépe vyhovoval rozhovor strukturovany s otevieny-
mi otazkami, kde ,jsou jiZz urCeny jak otazky, které je tfeba poloZit, tak jejich
poradi ... takto pofizena data se lepe vyhodnocuji, jelikoZz maji vzajemné
srovnatelnou tematickou strukturu i rozsah.” (Reichel, 2009, s. 112). DalSi vy-
hodou je menSi €asova narocnost nez pfi rozhovoru zcela volném. Moznost
dotazniku jsme si nechali v zaloze pro pfipad vétSiho ¢asového omezeni ze

strany vedeni call centra.

U kazdého vyzkumu hraji roli etické otazky. Je podstatné ziskat infor-
movany souhlas zucCastnéné osoby, jeho svobodu vyzkum odmitnout, pfi-
padné zajistit anonymitu. (Hendl, 2005, s. 155). Pro praxi to znamena, ze
tazatelem budu ja z pozice externisty, ktery respondentiim nebude jejich na-
zory ,vracet” v béZzném provozu. Jejich jména nebudou uvedena ve vysled-
cich studie, pfed zaCatkem dotazovani vysvétlim podminky a cile vyzkumu a

budou mit prostor pro odmitnuti své ucasti.
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2 Realizace vyzkumu

Vypracovany vyzkumny projekt (viz pfiloha A) jsme s koordinatory pred-
loZili managerovi call centra, ktery jej s vyhradami schvalil. Vyhrady se nej-
vice tykaly potfebného Casu. Dohodli jsme se na novém cCasovém planu,
zména byla hlavné v tom, Ze realizaci rozhovor posuneme asi 0 mésic z du-
vodu zmén, které probihaly v celé firmé. Finalni ¢asovy plan vypadal nasle-
dovné:

Zari 2009 — navrh vyzkumu, pfedbézna dohoda s vedenim call centra,
domluva s kooordinatory

Zari—fijen 2009 — pfiprava vyzkumu, formulace vyzkumné otazky, zva-
Zovani pfistupu a metod, zjiStovani spravného postupu u jednotlivych technik
sbéru dat

Listopad 2009 — rozhodnuti o metodach, tvorba otazek k rozhovoru a
stanoveni jejich poradi

26. listopadu 2009 — pfedlozeni projektu vyzkumu manazerovi call cent-
ra ke schvaleni, dohoda o odlozeni dalSich aktivit na unor roku 2010

Leden 2010 — zacatek zaznamenavaného pozorovani, bude probihat do
ukonceni sbéru dat (konec unora 2010)

konec ledna 2010 — pfedvyzkum — realizace rozhovoru se dvéma senior
konzultanty, pfipadna uprava otazek

unor 2010 — realizace vyzkumnych rozhovoru, pfedpoklad 3 pracovni
dny, jejich konkrétni ureni bude zaviset na moznostech provozu

bfezen—duben 2010 — analyza sebranych dat

duben 2010 - tvorba a pfedani zavérecné zpravy vyzkumu, vCetné na-

vrhi budouciho postupu

Realizace aktivit byla domluvend, s koordinatory jsme méll rozdélené
ukoly a Cekali jsme na druhou polovinu unora, abychom se domluvili s tfemi

senior konzultanty na rozhovoru. Bohuzel v tuto chvili zasahly do realizace
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nasledky ekonomické krize a manager call centra a koordinatorka z oddéleni
trainingu dostali z organiza¢nich divodd vypovéd. Musela jsem tedy zajistit
nového koordinatora a hlavné souhlas nového vedeni call centra. ProtoZe se
zménila i organiza¢ni struktura, musela jsem si k celé akci vyzadat souhlas
nadfizeného byvalého managera a domluvit se s nim, na koho se obracet pfi
dalSim jednani. PokraCovani vyzkumu schvalil pod podminkou, Zze Zadnym
zpusobem neohrozi chod call centra a nepfispéje ke zhor$eni vykonu konzul-
tantd. Jako kontaktni osobu ur€il svou zastupkyni pro call centrum, do jejiz
kompetence nové provoz call centra spada. Nového koordinatora jsem hleda-
la opét na oddéleni trainingu. Trainer, ktery pfevzal pracovni agendu mé
byvalé koordinatorky, mi zarucil urCitou spolupraci, ale nikoli v pfedchozim
rozsahu. Ponechal mi k dispozici slibené dokumenty, ovSem pomoc mi slibil

jen v pfipadé, ze na to bude mit ¢as ve své pracovni dobé.

DalSim krokem bylo nechat si schvalit vyzkumny projekt novou vedouci
call centra. Z této schuzky vyplynulo nékolik zasadnich uUprav. Dozvédéla
jsem se, ze v lednu a unoru budou probihat celofiremni zmény a pro za-
méstnance neni mozné se vénovat jinym Ukolum. Prostor pro ziskani infor-
maci od konzultantll jsem ziskala v bfeznu, ale jen v pfipadé, ze se mu bu-
dou vénovat v nékteré ze svych pracovnich prestavek, které trvaji 10 minut,
nebo po pracovni dobé&. Pauzu na obéd pro vyzkum neni mozné vyuzit, hrozi

riziko poruseni pracovniho zakona.

Tohle sdéleni vedlo k nutnému prehodnoceni vybrané techniky sbéru
dat. Zkraceni doby na polovinu vyfazuje pouziti rozhovoru tak, jak je posta-
ven, a posun rozhovoru na volny ¢as konzultantl snizuje predpoklad jejich
ochoty ke spolupraci. Prioritou se stala otazka nové techniky dotazovani a

motivace konzultantd.
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Zkraceni €asu vedlo ke dvéma moznostem feSeni — méné otazek, nebo
technika, ktera zabere méné €asu. Sdruzeni obsahu dotazd do jejich mensi-
ho poctu by mohlo zkratit dobu dotazovani, ale €as na odpovédi by byl potie-
ba stejny, jinak bych musela omezit i mnozstvi informaci, které oCekavam.
Hledala jsme spiSe variantu, jak se zeptat na stejné mnozstvi otazek, aniz
bych konzultantim ubrala ¢as na praci a rozhodla jsme se pro dotaznik.
Otazky zUstavaji stejné, s koordinatory jsme se dohodli jen na prefazeni
kontextovych otazek na prvni misto z prostého divodu — konzultanti jsou
zvykli pfi vyplhovani testl nebo dotaznikl nejprve vypsat demografické a
kontextové udaje. Zaroven jsme doufali v to, Ze se pfi odpovidani téchto
otazek zacnou soustfedit a diky tomu vénuji vice pozornosti prvni otazce na
vzdélavani. Finalni fazeni otazek v dotazniku a jeho vzhled je uveden v pfilo-

ze B.

Pfi pouziti dotazniku chybi mozZnost dovysvétlit otdzky nebo se zeptat,
pokud neporozumime spravné odpovédi, o to vétsi naroky jsou kladeny na
spravné vysvétleni ddvodu vyzkumu a otazek pfi jeho predkladani. Zaroven
se ztraci moznost navodit rozhovorem neformalni atmosféru a ziskat zajem
konzultanti vibec odpovidat. Kromé kvality odpovédi tedy musim fesit i na-
vratnost dotazniku, proto se na tomto misté do okruhu zajmu dostava motiva-
ce konzultantu. Potfebuji zajistit ochotu odpovédét a ochotu odpovédét prav-

divé a komplexné.

K zajisténi navratnosti dotazniku vybiram dvé nejucinnéjsi metody podle
Dismana: odména za vyplnéni dotazniku a follow—up (2002, s. 143—-144).
Jako odménu za vyplnéni jsme po domluvé s koordinatory zvolili Cokoladu. |
kdyz to muze pusobit neprofesionalné, dlouhodobé zkuSenosti z trainingu
ukazuji, Ze jako odména za drobné ukoly nebo soutéze se Cokolada v ruce
osvédcCila Iépe nez vidina profesniho ristu nebo zmény v budoucnu. Follow—

up znamenda pripomenuti dotazniku po néjakém Case. Ze znalosti provozu
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jsme usoudili, Ze ¢as na odpovéd jsou dva pracovni dny, s tim, Ze vysSi San-
ce na kvalitni odpovéd je prvni den, kdy si respondent jeSté pamatuje zadani.
V pfipadé vétSiho mnozstvi prace prvni den je mozné odlozit vyplnéni na den
nasledujici. Pozdéji uz pravdépodobné o dotaznik ztrati zajem, nebo jej
nékam zalozi a zapomene. UrCili jsme, Zze konzultanty obejdeme prvni den
rozdani dotazniku asi dvé hodiny pfed koncem pracovni doby tak, aby méli
Cas se nad odpovédmi zamyslet a stihli je zapsat. Zaroven otevirame

moznost vysvétlit pfipadné nejasnosti.

AT 4 &4

dva problémy. Kazdy konzultant jiz v minulosti vyslechl vice sdéleni s mo-
tivaénim charakterem — nékolikrat roCné se kona soutéz s cilem zvysit vykon,
dvakrat rocné je komplexné hodnocen, motivujici hesla jsou vyuzivana pfi
rozsSifovani portfolia produkt, coz znamena vice pracovnich innosti. Také
probiha v pravidelnych intervalech hodnoceni nadfizenych a spole¢nosti, kte-
ré konzultanty motivuje k vyjadreni vlastniho nazoru, aby se spole¢nost mé-
nila k lep§imu. U vSech zminé&nych aktivit maji vedouci tymu za cil konzultan-
ty ,namotivovat®, a to mize dlouhodobé vést k degradaci az odmitani dalSich
podobnych sdéleni. Zarovenit ma kazdy z nas vlastni motivy pro vykon prace,
které nezname. ,V pracovnich motivacich a motivovani se uplatriuje cela
fada specifickych Ccinitelt, jako jsou socialni srovnavani, potfeba sprave-
dinosti a dal$i.“ (Nakone€ny, 1992, s. 215). Proto jsme se s koordinatory
shodli na jednoduché a oteviené komunikaci pfi prezentaci dotazniku, ktera
obsahuje duvod dotazovani (zlepSeni trainingové nabidky), ulohu konzultantt
(podani informaci o realném stavu), uzitek pro né (moznost ovlivnit svij roz-

voj, Cokolada) a zadost o pomoc.
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2.1 predvyzkum

Pro ujisténi, Ze dohodnutd komunikace bude srozumitelna a zZe je
mozné vyplnit dotaznik v pribé&hu pracovni doby, probéhla zkouska celého
postupu na dvou senior konzultantech. Jedna se o tzv. pfedvyzkum a jeho
ucCelem je: ,...provéfit pripravovanou realizaci vyzkumné akce v terénu,
konkrétné nékteré jeji aspekty, napfiklad nastroje zkoumani, zptsoby vybéru
objektl, moznosti ovéreni jistych hypotéz, aplikacni varianty zvolené tech-
niky, podoby zpracovani dat atd.” (Reichel, 2009, s. 73). Disman jako obvykly
ddvod predvyzkumu uvadi kontrolu srozumitelnosti a jednoznacnosti otazek (
2002, s. 122). S vybranymi senior konzultanty jsem se za pomoci spolupracu-
jiciho vedouciho tymu pfedem domluvila na dobrovolné pomoci a dotaznik
jsem jim predlozila se stejnou komunikaci, jako by se jednalo jiZ o ostry vy-
zkum. Jeden konzultant jej odevzdal vyplnény jesté ten den odpoledne. Do-
tazovanim jsem zjistila, Ze mu otazky pfipadaly srozumitelné, pfemyslel nad
nimi pfi obédové pauze a vyplnil jej odpoledne pfi pravidelné prestavce.
Druhy konzultant odevzdal dotaznik az den nasledujici z divodu neoce-
kavanych provoznich problému béhem prvniho dne. Jeho zpétna vazba za-
hrnovala pozitivnhi hodnoceni srozumitelnosti a poctu otazek, ale negativni
hodnoceni samotné existence dotazniku. Podle néj se jedna o zbyteCnou
praci, protoze ve skuteCnosti konzultanti nic ménit nemohou a zjistovani

jejich nazoru se déla jen pro forma.

Tato formulace mé vedla k zamySleni nad Uvodni komunikaci k dotaz-
niku. Pozadala jsme oba senior konzultanty o vyjadieni, z jakého ddvodu
neni pocatecni sdéleni vérohodné a co bychom méli udélat proto, aby véro-
hodné bylo. Dozvédéla jsme se, Ze jiz v minulosti méli asi tfikrat povinnost se
vyjadfit k tomu, co se jim nelibi v provozu a tam, kde to bude mozné, se to
vedouci pokusi zménit. Protoze se zménami nebyli vzdy spokojeni,

podobnym aktivitam ned(véfuji. Zde jsem se dostala opét k problému mo-

28
Vypracovala Eva Charvatova



tivace a toho, co je skryto z vnitfnich pohnutek zaméstnancu. Po dohodé s
koordinatory jsme se rozhodli doplnit komunikaci ddvodu dotazovani, ke
zlepSeni sluzeb trainingového centra jsme pfidali blizSi vysvétleni — jedna se
0 zpétnou vazbu, pro kterou neni v bézném provozu vyhrazeno misto. Zna-
me jejich nazor na jednotlivé aktivity, ale nevime, jak vnimaji praci trainingo-
vého oddéleni jako celek. O pfipadnych zménach, které by z vyzkumu vyply-

nuly, mame v planu s konzultanty diskutovat.

2.2 sbér dat

Po vytvoreni finalni podoby dotazniku a dohodnuté komunikaci jsem pfi-
stoupila ke konkrétni dohodé termin( pfedstaveni dotazniku konzultantiim. V
tu chvili byl poget zaméstnancu 29, pro vypovédni hodnotu vyzkumu jsem
predpokladala asi poloviéni navratnost — 15 vypinénych dotaznik. Na call
centru se stfida vice smén, rozhodla jsem se, Ze s koordinatory vzdy oslovi-
me pouze ranni sménu (8:00-16:30), protoze jsme chtéli mit moznost vypiné-
ni dotazniku pfipomenout, byt k dispozici pro pfipadné dotazy, ale nebylo v
nasich ¢asovych moznostech Cekat na skonceni odpoledni smény. Dohodli
jsme se, Ze vzdy rano, pfed zaCatkem provozu, ja a trainingovy koordinator
konzultanty obejdeme, prfedstavime jim dotaznik a nase role ve vyzkumu. Po-
tom je obejdu ja sama mezi druhou a tfeti hodinou odpoledne s follow—upem

a nabidkou pomoci.

Pfi realizaci doSlo k nékolika zménam. Koordinator projektu z trainingu
se kvuli plnéni svych pracovnich ukoll nemohl zu¢astnit, s konzultanty jsem
tedy jednala sama. A po dvou dnech opét zasahlo vedeni a z provoznich di-
vodu zamitlo pokraCovani projektu, bez uvedeni blizSich informaci. Za tyto
dva dny jsem jiz oslovila 18 konzultantu a ziskala 12 odpovédi. S koordinato-

ry jsme se rozhodli, Ze poCet odpovédi je v tuto chvili pro nas dostacujici a
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zacneme je zpracovavat. O dalSi sbér dat se pokusime jen pokud by do-

savadni vysledky nebyly srozumitelné.

Z osmnacti oslovenych konzultantt tfi odmitli na dotazovani spolupra-
covat — dva uvedli jako davod, Ze jsou ve vypovédni |haté, jeden pro neza-
jem. Rozdala jsem tedy patnact dotaznikd, tfi jsem obdrzela vyplnéné v dobé
obéda, osm konzultantl jej vyplnilo a odevzdalo po odpolednim follow—upu,
jeden nasledujici den rano. Zbyvajici tfi konzultanti na konci druhého dne

uvedli, Ze na jeho vyplnéni nemaji a ani nebudou mit €as.

2.3 analyza dat

V tuto chvili mam nékolik druh( dat, ktera je nutné dale zpracovavat.
Hlavnim zdrojem informaci jsou vyplnéné dotazniky, které budu analyzovat v
nasledujici Casti. Dale mam zaznamy déletrvajiciho pozorovani reakci
jednoho tymu na vzdélavaci aktivity, které pouziji pro doplnéni nebo po-
rovnani s dotazniky. Ostatni udaje, jako informace z pravidelnych hodnoceni
a minuld hodnoceni vzdélavacich aktivit, nebudu rozebirat, ale je mozné je

vyuzit pro doplnéni analyzovanych dat nebo jejich zasazeni do kontextu.

sKvalitativni postupy vyzZaduji pfesny a adekvatni popis dat.“ (Hendl,
2005, s. 207). Jak uvadi Miovsky, jedna se o fixaci a naslednou systematizaci
udajd, kdy je technicky zpracovavame a pfipravujeme pro analyzu (2006, s.
195-217). Forma dotazovani upravu dat ulehdila, i kdyz s rizikem zavadéji-
cich nebo neuplnych informaci. Pfedbéznou selekci Cinili respondenti uz v
pribéhu vyzkumu, kdyz se zamysleli nad formulaci své odpovédi. Zaroveri
odpovédi fixovali v textu na pfedtistény formular. Takto systematicky zazna-
menana data jsem pfipravila pro dalSi praci pfepsanim do prehledného sou-

boru. Zvolila jsem tabulku, ktera umozfiuje porovnat vSechny odpovédi na
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jednotlivé otazky a zaroven zjistit, jak je ovlivihuje délka zaméstnani v této
spole¢nosti. Tabulka je kvuli své velikosti uvedena jako pfiloha C. Nasleduje
transkripce dat redukci prvniho fadu, kdy transformujeme piné transkripce do
plynulejsi podoby, ktera je vhodnéjsi pro analytickou praci (Miovsky, 2006, s.
209-210).

U otadzky Jaké dovednosti potfebujete pro svoji praci? se konzultanti
shodli na komunikacnich dovednostech a pojiStovnictvi, necela polovina
uvadi uvadi i tymovou spolupraci. Ojedinéle se objevuji spolehlivost, empatie,

trpélivost a pohotovost.

Jaké dovednosti nebo znalosti mohou zlepSit Vas vykon v budoucnu?
NejcastéjSi odpovédi jsou komunikace a procesni znalosti, nasledovany praci
s PC a anglic¢tinou. V jednom pfipadé je odpovéd vice pravomoci, konzultant

pravdépodobné nepochopil nebo Spatné precetl dotaz.

Na zadost VypisSte absolvované vzdélavaci aktivity v tomto zaméstnani:
se v sedmi pfipadech objevily konkrétni aktivity, nejCastéji procesni Skoleni,
dale Skoleni komunikace, pojiStovnictvi a zvladani stresu. Ve zbyvajicich péti
byly odpovédi nepamatuiji si, Zzadné, mnoho Skoleni a interni Skoleni.

U otazky Jak Vam pomohly v praci? byla kazda odpovéd jina, dozvédéli
jsme, Ze pomohly trochu, stfedné, nic, velice, mnoho, dost, vSe, znalosti pro-

cesu, efektivnosti prace, seznameni s praci a jednou nevim.

Na dotaz Jsou pro vas planovany dalsi vzdélavaci aktivity, pokud ano,
Jjaké? je polovina odpovédi nevim, ¢tyfi odpovédi nejsou a dvé odpovédi ano,

jedna dokonce s konkrétnim nazvem Skoleni.

A z odpovédi na otazku O jaké dalSi vzdélavani mate zajem pro svij

osobni rozvoj? jsme se dozvédeéli, ze deset konzultantt ma zajem o cizi
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jazyk (pfevazné anglicky), Ctyfi chtéji Skoleni na praci s PC, dva by uvitali ko-
munikaci a dalSi zajmy jsou o trh, investovani, nemovitosti, komunikace,

managerské dovednosti a planovani.

V dotazniku jsou uvedené jesté kontextové otazky. Z nich jsme se do-
zvédéli, ze jedenact respondentl pracuje na plny uUvazek a jeden na
¢astecny, jeden z respondentu je senior konzultant, zbyvajici jsou Fadovi pra-
covnici a jsou zaméstnani rizné dlouho od Sesti do dvaceti péti mésicu, s

tim, Ze zadna délka zaméstnani nepfevazuje.

Tyto udaje rozdélime do kategorii, jako zaklad jsem vzala sméfovani
otazek. Dotazy na dovednosti potfebné ted a v budoucnu a vzdélavaci pfani
jsem nazvala kategorie rozvoje. Otazky na vzdélavaci aktivity absolvované a
oCekavané a na jejich vysledek jsou v kategorii trainingu. Otazky kontextové

budou nazvany prosté kontext.

Po roztfidéni dat nasleduje samotna analyza, ktera ma podle Miovské-
ho nasledujici faze — kédovani dat (pfifazovani kliCovych slov nebo symbol(
k ¢astem textu), jejich archivace, propojovani, komentovani a doplfiovani dat,
vyvozovani zaveru a verifikace, budovani teorie a grafické mapovani. (2006,
s. 219-220). V tomto pfipadé je textu pomérné malo a je znacné systema-
tizovan, nicméné i tak jsem odpovédim pfifadila kédy, abych se v nich Iépe
orientovala. V pfipadé vyjmenovani udajd, pozadovanych v otazce, ma odpo-
véd znaménko +, pfi zaporné odpovédi znaménko — a pfi jiné odpovédi je
oznaceni 0. Archivace kédovanych i originalnich dat probiha pribézné v po-

citadi.

V dal$i fazi zvolim jednu z metod analyzy kvalitativnich dat. Budu zji$-
tovat tfi hlavni otazky — jak reflektuji zaméstnanci svuj rozvoj, jak vnimani na-

bidku vzdélavani a zda jejich odpovédi zavisi na délce zaméstnani u této
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spoleCnosti. Pro kategorie rozvoj a training jsem zvolila metodu prostého
vyCtu, jejimz ,,...prostfednictvim vyjadfujeme vlastnost urcitého jevu, ktera se
tyka napr. toho, jak Casto se dany jev vyskytl...“ (Miovsky, 2006, s. 222-223).
Budu porovnavat odpovédi v kazdé otazce kategorii a zjiStovat Cetnost
vyskytu stejnych udaju. Zaroven pouziji metodu vyhledavani a vyznacovani
vztaha, pfi které se budu snazit hledat vztahy mezi proménnymi a davat je do
souvislosti (Miovsky, 2006, s. 225). Pro lepSi pfehlednost jsem viloZila data

do tabulky a porovnala vyskyt odpovédi pozitivnich, negativnich a ostatnich.

Jaké dovednosti potifebujete pro svoji praci? 12 0 0
'S Jaké dovednosti nebo znalosti mohou zlepsit Vas vy-
S o 10 O 2
N kon v budoucnu*
= O jaké dal$i vzdélavani mate zajem pro svudj osobni 11 0 1
rozvoj?
Vypiste absolvované vzdélavaci aktivity v tomto za- 7 4 1
© mestnani
% Jak vam pomohly v praci? 4 2 6
+ Jsou pro vas planovany dalSi vzdélavaci aktivity,
o 2 10 0
pokud ano, jaké?
Tabulka €. 1

Z tabulky vyplyva, Ze v kategorii rozvoje u vSech otazek prevazuji odpo-
védi pozitivni. Tykaji se dovednosti a znalosti v tomto zaméstnani, z toho je
mozné usuzovat, Ze konzultanti védi, co ke své praci potfebuji znat a umét, a
maji pfedstavu i tom, kam by se v budoucnu méli posunout. V otazce zajmu
jsou také jednotni, ale odpovédi se uz netykaji aktualni prace. Jen jedna od-
povéd zahrnuje pojistovnictvi, zbyvajici se soustfedi na jazykové a pocita-
Cové schopnosti, v jedné odpovédi dokonce konkrétné zazni, Ze tyto
dovednosti jsou potfeba pro sehnani lepsi a kvalitnéjsi prace. Celkové jsou

odpovédi homogenni.
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V kategorii trainingu jsou odpovédi mnohem rozlozenéjsi, proto budu
otazky rozebirat samostatné. Absolvované vzdélavani bylo schopno vypsat
jen sedm konzultant(i, podivala jsem se proto na konkrétni odpovédi. Ctyfi
odpovédeli, Ze neabsolvovali nic, aktivity vyjmenované sedmi konzultanty
jsou povinna vstupni Skoleni pro seznameni s produkty pojistovny, pracovni-
mi procesy a zaklady komunikace po telefonu. Proto jsem hledala v materia-
lech, jaka Skoleni konzultanti absolvovali. V dokumentech trainingového od-
déleni jsem nalezla informace o povinnych aktivitach, coz je pouze zmi-
nované vstupni Skoleni. DalSi aktivity nejsou vazany na dobu zaméstnani,
proto i kdyz jsou pozadovana, kvali anonymité dotazovanych, neur¢im, kdo
kterou aktivitu absolvoval. Ze zaznam( vedoucich tymu jsem zjistila, ze kaz-
dy zaméstnanec se za posledni 4 mésice seznamil s dvéma novymi produkty
a v navaznosti na to i s novymi procesy, oboje formou celodenniho Skoleni.
Vedouci také pravidelné hodnoti hovory a nejméné jednou za dva mésice se
zaméstnani Sest mésicu. Z toho vyplyva, Ze i odpovédi, které jsem na zacat-
ku chapala jako pozitivni, nejsou zodpovézeny plIné, kazdy z dotazanych ab-
solvoval nejméné tfi Skoleni a tfi hodnoceni hovort. Duvody pro rozdilna

tvrzeni budu hledat az po rozboru celé kategorie.

U otazky na miru pomoci je polovina odpovédi pfislovce miry — velmi,
stfedné, dost apod., ale cilem bylo ziskat konkrétni oblasti, kde vzdélani mélo
pozadovany efekt. Z toho jsem usoudila, Ze otdzka nebyla spravné polozena.
Konkrétni aktivity byly uvedeny pouze ve Ctyfech dotaznicich, kde respon-
denti uvedli problematiku této prace a efektivitu. Jedna se o oblasti ze
vstupniho Skoleni, jiné vzdélavaci aktivity se tudiz nepromitly ani do této od-
povédi. Pro mé vyplynulo pouceni do budoucna — popsat v otazce presné to,

co pozaduiji, a zminit to i v ivodni komunikaci.
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U posledni otazky v tabulce je deset zapornych odpovédi, podle konzul-
tantl pro né neni planovano dals$i vzdélavani. Pfi porovnani s ostatnimi ma-
terialy jsem zjistila, Zze plan trainingu pfedpoklada 29 Skoleni u kazdého
konzultanta, a to kromé& zminéného vstupniho. Podle informaci vedoucich
tym0, ma kazdy pracovnik, ktery jiz absolvoval pulro€ni hodnoceni, na-
planovanu aspon jednu vzdélavaci aktivitu, na které se dobrovolné dohod| s

vedoucim, a vSichni védi o pravidelném hodnoceni hovoru.

V této kategorii jsem obdrzela rozporupiné informace. Podle dotaznikud
maji pracovnici pouze vstupni Skoleni a zadné dalSi vzdélavani je necCeka.
Podle trainingovych materialt a vyjadifeni vedoucich tymd ma kazdy konzul-
tant za sebou nejméné 6 vzdélavacich aktivit, dalSi Skoleni je planovano a

konzultanti jsou s nim seznameni.

Takové rozdily v informacich mé vedly k vyuZiti dal§iho pramene infor-
maci — zapisy z pozorovani tymovych schlizek od spolupracujiciho vedouci-
ho tymu. Sledoval chovani deseti konzultantd na tydennich schizkach po
dobu dvou mésicu, za tu dobu dvakrat oznamoval terminy hodnoceni hovord,
jednou informoval o nutnosti budouciho Skoleni produktovych novinek a na-
sledné o konkrétnich terminech. Komentare k hodnoceni hovoru byly ,ode-
vzdané®, pracovnici reagovali vétSinou povzdechem (ach jo, kdyz to musi byt,
co se da délat). Reakce na oznameni Skoleni novinek byly negativni, konzul-
tanti hodnotili zahlceni informacemi a nefunkénost novych systémd. Sedm
konzultantt vyjadfilo obavy, ze kvuli u€asti na Skoleni nebudou moct prodat
dostatek produktl, aby ziskali prémie. Ctyfi konzultanti fekli, Ze $koleni je pFi-

liS mnoho a nestihaji kvali nim vlastni praci.

Ruznorodost nazorl mé zarazila, proto jsem chtéla zkontrolovat, zda v v
pribéhu vyzkumu nedoslo k zavazné chybé. Nejprve jsem se zamyslela ne-

pochopenim terminu vzdélavaci aktivita. Této chybé jsem se snazila od po-
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¢atka vyhnout, termin jsem zvolila po dohodé s vedoucimi tymu, vysvétlila
jsem ho pfi prezentaci dotazniku. Kontrolou pavodnich odpovédi jsem zjistila,
Ze ho néktefi konzultanti pochopili spravné a zZe stejni konzultanti vyjmenovali
absolvovana Skoleni a zaroven uvedli, ze je dalSi neCekaji. Proto predpokla-
dam, Ze toto neni hlavni divod odliSnosti. Nedostatek divéry ke mné a ne-
ochotu sdélovat informace jsem také vylou€ila, protoze konzultanti méli
moznost dotaznik odmitnout a vSichni odpovédéli aspon jednu otazku piné.
Proto s daty budu dal regulérné pracovat a budu hledat vztahy s dalSimi

proménnymi v dotazniku.

Z uvedenych dat vyplyva, Ze je velky rozdil mezi kategoriemi rozvoj a
training. V kategorii rozvoje jsou data obsahlejSi a neobsahuji zamitavé od-
povédi. Vysvétleni jsem hledala v podpurnych materidlech od vedoucich
tymu. Informace o znalostech a dovednostech jsou soucasti pravidelného
mésicniho hodnoceni pro pohyblivou slozku mzdy a také soucasti pulroéniho
hodnoceni, kde maji konzultanti za ukol ur€it sami svoji uroven v téchto ob-
lastech a navrhovat pro sebe cesty ke zlepSeni. Téma rozvoje ma tedy uzky

vztah k finan¢ni odméné a ke vztahu s nadfizenym.

Oproti tomu otazky vztazené k informacim o nabidce vzdélavani jsou
zodpovézeny nedostateCné. Pfi porovnani s odpovédmi v kategorii rozvoje
se ukaze, ze konzultanti vi, Ze se potfebuji zlepsit v urcité kategorii, ale nevi
o nabidce Skoleni. Zaroven si stézZuji na pfili§ mnoho Skoleni. Z toho vyplyva,
Ze konzultanti absolvuji pravidelna Skoleni na produktové a procesni novinky
a zucasthuji se hodnoceni hovord, ale tyto aktivity nevnimaji jako vzdélavaci
aktivity pro svlj rozvoj. V kategorii trainingu si nejsou odpovédi ani v jedné
otazce né&jak podobné, kazdy konzultant ma tedy jinou uroven informaci. Ta
muze byt zpasobena napfiklad riznymi zkuSenostmi, proto ted odpovédi po-

rovnam s uvedenym poc¢tem mésicl v zameéstnani.
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Spocitala jsem pocCet zodpovézenych otazek u kazdého konzultanta a
porovnala je s poctem mésict v tomto zaméstnani. PoCet odpovédi se po-
hybuje od tfi do Sesti, pro vétsi pfehlednost jsem je graficky ztvarnila pomoci
grafu. Svislé sloupce oznacuji poCet mésicu, kfivka ukazuje pocCet odpovédi,

Cisla 1-12 na ose X oznacuji respondenty.
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Pokud by méla doba v zaméstnani vliv na informovanost konzultantd,
poCet odpovédi by byl pfimo nebo nepfimo Uumérny poctu mésicl v za-
méstnani. Jak vidime v grafu, po¢et odpovédi s poétem mésicl nekorespon-
duje, kfivka nema rostouci ani klesajici charakter. Kfivka ale ukazuje, Ze po-
¢ty odpovédi zavisi na jednotlivych respondentech (respondenti s Cislem 3 a
11 zodpovédéli dotaznik kompletné), coz potvrzuje vySe uvedenou do-

mnénku, Zze kazdy z pracovnikl call centra ma jinou uroven informaci.
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PFi hledani vztahu jsme nasli stejné nebo podobné odpovédi u otazek,
Jaké dovednosti by jim pomohly vykonavat lépe svoji praci a Jaka Skoleni si
preji. Jedna se o Skoleni ciziho jazyka a pocitacové dovednosti, obé jsem po-
rovnala s pozadavky a nabidkou dalSiho vzdélavani. Na své souCasné pozici
komunikaci v cizim jazyce nepotfebuji, v pfipadé postupu v ramci spolecnosti
by se stala jejich potfebou aZ na urovni vedouciho call centra, a to jen v pfi-
padé, Ze se jedna o angli¢tinu. Ve starSich, neaktualnich materialech trai-
ningu jsou lekce anglického jazyka uvedeny jako motivace pro jedince, které
jejich nadfizeny navrhuje na postup, ale i toto bylo z ekonomickych divodu
zruSeno. Rozvoj ciziho jazyk tedy s firemnim vzdélavanim nesouvisi. U poci-
taCovych dovednosti to tak jednoznacné neni. Konzultanti pracuji s infor-
macnimi technologiemi denné&, potfebuji se v nich dobfe orientovat a Zadost
o dal8i Skoleni v tomto oboru tak muze byt i prosbou o pomoc a doplnéni
znalosti. Spravné chovani v pocitatovém systému spoleCnosti je soucasti
pravidelného hodnoceni, proto se chyby peclivé monitoruji a pfipadné nedo-
statky ihned hlasi konzultantim. Pfi nakupeni chyb projde konzultant znovu
Skolenim, takZe pokud se opravdu jedna o takovéto prani, s velkou pravdé-
podobnosti bude brzy splnéno. V pfipadé, Ze respondenti touzi po vétSim
osobnim rozvoji v této sféfe, tak se pozadavky opét miji s firemnim vzdé-

lavanim planovanym pro jejich sou€asnou pozici.
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3 Zaver vyzkumu

,Zavérecna zprava je — obrazné feceno — nezbytnou teckou za kazdou
vyzkumnou akci.“ (Reichel, 2009, s. 171) P¥i pfedkladani vysledkd vyzkumu
je potfeba celou akci zrekapitulovat, Hendl uvadi nasledujici pofadi: uvod, ve
kterém urCime vyzkumnou otazku, vyzkum zdlvodnime a zasadime do
kontextu. V Casti metody popiSeme vybrané procedury, misto vyzkumu a
vzorek, nasleduje obecny popis vysledkl a jejich vztah s vyzkumnou otaz-
kou. Zavérem vysledky interpretujeme, navrhujeme dalSi opatfeni a je zde
Cas pro diskuzi (2005, s. 316-317).

3.3.0 avod

Na zacatku vyzkumu stala potieba zjistit, kde lezi dlivod nespokojenosti
konzultantt s vlastnim rozvojem. Cilem vyzkumu bylo ziskat informace o na-
zorech konzultantd na vzdélavani a jejich subjektivnim hodnoceni pfinosu,
abychom na to mohli reagovat a navazat pfi planovani vzdélavani. Z toho vy-
plynula vyzkumna otazka: Jaka je informovanost konzultant( o vzdélavani. V
minulosti byla jednou provedena komplexni analyza vzdélavacich potfeb
pred spusténim provozu, dalsi aktivity byly z ddvodu mnozstvi prace zruse-
ny. Vyzkum se pIné podfidil podminkam provozu, v jeho prabéhu bylo potfe-

ba pruzné reagovat zménou €asového planu i techniky dotazovani.

3.3.1 Metody

Pro sbér dat jsem zvolila nejprve formu interview, a protoze jsme se po-
hybovala v provozu, kde neni mozné praci libovolné ¢asové rozlozit, volila
jsme strukturovany typ, ktery je na ¢as nejméné naroCny. Pozdéji jsem byla
nucena jesté zkratit dobu dotazovani a interview jsem nahradila dotaznikem.
Doplrikové informace jsem ziskala polostandardizovanym skrytym pozo-

rovanim konzultantd jejich vedoucim, tedy zu€astnénou osobou, a studiem

39
Vypracovala Eva Charvatova



dokumentl z trainingového oddéleni a od tymovych vedoucich. PFi analyze
informaci jsem zaCala metodou prostého vyctu a poté jsem se snaZila najit

souvislosti mezi nimi metodou vyhledavani a vyznacovani vztahu.

3.3.2 vysledky

Zjistila jsem, Ze informovanost o vzdélavani mezi konzultanty je rizna a
zaleZi na tom, zda se jedna o vlastni rozvoj nebo o nabidku vzdélavacich ak-
tivit. O svém rozvoji jsou informovani dobfe, znaji své sou€asné dovednosti a
védi, ve kterych se potfebuji zlepSit. V nabidce vzdélavani nepanuje nazo-
rova jednota, mira informaci se odviji od védomosti jednotlivych konzultantd,
pfitom jejich poZzadavky sméfuji k osobnimu rozvoji. Pfi této velikosti vzorku
nebyla prokazana souvislost s délkou zaméstnani u této spoleCnosti, ze
stejnych ddvodu neni mozné urcit souvislost s velikosti Uvazku nebo za-

stavanou pozici na call centru.

3.3.3 interpretace vysledkul a dalsSi kroky

Obdrzela jsem ruznoroda data, ktera ukazuji na nedostate¢nou ploSnou
informovanost v call centru. Kvalita odpovédi zavisela na konkrétnich jedin-
cich, dalSi vztahy s pracovnim mistem nebo délkou zaméstnani u této
spoleCnosti jsem neprokazala. V otazce vlastniho rozvoje maji konzultanti
prehled. Jedna se o dovednosti a znalosti potfebné pro pracovni misto a bliz-
ce souvisi s financni odménou, takze kromé toho, ze je v ramci svych
pravidelnych setkavani s vedoucim stale opakuji, je pro né zfejmy a hmata-
telny dopad kazdého zlepSeni Ci zhorSeni. Ale vnimani téchto vzdélavacich
oblasti nesouvisi s tim, v ¢em si pfeji se rozvijet. Jejich vize rozvoje se tyka
obecnych dovednosti, které jsou univerzalné vyuZzitelné na trhu prace — cizi-
ho jazyka a pocCitaCovych dovednosti. Z vysledku dotazniku neni mozné urcit,

zda si vSichni konzultanti, ktefi tyto oblasti zminili, pfeji opustit sou€asnou po-
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zici, ale protozZe je pro svou praci nepotfebuji, svlj dalSi osobni rozvoj si se

sou€asnym pracovnim mistem nespojuji.

Skutecné vzdélavani, které na call centru probihalo a probiha, reflektu-
ji konzultanti nedostatecné. Vstupni Skoleni si pamatuji, nicméné jizZ nejsou
schopni sdélit, co vSechno je jeho obsahem. Hodnoceni hovort a Skoleni pfi-
chozich zmén, ktera se odehravaji pravidelné, se v odpovédich neobjevu;ji
vubec a nepredstavuji pro né vzdélavani. Otazka na pfinos Skoleni byla
Spatné polozena a nesplnila tak cil, kterym bylo uvédomit si spojeni dodané-
ho vzdélavani s vlastnim rozvojem, ovSem i tak bylo zajimavé, Ze se hodno-
ceni pohybovalo na Skale od nic po velmi mnoho. Na kliCovou otazku, jaké
jsou budouci planované aktivity, odpovédéla vétSina pracovniki negativné
(nejsou, nevim) a odpovédi byly psany vétsinou velkym pismem, ve tfech pfi-
padech s vykficnikem. Takto vyrazna reakce vypovida o jejich nenaplnéném

zajmu v této oblasti.

Nepodafilo se mi ziskat informace v takovém rozsahu, abych se oprav-
du dozvédéla, jak vnimaji konzultanti vzdélavani. Davody neuspéchu lezi
pravdépodobné v nedostatecné ¢asové dotaci sbéru dat a v nezkusenosti vy-
zkumnika, ktera se projevila hlavné pfi vyjednavani s vedenim call centra a
pfi tvorbé otazek. Co jsem se dozvédéla je, Ze se konzultanti chté&ji vzdélavat,
ale uz nevi, co vSechno je ve vzdélavani zahrnuto. Tvrzeni, ze maji pfilis
mnoho Skoleni, ale malo vzdélavani, dokazuje zmatek v pouzivanych poj-
mech a to spolu s riznou urovni informaci o planovanych aktivitach svédci o

nedostatecné praci trainingového oddéleni v oblasti komunikace.

Moje doporuceni se tykaji dvou oblasti. Za prvé bych pokraCovala ve

vyzkumu. Formou polostrukturovaného nebo nestrukturovaného interview

Vv,

zameéfila na otazky, co vSechno je pro konzultanty vzdélavani ve spolecnosti
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a jaka je jejich pfedstava. Druhé doporuCeni se tyka oddéleni trainingu, a
protoze cely vyzkum probéhl v ramci analyzy vzdélavacich potfeb pro toto

oddéleni, je doporu€eni pfedmétem nasledujici kapitoly.
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4 \Vyhodnoceni analyzy vzdélavacich
potreb

Cilem analyzy potfeb je kromé zjisténi rozdilu mezi stavajicim a zadou-
cim vykonem i formulace namétu, jaky obsah uceni a jaké metody a formy by
napomohly pozitivni zméné (Bartak, 2007, s. 19). Nejprve se vratim na zaca-
tek a pfipomenu, jak vlastné vznikla potfeba analyzy, poté se budu vénovat
navrhu bodu ke zlepseni. Jako vzdélavaci potfebu jsem vyhodnotila nedosta-
tek informaci o vzdélavani mezi fadovymi pracovniky call centra. Vysledkem
vyzkumu je zjiSténi, ze zaméstnanci si nespojuji vzdélavani se svym roz-
vojem a nevidi v ném pfinos pro sebe. Neznaji plany vzdélavani, nevi o
svych moznostech — jakych aktivit se zu€astnit. Neznaji své vzdélavani v

kontextu, informace nejsou jasné.

Hodnota, jiz pracovnici svym vzdélavacim aktivitam pfikladaji vzhledem
ke svému souasnému a budoucimu pracovnimu zarazeni, a to, zda program
Skoleni vychazi ze vzdélavacich potfeb, pUsobi na jejich motivaci k u€eni
(Vodak, Kucharc¢ikova, 2007, s. 86). Potykame se tedy s vétSim problémem,
nez jen znalost planovaného vzdélavani. Pfi dlouhodobé nenaplnéném oce-
kavani v pfinosu vzdélavani, muze dojit k jeho odmitnuti. Nasledkem je pak
vnitfni nesouhlas s firemnim vzdélavanim, ktery ucastnikiim brani v uceni, a
to navzdory povinné ucasti na Skolenich. Vodak a Kucharcikova uvadéji jako
projevy motivace pozitivni vztah ke vzdélavani a ochotu se rozvijet,
schopnost strukturovat a vyuzivat ziskané védomosti, ochotu reagovat na
zmeény a pozitivni postoj k podniku a jeho zakaznikim. Vysledkem je trans-
formace vystupu vzdélavani do kvantity a kvality vykonnosti podniku. (2007.
s. 87). Podle zjisténi z vyzkumu konzultantim chybi pozitivni vztah ke vzdeé-
lavani, které jim zaméstnavatel poskytuje a pokles vykonu je tedy realnym

rizikem.
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Seznamovani konzultantd s moznostmi rozvoje a vzdélavacich aktivit je
soucasti kompetenci trainingového oddéleni i vedoucich tyma. Vedouci maji
na starosti pfevazné osobni rozvoj, jeho moznosti a planovani, trainingovy
usek zajis'tuje vétsi vzdélavaci aktivity. Obé oblasti se prolinaji a neni mozné
fict, Ze je majitel kompetence pouze jeden, ovSem vzhledem k celkovému na-
staveni analyzy jako trainingové aktivity se doporu€eni a navrhované kroky
budou tykat pouze tohoto oddéleni. Podle vysledkd dotazniku je kliCovym

bodem nerovhnomérna znalost nabidky Skoleni a jeji misto v osobnim rozvoji.

ProtoZze rGzné informace ve skupiné plsobi zmatecné, nejprve bych
informace o Skolenich zpfehlednila. Jako prvni bod navrhuji zobrazit vSechna
Skoleni, kterych je mozné se na dané pracovni pozici zu€astnit, a cely doku-
ment zpfistupnit konzultantim. Jak jsem uvedla na zaCatku, v minulosti byl
plan vzdélavacich aktivit terminovany a u kazdého Skoleni bylo pevné dano,
dokdy jim musi pracovnik projit, ve smyslu poctu mésict od zacatku za-
méstnani. V soucCasnosti je tato praxe zruSena kvuli stalému poruSovani ¢a-
sovych pravidel a i to pfispiva ke zmatku v informacim. Z toho divodu bych
znovu zavedla termin povinného absolvovani jednotlivych aktivit, ale ten-
tokrat s rozSifenou dobou. Nové terminy bych navrhla na zakladé sou-
Casnych zkuSenosti, aby byly realné. Funkcemi dokumentu by bylo jednak
ukazat moznosti vzdélavani konzultantim a zaroven jim umoznit vidét na
prvni pohled, co uZz maji za sebou a kam mohou ve svém vzdélavani jesté

smérovat.

Takto vytvofeny dokument je potfeba nejen zverejnit, ale také predstavit
uzivatelim. Cilem prezentace je pfiblizit dokument konzultantim a seznamit
je s uzitkem, ktery z néj budou mit. Protoze cilem je, aby dokument pouzivali
pfi planovani svého rozvoje a také ziskat zpétnou vazbu, je nutné vénovat
velkou pozornost formé prezentace, kterou bude provadét jeden z pracovni-

ki oddéleni trainingu. Vzhledem k negativnim reakcim na Skoleni tento zpa-

44
Vypracovala Eva Charvatova



sob zamitam rovnou, v uvahu pfichazi hromadné predstaveni na tymovych
schuzkach nebo v provozu individualné, pfipadné skupinkam po dvou az
tfech pracovnicich. Pocet konzultantd na tymovych schlzkach zavisi na
jejich sménach, primérny pocet je osm konzultantl, dva az c&tyfi vétSinou
chybi. Vyhodou pfi prezentaci vzdélavaciho planu je, Ze schuzka je sama o
sobé vyhrazenym Casem, ktery neni zavisly na provozu a konzultanti pred-
pokladaji, ze bude potfeba vénovat probiranym tématim pozornost. Nevy-
hodou je nepfitomnost vSech konzultantl v tymu, ovSem stoprocentni ucasti
ve sménném provozu prakticky neni mozné dosahnout. Proto bych navrhova-
la realizovat seznameni s dokumentem na tymovych schizkach a konzultan-
tim, ktefi se jich nezucastni, se vénovat individualné, pfipadné, kde to bude
mozné, iniciovat schuzku pro dva az tfi najednou. Obsahem komunikace je
nejen pfipomenout pracovnikiim, Ze existuje plan vzdélavani, ale hlavné zdua-
raznit, ze tyto aktivity neprobihaji nahodile, jejich pofadi a realizace ma svij
davod. Soucasné je povzbudit je k zajmu a pouzivani tohoto planu. Zaroven
si vzdélavatel vyzada zpétnou vazbu, zda je dokument srozumitelny a pre-

hledny a zda je dostacCujici pro poZzadované uziti.

DalSim navrhem pro ujasnéni komunikace je zménit uvod vzdélavacich
aktivit, které oddéleni trainingu zajiStuje. V soucCasnosti se konzultanti dozvi-
daji pouze téma aktivity a pfipadné si pfipomenou, zda navazuje na né&jakou
z aktivit pfedchozich. Pokud se nejedna pfimo o Skoleni novinek, se kterymi
se pak v bézném provozu setkavaji, navaznost na praxi chybi a pracovnici
konkrétni obsah snadno zapomenou. Proto je potfeba kazdou aktivitu zasadit
do kontextu rozvoje jednotlivych zaméstnancl, ujasnit, ktera znalost nebo
dovednost bude pfedmétem Skoleni a k ¢emu ji ve své praci vyuziji. Pro oba
navrhy je podstatny zplsob komunikace ze strany trainera. VSechno, co
fikame, se projektuje do naseho chovani, nasi rfeci téla, a pfi komunikaci ne-
védomé vydavame signaly o nasem smysleni a hodnotovém systému. (Min-

ton, 2005, s. 90-91). Proto tainer sam musi byt pfesvéd¢en o tom, Zze vzdé-
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lavaci plany opravdu mohou konzultantim pomoci se orientovat ve vzdé-

lavan, a sam se v nich musi dobfe orientovat.

Toto jsou akEni kroky, které je mozné v soucCasnosti provest, jsou na-
roné na Cas pouze pro trainera, ktery bude vzdélavaci plany prezentovat,
ale nezatéZuji provoz call centra. Jedna se kroky, které pomohou vyfesit jen
jeden z problém, se kterymi se vzdélavani na call centru potyka. V navaz-
nosti na mnozstvi zmén, kterymi cela spole¢nost od zacatku plsobeni na
Ceském trhu prosla, je potfeba provést komplexni analyzu vzdélavacich po-
treb ve vétSim rozsahu a revidovat samotné vzdélavaci plany, a to v koopera-
ci s vedenim call centra a hlavné vedoucimi tymu, ktefi se staraji o plany roz-
voje a motivace. Jen tak je mozné zajistit, ze vzdélavani ve spoleCnosti bude
skute€nym nastrojem rozvoje zaméstnancl a oni samotni ho tak budou i ak-

ceptovat.
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Zaver

Cilem mé prace bylo popsat postup analyzy vzdélavacich potieb, vybér
vhodné techniky, jeji tvorby, vyzkum samotny, zhodnoceni vysledkt a navrh
naslednych kroku. Zjistovala jsem, zda potfeba analyzy trva a pokud ano,
jaky by mél byt jeji rozsah s ohledem na potfeby provozu. Po poradé osob
zodpovédnych za provoz call centra a vykony konzultantd — manazera call
centra, vedoucich tymU a trainingového oddéleni — byly identifikovany klicové
problémy, které ovlivAiuji vykon konzultantl. Z téch jsem ja a mi koordinatofi
vybrali ty, které se tykali vzdélavani a zaroven splfiovali naroky na €as a roz-
sah vyzkumu, a vytvofili jsme z nich hlavni vyzkumnou otazku, na kterou

jsme hledali odpovéd — Jaka je mezi konzultanty informovanost o vzdélavani.

Za pomoci odborné literatury jsem navrhla postup vyzkumu, metody
sbéru dat a jejich hodnoceni. Zjistila jsem, Ze na call centru této spolecnosti
trva potfeba analyzy vzdélavacich potfeb, s pomoci koordinatord jsem analy-
zu provedla, ovSsem vzhledem k Casovym moznostem call centra pouze v
malém rozsahu a zaméfenou jen na jedno z kliCovych témat. Podle vysledk
jsou informace o vzdélavani u konzultantl na rizné urovni a zavisi na
konkrétnim dopadu, ktery maji na hodnoceni a odmény. Navrhla jsem zménu
komunikace ze strany oddéleni trainingu jako kratkodoby plan a dale do bu-

doucna provést komplexni analyzu vzdélavacich potieb.

Pro mé osobné jsem nalezla nékolik pfekvapivych a nékolik méné pre-
kvapivych skutecCnosti. Mezi méné prekvapivé se fadi nutnost vyjednavat s
vedoucimi provozu o kazdy poskytnuty ¢as s konzultanty, protoze je vzdy
nutné zvladnout napor klientl a zvysit tak pocty prodanych produkti. Nova
neni ani neochota konzultantll se vénovat dalSim otazkam a zpétné vazbé,
které se vztahuji k jejich vzdélavani, protoze jimi vykonavana pozice neni

specializovana a nevyzaduje zvlastni vzdélani nebo schopnosti. Konzultanti ji
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takto vnimaji, proto nemaji pocit, Ze je pro né vzdélavani dilezité. Piekvapivé
bylo, Ze i za ne zcela pfiznivych podminek je mozné vyzkum provést a dojit k
vysledkim, které maji vypovédni hodnotu. O¢ekavala jsem, Zze bude tézké
vytvofit spravné otazky, ale uz jsem nepfedpokladala, jak naroCné je sebrana
data dobfe pfepsat a vyhodnotit. Cely vyzkum byl pro mé velkym poucenim a

noveé poznatky urcité vyuziji ve své dalSi praci.
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Priloha A: Vyzkumny projekt

predlozeny managerovi call centra 26.11.2009

VYZKUMNY PROJEKT

OBLAST: informovanost o vzdélavani, reakce na stiznosti operatortl na ne-
dostatek moznosti k rozvoji

POJMY:

* Vzdélavani souhrn vSech aktivit, které se vztahuji ke zvySovani kvalifika-
ce a rozvoji potfebnych dovednosti operatoru.

« Vzdélavaci aktivita je souhrn Cinnosti s cilem pfedat urcité informace ji-
nou osobou. Je planovana, ma uréena pravidla

» znalosti fadime tvrda data — pfevazné informace o produktech
spole¢nosti, procesech, pravidlech a zakonech

» dovednosti oznaCujeme proces praktického vyuziti znalosti k vykonu
prace (komunikace po telefonu, zvladani stresu,...),

» schopnosti jsou pak vrozené predpoklady jednotlivych osob k vyko-
navani Cinnosti

* rozvoj je zlepSovani stavu znalosti a dovednosti

* vykon je uroven dosazena v jejich pouzivani

» Skoleni (kurzy) hard skills — pfedavani znalosti — nebo soft skills — vy-
svéetleni a praktické ukazky dovednosti

* koucovani — technika rozvoje schopnosti, na call centru pouzivana pro
oblast komunikace

* online naslechy — vzdélavatel je pfitomen u bézného pracovniho procesu
a ma tak moznost reagovat ihned na pfipadné chyby nebo nedostatky opera-
tora

» workshopy — kratka (1 — 3 hodinova) setkani za u€elem seznamit se s
novymi znalostmi nebo prohloubit dovednosti s moznosti diskuze a prak-
tického procviceni.

DUVOD: operatofi si v poslednim hodnoceni stéZuji na nedostatek osobniho
rozvoje, ale na ohlaseni vzdélavaci aktivity reaguji negativné. Jedna se o ob-
last nespokojenosti, ktera ovliviiuje motivaci a tim i vykon

CiL: zjistit miru informovanosti o vzdélavani a vnimani vzdélavacich aktivit a
osobniho rozvoje

VYBRANY SOUBOR: vsichni operatofi call centra, soubor ma 30 osob, pred-
pokladame, Ze nebude mozné hovofit se vSemi z divodu odmitnuti ucasti na
vyzkumu, nebo jejich delSi nepfitomnosti v zaméstnani
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POUZITE METODY:

Rozhovor: strukturovany s otevienymi otazkami, pfedpokladana ¢asova do-
tace je 20 minut na osobu

1. Jaké potfebujete znalosti a dovednosti v praci?

2. Jaké znalosti a dovednosti by Vam pomohli zlepSit vykon do budoucna?
3. Vypiste vSechny vzdélavaci aktivity, které jste v tomto zaméstnani ab-
solvovali?

4. Jak vam tyto aktivity pomohly v praci?

5. Jsou pro Vas planovany dalSi vzdélavaci aktivity? Pokud ano, jaké?

6. Jaké vzdélavaci aktivity byste chtéli absolvovat pro svuj osobni rozvoj?
7. Jak dlouho pracujete pro tuto spole€nost?

8. Pozice, kterou vykonavate?

9. Jaky je Vas pracovni uvazek?

Analyza dokumentu: pisemné zaznamy hodnoceni operatort, hodnoceni
vzdélavacich aktivit, pfehled absolvovanych Skoleni

Pozorovani: pozorovani reakci na vzdélavani jedné skupiny operatoru na ty-
movych schuzkach

ROLE VYZKUMNIKA: jako zaméstnanec znam chod call centra, mam zku-
Senosti v jednani s operatory a jejich vztah ke vzdélavani jsem mohla delSi
dobu pozorovat. Diky tomu, Ze v sou€asnosti zde nepracuiji, je pro mé snazsi
mit odstup a zUstat objektivnim pozorovatelem. PFi dotazovani zajistim ope-
ratordm urcitou anonymitu a predpokladam, ze pro né bude jednodussi sdélit
svoje nazory a pocity nékomu nestrannému, koho nevidaji kazdy a kdo ne-
muze ovlivnit jejich dalSi praci. Zarover spolecnost usetfi ¢as, nutny pro in-
terni vyzkum, nebo penize za externiho dodavatele, protoze tuhle aktivitu dé-
lam ze své vile jako podklady pro svou bakalarskou praci a mi interni spolu-
pracovnici se ji vénuji ve svém volném Case.

ZAJISTENI KVALITY VYZKUMU: priabé&zné vysledky i naslednou analyzu
dat budu konzultovat s internimi koordinatory vyzkumu a, v pfipadé jejich
zajmu, s vedoucimi tyma,. Sbér dat probiha tfemi rlznymi technikami,
abychom se vyhnuli zkresleni vysledku ze strany dotazovanych.

CASOVY PLAN:

»  Zafi 2009 — navrh vyzkumu, pfedbézna dohoda s vedenim call centra,
domluva s kooordinatory

« Zafi—fijen 2009 — pfiprava vyzkumu, formulace vyzkumné otazky, zva-
Zovani pfistupu a metod, zjiStovani spravného postupu u jednotlivych technik
sbéru dat
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» Listopad 2009 — rozhodnuti o metodach, tvorba otazek k rozhovoru a
stanoveni jejich poradi

* 26. listopadu 2009 - pfedlozeni projektu vyzkumu manazerovi call centra
ke schvaleni, dohoda o odlozeni dalSich aktivit na unor roku 2010

* Prosinec 2009 — zacatek zaznamenavaného pozorovani, bude probihat
do ukonc&eni sbéru dat (konec v unoru 2010)

e zacatek ledna 2010 — pfedvyzkum — realizace rozhovoru se dvéma se-
nior konzultanty, pfipadna uprava otazek

* leden 2010 — realizace vyzkumnych rozhovoru, pfedpoklad 3 pracovni
dny, jejich konkrétni urCeni bude zaviset na moznostech provozu

* leden—unor 2010 — analyza sebranych dat

* bfezen 2010 — tvorba a pfedani zavérecné zpravy vyzkumu, v€etné na-
vrhi budouciho postupu
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Priloha B: Dotaznik vzdélavacich potreb

OBECNA CAST

Jak dlouho pracujete pro tuto spolecnost:
Pozice, kterou vykonavate:

Uvazek:

VZDELAVANI

1. Jaké dovednosti nebo znalosti potfebujete pro svou praci?

2. Jaké dovednosti nebo znalosti mohou zlepsit Vas vykon v budoucnu?
3. Vypiste absolvované vzdélavaci aktivity v tomto zaméstnani:

4. Jak Vam pomohly v praci?

5. Jsou pro Vas planovany dalSi vzdélavaci aktivity? Pokud ano, jaké?

6. O jaké dalSi vzdélavani mate zajem pro svuj osobni rozvoj?
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