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Abstrakt

ZACEK, David. Trendy vzdélavani zaméstnancl ve vybranych cestovnich kancelafich. Bakalafska
prace. Vysoka skola polytechnickd lJihlava. Katedra cestovniho ruchu. Vedouci prace:
PhDr. Bc. Zuzana Sidlichovskd, Ph.D. Stuperi odborné kvalifikace: BakalaF. Jihlava 2025. 57 stran.

Cilem této bakalaiské prace je analyzovat soucasné trendy ve vzdéldvani zaméstnancl
v cestovnich kancelafich. Prace se zaméruje na jednotlivé faze vzdélavaciho procesu, od
identifikace vzdélavacich potfeb, pres planovani a realizaci Skoleni, az po hodnoceni jejich
efektivity. Teoretickd ¢ast vymezuje vyznam vzdélavani pro zaméstnance i organizace,
predstavuje zdkladni metody firemniho vzdélavani a popisuje moderni pfistupy, jako je
e-learning, gamifikace ¢i microlearning. Praktickd ¢ast nejprve stru¢né predstavuje vybrané
cestovni kanceldre a nasledné analyzuje jejich vzdélavaci procesy, véetné vyuzivanych metod,
nastroji a implementace aktudlnich trend(, které se nasledné porovnavaji mezi sebou. Na
zakladé zjisténych poznatkl jsou formulovana doporuceni pro efektivni zapojeni modernich
forem vzdélavani do praxe cestovnich kancelafi.

Klicova slova
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e-learning; analyza vzdéldvaciho procesu

Abstract

ZACEK, David. Employee Training Trends in Selected Organisations. Bachelor’s thesis. College of
Polytechnics Jihlava. Department of Tourism. Thesis supervisor: PhDr. Bc. Zuzana Sidlichovska,
Ph.D. Qualification: Bachelor. Jihlava 2025. 57 pages.

The main aim of this bachelor thesis is to analyse the current trends in employee training in
travel agencies. The work focuses on the different stages of the training process, from the
identification of training needs, through the planning and implementation of training, to the
evaluation of its effectiveness. The theoretical part defines the importance of training for
employees and organizations, introduces basic methods of corporate training and describes
modern approaches such as e-learning, gamification or microlearning. The practical part first
briefly introduces selected travel agencies and then analyses their training processes, including
the methods, tools and implementation of current trends, which are then compared with each
other. Based on the findings, recommendations are formulated for the effective integration of
modern forms of education into the practice of travel agencies.
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Uvod

Tato bakalarska prace se zaméruje na trendy vzdélavani zameéstnanc( v cestovnich kancelafich.
Cilem préce je identifikovat nové trendy v systému vzdélavani zaméstnancl a nasledné je
porovnat ve vybranych cestovnich kancelarich.

Vzdélavani zaméstnancl je v dnesnim rychle se vyvijejicim svété povaZovano za jeden ze
zékladnich prvkd pro udrZeni konkurenceschopnosti podniku. Nejedna se pouze o nastroj
zvysovani odbornosti, ale také o prostfedek rozvoje firemni kultury, zvySovani motivace
a budovani loajality zaméstnancu. Cestovni ruch je specifické odvétvi, které je silné zavislé na
kvalité sluzeb a pfimého kontaktu s klientem. A pravé proto je dulezité, aby zaméstnanci byli
nejen odborné pfipraveni, ale také schopni pruiné reagovat na meénici se pozadavky trhu
a chovani zakaznikd.

V soucasné dobé dochazi v oblasti vzdélavani zaméstnancld k vyznamnym zméndm. Firmy
postupné upoustéji od tradic¢nich forem Skoleni a stale vice se orientuji na moderni, flexibilni
a individudlné prizptisobené formy vzdélavani. Rostouci vyuzivani digitalnich technologii, ddraz
na praktické dovednosti a mékké kompetence, stejné jako snaha o efektivni méreni vysledku
Skoleni, to vse predstavuje nové trendy, které ovliviiuji zplsob, jakym organizace pfistupuji
k rozvoji svych pracovnika.

Prace je rozdélena do dvou hlavnich ¢asti. V teoretické casti jsou nejprve vymezeny zdkladni
pojmy souvisejici se vzdélavanim zaméstnancu, jako je definice vzdélavani, jeho vyznam pro
organizaci i samotné zaméstnance a cile, kterych ma vzdélavaci proces dosahovat. Nasledné je
popsan systém firemniho vzdélavani, jeho jednotlivé faze a metody, které organizace vyuzivaji.
Poté jsou predstaveny aktudlni trendy, které se v oblasti vzdélavani zaméstnancl prosazuji
v poslednich letech. Zavérem se teoretickd ¢ast vénuje stru¢né charakteristice cestovnich
kancelafi, vybranych pracovnich pozic, jejich naplné a specifikim pracovniho trhu v odvétvi
cestovniho ruchu.

s v sV

Prakticka cast prace se nejprve vénuje stru¢nému predstaveni vybranych cestovnich kancelafi.
Nasledné se zaméfuje na podrobny popis a analyzu systém( vzdélavani, které tyto kancelare
vyuZivaji. Pozornost je soustfedéna zejména na zpUsob identifikace vzdélavacich potreb
zaméstnancl, postupy planovani a tvorby rozpoctu na vzdélavani a realizaci konkrétnich
vzdélavacich aktivit v praxi. Soucasti analyzy je rovnéZ zhodnoceni efektivity téchto aktivit
a zjisténi, jaké moderni pfistupy se dafi v organizacich implementovat. Soucasti prace je také
porovnani vzdélavacich systémU vybranych cestovnich kancelafi, a to se zaméfenim na jejich
odlisnosti, spole¢né rysy a Uroven zapojeni modernich trendd.

V zavéru prace jsou na zakladé ziskanych poznatkli formulovana doporuceni, kterd mohou
prispét k dalsimu rozvoji a optimalizaci systémU vzdélavani zaméstnanci ve vybranych
cestovnich kancelafich.

10
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1 Vymezeni vzdélavani zameéstnancl v cestovnim ruchu

Vzdélavani je jednim zhlavnich aspektd pro udrZeni konkurenceschopnosti a kvality
poskytovanych sluZeb v cestovnim ruchu. Skoleni zaméstnanc(l rozviji jejich odborné znalosti
o procesech, destinacich a produktech. Zahrnuje také zlepSovani komunikaénich dovednosti,
kvalitu zakaznické péce, schopnost fesit krizové situace nebo se prizplsobit rdznym kulturnim
a jazykovym prostiedim (Kfizek a Neufus, 2014).

Tato kapitola se nejprve zabyva stru¢nou definici vzdélavani zaméstnanci dle nékolika
odbornik( jak z ¢eské literatury, tak zahrani¢ni. Poté jsou predstaveny nékolik hlavnich vyznam(
vzdélavani pro organizace a nasledné pro samotné zaméstnance. Jako posledni se kapitola
vénuje cilim vzdélavani zaméstnancd.

1.1 Definice vzdélavani zaméstnancl

Vzdélavani je jeden znejdllezZitéjsich pilitd clovéka, které nas provazi po cely Zivot.
Z tohoto hlediska predstavuje vyznamny faktor pro pokrok osobniho rozvoje kazidého
jednotlivce. Tato kapitola se zaméfi na rGzné definice vzdélavani podle odbornikd na toto téma.

Odbornici v oblasti andragogiky a fizeni lidskych zdroji Veteska a Tureckiova (2008) poukazuji
na to, Zze vzdélavani je nezbytny proces, ktery sméfuje k aktivni zaméstnanosti a uplatnéni
¢lovéka na trhu prace, ale také jeho rozvoji sama sebe. Nepretrzité vzdélavani ¢lovéka po cely
Zivot byvd oznacovano jako celoZivotni uéeni. CeloZivotni uceni je proces, kdy se ¢lovék snazi
pfizplsobovat neustdle se ménicim podminkam z hlediska ekonomiky, techniky a spolec¢nosti,
ve které Zije. Tyto podminky jsou poté predpokladem pro trvaly rozvoj osobnosti a jsou soucasti
formalniho a neformalniho vzdélavani.

Pfedchozi pohled na vzdélavani je podporen také vysokoskolskym pedagogem Koubkem (2007),
ktery zdlraziuje, Ze je velmi dllezZité se neustdle pfizplsobovat vyvijeci se spolecnosti a jejim
ménicim se pozadavklim na znalosti a dovednosti jednotlivce. V soucasné dobé, aby jedinec
mohl byt bran za konkurenceschopnou pracovni silu a byt zaméstnany, musi neustale ziskavat
znalosti a dovednosti a ty neustale rozvijet.

Jak je jiz naznaceno v predchozich definicich odbornikl, vzdélavani predstavuje komplexni
a rozsahlé téma, které nas provazi po cely Zivot a mlze byt definovano rlznymi zpUsoby
v zavislosti na kontextu.

Pokud je na vzdélavani nahlizeno z pohledu zaméstnanci v podniku, je oznacovano jako firemni
vzdélavani. Firemni vzdélavani je jeden z velmi dlleZitych bod( v oblasti fizeni lidskych zdroja,
konkrétné souvisi naptiklad s planovanim lidskych zdrojd, s personalnim rozvojem, naborem ¢i
vybérem zaméstnanci (Bartonkova, 2010).

Dale je zkoumano, jak je definice vzdélavani zaméstnancli vnimana v zahrani¢nim kontextu.

Podle odbornika na personalistiku a personalniho feditele Armstronga (2007, s. 461), se
vzdélavani definuje nasledovné: ,je to proces, béhem néjz urcitd osoba ziskdvd a rozviji nové
znalosti, dovednosti, schopnosti a postoje.”

11
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Byvald financni poradkyné Haan (c2024) vysvétluje vzdélavani jako: ,strukturovany proces
poskytujici zaméstnanctim znalosti a dovednosti potfebné pro jejich soucasnou nebo budouci roli.
Je to zdsadni aspekt profesniho rozvoje, jehoZ cilem je zlepsit schopnosti, produktivitu a vykon
zaméstnance. ,,

Zahrani¢ni definice jsou na zékladé uvedenych zdroji povaZovany za velmi podobné ¢eskym
definicim. Shoda je nachazena predevsim v tom, Zze v prlbéhu celoZivotniho vzdélavani jsou
Clovéku preddvany nové znalosti, dovednosti a schopnosti.

1.2 Vyznam vzdélavani pro zaméstnance a organizace

Jak uZ predchozi kapitola naznacila, vzdélavani nas provazi cely Zivot a ve spojitosti s nim
ziskavdme nové zkusenosti, dovednosti, znalosti, postoje a mnoho dalsiho. Co to ale znamena
pro organizace nebo samotné zaméstnance? Na to bude odpovézeno v aktualni kapitole.

HR Business partner Sucha (2024) vysvétluje, Ze vzdélavani zaméstnanc( je dlleZity proces, ktery
pomaha organizaci i jejim pracovniklm rist. Je-li organizaci poskytnuta pfilezitost k ¢astému
skoleni, vytvari se kultura uceni, ktera je pfinosna pro celou organizaci. Na zakladé této kultury
si organizace vydefinuje, ¢eho chce vzdélavanim u svych zaméstnancd dosahnout.

MuZe to byt napriklad zvySeni produktivity, posileni konkurenceschopnosti spolecnosti, zlepseni
komunikacnich dovednosti, nebo feseni krizovych situaci (Malikova, 2024).

Tyto aspekty jsou vyznamné zejména v cestovnim ruchu, kde je casta interakce mezi
zaméstnanci a zakazniky a zaroven je dulezité efektivné resit krizové situace, jako napfriklad
storno zajezdu, zpozdéni dopravy Ci dalsi neocekavané udalosti (Kfizek a Neufus, 2014).

Nasledné je dulezité, aby se nasla rovnovaha mezi strategickymi cili organizace a individualnimi
vzdélavacimi potfebami zaméstnanc(, aby firemni Skoleni, jak jiz bylo zminéno, podpofilo rist
konkurenceschopnosti podniku, ale také pfispivalo k profesnimu rozvoji a spokojenosti
zaméstnanc( (Malikova, 2024).

Vysokoskolsti ucitelé Vodadk a Kucharéikovd (2007) vyjmenovavaji nasledujici vyznamy
vzdélavani pro organizace:

e zlepsSovani kvalifikace, znalosti, dovednosti a osobnosti zaméstnancd,

e lepsi vztah zaméstnance k podniku a zvySovani jejich motivace,

e umoznéni neustale zlepSovani vzdélavacich aktivit tim, Ze se zkuSenosti ziskané
z predchozich vzdélavacich cykld zohlednuji pfi planovani cykll nasleduijicich,

e zlepSovani pracovnich i mezilidskych vztaha (Vodak a Kucharcikova, 2007).

PFi hlubsim zkoumani tématu je zjistovano, Ze ve vzdélavani existuje nékolik dalsich benefitl jak
pro organizace, tak pro zaméstnance.

Absolventka oboru Podnikovad ekonomika a management a nyni marketingova specialistka
Mensikova (2024) uvadi, zZe vzdélavani podporuje tvorivost a inovativni mysleni, coZ znacné
usnadnuje udrzeni konkurence schopnosti na rychle vyvijejicim se trhu. Také zmifiuje, Ze spravné
vzdélavani dokaze objevit nové potencialni talenty, ktefi maji potencial na to byt lidry a klicovou
soucasti organizace.

12
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Nasledné je pozornost vénovana vyznamu vzdélavani uvadény v zahranicnich zdrojich. Napfiklad
na webu plusportal.cz (2024) uvadi 16 ¢lent Forbes Human Resources Council konkrétni
benefity ve vzdélavani na zakladé jejich praxe. Nize jsou predstaveny Ctyfi pohledy, které jsou
zajimavé z dldvodu pohledu odbornikli, ktefi nejsou plné angaZovani v oblasti vzdélavani
zaméstnancl a prinaseji pfinosné externi pohledy na vyznam vzdélavani zaméstnancl.

1. Viceprezidentka Global Talent Acquistition Strategy and Recruiting, Bloch, (2024) tvrdi,
Ze vzdélavani snizuje naklady na nabor a pomdha zlepSovat interni mobilitu
zaméstnancu. Zvétsuji se pocCty talentd na nové nebo uvolnéné pozice a spolecnost tim
nemusi investovat do novych zaméstnancu z vnéjsku, ale staci pouZit ty, které jiz ma.

2. Odbornice na socialni spravedlnosti pro rovnost zen v cirkvi, Pace, (2024) poukazuje na

s

dalsi zajimavy vyznam firemniho vzdélavani, a to, Ze vzdélavani podporuje iniciativu
a proaktivitu v ptipadé, ze spole¢nost nabizi co nejrozsitenéjsi nabidku vzdélavani,
kterou si zaméstnanci sami vyzadaji. Zaméstnanclm dava mozZnosti podpory jejich
kariérniho rlstu a rozvijeni jejich zajm(. Spolecnosti to poskytuje vétsi
pravdépodobnost, Ze zaméstnanci setrvaji déle, kdyz vidi vzajemnou podporu. Vysledek
potom cini vysokou iniciativu pfi pInéni Gkoll a hledani novych feseni.

3. Poradce pro globalni zaleZitosti, Polak, (2024) zminuje, Ze vzdélavani zaméstnancu
podporuje jejich angaZovanost a zajem, ktery potom ma vliv na pozitivni vysledky
spolec¢nosti. Doporucuje nabidnout zaméstnanclim vzdélavaci mozZnosti i mimo jejich
hlavni obor nebo kompetence. To vyrazné zlepsi jejich loajalitu a aplikuji své hlubsi
znalosti a Sirsi perspektivu do spolec¢nosti.

4. Viceprezidentka People Operation, Page, (2024) uvadi, Ze dalsi dllezity prvek, ktery
ovliviiuje loajalitu a pocit ocenéni zaméstnancu, je spravna investice. Zjistila, Ze investice
do online kurzli a osobniho skoleni podporuje Uspéch tymové prace. Investice do téchto
vzdélavacich aktivit rozviji kariéru a snizuje fluktuaci zaméstnanc( (plusportal.cz,2024).

Vétsina téchto bodu je uplatfiovana také v odvétvi cestovniho ruchu, jelikoZz prace v cestovnim
ruchu klade ddraz na komunikaci pracovnik se zdkazniky a na jejich schopnosti fesit krizové
situace. Napt. v cestovnich kancelafich je nutné fesit nesrovnalosti, které mohou nastat pfi
prodeji zajezdu, nebo také feseni nedostatkl pokoji v hotelu. Tudiz zlepSeni komunikacnich
dovednosti a feSeni krizovych situaci je pro praci v cestovnim ruchu zasadni. DalSim dlleZitym
faktorem je také rozSifovani znalosti a rozvoj dovednosti, které jsou zasadni pro hlubsi
porozuméni nabizenému produktu. Kromé toho je kladeny dlraz na ovladani cizich jazykd, coz
je v cestovnim ruchu zasadni pfi komunikaci se zakazniky z riznych zemi (Kfizek a Neufus, 2014).

V této kapitole bylo zjisténo, Ze vzdélavani zvysuje motivaci, vykon, loajalitu zaméstnancd, ale
také nachazi nové talenty, nebo snizuje fluktuaci. Poté byly predstaveny také nazory nékolika
odbornikl z jejich praxe, napt. proc je dlleZité investovat do vzdélavani, umoznit zaméstnancim
rozsitit si obzory i mimo jejich hlavni obor a dalsi.

13



Vysokd skola polytechnicka Jihlava

1.3 Cile vzdélavani zaméstnancu v organizaci

Z predchozi kapitoly vyplynulo, Ze vzdélavani zaméstnancl je procesem, ktery ovliviiuje
individualni rozvoj zaméstnancl a mulze mit vliv na dlouhodoby Uspéch organizace.
Prostrednictvim vzdélavani je organizacim umoznéno rychleji reagovat na zmény prostiedi
a také objevovat nové talenty Ci sniZovat naklady na nabor. V této kapitole jsou prestaveny cile
vzdélavani zaméstnanci v organizaci.

V soucasné proménlivé spolecnosti Celi organizace neustdlym zménam, které jsou ovlivnény
rychlym technologickym pokrokem a nejistotou fungovani organizaci na trhu z diivodu neustale
se ménici politické situace v rliznych statech, vznikem konfliktl a hrozbou dalsich globalnich
krizi, jako je pandemie. Tyto faktory vyrazné ovliviiuji nejen trh, ale také poZadavky
na zaméstnance.

Odbornice v oblasti vzdélavani a rozvoje, Georgievova (c2025), charakterizuje principy VUCA,
které Ize provazat s cili vzdélavani v organizaci nasledovné:

e Nestalost (Volatilita) — nutnost, aby se zaméstnanci neustale pfizpisobovali novym
podminkam v rychle se ménicim svété. Cilem by mélo byt, aby byli zaméstnanci schopni
vcas reagovat.

e Nejistota (Uncertainty) — v této oblasti se u¢i zaméstnanci rozhodovat se v podminkach,
kde nemaji k dispozici Uplné informace.

e Komplexnost (Complexity) — cilem je, aby zaméstnanci byli schopni chdpat a analyzovat
sloZité problémy a situace, které se mohou vyskytnout a efektivné je resit.

¢ Nejednoznacnost (Ambiguity) — cilem je pfipravenost Celit nejasnym a ¢asto ménicim
se podminkam (Georgievova, c2025).

Armstrong (2007) chape cil vzdélavani zaméstnancl jako zabezpeceni kvalifikovanych,
vzdélanych a schopnych lidi nutné k uspokojeni soucasnych a budoucich potfeb organizace.
Aby byl tento cil dosazen, je potieba aby byli zaméstnanci pfipraveni, a hlavné ochotni
se vzdélavat. Musi mit jasno, co se od nich oCekavd, jaké znalosti a dovednosti musi nabyt
a prevzit odpovédnost za svlij rozvoj.

Vodak a Kucharcikova (2007) uvadi, Ze hlavnim cilem vzdélavani zaméstnancl v organizaci je
dbat na to, aby se zaméstnancim zvysila jejich schopnost dosaZeni efektivni vykonnosti. Timto
je velika Sance na zvySeni konkurenceschopnosti, prosperity podniku a schopnosti naplfiovani
strategie organizace. Vodak, Kucharcikova (2007) doplnuji také dalsi cil, kterym je vybudovani
podminek pro vlastni rozvoj zaméstnancu.

Reditel poradenské a vzdélavaci spole¢nosti Consilium Group, Urban, (2017) vysvétluje, 7e za
ucelem stanoveni cilli je potfeba nejdfive provést detailni rozbor a identifikaci soucasnych
nedostatkl ve schopnostech zaméstnancll. Ztoho vyplyva, Ze je potfeba pravidelného
hodnoceni zaméstnanc(, které provadi jejich nadfizeni, ale neni vyloucené, Ze toto hodnoceni
maji moznost provadét také jejich spolupracovnici nebo jejich podtizeni. Dale tvrdi, Ze ke
stanoveni cile je nutné také oc¢ekavat budouci potfeby organizace, do ¢ehoz fadime nové znalosti
a schopnosti, kterymi by méli pracovnici v budoucnu disponovat. Na zakladé toho vyplyva, Ze se
analyzuji rozvojové potreby, které predstavuji budouci kvalifikacni pozadavky organizace. Tyto
pozadavky jsou urceny z planovanych nebo ocekdvanych zmén, jako jsou technické, legislativni
¢i organizacni zmény ve vztazich se zdkazniky.
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V této kapitole jsme dospéli k poznani, Ze vzdélavani zaméstnancl je zdsadnim nastrojem pro
organizace, které se chtéji prizpUsobit neustdlym zménam a zajistit si dlouhodobou
konkurenceschopnost. Ukazalo se, Ze stanoveni vzdélavacich cil( vychazi z analyzy soudasnych
nedostatkd, o¢ekavanych zmén a budoucich kvalifika¢nich poZzadavk( organizace.
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2 Firemni vzdélavani v cestovnim ruchu

Firemni vzdélavani v cestovnim ruchu je zasadni pro zajisténi kvalitnich sluzeb a spokojenosti
zdkaznikl. Zaméstnanci potfebuji rozvijet odborné znalosti o cilovych trzich, destinacich,
produktech a rezervacnich systémech.

Stejné tak je dulezité ziskat mékké dovednosti jako je spravnad komunikace se zakazniky,
organizacni dovednosti, stresovd odolnost a schopnost operativné fesit krizové situace
(Vzdélavani v pristupném cestovnim ruchu, 2018).

V soucasnosti je nutné mit pfehled o modernich technologiich ve vzdélavani zaméstnancu
a prizpGsobovat se aktudlnim trendlm, jako je digitalizace, kterd je podrobné rozebrana
v 3.1 kapitole Digitalizace vzdélavani.

Druha kapitola se vénuje nejprve konkrétnim metodam ve vzdélavani a v dalsi ¢asti kapitoly je
charakterizovan cely proces vzdélavani v organizaci.

2.1 Metody vzdélavani

Vodak a Kucharcikova, (2011), vysvétluji, Ze pro co nejefektivnéjsi dosazeni cilG vzdélavani, je
potfeba zvolit vhodné metody, které bude organizace pri vzdélavani zaméstnancl vyuZivat.
Volba metod, které budou organizace vyuzivat, bude zaviset predevSim na okolnostech
vztahujicich se k organizaci, k jednotlivedm a k uéebnim plantm. Je také velice dlleZité brat
ohled na individualni u¢ebni styl kazdého jednotlivého zaméstnance.

Odbornici v oblasti hotelového managementu a cestovniho ruchu, Beranek a kol. (2013)
rozdéluji formy vzdélavani nasledovné:

e Interni vzdélavani — aplikuje se uvnitt organizace, skoleni organizuje jiz zkuseny nebo
staly pracovnik.

e Externi vzdélavani — aplikuje se mimo organizaci, vedouci pracovnik si najima Skolici
agenturu.

Beranek a kol. (2013) upozornuji na to, zZe by si prfed stanovenim vyuzitych metod vzdélavani
organizace meéla definovat ocekdvana témata Skoleni, terminy Skoleni, cilové skupiny
zaméstnancu, ktefi budou skoleni absolvovat, odhadovany pocet ucastnikl, misto konani
Skoleni, skolitele a odhadované naklady na skoleni. Témto poznatkim se vénuje dale
kapitola 2.2 Proces vzdélavani.

Nyni je uvedeno nékolik specifickych metod interniho a externiho vzdélavani.
Metody interniho vzdélavani jsou:

e Koucovani — jednd se o individualni pfistup, obvykle ve formé spoluprace dvou lidi.
Jednoho kouce a jednoho zaméstnance, kde kouc vede zaméstnance tzv. spravnym
smérem. Pomaha mu rozvijet jeho znalosti, dovednosti a pracovni vykon (Armstrong
a Taylor, 2015).
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e Mentorovani — je proces, pii kterém vybrani vyskoleni jedinci (mentoti) pomahaji
pfidélenym osobdm s jejich vzdélavanim a rozvojem. Poskytuji jim odborné vedeni,
praktické rady a trvalou podporu. Snazi se pfipravit jednotlivce na budoucnost, aby se
zlepsily jejich dosavadni vysledky a zvladali obtizné vyzvy (Armstrong a Taylor, 2015).

e Instruktaz pri vykonu prace — situace, kdy skolitel predvadi vykon urcité prace v praxi
a zaméstnanec ho pozoruje a nasledné napodobuje praci skolitele. Jedna se o velice
ucinnou metodu vzdélavani, kdy zaméstnanec velice rychle a snadno ziska znalosti,
dovednosti a chovani k vykonané sjednané prdci a dosdhne pozadovaného vykonu
(Siky¥, 2014).

e Asistovdni — spocivd vtom, Ze zaméstnanec s potfebnymi znalostmi a dovednostmi
pracuje pod vedenim Skolitele. BEhem toho procesu si osvojuje stanoveny pracovni
postup a pripravuje se na samostatné plnéni ukoll. Spoluprace se skolitelem je velice
ucinnd, zaméstnanec si rychle dokdze zvyknout na vykon sjednané prace. Avsak je zde
také pripad, kdy si zaméstnanec mUze od skolitele prevzit i nevhodné pracovni navyky
(Siky¥, 2014).

e Rotace prace — jednd se o situaci, kdy pracovnik na urcité obdobi vykonava jiny druh
prace na odlisnych pracovnich mistech nebo Usecich. Po uplynuti urcité doby pracovnik
opét méni plsobisté i druh prace. Tato metoda je vyuzivdna predevsim u Fidicich
pracovnikd, ale je mozné ji aplikovat i u fadovych pracovnikl (Kfizek a Neufus, 2014).

e Povéreni ukolem — metoda, kdy je pracovnik povéreny svym Skolitelem splnit urcity
ukol. Jsou zde vytvoreny viechny nezbytné podminky a pracovnik je vybaven pfisluSnymi
kompetencemi. Jeho préce je zde sledovana (Krizek a Neufus, 2014).

Na zakladé textu a uvedenych zdrojl Ize shrnout vyhody a nevyhody interniho vzdélavani. Mezi
vyhody je moiné zarfadit napfiklad snadnéjsi ziskdvani znalosti a dovednosti, jelikoz se
zaméstnanci uci pfimo v praxi na pracovisti a vzdélavaji se presné tak, jak organizace potiebuje
pro svlj provoz. Zaméstnanci se také rychleji adaptuji na pracovni prostiedi a v dlsledku
komunikace s mentory a ostatnimi kolegy je zde snadnéjsi sdileni informaci a podpofena tymova
prace. Dllezité je také zminit, Ze do vzdélavani na pracovisti spolecnost investuje minimum
nakladd.

Mezi nevyhody patfi napfiklad to, Ze pfi internim vzdélavani jsou podminky naro¢néjsi, protoze
Casto probihd v hluéném a rusivém pracovnim prostiedi, coz muze sniZovat jeho efektivitu
a schopnost zaméstnancl plné se soustfedit na vzdélavaci proces. Roli v kvalité interniho
vzdélavani hraje i skolitel, ktery vidy nemusi disponovat dostate¢nymi zkusenostmi anebo jeho
zpUsob predavani znalosti nemusi byt efektivni. DalSim rizikem je také pfenos Spatnych navyku
od stalych zaméstnancu. Je také nutné zminit, Ze skoleni obvykle zasahuje do béZzného provozu,

Vv

¢imz se mlze provoz znacné zpomalit nebo na néj musi byt vynaloZené vyssi naklady.

V cestovnim ruchu je vzdélavani zalozeno zvlasté na osobni interakci mezi Skolitelem
a zaméstnancem, kterd je povazovana za nejucinnéjsi, jelikoz napomaha predavani praktickych
dovednosti, jako je komunikace a tymova prace. Osobni Skoleni poskytuje okamZitou zpétnou
vazbu, kterd zlepSuje porozuméni a pripravenost na redlné situace. Z hlediska toho muizeme
zaradit mezi dlleZité metody pro cestovni ruch predevsim instruktaz pti praci (pomoc prace
s rezervacnimi systémy, komunikace se zdkazniky), koucovani, mentorovani a asistovani
(pfedavani odbornych rad pti vykonu prace privodce) (Vzdélavani v pfistupném cestovnim
ruchu, 2018).
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Metody externiho vzdélavani jsou:

e Prednaska — Zaméstnanci poslouchaji vyklad skolitele, ktery se jim formou prednasky
snazi predat znalosti a dovednosti z praxe. Tato metoda umozZnuje rychlé a efektivni
predavani informaci, avsak jeji jednostranny charakter muZe snizit motivaci
zaméstnanct k aktivnimu zapojeni a osvojeni pfedkladanych poznatkd (Siky¥, 2014).

e Pripadova studie — predstaveni néjakého organizacniho problému, ktefi se Ucastnici
vzdélavani snazi vytesit. Problém studuji, analyzuji, a nakonec navrhnou feseni daného
problému (KfiZzek a Neufus, 2014).

e Workshop — je jedna z variant pfipadovych studii, skupiny lidi fesi praktické problémy
z komplexnéjsiho hlediska. Dava pfilezitost se podélit o napady pfi feSeni kazdodennich
probléma v praxi z rGznych GhlG pohledu (Kfizek a Neufus,2014). Naptiklad agentura
CzechTourism pravidelné pofada workshopy na rtzné problémy v cestovnim ruchu.
Udalost workshopu, jeho téma a datum vidy zverejiiuje na svém webu (czechtorism.cz,
2021).

e Brainstorming — je dalsi varianta pfipadovych studii, kde skupina ucastnik( ma za ukol,
aby kazdy z nich pftisel s feSenim daného problému. Po predlozeni kazdého navrhu
feSeni je uskutecnéna diskuze a hledd se nejlepsi moiné reSeni problému (KFizek
a Neufus, 2014).

e Seminar — jednd se poslech zaméstnancl vykladu Skolitele jako na prednasce, avsak
s tim rozdilem, Ze zde jsou zaméstnanci zapojeni do diskuze o dané problematice.
Seminar oproti predndsce zvysuje motivaci zaméstnancl k osvojovani si predavanych
a sdilenych znalosti a dovednosti (Sikyt, 2014).

e Hrani roli — metoda, ktera je zamérenad na prakticky rozvoj Gcastnikd. Kazdy z ucastnikd
si zahraje roli na pracovisti, kde se seznamuje s povahou mezilidskych vztah(, stiet(
a vyjedndvani. U&astnici maji pfi vytvafeni scénare bud vétsi nebo mensi prostor, aviak
vzdycky resi néjakou konkrétni situaci (Kfizek a Neufus, 2014).

Stejné jako u interniho vzdélavani, i v ptipadé externiho vzdélavani jsou prezentovany vyhody
a nevyhody na zdkladé textu a uvedenych zdrojld. Mezi vyhody patfi rozsifeni teoretickych
znalosti, a to i mimo jejich hlavni obor, a také zvySeni motivace zaméstnancu, kterd je
podporovana jejich zapojenim do vzdéldvacich aktivit. Externi vzdélavani nasledné pfispiva
k rozvoji analytickych dovednosti, kritického mysleni a umozZnuje zaméstnanclim ziskat nové
zkusenosti, coZ prispiva k jejich profesnimu rlstu a adaptaci na zmény.

Mezi nevyhodami je uvadéna naptiklad nizka mira praxe, jelikoZ se skoleni zaméfuje prevaziné
na teoretické aspekty. Je tedy nutné zafadit do vzdélavaciho planu také Skoleni, které se
zaméfuje na praktickou cast prdce. Externi vzdélavani také casto vyzaduje vyssi financni
investice, které mohou zahrnovat kromé nakladli na cenu externiho kurzu, také naklady na
ubytovani, cestovné, nahrady a dalsi.

Z hlediska cestovniho ruchu jsou ¢asto poradany agenturou CzechTourism seminare, pfednasky
a workshopy tykajici se aktualnich trend(, budouciho vyvoje a hrozeb v cestovnim ruchu
(czechtourism.cz, 2021). S pomoci téchto metod ziskaji pracovnici povédomi o cilovém trhu,
odborné znalosti o destinacich a rozsifi si své komunikaéni dovednosti.
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Dokument Vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu (2018) uvadi, Ze je stale vyznamnéjsi pro
cestovni ruch metoda hrani roli, nebot napomaha zaméstnancim ziskat cenné zkusenosti a neni
financné ndrocna. Zvysuje se jejich dovednost komunikace se zakazniky, Ci feSeni krizovych
situaci.

2.2 Proces vzdeélavani

Dle Vodaka a Kucharcikova (2011) vzdélavani v podniku neni kratkodoby proces, ale dlouhodoba
¢innost, kterd zahrnuje Ctyfi klicové faze:

1. identifikace potteb a definovani cil(i vzdélavani,
2. planovani vzdélavani,

3. realizace vzdélavaciho procesu,

4. hodnoceni vysledkl vzdélavani.
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Obr. 1: Cyklus systematického vzdélavani zaméstnancti v podniku
Zdroj: Voddk a Kucharcikovd, 2011, s. 85

Na obrazku €. 1 Ize vidét pfedstavené faze systematického vzdélavani zaméstnancl v podniku.
Tyto faze budou podrobné charakterizovany v nasledujicich kapitolach.

2.2.1 Identifikace potieb a definovani cili vzdélavani

Identifikace potfeb a definovani cild vzdélavani je prvni faze samotného cyklu systematického
vzdélavani. Tato faze je zaloZena na analyze dostupnych informaci o pracovnich mistech, véetné
ukold, povinnosti, pravomoci, odpovédnosti, podminek a pozadavk(l na vykonanou praci. Stejné
tak se nakldda s analyzou udajli o zaméstnancich, jako je dosazené vzdélavani, odborna
zpGsobilost a rozvojovy potencial (Siky¥, 2014).

Vodak a Kucharcikova (2011 s. 85) dodavaji: ,proces vzdélavani a rozvoje pracovniki vychadzi
z vize, poslani, ciltl, filozofie a kultury podniku, z jeho strategie a politiky rizeni a rozvoje lidského
kapitdlu. VSechny tyto aspekty je tfeba vzit v tvahu pri provddéni identifikace vzdéldvacich
potreb podniku.”

Aby bylo mozné ziskat data o pracovnich mistech a Udaje o zaméstnancich, které zmiriuje Sikyf,
je tfeba k tomu zvolit vhodné nastroje, které ndam pomzZou tyto informace ziskat.
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Koubek (2007) doporucuje nasledujici nastroje, které mliZze organizace vyuZivat:

2.2.2

zpracovani pribéiné shromazdovanych a evidovanych informaci tykajicich se
organizace, pracovnich pozic a jednotlivych zaméstnancd,

prazkum pomoci dotaznikového Setfeni, nebo zjistovani nazord, postojd a pozadavki
pracovnikl na vzdélavani,

analyza poZadavk( nadtizenych na kvalifikaci a vzdélavani jejich podrizenych,
posuzovani a hodnoceni efektivity prace jednotlivych zaméstnancd,

zkoumani vysledk( schlizek a diskusi zamérenych na aktudlni pracovni problémy
a budouci pracovni ukoly,

vyhodnoceni pracovnich zaznam( (denik), které si vedou manazefi, odborni pracovnici
nebo ostatni zaméstnanci. (Koubek, 2007)

Planovani vzdélavani

Po identifikaci vzdélavacich potifeb pokracuje druha faze, a to planovani vzdélavani, kde je podle
Sikyte (2014) nezbytné zaméfit se na konkrétni body planovani:

Cil vzdélavani — je potreba se zaméfit na potreby vzdélavani, které chce spolec¢nost
u svych zaméstnancl dosahnout. Je nutné definovat, co by méli byt zaméstnanci po
absolvovéni kurzu schopni vykondvat, jaké pracovni pozice (Siky¥, 2014).

Cilova skupina zaméstnancli — spole¢nost by méla identifikovat cilovou skupinu
Ucastnikl vzdélavacich aktivit, aby méla napftiklad stejné funkcni zatazeni a byli na tom
podobné s védomostmi i schopnostmi (Vodak, Kucharcikova, 2011).

Naklady na vzdélavani — zdlezi na kritériich, jako jsou pocty zaméstnancu, zvolené
metodé vzdélavani, hodnoceni vzdélavéni, instituci, misté a ¢ase. Radi se tam také pfimé
naklady jako je studijni material, doprava, stravovani, ubytovani a mzdy skoliteld (Vodak,
Kucharcikova, 2011).

Koubek (2007) upozorniuje, Ze jiz ve fazi planovani je nutné poloZit si nasledujici otazky:

Jaké metody vzdélavani spolecnost bude vyuZivat pfi realizaci vzdélavani?
Jaké instituce budou zabezpecovat vzdélavani?

Jaky lektor bude na vzdélavaci akci vyucovat?

V jaky Cas a na jakém misté bude vzdélavaci akce realizovana?

Jaké budou poZadavky na materidlni a technické vybaveni a sluzby?

Jaké metody vyhodnoceni vysledkd spolecnost vyuZije (Koubek, 2007)?

Na tyto otazky postupné zodpovi nésledujici kapitoly, ve kterych uz bude dochazet k realizaci

a naslednému vyhodnoceni vzdéldvacich aktivit.
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2.2.3 Realizace vzdélavaciho procesu

V této fazi jiz dochazi k realizovani konkrétnich vzdélavacich aktivit. Pfed zahdjenim vzdélavacich
aktivit musi spolecnost definovat zasadni faktory nezbytné pro efektivni realizaci vzdélavaci
akce. Mezi né patfi:

e Metody vzdélavani — spolecnost definuje, jaké konkrétni metody vzdélavani pouZije
a jestli je bude aplikovat na pracovisti nebo mimo pracovisté. Metody vzdélavani byly
podrobné predstaveny v prechozi kapitole (Siky¥, 2014).

e Instituce zabezpecujici vzdélavani — spolecnosti musi vybirat velmi peclivé, ktera
instituce bude zabezpecovat vzdélani. Na trhu jich funguje veliké mnoZstvi vzdélavacich
instituci, proto je vybér velmi Siroky. MlzZe vybirat mezi vlastnimi skoliteli a vlastnim
Skolicim centrem, nebo tzv. venkovnimi institucemi, které mizou byt bud verejné, nebo
se mlze jednat o podnikatelské subjekty (Vodak, Kucharcikova, 2011).

e Lektor vzdélavani — spole¢nost vybira bud vlastniho tzv. interniho skolitele, nebo najme
angaZovaného externiho odbornika (Sikyt, 2014).

e Misto vzdélavani — vzdélavani miZe byt provozovano bud uvnitf spoleénosti, nebo
i mimo ni (Sikyf, 2014). Vodak a Kucharéikova (2011) uvadi, Ze je lepsi organizovat
vzdélavaci aktivity mimo spolecnost, jelikoZ ucastnici vzdélavani nejsou ruseni problémy
uvnitf spolecnosti a maji vice ¢asu na volné aktivity, coz mize povzbudit jejich motivaci
pracovat v konkrétni spole¢nosti.

o Cas vzdélavani — vzdélavaci akce mGze byt organizovana v pracovni dobé& nebo mimo
pracovni dobu. Dale se rozhoduje, jestli se bude jednat o vzdélavani ve vice dnech nebo
to bude jednordzova vzdélavaci akce. Podle Spatnych zkuSenosti neni dobry organizovat
vzdélavaci aktivity v |été, v dobé dovolenych, na zacdtku nebo konci tydne, kdy je
nejvétsi pracovni zatizeni (Vodak, Kucharcikova, 2011).

e Pozadavky na materialni a technické vybaveni a sluzby — spolecnosti musi zjistit jaké
konkrétni materidlni nebo technické vybaveni, i sluzby budou potfeba k provozovani
vzdélavacich aktivit (doprava, ubytovani, stravovani) (Sikyt, 2014).

Nesmi byt opomenuto, Ze ne vZdy bude vse realizovano tak, jak si organizace naplanovala a mize
dojit k tzv. neoCekavanym situacim. Pfed, nebo v pribéhu kurzu mdze dojit napf. k technickym
porucham, vypadku elektrického proudu, logistické chybé a dalsi. V tomhle pripadé by mél mit
vidy lektor v zasobé alternativni feSeni, naptf. moznost vymeény mistnosti. V ptipadé zvysenych
nakladl se organizace uchyluji k zapojeni interniho Skolitele, tedy stdlého zaméstnance
s dlouhodobou praxi. V pripadé vyuzivani externich vzdélavacich spolecnosti, kdy se ukaze, ze
dany poskytovatel neni pro potifeby organizace vhodny, pristupuje se k vyuziti internich kapacit
(Hronik, 2007).

Odborna asistentka na katedfe sociologie a andragogiky Bartorikova (2010) reaguje na
Hronikovy pfiklady neocekavanych situaci, které mohou pfi realizaci vzdélavaciho procesu
nastat. Doporucuje vyuZivat ndstroje, které slouzi k systematickému planovani a sledovani
prabéhu vzdélavani, jako jsou napfriklad:

o Casové a mistni plany — nastroj, ktery je vyuzivan v pisemné podobé&, konkrétné tabulky,
ktera slouzi ke koordinaci vSech cinnosti spojenych s realizaci vzdélavaci akce, véetné
uréeni odpovédnych osob a termind.
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e Ganttovy diagramy — nastroj slouzici k casovému planovani projektovych aktivit, ktery
umoznuje prehledné znazornit jednotlivé ¢innosti ve formé vodorovnych pruht v ¢asové
ose, kde je vidét jejich zacatek, konec, délka trvani i vzajemné ndvaznosti.

e Algoritmus organizacniho zabezpeceni dané vzdélavaci akce — schématicky postup,
ktery zachycuje jednotlivé kroky, jejich ndvaznosti a mozné varianty reseni pfi pfipraveé
a realizace vzdélavaci akce (Bartonkova, 2010).

2.2.4 Hodnoceni vysledkl vzdélavani

Posledni faze vzdélavaciho procesu je hodnoceni vysledk(, béhem kterého se zjistuje, zda byla
dand vzdélavaci aktivita pro zaméstnance pfinosna a naplnila stanovené cile (Hronik, 2007).

Vodak a Kucharcikova (2011) uvadi, Ze v nékterych spolecnostech k vyhodnocovani vzdélavacich
aktivit vlbec nedochazi. Uvedou si nejprve negativa a pozitivita vyhodnocovani
a pak se rozhodnou, jestli vyvhodnocovani realizovat.

Podle Koubka (2007) ma vzdélavani nékolik metod, podle kterych bychom mohli vyhodnotit, zda
bylo vzdélavani Uspésné, a to:

e srovnani vstupniho testu a testu po ukoncéeni vzdélavaci aktivity,

e monitorovani vzdélavaciho procesu a programu,

e kvantifikovani praktickych pfinosl vzdélavani pomoci ekonomickych ukazatelll (Koubek,
2007).

Po vyhodnoceni vysledk(l vzdélavaci akce, zda byla pfinosna, ¢i nikoliv, je dlleZité také zjistit
zpétnou vazbu od Ucastnikd vzdélavani. Ta Ize zjistit napfiklad pomoci dotaznikového Setfeni,
avsak Hronik (2007) upozoriiuje na to, Ze je vice pfinosné provadét sSetieni s pfimérenym
odstupem okolo sedmi dni po ukonceni kurzu, aby nebyly vysledky zkreslené z divodu mozného
ovlivnéni aktudlnimi emocemi nebo subjektivnim zkreslenim vnimani zaméstnancd.

Hronik (2007) vyuZiva nasledujici strukturu dotaznikového Setreni, které pomuze identifikovat
zpétnou vazbu zaméstnancU:

e pfinos Skoleni — zda bylo uZite¢né a prakticky vyuZitelné,

e kvalita lektora — odborné znalosti, schopnost vysvétlovat a predavat informace,

e struktura a pribéh kurzu — logickd navaznost a tempo,

e vyukové materialy a pomUcky — jejich srozumitelnost, aktualnost a vyuZzitelnost,

e mistnost kurzu — vhodnost uc¢ebnich prostor a technického zazemi,

e organizace — administrativni zajiSténi a pfipadné stravovani a ubytovani (Hronik, 2007).

Po zjisténi spokojenosti se vzdélavaci akci a ziskani zpétné vazby lze povazovat systematicky
proces vzdélavani za ukonceny.
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3 Moderni trendy vzdélavani zaméstnancl v cestovnim
ruchu

Vzdélavani zaméstnancll v cestovnim ruchu se neustale vyviji v reakci na technologicky pokrok
a rostouci pozadavky trhu. Mezi moderni trendy patfi e-learning, gamifikace, virtualni realita
a microlearning, které umoziuji flexibilngjsi a efektivnéjsi formy Skoleni. Tyto moderni trendy
jsou v nasledujici kapitole podrobné vymezeny.

3.1 Digitalizace vzdélavani

Vzdélavani se v dnedni dobé dale rozviji a vyviji, hledaji se jednodussi zplsoby, méné financné
nakladné, ale predevsim efektivnéjsi zplsoby vzdélavani. To vse vyustilo v nastup digitalizace
vzdélavani, coZ je proces kdy se do vzdélavani zapojuji informacni systémy, digitalni technologie
a dalsi (Digitalizace ve vzdélavani, c2024).

Nastup digitalizace znac¢né urychlila pandemie Covidu-19, kdy znaéné mnozstvi podnik(i muselo
byt zcela uzavieno véetné podnikl cestovniho ruchu. Podniky byly nuceny reagovat a hledat jiny
zpUsob vzdélavani svych zaméstnancu (Langer, 2024).

Zahranic¢ni spisovatelka z Londyna Swainova (c2024), kterad se pohybuje v oblasti vzdélavani,
prednasi nasledujici nové trendy v dobé digitalizace vzdélavani:

e Virtudlni realita — je ponofeni zaméstnance do virtudlniho prostredi, které dokaze
simulovat néjaké pracovni situace. VyuZzitim virtudlni reality si zaméstnanec muze
bezpecné prozit vétsinu redlnych situaci, které se mu na pracovisté mlzou stat. Tato
metoda je vysoce efektivni, nebot zaméstnanci umoznuje ziskat praktické zkusenosti
(Swainova, c2027).

e Upskilling — lektorka a trenérka soft skills a Al Simkova (2024) v €asopise Firemni
vzdélavani vysvétluje, Ze upskilling znamend proces, ktery zlepSuje a rozsifuje
dovednosti, které jiz zaméstnanci ziskali. Jeho ukolem je zvyseni kvalifikace a schopnosti
pracovnikl, aby mohli [épe zvladat své pracovni ukoly a prizplsobit se novym trendiim
spojenym napriklad s technologickym pokrokem. Jako pfiklad lze uvést zlepseni
jazykovych dovednosti nebo Skoleni na nové softwarové nastroje.

e Reskilling — Simkova (2024) uvédi, Ze se jedna o proces, pfi kterém zaméstnanec ziskava
nové dovednosti, aby se mohl snadnéji adaptovat na zmény ve své pracovni roli nebo
prejit na Uplné jinou pracovni pozici v podniku. Tento pFistup se vyuzivd v momentu, kdy
nékteré pracovni pozice zacinaji byt zastaralé a prestavaji byt pro podnik potrebné.
S pomoci reskillingu miiZze podnik vyuZzit stavajici zaméstnance na jiné pracovni pozice.
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Gamifikace — znamend zapojeni hernich prvkd, jako napriklad odmény a soutéze do
vzdélavaciho procesu. Cilem je zvysit motivaci a zapojeni Ucastnikl do vzdélavaciho
procesu a zlepsit jejich vysledky uceni. Gamifikaci lze délit na dva hlavni typy. Prvni
pfiddva do vzdélavaciho procesu herni mechanismy (odmény a soutéze). Druhy je
zaloZeny na hre, kdy ucastnik vzdéldvaciho procesu hraje hry zamérené na konkrétni
vyukové cile a teorie (Smekalova, 2023).

E-Learning — vyuziva informacni a komunikacni technologie, které podporuji vzdélavani
zaméstnancl zejména prostfednictvim studijnich materidld a odborného vedeni. Je
zajistény pres pocitacovou sit a vyuzivan jako doplnék k tradiénimu vzdélavani. Mezi
vyhody patfi flexibilita vzdélavani, které je snadno pfrizpUsobitelné individudlnim
potfebdam zaméstnancll, kazdy zaméstnanec muizZe studovat podle tempa, které mu
vyhovuje (Armstrong a Taylor, 2015).

Blended Learning — je kombinace rlznych metod vzdélavani, které maji za cil vylepsit
efektivitu procesu vzdélavani. Obvykle se jedna o propojeni e-learningu s face to face
vzdélavanim (koudovani, mentoring). Program lze pfizpUsobit pro jednotlivce i skupiny
a zahrnuje vzdélavaci aktivy zamérené na rozvoj dovednosti (Armstrong a Taylor, 2015).

Microlearning — je obdoba e-learningu, akoradt ve zkracené verzi, vyuzivda se na
pfenosnych pocitacich, tabletech, mobilech apod. Zaméstnanec si zkousi jednotlivé
lekce, které trvaji pfiblizné kolem 2-5 minut. Zaméstnanec si mUzZe prohlizet kratka
vyukova videa, podcasty, cviCit jazykové dovednosti, slovni zasobu a dalsi. Vyhodou je
maximalni flexibilita a doba Skoleni, kdy si zaméstnanec v jakykoliv ¢as nebo na
jakémkoliv misté mize vybranym kurzem projit (skolenibozp.cz,2019).

Hybrid Learning — metoda vzdélavani, kdy ¢ast ucastnik(l vzdélavani se uci prezencné,
ale soucasné se uci druha ¢ast online v ramci stejného vzdélavaciho kurzu. Hybridni
vyuku lze vést jako aktivni hybridni vyuku, kdy Ucastnici jsou pfitomni ve vyuce v Case
konani. Pro Skolitele je tohle ale sloZita metoda z hlediska ne vZdy fungujici technologie,
jelikoz skolitel se vénuje spise ucastniklim, co jsou na kurzu prezencné nez ucastniklim,
co jsou na kurzu pfitomni online. U&astnici, co jsou pfipojeni online, jsou spise v roli
posluchacl. Druhym typem je pasivni hybridni vyuka, kde si Ucastnici namisto
prezenéniho skoleni mohou pustit zaznam nebo prostudovat vyukové materidly
v jakémbkoliv Case, ktery jim vyhovuje. Hybridni vyuka je idedlni napfiklad pro lidi, co se
boji vystoupit ze své komfortni zony a nechtéji se zUcastnit prezencni vyuky nebo pro
lidi, co se nemuUZou osobné dostavit (Harvankova a Dvorakova, 2023).

Webinare — $koleni, které probiha v online podobé. U¢astnici se pFipojuji pfes webovou
stranku ve stanoveny Cas a sleduji Zivé vysilani. JelikoZ se jednd o vysilani, které probiha
7ivé, nelze ho zastavovat ani vracet zpatky. Skolitel zde piednasi sv(j vyklad a Gcastnici
ho mlZou zastavovat a ptat se na dopliujici otazky na prednasené téma
(integracentrum, nedatovano).
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4 Charakteristika cestovni kancelare a pracovniho trhu
cestovniho ruchu

Cestovni kancelafe hraji primarniroli v odvétvi cestovniho ruchu, kde zajistuji organizaci zajezdq,
prodej turistickych sluzeb a zakaznicky servis. Pracovni trh v cestovnim ruchu je dynamicky
a ovlivnény sezénnosti, technologickym pokrokem a ménicimi se preferencemi cestovatel(.
Zameéstnanci v tomto sektoru musi mit Siroké spektrum dovednosti, véetné jazykovych znalosti,
komunikacénich schopnosti a orientace v modernich rezervacnich systémech.

Trh cestovniho ruchu se vyznacuje nékolika specifiky, ktera ovliviuji fungovani cestovni
kanceldre. Mezi hlavni rysy patfi sezdnnost, kterd ma jeden z nejvétsich vlivli na vykyvy poptavky
béhem roku. DalSim vlivem je vysoka zavislost na pfirodnich, historickych a politickych faktorech,
jako je bezpecnost a stabilita v destinacich. Cestovni kancelarfe také musi reagovat na rychlé
zmény v nabidce a poptavce, prfikladem je zména pocasi nebo problémy s dopravou. Trh
cestovniho ruchu obsahuje také mezindrodni charakter, ktery vyZzaduje spolupraci s partnery
v riznych zemich a schopnost prizpusobit produkty rlznorodym potfebam klientd (Burian,
Ryglova a Vajénerovd, 2011).

Globalizace a otevieni pracovnich trhd v ramci EU je dalSim faktorem ovliviiujicim trh prace.
Tento faktor zapfi¢inil naval nekvalifikovanych pracovnikll z méné rozvinutych zemi. Tito
pracovnici ¢asto cCelili jazykovym bariérdm a nedostatecné odborné pripravé. Jazykova bariéra
déla problém také ceskym pracovnikiim, a to ma negativni dopad na sloZitéjsi komunikaci se
zahrani¢nimi klienty.

Cestovni ruch si také prochazi znacnymi inovacemi v rdmci modernich technologii, jako jsou
napfiklad digitalni rezervaéni systémy nebo globalni distribu¢ni systémy, coZz naopak zvySuje
pozadavky na kvalifikaci zaméstnancl. Tohle vytvari veliky tlak na vzdélavani pracovniki
a adaptaci na nové nastroje (Beranek a kol., 2013).

Tato kapitola se nejprve vénuje podrobné charakteristice cestovnich kanceladfi. Poté jsou
predstaveny pracovni Useky v cestovnich kancelarich (dale CK) a nasledné jsou popsany pracovni
pozice a jejich pracovni napln. Posledni ¢ast této kapitoly se zabyva predstavenim bodu, které
ovliviiuji zaméstnanost na trhu cestovnich kanceldfi.

4.1 Cestovni kanceldr a jeji specifika

Cestovni kancelaf sehrava vyznamnou uUlohu v cestovnim ruchu. Jeji fungovani se odviji od
poptavky zakaznikd, sezénnosti a aktualnich trenda.

Cestovni kancelar je tvlrce produktu, nakupuje sluzby od rGznych poskytovatelll cestovniho
ruchu, jako napfiklad ubytovani, dopravu nebo zazZitky a vzdjemné je kombinuje do balickl
tzv. package. Tyto balicky jsou pak nabizeny jednotlivym zakaznikim za celkovou cenu.
V soucasné dobé hraji CK zasadni roli jako organizatofi, protoZe bez nich by nemohly efektivné
vznikat takové produkty (Sysel a Zurynek, 2009).
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Cestovni kancelar dle odbornik(i na cestovni ruch Palatkové a kol. (2012) m{zZe vykonavat tyto
¢innosti:

e zajistovat a prodavat kompletni zajezdy,

e nabizet a zprostredkovavat jednotlivé sluzby cestovniho ruchu jako jsou vylety, exkurze,
ubytovani apod.,

e kombinovat r(izné sluzby cestovniho ruchu do balick(i a poskytovat je k prodeji dalSim
cestovnim kanceldfim, napt. tematické zajezdy spojené se sportem,

e zprostifedkovavat prodej jednotlivych sluzeb jinym subjektiim cestovniho ruchu jako
napf. cestovnim agenturdm, dopravcim nebo organizatordm kulturnich nebo
spolecenskych akci,

e nabizet zajezdy jménem jiné cestovni kanceldre jako zprostiedkovatel, kde je smlouva
uzaviena primo s danou cestovni kancelafi,

e prodavat produkty, které souviseji s cestovnim ruchem, jako jsou mapy, pravodci,
vstupenky a atd.

Aby zdkaznici, ktefi si zakoupili zajezd od dané cestovni kancelare, neméli strach, Ze v pripadé
upadku cestovni kancelafe se jim nevrati penize, ma kazda cestovni kanceladf povinnost mit
pojisténi zaruky pro pripad jejiho tpadku. Ceskd legislativa toto promitla do zédkona ¢. 159/1999
Sb., ktery vyzaduje povinné pojisténi cestovnich kancelafi. (Palatkova a kol., 2012)

4.2 Pracovni pozice a pracovni naplné

Pracovnici CK jsou vybirani do rlznych pracovnich Usekd podle jejich vzdélani, dovednosti
a praxe, ale primarné dle potfeb organizace. Pocet pracovnich Usek( zalezi na velikosti cestovni
kanceldfe a jejiho typu zaméfeni. Pracovnici jsou zaméstndni napfiklad v Useku domdciho
cestovniho ruchu, odjezdového cestovniho ruchu, pfijezdového cestovniho ruchu nebo
ekonomického. Nasledné jsou zafazeni pracovnici podle specializace a dochazi k tzv. délbé
prace. (Orieska, 2010)

Reditel cestovni
kancelaie

Product

Marketing Prodej Finance
management

Obr. 2: Zakladni funkéni organizacni struktura CK
Zdroj: Palatkovd a kol., 2013 s. 482

V této Casti kapitoly jsou nyni predstaveny konkrétni pracovni pozice a jejich pracovni napli
a také vycet kompetenci, kterym je tfeba ddvat pozornost pti vzdélavani. Palatkova a kol. (2012)
uvadi tyto pracovni pozice:

1. Reditel CK — zajistuje chod a fungovéni cestovni kancelafe. Ridi a koordinuje aktivity
svych zaméstnancl, zaklada si na organizaci a prodeji zajezd(l. Mezi jeho hlavni napln
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prace patfi planovani marketingovych kampani, stanovovani cenovych strategii
a vyjednavani s partnery, jako jsou hotely, dopravci, privodci, animatofi a dalsi
dodavatelé.
Profesni zpusobilosti:

- organizacni schopnosti,

- vyjednavaci dovednosti,

- analytické mysleni (schopnost analyzovat trh, trendy v cestovnim ruchu),

- znalost cestovniho ruchu (destinaci, produkt(),

- komunikacni dovednosti (edukee.cz, c2025).

2. Product management — zahrnuje podstatné pozice, kde produktovi manazefi
zodpovidaji za pfipravu produktu, od sjednani kapacit a sestaveni nabidky aZ po tvorbu
katalogu. Dale zajistuji napfiklad kontrolu prodeje nabizenych kapacit a implementaci
opatreni, tedy prodej zajezd( na posledni chvili (last minute) a dalsi ¢innosti.

Profesni zplsobilosti:
- organizacni schopnosti,
- znalost produktu,
- komunikacni dovednosti,
- prezentacni dovednosti,
- vyjednavaci dovednosti (Palatkova a kol., 2012).

3. Referent CK—mad na starosti ¢innosti souvisejici s organizaci a administraci zajezd(. Patfi

mezi né napf. prodej zdjezd(, zpracovani smluv, fizeni a kontrola objedndvek
u dopravnich spolecnosti a zahrani¢nich agentur. Dale zajistuje ubytovani klientl v rdmci
pobytovych zajezdl, v€etné tvorby a odesilani tzv. rooming list(i. Mezi dalsi ¢innosti patii
zasilani pokyn( k cesté, reseni stornovani zajezd(l a dalsi.
Profesni zpusobilosti:

- znalost cizich jazyk(, destinaci a trendu v cestovnim ruchu,

- prodejni schopnosti,

- organizacni schopnosti,

- komunikaéni dovednosti (Votoupalova, 2018).

4. Pracovnik personalistiky — se vénuje persondlnim cinnostem, pod které spada
planovani, nabor a nasledné hodnoceni pracovnikd (Palatkova a kol., 2012).
Profesni zplsobilosti:
- schopnost planovat rozvoj lidskych zdroja,
- schopnost fizeni tymu,
- znalost tvorby systémU odménovani pracovnikd,
- schopnost navrhnout vzdélavaci kurzy,
- znalost pracovniho prava,
- komunikacni dovednosti (edukee.cz, c2025).

5. IT pracovnik — se zabyva spravou a Udrzbou systému CK, poskytuje technickou podporu

a zajistuje spravu webovych stranek. Dale se stard o technicky stav CK poskytuje
podporu riznym skupindm zaméstnancd v rdmci organizace (Palatkova a kol, 2012).
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Profesni zpusobilosti:
- znalost operacnich systémd,
- dovednosti v oblasti spravy databazi,
- znalost sitovych technologii,
- dovednosti se zabezpedenim sité,
- komunikacni dovednosti (edukee.cz, c2025).

6. Pracovnik marketingu — se stard o marketingovou ¢ast webovych stranek CK, planovani
a zadavani reklamy, vybér vhodnych medialnich kanall pro spolupraci s medidlnimi
agenturami. Celkové se snazi o efektivni propagovani sluZzeb a zajezdd cestovni
kancelare (Palatkova a kol., 2012).

Profesni zpusobilosti
- znalost marketingovych nastroja,
- komunikacni dovednosti,
- znalost cizich jazyk( (edukee.cz, c2025).

7. Pracovnik ekonomického Useku — patii sem napfiklad pracovnici, ktefi pracuji
ve vseobecné, mzdové nebo devizové uctarné.
Profesni zpusobilosti:
- znalosti v oblasti Ucetnictvi (sestavovani uUcetni zavérky, faktury, danové
pfiznani), znalost Ucetnich programi,
- komunikacni dovednosti (Palatkova a kol., 2012).

8. Priivodce CK — osoba, kterd provadi turisty vybranou destinaci a prednasi jim vyklad
o kulturnich ¢i pfirodnich pamatkach bud'v cizim nebo domdcim jazyce. Vyklad se snazi
podavat zdbavnou formou, aby udrZel a upoutal pozornost posluchacl. Dale jim
prestavuje zakladni informace o dané destinaci, nebo mésté, napriklad kde si mohou
nakoupit, kde se nachdzi toalety, TIC a dalsi nezbytna mista.

Profesni zplsobilosti:
- obecny prehled destinace, ve které se vykonava privodcovska cinnost,
- obecny historicky prehled,
- komunikacni dovednosti,
- znalost cizich jazyka,
- schopnosti vedeni skupiny (Seifertova a kol., 2013).

9. Animator CK — pulsobi v cestovni kanceldfi nebo ubytovacich zafizenich a zajistuje
zdbavné programy pro rtizné skupiny lidi béhem jejich pobytu. Specializuje se na aktivity
jako jsou sportovni ¢innosti, kulturni akce, akce pro déti. Prace animator( se zaméruje
predevsim na tvorbu a realizaci zdbavného programu béhem dne i vecera.

Profesni zplsobilosti:
- komunikacni dovednosti,
- znalosti cizich jazykd,
- schopnosti vedeni a motivovani lidi,
- kreativita v oblasti navrhu aktivit a programu (Kotikova, Schwartzhoffova,
2017).
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10. Delegat CK — zodpovidad za poskytovani servisu pro zajezdové skupiny v tuzemsku
i zahranici. Jeho prace zahrnuje poradenstvi, organizaci a tlumoceni. Mezi dalsi
povinnosti patfi zajisténi ubytovani, dopravy a organizace vylet(. Delegat je prvni clovék,
na kterého se klienti obrati, jelikoZ je jeho néplni prace také reseni probléma, které
béhem zajezdu mohou vzniknout. Delegatova prace spociva hlavné v hladkém pribéhu
zdjezdu a spokojenosti klienta.

Profesni zpusobilosti:
- komunikacni dovednosti,
- organizacni schopnosti,
- znalosti o destinaci a znalost cizich jazyk( (edukee.cz, c2025).

4.3 Specifika zaméstnanosti na trhu cestovnich kancelari

Zameéstnanost v cestovnim ruchu ma sva specifika, ktera ji odliSuji od jinych odvétvi. Trh
cestovniho ruchu znacné ovliviiuje zaméstnanost a je charakteristicky sezénni povahou, kdy
poptavka po sluzbach a tim i pracovni sile vyrazné kolisd béhem roku (Burian, Ryglova
a Vajcnerova, 2011).

Jak uZz bylo naznadeno v této kapitole, vyznamny faktor zaméstnanosti v cestovnim ruchu
a presnéji v cestovnich kancelatich je sezénnost, kdy pracovni sila znacné kolisa v zavislosti na
ro¢nich obdobich, ale také o vikendech nebo svatcich. Tyto prvky vedou ke zvySenému zajmu
o praci, kde si lidé berou ¢astecné ¢i kratkodobé Uvazky. Mezi takové lidi patfi napfiklad studenti
nebo Zeny na matefské dovolené. Tato skutecnost ma také negativni dopady, protoZze dochazi
k nezaméstnanosti v mimosezénnim obdobi.

Z hlediska toho, Ze je cestovni ruch znacné provazany s ekonomickou situaci zemé, dochazi
v dobé ekonomické krize ke snizeni poptavky po produktech cestovniho ruchu. Tato situace ma
znacény vliv na pracovni pfileZitosti a zaméstnanost v tomto odvétvi.

Dalsim dualezitym faktorem je flexibilita pracovni sily, kdy je nutné naptiklad pro pracovni pozice
delegata nebo privodce byt ¢asové flexibilni a také mit moznost pracovat v rliznych lokalitach
mimo domov. Vétsina téchto pozic je uréena pro méné kvalifikované pracovniky, coZ také vede
k nizs§im mzdam. Pracovnici maji také mensi moZnosti kariérniho rlstu. Tyto faktory se dost
odraZely od zaméstnanosti v téchto pracovnich pozicich v cestovni kancelafi.

Prostfednictvim souc¢asnych modernich technologii, zejména internetu, si dnes lidé mohou sami
zarezervovat ubytovani ve vybrané destinaci, misto v letadle, stravovani apod. Z tohoto divodu
upada vyznam cestovnich kancelafi a néktefi zaméstnanci se mohou stat nezaméstnani (Beranek
a kol., 2013).
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5 Predstaveni vybranych cestovnich kancelari

Jak jiz bylo uvedeno v pfedchozi kapitole, cestovni kancelare tvofi vyznamnou sloZzku cestovniho
ruchu. Cestovni kanceldfe mohou pFispl'vat k rozvoji a atraktivité odvétvi cestovniho ruchu tim,

vvvvv

V této kapitole jsou stru¢né predstaveny zakladni informace o cestovnich kancelafich CEDOK
a HYDROTOUR, vcetné historie a nabidky sluzeb. Tyto cestovni kanceldre poskytuji Sirokou skalu
sluzeb pro rlizné skupiny cestovateld.

5.1 Cestovni kanceldaf HYDROTOUR, a.s.

Cestovni kanceldf HYDROTOUR byla zaloZzena roku 1994, coz znamena, Ze na trhu cestovniho
ruchu plsobi aktudlné pres 30 let. Hlavni sidlo se nachazi v Bratislavé. CK v soudasnosti
provozuje priblizné 14 pobocek na Slovensku, zatimco nejnovéjsi byla oteviena v Presoveé.

Na zacatku své existence se CK soustfedila na autokarové zdjezdy do tehdejSiho velmi
oblibeného mista Chalkidiki. Poté zacala provozovat prvni letecky zajezd do feckého mésta Tolo.
CK se pysni, Ze jako prvni na slovenském trhu zrealizovala zajezdy na ostrov Rhodos a nasledné
pridala Egypt, Turecko, Sardinii, Krétu a dalsi (hydrotour.sk, c1994-2025).

M dme rad leto

HYDROT ‘UR

Obr. 3: Logo CK HYDROTOUR
Zdroj: hydrotour.sk

Na zakladé probéhlého rozhovoru s vedoucim marketingu bylo zjiSténo, Ze CK zaméstnava okolo
60 stalych zaméstnanc(, pficemz v sezéné se pocet zaméstnancl mize navysit na 250-300.

Vedouci marketingu dale uvedl, Ze CK ma pfiblizné 100 000 klient(i ro¢né, pro které porada
zdjezdy. Vétsina z téchto klientl jsou rodiny s détmi, jelikoZ je to jejich hlavni cilova skupina.
CK pordada také zajezdy do exotickych destinaci béhem zimni sezény, jako jsou Bahrajn, Oman,
Katar nebo Kapverdy, o které projevuji zajem predevsim dospélé pary.

Vedouci marketingu také vyzdvihuje odlisnost od jinych CK tim, Ze spolupracuji v destinacich
s okolo 200-300 hotely, které patfi v daném misté k tém nejkvalitnéjsim a nabidka hotell je
uzplsobena praveé pro rodiny s détmi.

CK zaméstnava kazdou sezénu nékolik delegatl, animatord a prdvodcl, ktefi jsou pro klienty
k dispozici v kazdé ucastnické destinaci daného zajezdu. V roce 2011 zalozila CK animacni klub
pro klienty, ktery je povaZzovan za pfidanou hodnotu, z toho divodu, Ze rodi¢e mohou nechat
déti animatordm a mit chvilku pro sebe. V soucasnosti se nachazi animacni klub ve 40-50
hotelech v rliznych destinacich (trustpay.sk, 2023).
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5.2 Cestovni kancelar CEDOK, a.s.

Cestovni kanceldi CEDOK je nejstar$i CK v Ceské republice a byla zaloZena v roce 1920
Ceskoslovenskou bankou Bohemia s nazvem Ceskoslovenska cestovni a dopravni kanceldf, co?
je cely nazev cestovni kancelaie. CEDOK plisobi na trhu cestovniho ruchu aktualné 105 let. Hlavni
sidlo se nachazi v Praze na Vinohradech.

V letech od 1920-1923 fungovala CK na bazi prodeje Zelezni¢nich jizdenek, které byly prodavany
délnikam, ktefi pracovali ve francouzskych uhelnych dolech. Dale CK prodavala také lodnf listky
vystéhovalcim do Ameriky. CK CEDOK se v priib&hu let zacala rozristat do svéta, zaloZila napf.
pobocku v Bratislavé.

Od roku 1924 zahdjila praci s novymi dopravnimi prostfedky. Zacala poradat napfriklad
autokarové okruini jizdy v Praze. CEDOK také ve spolupréaci se zahraniénimi CK zacal organizovat
autobusové zdjezdy do destinaci v Evropé. Nabidka CEDOKU se rozsitila také o letecké zdjezdy
do zamotskych destinaci jako je Egypt, Maroko, Francie, Itdlie a Spanélsko (cedok.cz, c2025).

Obr. 4: Logo CK CEDOK
Zdroj: eshop.cedok.cz

V roce 2016 CEDOK odkoupila nejvétsi polska cestovni kanceldf Itaka. V CEDOKU doglo ke
stabilizaci jejiho fungovéni a mohla za¢it dal$i expanze aktudlni nabidky. CEDOK si je védom
soucasného rozmachu modernich technologii a vroce 2017 spousti nové webové stranky
a o dva roky pozdéji nabidl pro klienty také mobilni aplikaci, ve které si mohou rezervovat
on-line jakykoliv zajezd. Mezi stalé cilové skupinu patfi rodiny s détmi, pro které CK neustale
rozifuje nabidku. CEDOK ale nezapomind ani na ty nejmensi a v rdmci toho zaloZil détsky klub
Hotel Transylvanie, ktery se u déti okam?zité stal oblibenym. Celkové se ale CEDOK soustiedi na
vSechny cilové skupiny, tzv. Zadna neni primarni.

V soucasnosti se nachazi v Ceské republice pres 45 pobocek, které pomahaji klientim vybrat ten
spravny zajezd (cedok.cz, c2025).

Na zakladé rozhovoru se specialistkou vzdélavani, Ize zminit, Ze pocet zaméstnancl se pohybuje
v letni sezéné okolo 400 a v zimni sezéné se snizuje na 150 zaméstnancd.

CEDOK uvadi, 7e eviduje okolo 550 000 klientl roéné, pro které zajistuje zajezdy. CEDOK
v prlbéhu let rozsifuje nabidku, kterd neni uz zamérena pouze na rodiny s détmi, ale organizuje
zdjezdy také pro dospélé pary, seniory a osoby se zdravotnim omezenim (cedok.cz, c2025).
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6 Analyza procesu vzdélavani v cestovnich kancelarich

V teoretické ¢asti byla podrobné predstavena problematika procesu vzdélavani v organizacich.
Byly popsdny jednotlivé faze tohoto procesu, od identifikace vzdélavacich potreb a stanoveni
cill, pres planovani vzdélavacich aktivit, jejich realizaci az po zavérecné hodnoceni vysledkd.
Daraz byl kladen na metody analyzy vzdélavacich potreb, kritéria vybéru skolitell, formy
organizace $koleni a nastroje pouzivané k vyhodnoceni efektivity vzdélavacich program.

Nyni je pozornost vénovana konkrétnimu uplatnéni tohoto procesu ve vybranych cestovnich
kancelatich. Je analyzovano, jakym zplsobem je v CK realizovano vzdélavani zaméstnancd, jaké
metody a nastroje jsou vyuzZivany. Ndasledné jsou oba vyuZivané procesy CK srovnany
a zhodnoceny.

6.1 Proces vzdélavani v CK HYDROTOUR

Na zakladé rozhovoru svedoucim marketingu, panem Matusem Milkem (rozhovor ze
dne 12. 3. 2025), ktery ma na starost také oblast vzdélavani zaméstnancd, Ize vzdélavaci proces
v CK HYDROTOUR rozdélit do jednotlivych fazi. Kazdd ztéchto fazi je peclivé planovana
a pfizplsobena specifickym pozadavkdm rlznych pracovnich pozic.

6.1.1 Identifikace vzdélavacich potfeb zaméstnancu

V teoretické casti je dolozeno, Ze v prvni fazi vzdélavani se analyzuje pracovni pozice, ukoly, ale
také informace o zaméstnancich. Ktomu jsou béiné vyuZivdny metody jako pozorovani
pracovniho vykonu, rozhovory se zaméstnanci, zpétna vazba od klientd, analyza pracovnich
schizek nebo vyzkum pomoci dotaznikového Setfeni. Tento pfistup je také potvrzen v CK
HYDROTOUR, kde je identifikace vzdélavacich potfeb realizovana prostfednictvim nékolika
konkrétnich metod.

CK HYDROTOUR vyuziva nasledujici metody pro identifikaci vzdélavacich potfeb zaméstnanc(:

e Analyza pracovniho vykonu - Zameéstnanci jsou monitorovani pii telefonické
a e-mailové komunikaci s klienty. Jsou zkoumany také jejich interakce pfi komunikaci
s klienty pfimo na pobockach nebo v destinacich. Vedouci marketingu zd(iraznuje, Ze se
analyza odliSuje na zakladé pracovnich pozic v CK. Nasledné vysledky jsou vyuZivany
k prizplsobeni Skoleni tak, aby odpovidala konkrétnim nedostatkiim.

e Mystery shopping — |ze vyuZivat jak ve fazi identifikace vzdélavacich potfeb, kde se na
zakladé vysledkl zjisti nedostatky zaméstnancl, které potfebuji eliminovat, tak ve fazi
hodnoceni vzdélavaciho procesu, kde se naopak zhodnoti, jak se Skoleni promitlo do
praxe. Tento pfistup spociva vtom, Ze nezdvisly hodnotitel vystupuje jako béiny
zdkaznik a detailné pozoruje chovani zaméstnancl, Uroven jejich odbornosti, pristup
k zakaznikim a schopnost fesit problémové situace. Na zakladé téchto navstév jsou
identifikovany pfipadné nedostatky zaméstnancl a toto vyhodnoceni nasledné slouzi
jako podklad pro navrh dalSiho dodatecného skoleni.
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e Klientska zpétna vazba — Vtomto pfipadé je vyuZivana zpétnd vazba od klientd
k hodnoceni spokojenosti s poskytovanymi sluzbami, které se analyzuji prostfednictvim
dotaznikového Setfeni nebo pisemného zhodnoceni. Vedouci marketingu zminuje, Ze
vice nez 60-70 % klientll poskytuje zpétnou vazbu, kterd je nasledné vyuZivana
k optimalizaci skoleni zaméstnancd.

e Cilené rozhovory se zaméstnanci — slouzi k identifikaci oblasti, které vyzaduji dalsi
rozvoj. Tyto rozhovory jsou vedeny zejména vedenim CK nebo odpovédnymi osobami
jako jsou vedouci pobocky nebo HR pracovnici. Diraz je kladen na otevienou
komunikaci v bezpec¢ném prostredi, na zakladé, které jsou zaméstnanci ochotni sami
pojmenovat své slabsi stranky. Rozhovory probihaji pravidelné béhem sezény jak se
zaméstnanci pobocek, tak s nové nastupujicimi nebo sezénnimi pracovniky (delegati,
animatofi).

Na zékladé vystupll z téchto rozhovorl CK zajistuje dalsi dodateéna skoleni, které se zaméruji na
konkrétni dovednosti, jez byly v rozhovorech oznaceny za slabsi.

6.1.2 Planovani vzdélavani

V teoretické casti je prokdzano, Ze planovani vzdélavani zahrnuje stanoveni cil( vzdélavani,
uréeni cilovych skupin, volbu vzdélavacich metod a planovani nakladl na vzdélavani. Tento
pristup CK HYDROTOUR uplatnuje tak, Ze pro jednotlivé pracovni pozice zaméstnanc( stanovuje
specifické vzdélavaci programy a formy Skoleni.

Vedouci marketingu popisuje proces pfijimani novych zaméstnancl pobocek tak, Ze jsou po
nastupu Skoleni na centrale CK, kde absolvuji tzv. ,onboardovou” prezentaci, kterd zahrnuje:

e seznameni s firemni filozofii, vizi a poslanim CK,
e informace o tom, co CK délad a kam sméruje,
e integraci zaméstnance do kolektivu, aby mél pocit, Ze je soucasti tymu.

Vedouci marketingu také zdlraznuje, Ze vzdélavani probihd na vice Urovnich. Hlavni skupiny,
které v CK prochdzeji Skolenim, jsou:

e marketingovi manazefi,

e sezdénni pracovni (delegati a animatofi),
e |etistni asistenti,

e zaméstnanci pobocek.

Standardné se v této fazi stanovuje rozpocet, ktery bude vyuzivan na danou vzdélavaci aktivitu,
jak je uvedeno v teoretické Casti prace. Avsak CK HYDROTOUR na vzdélavani nestanovuje fixni
rozpocet. Skoleni je dle vedouciho marketingu povaZovano za dlouhodobou investici do kvality
sluzeb.

Roc¢ni rozpocet v CK HYDROTOUR tvofi dvé ¢asti:

1. ocekavané vydaje — prlibézné skoleni vSech zaméstnancl
2. neplanované vydaje — dodatecnd skoleni na zakladé zpétné vazby
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Soucasti je i planovani Skoleni animator( a delegat(, ktefi jsou vybirani pro nadchazejici sezénu
v pribéhu listopadu — Unora. Hlavni Skoleni probiha na jafe a je zaméreno predevsim na rozvoj
komunikacnich dovednosti. Po skoncéeni sezény dochazi ke znacné fluktuaci téchto
zaméstnancu. Podle vedouciho marketingu 20-30 % odchazi a hleda si jinou praci.

CK HYDROTOUR dava prednost zejména internimu vzdéldvani, proto si tedy nenajima zadné
externi agentury a naklady jsou minimalni. Pfesto CK investuje do informacnich cest pro nové
zaméstnance, aby vidéli destinace, do nichZ CK pofada zajezdy a |épe porozuméli nabizenému
produktu. Dale CK investuje naptiklad do Skoleni animatoru a delegatd, coz zahrnuje proplaceni
ubytovani a kompletni program.

6.1.3 Realizace vzdélavaciho procesu

V teoretické Casti je zjisténo, ze treti fdze procesu vzdéldvani zahrnuje samotnou realizaci
vzdélavani, jakym zplsobem jsou naplanované vzdélavaci aktivity. Sleduje se volba metod,
forem Skoleni, zapojeni internich nebo externich skolitel(.

Realizace vzdélavaciho procesu v CK HYDROTOUR obsahuje nékolik typ( vzdélavacich aktivit,
kterych se ucastni jednotlivi zaméstnanci podle pracovnich pozic. Zaméstnanci pobocek
absolvuji nasledujici rozvojové a vzdélavaci aktivity:

e Onboardingova prezentace — jak jiz bylo zminéno v kapitole 6.2.2 Planovani vzdélavani,
zaméstnanci podstupuji prvni Skoleni na centrale, kde se seznamuji s filozofii, vizi
a poslanim CK. Soucasti prezentace je také vysvétleni firemnich hodnot, aby
zameéstnanci pochopili, kam CK smérfuje a jaka jsou jeji ocekavani.

e Technické a komunikac¢ni Skoleni — po Uvodnim Skoleni na centrale absolvuji
zaméstnanci sérii Skoleni zamérenych na rizné dovednosti, které zahrnuji

o technicka skoleni a prace s pokladnou, tj. prace s internimi systémy, pouzivani
rezervacniho systému a dalSich softwarovych systém(, ndsledné Skoleni
ohledné zachazeni s pokladnou,

o komunikaéni Skoleni, kde se zaméstnanci uci profesionalni komunikaci se
zakazniky, reseni reklamaci a dalsi.

e Rotace zaméstnancii na rdznych pobockach — po dvodnim skoleni na centrile
a absolvovani technickych a komunikacnich Skoleni dochazi k rotaci zaméstnancl na
raznych pobockach po celém Slovensku, aby ziskali prehled o rdznych procesech
a pochopili fungovéni jednotlivych pobocek. Ucastnik koleni dostava od kaidého
skolitele jiny pohled. V tomto procesu novy zaméstnanec nejprve pozoruje kolegy pfi
praci, poté nékteré Ukoly prebira a nasledné samostatné uzavira obchodni pfipady. Po
ukonceni rotace se zaméstnanec vraci zpatky na svoji stadlou pobocku.

e Priabéiné skoleni a specifické vzdélavaci programy — CK HYDROTOUR provadi
pravidelné povinné Skoleni v pribéhu roku a poskytuje zaméstnanciim zpétnou vazbu.
Cilem je odstranit pripadné chyby, kterych se zaméstnanci mohou dopoustét.
Zameéstnanci také mohou Zadat o specifickd Skoleni na dovednosti, které dle nich jesté
potiebuji zlepsit. Jedna se naptiklad o IT skoleni, jazykové kurzy nebo mozZnost Ucasti na
workshopech nebo odbornych veletrzich.

Vedouci marketingu doddva, Ze CK HYDROTOUR se snazi vyhnout teoretickym Skolenim
a zaméruje se predevsim na praxi a realné situace.
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6.1.4 Hodnoceni vysledkd vzdélavani

V teoretické ¢asti je popsano, ze hodnoceni vzdéldvani je zasadni pro ovéreni jeho ucinnosti

a pfinosu pro zaméstnance i organizaci. Pravidelné posuzovani vysledkd umoznuje zjistit, zda

vzdélavaci aktivity vedou k poZzadovanému zlepSeni pracovniho vykonu a zda maji pozitivni vliv

na kvalitu poskytovanych sluzeb. Hodnoceni mlzZe probihat béhem celého procesu vzdélavani,

nebo az po jeho ukondeni a vyuZivaji se pfi ném rGzné metody, jako je zpétna vazba, testovani

znalosti, nebo analyza pracovnich vysledkd.

CK HYDROTOUR pfistupuje k hodnoceni vzdélavani systematicky a vyuzivad kombinaci pribézné
zpétné vazby a pravidelného sledovani vykonu zaméstnancu. CK vyuZiva tyto nastroje:

Pribéiné hodnoceni vykonu zaméstnancl — zaméstnanci jsou sledovani v pribéhu celé
sezony a pravidelné dostdvaji zpétnou vazbu od svych nadfizenych. Na zédkladé toho Ize
okamzité zjistit nedostatky, které je tfeba napravit.

Mésiéni hodnoceni sezénnich zaméstnanci - CK cdasto provadi tzv. mésiéni
vyhodnocovani vykonu, které pomaha reagovat na aktualni potfeby zaméstnancl
a poskytovat jim podporu v oblastech, kde potrebuji zlepseni.

Zavérecné hodnoceni sezénnich zaméstnancl — u sezénnich zaméstnancd, jako jsou
animatofi a delegati, probiha velké zavérecné hodnoceni na konci sezény at pfimym
rozhovorem nebo dotazniky. CK pomoci tohoto procesu umoziiuje zhodnotit vykon

jednotlivych zaméstnanc(, ale také identifikovat ty, ktefi by se pristi sezdnu mohli vratit
nebo zaujmout vyssi pozice.

Vedouci marketingu uvadi, Ze ackoli je nékteré pfinosy vzdélavani obtizné kvantifikovat, tak
CK HYDROTOUR analyzuje vysledky napfiklad ve zlep3eni telefonické komunikace po Skoleni. To

vedlo ke zvySeni Uspésnost konverzaci o 30 %.

35



Vysokd skola polytechnicka Jihlava

6.2 Proces vzdélavani v CK CEDOK

Na zakladé rozhovoru se specialistkou vzdéldvani, pani Katefinou DobidSovou (rozhovor ze
dne 22. 3. 2025), Ize uvést, e cestovni kancelar CEDOK pristupuje ke vzdélavani zaméstnanc(i
strukturované a prizplsobuje ho specifikiim jednotlivych pracovnich pozic. Stejné jako u CK
HYDROTOUR je proces vzdélavani rozdélen do nékolika fazi, které byly predstaveny v teoretické
Casti.

6.2.1 Identifikace vzdélavacich potfeb zaméstnancu

Specialistka vzdélavani uvadi, 7e identifikace vzdélavacich potfeb v CK CEDOK probiha odliné
v zavislosti na pracovni pozici. U zaméstnancl obchodniho oddéleni je proces vyrazné
zjednoduseny. Tyto pozice maji jasné dané kompetence, které musi zaméstnanci ovladat. Jedna
se predevsim o znalost produktového portfolia, zvladnuti zédkladnich prodejnich dovednosti
a zlepSeni komunikacnich dovednosti. Specialistka vzdélavani vyjmenovava nasledujici zakladni
pilife prodejného procesu, které by méli zaméstnanci pobocky ovladat:

e vytvoreni dobrého prvniho dojmu,
e zjisténi potreb klienta,

e prezentace nabidky,

e argumentace,

e uzavreni obchodu.

U zaméstnancl pobocek je monitoring vzdélavacich potreb realizovan prostfednictvim
rozhovor( s regionalnimi manazery, ktefi identifikuji nedostatky a oblasti vhodné k dalSimu
rozvoji. Podle specialistky vzdélavani navstévuje jednotlivé pobocky také interni lektor, ktery
konzultuje se zaméstnanci jejich potreby a na zakladé zjisténych informaci jsou planovana dalsi
skoleni.

V soucasnosti dochazi k implementaci nového systému (Learning Management System — LMS),
diky némuz bude ¢ast Skoleni probihat online formou. Tento systém zaroven umozni ovérovani
ziskanych dovednosti prostfednictvim elektronickych ,test(i“.

IT specialisté a uUcetni absolvuji vstupni Skoleni zaméfené na oblast bezpecnosti prace,
kybernetickou bezpecnost a komunikaéni dovednosti. Dalsi vzdélavaci potreby jsou nasledné
zjistovany prostrednictvim rozhovorl s jejich nadtizenymi. Specialistka vzdélavani také dodava,
Ze vSechny tyto pracovni pozice mlzou také zazadat o vzdélavaci kurz z vlastni iniciativy.

Zvlastni skupinu tvofi sezénni pracovnici, konkrétné delegati a animatofri. Jejich skoleni zajistuje
samostatné oddéleni. Vzdélavani probiha na zacatku sezény v dubnu a je zaméreno na krizovou

komunikaci, praci s klienty a rozvoj komunikacnich a prodejnich dovednosti. Po ukonceni skoleni
jsou pracovnici vysilani do destinaci, kde vykonavaji svoji ¢innost.
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6.2.2 Planovani vzdélavani

Planovani vzdélavani v CK CEDOK vychazi z pracovniho zafazeni zaméstnancl a je pevné
navazano na jednotlivé pozice. Pro kazdou pracovni pozici je vytvofen vlastni vzdélavaci plan,
kterym by mél zaméstnanec dle své pracovni ndplné projit. Vzdélavani je pfitom rozdéleno podle
jednotlivych cilovych skupin:

e zaméstnanci pobocek,

e produktovi manazefi,

e odborni specialisti (IT, ucetni),

e sezdnni pracovnici (delegati, animatofi).

Cilem vzdélavani v CK CEDOK je, aby zaméstnanci ziskali a udrfovali potfebné odborné
i praktické kompetence. U obchodnich pozic je dlraz kladen na zvladnuti prodejnich technik
a znalost produktl, u odbornych roli na specifické pracovni nastroje a procesy podle pozice.
U sezdnnich pracovnikl jde predevsim o schopnost poskytovat kvalitni zakaznicky servis
a ovladani pracovnich aplikaci.

Soucasti planovani je také zakladni adaptacni proces novych zaméstnancl (onboarding), ktery
je zajistovan internim skolitelem. Ten pFipravuje pracovniky zejména v prvnich tfech mésicich.
Podrobnéji bude adaptacni proces popsan v nasledujici kapitole 6.2.3 Realizace vzdélavaciho
procesu.

CK CEDOK kaZdoro€né vytvari rozpocet na vzdélavani. Specialistka vzdélavani zmifiuje, Ze
rozpocCet nevychazi z pevné stanovené Castky, ale vznika na zakladé identifikovanych potfeb. To
znamena, Ze se nejprve vyhodnoti konkrétni potieby, co se bude skolit a aZ poté se sestavi ndvrh
rozpoctu. Tento postup zahrnuje nékolik krok:

e urceni Skoleni, ktera jsou v daném roce potiebn3,

e  zjisténi pocCtu ucastnik(, ktefi se Skoleni zucastni,

e stanoveni formy Skoleni, zda probéhne interné nebo s pomoci externiho lektora,
e kalkulace celkovych nakladu (lektofi, materidly, pfipadné cestovné).

Po tomto vyhodnoceni se pfipravi konkrétni navrh rozpoctu. Ten musi nasledné projit dvéma
stupni schvalovani:

1. vedenim spole¢nosti
2. matefskou spole¢nosti v Polsku.

CK CEDOK také vyuZiva externi zdroje financovani, konkrétné dotace z evropskych fondd. Tzv.
CK Cerpa prostfednictvim odborné asociace, jejimz je clenem. Na zakladé toho mohla CK
naplanovat Skoleni v programu Excel, nebo rozsahly produktovy skolici program.
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6.2.3 Realizace vzdélavaciho procesu

Vzdélavaci aktivity v CK CEDOK jsou realizovany pribéiné béhem celého roku a pfizpGsobuiji se
specifikdm jednotlivych pracovnich pozic. Podoba skoleni se lisi podle zaméreni, poctu tcastnik
i odbornosti obsahu. Vyuka mUlze probihat prezencné, v ramci instruktaze na pracovisti nebo
formou externich kurz(.

Prvnim Skolenim, kterym zaméstnanci prochazi, jak jiz bylo zminéno v predchozi kapitole, je
adaptacni proces (onboarding). Tento Gvodni program zajistuje interni trenér z prodejniho
oddéleni. Probihd obvykle v centrale spolecnosti a zahrnuje sezndmeni s firemni kulturou,
strukturou, teorii a pracovnimi nastroji. Cilem je co nejrychleji pfipravit nového zaméstnance na
praktické fungovani na pobocce.

Po uplynuti zkuSebni doby zaméstnanci prechazeji pod specialistkou vzdélavani, ktera nasledné
zajistuje veskerou realizaci dalSiho vzdélavani. Zaméstnanci prochazi skolenim napf. na prodejni
a komunikacni dovednosti, nebo se G¢astni produktového webinare. Pod specialistku vzdélavani
spada organizace Skoleni pro obchodni pozice, produktové manazery, uUcetni a odborné
pracovniky z dalSich oddéleni.

Vétsina Skoleni je realizovana externimi lektory, a to jak s ucasti externiho Skolitele na pobocce,
tak i s ucasti zaméstnanci na externich kurzech (workshopy). Interni lektofi jiz v této ¢asti skoleni
nepUsobi.

V ramci dalsiho rozvoje zaméstnancl dle specialistky vzdélavani existuji dvé specifické formy
skoleni:

1. Skoleni zaméfené na rozvoj mékkych dovednosti — kazdy mésic je vyhladeno jedno
dobrovolné skoleni zamérené na rozvoj mékkych dovednosti (napt. stres management,
trénink paméti). Tato Skoleni nejsou nutnd pro vykon préce, ale jsou kazdodenné
uzite¢nd a podporuji osobni rozvoj. Zaméstnanci se na né hlasi sami, ptipadné jsou
navrzeni nadfizenymi.

2. Specificka Skoleni na Zadost zaméstnanci — pokud zaméstnanec projevi zdjem
o konkrétni téma, mUze jej projednat se svym nadfizenym nebo pfimo s oddélenim
fizeni lidskych zdroji. Pokud se najde vice zajemcl, vytvori se skupina a Skoleni
probéhne interné. Pokud jde o ojedinély individualni poZzadavek, je zaméstnanec vyslan
na externi kurz. Tento pfistup se vyuziva u témat jako je agilni fizeni projektd a dalsi,
které nejsou bézné ve vzdélavaci nabidce.

Soucasti tohoto typu jsou také odborna Skoleni, kterd jsou organizovana predevsim pro
specialisty v oblastech jako je U&etnictvi, IT nebo produktovy management. Casto se jednd
o vysoce specifické kurzy, které reflektuji potfeby konkrétnich oddéleni.

Specifickou ¢ast vzdélavaciho procesu tvori skoleni sezdnnich pracovniki — delegatt
a animatory. Tuto oblast zajistuje samostatny tym mimo oddéleni fizeni lidskych zdrojud. Delegéti
prochazeji pétidennim skolenim zamérenym na zékaznicky servis, prodej fakultativnich vyletl
a praci sinternimi aplikacemi. Zkusenéjsi delegati absolvuji pouze seznameni s novinkami.
Animatofi se pripravuji podle predem daného programu nazyvaného CEDOK Aktiv, ktery
zahrnuje Skoleni k postavé maskota pejska Edy. Animatofi se uci, ktery den uplatrfiovat ktery
program v zavislosti na cilové skupiné.
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6.2.4 Hodnoceni vysledkl vzdélavani

Hodnoceni efektivity vzdélavani je v CK CEDOK vnimano jako dillezita, ale zaroveri velmi naro¢nd
soucast celého procesu. Podle slov specialistky vzdélavani je tato oblast obtizné uchopitelna
a nelze ji jednoduse méfit ¢i vyhodnocovat.

Zakladnim zpGsobem, jakym se v CK CEDOK sleduji vysledky vzdélavani, je zpétna vazba od
Gcastnikd skoleni. Zaméstnanci hodnoti pfinos Skoleni bezprostfedné po jeho absolvovani,
pfipadné se s odstupem casu zjistuje, co konkrétniho dokazali uplatnit v praxi. Tento pfistup
zUstava dle specialistky vzdélavani velice subjektivni, a ne vidy vypovida o skute¢ném dopadu
na pracovni vykon.

Jako mozZnost konkrétniho vyhodnoceni vysledkd bylo ze strany specialistky vzdélavani uvedeno
sledovani zmén v oblasti prodeje, napfiklad narist prodeje dopliikovych sluzeb (parkovani).
Tento pristup vsak nardzi na znacnou proménlivost vnéjsich faktord, jako jsou sezdonni vykyvy
poptavky, specifika jednotlivych destinaci nebo neocekavané krizové situace.

Specialistka vzdélavani dale upozornila, Ze hodnoceni vysledkd neni vidy okamZité a muize
dochéazet k ¢asovému posunu, zejména v pripadé skoleni zamérenych na konkrétni techniky
(napft. upselling, reselling nebo uzaviraci techniky).
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6.3 Komparace procesu vzdélavani v cestovnich kancelafich

Tato kapitola se zaméfuje na porovnani procesu vzdélavani zaméstnancl ve dvou vybranych
cestovnich kanceldfich. Obé CK jsou porovnany ve vsech fazich vzdélavaciho procesu, a to od
identifikace vzdélavacich potfeb aZz po hodnoceni vysledkd vzdélavani. Srovnani procesu
vzdélavani je pro vétsi prehlednost uvedeno v nasledujicich tabulkach, které se zaméruji na
konkrétni prvky v kazdé fazi procesu.

6.3.1 Identifikace vzdélavacich potreb

V této kapitole je provedena komparace prvni faze procesu vzdélavani ve dvou vybranych
cestovnich kancelafich, a to prostfednictvim nasledujici tabulky ¢.1.

Tab. 1: Identifikace vzdélavacich potieb

Rozhovory s regionalnimi Analyza pracovniho vykonu

manazery a internimi skoliteli (monitorovani e-mailové a
R P Bl revntiS telefonické komunikace
Pozdéji zjistovani potieb formou N )
. . mystery shopping, zpétna
online ,test(” ystery .ppcg, Fv) )
vazby od klientl, upfimné

rozhovory

Nadftizeni, interni lektori Vedouci CK, nadrizeni, HR
pracovnici, mystery
shopper

Zdroj: vlastni zpracovdni

Pristup k identifikaci vzdélavacich potfeb se v obou cestovnich kancelafich vyrazné lisi, jak
vyplyvd z tab. €. 1 a provedenych rozhovord. CK CEDOK vyuzivéa predevsim rozhovory vedené ze
strany nadfizenych a internich Skolitel, které slouzi k pojmenovani oblasti, v nichz by
zaméstnanci mohli potfebovat rozvoj. Tento pfistup je tedy zaloZen zejména na osobni
komunikaci. CK CEDOK viak planuje rozsifit zplsoby zjistovani vzdélavacich potfeb i o online
formu — konkrétné prostrednictvim LMS systému, ktery umozni ovérovani znalosti a dovednosti
zaméstnancl pomoci elektronickych testd.

Naopak CK HYDROTOUR uplatiuje komplexnéjsi pfistup, ktery kombinuje rozhovory se
zaméstnanci s analyzou realnych vykonovych dat. Vzdélavaci potfeby jsou zde zjistovany
napfiklad na zdkladé monitorovani e-mailové a telefonické komunikace, zpétné vazby od klient(
¢i vysledkd mystery shoppingu. Timto zplisobem ma vedeni CK k dispozici konkrétni informace
z provozu, na jejichz zakladé muZze cilené planovat dalsi rozvoj zaméstnanc(.

Pristup CK HYDROTOUR je vniman jako vice systematicky a podloZeny daty, zatimco pfistup
CK CEDOK je chapdan jako vice zaloZeny na subjektivnim posouzeni a osobnim kontaktu.
Planované zapojeni LMS systému pro fizeni vyuky vSak muiZe tento proces v budoucnu vyrazné
posilit.
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V této kapitole je provedena komparace druhé faze procesu vzdélavani ve dvou vybranych

cestovnich kancelafrich, vysledky jsou uvedeny v nasledujici tabulce ¢. 2.

Tab. 2: Planovani vzdélavani

e zaméstnanci
pobocek

e sezonni pracovnici
(delegati, animatori)

e produktovi manazefi

e odborni specialisti
(IT, ucetni)

Nestanovuje fixni rozpocet.
Rozpocet tvori dvé ¢asti:

1. ocekavané vydaje —
prabézna skoleni vsech
zaméstnancl

2. neplanované vydaje —
dodatecna skoleni na zakladé
Zpétné vazby

Rozpocet schvaluje vedeni CK

Ano — vyuZiva dotace
z evropskych fond pres
profesni asociaci

Zdroj: vlastni zpracovadni

e zaméstnanci
pobocek

e sezonni pracovnici
(delegati, animatofi)

e marketingovi
manazefri

o |etistni asistenti

Nestanovuje fixni rozpocet.

Tvorba rozpoctu vychazi

z identifikovanych potreb, co
se bude Skolit. Nejprve se
urci, jaka skoleni jsou
potiebna, poté se
identifikuje pocet ucastnika,
nasledné se stanovi forma
Skoleni a vykalkuluji se
celkové naklady.

Rozpocet schvaluje:
1. vedeni CK

2. mater'ska spolecnost
v Polsku

Ne — dotace CK nevyuziva

Ve fazi planovani maji obé CK urcité spolecné rysy, ale zaroven se v nékolika aspektech lisi, jak
vyplyva z tab. ¢. 2 a provedenych rozhovord.

Obé CK se zaméruji na Siroké spektrum cilovych skupin, od zaméstnancl pobocek pres sezénni
pracovniky aZ po specialisty nebo manaZery. Dale se vSak zaméruji na rozdilné cilové skupiny.
HYDROTOUR zahrnuje do vzdélavacich aktivit napfiklad marketingové manazery a letistni
asistenty, zatimco CEDOK vy¢leriuje napiiklad IT odborniky nebo Géetni. Z toho Ize usuzovat, Ze
kazda CK strukturuje své vzdélavaci cilové skupiny podle specifik organizace a svych provoznich
potreb.
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Obé CK pracuji bez pevné stanoveného rozpoctu. V HYDROTOUR se rozpocet ¢leni na oc¢ekavané
a nepldnované vydaje a je schvalovan vedenim CK, které ma moznost rychle reagovat na aktudlni
potifeby zaméstnancl v pribéhu roku.

V CK CEDOK je planovani postaveno na zakladé predchozi identifikace potreb, kdy se nejprve
stanovi pozadovany typ Skoleni, nasledné pocet Ucastnikl a aZ poté vysledna kalkulace nakladu.
Rozpocet zde schvaluje vedeni CK s matefskou spole¢nosti v Polsku, coZ mlzZe znamenat delsi
schvalovaci proces, ale také vyssi kontrolu. Vyrazny rozdil byl identifikovan ve vyuZzivani
externich finan¢nich zdroji. CEDOK aktivné ¢erpa dotace z evropskych fondl prostfednictvim
profesni asociace. HYDROTOUR tyto mozZnosti nevyuZiva. Vzhledem k rostoucimu ddrazu na
moderni trendy v podobé digitalizace vzdélavani, které mohou byt velice nakladné, je vyuzivani
dotaci povaZovano za vyznamnou vyhodu.

Obé cestovni kanceldre pfistupuji k planovani vzdélavani promyslené a zohlednuiji pti planovani
sva provozni specifika. Za rozhodujici rozdil je povazovan pfistup k tvorbé rozpoctu a vyuZivani

vvvvvv

predstavuje vyraznou vyhodu. CK HYDROTOUR naproti tomu uplatiiuje flexibilnéjsi pfistup, ktery
mUzZe byt povazovan za pfinosny pti kazdodennim fizeni vzdélavani.

6.3.3 Realizace vzdélavaciho procesu

V této kapitole je provedena komparace treti faze procesu vzdélavani ve dvou vybranych
cestovnich kanceldfich, vSe shrnuje nasledujici tabulka €. 3.

Tab. 3: Realizace vzdélavaciho procesu

1. Prezencni 1. Prezencni

2. Zapojeni nového LMS

systému
PFi onboardingu vyuZivani Vyuzivani internich skoliteld,
interni Skoliteld, poté jsou externi Skolitele CK nevyuziva

vyuzivani predevsim externi
Skolitelé
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Onboarding (sezndmeni s
firemni kulturou, strukturou,
teorii a pracovnimi nastroji)

Vzdélavaci aktivity na
prodejni a komunikacni
dovednosti, Ucast na
produktovém webinari

Onboarding (seznameni s
filozofii, vizi a poslanim CK)

Technicka a komunikacni
vzdélavaci aktivita (prace
s pokladnou, pouzivani
rezervacniho systému,
zlepseni komunikacnich

dovednosti)

Rotace zaméstnancl na
rtznych pobockach

Ano — CK vyuziva dodatecné
specifické vzdélavaci aktivity

Ano — CK vyuziva dodatecné
specifické vzdélavaci aktivity
zamérené IT, jazykové kurzy,
nebo zlepsovani
komunikacnich dovednosti

Vzdéldvaci aktivity na rozvoj
meékkych dovednosti (stres
management, trénink
paméti)

Specifické vzdélavaci aktivity
na zadost zaméstnanct

CK aktualné zacina vyuzivat CK dosud Zadné moderni

e-learning trendy nevyuziva

Zdroj: vlastni zpracovdni

Obé cestovni kanceldre realizuji vzdélavani systematicky, ale pfistupuji k nému odlisné, jak je
patrné ztab. ¢. 3 a provedenych rozhovorl. CEDOK vyuZiva interni lektory prevainé pfi
onboardinu a poté jiz zapojuje pouze externi lektory, zatimco HYDROTOUR se spoléha vyhradné
na interni kapacity. Za dileZity rozdil povazuji zapojeni modernich trendd, kde CEDOK zavadi
e-learning, zatimco HYDROTOUR tyto ndstroje zatim nevyuZziva.

U obou cestovnich kanceldfi je kladen dlraz na specifické vzdélavaci aktivity prizplsobené
konkrétnim skupinam zaméstnancll. Zatimco u CK HYDROTOUR jsou nabizeny napfiklad
jazykové kurzy nebo $koleni zaméiena na technické dovednosti, u CK CEDOK je vétsi pozornost
vénovana rozvoji mékkych dovednosti. Celkové je pfistup CK HYDROTOUR vniman jako vice
orientovany na praxi, zatimco u CK CEDOK je kladen d(iraz i na dlouhodoby rozvoj zaméstnancd.
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6.3.4 Hodnoceni vysledkl vzdélavani

V této kapitole je provedena komparace Ctvrté faze procesu vzdélavani ve dvou vybranych

cestovnich kancelafich, srovnani je uvedeno v nasledujici tabulce €. 4.

Tab. 4: Hodnoceni vysledkl vzdélavani

Zpétna vazba od
zaméstnancl (hodnoceni
Skoleni po jeho absolvovani)

Cilené rozhovory (hodnoceni
s Casovym odstupem)

Po kazdém Skoleni a
pravidelné s casovym
odstupem v pribéhu roku

Zdroj: vlastni zpracovdni

Pribézné hodnoceni
zaméstnancl (zpétnd vazba
od nadfizenych)

Meésicni hodnoceni
sezdnnich zaméstnanct

Zavérecné hodnoceni
sezénnich zaméstnancl
(hodnoceni na konci sezény
formou rozhovoru nebo
dotazniku)

Pribézné béhem roku,
mésicné a na konci sezény

Na zakladé tab. ¢ 4 a provedenych rozhovori je patrné, Ze obé cestovni kancelare vyuZivaji rizné

formy hodnoceni vysledkd vzdélavani, ale rozdil vidim v jejich pravidelnosti a systému.

CK HYDROTOUR hodnoti zaméstnance pribézné béhem celého roku, u sezdonnich pracovniki

navic probihda mésiéni a zavérecné hodnoceni formou rozhovord nebo dotaznikd.

Naproti tomu v CK CEDOK probihd hodnoceni prevéiné formou zpétné vazby po $koleni

a pomoci rozhovord s ¢asovym odstupem, avSak tento proces neni podle mého nazoru tak

pravidelny ani pevné nastaveny jako v pfipadé HYDROTOUR.

44



Vysokd skola polytechnicka Jihlava

6.4 Zhodnoceni procesu vzdélavani v cestovnich kancelarich

Z porovnani systému vzdé&lavani v cestovnich kancelafich CEDOK a HYDROTOUR vyplyva, e
kazda z organizaci pfistupuje ke vzdélavani zameéstnanc( odlisné.

V oblasti identifikace vzdéldvacich potrfeb vyuziva CK HYDROTOUR propracovany pristup
zalozeny na kombinaci nékolika metod, které umoZnuji cilené vyhodnocovat dovednosti
a rezervy zaméstnancu. Patii sem zejména systematické sledovani pracovniho vykonu, analyza
telefonické a e-mailové komunikace, vyhodnocovani zpétné vazby od klientl, vyuZiti mystery
shoppingu a vedeni strukturovanych rozhovord se zaméstnanci. Tento soubor metod umoziuje
sledovat, v¢éem maji zaméstnanci stale slabiny a na zdkladé toho stanovovat relevantni
vzdélavaci priority. Naproti tomu CK CEDOK stavi identifikaci vzdélavacich potfeb prevainé na
subjektivnim hodnoceni vedoucich pracovnikl a internich konzultacich a v soucasnosti zavadéji
také LMS systém, s jehoz pomoci bude probihat elektronické testovani znalosti.

V rdmci pldnovani vzdéldvacich aktivit se v CK HYDROTOUR uplatiiuje model, ktery rozliSuje
ocCekavané a neplanované vydaje. Ocekdvané vydaje se vztahuiji k pravidelnym skolenim, jako je
onboarding nebo predsezdnni priprava animatort a delegatl, zatimco neplanované naklady
vznikaji na zakladé aktualnich potreb. Tento pfistup zajistuje vysokou flexibilitu a moZnost rychlé
reakce na provozni situace. Skoleni jsou navic pfipravovdna na miru konkrétnim pracovnim
pozicim a zajistovana vyhradné internimi pracovniky. CK CEDOK naopak realizuje planovani
v pfedem nastavené struktufe s vyuZitim externich Zkoliteld. Cast koleni je financovana
z dotacnich programl Evropské unie, a tim je dosazeno odborného zajisténi vzdélavacich
program.

V CK HYDROTOUR je vzdélavani pojimano vyrazné praktictéji s dlirazem na osobni pfistup, pfimé
vedeni novych pracovnikl a jejich rotaci mezi jednotlivymi pobockami. Intenzivni Skoleni
absolvuji pred sezénou v prvni fadé delegati a animatofi. Skoleni zahrnuje i ubytovani
a komplexni program pfipraveny internim tymem. Samotné vzdélavani v CK CEDOK probihd
prezenéné pod vedenim prevaziné externich lektord. Skoleni se zaméfuji zejména na
komunika¢ni dovednosti, prodejni techniky a praci s rezervaénim systémem. Do vzdélavani jsou
zapojeni zaméstnanci pobocek, delegati i animatofi.

Hodnoceni efektivity vzdélavani je v CK HYDROTOUR provadéno pravidelné a priibézné, a to jako
pfirozena soucast provozu. Sledovana je vykonnost zaméstnancl na mésicni bazi, systematicky
je vyhodnocovana zpétna vazba od klientd, nebo vyuZivana také metoda mystery shopping. Po
skonceni sezony dochazi k souhrnnému hodnoceni celkového prinosu Skoleni. Z disledku tohoto
pfistupu miZe byt obsah vzdélavacich aktivit pribézné upravovan a zefektiviiovan podle
aktudlnich potfeb. V CK CEDOK je hodnoceni realizovano obzvlaét po skonéeni jednotlivych
Skoleni. Vedeni sleduje miru zapojeni Géastnikd a prinos Skoleni z pohledu nadfizenych.

Z uvedeného srovnani je patrné, ze CK HYDROTOUR buduje vzdélavani na kazdodenni praxi
a Uzké vazbé na provozni realitu. Oproti tomu v CK CEDOK je vzdélavani zaloZeno predeviim na
zapojeni externich lektord s postupnym rozvojem digitalnich nastroja.

45



Vysokd skola polytechnicka Jihlava

7 Doporuceni pro zapojeni modernich trenda do
vzdélavani zaméstnancl v cestovnich kancelarich

Moderni trendy ve vzdélavani zaméstnancl, jako jsou online kurzy, interaktivni skoleni,
microlearning, gamifikace nebo virtudlni realita dnes nabizeji nové mozZnosti, jak efektivnéji
rozvijet znalosti a dovednosti pracovnikd.

Z provedenych rozhovort vsak vyplynulo, Ze cestovni kancelare tyto moderni formy vzdélavani
zatim nevyuzivaji, pfipadné s jejich zavadénim teprve zacinaji. Tato kapitola se proto zabyva
doporucenim k zaclenéni modernich trendd do vzdélavacich systémi cestovnich kancelafi, a tim
by méla pfispét k dalSimu rozvoji.

7.1 E-learning

CK CEDOK v soucasnosti zavadi e-learning jako moderni formu vzdélavani. Tento piistup
umoznuje Skoleni zaméstnancl na dalku, bez nutnosti fyzické Gcasti a prFinasi Usporu casu
i nakladd.

Pro CK HYDROTOUR, kterd zatim digitalni Skoleni nevyuZiva, by bylo zavedeni e-learningu

pfinosné. Mohl by se vyuZit napfiklad pro Uvodni Skoleni, bezpe€nostni pfedpisy nebo informace
o destinacich. E-learning by tak doplnil stavajici osobni Skoleni a usetfil ¢as i naklady.

E-learning by mohl byt v cestovnich kancelafich vyuzivan pro oblasti, kde je potreba zajistit
jednotnou informovanost, povinné proskoleni nebo praktickou orientaci. Mezi doporucené
oblasti, které Ize do systému zaradit, patfi napfiklad:

e skoleni v oblasti bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci (BOZP)

e Skoleni poZarni ochrany

e seznameni s krizovymi postupy

e seznameni s internimi pravidly, procesy a firemni kulturou

e specifika a postupy v jednotlivych destinaci (vizova povinnost, mistni zvyklosti, kulturni
odliSnosti)

Priklad vyuZiti v praxi:

Zameéstnanci, ktefi jsou napfiklad nové prijati na pozici pobocky, absolvuji v e-learningové
platformé kurzy zamérené na BOZP, pozarni ochranu, interni pravidla a dalsi. Sezénni pracovnici
projdou Skolenim naptiklad na pravidla pro praci sklienty na ostrové Rhodos. Kazdy kurz
obsahuje kratké video, doprovodny text a zavérecny test. Po jejich absolvovani jsou vysledky
uloZeny v systému a nasledné slouzi jako doklad o zaskoleni.

NiZe jsou uvedeny pfiklady e-learningovych platforem, které CK mohou vyuzivat:

e Moodle — spojuje osvédcené funkce klasického LMS systému s ndstroji, které usnadnuji
onboarding i pribéiné skoleni zaméstnancll. Poskytuje efektivni a Casové Usporné
feseni pro rozvoj pracovnikll pfimo na pracovisti (moodle.com, c2025).
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e Trigama — umoZiuje tvorbu a spravu vlastnich vyukovych kurzd (jazykovych kurzd),
které lze prizpUsobit konkrétnim potfebam klienta. Platforma je vhodna jak pro
vzdélavani zaméstnancu, tak i pro Skoleni zakaznik( ¢i partner(l, a to s moZnosti
sledovani pribéhu a vyhodnocovani Uspésnosti (trigama.eu, 2013-2025).

e SAP SuccessFactors Learning — systém, ktery umoZiuje zrychlit rozvoj dovednosti
zaméstnancl diky mozZnosti vzdélavani kdykoliv a odkudkoliv a zaroven podporuje
objevovani novych pfileZitosti k rlstu prostrednictvim doporuéeni na zadkladé umélé
inteligence. Pomaha také sniZovat pravni rizika diky automatizovanému skoleni v oblasti
dodrZovani predpist (sap.com, c2025).

7.2 Microlearning

Z rozhovoru vyplynulo, Ze zaméstnanci CK CEDOK maiji v priib&hu roku velmi omezené moznosti
Ucasti na delSich Skolenich, a to predevsim z divodu vysokého pracovniho vytizeni. Jelikoz hlavni
sezdna probiha jak v letnich, tak i zimnich mésicich, na vzdélavani se slozité hleda volny casovy
prostor. Vtomto kontextu se jako vhodné feSeni nabizi implementace microlearningu, tedy
kratkych, konkrétné zamérenych vzdélavacich blokd, které Ize snadno integrovat do kazdodenni
pracovni rutiny.

Microlearning by mohl byt vyuZivan prostfednictvim e-learningové platformy, kterou CEDOK
v soucasnosti zavadi, a zaroven by mohl byt plné pfistupny i prostfednictvim mobilnich zafizeni
(tablett nebo chytrych telefond), které by mohli vyuzZivat hlavné sezénni pracovnici, protoze
pravé tito nemaji vidy pfistup k pocitaci. Mobilni dostupnost také umozni absolvovat skoleni
kdykoli a kdekoliv, napfiklad béhem prestavky, cestovani ¢i mimo pracovni dobu.

Obsah microlearningovych modult by mohl byt zaméfen na praktické dovednosti a aktualni
informace, které zaméstnanci potiebuji pfi vykonu své prace. Mezi vhodnd témata patfi
napfiklad:

e produktové novinky a zmény v nabidce zajezdd,

e prodejni techniky a komunikace se zakaznikem,

e feSeni modelovych situaci, jako jsou reklamace, nebo zpoZdéni letd,
e jazykové kurzy pro sezdénni pracovniky.

Priklad vyuziti v praxi:

Zameéstnanec obdrzi ozndmeni o dostupnosti nové vyukové lekce s ndzvem: ,Jak profesiondlné
reagovat na stiZznost klienta”. Lekce obsahuje dvouminutové instruktazni video s ukdzkou
rozhovoru se zakaznikem a také interaktivni scénar, kde zaméstnanec vybere vhodnou odpovéd.
Celd lekce trva pfriblizné pét minut a je dostupna v mobilni aplikaci nebo na pocitaci. Po
absolvovani je vysledek uloZen v systému a slouzi jako podklad pro vyhodnoceni vzdélavani.
Vedle odbornych témat mohou zaméstnanci v rdmci systému absolvovat také jazykové kurzy,
které jsou obzvlast pfinosné pro praci v zahrani¢nich destinacich nebo pfi komunikaci se
zahranic¢ni klientelou.
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NiZe jsou uvedeny pfiklady microlearningovych platforem, které CK mohou vyuZivat:

e TYFOOM — je mobilni aplikace pro microskoleni, ktera kazdy den dorucuje kratka videa
(1-2 minuty) doplnéna o tfi otazkové kvizy. Uzivatelé sleduji video, odpovi na otazky
a jejich pokrok je automaticky sledovan v systému, coz zajistuje pravidelny a efektivni
prenos znalosti (tyfoom.com, c2024).

e SC Training — je mobilni microlearningova platforma, ktera nabizi kratké, cilené lekce
trvajici 3—7 minut, navrzené pro kazdodenni zarazeni do pracovniho dne. Umoznuje
rychlé osvojeni dovednosti, zvySuje miru dokonceni kurz(i a podporuje dlouhodobé
zapamatovani diky kratkému, pravidelnému vzdélavani (training.safetyculture.com,
c2025).

e Duolingo — je bezplatnd online platforma pro vyuku jazykl, kterd funguje formou
kratkych interaktivnich cvi¢eni. Uzivatelé si procvicuji slovni zasobu, gramatiku
i vyslovnost a sleduji svlj pokrok pomoci bodového systému (cs.duolingo.com,
nedatovano).

7.3 Gamifikace

Pro zvySeni motivace zaméstnancl a jejich aktivniho zapojeni do vzdélavaciho procesu je CK
CEDOK doporuceno zaclenit do e-learningového systém@ prvky gamifikace. Tento pfistup
vyuzivd jednoduché herni mechanismy, jako jsou bodovani, kvizy, spojovaci ukoly nebo
doplfiovani textu a prendsi je do prostfedi vzdélavani. Cilem je podpofit soustfedéni, zajem
o obsah a zlepsit zapamatovani informaci.

Timto zpUsobem je mozné zatraktivnit vzdélavaci proces, aniz by to znamenalo vyrazné navyseni
nakladi ¢i ¢asové naroc¢nosti. Gamifikace mlze byt vyuZita napfiklad k:

e aktivnimu procviceni zadsadnich informaci po absolvovani kurzu,
e udrZeni pozornosti béhem e-learningovych kurzd,
e vétsimu zapojeni méné motivovanych ucastnikd.

Priklad vyuziti v praxi:

Vramci e-learningového kurzu zaméreného na nabidku letnich zdjezd( je po kazdé lekci
zarazena interaktivni ¢ast s hernimi prvky. Zaméstnanec nejprve vyplni kviz s vybérem spravnych
odpovédi, poté prirazuje sluzby k jednotlivym hotellim ve formé spojovaci uUlohy a na zavér
doplfiuje podstatné informace do kratkého textu. Vse je ihned vyhodnoceno a Uc&astnik ziskava
zpétnou vazbu. Tyto prvky ovéruji nejenom pochopeni latky, ale zaroven udrZuji pozornost
a podporuji aktivni zapojeni béhem celého kurzu.

NiZze jsou uvedeny dalsi priklady na vyuZiti gamifikace, které mulze CK prostfednictvim
e-learningu vyuZivat:

e Skoleni formou kvizG a soutéii — zaméstnanci absolvuji kratké testy po $koleni,
napfiklad o destinacich, BOZP, jazykovém Skoleni nebo Skoleni krizovych situaci.
Za uspésné dokonceni ziskavaji body nebo odznaky.

e Simulace realnych situaci — jedna se o interaktivni scénare, ve kterych se zaméstnanec
rozhoduje (napt. jak reagovat na stiznost klienta, zpoZzdéni letu). Za spravna rozhodnuti
ziskava skore, které slouZi jako zpétna vazba.
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o Zebfitcky a odmény za vzdélavani — sledovéni postupu ve vzd&lavacim systému
(napf. pocet absolvovanych lekci) a zobrazeni vysledk(l v pfehledném Zebfticku. Mize
byt propojeno s malymi odménami.

7.4 Blended learning

V pribéhu hlavnich sezén byvad provoz v cestovnich kanceldfich velmi intenzivni a casové
moznosti zaméstnancl pro Ucast na Skolenich jsou vyrazné omezené, jak jiz zaznélo
v provedenych rozhovorech s obéma CK. Z tohoto dlvodu je vhodné vyuZit formu blended
learningu, tedy kombinace vzdélavani, které propojuje online vyuku s prezenénimi aktivitami.

Pro CK CEDOK miiZe blended learning vhodné doplnit rozvijeny e-learningovy systém.

V pfipadé CK HYDROTOUR, ktera klade diraz na praktickou vyuku a preferuje pfimy kontakt pfi
skoleni, by tento model umoznil vice prostoru pravé pro praktické ¢innosti, protoze teoretickou
Cast by zaméstnanci zvladli samostatné online jesté pred samotnym Skolenim.

Tento pristup umoziuje, aby si zaméstnanci osvojili teoretické zdklady samostatné pomoci
e-learningu, a ndasledné se béhem kratkého osobniho setkani s lektorem zaméfili v rychlosti
pouze na zopakovani zdsadnich ¢asti a poté zapocal prakticky nacvik. Tim dochazi k Uspore casu
a zaroven ke zvyseni efektivity vzdélavani.

Blended learning muzZe byt vyuzit napriklad pro:

e adaptaci novych a sezénnich zaméstnancf,

e Skoleni o novych destinacich, produktech a sluzbach,
e nacvik feseni krizovych situaci a prace se zakaznikem,
e rozvoj prodejnich nebo komunikacnich dovednosti.

Priklad vyuziti v praxi:

Zaméstnanec si samostatné projde online kurzem o novinkach v nabidce zajezdl, vcetné
informaci o hotelech, dopravé a specifikach dané destinace. Na nasledném prezencnim Skoleni
s lektorem uz probihd jen struc¢né shrnuti teoretickych poznatk(l, doplnéné o praktické aktivity
jako je feSeni modelovych situaci, simulace komunikace s klientem a vyména zkuSenosti.
Vse probiha efektivné a bez zbytecného ¢asového zatizeni.

NiZe jsou uvedeny dalsi pfiklady na vyuZiti blended learningu, které maze CK uplatnit:

e Uvodni 3koleni online + praktické $koleni na poboéce — zaméstnanci si nastuduji
prostfednictvim e-learningu interni pravidla, BOZP a dalsi. Poté si na pobocce prezenéné
procvici obsluhu rezervaénich systém, komunikaci s klientem nebo prodejni techniky.

e E-learningovy kurz + workshop — zaméstnanci nejprve absolvuji kurz (napfiklad
o destinacich, bezpecnosti) a poté se zucastni workshopu, kde si vyzkousi konkrétni
situace a prodiskutuji zkusenosti z praxe.

e Microlearning + osobni koucink — sezénni pracovnici si nejprve projdou kratké lekce
v mobilni aplikaci (naptiklad jazykové kurzy) a poté absolvuji konzultaci s vedoucim nebo
Skolitelem.
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7.5 Hraniroli

Vzhledem k tomu, Ze zaméstnanci cestovnich kanceldfi ¢asto pfichazeji do pfimého kontaktu
s klienty, je dalezZité, aby byli schopni profesionalné reagovat i v ndro¢néjsich komunikacnich
situacich. Pravé v téchto pfipadech je velmi ptfinosna metoda hrani roli, kterd umoziuje nacvik
konkrétnich situaci z praxe a rozvoj mékkych dovednosti, jako je komunikace, feseni konfliktl
nebo zvladani stresu.

CK HYDROTOUR v rdmci rozhovoru projevila zajem o vyuziti virtudlni reality pro skoleni
zaméstnancld v modelovych situacich. Vzhledem k finanéni naroc¢nosti této technologie je
doporuceno implementovat hrani roli jako efektivni a dostupnéjsi alternativu, kterd nevyzaduje
technologické vybaveni, a pfitom poskytuje velmi kvalitni vycvik v oblasti tzv. mékkych
dovednosti.

Tato metoda umoznuje zaméstnanclm procvicovat reakce v rliznych typovych situacich, rozvijet
komunikacni dovednosti, zvladani konfliktnich interakci ¢i krizového jednani. Lze ji efektivné
vyuzit napfiklad pfi Skoleni:

e pracovnik( pobocek v komunikaci s naro¢nymi klienty,

e sezdonnich  pracovnikl  pfi  simulaci  situaci v zahrani¢nich  destinacich
(krizova komunikace, mimoradné udalosti),

e novych zaméstnancl pfi nacviku standardnich prodejnich a informacnich postupd.

Priklad vyuZiti v praxi:

Je simulovana situace, kdy si klient na pobocce stéZuje na zpoZzdény let a poZaduje kompenzaci.
Jeden zaméstnanec hraje roli rozruseného klienta, druhy vystupuje jako pracovnik cestovni
kancelafe a tieti sleduje priibéh jako pozorovatel. U¢astnici si vyzkouseji réizné komunikaéni
pfistupy. Od klidného vysvétlovani az po zvladani emoci. Po ukonceni scénky nasleduje spolecné
vyhodnoceni s dlirazem na to, co se povedlo a co je mozné zlepsit.

Nize jsou uvedeny dalsi pfiklady na vyuziti metody hrani roli, které mdze CK aplikovat:

e Krizova situace v destinaci — klient onemocni v zahranici, ztrati doklady nebo dojde ke
zpozdéni letu. Sezdénni pracovnik se uli rychlé reakci, komunikaci s centrdlou
a informovani klienta.

e Komunikaéni trénink pro call centrum/pobocky — telefonicka rezervace, nespokojeny
klient, dotaz na zménu terminu. Zaméstnanec se soustfedi na klidné vystupovani
a spravné a rychlé vyrizovani pozadavk.

e Upselling a dopliikové sluzby — zaméstnanec pobocky nabizi klientovi pfi rezervaci napf.
pojisténi, parkovani, rezervace sedadla v letadle. Zaméstnanec si prochdzi rlznymi
scénafi podle typu klienta (rodina, seniofi).
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/4 v
Zaver
Cilem této bakalarské prace bylo identifikovat nové trendy v systému vzdélavani zaméstnanct
ve vybranych cestovnich kanceladfich a komparovat je. Prace se zaméfila na dvé konkrétni

cestovni kancelafe CEDOK a HYDROTOUR, jejichz pfistupy byly analyzovany na zakladé
dostupnych udaja a rozhovord.

V teoretické ¢asti byl priblizen vyznam vzdélavani zaméstnancl, jeho cile a pfinos pro rozvoj
organizace. Dale byly popsany vzdélavaci systémy, metody a pfistupy, které firmy vyuZivaji
v zavislosti na svych potrebach. Pozornost byla vénovana také modernim trendlim ve firemnim
vzdélavani, které reaguji na aktudlni vyvoj pracovniho prostredi. Soucasti teoretického ramce
byla rovnéZ charakteristika cestovnich kanceldfi, pfehled pracovnich pozic a jejich naplné
a specifika trhu prace v odvétvi cestovniho ruchu.

Prakticka ¢ast byla uvedena predstavenim obou vybranych cestovnich kancelafi, jejich zaméreni
a struktury. Nasledné byly popsany jejich pristupy ke vzdélavani zaméstnancd a zplsob, jakym
tuto oblast fesSi v praxi. Na zakladé ziskanych informaci doslo k jejich porovnani pomoci
prehlednych tabulek, z nich? vyplynulo, 7e CEDOK vice vyuZiva externi $koleni a za&ind zavadét
digitalni ndstroje do vzdélavani, zatimco HYDROTOUR se soustfedi na interni systém, osobni
pfistup a praktické zauceni. PrestoZe jejich pfistupy se liSi, obé kancelate vénuji rozvoji
zaméstnancu systematickou pozornost.

Posledni ¢ast prace se zaméfila na konkrétni doporuceni pro analyzované cestovni kancelare.
V pfipadé CK CEDOK bylo navrZeno roz&ifit moznosti vyuZiti e-learningu a doplnit ho o prvky
microlearningu, coZ by pomohlo fesit nedostatek ¢asu na Skoleni béhem hlavni sezdny. Kratké
a flexibilni vzdélavaci moduly by zaméstnancim umoznily vzdélavat se efektivné i pfi vysokém
pracovnim vytizeni. Dale bylo doporuceno zarazeni prvk( gamifikace, které by mohly zvysit
motivaci zaméstnancl k absolvovani online skoleni a zaroven podpofit lepsi zapamatovani
obsahu. Jako dalsi krok bylo navrieno vyuziti blended learningu, tedy kombinace online
a prezencni formy vyuky, ktera by umoznila propojit vyhody obou pfistupl a zvysit kvalitu
vzdélavaciho procesu.

CK HYDROTOUR bylo doporucéeno zavést e-learning jako efektivni ndstroj pro rychlé a flexibilni
osvojeni teoretickych zaklad(, predevsim pfi Uvodnim zaskoleni. Ddle bylo navrieno vyuZiti
blended learningu, ktery umozni, aby si zaméstnanci teoretickou ¢ast nastudovali samostatné,
zatimco prezencni Skoleni by se zaméfilo vyhradné na rozvoj praktickych dovednosti. Jako
cenové dostupnéjsi alternativa k virtualni realité bylo rovnéz doporuceno zafazeni metody hrani
roli, ktera slouzi k nacviku realnych situaci a podporuje aktivni zapojeni icastnikl Skoleni.

Na zakladé vysledkl této prace byly identifikovany rGzné pristupy ke vzdélavani zaméstnancu
v cestovnich kancelafich a navrzeny konkrétni doporuceni, jak do vzdélavani zahrnout moderni
trendy pro optimalizaci vzdélavani zaméstnanci, které cestovni kanceldre zatim nevyuzivaji
nebo s nimi teprve zacinaji.
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Pfilohy

Seznam otazek pokladané cestovnim kancelafim

Predstaveni cestovni kancelare

1.

5.
6.

Jakou pracovni pozici v CK vykonavate?
I.  Jak se podilite na organizaci a realizaci vzdélavacich aktivit pro zaméstnance?

II.  Jak dlouho plsobite na této pozici a jaké mate zkusenosti s fizenim firemniho
vzdélavani?

Kolik zajezd( zajistujete rocné?

Kolik zaméstnancli ma vase CK?

Kolik poboc¢ek mate v CR?

Na jaké typy zajezd( se specializujete (napf. poznavaci, pobytové, tematické)?

Jaké jsou vase hlavni cilové trhy (rodiny, jednotlivci, seniorska klientela apod.)

Zaucovani a adaptace nového kolegy

1.
2.

10.

11.
12.

13.

Jaké metody vzdélavani nejcastéji vyuzivate? (napf. prezencni Skoleni, praxe, e-learning)

Jak probiha proces planovani vzdélavacich programi? Kdo je zodpovédny za jejich
pfipravu?

Jaké jsou ndklady spojené s organizaci a realizaci vzdélavacich aktivit pro vase
zaméstnance (napf. skoleni, kurzy, online vzdélavani)?

Jak se sestavuje roc¢ni rozpocet?

Sleduji se naklady a srovnavaji se s prechozimi roky?

Mate stanoveny rozpocet na osobu?

Jaké pfinosy vidite v investovani do téchto aktivit?

Jak Casto poskytujete vzdélavaci aktivity svym zaméstnanclim?

Jakym zpUsobem identifikujete vzdélavaci potfeby zaméstnanci? (napf. analyza vykonu,
zpétna vazba, rozhovory)

Mohou zaméstnanci pribézné prichazet s vlastnimi tipy na kurzy / Skoleni a jsou jim
schvalovany?

Jak mérite ucinnost vasich vzdélavacich aktivit?

Jak casto provadite hodnoceni efektivity vzdélavacich aktivit a jaké ukazatele k tomu
vyuzivate?

Jakym zplsobem sledujete dlouhodoby dopad vzdélavacich aktivit na vykonnost a
spokojenost zaméstnanc(?
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Rozvojové aktivity pro zaméstnance nad ramec adaptace

14.

15.
16.

17.

18.

19.

20.
21.

22.

23.

24.
25.
26.

Nabizite vzdéldvani zamérené na konkrétni dovednosti (napf. jazykové kurzy, prodejni
techniky, prace s IT)?

Jakym zpUsobem vyuzZivate dotace na skoleni a vzdélavaci aktivity ve vasi organizaci?

Jaké vzdéldvaci aktivity byly podpofeny dotacemi zaméfenymi na digitalizaci vzdélavani
ve vasi organizaci?

Poskytujete zaméstnanctm prileZitosti Ucastnit se odbornych konferenci, veletrhli nebo
workshopt?

Nabizite motivacni programy, které podporuji vzdélavani zaméstnanc( (napt. bonusy za
dokonceni kurzu)?

Jsou vzdélavaci programy povinné pro vsechny zaméstnance, nebo pouze pro vybrané
pozice?

Jaky podil vzdélavacich aktivit tvofi digitalni formy (napf. e-learning, online kurzy)?

Jaké aktudlni trendy ve vzdélavani zaméstnancl se v poslednich 10 letech projevily ve
vasi organizaci?

Jaky dopad mély tyto moderni pfistupy na kvalitu vzdélavani a spokojenost
zaméstnanc(?

Jaké nové technologie nebo metody vzdélavani vyuzivate v rdmci vaseho skoleni
zaméstnanci?

Jaké inovace nebo trendy ve firemnim vzdéldvani planujete zavést v pfistich 5 letech?
Jaké vyzvy nebo problémy nejcastéji Celite v oblasti vzdélavani zaméstnanc(?

Kde vidite pfilezitosti pro zlepSeni sou€asného vzdélavaciho systému?
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