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1 Uvod

Ne nadarmo se tika, ze lidsky kapitdl je jednim z nejcennéjSich aktiv kazdé
spole¢nosti. Investuje-li spole¢nost do lidského kapitalu, rozviji-li potencial svych
zameéstnancl a zajimé se o né, bude mit pro spolecnost lidsky kapital nevycislitelnou
hodnotu. Z tohoto diivodu se péce o lidské zdroje stava ¢im dal tim vice diskutovanym
tématem a je mu piikladana stale vétsi pozornost. Kazda uvédoméla spolecnost, jejimz
cilem je, aby prosperovala, vi, Ze bez spokojenych a motivovanych zaméstnancti tohoto

cile nedosahne.

Motivovani zaméstnanci mohou pfispét ke zvySeni produktivity, umoZnit

organizaci dosahnout vyssi urovné produkce a pomoci ji v expanzi ¢i ziskani velmi

dobrého postaveni na trhu.

Existuje vSak néjaky univerzalni ndvod jak zaméstnance motivovat? Odpovédi je,
7e pro motivaci zaméstnancii nebo jeji udrZzeni neexistuje zadna obecné platna definice,
jelikoz kazdy cClovék ma rGznorodé potfeby. Mnoho manazerii se vSak stile jesSté
domniva, Zze motivace k pozadovanému vykonu u pracovniki dosdhnou predevsim
prostiednictvim finan¢nich stimult. 1 pfes to, Ze tato domnénka neni zcela mylna
a na penézich v dnesni dob¢ zalezi takika vSem, zaméstnanci pro to, aby byli k préci
opravdu motivovani, potfebuji mnohem vice, nez jsou pouze penize, o ¢emz se lze také
snadno presvédcit v mnoha odbornych publikacich, které se touto problematikou zabyvaji

a které se rovnéz staly podkladem pro tuto bakalatrskou praci.

Tématem bakalaiské prace je ,,ZvysSeni motivace zaméstnancti Call Centra“ a pro
jeji analyzu si autorka prace vybrala Call Centrum spolecnosti XYZ, ve kterém pracuje
brigadné jiz tfetim rokem. JelikoZz se problémy s nizkou motivaci vyskytuji zejména na

pozicich operatorii, bude prace smérovana prave na tuto oblast.

Cilem bakalafské prace je analyzovat soucasny stav motivace operatoril, nalézt
pfipadné nedostatky a navrhnout opatieni, kterd by je mohla odstranit, a tim pomoci

ke zvySeni motivace.

Bakalatsk4 prace bude rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ést. Pro zpracovani
praktické ¢asti bude pouZita metoda dotazovani, ktera je jednou z metod kvantitativniho
vyzkumu. Dotazovani je velmi ¢asto vyuzivana metoda sbéru dat, kterd umoziiuje tazateli

ziskat mnoho informaci a nazort od dotazovaného.



V prvni ¢asti bakalaiské prace budou popsana teoreticka vychodiska problematiky
motivace zaméstnanct na zdkladé odbornych publikaci. V této ¢asti budou vysvétleny
zakladni pojmy a teorie, které s motivaci zaméstnanct souvisi. Velka Cast teoretické Casti
bude vénovana stimula¢nim prostiedkiim, které povazuje autorka prace v podminkach
call centra za dilezité. V teoretické ¢asti budou také nastinény pojmy jako fizeni lidskych

zdroji, fizeni a hodnoceni vykonu a teoretické vymezeni call center.

V dalsi c¢asti bude charakterizovano Call Centrum spolecnosti XYZ z pohledu
zpracovavané problematiky. Nasledné budou prezentovana zpracovana ziskand data
a interpretovan jejich vysledek. Podle vysledkti budou v paté kapitole nastinény navrhy
a doporuceni, které by mely pomoci ke zvySeni motivovanosti zaméstnancti Call Centra.

Posledni kapitola bude vénovana zavéru bakalaiské prace.



2 Teoretické vymezeni problematiky motivace
zaméstnancu

V zavislosti na cili prace budou v teoretické ¢asti prace vysvétleny zakladni pojmy
souvisejici s problematikou motivace zaméstnanci. V prvni ¢asti bude velmi stru¢né
vysvétleno fizeni lidskych zdrojii. Ve druhé ¢asti budou objasnény zékladni pojmy, jako
motivace a stimulace, motivacni zdroje a pracovni motivace. Dale budou v teoretické
¢asti popsany vybrané motivacni teorie a vliv motivace na vykon. Velka ¢ast prace bude
vénovana stimulacnim prostiedktim, diky kterym Ize ovliviiovat motivaci zaméstnancti
zvngjSku. V dalSich ¢astech prace bude také zminén motivaéni program podniku, fizeni

vykonnosti a teoretické objasnéni call center.
2.1 Rizeni lidskych zdroju

., Rizeni lidskych zdrojii je definovino jako strategicky a logicky promysleny
pristup k rizeni toho nejcennéjsiho, co organizace maji — lidi, kteri v organizaci pracuji
a kteri individualné i kolektivné prispivaji k dosazeni cilii organizace*“ (Armstrong, 2007,

s. 27).

Velmi zjednodusené muzeme fict, ze fizeni lidskych zdrojt je cilené usmérnovani
vykonu zaméstnanct tak, aby organizace dosdhla svych planovanych cili. Aby mohla
organizace vytvorit, udrzovat a rozvijet pozitivni vykonnostni klima, je tfeba, aby v této
oblasti uplatiiovala komplexni pfistup. Vedeni podniku tak musi respektovat S$irsi

souvislosti, které vyplyvaji z postaveni podniku a fungovani lidského faktoru.

Na lidsky faktor nelze pohlizet pouze jako na nositele nutného vykonu pro
zabezpeceni uspéchu podniku, ,, ...nositelem vykonnosti jsou lidé, se svymi predstavami,
osobnimi cili a individuadlni hodnotovou orientaci. Souhrnnym vyjadrenim toho, do jaké

miry jsou osobni cile zaméstnancii splnény, je pracovni spokojenost“ (Dvordkova, 2012,

s. 215).

Pracovni spokojenost neni vzdy zarukou vykonnosti, pracovni ochoty a dalSich
kladnych postoji, je vSak jejim pfedpokladem. Pokud by organizace nerespektovala tuto

skute¢nost, mohlo by dojit ke ztraté loajality pracovnikii, a nakonec i k jejich odchodu.

Aby bylo mozné vytvaret pfedpoklad pro pracovni vykonnost a tim také splnit

vvvvvv

spokojenost, ale také vytvaret u zaméstnancli optimalni motivaci, ktera je k tomu bude



pohanét. Co konkrétné motivace znamena a jak ji mizeme v pracovnim prostiedi

ovliviiovat, bude vysvétleno nasledné.

2.2 Motivace a stimulace

Jaky je diivod, ze néco délame? Jaky je divod, Ze nemame chut’ néco zlepSovat?
Ma vibec cenu se snazit? Abychom mohli odpovédét na mnoho otdzek, které si
zameéstnanci mohou pokladat pii rozhodovani, jak se k vykonavané praci budou stavét, je
tteba prozkoumat zédkladni koncept motivace, kde tfeba praveé na tyto otdzky dostaneme

odpoved..

Motivace je dle Armstronga a Taylora (2015) vnitini psychicka sila, kterd
aktivuje, smétuje a udrzuje chovani. A pokud chceme dosahnout vysokého vykonu,
jednim ze zakladnich prostiedkti jsou pravé dobife motivovani lidi. Lidé jsou motivovani
ve chvili, kdy ocCekavaji, ze urcit¢ kroky povedou k dosazeni cile a pro n¢ hodnotné
odmény. Zejména pak takové, kterd uspokoji jejich potieby. Pokud jiné motivujeme,
znamena to, Ze je uvadime do pohybu smérem, kterym chceme, aby se ubirali za tc¢elem
dosazeni né¢jakého pozadovaného vysledku. Naopak motivovani sami od sebe jsme
v ptipad¢, kdy si nezavisle na ostatnich stanovime smér a podnikame takové kroky, které

zajisti, abychom se dostali tam, kam chceme my.

Motivovani lidé budou vynakladat dobrovolné usili a pravdépodobné plnit véci
1 nad ramec jejich povinnosti. Z tohoto divodu mizeme povazovat za zakladni projevy
dobie motivovanych lidi zejména energii, kterou zaméstnanec do své prace dava,
pracovni nasazeni, nadseni, cilevédomost a mnoho dalSich projevii lidského chovani,

které maji na pracovni vykonnost pozitivni vliv.

Je pravdou, Ze mnoho zaméstnancii neni dostate¢né vnitiné motivovanych, aby
vykazovali energii, kterd se od nich pozaduje. To je také hlavnim divodem, pro€ je
mnohdy zapotfebi motivovat zaméstnance z vnéjSku. Motivace ma tedy dva rizné vlivy,

které délime na vnitini (motivy) a vn&jsi (stimuly) (Horvathova, Blaha a Copikova, 2016).

., Vyvolavame-li ochotu néco udeélat pomoci (vnejsich) stimulii, oznacujeme tento
dej za stimulaci. Pokud k tomuto vyvolani ochoty pouzivame v clovéku jiz preexistujici

(vnitini) motivy, mluvime o motivaci“ (Plaminek, 2015, s. 16).

Motiv ptedstavuje vnitini psychickou silu — popud ¢i pohnutku. Motiv miizeme
chapat také jako psychologickou pficinu ¢i diivod urcitého chovani nebo jednéani jedince,
které dava jeho €innosti psychologicky smysl. Hlavnim cilem motivu je dosazeni pocitu
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nasyceni v podob¢ vnitiniho uspokojeni nebo pocitu naplnéni z dosazeni cile motivu

(Bedrnova, JaroSové a Novy, 2012).

Naopak stimul mtize byt v podobé jakéhokoli podnétu, ktery ma schopnost
vyvolat zmény v motivaci jedince. V literatufe jsou mnohdy rozliSovany tzv. impulsy
a incentivy. Impuls je vnitini podnét, ktery signalizuje uréitou zménu v téle nebo mysli
jedince. Mlize se jednat napiiklad o télesnou unavu, kterd vyvold motiv odpocinku.
Naopak incentivy predstavuji vnéj$i podnéty, které aktivuji urcity motiv. Incentivem
muze byt naptiklad pochvala za dobry pracovni vykon, nabidka kariérniho ristu v piipadé
zédoucich pracovnich vysledkl apod. Pokud bychom vsak chtéli tvrdit, Ze kazdy stimul
plsobi na vSechny stejnym zplisobem, je toto tvrzeni mylné, jelikoz zéalezi velmi

na motivacni struktuie kazdého konkrétniho jedince (Bedrnova, JaroSova a Novy, 2012).

Grafické znazornéni rozdilu mezi motivaci a stimulaci mizeme vidét na obrazku

2.1.

Obr. 2.1 Rozdil mezi motivaci a stimulact

Zdroj: Plaminek (2015, s. 16).

2.2.1 Zdroje motivace

Motivace je tvofena zejména souhrnem vnitinich motivl, které usmeériuji
pracovni C¢innosti jedince Zzadoucim smérem a jsou zdroven ovliviiovany vnéjSimi
stimuly. Kazdy jedinec mé sviij motivacni profil, ktery je specifikovan jeho osobitymi
motivacnimi preferencemi. Je vSak n€kolik zakladnich zdrojii vnitini motivace, které jsou

nejcast&ji uvadény (Copikova, Bldha a Horvathova, 2015):

e Potfeby mohou byt chapany jako proZivané nedostatky, které ma jedinec potiebu
uspokojit. Kazda potfeba mize mit velice odlisny charakter a zalezi také na situaci,
ve které se jedinec praveé nachdzi. Pokud je jedinec naptiklad unaveny, probouzi se

v ném silnd potieba jit spat, pokud se citi osamély, probouzi to v ném potiebu s nékym



komunikovat. Potfeby jsou velmi individualni a v pfipadé jejich neuspokojeni to
muze vést k nespokojenosti, smutku ¢i zklamani.

e Navyky predstavuji opakované zptisoby chovani, které jedinec uplatituje v urcitych
situacich. Navyky mohou mit pozitivni ¢i negativni podobu. Negativni navyky jsou
mnohdy pfitézi jak pro jedince samotného, tak pro okoli, ve kterém se nachazi.
V ptipadé, kdy se vSak jedna o pozitivni ndvyky, je piinosné, aby se toto
zautomatizované chovani opakovalo.

e Zajmy jsou predevsim ovlivnény tim, jaky jedinec je, co ma rad a co ho zajima. Jsou
to Cinnosti, kterym se jedinec dlouhodobé vénuje, avSak béhem zivota se mohou
nekolikrat ménit.

e Hodnoty Ize chapat jako zakladni postoje, které vypovidaji o tom, ¢eho si ¢lovek vazi
a v jaké mife. U kazdého jsou hodnoty nastaveny jinak a je tedy ziejmé, Ze k urcitym
¢innostem, lidem nebo predmétim zaujima kazdy jiny postoj.

e Idealy jsou ur¢itym modelem vzoru chovani, ktery je jedincem nasledovan z divodu,

Ze se s timto vzorem ztotoznuje.
2.2.2 Pracovni motivace

V praci je motivace velmi zasadni a diillezitou tlohou. Motivace mé zaméstnance
piedev§im pohanét k pracovnimu vykonu a vyjadiuje také jejich postoj a zajem o praci.
Vsechny nase postoje vétSinou vychazi z vnitiniho pocitu. Pokud chceme hledat motivy,
které pozitivné piisobi na vykonavanou ¢innost, musime zaméstnance poznat podrobnéji

a zjistovat, jaky je divod jejich postoje a chovani.

Z psychologického hlediska byvaji rozliSovany dvé zdkladni skupiny motivi,
které na jedince mohou pusobit v praci. Jedna se o dva typy pracovni motivace. A to
o motivaci intrinsickou (vnitini, motivace) a motivaci extrinsickou (vngj$i, stimulace).

Zakladnimi motivy pro tyto dva typy motivace jsou (Bedrnova, JaroSova a Novy, 2012):

e Motivace intrinsickd (motivy souvisejici s praci samou) — potieba ¢innosti, potieba
kontaktu s ostatnimi, potieba vykonu, touha po moci, potieba smyslu Zzivota
a seberealizace.

e Motivace extrinsicka (motivy ,,lezici mimo vlastni praci) — potfeba penéz, potieba
jistoty, potieba ujiSténi vlastni dileZitosti, potfeba socidlnich kontaktii, potfeba

soundleZitosti a partnerskych vztahi.
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Z vyse uvedeného vyplyva, Ze pracovni motivace predstavuje uréity osobnostni

profil, ktery nasledné ovlivituje vSechny pracovni ¢innosti.
2.3 Vybrané motivacni teorie

Existuje cela fada teorii, které se snazi objasnit, co vlastné motivace je a ¢im je
ovliviiovana. Je vSak pravdou, Ze neexistuje zadny pristup, ktery bychom s jistotou mohli

povazovat za ten nejlepsi.

Mezi nejznamé;jsi teorie, které jsou zminovany a v praxi nejcastéji uplatiovany
jsou zejména teorie zaméfené na obsah, teorie zaméfené na proces a teorie
instrumentality. Jelikoz do téchto zikladnich skupin patii celd fada teorii, v ramci
bakalafské prace bude zmin€no pouze par vybranych. V ramci této Casti bude takeé

definovana teorie X a Y, kterd je fazena jak do teorie motivace, tak do teorie fizeni.
2.3.1 Teorie zaméfené na obsah

Teorie zaméiené na obsah mizeme také nazyvat jako teorie potieb, jelikoz tyto

teorie vychazi zejména z toho, ze motivace prameni z uspokojovani lidskych potieb.
Maslowova teorie hierarchie potieb

Zékladni kamen pro skupinu téchto teorii polozil Abraham Maslow, ktery potieby
rozdéluje do péti zakladnich Urovni. Maslow tento systém vypracoval do podoby
pyramidy, kde potieby setfazuje dle jejich vyznamu (viz obr. 2.2).

Obr. 2.2 Maslowova pyramida potieb

seberealizace

a osobniho rozvoje

potfeby uznani a Ucty

potfeby sounalezitosti

a lasky

/ potfeby bezpedi \
/ potieby fyziologické \

Zdroj: Mikulastik (2015, s. 129).

., Iyto potreby maji promenlivy vyznam v zZivoté jedince podle miry uspokojeni.
Jestlize jsou uspokojeny potreby bazalni, pak vystupuje do popredi potieba vyssi urovne
(Mikulastik, 2015, s. 129).
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Za bazalni Maslow povazuje fyziologické potieby umoziujici biologické preziti.
Dle této teorie jsou na prvnim misté a jsou zcela prioritni. Je to naptiklad potteba spanku
¢i potravy. V organizaci jsou tyto potfeby uspokojovany pomoci platu, vhodnych

pracovnich podminek, moznosti vyuziti bufetu a dalSich.

Potieby jistoty a bezpeci se objevuji v ptipadé, pokud jsou upokojeny potieby
fyziologické. Jednd se napiiklad o potiebu ochrany pfed moznym nebezpecim.
V pracovnim kontextu se jednd o potiebu jistoty prace, podpory ze strany organizace

a o potiebu bezpe¢nych pracovnich podminek.

Na tteti pficce jsou potieby socidlni. Jedinci s t€émito potfebami hledaji zejména
své misto ve skuping, lasku nebo cit. V pracovnim prostiedi jsou pro tyto potieby velmi
vhodné podminky a napliiuji se zejména prostiednictvim soudrzného pracovniho tymu

a raznych profesnich svazki.

Ptedposledni misto v pyramid¢ je uréeno pro potieby uznani, které jsou naplnény
zejména pokud jedinec docili postaveni, prestize, respektu k vlastni osobé&, a to v mifte,
ktera je pro n¢j uspokojujici. Organizace tyto potieby mohou posiliiovat zejména formou

zpétné vazby, pochvaly, spole¢enského uznani nebo povyseni.

Na vrcholu potieb jsou potfeby seberealizace, které¢ jsou vyjadieny touhou po
osobnim rastu a pokroku. Tyto potieby jsou uspokojovany na zaklad¢ kariérniho ristu ¢i

jiného uspéchu v ramci organizace (Cejthamr, Dédina, 2005).
Alderferova teorie ERG

Clayton Alderfer navazuje na Maslowovu teorii potieb. V této teorii zredukoval
pet urovni potfeb na pouhé tii urovné. Uvadi potieby existencni (Existence), potieby
vztahové (Relations) a potieby rustové (Growth). Existencni potfeby odpovidaji prvni a
druhé urovni potieb (potieby fyziologické, potieby bezpeci) z Maslowovy pétitroviové
koncepce, potieby vztahové zahrnuji tieti a ¢tvrtou uroven (potfeby socidlni, potieby
uznani) a riistové patou uroven (potieby seberealizace, osobniho rozvoje) pétitroviioveé

koncepce (Horvathova a kol., 2017).

Alderfer neuznava hierarchické usporadani Maslowa a tvrdi, Ze i v pfipadé€, kdy
nejsou uspokojeny potieby nizsi urovné, ¢lovék muize touzit a snazit se o uspokojeni
potieb z vys§i Urovné. I pies to vSak urcitou zavislost mezi jednotlivymi potfebami
pripousti. Tento mechanismus zavislosti nazval frustracni regresi, kdy regrese muze

nabyvat dvou podob (Mikuléstik, 2015):
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1.

po uspokojeni vztahtl.

Herbergova teorie

pracovni nespokojenost.

Tab. 2.1 Faktory Herzbergovy dvoufaktorové teorie

ke zvratnému procesu, tedy ke zvyseni potteb existencnich.

Frustracni cyklus vztahovy — pokud uspokojime potieby existencni, vede to

k potfebam vztahovym; jestlize potfeby vztahové nejsou uspokojeny, dochazi

Frustrac¢ni cyklus ristovy — znamend, ze uspokojeni vztahovych potieb posiluje

vyznam potieb ristovych; pokud nejsou potieby ristové uspokojeny, vzrista potieba

Dalsi velmi znamou teorii je teorie dvou faktorii od F. Herzberga, ktery se ve své
teorii zamétuje na souvislosti mezi motivaci a pracovni spokojenosti. Tato teorie vychazi
z nejen Herzbergovych vysledkii vyzkumi, ze kterych vyplyva, ze faktory, které maji

schopnost vyvolat pracovni spokojenost a motivaci jsou odlisné od téch, které zpiisobu;ji

Herzberg faktory rozdélil na motivatory, které souvisi s pracovni spokojenosti
a motivaci, a hygienické faktory (viz tab. 2.1), které se od motivac¢nich faktorti lisi
predev§im tim, Ze pokud jsou uspokojeny, nemaji za ndasledek spokojenost ¢i
nespokojenost. Pokud jsou vSak hygienické faktory neuspokojeny, pracovnici jsou
nespokojeni. Motivacni faktory maji pozitivni vliv na motivaci i spokojenost, pokud
nejsou vSak v praci uplatnovany, pracovni spokojenost dle Herzberga neovliviiuji

(Horvathova a kol., 2017).

MOTIVATORY HYGIENICKE FAKTORY
Spokojenost Piitomnost Piitomnost Neutralni stav
N (zadna
Podnikovd politika | nespokojenost)
Uspéch a spriva
(dosaZeni cile) Dozor
Uzndani (odborny dozor)
Price sama Vztahy
Odpovédnost s nadfizenym
(pravomoci) Vztahy s kolegy
Povyieni Vztahy
MoZznost  osobniho | s podfizenymi
ristu Mzda/plat
Pracovni podminky
Neutrilni stav Jistota price i
(Zadna spokojenost) Osobni Zzivot
Nespokojenost
Nepritomnost Nepiitomnost

Zdroj: Koubek (2001, s. 54).
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2.3.2 Teorie zaméfené na proces

Jak uvadi Armstrong (2007, s. 224) ,, ...v teoriich zamérenych na proces se klade
duraz na psychologické procesy nebo sily, které ovliviiuji motivaci, i na zdkladni
potreby. “ Tyto teorie jsou velmi Casto oznacovany jako kognitivni (poznavaci), jelikoz

se zabyvaji tim, jak lidé své pracovni prostiedi vnimaji, poznavaji.
Jednotlivé procesy jsou rozdeleny dle tii teorii:

e ocekavani (expektacni teorie),
e dosahovani cili (teorie cile),

e vnimani spravedlnosti (teorie spravedInosti).
Teorie ocekavani (expektacni teorie)

Teorie ocekavani byla poprvé predstavena Victorem Vroomem v roce 1964 a pozdé;ji
byla rozSifena Porterem a Lawlerem. Teorie ocekavani uvadi, Ze motivace zaméstnancli
je zaloZena na pravdépodobnosti, ze Gsili pracovnika povede k o¢ekavané tirovni vykonu,

ktera je spojena s hodnotnou odménou (Mathis, Jackson, Valentine and Meglich, 2017).

Tato teorie zejména zdlraziuje dilezitost nalezeni hodnotnych odmén pro

zameéstnance.

Teorie je zalozena na tirech pilifich a to valenci, instrumentalité a ocekavani. Valence
piedstavuje, jak moc je jedinec piesvédCen o pfitazlivosti cile. Instrumentalita je
piesvédceni, ze cil bude dosazen, pokud se jedinec bude chovat urCitym zpisobem.
A poslednim pilifem je oCekavani, které predstavuje presvédceni, ze se jedinec bude umét
chovat takovym zptisobem, ktery je od n¢j ocekavan a soucasné s tim se toto usili proméni

v hodnotitelny vykon (Copikové, Bldha a Horvathova, 2015).

Porter a Lawler tuto teorii rozsifili o dal§i faktory, pfedev§im o vlastnosti
a schopnosti jedince, percepci role a intrinsické a extrinstické odmény. ,, Odmény
vyphvaji z vykonu, mohou byt intrinsické a extrinsické. Intrinsické odmeény ale nelze
povazovat za automatické nebo jako druh odmeény za to, Ze jedinec prdci povazuje za
zajimavou, takZe vlastné tim ho jiz organizace odménuje. Extrinsické odmeény jsou
stimuly, které organizace poskytuje za plnéni pracovnich Ccinnosti, jednd se

napr. o flexibilni slozku mzdy *“ (Horvéathova a kol., 2017, s. 158).

Dle Portera a Lawlera jsou pracovnici motivovani k vysokému vykonu, pokud

jsou presvédCeni a veéfi, Zze mohou tohoto vykonu dosdhnout a jejich vykon je spojen
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s zadoucimi vysledky. V piipadé, ze dosahuji stejnych vysledkli (odmén) niz§im

vykonem, zvoli pravé nizsi stupent vykonu.
Teorie cile

Teorie cile byla vytvofena Lethamem a Lockem a autofi v ni tvrdi, Ze motivace
a vykon je o poznani vyssi, pokud jsou pracovnikiim sd€leny jasné definované cile, které

1 pfes to, ze jsou naro¢né, jsou splnitelné.

Teorie také zdaraznuje diilezitost existence zpétné vazby po splnéni cilt.
Stanovené cile maji pro pracovniky informacni vyznam, jaky vykon je od nich poZadovan
a zpétna vazba ma za ukol ohodnotit vykon, kterého dosahli v porovnani ke stanovenym
poZzadavkim. Tato teorie ma vyznamnou roli pfedev§im v procesu fizeni vykonu

(Provaznik a Komarkova, 2004).
Teorie spravedinosti

Teorie spravedInosti pohlizi zejména na to, jak zaméstnanci vnimaji zachazeni s nimi
v porovnani s ostatnimi. Spravedlivé chovani je takové, kdy se zachazi s riznymi lidmi
¢1 skupinami stejnym zpusobem. Téméi kazdy zaméstnanec porovnava, zda se mu

dostava spravedlnosti a od toho se také odviji jeho vnitini pocity a jeho motivace.

Dle Adamse existuji dvé formy spravedlnosti. Prvni formou je distributivni
spravedlnost tykajici se pocitu lidi, jak jsou odménovani dle jejich pfinosu a také
v porovnani s ostatnimi. Druhou formou je proceduralni spravedlnost, ktera se zabyva
tim, jak zaméstnanci vnimaji spravedlnost postupti v oblastech jako je hodnoceni,

povysovani apod. (Armstrong, 2007).
2.3.3 Teorie instrumentality

Armstrong (2007, s.223) ve své knize uvadi, ze ,,...instrumentalita je
presvédceni, ze pokud udélame jednu véc, povede to k véci jiné. Ve své nejhrubsi podobé

‘

teorie instrumentality tvrdi, Ze lidé pracuji pouze pro penize.*

Myslenkou této teorie je, Ze 1idé budou vice motivovani k préci, pokud odmény
a tresty budou pfimo provazany s jejich vykonem. ,, Tato teorie je zalozena na principu
upeviovani presvedceni cloveka ovlivneném Skinnerovou koncepci podmirnovani — teorii,
Ze lidé mohou byt ,,podminéni* ¢i ,,zpracovani‘ k tomu, aby jednali urcitym zpiisobem,

Jjestlize jsou za Zadouci chovani odmeénovani*“ (Armstrong, 2007, s. 223).
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V teorii instrumentality hraje ptfedevSim velkou roli kontrola a nepohlizi se

na dalsi Sirokou fadu potieb zaméstnanci.
234 TeorieXayY

Posledni definovanou teorii je teorie, kterd neni zafazena pouze do teorie
motivace, ale také do teorie fizeni. Autorem této teorie je Douglas McGregor, ktery v této

teorii rozdélil pracovniky dle jejich pracovniho chovani do skupin X a Y.

Teorie X tika, Ze je nutnosti pracovniky kontrolovat a fidit jejich vykon na zakladé
odmén a trestd, jelikoZ neradi pracuji a praci se vyhybaji. Lidé v tomto pfipadé chtéji byt

fizeni a vyhnout se odpovédnosti.

Teorie Y je opaného ndzoru a fika, Ze zaméstnance prace bavi a Ze radi piijimaji

samostatnost a odpovédnost.

Tyto dvé teorie velmi ovliviiuji zpiisob, jakym se manaZzeti ke svym podiizenym
budou chovat. Dle McGregora je teorie Y lepsi zptsob, jak se zaméstnanci spolupracovat.
Musime si vSak uvédomit, jakd je situace v organizaci a dle toho k pracovnikiim
pristupovat. V piipadé, kdy zaméstnanctim prace piinasi pouze nizkou miru uspokojeni,

je vhodné spiSe postupovat dle teorie X, tedy diktatorského stylu vedeni (Steigauf, 2011).

2.4 Motivace a vykon

Motivace zameéstnancii se zjistuje a posiluje zejména proto, aby bylo mozné
zvy$ovat vykon. Sikyi (2014, s. 61) chape pracovni vykon jako .....vysledek prdce
a chovani vyjadreny mnoZstvim prace, kvalitou prace, vcasnosti plnéni, pristupem
k praci, pritomnosti v prdci apod. Pracovni vykon zaméstnancii je funkci schopnosti
a motivace zamestnancu k vykondvani sjednané prace a dosahovani pozadovaného

pracovniho vykonu. “

Pokud budou lidé motivovani, vykon bude vysoky, nebudou-li, bude nizky. Tento
vztah se zda velmi jednoduchy, avsak je nutné si uvédomit, Ze pfili§ velkd motivace miize
v jedinci vzbuzovat vysokou miru napéti a tim se mohou jeho pfedpoklady k vykonu
snizovat. V souladu se zakonem Yerkes-Donsona Ize konstatovat, Ze tento vztah neni
linedrni a je vyjadfen pomoci U — kiivky (viz obr. 2.3). Na této kiivce miZeme vidét
princip tohoto vztahu, na kterém lze vysvétlit skutecnost, Ze urcitd mira vzruseni
(motivace) mize zlepsit vykonnost pracovnika, ale pouze do urcitého bodu. Ve chvili,

kdy dojde k nadmérné motivaci, vykon se paradoxné sniZi.
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Pokud bychom vsak chtéli tvrdit, Ze vykon zavisi pouze na motivaci ¢lovéka, je
toto tvrzeni zna¢né zjednodusené, jelikoz dalSimi faktory, které maji na vykon vliv jsou

schopnosti, védomosti a dovednosti ¢lovéka (Bedrnova, JaroSova a Novy, 2012).

Obr. 2.3 Yerkesiiv-Dodsoniiv zakon

Uroveii
. vykonu
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» Sila
nedostatedna optimalni nadmé&ma motivace

Zdroj: Provaznik a Komdarkova (2004) v Bedrnova, Jarosova a Novy (2012, s. 237).

V piipadé, kdy bude motivace nizkd, je nutné polozit si otdzku, co muze
organizace udélat pro to, aby motivaci posilila. Jak bylo jiz vySe uvedeno, je velmi
dualezité znat osobnost kazdého zaméstnance, aby bylo mozné efektivné plisobit na jejich
motivaci. Je vSak pravdou, ze tento kol je ¢asto velmi obtizny. Existuje vSak urcity vycet
zékladnich stimulii, které mohou vice ¢i méné ptlisobit na kazdého zameéstnance

v organizaci. Tyto stimuly budou vysvétleny v rdmci néasledujici ¢asti bakalarské prace.
2.5 Stimulacni prostfedky

Jak bylo jiz uvedeno vySe, mnoho zameéstnancli neni dostate¢né vniting
motivovanych, a proto je potieba zaméstnance mnohdy motivovat vnéjsimi stimuly. Tato
cast prace bude zaméfena na takové stimuly, které mohou vice ¢i méné pusobit na

kazdého pracovnika v organizaci.
2.5.1 Hmotné odménovani

Hmotné odménovani je prvnim velmi dilezitym stimulacnim prostfedkem, ktery
umoziuje ovlivilovat chovani pracovnikill, a mé funkci, diky které zaméstnavatel mlze
ocenit vykon pracovnikid. Hmotnd odména miiZe mit velmi mnoho podob. MiZze byt

ve formé mzdy, platu, prémii, odmén za vyssi vykonnost apod.
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Mzda je ,,...penézité plneni nebo plnéni penézZité hodnoty (naturalni mzda)
poskytované zamestnavatelem za praci“ (Dvotékova a kol., 2012, s. 308). Mzda by m¢la
byt stanovena podle toho, jak je vykondvand prace slozitad, naro¢nd, jakou maji
zameéstnanci odpovédnost, pracovni podminky a jak svoji praci vykonavaji a dosahuji
vysledkd. Jednou z forem mzdy, kterd se miize v organizaci uplatiovat je tzv. mzdovy
tarif, coz je ,, ...smluvne nebo zakonem stanovend sazba mzdy, castka v K¢ na jednotku

casu. Je soucasti tarifni stupnice, jeho velikost je ovlivnena zarazenim zaméstnance

do prislusné platové tridy ““ (Penize © 2000-2020).

Pevna mzda je Casto dopliiovana o dalsi, jiné formy odménovani v podob¢ prémii,
ptiplatkd, provizi, mimofadnych odmén apod. Flexibilni polozky jsou vétSinou vazany
na vykon pracovnika a slouzi jako jeden z nejcastéjSich stimulacnich prosttedka, se
kterym se v organizacich miZzeme setkat. Oproti fixni poloZce ma flexibilni slozka mzdy

silu vyvolat motivovanost zamé&stnanct.

Ke mzdé jsou také velmi Casto poskytovany zaméstnanecké vyhody, které zvysu;ji
prestiz zaméstnavatele. Zaméstnanecké vyhody jsou urCeny predevSim k tomu, aby
slouzily k osobnim potfebam zameéstnancl, k ristu jejich blahobytu a také aby si
organizace své zaméstnance udrzela a stimulovala je k vyssi vykonnosti. Zaméstnanecké
vyhody jsou vzdy vyplaceny ke mzd¢ a je v nich zahrnuta Siroka Skala sluzeb, zbozi,
pozitkl nebo socialni vypomoci, za které by v jinych ptipadech musel zaméstnanec platit.
Druhit zaméstnaneckych vyhod je opravdu celd fada, mezi ty zndmé patii napiiklad
sluzebni automobil, stravenky, zvyhodnéné nakupy, rtizné ptispévky na rekreaci, penzijni
pojisténi aj.

Z pohledu poskytovani zaméstnaneckych vyhod miizeme vyhody rozliSovat na
plo$né a individualizované (flexibilni programy, Cafetéria systém). Flexibilni programy
maji za ukol zvysit spokojenost s benefity a sniZzovat naklady na né. Cafetéria systém je
flexibilnéj§im zplisobem odménovani, ktery ,,8ije* vyhody zaméstnancim na miru. Je
zalozen piedev§im na tom, Ze si zamé&stnanci mohou vybrat odménu nebo kombinaci
téchto odmén podle jejich preferenci. Piikladem miizeme uvést naptiklad vybér
z poukazli na riizné zbozi, delsi dovolena, nadstandardni zdravotni nebo jiné pojisténi atd.
Zaméstnanci maji moznost vybirat z odmeén, které stanovi kazdy rok zaméstnavatel

(Foot, 2002).
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Pro hmotné odménovani plati ne€kolik zakladnich pravidel, které je tteba

dodrzovat. Témito pravidly jsou (Copikové, Bldha a Horvathova, 2015):

e Existence pfimého vztahu hmotné odmény a vykonu.

e Odmeéna nesmi byt nikdy vyplacena pfedem, ale po dokonceni ukolu.

e Jasna vazba mezi vynalozenym usilim a odménou.

e Je nutné, aby odména neptichazela automaticky.

e Zameéstnanciim musi byt pfedem znama pravidla vymezujici podminky odmény.

e Spravedlnost pfi rozdélovani odmén nadevse.

Pro urc¢ity okruh pracovnikii jsou penize v jakékoli podob¢ vyznamnou motivaéni
veli¢inou. I ptes to, ze neni pravdou, Ze na kazdého penize plsobi stejnym ucinkem, je to
faktor, ktery intenzivné ovlivituje spokojenost v zaméstnani. Motivatorem jsou piredevsim
proto, jelikoz souvisi s uspokojenim potieb. Pokud bude mit zaméstnanec pravidelny
piijem, uspokoji to jeho zakladni potieby a miize to také zvySovat jeho sebevédomi

a uspokojit potfeby uznani.

Pokud je vSak systém odmeénovani nastaveny Spatn€, mize mit za nasledek
demotivujici chovani ze strany zaméstnancu. Jako ptiklad demotivujiciho systému uvadi
Mikulastik (2015) situaci, kdy jsou pracovnici v podniku odméinovani na zakladé
tiistupniového systému, a to tak, ze velmi dobifi pracovnici dostanou pétiprocentni
priplatek, nadpramérni, ktefi se nedopousti razantnich chyb, Ctyfprocentni ptiplatek a ti,
ktefi se dopousti velké chybovosti, tfiprocentni piiplatek. Rozdil mezi kvalitni
a nekvalitni praci je tak maly, Ze spiSe aby se zaméstnanci snazili, je to pro né
demotivujici.

2.5.2 Obsah prace

Bedrnové, JaroSova a Novy (2012) ve své knize uvadi, Ze tvorba prace z hlediska
jejiho obsahu je jednim z nejvyznamnéjSich pfistupll, jak vytvaret optimdlni uroveii

motivace u pracovnikd.

Stimulovat pracovniky v souvislosti s obsahem prace miZeme naptiklad tak, Ze
jejich praci budeme obohacovat prostfednictvim udélovani novych tkold ¢i pravomoci
a vytvaret tak praci pro né zajimavou a obohacujici. Z tohoto pohledu bychom méli
docilit toho, Ze prace bude pro zaméstnance natolik atraktivni, ze povede k jejich
uspokojeni. Prace by méla byt riznoroda, zajimava, ale také naro¢né. Pokud by byla pro

zamgstnance prace pfili§ snadnd, mohlo by to vést po Case k nudé€ a snizeni motivace,
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jelikoz by praci vykonavali s minimalnim usilim. Pro zaméstnance je také velmi dilezita
urcitad mira samostatnosti a to, Ze si mize on sadm do urc¢ité miry planovat a organizovat
svoji praci. Pokud zaméstnanec ma tuto moznost, bude pravdépodobné ve vétsi psychické
pohod¢ a bude mit vétsi vydrz pfi praci.

2.5.3 Zpusob vedeni

Zpusob vedeni pracovnich skupin a tymi je zavisly pfedev§im na osobnosti
manazera a jeho stylu vedeni. Jeho styl vedeni ma velky stimula¢ni vyznam. Zejména to,
jak formalné ¢i neformalné hodnoti své podtizené, jak piistupuje ke konfliktliim a jakou
formu komunikace se svymi podiizenymi uplatituje. Pracovni ochota je velmi zéavisla
na odborné i lidské autorit¢ manazera a duvére, kterou v nadfizeném maji. Neni tedy
piekvapenim, Ze pracovni nespokojenost je mnohdy zapii¢inéna pravé nevyhovujicim
jednanim vedoucich pracovniki, kdy je nejcastéji poukazovano na hrubost, ndladovost,
nedostatky v oblasti organizovani ¢i v jednani s lidmi (Pauknerova, 2012). Chyby,
kterych se manazefi ¢asto dopoustéji, jsou mnohdy spojené s nev§imavosti k pracovnim
vysledkiim, pievahou kritiky nad pozitivnim stimulovanim, potlaCovanim kreativnich
tendenci a neobjasnénim, za co a pro¢ jsou podfizeni pracovnici odménovani nebo

trestani.

Kazdy manazer by mél byt spravedlivy, pfistupovat ke svym podiizenym se
z4jmem k jejich praci, podporovat je v jejich odborném ruastu, akceptovat jejich nazory

a dokazat udélit kladnou zpétnou vazbu.

Jak by mél manazer jednat se svym podiizenym se také pokusili Cejthamr

a Dédina (2005) shrnout do nasledujicich tvrzeni:

e Jednejte se zaméstnanci spravedlivym zplisobem, ale dle toho, jak si zaslouzi.

e Je dulezité dat najevo svym zaméstnanciim, jak jsou pro organizaci dileziti.

e Pokud budete zaméstnance chvalit, budou mit vétsi motivace k praci.

e Naslouchejte zaméstnanciim a pozadujte od nich zpé&tnou vazbu.

e Kiritiku vlozte mezi diiraznou pochvalu.

e Podfizenym se snaZte pomoci s tim, ¢eho chtéji dosdhnout. Je tfeba mit na paméti, Ze
usp&Snost manazera je zavisla na uspésnych podiizenych.

e Nesnazte se schovavat za politiku a okazalost.
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2.5.4 Povzbuzovani (neformalni hodnoceni)

DalSim velmi ucinnym stimulacnim prvkem je povzbuzovani (neformalni
hodnoceni), které ovliviiuje racionalni i emocionalni rovinu daného jedince. V racionalni
rovin¢ jde predevsim o zpétnou vazbu, kterou vedouci dava svym podiizenym. Zpétna
vazba ma sdélit, jak je vykon pracovnikii v souladu ¢i vrozporu v porovnani se
stanovenymi cili. V rovin€ emociondlni v jedinci povzbuzeni vyvold pocit, Ze je jeho
prace pro podnik dilezita a je uspokojen, ze udélal néco pozitivniho. Na zéklad¢ toho se
zvysi jeho sebedlivéra a presvédCeni, Ze je schopny vykonat jesté lepsi vykon. Celkové

to v ném vzbudi motivaci a vétsi ochotu pracovat (Bedrnova, JaroSova a Novy, 2012).
2.5.5 Pracovni vztahy

Pro motivaci pracovnikll jsou také velmi dilezité kvalitni pracovni vztahy
na pracovisti 1 v celé organizaci. Atmosféra na pracovisti velmi ovliviluje postoj
pracovnikl k vykonavané praci a jejich celkovou vykonnost. Kvalitni pracovni vztahy
mohou vyrazné ovlivitovat dosahovani cili organizace 1 individuélnich cilli zaméstnancii.
Pracovni vztahy maji vyznamny vliv na spokojenost pracovnikii, proto je nezbytné, aby
vztahy na pracovisti byly harmonické, korektni a aby vytvarely ptijemné produktivni

klima.

Ve vétsiné organizaci zaméstnanci pracuji v pracovnim tymu ¢i skupin€. At se
jedna o tym ¢i skupinu, jsou velmi dilezité, z pohledu motivace, formélni a neformalni
vztahy mezi Cleny, pratelstvi, ¢i mnozstvi konfliktii a schopnost jejich rychlého
odstranéni. Pokud by se pracovnici citili Spatné v kolektivu, ve kterém pracuji, mohlo by
to mit za nasledek nespokojenost pracovniki, kterd se odrdzi od jejich vykonnosti,

a v nejhorsich ptipadech miize piispét k jejich odchodu ze zaméstnéni.

Je také zndmo, ze Clenové pracovni skupiny maji Casté tendence srovnavat své
vykony. V dobrych pracovnich skupinich vysledek srovnani povede bud’ ke zvySeni
sebevédomi, nebo to pracovnika pobidne a bude se snaZit pfiblizit k vykonu téch
nejlepsich. Naopak ve Spatnych pracovnich skupinach ¢lenové dobry vykon neoceni
a misto toho tyto Uspéchy povazuji za Splhounstvi nebo neloajalnost k parté. Vétsinou
vSak jistd mira soutéZivosti mezi pracovniky vede k jejich vys§i vykonosti (Bedrnova,

Jarosova a Novy, 2012).
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2.5.6 Pracovni podminky a rezim prace

Snaha organizace o zkvalitiiovani pracovnich podminek muze také vyrazné

pusobit na motivaci a celkovou spokojenost zaméstnanci.

Pokud jsou vSak pracovni podminky nepfiznivé, vyvolavaji negativni reakce,
nespokojenost a v neposledni fadé odmitnuti podnikovych cilii. Organizace by se tak
méla zaméfit na operativni odstranovani nedostatkli, zjistovani spokojenosti
a nespokojenosti s pracovnimi podminkami a v souladu s ekonomickou situaci podniku
pracovist¢ modernizovat a vytvaret tak prijemné prostfedi pro vykonavéani prace

(Copikova, Blaha a Horvathova, 2015).

Stejné jako neptiznivé pracovni podminky, tak i neptiznivy pracovni reZim muze
narusit vykon pracovnika. Nepfiznivy pracovni reZim mulZe u zaméstnancii zpusobit
pfedevsim Ginavu a nevyvazenost mezi pracovnim a osobnim Zivotem. V disledku toho

muze sniZovat spokojenost a motivaci k vysokému vykonu.

Je velice zadouci, aby pracovnik nebyl zneklidiiovan Spatnou urovni pracovnich
podminek nebo rezimu prace. Zajem organizace o zkvalitiovani pracovnich podminek
arezimu prace se projevuje nejen ve vykonu zameéstnanci, ale také ve vztahu mezi
zamestnanci a organizaci, jelikoZ je to jednou ze znamek toho, Ze si organizace svych
pracovnikl vazi a zajima se o né.

2.5.7 Vzdélavani a kariérni rast

MozZnost vzdélavani a uceni se je stale vyznamnéjsi soucasti celého zivota. Je
velmi nerealné, ze by zaméstnanctim stacily poznatky ziskané naptiklad z maturity nebo
statnich zkousSek. VSechny obory se rychle méni a je zapotiebi, aby zamé&stnavatel své
zameéstnance podporoval v dal$im vzdélavani a rozvoji. Pokud zaméstnavatelé umozni
svym zaméstnancim zvySovat jejich hodnotu na trhu prace, stane se to tak
pravdépodobné jednou z velmi dulezitych nehmotnych odmén (Bedrnova, JaroSova
a Novy, 2012). Pokud organizace poskytuje ptileZitosti ke vzdélavani, nemusi to byt
pfinos pouze pro zaméstnance, ale také pro celou organizaci. Kazdy zaméstnavatel
pozaduje od svych pracovnikili zejména dobie odvedenou praci. D4 se predpokladat, ze
¢im lepsi bude mit pracovnik kvalifikaci pro urcitou pozici, tim 1épe ji bude vykonavat.

Proto je velmi dulezité, aby se znalosti u pracovnikii neustale rozvijely a prohlubovaly.

Kariérni rist je dalSim ndstrojem motivovani zaméstnancl. Prostfednictvim

kariérniho rlistu miize spolecnost uspokojit potiebu seberealizace a potiebu ristu svého
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zamé&stnance. Pokud bude spole¢nost usmériiovat a fidit profesni kariéru svych
zameéstnancl, bude to pravdépodobné plisobit kladné na jejich vykonnost, iniciativu

a stabilitu.
2.6 Motivacni program podniku

Vzhledem k vySe uvedenym skute¢nostem muiizeme konstatovat, Ze motivaéni
program organizace by mél vyuzivat vhodné stimulacni prostiedky a takové nastroje,
které podporuji vnitini motivy jedince. Motiva¢ni program ma za kol predevSim
ovliviiovat vykonnost, ochotu a spokojenost zaméstnanci. Tento program vymezuje
zpusoby a pravidla pifi poskytovani stimulacnich prostfedkti a jeho tkolem je docilit
pracovni motivace, kterd povede k takovému pfistupu, ktery bude v harmonii s cili

organizace.

Motivaéni program by mél byt v souladu se zdkladnimi poznatky o motivaci
a stimulaci pracovnikli, mél by piihlizet k vysledkim analyzy motivacni struktury
podniku a také zni vychazet. Prizkumy pracovnich motivii spolu s dal§imi
psychologickymi a sociologickymi prizkumy umoziuji zhodnotit soucasny stav
organizace, urcCit jejich silné a slabé stranky systému fizeni a jeho motivacni efekt

(Kocianova, 2010).

2.7 Rizeni a hodnoceni vykonu

,Systém Fizeni pracovni vykonnosti je manazersky ndstroj rizeni pracovnikii.
Umoznuje konkretizaci cilti a strategickych zaméri spolecnosti, ¢imz prispiva k jejich
dosazeni a spravedlivéemu ocenéni pracovnika a tim pusobi na jeho motivaci* (Eichel,

Bender, 1984 in Wagnerova, 2008, s. 12).

Rizeni pracovniho vykonu lze charakterizovat jako neustale probihajici cyklus,

ktery je ilustrovan na nasledujicim obrazku 2.4.

Obr. 2.4 Cyklus Fizeni pracovniho vykonu

Dohody o pracovnim
vykonu a rozvoji

Zkoumani a posuzovani Rizeni pracovniho
pracovniho vykonu vykonu béhem roku

F 3

Zdroj: Armstrong (2007, s. 419).

23



Rizeni vykonnosti se realizuje zpravidla v ro¢nim cyklu, ktery zapo¢ne dohodou
o pracovnim vykonu a rozvoji, pokracuje fizenim pracovniho vykonu béhem roku
(sledovani a poskytovani zpétné vazby) a je zakonfen zkoumdnim a posouzenim

pracovniho vykonu, tedy vyhodnocenim dosazenych vysledkd.

Dohoda o pracovni vykonnosti by méla zahrnovat stanoveni cild na urcité obdobi,
které by mély byt SMART, coz znamena v piekladu chytry ¢i bystry. SMART vyjadiuje
zkratku slov a to: Stretching — ndro¢ny, Measurable — méftitelny, Agreed, Acceptable —
dohodnuty, ptijatelny, Realistic, Relevant — realisticky a dtlezity, Time related — casove
priméfeny. Mimo stanoveni cili je také nutné urcit méfitka vykonnosti, ktera by méla
obsahovat konkrétni kritéria plnéni cili. V dohod¢ o pracovni vykonnosti by mély byt
také vytyCeny potfebné kompetence (nutné znalosti, dovednosti, poZadované chovani)

(Wagnerova, 2008).

Pokud hovotfime o hodnoceni pracovniho vykonu, jednd se o , pravidelné
posuzovani dosahovanych pracovnich vysledkit zaméstnancii na zdkladeé predem

dohodnutych kritérii vykonnosti — cilu“ (Wagnerova, 2008, s. 12).

Hodnoceni vykonnosti by z pohledu motivace zaméstnanct mélo obsahovat mimo
zhodnoceni dosazenych vysledkli a projedndni oblasti, které vyzaduji zlepSeni, také
ocenéni uspéchi, povzbuzeni, hledani silnych stranek a zaméteni se na dalsi profesni

rozvoj.

Rizeni a hodnoceni pracovniho vykonu je jednou z velmi dilezitych personéalnich
¢innosti. Poskytuje informace, jak dobfe zaméstnanec vykonava svoji praci a zda

napomaha svym vykonem k dosazeni cill organizace.
2.8 Call centrum

Call centrem se oznacuje provozni jednotka, kde vice osob vytizuje telefonické
dotazy klientl. Ackoliv prevladaji v call centrech spiSe telefonni pozadavky, velmi Casto

se zdkaznik s operatorem spojuje také pomoci e-mailu, SMS, chatu nebo korespondence.

Jelikoz se kazdé call centrum odliSuje typem cinnosti nebo velikosti, jejich
personalni sloZeni je také mnohdy rozdilné. NejCastéji zastoupené pozice jsou vSak
vedouci pozice v podobé manaZerti a supervizori, zaméstnancli ve formé operatort,
telekomunikacnich technikl, odbornikii pfes informacni technologie a dalSich
zamg&stnancl obstaravajicich naptiklad zpracovani objednavek, tvorbu webovych stranek

nebo interni Skoleni (Santlerova, 2007).
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Role nejcastéji zastoupenych pozic a jejich kompetence jsou znazornény
v nasledujici tabulce 2.2.

Tab. 2.2 Role a kompetence jednotlivych pracovnich pozic v call centru

Role Kompetence
— Poskytovat kvalitni sluzbu Hard skills, soft skills, orientace
Operatori . - .
zakaznikam. na vykon.
o . Zajistit, aby tym podal ,Ctyflistek” = komunikace,
Supervizofi, teamleadefi . ., .
pozadovany vykon. hodnoceni, trénink a pomoc.

Ridit s pfim&fenym nadhledem | . .
P Y Rizeni vykonovych parametrd

ManazZeFi ribéh zmén v zévislosti na .
P CC jako celku.

zménach prostiedi.

Zdroj: Santlerova (2007, s. 33).

Call centrum je Casto povazovano za vstupni branu a vizitku spolecnosti.
Zameéstnanci v podobé operatort jej hlavni mérou reprezentuji pfi jednani se zakazniky
aovliviiluji vnimani a hodnoceni tUrovné kvality sluzeb. Proto jsou ze strany
zaméstnavatelll velmi Casto kladeny na operatory vysoké naroky, které mohou byt
mnohdy velmi stresujici, stejn¢ jako samotna prace vyznacujici se prevazné psychickou
naro¢nosti. Takovy druh prace velmi Casto zptisobuje fadu problémi (vysoka fluktuace,
nespokojenost zaméstnanctli, nizka motivace apod.). Aby call centra takovym problémim
piedchézela, je dilezité, aby neopomijela dllezitost finan¢nich i nefinan¢nich investic do
svych pracovniki, které by tyto problémy eliminovaly. Jelikoz sluzby call center jsou
postaveny v soucasné dob¢ zejména na kvalitnim vykonu operatort, je nezbytné, aby bylo

o n¢ také kvalitné postarano.
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3 Popis Call Centra z pohledu zpracovavané problematiky

V této kapitole bude popsano Call Centrum spolecnosti XYZ z pohledu
zpracovavané problematiky. Zejména pak zakladni vychodiska, kterd souvisi s motivaci
zameéstnancl v podniku. Veskeré informace jsou ziskdny z intranetu spole¢nosti nebo

osobnich rozhovoru.

3.1 Charakteristika Call Centra

Call Centrum spolecnosti XYZ slouzi pro feSeni servisnich pozadavkt v oblasti
energetiky bez aktivniho prodeje. Provoz tohoto Call Centra je zajistén operatory,
ke kterym se zdkaznik dovold 7 dni v tydnu, 24 hodin denné&. S operatorem se zédkaznik
muze spojit nejen pomoci telefonu, ale také e-mailu, SMS, korespondence C¢i

internetového portalu.
3.2 Operatofi

Zame¢stnanci Call Centra jsou rozfazeni do deviti tymu a v kazdém tymu je okolo
dvandcti az patnacti osob. Jeden z tymil zajist'uje nepietrzity provoz. Call Centrum ma
také jeden tym brigadnikd, ve kterém je v souc¢asné dob¢ 20 osob. V tymu je vzdy jeden
supervizor, ktery plni vedouci funkci pro dany tym. Ostatni operatoii jsou rozdéleni

do nasledujicich pozic:

e Operator 1 (operator senior) zabezpeCuje komunikaci s klienty komplexné vSemi
kanaly hromadné obsluhy, a to v nejvétsi kvalité a v nejkratSim Case. Operator senior
svou vysokou znalosti pracovniho postupu podporuje ostatni ¢leny tymu. Pozadovana
praxe je u seniora 2 roky na pozici operatora.

e Operator 2 (operator) ma za ukol kompletni obsluhu zdkaznikli pomoci vSech kanali.
Svou praci ptispiva ke zpracovani pozadavkl hromadné obsluhy. Aby bylo mozno
doséhnout na ,,operatora“ je zapotiebi 1 rok praxe na pozici ,,operator junior.

e Operator 3 (operator junior) komunikuje se zdkazniky a tesi jen obecné pozadavky
a dotazy. Na tuto pozici neni pozadovana praxe.

Kazdy operator musi dosdhnout minimalné stiedniho vzdélani zakonceného
maturitni zkouskou. Musi mit dobré komunika¢ni dovednosti bez vady fe¢i. Odborna

zpiisobilost v oboru pfi nastupu neni podminkou, firma své zaméstnance pii nastupu vzdy

peclivé zaskoli.
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Dalsim ukolem kazdého operatora je byt rychly, vstiicny, zdvotily a odborny.

Pozadavek by mél vzdy vytesit v rdmcei jednoho kontaktu se zdkaznikem.

3.3 Rozvoj operator

vvvvv

jsou povinna a jsou nezbytnou souéasti pro vykonavani jejich prace. Skoleni je mnohdy
vyvolano na zdkladé zmén pracovnich postupli, metodik, nebo pfi nastupu na novou
pozici. Mimo toto zakladni Skoleni maji operatoti jednou za dva roky Skoleni od externi
agentury (napf. komunikacnich dovednosti). Dale maji moznost vyuzit 30 minut tydné
jejich pracovni doby k precteni vSech novych informaci na intranetu a vyuzit e-learning,
ktery slouzi pro doplnéni znalosti jednotlivych problematik. Kazdy tyden se také
uskutecnuji hodinové operativni porady celého tymu, které maji slouzit ke zvySeni

informovanosti o aktualnim déni.
3.4 Fluktuace operatort

Kazdoro¢ni primérny nastup se pohybuje okolo 11 novych operatorti, z cehoz
v minulém roce pfi tomto poctu ziistali ve spolecnosti 4 operatoti z nove piijatych. Jelikoz
kazdy rok hodné operatort odejde, bylo v roce 2019 tfeba nabrat dalsi operatory, kdy
bylo v pribéhu roku pftijato 36 novackti. Pracovni pomér ukoncilo v roce 2019 celkem

15 operéatort.
3.5 Hodnoceni vykonu

Hodnoceni vykonu u operatorti probiha pomoci ukazatelit vykonnosti KPI (,,key
performance indicators® byva ¢esky uvadén jako ,.kli¢ové ukazatele vykonu®). Casto jsou
tyto ukazatele povazovany za prémiové ukazatele, jelikoz se pomoci hodnot téchto
ukazateld stanovuje vySe prémie. U operatorti ve spolecnosti XYZ je nasledujici vycet

ukazatelti vykonnosti:

e Hodnoceni kvality se provadi pomoci tzv. hodnoceni offline, coz je osobni pohovor,
ktery by mél probihat kazdy mésic a operator je hodnocen svym supervizorem. Pii
hodnoceni offline se vzdy hodnoti hovor, ktery je zvolen nahodnym vybérem. Déle
se hodnoti online, kdy vedouci poslouché piimo probihajici hovor mezi zdkaznikem
a operatorem a po skonceni hovoru udéli operatorovi ihned zpétnou vazbu. Dalsi,
mén¢ vyuzivanou formou hodnoceni, je mystery calling, ktery probihd pomoci
specialné najatych pracovniki, ktefi se vydavaji za zédkazniky a volaji jednotlivym
operatorim, pficemz je hovor nahravan. Hovor je poté hodnocen z mnoha kritérii
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a sleduje se, zda zaméstnanec dodrzel kritéria, dle kterych se operatofi pti komunikaci
musi fidit, a zda se nedopustil chyb pfi fesSeni pozadavku. Poslednim kritériem je CX
(Customer experience), coz mizeme chapat jako komplexni vyjadieni prozitku, ktery
ma zakaznik ve vazbé na rozhovor s danym operatorem. Zakaznikiim se tak zpétné

vola a pokladaji se jim otazky sméfujici na jejich spokojenost ¢i nespokojenost.
e Hodnoceni kvantity se provadi pomoci nasledujicich ukazateli:

- Primérna doba vyftizeni pozadavku, kdy jsou zaméstnanciim stanoveny limity

na kazdy druh pozadavku.
- Pocet vytizenych pozadavkai.

- ACW (,,After Call Work*) doba, kterou ma operator na dotfeSeni pozadavku po

skonéeni hovoru.

- Cerpani prestavky, kdy ma kazdy operator pil hodiny ob&édové pauzy a kazdou
hodinu ma pét minut prestdvky. Sleduje se zde zejména, zda pracovnik

stanovenou dobu nepiekrocil.
- Dochézka a dochvilnost.

- Celkova vykonnost pracovnika, ktera zahrnuje mnozstvi odpracovanych
pozadavki, odpracovanych hodin, dochazku a dobu, kterou pracovnik stravi
jinou ¢innosti nez feSenim pozadavk.

Vsechny uvedené ukazatele maji své stanovené limity a v pfipadé kariérniho rtstu

se na vSechny tyto ukazatele velmi pohlizi.
3.6 Mzda

Na Call Centru se uplatiiuje mzda, ktera je sloZzena ze mzdového tarifu a dalSich

variabilnich slozek.

Mzdovy tarif je zaloZen na zéklad¢ rozifazeni zamé&stnancl na pracovni mista,
ktera jsou dle odpovédnosti a sloZitosti prace pfifazena do tarifni stupiid, ke kterym se
vaze danda Castka. Zamé&stnanci Call Centra maji tfi tarifni stupné, které jsou omezeny
na poCty pracovnich mist. Operatofi s nejvyS$im tarifnim stupném jsou v tymu
maximalné dva. Se stfednim jsou v tymu maximalné Ctyfi a s nejniz§im osm a vice

operatortl. Tato sloZka je vyplacena 12x ro¢né.
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Osobni ohodnocenti je vzdy stanoveno na jeden rok, vyplaceno kazdy mésic a jeho
vyse je urcena dle hodnoceni vedouciho pracovnika. Cilem osobniho ohodnoceni je
motivace zaméstnanci. Celkové hodnoceni je zavislé na pracovnim chovéani, plnéni ukolil
(pokud byly stanoveny), vykonnosti, dosazenych vysledcich a na celkovém piinosu
zameéstnanci k vysledkim atvaru. Osobni ohodnoceni je vyjadieno v procentech z tarifni

mzdy. Jeho maximalni vyse je 18 %.

Prémie za vykon maji za ukol zvySovat vykonnost zaméstnancti a rozdéluje je
mezi ¢leny tymu kazdé ¢tvrtleti vedouci pracovnik. Maximalni vyse je 15 % ze mzdového
tarifu a hodnoti se zde dochdzka, produktivita, kvalita vyfizovanych pozadavki, Cerpani
piestavek nebo jiné organizacéni €1 individualni plany.

Zaméstnanci maji také narok dle kolektivni smlouvy na ptiplatky:

e za praci prescas 25 % z praméerného hodinového vydélku,
e ve svatek 100 % primérného hodinového vydélku,

e v noci 20,40 K¢/hod,

e o vikendu 25 % primérného hodinového vydélku,

e za praci v odpolednich sménéch 10,80 K¢/hod.
3.7 Zaméstnanecké vyhody

V Call Centru spolec¢nosti XYZ je nasledujici vycet zaméstnaneckych vyhod:
e Pracovni doba zaméstnanct ¢ini 37,5 hodin.

e Dovolena Cini pét tydnl, tedy o tyden navic, nez je zdkladni vymeéra stanovena

zakonem.

e Zaméstnanci maji stravenky ve vysi 100 K¢, kdy si musi hradit 45 % z této castky,

zbytek hradi zaméstnavatel.

e Osobni ucet Cafeterie zahrnuje pfispévek zaméstnavatele na volnocasové aktivity.
Na tento piispévek maji narok zaméstnanci po tfech mésicich trvani pracovniho
poméru. Tento piispévek mlzou Cerpat pomoci internetové aplikace Cafeterie. Lze
ho cCerpat naptiklad prostfednictvim rekreacni, rekondi¢ni faktury, volnocasovych
poukazek, voucherli nebo pfevodu na penzijni pfipojisténi. Dal§i moZnosti, jak tento
benefit Cerpat, je Cerpani pomoci benefitu na ptani a poukdzek Flexi Pass. Kombinace

a realizace téchto dvou benefitli je mozna pouze 4x ro¢né.
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Po tfech mésicich pracovniho poméru poskytuje zaméstnavatel mésicni prispévek
ve vys$i 666 K¢ na zivotni pojiSteéni.
Zameéstnavatel poskytuje zaméstnanci ptispévek na penzijni ptipojisténi procentualné

dle vyse mzdy, maximalni v hodnoté 1600 K¢&.

Zameéstnavatel poskytne zaméstnanciim k piekonéani zdravotnich potizi 2 dny (sick
days) pracovniho volna v kalendainim roce sndhradou mzdy ve vysi 65 %

prumérného vydélku.

Dalsim z benefitl je také udrZzovani vztahii pracovniki, kdy jsou potadany kazdorocni
firemni vadno¢ni vecirky a zaméstnanci se také mohou zlcastnit celé fady akcei. Jedna

se naptiklad o rtizné sportovni akce, rodinné dny atd.
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4 Analyza souCasné urovné motivace ve zvolené firme

Ctvrta kapitola bude zaméfena na analyzu soudasného stavu motivace operatort,
kterd bude provedena pomoci dotaznikového Setfeni. V ramci ctvrté kapitoly budou
vytyCeny vyzkumné otazky, bude popsan prubéh sbéru dat, interpretovany vysledky
dotaznikového Setieni a v zavéru kapitoly stru¢né shrnuti vSech vysledkli a odpovédi

na vyzkumné otazky.
4.1 Vyzkumny cil a vyzkumné otazky
Vyzkumny cil

Cilem prace a jejiho vyzkumu provadéném v Call Centru spole¢nosti XYZ je
analyzovat souCasny stav motivace operatort, nalézt ptipadné nedostatky a navrhnout

opatteni, ktera by je mohla odstranit a tim pomoci ke zvySeni motivace.
Vyzkumné otazky

Pfed zahdjenim vyzkumu si autorka bakaléaifské prace polozila tii vyzkumné

otazky tykajici se motivace zaméstnancti v Call Centru spolecnosti XYZ:

1. Pfinasi prace v Call Centru spolecnosti XYZ pocit seberealizace, a je tudiz

motivujicim faktorem?

3. Jeuzaméstnanct Call Centra spolec¢nosti XYZ uspokojena potieba jistoty pracovniho

mista?

Odpovédi na tyto otazky nalezneme ve shrnuti vysledkli dotaznikového Setieni

v podkapitole ¢. 4.4.
4.2 Dotaznikové Setfeni

Ke sbéru dat potifebnych k analyze soufasného stavu byla vyuZzita metoda
pisemného dotazovani. Tato metoda spociva v tom, Ze respondent sadm pisemné odpovida
na otazky, které jsou uvedeny v dotazniku. Metoda pisemného dotazovani byla autorkou
prace vybrana pfedevsim diky jejim vyhodam. Za hlavni vyhodu lze pfedevsim povazovat
to, Ze pomoci pisemného dotazovani Ize ziskat tidaje od velkého poctu respondentti. Dalsi
vyhodou je, Ze udaje lze statisticky zpracovat a na respondenty nejsou kladeny zvysené
naroky. Velkou vyhodou je také anonymita, kterd miize vést k vétSi otevienosti

respondentll. Naopak nevyhodou je nizsi navratnost, moznost rozmysleni si odpovédi,

31



nemoznost kontroly, kdo dotaznik opravdu vyplnil a nejsou pod kontrolou podminky

(zejména rusivé vlivy), za kterych byl dotaznik vypliovan.

Autorkou vytvoreny dotaznik byl operatorim rozdan v pisemné podob¢ dne
24. 2. 2020 a zamé&stnanci ho meli moznost vyplnit po dobu jednoho tydne. Dotaznikové

Setfeni bylo tedy ukonceno dne 2. 3. 2020. PIné znéni dotazniku nalezneme v priloze €. 1.

Dotazovani byli operatoii kromé supervizord, jelikoz ¢ast otazek je zamétena
pravé na né. Z dotazovani byl vylou€en tym nepfetrzitého provozu, jelikoz oproti
ostatnim tymim ma odliSny rezim prace, coz by mohlo vysledky vyzkumu znaéné

zkreslovat. Vyloucen byl také tym brigadnik.

Rozdano bylo celkem 109 dotaznikii a zodpovézenych jich bylo 57 (celkova
navratnost Cinila 52 %). Z divodu zajisténi anonymity a zneuZiti dat byly dotazniky
zaméstnanci vkladany do zajisténé ,,sbérné krabice*.

Papirova forma dotazniku byla zvolena z dGvodu, aby mohli zaméstnanci

dotaznik vyplnit ve své volné chvili a netravit pfitom ptestavku u pocitace.

Cilem tohoto Setieni bylo ziskat data pro zpracovani praktické casti bakalarské

préace.
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4.3 Vyhodnoceni vysledku dotaznikového Setfeni

V nasledujici ¢asti budou rozebrany jednotlivé odpovédi respondenttl, kteti se
zucastnili dotaznikového Setfeni. Pro lepsi piedstavu budou vSechny otdzky doplnény

grafickym znazornénim.
Charakteristika zkoumané skupiny respondenti
Otazka ¢. 1 - Jaké je VaSe pohlavi?

Z celkového poctu 57 respondentt je 92,98 % zen a 7,02 % muzi (viz graf 4.1),

na dotaznik tedy odpovédé€lo 53 Zzen a 4 muzi.

Graf'4.1 Pohlavi respondentii

mZena

o Muz

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka ¢. 2 - Jaka je VaSe vékova kategorie?

Dalsi otazka byla zaméfena na veék respondentl. Ze vSech respondenti (tj. 57),
kteti dotaznik vyplnili, Ize z grafu €. 4.2 vidét, Ze nejvice respondenti je mladSich 36 let,
z ¢ehoZ nejvice respondentil je zastoupeno ve veékové kategorii 26-35 let, konkrétné
32 (56,14 %) respondentii. Druhou nejpocetnéjsi vékovou kategorii jsou respondenti
ve véku 18-25 let, kde jich 13 (22,81 %) zakrouzkovalo pravé tuto odpoveéd. Treti
nejpocetnéjsi skupinou jsou respondenti ve véku 36-45 let, kdy tuto odpovéd’ vybralo
9 (15,79 %) respondentd. Ve vekoveé kategorii 46-55 let jsou pouze 3 (5,26 %)

respondenti a ve véku 56 a vice let nevyplnil dotaznik zadny z respondent.
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Graf 4.2 Vékova struktura respondentii

-3

W 18-25 let

43,78% W 26-35 let

36-45 let
MW 46-55 let

M 56 a vicelet

Zdroj: vlastni zpracovani.

Operator call centra byvd obecné zaméstnani mladych lidi. Dle odpovédi
na otazku v€kové kategorie neni ani Call Centrum spolecnosti XYZ vyjimkou a pracuji
v ném prevazné lidé mladsiho véku. JelikoZz je na operatory kladena cela fada narok, je
to pravdépodobné jeden z ditvodl, pro¢ tuto pozici zvladaji spisSe mladsi lidé. Pro Call
Centrum je lep$i variantou pfijmout zaméstnance mladsiho véku z mnoha diavodi. Mladsi
lidé se vétSinou rychleji uci, maji vice energie a rychleji reaguji na zmény. To vSe je pro
praci operatora velmi dulezité, proto vékovou strukturu Call Centra spolecnosti XYZ lze

hodnotit kladné.
Otazka €. 3 - Jaké je Vase nejvyssi dosaZené vzdélani?

Na otazku ,Jaké je VaSe nejvyssi dosaZzené vzdélani?* odpovédélo nejvice
respondentt (75,44 %, tj. 43), Ze jejich nejvyssi dosazené vzdélani je stfedni s maturitou
(viz graf 4.3). Déle 2 (3,50 %) respondenti uvedli, Ze jejich vzdélani je vyssi odborné.
Osm (14,04 %) respondentii uvedlo, Ze maji titul bakalaf a 4 (7,02 %) respondenti titul
inzenyr nebo magistr. Zadny z respondentii neuvedl, Ze jeho dosazené vzdélani je

zakladni, stfedni s vyu¢nim listem nebo doktorské.
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Graf 4.3 Nejvyssi dosazené vzdeélani respondentii

0,00%

o0

] B Stiedni s wyuénim listem
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Stfedni s maturitou
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B Vysoko3kolské - Be.

75,44%

B Vysokoskolské - Ing. nebo
Mgr.

Vysokoskolské - Ph.D.

Zdroj: viastni zpracovan.

Zékladni podminkou pro vykonavani prace operatora ve spolecnosti XYZ je
minimalné stiedoskolské vzdélani zakoncené maturitni zkouskou, coz je v tomto piipadé
splnéno. Pro kaZzdou spole€nost je velmi dileZité, aby vybirala pracovniky s pfiméfenymi
kvalifika¢nimi pfedpoklady. Pokud by spolecnost zaméstnavala pracovniky, ktefi maji
vyssi kvalifikacni zdklad, nez je pro vykonavanou praci podminkou, je pravdépodobné,
ze jejich motivace po néjakém case mize vymizet. V tomto piipadé by se mohlo také stat,
ze zamestnanci s vysokou Skolou mohou mit po ¢ase vysSi ambice nez zlistat na pozici
operatora, coz by mohlo byt také spojeno s jejich odchodem v ptipad¢, pokud by nedoslo

ke kariérnimu rastu.
Otazka ¢. 4 - Jak dlouho pracujete na pozici operatora?

Dalsi otazka zjistovala, jak dlouho respondenti pracuji ve spolecnosti na pozici
operatora. Jak lze vidét z grafu €. 4.4, nejvice respondentil pracuje ve spolecnosti 3-5 let
a to konkrétn¢ 22 (38,60 %) respondentii, ktefi vyplnili dotaznik. Dalsi nejpocetné&;jsi
skupinu tvofi 15 (26,32 %) respondentli pracujicich ve spolecnosti vice jak 5 let. Jeden
az dva roky pracuje ve spolecnosti 14 (24,56 %) respondentt a 6 (10,52 %) respondentt

pracuje ve spole¢nosti méné nez 1 rok.
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Graf 4.4 Pocet let stravenych na pozici operdtor

B Méné nez 1 rok

B 1-2 roky

3-5 let

W Vice jak 5 let

Zdroj: vlastni zpracovani.

Vzhledem k tomu, Ze je prace v call centru svazéana s predsudkem, Ze je to prace
s velkou fluktuaci, je piekvapive, ze nejvice respondentti pracuje ve spolecnosti na pozici
operatora v rozmezi 3-5 let a vice jak 5 let. To lze v tomto piipad¢ obhajit tim, ze prace
v tomto Call Centru plni funkci poruchové linky, coz mize byt pro mnoho zaméstnanci
Iépe snesitelné nez telefonni prodej. Je také pravdou, ze prace v Call Centru je
Pokud toto tézké obdobi vydrzi, uz zde vétSinou nékolik let setrvaji. Spolecnost XYZ je
velmi stabilni spole€nost, coz mulze byt také jeden z motivi, pro¢ zaméstnanci

ve spolecnosti zlstavaji.
Analyza dotaznikového prizkumu
Otazka €. 5 - Jste spokojen/a s Vasi praci?

V otéazce ¢. 5 mohli respondenti vyjadfit miru své spokojenosti s praci operatora.
Z grafu €. 4.5 miuzeme vidét, ze 27 (47,37 %) respondentl je spiSe spokojeno se svoji
praci a velmi spokojeni jsou 4 (7,02 %) respondenti. Neutralni postoj, tedy ,,Ani spokojen,
ani nespokojen” uvedlo celkem 11 (19,30 %) respondentl, spiSe nespokojeno je

12 (21,05 %) respondentli a velmi nespokojeni jsou 4 (5,26 %) respondenti.
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Graf 4.5 Spokojenost respondentii s jejich pract

u Velmi spokojen

M Spite spokojen

Ani spokojen, ani
nespokaojen

19,30%

M Spite nespokojen

| Velmi nespokojen

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z vysledki vyplyva, ze nejvice respondentt je ve své praci spiSe spokojeno. Jsou
zde vSak 1 taci, ktefi ve své praci spokojeni nejsou. Nutno také podotknout, Ze
z respondentq, ktefi jsou s praci velmi nespokojeni, jsou 2 operatofi, kteti v zaméstnani
pracuji méné nez 1 rok, coz mize byt odrazem tézkych zacatki, kterymi si operatofi musi

projit.

Zjistovani spokojenosti zaméstnanci je pro kazdou spole¢nost velmi dilezité.
Kazdy zaméstnavatel by mél priabézné zjistovat, zda jsou jejich zaméstnanci spokojeni
a v piipad¢ nespokojenosti se snazit nalézt mozné ptiCiny a tyto pfiiny eliminovat. I pres
to, ze mnohdy vSechny pfiCiny nespokojenosti nejdou vymytit, alespoil snaha
zameéstnavatele o jejich odstranéni mize u zaméstnancii vyvolat pocit, Ze si jich vazi
a zajima se o n¢.

Otazka ¢. 6 - Jaky faktor povaZujete pro motivaci k praci za nejdiileZitéjsi?

Aby bylo mozné nalézt oblasti, které by motivaci zaméstnanct zvysily, je tieba
nejprve zjistit, jakou vahu davaji jednotlivym motiva¢nim faktordm. V této otdzce mohli
respondenti vybrat 1-3 faktory ze zakladnich motiva¢nich prostiedkd, které jim z pohledu

motivace piijdou nejdilezitéjsi.
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Graf 4.6 Hodnoceni motivacnich faktori dle diilezitosti

B o o

M Finanéni odména W Zajimavost a riznorodost price
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m Atmosféra pracovni skupiny m Refim prace

m Pracovni podminky m Zaméstnanecké benefity

Zdroj: vlastni zpracovani.

Z grafu C. 4.6 lze jednoznacné fict, ze pro zaméstnance Call Centra spolecnosti
XYZ je nejvyznamnéjsi z pohledu motivace financni odména, zajimavost a riznorodost
prace, osobni rozvoj a zpusob jednani vedouciho pracovnika. Pomérné mnoho
respondentl také uvedlo, ze jim ptijde jako dalezity motivacni faktor atmosféra pracovni
skupiny a rezim jejich prace. Nejmensi vahu z pohledu motivace vsSak piikladaji

pracovnim podminkdm a zaméstnaneckym benefitim.

I ptfes to, ze nckteré faktory dopadly hife, neznamena to, Ze na motivaci
pracovnikll nepiisobi. Vysledky jsou ovlivnény tim, Ze zamé&stnanci méli za kol vybrat

3 faktory, které jsou z jejich pohledu nejdilezité;si.
Otazka €. 7 - Citite u svého zaméstnavatele jistotu pracovniho mista?

Pocit jistoty je v zaméstnani velmi dilezity. Maslow fadi jistotu pracovniho mista
na druhou pficku pyramidy hned po uspokojeni zdkladnich, fyziologickych potieb.
Herzberg fadi jistotu pracovniho mista mezi hygienické faktory, které v piipadé
neuspokojeni mohou zptisobit pracovni nespokojenost. Z grafu ¢. 4.7 mizeme vidét, ze
47 (82,46 %) respondentl citi jistotu pracovniho mista. ,Nevim®“ odpovédélo

8 (14,04 %) respondentl a jisti si nejsou pouze 2 (3,50 %) respondenti.
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Graf 4.7 Pocit jistoty pracovniho mista

W Ano
 Nevim

Ne

Zdroj: vlastni zpracovani.

Jistotu pracovniho mista citi vétSina zaméstnanct, kteti v Call Centru pracuji pies
2 roky. Nevi nebo jisti si nejsou prevadzné zameéstnanci, kteti zde pracuji do 2 let. To lze
vysvétlit tim, Ze zaméstnanci, ktetfi ve spolecnosti pracuji déle, védi, ze pokud budou svoji

praci vykonavat zodpovédné, nikdo s nimi pracovni pomér bezdtivodné nerozvaze.
Otazka ¢. 8 - Chodite rad/a do prace?

Tato otazka velmi tizce souvisi s teorii X a Y, ktera rozdéluje zaméstnance podle
jejich chovani do dvou skupin. Na ty, ktefi praci vykonavaji spise s odporem, do prace
chodi pouze zpovinnosti a jejich praci musi vedouci kontrolovat. Takovy druh
pracovnikl se vyhyba odpovédnosti a k vykonu jsou motivovani pouze za pomoci odmén
a trestll a patii do skupiny, kterou McGregor oznacil jako teorii ,,X*. Opacnou skupinou
jsou pracovnici (teorie ,,Y*), ktefi praci vykondvajis chuti a praci vnimaji jako ptirozenou

aktivitu.

Graf 4. 8 Respondenti chodici rdadi/neradi do prace

12,28%

B Urtité ano
B Spise ano
Ani ano, ani ne

B Spie ne

40,35%

B Urité ne

Zdroj: vlastni zpracovani.

39



Jak lze vidét z grafu €. 4.8 vice jak polovinu tvofi respondenti, pro které je spise
charakteristicka skupina ,,Y*, kdy 7 (12,28 %) respondentii uvedlo odpoved’ ,,Ur¢ité ano*
a odpoveéd’ ,,SpiSe ano“ uvedlo 23 (40,35 %) respondentti. Neutrdlni postoj vyjadiili
4 (7,02 %) respondenti. Odpoved’ ,,Spise ne* uvedlo 16 (28,07 %) respondentti a ,,Urcite
ne“ 7 (12,28 %) respondenti. Tyto respondenty lze zaradit do skupiny ,,X*.

Odméiiovani a zaméstnanecké vyhody

V otazkéach ¢. 9-12 mohli respondenti vyjadfit, zda je pro né souCasny systém
odménovani motivujici a ptipadné v jakych oblastech se citi byt nedostatecné motivovani.
V této ¢asti jsou také otazky na zaméstnanecké vyhody, kde maji zaméstnanci zhodnotit,

které jsou pro n¢ nejvice vyznamné a které by dale jesté uvitali.

Otazka ¢. 9 - Povazujete soucasny systém financéniho odménovani (mzdovy tarif +

variabilni slozka mzdy) za motivujici?

Tato otazka zjiStovala, zda se respondenti citi byt motivovani soucasnym
systémem finanéniho odménovani. Jak lze vidét z grafu ¢. 4.9 odpovéd ,,Urcité ano*
vyplnili 3 (5,26 %) respondenti a ,,SpiSe ano* zvolilo 25 (43,86 %) respondentl. Tito
respondenti se citi byt souCasnym systémem motivovani. Neutrdlni postoj vyjadiili
4 (7,03 %) respondenti. SpiSe nemotivovano se citi byt 19 (33,33 %) respondentii a zcela

nemotivovano 6 (10,52 %) respondentd.

Graf 4.9 Mira motivace hmotnym odmeénovanim
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5,26%

B Uréité ano
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Zdroj: vlastni zpracovani.

ma funkei, diky které zaméstnavatel mize ocenit vykon pracovnikl a zaroven dokaze
uspokojit jeho zékladni poteby. Pomoci finanéni odmény miize také zvySovat jejich
sebevédomi a uspokojit potfeby uznani. Finanéni odménu uvedli respondenti v otdzce
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¢. 6 jako nejvice plisobici motivacni faktor, proto by spole¢nost méla zajistit, aby pro
pracovniky byl motivujici. Jelikoz odpoved’ ,,Urcité ano* uvedli pouze 3 respondenti,
v nésledujici otdzce mohli respondenti vyjadiit divody, pro¢ vnimaji hmotné

odménovani za nemotivujici nebo ne zcela motivujici.

Otazka €. 10 - Pokud jste uvedli v otazce €. 9 jinou odpovéd’ nez ,,Urcité ano*, uved’te
diivod, pro¢ Vam prijde systém finan¢niho odménovani nemotivujici nebo ne zcela
motivujici.

Graf 4.10 Duvody zpiisobujici demotivaci v hmotném odmeénovani

Poéet respondenti

m Nizky mzdovy tarif
Maly vliv pracovniho nasazeni na vysi odmény (variabilni slozka mzdy)
Mala Sance na ziskani vyiéiho mzdového tarifu
Jiné
Zdroj: vlastni zpracovani.

V této otazce mohli respondenti vybrat 1-2 odpovédi. Jak Ize vidét z grafu €. 4.10,
respondenti vnimaji za nejvice nemotivujici faktor maly vliv pracovniho nasazeni na vysi
odmény variabilni slozkou mzdy, kdy tuto odpovéd’ zvolilo 28 respondentii. Piekvapivé
je, ze mzdovy zéklad (tarif) nastaveny v této spolecnosti je demotivujici pouze pro
5 respondenttl, z ¢ehoz 1ze usoudit, Ze s jeho samotnou vysi jsou spokojeni a demotivuje

je spiSe variabilni slozka mzdy, které se odviji od vykonu.

Variabilni slozka mzdy je ve spolecnosti zejména proto, aby své zaméstnance
motivovala k vyssi vykonosti. JelikoZ operatofi musi plnit mnoho kritérii, podle kterych
se tato slozka urcuje, je dilezité, aby existoval dostatecny vliv pracovniho nasazeni
na vysi odmény. Je dulezité, aby existoval pfimy vztah odmény a vykonu a také, aby byla
jasna vazba mezi vynaloZzenym Usilim a odménou. Dva respondenti na tento problém

v oteviené odpovedi jesté vice upozornili a zdiraznili, ze neexistuje pfili§ velky rozdil
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mezi dobrym a horSim pracovnim vykonem, a Ze i kdyZ se snazi vice, jsou na tom s vysi

odmény obdobné.

Je znamo, ze zaméstnanci velmi Casto porovnavaji své vysledky s ostatnimi
ajelikoz je finanéni odména hlavnim vysledkem prace, je dilezité, aby vysledek
srovnavani nebyl nespravedlivy. Na tento fakt upozoriiuje zejména teorie spravedlnosti,
kdy pravé v tomto ptipad¢ by si zaméstnanci nemuseli ptfipadat spravedlivé odménéni,

pokud budou vykazovat vyssi vykon oproti svym koleglim a odménéni budou obdobné

nebo stejné.

Dalsi nejcastéjsi odpoveédi bylo, ze respondenti vnimaji malou Sanci na ziskani
vyssiho mzdového tarifu, kdy tuto odpovéd’ zvolilo 24 respondenti. Mzdové tarify pro
operatory jsou ve spolecnosti celkem 3, dle jednotlivych pozic (operator 1, operator 2,
operator 3) a jsou omezeny na pocty pracovnich mist, coz znemozituje mnohdy posun
na vyssi tarifni stupen. Pokud jsou mzdové tarify rozd€leny a operatofi dostatecné plni

funkci, kterd se k tomuto tarifu vaze, je takika nemozné ho ziskat.

Déle se 2 respondenti shodli na tom, Ze vySe odmén je urCovana dle kvantity,
a nikoliv kvality prace. V tomto ptipad¢ by mohlo dojit k tomu, ze ti, ktefi se snazi svoji
praci délat kvalitn€, a¢ jim to trva trochu déle, mohou byt po ¢ase nemotivovani a mohou
ztracet smysl soustfedit se na kvalitu. Také je na operatory kladen narok, ze pozadavek
by mél byt vyfeSen v ramci jednoho kontaktu se zdkaznikem, coz se s piili§ velkym

spéchem muze vylucovat.
Otazka €. 11 - Ohodnot’te zaméstnanecké vyhody dle vyznamnosti.

Graf 4.11 Hodnoceni zaméstnaneckych vyhod dle vyznamnosti
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Zdroj: vlastni zpracovani.
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Graf ¢. 4.11 zobrazuje, jak jsou jednotlivé zaméstnanecké vyhody pro respondenty
vyznamné. Lze vidét, Ze nejvice vyznamny je pro respondenty osobni ucet, ktery
obsahuje celou tadu prispévkll na volnoCasové aktivity. Na druhé piicce se umistil
ptispévek na stravovani v podob¢ stravenek a hned tésné¢ za nim piispévek na penzijni
azivotni pojiSténi. Dale velmi vyznamné hodnoti respondenti 5 tydnid dovolené.
Na ptredposlednim misté se umistil benefit ,,sick days* a poslednim, nejmén¢ vyznamnym

benefitem, je pracovni doba 37,5 hodin.

Z vysledki je patrné, Ze si zaméstnanci zaméstnaneckych vyhod vazi a jsou pro

n¢ vyznamné, nejvetsim motivatorem pro né vsak nejsou (viz otazka €. 6).
Otazka ¢. 12 - Jaké z dalSich zaméstnaneckych vyhod byste uvitali?

Tato otazka méla zjistit, jaké dal$i zaméstnanecké vyhody by respondenti uvitali,
kdyby méli moznost soucasnou nabidku rozsifit. Respondenti mohli zvolit vice odpovédi,
maximaln¢ vSak 3. Z nasledujiciho grafu €. 4.12 mizeme vidét, jaké ze zaméstnaneckych
vyhod by zamé&stnanci uvitali.

Graf 4.12 Zaméstnanecké vyhody, které by respondenti uvitali
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Zdroj: vlastni zpracovani.

Respondenti by nejvice ocenili 6 tydni dovolené, kdy tuto moznost zvolilo
48 respondenti. Kromé& ¢asu na relaxaci je dovolena zplsob, jak zamé&stnavatel své
zamé&stnance muze odménit nad rdmec zakoniku prace. I pfes to, ze ze zdkona maji
zamé&stnanci 4 tydny dovolené a zaméstnanci Call Centra spolecnosti XYZ 5 tydn,

mohlo by byt navyseni na 6 tydnli velmi atraktivnim benefitem.
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Velky pocet respondentd by také uvital praci z domova, kdy tuto moznost uvedlo
z domova muze zlepsit také motivaci zaméstnanct, jelikoz se t€8i z nezavislosti a diivéry

v né vlozené.

V soucasné dobé jsou stravenky hrazeny ve spoleCnosti XYZ z 65 %
zaméstnavatelem, pomérné mnoho respondentii (34) by vSak uvitalo, kdyby

zameéstnavatel stravenky hradil ze 100 % a nemuseli by 45 % doplacet.

Dvacet jedna respondentii také uvedlo, ze by uvitali vanocni prémie, které
v soucasnosti nemaji. Prispévek na dopravu by wuvitalo 11 respondenti, bufet

14 respondenti a benefit ve formé vzdelavacich kurzt 8 respondentt.

V piipadé, kdy by méla spolecnost volné finan¢ni prosttedky a chtéla je vyuzit
v oblasti benefitli, mohla by se zaméfit na ty benefity, které zaméstnanci povazuji za

vvvvvv

Obsah prace
Otazka ¢. 13 - Svoji praci na Call Centru povazuji za:
13.1 Naroc¢nou

Jak vyplyva zvysledkli, za zcela naro¢nou povazuje praci na Call Centru
28 (49,12 %) respondentl, ktefi odpoveédéli ,,Urcité ano*. ,,SpiSe ano“ zvolilo
20 (35,09 %) respondentil, neutrdlni postoj maji 3 (5,26 %) respondenti, ,,SpiSe ne*
zvolilo 6 (10,53 %) respondentli a Zadny z respondentli neuvedl odpovéd ,,Ur¢ité ne*,

tudiz pro zadného z nich neni jejich prace zcela nenarocna (viz graf 4.13.1).

Graf'4.13.1 Narocnost prace na Call Centru
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Zdroj: vlastni zpracovani.
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Jak jiz bylo vyse feCeno, prace na call centrech je velmi ndro¢nd a mnohdy
zameéstnance znacn¢ vycerpava. Proto je piekvapivé, ze nekteti z respondentt uvedli, ze
jim préace pfijde spiSe nendroc¢na.

Ur¢itd mira narocnosti prace je ptinosna, jelikoz pokud by byla nendro¢na,
zameéstnanci by provadéli svoji praci s malym usilim, a to by bylo pro spole¢nost velmi
neefektivni. Naopak az prili§ velkd narocnost mize vést k vycerpani a stresu, tudiz by

bylo dobré hledat mezi témito dvéma hranicemi urcité optimum.
13.2 Riiznorodou

Z grafu ¢. 4.13.2 mizeme vidét, ze 29 (50,88 %) respondentli spiSe nepovazuje
svoji praci za raznorodou. Naopak za riznorodou ji povazuje pouze 7 (12,28 %)
respondentll a za spiSe riznorodou ji povazuje 19 (33,33 %) respondentil. Neutralni postoj
vyjadiili 2 (3,51 %) respondenti a Zadny zrespondentli ji nepovaZzuje za zcela
nertiznorodou.

Graf 4.13.2 Riiznorodost prace na Call Centru
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Zdroj: viastni zpracovani.

Pomérné mnoho operatorit povazuje svoji praci za spiSe nertiznorodou i pies to,
7e to povazuji za velmi pasobici motivator (viz otazka €. 6). Pokud by zaméstnavatel chtél
piispét k vyssi motivovanosti zaméstnancti, mé¢l by jejich praci obohacovat, rozsifovat
pracovni ¢innosti a kompetence. Pokud zaméstnanci vykonavaji pfili§ rutinni préci,
pfestanou byt po ase motivovani a snizi se jejich pozornost pii praci. To mlze vést

ke vzniku chyb a poklesu vykonnosti.
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13.3 Seberealizujici

Jak Ize vidét z vysledkd, 2 (3,51 %) respondenti se ve své praci zcela seberealizuji
a 12 (21,05 %) respondentii se v pozici operatora spiSe seberealizuje. Naopak
34 (59,65 %) respondentti zvolilo odpovéd ,,Spise ne” a 6 (10,53 %) respondentti
odpovédélo ,,Urciteé ne“. Tito respondenti se v pozici operatora neseberealizuji. Neutralni
postoj vyjadrili 3 (5,26 %) respondenti (viz graf 4.13.3).

Graf'4.13.3 Moznost seberealizace na Call Centru
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Zdroj: vlastni zpracovani.
V této otazce mohli respondenti vyjadrit, jak vnimaji svoji vykondvanou praci
z pohledu seberealizace. Seberealizaci miizeme chépat jako osobni rozvoj a zaroven plné

vyuZiti schopnosti a vloh daného jedince.

Zaméstnancim pfijde jejich prace malo seberealizujici. Lze z toho vyvodit, Ze by
zamgstnanci ocenili moZnost se vice projevit a realizovat v oblastech, které je zajimaji
a ve kterych si ptijdou dobii. Do ¢innosti z téchto oblasti pravdépodobné daji vétsi usili

a tim poroste také jejich vykonnost a snizi se chybovost.
13.4 Zajimavou

Prace je zajimava pro 9 (15,79 %) respondentll a spiSe zajimavad je pro
32 (56,14 %) respondentt. Neutralni postoj vyjadrili 2 (3,51 %) respondenti, pro které
jejich prace neni zajimava ani nezajimava. SpiSe nezajimava piijde 14 (24,56 %)
respondentiim. Pro zddného z respondent neni prace v Call Centru zcela nezajimava (viz

graf €. 4.13.4).

46



Graf'4.13.4 Zajimavost prdace operatora na Call Centru
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Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka ¢. 14 - Uved’te jeden faktor, ktery Vas na Vasi praci nejvice bavi:

Tato otazka méla zjistit, co operatory na jejich praci nejvice bavi. V této otazce se
respondenti rozdélili do dvou skupin podle nejcastéji zvolenych moznosti. Na ty, ktefi
upfednostiiuji spiSe telefonni hovor spojeny s komunikaci se zakazniky (29,82 %,
tj. 17 respondentlt), a na ty, ktefi preferuji spiSe pozadavky bez potieby telefonniho
hovoru (33,33 %, tj. 19 respondentil). Tteti nejcastcjsi odpovédi bylo, Ze respondenty
bavi pomdahat lidem. Tuto moZnost zvolilo 11 (19,30 %) respondentd. NaSlo se zde
5 (8,77 %) respondentll, které na praci operatora bavi nejvice to, Ze mohou pracovat
v kolektivu. Pouze 3 (5,26 %) respondenti uvedli, Ze neni nic, co by je nejvice bavilo.
Dale 2 (3,52 %) respondenti zvolili odpovéd’ ,,jiné*, kdy jejich odpovédi byly nasledujici:

Respondent 1: ,, Prace mé bavi celkove, pokud neni prilis vytizend linka, kdy se

3

clovek ani na chvili nezastavi “.

Respondent 2: , Nejvice mé bavi a z prace mam radost, kdyz mam prijemné

klienty a jesteé vice, kdyz vyjadii spokojenost s vyreSenim svého pozadavku “.

Vyse uvedené zachycuje nasledujici graf €. 4.14.
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Graf 4.14 Faktory, které respondenty v praci nejvice bavi
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Zdroj: viastni zpracovani.

Z dotazovani vyplynulo, Ze aCkoli m¢li respondenti moznost uvést jinou odpovéd,
neZ jim byla navrhovana, vétSina z nich si za ¢innost, ktera je bavi nejvice, stejn¢ vybrala
z variant, které jim byly vyslovné navrzeny. Nejpocetnéji jsou zastoupeny varianty, kdy
operatory na jejich praci nejvice bavi bud’ prace v ramci back office nebo front office. To
by v ptipad¢, pokud by spolecnost chtéla své zaméstnance stimulovat k vyssi vykonnosti
a zaroven jejich praci ud¢lat vice seberealizujici, mohla z tohoto zjisténi vychazet. Dale
by se toto zjiSténi mohlo vyuzit co se rtiznorodosti prace tyce, a to napiiklad tak, ze by
mohla byt prace zaméstnanclim obohacovana pozadavky z oblasti, které je bavi i pfes

omezeni plynouci z rozdé€leni operatorti dle 3 skupin jejich kompetenci.
Zpiisob vedeni zaméstnanci

Otazka ¢. 15 - Ohodnotte jednotlivé vlastnosti a schopnosti vedouciho podle

vyznamnosti.

V této otazce mohli respondenti vyjadfit, jak jsou pro né jednotlivé faktory
tykajici se osobnosti vedoucich pracovnikid vyznamné. Lze fict, Ze tato otizka méla
ukazat, jak by si respondenti predstavovali spravného vedouciho. Z grafu €. 4.15 lze vidét,
Ze jsou pro respondenty vSechny faktory vyznamné. Jako nejvyznamnéjsi se vSak ukazalo
byt spravedlivé jednani, autorita a poskytovani zpétné vazby. Abychom zjistili, jak jsou
s jednotlivymi faktory respondenti spokojeni u svého vedouciho pracovnika,
respondentim byla poloZena nasledujici otazka, kde spokojenost ¢i nespokojenost

s jednotlivymi faktory mohli vyjadfit.
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Graf'4.15 Hodnoceni vilastnosti a schopnosti vedouctho pracovnika podle vyznamnosti
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Zdroj: vlastni zpracovani.
Otazka ¢. 16 - Ohodnot’te jednotlivé vlastnosti a schopnosti Vaseho vedouciho podle
Vasi spokojenosti.

Graf 4.16 Hodnoceni vlastnosti a schopnosti vedouciho pracovnika podle spokojenosti
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Zdroj: vlastni zpracovani.

V této otdzce respondenti vyjadiovali spokojenost ¢i nespokojenost s vlastnostmi
a schopnostmi svého vedouciho. Z vysledkii vyplyvajicich z grafu €. 4.16 vidime, Ze
pomérné mnoho respondentli vnima u svych nadfizenych nedostatky, co se manazerskych
dovednosti tyce. Kde ptevysuje nespokojenost nad spokojenosti je celkovd schopnost

fidit podtizené, schopnost pochvalit a schopnost motivovat. Tento vysledek miize byt
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vSak zkreslen nespokojenosti s jednim nebo se dvéma vedoucimi, jelikoz vyzkum

z divodu zajisténi anonymity nebyl realizovany podle jednotlivych tymi.

V hodnoceni ostatnich vlastnosti a schopnosti prevlada spokojenost nad
nespokojenosti. Mnoho respondentd je spokojeno se znalostmi vedouciho, s autoritou,
s poskytovanim zpétné vazby, se spravedlivym jednanim a pomérné¢ mnoho respondentii

ma ve svém vedoucim také diveru.
Otazka ¢. 17 - Mé individualni cile stanovené vedoucim jsou pro mé:
17.1 Srozumitelné a jasné

Vsechny stanovené cile, které¢ vedouci udéluje svym podfizenym, by mély byt
srozumitelné a zcela jasné, jelikoz jen tak budou spravné pochopeny a nebude dochazet
k nejasnostem ohledné plnéni cilii. V tomto ptipad¢ jsou stanovené cile vedoucim nejvice
respondentim zcela srozumitelné, kdy odpovéd ,,UrCité ano* uvedlo 35 (61,40 %)
respondentli. Za spiSe srozumitelné a jasné je povazuje 16 (28,08 %) respondentd.
Neutralni postoj vyjadril 1 (1,75 %) respondent, za spiSe nesrozumitelné a nejasné je
povazuje 5 (8,77 %) respondentii a za zcela nesrozumitelné je nepovazuje Zadny

z respondentt (viz graf 4.17.1).

Graf'4.17.1 Srozumitelnost cilii stanovenych vedoucim
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Zdroj: vlastni zpracovani.

V tomto ptipadé lze fict, Ze vedouci pracovnici své cile podavaji zcela
srozumitelné nebo spiSe srozumitelné. Pro nékteré jsou vSak i spiSe nesrozumitelné.
Vedouci pracovnici by se méli vyvarovat stanoveni cilt naptiklad ve smyslu ,,pracuj 1épe*
a méli by vZdy jasné a srozumitelné definovat cil, ktery by mél byt zaroven i méfitelny.

Vedouci by se také mél vzdy peclivé yjistit, zda podiizeny vSechny sdélené informace
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pochopil, jelikoz nékteti pracovnici mohou mit strach a pfipadné nepochopeni nemusi

oznamit.
17.2 Splnitelné

Pokud by pro zaméstnance nebyly stanovené cile splnitelné, mohlo by to vést
k napéti, stresu a v disledku toho i1 ke snizeni motivace. VSechny cile by mély byt
individualné stanoveny jednotlivci podle jeho zkusSenosti, znalosti a dovednosti a se
zameéstnanci byt dohodnuty a akceptovany. Splnitelnost cili v tomto pfipadé hodnoti
vétSina respondentll pozitivné. Odpovéd’ ,,Urcité ano* zvolilo 24 (42,11 %) respondentd,
,»Spise ano“ 22 (38,50 %) respondenti, neutralni postoj maji 3 (5,25 %) respondenti
aspie nesplnitelné jsou stanovené cile pro 8 (14,14 %) respondentt. Zadny

z respondentd neuvedl odpoveéd’ ,,Urcité ne* (viz graf 4.17.2).

Graf 4.17.2 Splnitelnost cilii stanovenych vedoucim
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Zdroj: vlastni zpracovani.

Nutno zde podotknout, Ze cile jsou spiSe nesplnitelné pro 4 operatory, kteti pracuji
v Call Centru méné nez jeden rok. Z ¢ehoz Ize odvodit, Ze vedouci pracovnici ne vzdy
berou ohledy na zacate¢niky a pozaduji stejny vykon jako od ostatnich, kteti jsou
v zam¢stnani mnohem déle, a diky jejich zkuSenostem jim jde prace rychleji. Je dulezité,

aby k novym zaméstnanciim byli vedouci ohleduplnéjsi a jejich cile zvySovali postupné.
17.3 Naroc¢né

Jak lze vidét z grafu ¢. 4.17.3, individudlni cile hodnoti zcela naro¢né pouze
6 (10,53 %) respondentii. SpiSe narocné se zdaji byt 18 (31,58 %) respondentim,
neutrdlné je hodnoti 8 (14,04 %) respondentd, spiSe nendro¢né jsou pro 19 (33,33 %)

respondentl a nenaro¢né je hodnoti pouze 6 (10,52 %) respondentd.
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Graf'4.17.3 Narocnost cilit stanovenych vedoucim
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Zdroj: vlastni zpracovani.

Dle teorie cile bude motivace o poznani vyssi, pokud budou zaméstnancim jasné
definovany cile (viz podotazka ¢. 17.1), které 1 ptes to, Ze budou naro¢né (viz podotazka
¢. 17.3), budou splnitelné (viz podotazka €. 17.2). V tomto piipad¢ lze fict, Ze nejvice
respondentll vnimé stanovené cile vedoucim jako zcela srozumitelné, splnitelné a pro
vetsinu respondentil jsou bud’ spiSe ndrocné nebo naopak spise nenarocné. Tato teorie je
také velmi provazana se zpétnou vazbou, kterou vice jak polovina respondenti hodnoti

kladné.

Pracovni vitahy

Otazka €. 18 - Ohodnot’te, jak moc souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi:
18.1 Vztahy v tymu povazuji za dobré

Pokud by vztahy v tymu byly Spatné, t€Zko by tym fungoval. Tym je pfedevSim
o spolupraci a o tom, Ze vSichni tdhnou za jeden provaz, proto toto tvrzeni zjiStovalo, jak
respondenti souhlasi s tim, Ze jsou vztahy v jejich tymu dobré. Jak miZeme vidét z grafu
¢. 4.18.1, s prvnim tvrzenim souhlasi 32 (56,15 %) respondentl. Tito respondenti
povazuji vztahy s kolegy za dobré. SpiSe souhlasi 17 (29,82 %) respondentdl, neutralni
postoj vyjadiil 1 (1,75 %) respondent, spiSe nesouhlasi 5 (8,77 %) respondentl a zcela
nesouhlasi 2 (3,51 %) respondenti.
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Graf'4.18.1 Mira souhlasu s dobrymi vztahy v tymu
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Zdroj: vlastni zpracovani.

V tomto piipad¢ lze fict, ze vztahy mezi ¢leny jednotlivych tymu jsou az na par
vyjimek dobré, coz mize velmi plsobit na motivaci zaméstnancti. Dobré vztahy
na pracovisti mohou byt mnohdy diivodem, pro¢ se pracovnici do své prace tési a snazi
se v ni setrvat. Spatné vztahy mohou byt naopak diivodem, pro¢ jsou pracovnici ve stresu
a svoji praci diive ¢i pozdéji opusti.

18.2 V tymu se navzajem povzbuzujeme

V tomto tvrzeni mohli respondenti vyjadfit, zda se v tymu navzajem povzbuzuji.
Nejvetsi pocet respondentli uvedlo, Ze se vtymu spiSe povzbuzuji (52,63 %
tj. 30 respondentil). Zcela souhlasi s timto tvrzenim 9 (15,79 %) respondentil, neutralni
postoj vyjadiilo 5 (8,77 %) respondentil, spiSe nesouhlasi 11 (19,30 %) respondentli
a zcela nesouhlasi 2 (3,51 %) respondenti (viz graf 4.18.2).

Graf 4.18.2 Mira souhlasu s povzbuzovanim v tymu

15,79%
19,30% B Souhlasim

B Spize souhlasim
Nemam nazor
B Spite nesouhlasim

B Nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani.
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V tymu se mohou ¢lenové povzbuzovat riznymi zplisoby. Mnohdy se nemusi
jednat o zadna hlasita ¢i vyrazna hesla nebo pokftiky, ale o slova utéchy, pochvaly nebo
uklidnéni v ptipad¢€, kdy se ndm néco nepodafi. Povzbuzeni od kolegii miize mit velmi
vyznamny vliv na motivaci, proto je velmi pozitivni, Ze vEtsi polovina respondenti bud’

souhlasi nebo spiSe souhlasi s timto tvrzenim.
18.3 Prostor pro komunikaci tykajici se pracovnich zaleZitosti je v tymu dostate¢ny

V tomto tvrzeni mohli respondenti vyjadrit souhlas ¢i nesouhlas s tim, zda se jim
zda prostor pro komunikaci mezi ¢leny tymu dostatecny. Nejvétsi pocet respondentti spise
nesouhlasi s tim, Ze je prostor pro komunikaci v jejich tymu dostate¢ny, jak lze z grafu
¢. 4.18.3 vidét, presné 26 (45,61 %) respondentti tuto moznost zvolilo. Zcela nesouhlasi
15 (26,32 %) respondenttl, neutralni postoj vyjadtil 1 (1,75 %) respondent, spiSe souhlasi
12 (21,06 %) respondentl a zcela souhlasi pouze 3 (5,26 %) respondenti.

Graf 4.18.3 Mira souhlasu s dostatecnym prostorem pro komunikaci mezi cleny tymu

® Souhlasim

M Spite souhlasim
Nemam nazor

M Spite nesouhlasim

W Nesouhlasim

Zdroj: viastni zpracovani.

V kazdém tymu je velmi dilezita spolupréce, kterd vyzaduje komunikaci mezi
¢leny. Z vysledkt jasné vyplyva, Ze operatofi maji velmi malo prostoru pro komunikaci.
I ptes to, Ze komunikace bere velké mnozstvi Casu, velmi casto se diky ni mohou
eliminovat chyby jednotlivci, spojit znalosti a celkové ptispivat k lepsi praci. Nekdy je

tieba pozadavky prodiskutovat hromadné a diky tomu nelézt nejoptimalné;si feSeni.
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18.4 Mnozstvi tymovych aktivit je dostatecné

Tymové aktivity jsou pro udrzovani vztahii velmi dilezité. Mohou zkvalitiiovat
spolupréci, zlepSovat komunikaci, prohlubovat divéru a celkové zlepSovat vztahy mezi
¢leny tymu. Dvacet tii (40,35 %) respondentt uvedlo, Ze souhlasi s tvrzenim, Ze tymové
aktivity jsou dostatecné a 21 (36,84 %) respondentli s timto tvrzenim spiSe souhlasi.
Neutralni postoj vyjadiili 4 (7,02 %) respondenti. Devét (15,79 %) respondentii spise
nesouhlasi s tim, ze jsou tymové aktivity dostate¢né a zadny z respondentli s timto

tvrzenim zcela nesouhlasi (viz graf 4.18.4).

Graf'4.18.4 Mira souhlasu s dostatecnym mnozstvim aktivit

B Souhlasim

40,35% M Spige souhlasim
Nemam nazor

B Spie nesouhlasim

B Nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani.

Otazka €. 19 - Vztahy v ramci celého utvaru obsluhy ziakazniki povazuji za:

Cilem této otazky bylo zjistit, jak vnimaji zaméstnanci vztahy v rdmci celého
utvaru obsluhy zékazniki. Respondenti nejcastéji odpovidali, ze povazuji tyto vztahy za
,»Ani dobré, ani Spatné* (42,10 % tj. 24 respondentil). Dalsi nejcastéjsi odpoveéd’ uvedli,
ze povazuji vztahy za ,.Dobré* (38,60 % tj. 22 respondentll). Za ,,Velmi dobré* je
povazuje 8 (14,04 %) respondentii a za ,,Spatné“ je povazuji pouze 3 (526 %)

respondenti. Za ,,Velmi $patné* je nepovazuje zadny z respondentil (viz graf 4.19).
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Graf 4.19 Hodnocent vztahit v ramci celého utvaru obsluhy zakazniki

000

B Velmi dobré
B Dobré

Ani dobré, ani Spatné

42,10%

W Spatné

B Velmi Spatné

Zdroj: vlastni zpracovani.
Vztahy v tymu se ukazaly byt na velmi dobré rovni, zatimco v ramci Utvaru lze

vztahy hodnotit spiSe neutralné.

Dobré vztahy na pracoviSti maji schopnost ovliviliovat pracovni spokojenost
a motivaci zaméstnancl. Lze fict, ze zaméstnanci Call Centra spole¢nosti XYZ jsou
pozitivné stimulovani pfedevS§im dobrymi vztahy v tymu a vztahy v rdmci utvaru na né
maji bud’ pozitivni ¢i neutralni vliv.
Pracovni podminky a rezim prdce

V otazkach €. 20-23 méli mozZnost respondenti vyjadfit, jak hodnoti pracovni
podminky a rezim jejich prace. V piipad¢ nespokojenosti pak mohli uvést, co by zménili,

aby se jejich spokojenost zvysila.
Otazka €. 20 - Jak hodnotite pracovni prostiedi, ve kterém pracujete?

Pracovni podminky, pokud jsou dlouhodob¢ nepiiznivé, mohou vyvolat pracovni
nespokojenost. Cilem této otazky bylo tedy zjistit, jak operatofi vnimaji pracovni
prostiedi, ve kterém pracuji. Na tuto otdzku odpoveédéla prekvapivé vétSina respondentli
pozitivné nebo neutralné, coz u prace na call centru neni zcela zvykem. Velmi dobie
pracovni prostfedi hodnoti 6 (10,53 %) respondentil a dobie 19 (33,33 %) respondentd.
Ani za dobré, ani za Spatné nepovazuje pracovni prostiedi 28 (49,12 %) respondentd.
Za Spatné povazuji pracovni prostiedi pouze 4 (7,02 %) respondenti a za velmi Spatné

zadny z respondentil (viz graf 4.20).
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Graf'4.20 Hodnocent pracovniho prostredi
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B Velmi dobré

B Dobré
33,33% Ani dobré, ani Spatné
49,12% B Spatné

B Velmi Spatné

Zdroj: vlastni zpracovani.

Dle vyzkumu Ize usoudit, Ze pracovni podminky operatofi nehodnoti Spatné, ale
ani velmi dobtfe. Kazda spole¢nost by méla zjistovat spokojenost ¢i nespokojenost
s pracovnimi podminkami a pfipadné nedostatky operativné odstranovat. Co konkrétné

by zaméstnanci na svém pracovnim prostiedi zménili, zjistime v nasledujici otazce.
Otazka ¢. 21 - Co byste na Vasem pracovnim prostiedi zménili?

V této otdzce mohli respondenti vyjadfit, co by na svém pracovnim prostiedi
zménili. Cilem otazky bylo zjistit nejvetsi mozné pri¢iny nespokojenosti. Respondenti
mohli uvést vice odpovédi, maximaln¢ vSak 3.

Graf 4.21 Pozadavky na zménu pracovniho prostredi

m Materidlové vybaveni
m Barevné feseni prostoru
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m Prainost
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Kvalita vzduchu
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m Uspofadani pracovist
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Pocet respondenti

Zdroj: vlastni zpracovani.



Jak Ize vycCist z grafu €. 4.21, kazda odpoved’ si nasla nékolik priznivel. Nejcasteji
zvolena odpovéd’ je vSak hlu€nost, teplota a uspotfadani pracovist. Hlu¢nost ke call centru
neodmyslitelné patii, I1ze ji vSak alesponi do ur€ité miry eliminovat. Kancelate Call Centra
spole¢nosti XYZ, ve kterych zaméstnanci pracuji, predstavuji velké, rozhlehlé mistnosti,
kde je né€kolik tyml pohromad¢. Jelikoz respondenti uvedli, ze by zménili s hlu¢nosti
1 uspotradani pracovist’, bylo by dobré zauvazovat nad prostorovym usporadanim téchto

kancelafi.

Teplota na pracovisti je dal§im, velmi Castym problémem. Je pravdou, Ze
klimatizace na pracovisti je mnohdy velmi intenzivni a nékterd pracovni mista jsou vice
zasazena proudénim studeného vzduchu nez mista jind. Jelikoz tyto problémy mohou
zpusobit fadu zdravotnich potizi a mohou byt velmi nepiijemné, bylo by dobr¢ této oblasti

vénovat vyss§i pozornost.

Otazka ¢. 22 - Jste spokojen/a s VaSim reZimem prace (smény, délka smén,

prestavky, prescasy atd.)?

Rezim prace muize velmi ovliviiovat pracovni vykonnost. Pokud by byli
zamestnanci vycerpani, velmi t€zko by hledali motivaci k vysoké vykonnosti. Proto tato
otazka méla zjistit, zda jsou zaméstnanci se souCasnym rezimem prace spokojeni.
Z prazkumu bylo zjisténo, Ze jsou respondenti nejCastéji spiSe nespokojeni. Tuto
odpovéd’ uvedlo 29 (50,88 %) respondentid. Velmi nespokojeni jsou 4 (7,02 %)
respondenti, neutrdlni postoj vyjadiili 2 (3,51 %) respondenti, spiSe spokojeno je
21 (36,84 %) respondentil a velmi spokojen je pouze 1 (1,75 %) respondent (viz graf
4.22).

Graf 4.22 Spokojenost s rezimem prdce
B Velmi spokojen
M Spite spokojen

1

i Ani spokojen, ani

: nespokojen
50,88%

M Spite nespokojen

3,51%

W Velmi nespokojen

Zdroj: vlastni zpracovani.

58



S pracovnim rezimem neni mnoho zaméstnanct spokojeno. V ¢em konkrétné vidi

nejvetsi diivod jejich nespokojenosti, bude zjisténo v nasledujici otazce €. 23.

Otazka ¢. 23 - Pokud jste v predchozi otazce ¢. 22 uvedli jinou odpovéd’ nez ,,Ur¢ité

ano“ uved’te 1-3 faktory, se kterymi jste nejvice nespokojeni.

Graf ¢. 4.23 Ditvody nespokojenosti s rezimem prdace

m Smény o vikendu -

Pevné dana obédova
pauza

Pohotovosti
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pracovni doby

Nemoznost vymény smén

Odpoledni smény
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0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Pocet respondentt

Zdroj: vlastni zpracovani.
V této otdzce mohli respondenti vyjadrit divod své nespokojenosti nebo co jim
brani k uplné spokojenosti, co se tyce rezimu prace. Nejcastejsi odpovedi na tuto otdzku

byl problém s povinnymi piesCasy v dob¢ stanovené zaméstnavatelem (viz graf 4.23).

Dalsi nejcastéjsi odpovédi byla nespokojenost s odpolednimi sménami, kdy

zaméstnanci jsou kazdy druhy tyden ve svém zaméstnani od 14:00 do 22:00 hodin.

Zameéstnanci by také ocenili, kdyby mé¢li mozZnost pruzné pracovni doby nebo

alespot moznost vymény smén.

Osmnéct respondentti také uvedlo, Ze ke spokojenosti s rezimem préce jim brani
Casté pohotovosti, které je omezuji v jejich soukromych aktivitaich (pokud ma
zameéstnanec pohotovost, musi byt vzdy piipraven pfijet v ptipadé potieby do préce, a to

co nejrychleji).

Nékteti respondenti vnimaji také problém v pevné dané obédové pauze, kdy si
musi ob&d Cerpat napiiklad v 10:00 hod. dopoledne, nebo naopak pozdé&ji po poledni.

Nejméné respondentiim vadi vikendové smény, které musi vykonat 1x za 3 mésice.
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Vzdélavani a kariérni riist

Vzdélavani zaméstnanct a kariérni riist spolu neodmyslitelné souvisi. Pokud maji
zamé&stnanci dostatecné a kvalitni vzdélavani, povede to k vyssi kvalifikaci a spolu
s jejich zkuSenostmi to mize silné¢ ovliviiovat jejich kariérni posun i vykonnost.

Nasledujici otazky €. 24-26 budou proto této oblasti vénovany.

Otazka ¢. 24 - Vzdélavani a Skoleni nabizené zaméstnavatelem pro vykon mé prace

povazuji za:
24.1 Diilezité

Z grafu €. 4.24.1 mizeme vidét, Ze naprosta vétsSina povazuje vzdélavani a Skoleni
pro vykon své prace za dulezité. Nejcastéjsi odpovédi bylo ,,Urcité ano*. Tuto moZnost
zvolilo 28 (49,12 %) respondentd a ,,Spise ano“ zvolilo 15 (26,32 %) respondentd.
Neutralni postoj vyjadiilo 9 (15,79 %) respondentli, kteti vzdélavani nehodnoti ani
dilezit€ ani nedillezité. Za spiSe neduleZité povazuje vzdelavani 5 (8,77 %) respondentil.
Tito respondenti pravdépodobné upiednostni uceni se v praxi nezli v ramci vzdélavacich
akci. Odpoveéd’ ,,Urcite ne* nezvolil zadny z respondentt.

Graf 4.24.1 Diilezitost vzdelavani pro respondenty
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M Spite ano

Ani ano, ani ne
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B Uréité ne

Zdroj: vlastni zpracovani.

24.2 Dostate¢né

Nejvetsi pocet respondentil uvedlo, Ze je vzdélavani a Skoleni spiSe dostatecné,
kdy tuto moznost zvolilo 22 (38,60 %) respondentd. Za zcela dostatecné je vzdelavani
pouze pro 9 (15,79 %) respondentl. Neutralni postoj vyjadfili 3 (5,26 %) respondenti

a mnohem vice vzdélavacich aktivit by uvitalo 19 (33,33 %) respondentti, kteti uvedli, ze
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vzdélavani a Skoleni povazuji za spiSe nedostacujici a s nimi i 4 (7,02 %) respondenti, pro
které je vzdélavani zcela nedostacujici (viz graf 4.24.2).

Graf'4.24.2 Dostatecnost vzdélavani a Skoleni

B Uréité ano
M Spi%e ano
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o Spise ne

38,60% B Uréité ne

Zdroj: vlastni zpracovani.

24.3 Kvalitni

Z grafu €. 4.24.3 lze vidét, Ze za zcela kvalitni povazuji vzdélavaci systém pouze
3 (5,26 %) respondenti. Za spiSe kvalitni jej povazuje 22 (38,60 %) respondenti, za ani
kvalitni ani nekvalitni povazuji vzdélavaci systém 2 (3,51 %) respondenti, za spiSe
nekvalitni 25 (43,86 %) respondentil a za zcela nekvalitni 5 (8,77 %) respondentt.

Graf 4.24.3 Kvalita vzdélavani
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Zdroj: vlastni zpracovani.

Z vysledki lze fict, ze pomérné mnoho respondentl ma rozporuplny postoj, co se
tyc¢e kvality 1 kvantity vzdélavani. JelikoZ je od pracovniki Call Centra poZadovana

zejména dobfe odvedend prace, je nutné, aby se jejich znalosti neustile rozvijely
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a prohlubovaly, a také, aby jim byly podavany co nejkvalitnéji. Kvalita vzdélavani se
ve spolecnosti XYZ neukazala byt jako velmi dobra a lze ji hodnotit spise nekvalitné.
Spolec¢nost by se na tyto negativni vysledky méla zaméfit a ptipadné je napravit, jelikoz

¢im lepsi budou mit zaméstnanci kvalifikaci, tim 1épe budou svoji praci vykonavat.

Pokud by se spolecnost rozhodla rozsifovat a zkvalitiovat svlij dosavadni
vzdélavaci systém, nebylo by to pfinosem pouze pro zaméstnavatele, ale také pro
zameéstnance. Vzdé¢lavani by se tak mohlo stat jednou z nehmotnych odmén a tim

prispivat k motivaci zaméstnanct a také ke kvalitnéji odvedené praci.
Otazka ¢. 25 - Mate zajem o kariérni riast v ramci Vaseho utvaru?

Tato otazka méla zjistit, zda zaméstnanci maji zajem kariérng rtist v rdmci Gtvaru
obsluhy zékaznikt. Na tuto otdzku odpovédélo 34 (59,65 %) respondentti ,,Urcité ano®,
,»SpisSe ano* 17 (29,82 %) respondentli, moc o tom nepfemysli a vyjadrili tedy neutralni
postoj 4 (7,02 %) respondenti a spiSe nemaji zdjem 2 (3,51 %) respondenti. Zadny

z respondentii neuvedl odpovéd’ ,,Ur¢ité ne (viz graf 4.25).

Graf ¢ 4.25 Zajem o kariérni riist
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Zdroj: vlastni zpracovani.

Z vysledki lze vidét, ze zaméstnanci maji velky zdjem o svij kariérni rist.
Kariérni rist je silné plisobici motivator zameéstnancli. Pokud bude zaméstnavatel fidit
profesni kariéru svych zaméstnancl, bude to pusobit kladn€ na jejich vykonnost,
iniciativu i stabilitu.

Nasledujici otazka bude zjistovat, zda operatoti maji moznost sviij riist ovlivnit.
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Otazka €. 26 - Mate moznost ovlivnit kariérni rust?

Na tuto otazku odpovédélo nejvice respondenttl, Ze spiSe nemaji moznost ovlivnit
svij kariérni rast (50,88 % tj. 29 respondentt). ,,Urc¢it¢ ne* uvedlo 10 (17,54 %)
respondentt, 2 (3,51 %) respondenti vyjadfili neutralni postoj, ,,SpiSe ano*“ uvedlo
14 (24,56 %) respondentd a ,,UrCit¢ ano*“ uvedli pouze 2 (3,51 %) respondenti
(viz graf 4.26).

Graf'4.26 Moznost ovlivnit kariérni rist
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Zdroj: vlastni zpracovani.

Zajimavé na téchto vysledcich je to, Ze moznost ovlivnit kariérni rtist pocituji
pfevdzné zaméstnanci, kteti ve spolecnosti pracuji do 1 roku nebo v rozmezi 1-2 let.
Z ¢ehoz 1ze usoudit, Ze motivace z pohledu kariérniho ristu zde funguje pouze v prvnich

letech a poté zaméstnanci tento pocit ztraceji.

Pro zvySeni motivace a s ni spojené vykonnosti je efektivni, aby zaméstnanci méli

moznost kariérniho postupu.

4.4 Shrnuti vysledkd dotaznikového Setfeni

Pomoci dotazovani se nam podatilo zjistit, jak vnimaji zaméstnanci jednotlivé
motivacni faktory a jak jsou snimi spokojeni. Ukdazalo se, Ze vice jak polovina
zameéstnanct Call Centra spolecnosti XYZ je v zaméstnani pomérné spokojena. I pfes to
se v§ak naslo mnoho nedostatk, které by se daly v ramci zvySeni motivace a spokojenosti

pracovnikl vylepSovat.

Dotaznik se skladal znékolika c¢asti. Hlavni ¢asti byly zaméfeny na hlavni

stimulacni prostfedky, které mohou zvySovat motivaci a spokojenost zaméstnanc.
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V prvni ¢asti dotazniku vyplnili respondenti demografické otazky, kde se ukazalo,
ze v Call Centru spolec¢nosti XYZ pracuji prevazné zeny mladSiho véku, které jsou
ve spole¢nosti 3 a vice let. Pfevladd zde skupina pracovniki majici nejvyssi dosazené

vzdélani stfedni s maturitni zkouskou.

Z vyzkumu vyplynulo mnoho pozitivnich vysledkd, nasly se zde ale také slabé

stranky, které by se daly v rdmci zvySovani motivace vylepsSovat.
Pozitivni vysledky z vyzkumu vyplynuly nasledujici:

e dobré vztahy mezi ¢leny tymii,

e pocit jistoty pracovniho mista,

e spokojenost se zakladem mzdy,

e zameéstnanci ocenuji benefitni systém spolecnosti,

e mnoho zaméstnancu chodi do své prace rado,

e zameéstnanctim ptijde jejich prace zajimava,

e zameéstnanci maji chut’ se vzdelavat v ramci jejich prace.

Naopak negativnimi vysledky jsou:

e nespokojenost s rezimem prace,

e maly prostor pro komunikaci mezi ¢leny tymd,

e préace je pro zaméstnance malo riznoroda a seberealizujici,

e zameéstnanci pocit'uji maly vliv pracovniho nasazeni na vysi odmén variabilni slozkou
mzdy,

e mala Sance na ziskani vyssiho tarifniho stupné,

e nedostatky v oblasti manazerskych dovednosti vedoucich pracovnik,

e prostory ke zlepSeni pracovniho prostiedi,

e prostor pro zkvalitnéni vzdélavani,

e mala moznost kariérniho postupu.

Jelikoz pomoci vyzkumu bylo zjist€éno mnoho nedostatkli, které by motivaci
zam&stnanci mohly sniZovat, nasledujici kapitola bude vé€novana navrhim
a doporucenim, ktera by motivaci zaméstnanci mohla zvysit. Nejprve vSak budou

zodpovézeny vyzkumné otdzky, které si autorka prace poloZzila pted zahajenim vyzkumu.
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Na zakladé dotaznikového Setieni byly zodpovézeny tyto vyzkumné otazky:

1. Prinasi prace v Call Centru spolecnosti XYZ pocit seberealizace a je tudiz

motivujicim faktorem?

Na tuto otazku jsme ziskali odpovéd v otazce ¢. 13, kde jedna z podotazek
zjistovala, zda respondenti povazuji svoji praci za seberealizujici. Mnoho respondentti
odpovédélo zaporné (70,18 % tj. 40). Tito respondenti pocituji, ze se ve své praci
neseberealizuji, tudiz lze predpokladat, ze v sou¢asnych podminkéach neni tento faktor
motivujicim, pfedevsim pak pro tyto respondenty. Naopak se zde nasli i respondenti, ktefi
odpovédeli kladné (24,56 % tj. 14), a pro které je pravdépodobné pocit seberealizace
v soucasné chvili motivujicim faktorem. Zbytek respondentt (5,26 % tj. 3) na tuto otazku

odpovédelo neutrdlné. Odpoveéd’ na vyzkumnou otazku €. 1 1ze povazovat za negativni.

k praci?

V otézce €. 6 bylo zjisténo, jaky faktor povazuji respondenti pro motivaci k praci

vvvvvv

vvvvvv

misté po finanéni odméné. Tuto moZnost zvolilo 35 respondentt z 57 (tj. 61,40 %). I pies
to, ze tuto moznost nezvolili vSichni, tento faktor spolu s finan¢ni odménou prevysuje nad
vSemi ostatnimi, tudiz Ize potvrdit, Ze zajimavost a raznorodost prace je pro mnoho
respondentll diilezitd v souvislosti s jejich motivaci. Odpovéd na vyzkumnou otazku
¢. 2 je pozitivni.

3. Je u zaméstnanci Call Centra spolecnosti XYZ uspokojena potieba jistoty

pracovniho mista?

Na tuto vyzkumnou otdzku jsme ziskali odpovéd’ v otazce €. 7, kde se autorka
prace respondentti ptala, zda citi u svého zaméstnavatele jistotu pracovniho mista. Jistotu
pracovniho mista citi 47 (82,46 %) respondenttl, 8 (14,04 %) respondentli nevi a jistotu
prace neciti pouze 2 (3,50 %) respondenti. Z vysledkl je patrné, Ze vyzkumna otazka
¢. 3 byla hodnocena pozitivn€ a lze fict, Ze potfeba jistoty pracovniho mista je

u zaméstnancl uspokojena.
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5 Navrhy a doporuceni vyplyvajici z provedené analyzy

V predeslé kapitole vyplynuly z dotaznikového Setieni urcité nedostatky, které
maji vliv na motivaci zaméstnancii. V této kapitole budou nastinény jednotlivé navrhy
a doporuceni, které by mohly mit pozitivni vliv na problémové oblasti a tim zvysit

motivovanost i spokojenost zaméstnanci.
Hmotné odméiiovani zaméstnancii a zaméstnacké vyhody

Hmotné odménovani je jednim z velmi dilezitych stimulacnich prostfedka, diky
kterému muze zaméstnavatel plsobit na motivaci zaméstnanct a jejich vykonnost. Proto
je velmi diilezité, aby systém odménovani byl ve spole¢nosti nastaveny spravné a byl pro
zaméstnance motivujici. Kdyz méli zaméstnanci moZznost v otazce €. 10 vyjadrit divod,
pro¢ jim finanéni odmeéna nepfijde zcela motivujici, nejvétsi pocet respondenti zde
oznacil jako diivod variabilni slozku mzdy a malou Sanci na ziskani vys§iho mzdového

tarifu.

V zévislosti na vysledcich vyzkumu navrhuji piedevSim zrevidovéani systému
odménovani variabilni slozkou mzdy. Mnoho zaméstnanctu se shodlo, Ze nevnimaji vliv
pracovniho nasazeni na vysi odmeény a ze dobry vykon je ohodnocen obdobné¢ jako horsi,
coz muze zapfiCinit, ze nemaji chut’ podavat vyssi vykon. Aby pracovnici neméli pocit
nespravedlivého odménovani a zaroven se zvysila jejich motivace a vykonnost, je

zapotiebi rozlisit nizky vykon od vysokého, ktery bude patficné odméenén.

Déle také navrhuji zaméfit se na pocet pracovnich mist jednotlivych tarifnich
stupiiti a pripadné vyssi tarifni stupné rozsifit o volné pozice a dat tak zaméstnancim
prostor je ziskat. I pfes to, Ze s vy$i samotného zédkladu mzdy (tarifu) jsou zaméstnanci
pomérné spokojeni, je touha po vySs$im tarifnim stupni pravdépodobné zapticinéna tim,

zZe je to jedna z mala moZnosti kariérniho riistu na Call Centru.

Jelikoz se financni odména ukdzala byt jako nejvyznamnégj$i motivacni faktor,

doporucuji se na tuto oblast vyhradn¢ zaméfit.

Co se tyce zaméstnaneckych vyhod, ukazalo se, Ze je vétSina znich pro
zameéstnance velmi vyznamnda, coZ svédci o tom, ze si jich vazi a nejsou pro né
samoziejmosti. Kdyby byl vSak finan¢ni prostor pro jejich rozsiteni, navrhuji se zaméfit

pfevazné na nejcastéji pozadované benefity, které zaméstnanci zvolili.
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Jako nejvice pozadovany benefit zaméstnanci uvedli 6 tydnt dovolené, coz by pro
spolecnost bylo velmi finanéné ndkladné, ale pro praci na Call Centru, kde jsou
zaméstnanci velmi ¢asto psychicky unaveni, by to mohl byt velmi atraktivni benefit. Jako
dalsi nejcastéji pozadovany benefit uvedli zaméstnanci homeworking, tedy praci
z domova. Pokud neni mozné tento benefit ucinit automatickym, navrhuji ho zatadit
alesponn na par dni v mésici, kdy by jej mohli zaméstnanci vyuzit dle patfiéného
harmonogramu. Pokud by o praci z domova byl velky zajem, mohla by to byt také
napiiklad forma odmény za dobry pracovni vykon. Dale by zaméstnanci také uvitali plné
hrazené stravenky. Dalsi benefity, které by zaméstnanci ocenili jsou znazornény v otazce

¢. 12
Obsah prace

Prace, kterou zaméstnanci vykondvaji, ma velky vliv na pracovni motivaci.
Zaméstnanci v tomto piipadé vSak vnimaji svoji praci za malo raznorodou a malo

seberealizujici.

Jelikoz se zaméstnanci pii1 prizkumu rozdélili z velké Casti na ty, které bavi back
office a na ty, ktefi maji vétSi zalibu ve front office, navrhuji pro rozvijeni jejich
potencialu, zlepSeni vykonnosti a efektivity specializovat zaméstnance na tyto dveé
oblasti. Doporucuji zvazit rozdéleni pracovniki na tyto dvé skupiny, tedy na pracovniky
back office zpracovavajici dopisy, e-maily, korespondenci apod. a na pracovniky front
office zabyvajici se telefonnimi pozadavky. Rozdélenim na tyto dvé oblasti by se zvysila
nejen motivace zaméstnanct, ale také by se eliminovaly chyby plynouci z dosavadniho
chaotického systému, kdy jsou pozadavky zaméstnancim pfifazovany tak, ze kdyz
zpracovavaji naptiklad email, dopis (back office) a vyskytne se ve fronté hovor, ktery se
musi vzdy prioritné zpracovat (front office), zaméstnanci opusti rozpracovany pozadavek
(e-mail, dopis atd.) a zacnou telefonovat. Po skonceni hovoru se mohou vratit
k ptivodnimu pozadavku, s kterym se musi znovu seznamovat z ditvodu, Ze nejsou po
hovoru jiZ orientovani, coZz zaméstnanciim zabere vice Casu, ktery je jim méfen.
Zaméstnanci spéchaji, aby splnili stanoveny ¢as na zpracovani pozadavku, coZ vede
k casté chybovosti a opakovanému vraceni pozadavku ze strany zakaznikd.

V ptipadé rozdéleni pracovnikii i v pfipadé ponechani soucasného stavu také

wewvr

pozadavky dle jejich potencialu, nikoli dle dosazené pozice (operator junior, operator,
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operator senior). A to zejména z divodu, Ze jsou tyto pozice omezeny na pocet
pracovnich mist, coz mize byt z pohledu obsahu prace velmi svazujici. Vedouci
pracovnici by také méli operatorim davat naro¢néjsi, individualni cile, které jsou pro né
v soucasné dobé spiSe nenarocné. Doporucuji, aby vedouci vice pracovali se
zameéstnancem jako s jedincem a jeho potencidlem, a ne pouze jako se skupinou, kde maji

vSichni nastaveny podobné cile.
Zpusob vedeni

Zpasob a styl vedeni vedoucich pracovniki ma velky stimulaéni vyznam.
Z vyzkumu lze fict, Ze vedouci pracovnici jsou vybaveni dobrou znalosti metodik,
provozu a také autoritou, ktera je pi1 vedeni velkého poctu osob velmi zasadni. V ¢em se
vSak naSly nedostatky jsou ostatni manazerské dovednosti, které podle zaméstnanct
jejich vedouci velmi Casto postradaji. Zejména pak ty, které zaméstnance pozitivné

stimuluyji.

Jelikoz vedouci pracovnici (supervizofi) jsou témef vSichni byvali operatoii, ktefi
byli v ramci kariérniho ristu a odbornych znalosti na tuto pozici povyseni, nema vétSina
z nich zadné manazerské vzdélani. Doporucuji supervizory na tuto nelehkou pozici fadné
piipravit a v tomto oboru je vzdélavat v podobé kurza Ci jinych vzdélavacich aktivit.
K hodnoceni manaZerskych schopnosti bych doporucila metodu assessment centra, ktera

by odhalila, ve kterych oblastech z hlediska vedeni nejvice chybuji.

Navrhuji také, aby supervizofi vice chvalili své podfizené v piipadé, kdy se jim néco
podati. Pochvalu mohou vyuzit slovni nebo pomoci drobnych symbolickych dari. Pro
zlepSeni kultury taspéchu a ocenéni zaméstnanct by bylo také vhodné vytvofit v tymu
nasténku, na které by byli pracovnici s nejlepSimi vysledky, a kazdy mésic by se mohl
vyhlasit vitéz, ktery by byl odménén. Odmény by mohly byt kazdy mésic jiné, naptiklad
by se mohlo soutézit o n€kolik dni prace z domova (,,homeworking*), o kterou je velky
zajem.

Aby také nedochdzelo k nespokojenosti, co se tyce vztahll s vedoucimi pracovniky,
doporucuji, aby v ramci tydennich porad byl prostor pro vyjadieni ndzoru zaméstnancti.
Jelikoz maji vedouci pomérné vysokou autoritu a néktefi by se mohli bat sviij nazor
vyjadfit, doporucuji jako pomicku obstarat tabuli, na kterou by pracovnici mohli vyjadfit
nazor k jednotlivym polozkam zpisobem, Ze by magnety zelené barvy pfifadili

k varianté, se kterou souhlasi a ¢ervené k t€ém polozkam, se kterymi nesouhlasi.
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Pracovni vztahy

Pracovni vztahy se ukazaly byt jako velmi dobré, doporucuji vsak vyc€lenit vice
¢asu pro komunikaci pomoci tydennich porad, které jsou v soucasné dobé 1 hodinu tydné.
Navrhuji, aby byly prodlouzeny alespon na 1 hodinu a ptl. Prostor pro komunikaci zvysi

informovanost a také zlepsi vztahy jak s kolegy, tak s vedoucim pracovnikem.
Pracovni podminky

Pro zvySeni spokojenosti s pracovnimi podminkami doporucuji se zaméfit zejména
na usporadani pracoviSt, hlu¢nost a teplotu na pracovisti. Jak jiz bylo vySe feceno,
operatofi pracuji ve velkych, rozlehlych kancelatfich, kde pracuje nékolik tymi
pohromadé. Pro eliminaci hlu¢nosti a zaroven uspotfadani pracoviSt navrhuji velké
prostory roz€lenit na mensi kancelafe. Rozc€lenéni prostoru by pfispivalo k vyssi
spokojenosti a mohlo by pfispét také k lepsi komunikaci mezi Cleny tymt. Co se tyce
teploty na pracovisti, navrhuji ditkladn€ zhodnotit souCasny stav klimatizaci a ptipadné
jej modernizovat ¢i umistit tak, aby nedochazelo k tomu, ze n¢€ktera pracovni mista jsou

zasazena velmi intenzivné proudénim studeného vzduchu nez mista jina.

V piipadé velkého zajmu o zkvalitnéni pracovnich podminek také navrhuji zhodnotit

soucasny stav osvétleni, jelikoz 1 zde nékolik zaméstnanct vyjadtilo nespokojenost.

Déle by se méla udrzovat neustala Cistota kancelaii a zejména co nejvice eliminovat
prach, jelikoz je velmi Castym alergenem a pro nékteré pracovniky mize byt 1 Cisté
prostiedi, které ve spolecnosti XYZ ptevlada, nedostatecné. Pro eliminaci tohoto malého
problému navrhuji umistit ke kazdému pracovnimu stolu sadu vlhcenych ubrouskd,

kterymi by si zamé&stnanci mohli prach otfit.

Vyssi spokojenost zaméstnancli v oblasti pracovnich podminek by také §la zajistit,
kdyby kazdy tym mohl pfispét svymi napady k designovému zlepSeni prostoru napiiklad
barevnym feSenim ¢i jinymi designovymi prvky.

RezZim prdce

Rezim prace neni pro operdtory hlavnim faktorem, ktery by zvysil jejich
motivovanost k vy$§im vykonim, je ale velkym divodem jejich nespokojenosti.
Nejcastéjsim ditvodem nespokojenosti jsou natizené prescasy a stiidani smén, kdy maji
operatofii jeden tyden ranni smeény od 6:00 do 14:00 hodin a tyden odpoledni smény od
14:00 do 22:00 hodin.
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Natizené ptescasy se v piipadé kalamitnich stavli pohybuji okolo 8 hodin tydné
a v ptipad¢ vétsiho poctu pozadavki od zdkazniki okolo 3 hodin tydné. Pro snizeni poctu
presCasti navrhuji vétsi zapojeni tymu brigadnika, ktery v soucasné dobé ¢ini 20 osob.
Jelikoz tym brigadnikti fesi pouze evidovani zékladnich zadosti do systému pouze v ramci
back office, navrhuji, aby byla jejich pracovni napln rozsifena o dalsi pozadavky, které
se v piipad¢ kalamitnich stavi nestihaji. Také navrhuji, aby byli zaSkoleni na zakladni
pozadavky front office, kdy by v téchto kalamitnich stavech mohli byt k dispozici
a telefonovat spole¢né s operatory. JelikoZ vétSina brigadnikli ve spolecnosti pracuje po
celou dobu studia na vysoké Skole a dosud bylo pravidlem, Ze tito brigddnici pokracovali

ve spolecnosti na hlavni pracovni pomér, bylo by vhodné tuto moznost zvazit.

Velkd nespokojenost panuje v oblasti odpolednich smén v ¢ase od 14:00 do
22:00 hodin. Prace do tak pozdnich hodin zplisobuje fadu neptijemnosti. Jelikoz na Call
Centru pracuji pfevazné Zeny, prace do pozdnich hodin jim mulZze narusit bézny chod
domadcnosti, zvlasté pak zenam s détmi. Jelikoz je osobni zivot pro vétSinu zen velmi
dualezity, mohl by toto byt diivod jejich velké nespokojenosti a ptipadné i hledani jiné
prace. JelikoZ nejvice pozadavkl chodi v ¢ase od 8:00 do 16:00 hod. navrhuji, aby se
rozlozeni smén orientovalo predevsim do tohoto ¢asové rozpéti a eliminoval se pocet
smén do 22:00 hod. Opatieni, které by snizilo pocet smén v mésici do 22:00 hod., by
mélo fadu vyhod. Zvysila by se velmi spokojenost zaméstnancii a také pravdépodobné
jejich vykonnost, jelikoZ prace v pozdnich vecernich hodinach miize byt svdzana s velkou

unavou a malym pracovnim nasazenim.
Vzdélavani
I v oblasti vzdélavani se nasly urcité nedostatky. Zaméstnanci nejsou ptili§ spokojeni

s kvalitou vzdélavacich aktivit a také jim nepfijdou zcela dostatecné.

Pro zkvalitnéni metodickych postupi doporucuji, aby pted zpracovanim byly
prokonzultovany s pracovniky Call Centra, pfi¢emz by pracovnici mohli upozornit
na oblasti, které jim pfijdou nesrozumitelné. Vedeni spolecnosti by se také mélo zaméfit
na diikladné zpracovani zhodnoceni efektivity Skoleni internich lektort. V soucasné dobé
ma spolecnost zpracovany dotaznik, ktery zjiStuje spokojenost s celkovym priibéhem
Skoleni, a v ptipadé nedostatkil a nejasnosti se spiSe spoléha na doskoleni v jednotlivych
tymech supervizorem, piipadné operatorem seniorem. Doporucuji se na vysledky

dotaznikil vice soustiedit a soucasny stav neustale vylepSovat. MliZe to jednak uSetfit Cas,
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ktery operatofi stravi u studia nepochopené problematiky a také snizit chybovost pii

zpracovani pozadavki.

Dale doporucuji prodlouzit ¢as e-learningu misto 30 minut tydné na 1 hodinu tydné,
pri které by zaméstnanci mohli doplnit znalosti souc¢asnych metodik a precist aktudlni

informace na intranetu spolec¢nosti.

Dale také doporucuji pro podpotfeni vztahll v Gtvaru a zvySovani znalosti operatori
vzdélavaci metodu ,,stinovani, ktera by se realizovala naptic¢ utvarem obsluhy zakaznik.
Diky této metod¢ miize pracovnik sledovat pracovni postupy, metody prace a jejich
aplikaci v kazdodenni praxi na jinych oddé€lenich. Pomoci této metody budou moci

operatoti pochopit hloubéji chod celého procesu utvaru a zlepsit vztahy mezi jejimi ¢leny.
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6 Zaver
Cilem bakalarské prace bylo analyzovat soucasny stav motivace operatord, nalézt

pripadné nedostatky a navrhnout opatfeni, kterd by je mohla odstranit, a tim pomoci

ke zvySeni motivace.

K dosazeni cile bylo potfeba nejprve prostudovat literaturu souvisejici
s problematikou motivace zaméstnanct, zpracovat teoretickou ¢ast, ktera slouzila jako
podklad pro praktickou cast, seznamit se se spoleCnosti z pohledu zpracovéavané
problematiky a na ziklad¢ zjisténych informaci provést ve spolecnosti vyzkum

prostiednictvim dotaznikového Setieni.

Pomoci dotaznikového Setfeni bylo mozné ziskat potfebna data a interpretovat
jejich vysledek. Kazda otazka, kterou méli respondenti moznost vyplnit, byla zpracovana
a doplnéna grafem. Tato metoda a také tfileté pracovni zkuSenosti pro tuto spolecnost
autorce umoznily ziskat dostatecné mnoZstvi informaci, aby si dokazala vytvofit

piedstavu o motivaci operatorti ve spolecnosti a rozpoznala problémové oblasti.

Zpracovani bakalaiské prace poukazalo na fadu skute¢nosti. I pies to, Ze se nasly
oblasti, se kterymi jsou zaméstnanci Call Centra spokojeni, objevily se i1 oblasti, které
nelze hodnotit pfili§ ptiznivé. V ramci Setfeni autorka odhalila fadu nedostatka, které by
motivaci zaméstnanci mohly ovliviiovat. Mezi tyto nedostatky patfi: velka nespokojenost
s rezimem prace, maly prostor pro komunikaci mezi ¢leny tymi, nertiznorodost prace,
nemoznost seberealizace, nespokojenost v oblasti vykonového odmeénovani, mala
moznost ziskat vy$si mzdovy tarif, nedostatky v oblasti manazerskych dovednosti
vedoucich pracovnikil, prostor pro zkvalitnéni pracovniho prostfedi a nedostatky v oblasti
vzdélavani.

Na zaklad¢ odpovédi respondentti byla v paté kapitole navrhnuta nékterd opatteni,

ktera by mohla pomoci ke zlepSeni souc¢asného stavu.

Piinos bakalaiské prace vidi autorka pfedev$im v tom, Ze vedeni Call Centra
spolecnosti XYZ ma prileZitost sezndmit se s postoji a nazory svych zaméstnanci,
s vysledky, které vyplynuly zvyzkumu, a také mize vyuZzit nékteré z névrhl

a doporuceni, které autorka nabizi pro zlepSeni soucasného stavu.
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Seznam zkratek
KPI  Key Performance Indicators (klicové ukazatele vykonnosti)
CX  Customer Experience (zékaznicka zkusenost)

ACW After Call Work (doba na doteseni pozadavku po skonéeni hovoru)
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Prohlasuji, ze

- jsem byla seznimena s tim, Ze na mou bakaldfskou praci se plné vztahuje zakon ¢.
121/2000 Sb. — autorsky zakon, zejména § 35 — uziti dila vramci obcanskych a
nabozenskych obtadil, v ramci $kolnich piedstaveni a uziti dila Skolniho a § 60 — $kolni
dilo;

- beru na védomi, ze odevzdanim bakalafské prace souhlasim se zvefejnénim své préace
podle zakona &. 111/1998 Sb. o vysokych skolach a 0 zméné a doplnéni daldich zakond
(zdkon o vysokych $kolach), ve znéni pozd&jsich pravnich pfedpisii, bez ohledu na
vysledek obhajoby;

- beru na védomi, ze Vysoka $kola baiiska — Technicka univerzita Ostrava (dale jen VSB-
TUO) ma pravo nevydéle¢né, ke své vnitini potfebe, bakalafskou praci uzit (§ 35 odst.
3);

- souhlasim s tim, Ze bakalafska prace bude v elektronické podobé archivovana v Ustedni
knihovné VSB-TUO. Souhlasim s tim, e bibliografické idaje o bakalatské praci budou
zvefejnény v informaénim systému VSB-TUO;

- bylo sjednano, e s VSB-TUO, v ptipadé zajmu z jeji strany, uzaviu licenéni smlouvu
s opravnénim uzit dilo v rozsahu § 12 odst. 4 autorského zékona;

- bylo sjednano, ze uzit své dilo, bakalafskou prici, nebo poskytnout licenci k jejimu
vyuziti mohu jen se souhlasem VSB-TUOQ, ktera je opravnéna v takovém pfipadé ode
mne pozadovat priméfeny prispévek na uhradu nékladd, které byly VSB-TUO na
vytvoreni dila vynaloZeny (az do jejich skutecné vyse).

V Ostravé dne 4‘3}510‘20

......................... heseressarisenaraiasiannanes

Karolina Homolova



Seznam pfiloh

Ptiloha 1 Dotaznik pro zaméstnance



Priloha 1

DOTAZNIK K BAKALARSKE PRACI ,,ZVYSENI MOTIVACE
ZAMESTNANCU ,,CALL CENTRA¥

Vazeni zaméstnanci,

jmenuji se Karolina Homolova a jsem studentkou 3. ro¢niku bakalatského studia oboru
Management na VSB — TUO. Touto cestou bych Vas chtéla pozadat o vyplnéni tohoto
dotazniku, ktery se zabyva problematikou motivace zaméstnanct Call Centra. Odpovéedi
budou slouzit jako zdroj pro vypracovani praktické ¢asti mé bakalatské prace. Data jsou
zcela anonymni, proto Vas zaddm o vyplnéni dotazniku co nejpravdivéji.

Pfedem Vam dé&kuji za Vas cas, ktery jste stravili vyplnénim dotazniku.

Pokud neni uvedeno jinak, zaskrtnéte vidy pouze jednu odpovéd’ do ¢tverecku.
1. Jaké je VaSe pohlavi?

T Zena
[l Muz

g

Jaka je VaSe vékova kategorie?

18-25
26-35
36-45
46-55
56 a vice let

(0 I I IO B O

Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

Zakladni

Stedni s vyucnim listem
Stfedni s maturitou

Vyssi odborné

Vysokoskolské — Be.
Vysokoskolské — Ing. nebo Mgr.
Vysokoskolské — Ph. D.

O 00000 Q-g W

Jak dlouho pracujete na pozici operatora?

Mén¢ nez 1 rok
1-2 roky

3-5 let

Vice jak 5 let

o R s R N



b

Jste spokojen/a s Vasi praci?

Velmi spokojen

Spise spokojen

Ani spokojen, ani nespokojen
Spise nespokojen

Velmi nespokojen

N B O R B B O

6. Jaky faktor povaZujete pro motivaci k praci za nejdulezitéjsi?
(miizete zvolit vice odpovédi, maximalné 3)

Finan¢ni odména

Osobni rozvoj (vzdélavani + kariérni rist)
Atmostéra pracovni skupiny

Pracovni podminky

Zajimavost a riznorodost prace

Zpusob jednani vedouciho

RezZim préce

N O IO B O

Zameéstnanecké benefity

. Citite u svého zaméstnavatele jistotu pracovniho mista?

7

(1 Ano

[l Nevim
[1 Ne

8. Chodite rad/a do prace?
'] Urcité ano

'] SpiSe ano

00 Ani ano, ani ne
'] SpiSe ne

] Urcite ne

9. PovaZujete soucasny systém financniho odménovani (mzdovy tarif + variabilni
slozka mzdy) za motivujici?

] Urc¢ité ano
Spise ano

Ani ano, ani ne
Spise ne

0
0
0
] Urc¢ité ne



10. Pokud jste uvedli v otazce €. 9 jinou odpovéd’ nez ,,Urcité ano®, uved’te divod,
pro¢ Vam prijde systém finanéniho odménovani nemotivujici nebo ne zcela
motivujici

(vybrat miiZete maximalni 2 moZnosti)

1 Nizky mzdovy tarif

1 Maly vliv pracovniho nasazeni na vysi odmény (variabilni slozka mzdy)

1 Mala Sance na ziskéani vyssiho mzdového tarifu

1 Jiné (uved’te)

11. Ohodnot’te zaméstnanecké vyhody dle vyznamnosti.
(1 — Nevyznamné, 2 — Malo vyznamné, 3 — Vyznamné, 4 — Velice vyznamné)

1 2/3|4

Pracovni doba 37,5 h

Osobni ucet

5 tydnti dovolené

Piispévek na penzijni a Zivotni pojisténi
Stravenky

Sick days

12. Jaké z dalSich zaméstnaneckych vyhod byste uvitali?
(miizete zvolit vice odpovédi, maximalné 3)

Bufet

Homeworking (prace z domu)
Ptispévek na dopravu
Vzdé¢lavaci kurzy

Véanoc¢ni prémie

PIn¢ hrazené stravenky

6 tydnt dovolené

(N Y B Y O I O

13. Svoji praci na Call Centru povazuji za:
(1 — Ur¢ité ano, 2 — SpiSe ano, 3 — Ani ano, ani ne, 4 — SpiSe ne, 5 — Urcité ne)

12345

Naroc¢nou
Ruznorodou
Seberealizujici
Zajimavou




14. Uved’te jeden faktor, ktery Vas na Vasi praci nejvice bavi:

Komunikace se zdkazniky ptes telefonni hovor (front office)
Pozadavky bez telefonniho hovoru (back office)

Prace v kolektivu

Pomahat lidem

Nic

Jiné (uved’te)

N Y A B B O

15. Ohodnot’te jednotlivé vlastnosti a schopnosti vedouciho podle vyznamnosti.
(1 — Nevyznamné, 2 — Malo vyznamné, 3 — Vyznamné, 4 — Velice vyznamné)

1234

Znalost provozu
Schopnost pochvalit
Diivéra

Znalost metodik a postupti
Poskytovani zpétné vazby
Schopnost ridit podiizené
Schopnost motivovat
Autorita

Spravedlivé jednani

16. Ohodnot’te jednotlivé vlastnosti a schopnosti Vaseho vedouciho podle Vasi
spokojenosti.
(1 — Spokojen, 2 — Nespokojen)

Znalost provozu
Schopnost pochvalit
Duivéra

Znalost metodik a postupli
Poskytovani zpétné vazby
Schopnost fidit podiizené
Schopnost motivovat
Autorita

Spravedlivé jednani

17. Mé individualni cile stanovené vedoucim jsou pro mé:
(1 — Ur¢ité ano, 2 — SpiSe ano, 3 — Ani ano, ani ne, 4 — SpiSe ne, 5 — Urc¢ité ne)

1/2/3/4|5

Srozumitelné a jasné
Splnitelné
Naroéné




18. Ohodnot’te, jak moc souhlasite s nasledujicimi tvrzenimi:
(1 — Souhlasim, 2 — SpiSe souhlasim, 3 — Nemam nazor, 4 — SpiSe nesouhlasim, 5 —
Nesouhlasim)

Vztahy v tymu povazuji za dobré

V tymu se navzajem povzbuzujeme

Prostor pro komunikaci tykajici se pracovnich
zaleZitosti je v tymu dostateény

MnoZstvi tymovych aktivit je dostate¢né

19. Vztahy v ramci celého titvaru obsluhy zakazniki povazuji za:

]

U
U
U
U

Velmi dobré

Dobré¢

Ani dobré, ani Spatné
Spatné

Velmi Spatné

20. Jak hodnotite pracovni prostredi, ve kterém pracujete?

O

U
U
U
U

Velmi dobré

Dobré

Ani dobr¢, ani Spatné
Spatné

Velmi Spatné

21. Co byste na Vasem pracovnim prostredi zménili?
(miizete zvolit vice odpovédi, maximalné 3)

N Y Y

Technické vybaveni
Materialové vybaveni
Hluc¢nost

Prasnost

Osvétleni

Teplota

Barevné feSeni prostoru
Uspofadani pracovisté
Kvalita vzduchu



22. Jste spokojen/a s Vasim reZimem prace (smény, délka smén, prestavky,
prescasy atd.)?

J

Velmi spokojen

Spise spokojen

Ani spokojen, ani nespokojen
Spise nespokojen

Velmi nespokojen

0 I B A B

23. Pokud jste v predchozi otazce ¢. 22 uvedli jinou odpovéd’ nez ,,Ur¢ité ano*
uved’te 1-3 faktory, se kterymi jste nejvice nespokojeni.

Smény o vikendu

Povinné ptrescCasy

Pevné dand obédova pauza
Odpoledni smény

Pohotovosti

NemoZnost vymény smén
Nemoznost pruzné pracovni doby

N Y O IO B O

24. Vzdélavani a Skoleni nabizené zaméstnavatelem pro vykon mé prace povazuji
za:
(1 — Urcité ano, 2 — SpiSe ano, 3 — Ani ano, ani ne, 4 — SpiSe ne, 5 — Urcité ne)

1121345

Dulezité
Dostatecné
Kwvalitni

25. Mate zajem o kariérni rist v ramci Vaseho ttvaru?

] Urcité ano
Spise ano

Ani ano, ani ne
Spise ne
Urc¢ité ne

[0 R I I B

[\

6. Mate moznost ovlivnit kariérni rast?

Urc¢ité ano
Spise ano

Ani ano, ani ne
Spise ne
Urcité ne

(0 I o O B



