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ABSTRAKT

Predmétem bakaldiské prace je analyza systému motivace pracovnikii na dohodu
0 pracovni ¢innosti v telefonnim centru Komerc¢ni banky, a.s., ve Zliné. Cilem této prace je
na zaklad¢ provedené analyzy zhodnotit tento systém a navrhnout moznosti feseni, které
by vedly ke zvySeni motivace danych pracovnikii. Tato bakalaiska prace je rozdélena
na dv¢ casti. Prvni Cast je teoretickd a zabyva se teoretickymi poznatky, které se vztahuji
k motivaci zaméstnanct. Druha ¢ast je praktickd a jsou v ni uvedeny zakladni tidaje o pra-
covnicich na dohodu o pracovni Cinnosti a telefonnim centru Komeréni banky, a.s.,
ve Zling. Dale se zde nachazi zhodnoceni soucasné¢ho stavu systému motivace danych
pracovnikil. V této Casti je také analyzovan systém motivace danych pracovnikli pomoci
dotaznikového Setfeni. Kdy na zadkladé¢ zjisténych vysledkl jsou navrzena feSeni a doporu-

¢eni ke zlepSeni soucasného stavu.

Kli¢ova slova: motivace, zaméstnanec, dohoda o pracovni ¢innosti, zaméstnanecké benefi-

ty, motivaéni program, dotaznik

ABSTRACT

The subject of this thesis is the analysis of the system of motivation of employees in a call
centre of Komer¢ni banka, a.s., in Zlin who have a work-activity agreement. The aim
of this thesis is to evaluate the system and suggest possible solutions that would increase
the motivation of the staff. This thesis is divided into two parts. The first part is theoretical
and deals with theoretical knowledge related to the employee motivation. The second is
a practical part and includes basic information about employees who have a work-activity
agreement in call center Komer¢ni banka, a.s., in Zlin. There is also an assessment
of the current state of the staff motivation system. This part includes also an/the analysis
of the motivation system using the staff questionnaire survey. Based on the questionnaire

survey findings solutions and recommendations are proposed to improve the current state.

Keywords: motivation, employee, contract work, employee benefits, incentive program,

questionnaire
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UvVOD

V soucasné dob¢ patii lidské zdroje k hlavnim faktorim, které odliSuji danou firmu
od svych konkurentl, coz je dano diky specifickym vlastnostem tohoto artefaktu firem.
Ani budovy, ani technickd vybavenost totiz nedéla spolecnost spolecnosti, ale lidé, jeji

zameéstnanci, délaji ten spravny dojem z podniku.

Jenze na rozdil od stroje ma ¢lovek své urcité specifické vlastnosti, potieby, touhy a ptani,
kterych pokud se mu nedostava, tak jeho vykon upada a ovliviuje tak chod celé spolecnos-
ti. Z tohoto divodu je tieba vénovat zvySenou pozornost pravé fizeni lidskych zdroju,
jejich motivovani, odménovani a spokojenosti. Protoze pokud je ¢lovék motivovan, odvadi

lepsi pracovni vysledky, je spokojenéjsi a zvySuje se tak i1 celkova prosperita firmy.

Je proto nutné si uvédomit, ze zamé&stnanci nejsou jen nakladovou poloZkou, nékdy znaéné
vysokou, ale jsou to pravé oni, kdo firmu tvofi, pfinaseji vykon, pomahaji podniku

se dostat do poptedi trhu a diferencuji ji.

Zakladem uspéSné motivace zaméstnancli je dobfe a spravedlivé nastaveny motivacni
systém, ktery podpoti vykonnost, loajalnost a spokojenost zaméstnanct. A pokud kromé
motiva¢niho systému zabezpe¢i firma svym pracovnikiim i pfijjemné prostiedi s dobrou
pracovni atmosférou a jasnymi pravidly, ma téméf jistotu, Ze jeji zamé&stnanci budou ptes-
né takovi, jaké chtéla. Tedy ztotoznéni S firemnimi procesy a cili a budou pfi ni stat
I v dob& hospodatské krize, protoze védi, ze az toto Spatné obdobi pomine, firma jim da

zase maximalni moznou péci v této oblasti.

Vzhledem k tomu, Ze v soucasné dob¢ pracuji na pozici telefonni bankovni poradkyné
na dohodu o pracovni ¢innosti v telefonnim centru Komer¢ni banky, a.s., ve Zlin€ v§imla
jsem si, ze motivaci pracovnikli na dohodu o pracovni Cinnosti neni vénovana takova
pozornost, jako je tomu u zaméstnanci na hlavni pracovni pomér. A protoze si vedeni
uvédomuje dilezitost a nutnost inovaci v tomto sméru, dohodli jsme se na zpracovani této

bakalaiské prace se zamétenim pravé na mné dobtfe znamou pracovni pozici.

Hlavnim cilem této prace je zhodnotit systém motivace pracovnikil na dohodu o pracovni
¢innosti V dané spolecnosti, odhalit dal$si mozné motivatory a navrhnout mozna doporuceni

ke zvySeni motivace.

V teoretické ¢asti uvedu zakladni teoretické poznatky z oblasti motivace, zaméstnaneckych

benefitl a legislativnich dokumenti, které jsou nezbytné€ nutné k vypracovani druhé, tedy
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praktické casti. Ve druhé Casti této prace bude predstavena a blize charakterizovana dana
spole¢nost i jeji telefonni centrum s jeho specifiky, tak aby bylo mozné, co nejlépe provést
analyzu soucasné¢ho stavu. Ta bude provadéna na zékladé mych vlastnich zkuSenosti,
rozhovorii se zaméstnanci a vedoucimi pracovniky a poté pomoci dotaznikového Settent,

na jehoz zéklad¢ poté formuluji doporuceni a navrhy pro zlepSeni soucasného stavu.
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. TEORETICKA CAST
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1 MOTIVACE

Témeétr kazdou firmu tvoii budovy, zafizeni, finan¢ni prostfedky, ale také zaméstnanci,
ktefi jsou zvlasté duleziti. A prave lidské zdroje, které se v dané spole¢nosti nachazeji, jsou
tvofivym faktorem kazdé organizace, protoze pravé lidé navrhuji a vyrdbéji zbozi, posky-
tuji sluzby, kontroluji kvalitu, staraji se o odbyt produktii na trhu, rozdéluji financni
prostiedky a utvareji strategii a cile podniku. Z ¢ehoz vyplyva, Ze organizace nemiize

dosahnout svych cili bez efektivné pracujicich lidi. (Milkovich a Boudreau, 1993, s. 38)

A 7 tohoto diivodu se jiz od praddvna vSechny organizace snazi o to, aby jejich pracovnici
dosahovali trvale, co mozna nejvyssich pracovnich vykont, a v dnes$ni dob¢ je toto téma
stale aktudlnéjsi, protoze konkurence je obrovska a naklady na lidské zdroje patfi k nejvys-
§im polozkam. Napiiklad u Ceské posty, s.p., v roce 2011 piedstavovaly néklady na pra-
covni silu vice nez 50 % celkovych provoznich nakladi, a tato firma neni zdaleka jedinou
firmu na trhu s tak velkym podilem nakladu na lidské zdroje. Coz znamena4, Ze se vSechny
spolenosti museji zajimat, 0 co mozna nejvhodngj$i nastroje, které mohou vyuzit
mysli. Vychazi totiz z potieb lidi uspokojovat svoje nejriznéjsi potieby. (Armstrong, 1999,
s. 295; Milkovich a Boudreau, 1993, s. 39; Ceska posta-vyrocni zprava 2011, © 2012)

1.1 Definice motivace

Pojem motivace ma svij pavod v latinském slové ,movare”, coz znamena hybat se,
pohybovat se. Navic také oznacuje vSe, co zapficinuje, aby lidé néco d¢lali, nebo se chova-

li ur¢itym zpiisobem. (Porvaznik a Ladova, 2010, s. 197)

Motivace je tedy vysvétlenim pfic¢in lidského chovani zejména v pracovnim prostiedi.
Vychazi z neuspokojenych potieb a ovlivituje lidské chovani tak, aby kazdy dosahl svych

cilt, které vedou pravé k uspokojovani danych potieb. (Urban, 2004, s. 101)

Motivaci je rozumén soubor motivi, tj. vnitfnich pohnutek, které ovliviiuji lidské chovant,

urcuji jeho smér a intenzitu. Motiv je divod, pro¢ ¢lovek néco déla. (Gregar, 20074, s. 58)

Motivovani lidé jsou takovi lidé, ktefi oCekavaji, ze jejich usili, kroky 1 ¢innost povede
k dosaZeni cile — hodnotné odmény, které uspokoji jejich potieby. Tito lidé také pracuji
efektivné a s plnym pracovnim nasazenim, protoze citi, Ze jejich povinnosti je uspokojeni
potieb organizace a tim i uspokojeni potieb svych vlastnich. (Armstrong, 1999, s. 295-296;
2009, s. 109)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 14

1.2 Proces motivace

Na Obr. 1 je znazornéno schéma procesu motivace, ktery velmi zjednodusené popisuje,
jakym principem dochazim k motivaci jedince. Tento model je zalozen na motivacnich
teoriich, které se tykaji potfeb, cilli a ofekavani. A je také ovlivnén tfemi pojmy, které
se motivace a chovani dotykaji. Jedna se o posilovani piesvédceni cloveka, homeostazu

a teorii otevieného systému. (Armstrong, 1999, s. 295-296)

/ STANOVENI CiLE \

POTREBA PODNIKNUTI KROKU

\ DOSAZENI CILE /

Obr. 1 Schéma procesu motivace (Armstrong, 1999, s. 295-296)

Jak lze vidét, jedna se o model, ktery se vztahuje k lidskym potfebam a ktery je iniciovan
védomym nebo mimovolnym zjisténim neuspokojenych potfeb. A praveé tyto potieby
produkuji touhy néco ziskat nebo néfeho dosdhnout. Po uvédoméni si pfadni nastava
a nasledné zvoleni si cesty, kterd povede k dosazeni vyty¢enych cild. Jakmile je daného
cile dosazeno, je uspokojena i dand potieba a je velmi pravdépodobné, Ze chovani, které
ptispélo k dosazeni dan¢ho cile, clovek ptisté zopakuje, vyskytne-li se podobna potieba.
Pokud vsak cile dosazeno neni, je mala pravdépodobnost, Ze by se dané kroky v budoucnu

opakovaly. (Armstrong, 1999, s. 295-296)

1.3 Typy motivace

., K pracovni motivaci Ize dojit dvema cestami. | prvnim pripade lidé motivuji sami sebe
tim, ze hledaji, nalézaji a vykondvaji praci, ktera uspokojuje jejich potieby, nebo alespon
vede k tomu, zZe od ni ocekavaji splnéni svych cili. Ve druhém pripadé mohou byt lidé
motivovani managementem prostiednictvim takovych metod, jako je odmenovani, povyso-

vani, pochvala atd. “ (Armstrong, 2002, s. 160-161)
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1.3.1 Vnitini motivace

Vnitini motivace je takovd motivace, ktera vychazi z podstaty prace samotné. K tomuto
dochazi, kdyz je prace, kterou Clovék vykonava, pro n¢j zajimava, podnétna, dilezita
a jsou V ni obsazeny i dalsi motivaéni faktory. Mezi tyto faktory patii pravomoc, odpovéd-
nost, volnost konat, ptilezitost vyuzivat a rozvijet své dovednosti a schopnosti, a ptilezitost

k pracovnimu povyseni. (Armstrong, 1999, s. 298-299; 2002, s. 161; 2009, s. 110)

1.3.2 Vnéjsi motivace

Vnéjs$i motivace zahrnuje vse to, co déla organizace pro své zaméstnance, aby je motivova-
la. Na jedné stran¢ sem patfi odmény, naptiklad zvySeni platu, pochvala ¢i povySeni,
a na stran¢ druhé tresty, naptiklad disciplinarni fizeni, odepieni platu a kritika. (Armstrong,

1999, s. 298-299; 2002, s. 161; 2009, s. 110)

Vnéjsi motivatory mohou piinést pfimy, okamzity a vyrazny efekt, ale nemuseji vzdy pl-
sobit dlouhodobé. Naopak diky tomu, Ze vnitini motivatory vychazeji z presvédceni kaz-
dého clovéka a nejsou mu nijak nucené zvenci, mivaji obvykle dlouhodobéjsi a hlubsi

ucinek. (Armstrong, 1999, s. 298-299; 2002, s. 161; 2009, s. 110)

1.3.3 Hmotna motivace

Podle Porvaznika a Ladové (2010, s. 205-207) je hmotna stimulace dostate¢né uc¢innou
zaméstnanct totiz zpravidla prichéazi i touha uspokojovat stale vyssi lidské potieby, a tim
se mize ucinek hmotné motivace postupné sniZovat v porovnani s motivaci nehmotnou,
jejiz ptiklady jsou uvedeny v nasledujici podkapitole. Po uplynuti ur¢ité doby se také muize
sniZzovat stimulujici G€inek penéz pravé u lidi s vysokym Zivotnim standardem. A to diky
tomu, Ze jiz dosahly tzv. kulmina¢niho bodu, cozZ je takovy bod, od kterého vySe mzdy
a jinych hmotnych pozitkl pfestava byt dostate¢nou motivaci pro zaméstnance a motivujici

faktory jsou spiSe nehmotného charakteru, jako napiiklad volny ¢as nebo uznani.

1.3.4 Nehmotna motivace

Jak jiz bylo uvedeno v pfedchozi podkapitole, nehmotna motivace neni o nic horsi
nez motivace hmotnd a zdlezi jen na zaméstnanci, kterd motivace je pro néj vice
motivujici, podle toho v jaké zivotni situaci se pravé nachazi. Pesto vSak tento druh moti-

vace byva velmi ¢asto opomijen, coz neni dobré. (Porvaznik a Ladova, 2010, s. 207-210)
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v

Nehmotné stimuly maji $ir$i pole piisobnosti, jsou rozmanitéjsi, pisobi subjektivné, uzce
souviseji s osobnim Zivotem a prozivanim a diky tomu mohou zaméstnance motivovat
podstatné déle nez je tomu u motivace hmotné. A pravé tento fakt je klicovy pro firmy,

které chtéji na trhu ptisobit dlouhodobé a mit néjaké renomé. Jedna se tedy o jeden z nejdi-

s. 207-210)
Mezi moZznosti nehmotné motivace miizeme zahrnout:
- usmév, podékovani, projevy uznani a davéry,
- kompletni delegovani ukolti véetné pravomoci a zodpovédnosti za né,
- moznost kariérniho postupu nebo prace na osobnim projektu,
- moznosti a podminky zvySovani kvalifikace a celoZivotniho vzdélavani,

- dobré pracovni podminky vcetné pracovnich pomucek, kulturniho a zdravého

prostiedi,
- dobré vztahy na pracovisti a vysoka firemni kultura,
- prodlouzeni pauzy ¢i den volna navic,
- moznost vyuziti firemniho rekrea¢niho a relaxa¢niho zafizenti,

- pohybliva pracovni doba ¢i moznost prace z domova. (Eggert, 2005, s. 28;
Porvaznik a Ladova, 2010, s. 207-210)
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2 TEORIE MOTIVACE

Existuje cela fada teorii motivace, kde se vSechny snazi vysvétlit, jak funguje motivace
zamestnancu a také popisuji, jak je mozné u nich dosdhnout vyssi motivovanosti. Teorie

motivace se déli na tyto zakladni proudy:
- Teorie instrumentality
- Teorie zaméfené na obsah (teorie potieb)
- Teorie zamétené na proces (Bélohlavek, 2000, s. 39; Eggert, 2005, s. 12)

Kazdy z hlavnich proudii ma hned nékolik osobnosti, které se timto tématem zabyvaji a ty

nejznaméjsi jsou uvedeny i v této bakalarské praci. (Bélohlavek, 2000, s. 39; Eggert, 2005,
s. 12)

2.1 Teorie instrumentality

Pojem ,,instrumentalista” znamena piedstavu o tom, ze pokud provedeme ¢i udélame jednu
véc, povede to k véci jiné. Teorie instrumentality ve své nejhrubsi podobé uvadi, Ze ¢loveék

pracuje pouze pro penize. (Armstrong, 1999, s. 300)

Teorie instrumentality byla jedna z prvnich teorii motivace vubec, ktera se objevila
ve druhé poloviné 19. stoleti v souvislosti s kladenim dtrazu na nutnost zracionalizovat
préci a zvysit ekonomické vysledky. Armstrong ve své publikaci Personalni management
(1999, s. 300) uvadi, ze Taylor ve svych metodach védeckého fizeni napsal: ,,Je nemozné
primét behem jakkoliv dlouhé doby délniky, aby pracovali pilnéji nez prumerny clovek
Vjejich okoli, pokud jim nezajistime znacné a permanentni zvySeni jejich platu.*.

(Armstrong, 1999, s. 300; 2002, s. 161-162)

Tato motivacni teorie je zalozena na principu upeviovani presvédceni ¢loveéka a na tzv.
zékonu pfi€iny a Ucinku. Princip upeviiovani a presvédceni lidi tika, ze lidé, kteti ziskavaji
zkuSenosti s podnikanim krokl, aby uspokojovali své potieby, vnimaji, ze urcité kroky
vedou k dosahovani vytycenych cilt, zatimco jiné kroky nejsou tak uspésné. (Armstrong,
1999, s. 300; 2002, s. 161-162; 2009, s. 111)

Tato teorie je vSak zcela zalozena na systému vnéjsi kontroly a nebere v tvahu celou fadu
dalsich lidskych potieb a také neformdlni vztahy mezi zaméstnanci. Z tohoto diivodu je

tato teorie znatné nevyhovujici a mnoha psychology neuznavana. (Armstrong, 1999,
s. 299-300)
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2.2 Teorie potieb

Teorie potfeb patii k nejzndméjSim teoriim motivace vibec, a to piredev§im diky jejimu
hlavnimu piedstaviteli Abrahamu Maslowovi. Zakladem teorii potieb je fakt, Ze neuspoko-
jeni potfeby vytvari napéti a nerovnovahu. K znovu nastoleni rovnovéhy je zapotiebi
rozpoznat takovy cil, ktery je schopen danou potiebu uspokojit, a nasledné zvolit takové
chovani, které povede k dosazeni vytyceného cile. Z ¢ehoz vyplyva, ze chovani kazdého
¢lovéka je motivovano neuspokojenymi potifebami. (Armstrong, 1999, s. 300-301; Gregar,
2007D, s. 49)

Tato teorie také blize specifikuje, jak dulezité jednotlivé lidské potieby jsou a jaky je mezi
nimi vztah. VSechny potieby totiz nejsou pro danou osobu v daném case stejné dilezité.
Vyznamnost neuspokojenych potieb se totiz méni v zavislosti na Case, prostiedi, ze kterého
jedinec pochazi a ve kterém se vyskytuje, na jeho vychové, dosavadnim Zivoté a soucasné
zivotni situaci. Toto vSe jesté komplikuje skuteCnost, Ze jeden cil mize uspokojit vice
potteb soucasné. Naptiklad koupi-li si nékdo novy automobil, uspokoji tak potiebu dopra-
vy, miize pomoci n¢j zaplsobit na sousedy a také se mu oteviraji tfeba nové moznosti

zamé&stnani. (Armstrong, 1999, s. 300-301)
Témito teoriemi se blize zabyvali:

- Maslow (1954), ktery vytvofil koncepci hierarchie potieb, o které byl presvédcen,

ze tvori zaklad osobnosti kazdého ¢lovéka.
- Alderfer (1972), ktery vytvofil model tii zakladnich potieb.

- McClelland (1975), ktery identifikoval zékladni potfeby motivujici manazery
a jako prvni se vyslovil s mySlenkou, Ze potieby jsou zavislé na prostiedi,
ve kterém se jedinec pravé nachazi a ze kterého pochazi. (Armstrong, 1999,

5. 300-301)

2.2.1 Abraham Maslow

Asi nejzndmé;jsi teorii motivace, je teorie Abrahama Maslowa tzv. Teorie potieb, neboli
Maslowova pyramida, hierarchie potieb, ktera se poprvé objevila v roce 1943 v USA,
v ¢lanku s nazvem ,, Teorie motivace “, aby poukazal na to, Ze manazeti nemuseji pouzivat
pouze finan¢ni stimuly, ale existuje 1 celd fada jinych motivli pro zaméstnance, které firmu

nemuseji nic stat. A tato teorie byla poté znovu otisténa i v jeho knize snazvem
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,,Motivation and Personality “ roku 1954, diky niz se tato teorie stala nejznaméjsi teorii
motivace vibec. (Adair, 2004, s. 29; 2005, s. 94-95; Bélohlavek, 2000, s. 40)

Maslowova teorie motivace je zalozend na ptedpokladu, ze 1idé uspokojuji své potieby
do péti skupin, které nasledné seradil, jak 1ze vidét na Obr. 2. Aby se tedy u ¢lovéka mohla
vyskytnout urcita potieba, musi byt nejdiive uspokojeny potieby, které ji v hierarchii pied-
chéazeji. Diky tomuto principu je ¢lovék motivovan stidle novymi a novymi potiebami.

(Bé€lohlavek, 2000, s. 41; Eggert, 2005, s. 15)

>

5 Potieba 3
seberealizace 3
(formovat sebe, rozvijet o
a vyuzivat schopnosti) <
= g4
>
Potieba uznani a ocenéni 3
4 (respekt, sebelicta, naklonnost, uznani, b=}
spokojenost s vlastniprofesionalitou a pravomoci) 2
S
Spoleéenské potieby
3 (léska, naklonnost, pratelstvi, gocit prislusnosti
k néjaké skupiné)

=]
2 Potieba jistoty a bezpe 2
(ochrana a stabilita materidiniho prostredi a m i
Fy
2
]
Q

Obr. 2 Maslowova hierarchie potieb (Halek, © 2013)

Cv v

stupné k nejvyssimu, jak je vidét na Obr. 2, kde nejnizSimi lidskymi potiebami jsou
potieby fyziologické a naopak nejvysSimi jsou potieby tykajici se seberealizace. Kazdy
¢loveék zacina uspokojovanim potieb od nejnizSich a postupné se dostava k potiebé, ktera
je nejvyse, kdy s uspokojenim daného stupné potieby klesa jeji vyznam a do poptedi se tak
zaCind dostavat potieba o stupeil vyssi. A tim je Clovek stale motivovan. (Bélohlavek,

2000, s. 40-41)
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Pokud chce byt firma uspésna v motivovani svych zaméstnancti podle Maslowovy pyrami-

dy potieb, je nutné, aby na ni nahlizela ze dvou pohledu:

a) Hierarchie potieb ¢loveéka jako lidské bytosti

b) Hierarchie potieb ¢lovéka jako zaméstnance

Maslowova hierarchie potieb z obou hledisek je nasledujici:

1.

Fyziologické potieby:

a)

b)

Souviseji s porusenim vnitini rovnovahy organismu. Patfi mezi né€ potie-
ba dychani, potravy, vody, sexu, vyméSovani, odpocinku, spanku
a télesné aktivity.

Souviseji s ochranou zdravi pifi praci, mezi coz fadime ochranné

pomitcky, ochrana zdravi, odstraiovani rizika a Skodlivych vlivi

na pracovisti.

Potieba jistoty a bezpeci:

a)

b)

Objevuji se pfi ztraté¢ zivotni jistoty, ekonomického stradani nebo jiného
ohrozeni ¢lovéka. Patii sem potieba ochrany proti nebezpeci a nedostatku

fyziologickych potieb.

Souvisi s pocitem jistoty zaméstnani, naptiklad fakt, ze prosperujici

firma, mize zajistit zaméstnancim praci do budoucna.

Potteby sounalezitosti (spolecenské potieby):

a)

b)

Jedna se o potieby spolecenského styku a spolecenského uplatnéni, mezi

néZ patii: potfeba lasky, pratelstvi, soundleZitosti ke skupiné atd.

Zahrnuji pratelskou atmosféru a vytvareni dobrych vztahti na pracovisti,

které pomohou, aby se zaméstnanec ztotoznil s firmou i sblizil s kolegy.

Potfeba uznani a ocenéni:

a)

b)

Tyto potfeby zahrnuji touhu po obdivu, uznani, respektu ostatnich,

po uspéchu a ocenéni.

Zaméstnanecké potieby uznani a ocenéni se nijak nelisi od tuzeb uznani

a ocenéni osobnich, navic zde vSak vystupuje pochvala a penize.
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5. Potieba seberealizace:

a) Jedna se o touhu dosahnout pIného osobniho uspokojeni, ktera
se projevuje potiebou rozvijet lidsky potencial, dovednosti, vlastnosti,
zaméry a zajmy, coz vede k tomu, Ze se Cloveék stane tim, v CO VEFil,

Ze se stane.

b) Zaméstnanecka potieba seberealizace je opét velmi podobna s osobni
potiebou sebenaplnéni, avsak jejim projevem muze byt i fakt, ze dobie
organizovana prace, t€Si a bavi daného zaméstnance a umoziuje mu
ukazat a dale rozvijet své schopnosti a dovednosti.(Adair, 2005, s. 94-95;
Armstrong, 1999, s. 301; 2002, s. 162-163; Bedrnova a Novy, 1994,
s. 187; Belohlavek, 2000, s. 41; Mikulastik, 2007, s. 140)

Je tedy zcela zfejmé, Ze uspokojovani lidskych potfeb mé podle Abrahama Maslowa svij
fad a pokud chce néktera firma motivovat zaméstnance pravé pomoci jeho hierarchie
potieb, méla by sledovat ob¢ hlediska této hierarchie. Podle Maslowa ma zaméstnanec,
ktery uspokojuje nejen potieby podniku, ale 1 své potieby, veSkeré predpoklady, proto
aby byl zaméstnancem dobrym, loajalnim a vykonnym. Navic, pokud firma pomtze svému
pracovnikovi uspokojit jeho nizsi potieby a tim posunout jeho potieby k vyssim, naptiklad
potieb¢ seberealizace, vychova si tak perspektivniho pracovnika. V takovém ptipadé ma
spolecnost velkou jistotu, ze pracovnik bude k dané spole¢nosti loajalni i v dobé krize
¢i jejiho Spatného a neperspektivniho obdobi, coz je pro firmy, zvlast v této nejisté dobg,

velmi Zadouci.

2.2.2 Clayton Alderfer

V roce 1974 preformuloval Clayton Alderfer nazory Abrahama Maslowa, Maslowovu
hierarchii potteb, podle novych poznatkli vyzkumu lidského chovani, tak Ze zredukoval
puvodnich pét trovni lidskych potieb na tfi. Diky tomuto rozdéleni byva jeho teorie ozna-
¢ovana jako Alderferova ERG teorie, kde E — potfeby existencni, R — potteby vztahové
a G - potieby rustové. Tyto potieby jsou vyobrazeny na Obr. 3, které jsou pod obrazkem
1 blize specifikovany. Alderfer se také domnival, Ze uspokojenim potfeby jeji vyznam
nezanikne. M¢l také za to, Ze uspokojenim existencnich nebo vztahovych potieb sice klesla
jejich dulezitost, nikdy vSak nezanikla upln¢, a dokonce pfi uspokojovani potieb ristovych

jejich vyznam jesté roste. (Armstrong, 1999, s. 302-303; Bélohlavek, 2000, s. 42)
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potieby ristové

potreby vztahové

V
potreby existencni

Obr. 3 Usporadani potieb
podle Alderfera (Bélohlavek,
2000, s. 42)

Jak jiz zde bylo uvedeno, Alderfer navrhl teorii lidskych potieb, v niz kalkuluje pouze

S nasledujicimi tfemi zdkladnimi kategoriemi potieb:

1.

Potieby existenéni, které zahrnuji Maslowovy potieby fyziologické a bezpeci,
protoze se tykaji vymény materidlnich pfedmétt, energie, hladu, zizn¢, sexu,
spanku, bydleni a ochrany pfed nebezpecim, coZ jsou projevy nutnosti zajisténi
existence kazdého jedince. Mezi existencni potieby zaméstnaneckého charakte-

ru se fadi plat, zaméstnanecké vyhody a pracovni podminky.

Potieby vztahové poukazuji na to, ze clovek je tvor spoleensky, ktery ma oko-
lo sebe rad spole¢nost jinych lidi, at’ uz ve svém osobnim ¢i pracovnim zivote.
Tyto potieby zahrnuji veSkeré vztahy k lidem, se kterymi ptichdzi clovek
do kontaktu, at’ uz s nimi ma vztah kladny ¢i nikoli. Neuspokojeni této potieby

nezpusobuje nepiatelstvi, ale spise emocionalni odstup a otupélost.

Potieby rtstové jsou lidské touhy jedince na sobé pracovat, vnitiné rast
a diferencovat se. Tyto potieby motivuji clovéka, aby na sobé pracoval a mohl
se tak stat tim, ¢im se stat chtél. Patii sem seberealizace, ocenéni, uznani
a sebepfijeti, jako dusledek dosazeni urCité pozice. (Armstrong, 1999,
s. 302-303; Belohlavek, 2000, s. 42; Mikulastik, 2007, s. 140)

Alderfer také neuznaval hierarchické usporadani Maslowovych lidskych potieb a fikal,

ze 1 pii neuspokojeni potieb fyziologickych miize ¢lovek touzit a aktivné se snazit o uspo-

kojeni potieb vysSich, coZz mél dolozeno 1 néckolika praktickymi ptiklady zndmych

osobnosti. I pfes toto své piesvédCeni, vSak tvrdil, Ze uréitad vzajemna zavislost mezi vSemi

ttemi Urovnémi potfeb bezesporu je, a tento mechanismus nazval frustrani regresi.

(Mikulastik, 2007, s. 140)
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Frustracni regrese se mohou vyskytovat u ¢lovéka ve dvou modifikacich:

1.  Frustraéni cyklus vztahovy, ktery tikd, ze uspokojeni potieb existencnich vede
Kk potfebam vztahovym, jestlize vSak vztahové potieby nejsou uspokojeny,
dochazi k navratu k potfebam existencnim, které jsou nyni mnohem silné;si,

nez byly predtim. (Mikulstik, 2007, s. 140-141)

2. Frustraéni cyklus rustovy pojednava o tom, ze uspokojeni potieb vztahovych
zvySuje vyznam potieb rustovych. Pokud vSak ristové potieby nejsou uspoko-

jeny, posiluje se vyznam potieb vztahovych. (Mikulastik, 2007, s. 140-141)

Da se tedy fici, ze oba tyto procesy maji kompenzacni charakter. A dale také uvadi,
ze existencni potieby maji konkrétni charakter, kdezto potieby vztahové a rustové jsou

spiSe abstraktni povahy. (Mikulastik, 2007, s. 141)

2.2.3 McClelland

Sjinym zplsobem usporadanim potieb piiSel vroce 1975 americky psycholog

McClelland, ktery ji postavil pfedev§im na studiu manazert a identifikoval tak nasledujici

vvvvvv

1. ,, Potrebu vykonu (uspéchu), definovanou jako potiebu uspechu dosazeného

“«

vV sourezi s ostatnimi  a  pomérovaného osobni  normou dokonalosti.

(Armstrong, 1999, s. 303)

2., Potrebu spojenectvi, definovanou jako potiebu vielych, pratelskych a soucit-
nych vztahii s ostatnimi lidmi. “ (Armstrong, 1999, s. 303)

3. ., Potiebu moci, definovanou jako potiebu kontrolovat a ovliviiovat ostatni

lidi. “ (Armstrong, 1999, s. 303)

Je zde patrna urcitd analogie s n¢kterymi teoriemi fizeni. Potfeba vykonu neboli tspéchu
znamena piesunout lidské usili na plnéni tikold, jejich dokoncovani, pfekonavani prekazek,
soutézivost mezi kolegy i konkurenci, redlnost stanovovani casové narocnosti a mnoho
dalsiho. Navzdory tomu potieba spojenectvi znamena upiednostiiovani dobrych vztahu,
tymu a porozuméni. A nakonec potfeba moci se vyznacuje uptfednostiovanim mocenské
pozice, prosazovanim sebe samého ve vztahu k ostatnim lidem, potiebou vést a ftidit

ostatni. (Mikulastik, 2007, s. 141-142)
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Je vSak zcela ztejmé, ze kazdy ¢lovek je jiny a proto i urovné téchto potieb jsou u kazdého
¢lovéka riizné. Jedna z potieb sice mlize byt vyrazné silnéjsi, neznamena to vsak, Ze ostatni
potieby neexistuji nebo nejsou dilezité. Intenzita potieby je také spojena s funkci, kterou
dany zaméstnanec vykonava, napiiklad jedna-li se o pozici v Top managementu, bude
zcela jisté vice orientovdn na potfeby moci nez pokud by byl ptfedstavitelem stfedniho
managementu, kde by ho mnohem ovlivitovala potfeba vykonu, ktera mu pomahé dokon-

Covat zadané ukoly. (Armstrong, 1999, s. 303)

2.2.4 Herzberg a kol.

V roce 1957 Herzberg a kol. vypracovali dalsi ze znamych teorii motivace, ktera se vzila
pod pojmem: Herzbergiv dvoufaktorovy model. Tato teorie se oznacuje podle dvojice fak-
tord pusobicich na motivaci a spokojenost pracovnika ve svém zaméstnani. Jednd se o mo-
tivacni faktory, satisfaktory, které zvysuji spokojenost zaméstnance s praci, a hygienické
faktory, dissatisfaktory, které vedou k nespokojenosti s praci. Motivacni faktory jsou
takové faktory, které prameni z prace samotné a patii sem: uspéch nebo tspésné splnéni
cile, uznani, prace sama, pravomoci, odpoveédnost a rist. Naopak do druhé skupiny patii
takové faktory, které praci dotvafeji, tzv. vnéjsi faktory prace, naptiklad pen¢zni odmeéna,
podnikova politika a sprava, osobni vztahy, postaveni, jistota a bezpe¢i. (Armstrong, 2009,

s. 112)

Herzberg na podporu své teorie motivace tika: ,, Prdani pracovnikii se deéli do dvou skupin.
Jedna skupina se tyka potieby rozvijet odbornost a kvalifikaci ¢lovéka jako zdroj osobniho
riistu. Druhd skupina funguje jako diilezita zdakladna prvni skupiny a je spojena se slusnym
zachazenim v oblasti odménovani, vedeni a kontroly, pracovnich podminek a administra-
tivnich postupii. Napliovani potieb druhé skupiny nemotivuje jedince k vyssi mire uspoko-
jeni z prdce ani k vySSimu pracovnimu vykonu. Vsechno, co miizeme ocekavat od uspokoje-
ni této druhé skupiny potreb je prevence proti nespokojenosti a Spatného pracovniho

vykonu. . (Armstrong, 2002, s. 166)

2.3 Teorie zamérené na proces

Jak jiz bylo uvedeno ve druhé kapitole, teorie zaméfené na proces jsou jednou ze tii
zakladnich proudui teorii motivace. A pravé tyto teorie Guest v roce 1992 oznacil za mno-

hem Ilépe uchopitelny piistup k motivaci nez jak je tato problematika vysvétlovana
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Maslowem ¢i Herzbergem. (Armstrong, 1999, s. 304-305; 2002, s. 163-165; 2009,
s. 112-113)

Jedna se totiz o teorie kladouci dlraz na zdkladni lidské potieby, ale také psychologické
procesy nebo sily, které motivaci clovéka znacné ovliviiuji. Tyto teorie se také dale
zabyvaji vnimdnim, interpretaci a chapanim pracovniho prostiedi, ve kterém se dany
zaméstnanec nachazi, a proto byvaji Casto oznacovany jako kognitivni, tedy poznavaci,
teorie motivace. Teorie zaméfené na proces se blize zabyvaji nasledujicimi tfemi procesy
a Snimi souvisejicimi teoriemi motivace, které budou blize rozebrany v nasledujicich

podkapitolach:
- ocekavani — Expektacni teorie,
- dosahovani cilu — Teorie cile,

- pocity spravedlnosti — Teorie spravedlnosti. (Armstrong, 1999, s. 304-305;
2002, s. 163-165; 2009, s. 112-113)

2.3.1 Expektacni teorie

Jednou z hlavnich teorii motivace zaméfenou na proces je expektaéni teorie neboli teorie
o¢ekavani. Tato teorie, ze které vychazi fizeni pracovniho vykonu, byla piivodné soucasti
teorie valence — instrumentality — expektance, kterou formuloval v roce 1964 V. Vroom.
Kde pojem valence je synonymem pro hodnotu, instrumentalista znamena piesvédcent,
ze pokud clovek vykona jednu véc, ma to za nésledek véc jinou, a exspektance vyjadiuje
miru ocekavani neboli pravdépodobnosti, Ze vynaklddané usili povede ke kyzenému

vysledku. (Armstrong, 1999, s. 305-306; 2002, s. 163-164; 2009, s. 113; 2011, s. 52)

Jedna se o kvantifikaéni hodnoceni motivaénich podnéti vychazejici z toho, Ze €lovék
vynaklada urc¢ité mnozstvi usili, aby dosahl urcitého cile a vysledku, a zaroven ofekava
né&jaké ocenéni jeho usili, které pfineslo dany vysledek. Je vSak velmi dilezité, aby ocenéni
pracovnika pro n& mélo, co mozna nejvetsi vyznam, protoze ¢im véEtsi vyznam pro néj

bude mit, tim vétsi usili je ochoten vynalozit na dany ukol. (Mikulastik, 2007, s. 142)

Je tedy ziejmé, Ze motivace pracovnikll je mozna pouze za predpokladu, ze mezi vykonem
a vysledkem zaméstnance existuje jasné vnimand a pouzitelnd vzajemna vazby a vysledek
jednéni je povazovan za nastroj uspokojovani potieb. Coz vysvétluje fakt, pro¢ penézni
motivace zvySuje motivaci zaméstnanct pouze v piimém spojeni mezi usilim a odménou,

napiiklad u tkolové mzdy, kdy jsou velké ptiplatky za praci ve 100 % kvalité a ve vice
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nez 100 % ukolové normé&. Z ¢ehoz vyplyva, Ze vnitini motivace mize byt mnohem lepsim
motivem K vétsimu usili nez motivace vnéjsi pravé diky tomu, ze motivace vnitini, jak jiz
zde bylo uvedeno vyse, vychazi z presvédceni ¢loveéka, ze napiiklad pokud bude zamést-
nanec vyrazné lep$i neZ jeho kolegové, mohl by ¢asem povysit na lepsi pracovni pozici.

(Armstrong, 1999, s. 305-306; 2002, s. 163-164; 2009, s. 113; 2011, s. 52)

2.3.2 Teorie cile

Teorie cile, kterou zformulovali Latham a Locke v roce 1979, tvrdi, Ze motivace a vykon
pracovnika jsou vyssi, pokud jsou kazdému zaméstnanci stanoveny specifické cile, které
jsou obtizné, pfijatelné a davaji zaméstnanci jakousi zpétnou vazbu K jeho vykonu. Je v§ak
velmi dilezité, aby si pracovnik stanovoval cile a terminy sam, protoze poté je mnohem
vice do véci zainteresovany a diky tomu i1 vice motivovany. Nesmi se vSak zapominat
na to, ze obtizné cile musi byt schvaleny vedenim podniku a nikdy se nesmi opomijet
zpétna vazba. (Armstrong, 1999, s. 306-307; 2002, s. 165; 2009, s. 114; Mikulastik, 2007,
s. 143)

Tato teorie je Uzce spojena s konceptem fizeni podle cilli, pochazejici z 60. let minulého
stoleti, ktera vSak ve vétSin€ ptipadii nebyla Gspé$nd, protoze byla pouzivana bez nalezité
zainteresovanosti manazeru a zpétné vazby pro pracovniky. (Armstrong, 1999, s. 306-307,;

2002, s. 165; 2009, s. 114)

2.3.3 Teorie spravedinosti

J. S. Adams, autor teorie spravedlnosti, zjistil, Ze 1idé vnimaji, jak se S nimi zachazi
V porovnani s ostatnimi a zkoumaji fakt, zda je s nimi zachazeno spravedlivé ¢i nikoli.
Za spravedlivé zachazeni s nimi je povazovano takové chovani k nim, jako s jinou osobou,
ktera se nachéazi na téze pozici. Z ¢ehoz vyplyva fakt, Ze lidé budou vice motivovani
pfi pocitu spravedlivého zachdzeni a naopak demotivovani pfi pocitu nespravedlnosti

¢i dokonce ktivdy. (Armstrong, 1999, s. 307-308; 2002, s. 165; 2009, s. 114)

Tato teorie je zaloZena na vrozené vlastnosti lidi srovnavat jejich vykonanou praci, vlozené
usili a ocenéni s vykonanou praci, usilim a ocenénim ostatnich lidi, ostatnich zaméstnanct.

Existuji hned dvé formy spravedlnosti:

1.  Distributivni spravedlnost tykajici se vnimédni lidi ocenéni jejich pfinosu

V porovnani s ostatnimi.
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2.  Proceduralni spravedlnost tykajici se vnimani spravedlnosti postupt pii hodno-

ceni, povySovani a disciplinarnich zalezitosti zaméstnanct v daném podniku.

(Armstrong, 1999, s. 307-308; 2002, s. 165; 2009, s. 114)
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3 MOTIVACNI PROGRAM

V teorii managementu ani v manazerské praxi neni motiva¢ni program organizace vyme-
zen zcela jednoznacné. Pod pojmem motivacni program byva chapan jak dilci, tak 1 ucele-
ny soubor nejriznéjsich opatfeni v oblasti fizeni lidskych zdroja, které ma za cil aktivni
ovliviiovani pracovniho vykonu zaméstnancii a vytvoreni pozitivniho postoje pracovnikil
k organizaci. Jedna se predevSim o posileni identifikace z4jmi pracovnika se zajmy
zameéstnavatele a formovani jeho ucasti na rozvoji znalosti, dovednosti a schopnosti, které

pracovnik miize vyuzit V pracovnim procesu. (Dvotdkova, 2007, s. 181)

Pti vytvareni motiva¢niho programu organizace se vychazi z poznatkli o povaze pracovni-
ho jednani a z poznatkli motivacnich zdroji zaméstnance. Nejedna se vSak pouze o nakla-
dani s penéznimi odménami, protoze Sife oblasti motivacniho systému je mnohem vétsi.
Motivaéni program musi byt sestavovan odlisné pro rizné skupiny pracovniki a vedle

nakladani s finanénimi odménami zahrnuje vzdy i:
- postupy personalniho fizeni v oblasti rozvoje kariéry zaméstnancti,
- pracovni hodnoceni,
- vytvareni vhodnych pracovnich podminek,
- rozvoj firemnich komunika¢nich kanald,
- vytvateni pracovnich vztaht apod. (Gregar, 20073, s. 62-63)

Motivacni program je Uzce spjat s personalnim fizenim podniku. Je nutné, aby byl jasné
a srozumitelné formulovan a také aby byl zvefejnén, naptiklad v brozuie charakterizujici
¢innost organizace a jeji zasady. Vzhledem k tomu, Ze motivaéni systém odrazi specifické
vlastnosti daného podniku, nelze jej vytvofit jako obecné platny piedpis. Tudiz kazda
spole¢nost si musi vytvofit svilj vlastni motivacni program, tak aby co nejvice odrazel

podnikové cile, snahu o prosperitu podniku a mnoho dalsiho. (Gregar, 2007a, s. 62-63)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 29

4 ZAMESTNANECKE VYHODY

vvvvvv

Z nich na ni Casto zapomina a poté dochazi ke snizovani vykonu zaméstnanct. Je tedy
ziejmé, Ze tato problematika je aktualni v kazdé dobé, protoze stejné jako spolecnost, tak
I motivace a Sni souvisejici zaméstnanecké vyhody se méni Vv souvislosti s casem.
Tuto tezi potvrzuje i fakt, ze ve 20. letech 20. stoleti tvotily zaméstnanecké benefity v USA
pouze 3 % z celkovych mzdovych nékladt, zatimco v roce 1969 jiz tyto vydaje tvoftily vice
nez 30 % mzdovych nakladl a o 20 let pozdéji, tedy v roce 1989, se tyto naklady vysplhaly
az k 40 % celkovych nakladi na praci. (Gregar, 20073, s. 52-53)

vrwe

za prvée fakt, Ze vSechny spolecnosti chtéji byt konkurenceschopné v soutézi o pracovni silu

a také to, ze tento zaméstnaneCky piijem se zpravidla nedani. (Gregar, 200743, s. 52-53)

Zaméstnanecké vyhody jsou urcitou formou dobrovolného hmotného odménovani zameést-
nanct, které firmy poskytuji nad ramec povinné stanovenych davek. Jejich rozsah je ptimo
umérny k postaveni firmy na trhu, mife jejtho z4jmu o motivaci svych zaméstnancii
a objemu volnych finan¢nich prostiedki, které ma vyclenény praveé na tyto ucely. Poskyto-
vané zaméstnanecké vyhody vSak mohou byt ovlivnény 1 danovym mechanismem stétu,
ktery urcuje, které vyhody jsou pro zaméstnavatele danové vyhodné a které nikoli. (Blaha,

Kanakova a Mateiciuc, 2005, s. 174; Gregar, 20073, s. 52)

Vétsina zaméstnaneckych benefitl je stanovena tak, aby spliiovala nasledujici ¢tyfi cile:
1.  Konkurenceschopnost vii¢i ostatnim podnikdm,
2. nakladovou efektivnost,

3. prizpisobeni se individualnim potiebam a preferencim zaméstnancd,
V co mozna nejvyssi mozné mire,

4.  soulad se zakony. (Milkovich a Boudreau, 1993, s. 641)
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4.1 Tridéni zaméstnaneckych vyhod

Zamgéstnanecké benefity lze Clenit mnoha zptisoby. Podle pravniho hlediska mizeme

v Ceské republice rozdélit zaméstnanecké vyhody na:

obligatorni (povinné ze zdkona) — zdravotni a socidlni pojistént,
fakultativni (dobrovolné) — ptispévky na spoteni, cafeteria systém, firemni viiz,

smiSené — stravovani, vzdélavani. (Blaha, Kanakova a Mateiciuc, 2005, s. 174;

Gregar, 20074, s. 52)

Zaméstnanecké vyhody lze vSak ¢lenit i jinak a to do nésledujicich tfi skupin podle jejich

povahy:

socialné kulturni — piispévky na nejriznéjsi piipojisténi, bydleni, dojizdéni
do zaméstnani, skolky, kulturni a spolecenské akce, ptijcky apod.

pracovni — vzdélavani, stravovani, deputaty a dal$i vyhody tykajici se bezpeci
a zdravi ptesahujici ramec zakona

pozicni — firemni automobil, mobilni telefon, notebook, tuzemské i zahrani¢ni

pracovni staze, vybaveni kancelafe, proplaceni nakladii na reprezentaci

(Blaha, Kanakova a Mateiciuc, 2005, s. 174; Gregar, 20074, s. 52)

4.2 Vyhody zaméstnaneckych benefiti

Je zfejmé, ze zaméstnanecké benefity firmy neposkytuji pro nic za nic, je tedy dilezité

uvédomit si, jaké vyhody tyto mozZnosti motivace pfinaSeji zaméstnanciim a jaké zamést-

navatelum.

1.

Vyhody zamé&stnaneckych benefitl pro zaméstnance:

- VétSina nepenézniho plnéni je pro zaméstnance piijmem osvobozenym
od dané a odvodu.

- Naptiklad u ptispévkil na Zivotni pojisténi ¢i doplikové penzijni ptipojis-
téni zaméstnanec ziskdva piijem financnich prostfedkt, které nejsou

zatizeny danémi a odvody na zdravotni pojisténi a socidlni zabezpeceni.
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V piipad¢ néckterych benefit, jakymi jsou napiiklad stravenky, ma
zaméstnanec moznost uspofit si tak své vlastni finan¢ni prostfedky, které

by bézn¢ vynakladal, na néco pro néj atraktivnéjsiho.

Diky zaméstnaneckych vyhoddm ma zaméstnanec lepsi pocit, Ze si firma

jeho prace vazi a dokaze ji ocenit. (Benefity, © 2012)

Vyhody zaméstnaneckych benefiti pro zaméstnavatele:

Jedna se o u¢inny a danové vyhodny motivaéni systém.
Vyhovéni zaméstnanctim, co se platu tyce a pfitom Usporu na mzdovych

nakladech.

Poskytovanim benefitl si firma zvySuje prestize a laka tak potencionalni

zaméstnance, coZ ji miize pomoci v konkuren¢nim boji o zaméstnance.

Pti vhodné zvolenych zaméstnaneckych benefitech si firma zvySuje
loajalitu svych zaméstnancl, kterd je v dneSni nejisté trzni situaci

obzvlasté cennym artefaktem. (Benefity, © 2012)

4.3 Nejéastéji poskytované zaméstnanecké benefity v CR

vvvvv

a motivaéni metody ohodnoceni, ze kterych mohou mit prospéch jak zaméstnanci,

tak 1 zaméstnavatelé. A velmi Casto se jednd o jedno z hlavnich kritérii zaméstnancti

pii vybéru jejich budouciho zaméstnavatele. (Populdrni a zajimavé zaméstnanecké benefity

v CR i zahranict, © 2012)

1.

Dovolena navic - Je takovym zaméstnaneckym benefitem, ktery by si sice ptal
kazdy zaméstnanec, ale ne kazdy zaméstnavatel je schopen a ochoten
ji poskytnout. Velmi casto se vaze k pracovni pozici daného jedince a také
k mife nahraditelnosti daného zaméstnance v dobé jeho nepiitomnosti.

(Populdrni a zajimavé zaméstnanecké benefity v CR i zahranici, © 2012)

Stravenky - Jedna se o hojné rozsifeny benefit, kdy zaméstnanec dostava
zpravidla pfispévky na jidlo formou poukazek, které mohou byt v rizné nomi-
nalni hodnoté. Nevyhodou pro zaméstnance je jejich jednoucelové vyuziti,
naopak vyhodou pro zaméstnavatele jsou mozné danové ulevy. (Populdrni

a zajimavé zaméstnanecké benefity v CR i zahranici, © 2012)
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3. SluZebni mobil, notebook ¢i vozidlo - Tyto zaméstnanecké vyhody jsou spise
vysadami nez hojné rozsifenymi zaméstnaneckymi benefity, protoze velmi
Casto byvaji vazany na pracovni pozici. (Populdrni a zajimavé zaméstnanecké
benefity v CR i zahranici, © 2012)

4.  Prispévek na Zivotni pojisténi ¢i dopliikové penzijni pripojisténi — Tuto
zamé&stnaneckou vyhodu povazuje mnoho pracovnikid za velmi uzite¢nou.
Firma totiz muze piispét zamé&stnanci kazdoro¢né az 24 000 K¢ v thrnné vysi
na oba tyto produkty dohromady a pfitom z téchto penéz nemusi platit socialni
ani zdravotni pojisténi. Zaméstnanec sice ulozené penize bude mit k dispozici
az za dlouhou dobu, avSak zhodnoceni, které¢ se mu za tuto dobu pficte, a také
to, ze se jednd o Cisté penize, ne jen o n¢jaké poukdzky, mu toto cekani
vynahradi. (Populdrni a zajimavé zaméstnanecké benefity v CR i zahranici,

© 2012)

5. Rekreace, sporty, pobyty - Postupem ¢asu si mnoho zaméstnavateld uvédo-
milo, Ze jejich zaméstnanci se potiebuji ¢as od Casu odreagovat, a co je lepsi
nez dovolena s rodinou ¢i néjaka pravidelna sportovni aktivita, u které si navic
zvysi svou fyzickou zdatnost a mohou pomoci oddalit ¢i zazehnat alespoil
nekteré zdravotni potize, které s sebou jejich napiiklad sedavé zaméstnani
piinasi. (Populdrni a zajimavé zaméstnanecké benefity v CR i zahranici,

© 2012)
6.  Dal$imi poskytovanymi benefity v Ceské republice jsou napiiklad:
- slevy na firemni produkty,
- podpora vzdélavani,
- nepenézité dary,
- ucast na firemnich akcich,
- nakup cennych papirt spolec¢nosti,
- pijcky v ramei firmy,
- volné jizdenky na MHD,

- ubytovani. (Populdrni a zajimavé zaméstnanecké benefity v CR i zahra-

nici, © 2012)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 33

4.4 Cafeteria systém

Jiz fadu let se mnoho firem snazi poskytovat svym zaméstnanciim takové vyhody, které
by je, co nejvice zajimaly a tedy i motivovaly. A pravé tuto moznost jim poskytuje
tzv. Cafeteria systém. Jedna se o volitelny systém zaméstnaneckych vyhod, ktery umoznu-
je pracovnikim danych firem zvolit si takové zaméstnanecké benefity, které pravé je

nejvice zajimaji. (Gregar, 20074, s. 52; Urban, 2004, s. 79)

Tato metoda motivace je zalozena na pfidélu bodl, které zameéstnanci ziskévaji bud’
plosné, nebo podle zasluh. Tyto body mohou uplatnit na kteroukoli nabidku ze zaméstna-
neckych benefitli dané spole¢nosti. Miize se jednat o navstévu koncertu, kina ¢i divadelni-
ho pfedstaveni, zapijceni sportovnich ¢i femeslnickych potieb, poukdzky na rekreaci
¢1 n¢jaké sportovni vyziti. Za kazdou vyuZzitou nabidku se poté zaméstnanci odecte urcity
pocet bodlil zjeho zaméstnaneckého konta, kde ma body nashromazdény. (Bélohlavek,

2003, s. 25)

Nevyhodami tohoto systému zaméstnaneckych benefitl jsou pro podnik vySsi naroky
na administrativu a také to, Ze ho nékteti zaméstnanci nemuseji vnimat jako dostate¢né
pruzny. Napftiklad pokud jsou body zaméstnancim pfidélovany plosné a neni zde zadna
¢ast, kterou lze ovlivnit osobnim pfistupem jednotlivych zaméstnancu a také pokud Cafete-

ria systém nenabizi to, co by pracovnici uvitali. (Gregar, 2007a, s. 52)
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5 DOHODA O PRACOVNI CINNOSTI

Dohoda o pracovni ¢innosti je takovy pracovné pravni vztah, ktery je upraven v Zakoniku
prace a ktery je vykonavam mimo pracovni pomér hlavni. Tato forma pracovniho poméru
je hojné vyuzivana piedevs§im studenty nebo lidmi, kteti maji vice nez jedno zaméstnani,

¢i zenami na mateiské dovolené.

Zékladni informace ohledné tohoto pracovné pravniho vztahu nalezneme, jak jiz bylo
zminéno, V Zakoniku prace 2013 § 76 Dohoda o pracovni ¢innosti (Schmied a Trylc,

2013), ktery tika:

(1) ,.Dohodu o pracovni cinnosti miize zaméstnavatel s fyzickou osobou uzavrit,

3

i kdyz rozsah prace nebude presahovat v témze kalendarnim roce 300 hodin.

(2) ,,Na zdkladé dohody o pracovni ¢innosti neni mozné vykOndvat prdci v rozsahu

prekracujicim v primeru polovinu stanovené tydenni pracovni doby. *

(3) ,.Dodrzovani sjednaného a nejvyse pripustného rozsahu poloviny stanovené
tydenni pracovni doby se posuzuje za celou dobu, na kterou byla dohoda

o (¢

o pracovni ¢innosti uzaviena, nejdéle vsak za obdobi 52 tydnii.

(4) ..V dohodé o pracovni cinnosti musi byt uvedeny sjednané prdce, sjednany

rozsah pracovni doby a doba, na kterou se dohoda uzavira. *

(5) ,,Neni-li sjednadn zpuisob zruseni dohody o pracovni ¢innoSti, je mozné ji zrusit
dohodou smluvnich stran ke sjednanému dni; jednostranné mize byt zrusena
Z jakéhokoliv diivodu nebo bez uvedeni duvodu s 15denni vypovédni dobou,
ktera zacina dnem, v nemz byla vypoved dorucena druhé smluvni strané.
Okamzité zruSeni dohody o pracovni cinnosti muzZe byt vSak sjedndno jen

3

pro pripady, kdy je mozné okamZzité zrusit pracovni pomer.

Déle vsak také existuji spole¢na ustanoveni pro dohodu o provedeni ¢innosti a dohodu
o provedeni prace, ktera je limitovdna maximalné moZznymi odpracovanymi hodinami,
300 hodinami za rok u jednoho zaméstnavatele. Tyto spolend ustanoveni jsou zakotveny

opét v Zakoniku prace 2013 § 77 Spole¢né ustanoveni (Schmied a Tryl¢, 2013), ktery fika:

(1) ,.Dohoda o provedeni prace a dohoda o pracovni ¢innosti musi byt uzaviena

I3

pisemne, jedno vyhotoveni této dohody zaméstnavatel vyda zaméstnanci. ‘
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(2) ,,Neni-li v tomto zdkoné dale ustanoveno jinak, vztahuje se na praci konanou

na zakladeé dohod o pracich konanych mimo pracovni pomeér uprava pro vykon

prdce v pracovaim poméru, to vSak neplati, pokud jde o:

a)
b)
c)
d)

f)
9)
h)

i)

prevedeni na jinou praci a preloZeni,
docasné prideleni,
odstupneé,

pracovni dobu a dobu odpocinku, vykon prace vsak nesmi presahnout

12 hodin béhem 24 hodin po sobé jdoucich,
prekazky v praci na strané zaméstnance,
dovolenou,

skonceni pracovniho pomeéeru

odmenovani (ddle jen ,,odmeéna z dohody*), s vyjimkou minimdlni mzdy,

a

cestovni nahrady.

(3) ., Prdavo zaméstnance cinného na zdiklade dohody o pracovni cinnosti na jiné

diilezité osobni prekazky v prdci a na dovolenou je mozné sjednat, popripade

stanovit vnitinim predpisem, a to za podminek uvedenych v § 199, 206 a v casti

devdté. U dohody o provedeni prace a u dohody o pracovni ¢innosti musi vsak

byt vzdy dodrzena uprava podle § 191 az 198 a § 206.

Kromé zde uvedenych vynatkll zjednotlivych paragrafic a v nich zminénych odkazt

na paragrafy navazujici miizeme zminky o legislativnich upravach tohoto pracovnépravni-

ho vztahu nalézt i v § 3013 a § 342 Zakoniku prace 2013 (Schmied a Tryl¢, 2013)
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II. PRAKTICKA CAST
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6 SPOLECNOST KOMERCNI BANKA, A.S.

Komeréni banka, a.s. (dale také ,,KB*) je od fijna 2001 dalezitou soucasti mezinarodniho
retailového bankovnictvi skupiny Société Générale, ktera se fadi mezi jednu z nejvétsich
finan¢nich skupin eurozény. A zaroven je také matefskou spolecnosti finanéni Skupiny
KB, ktera je tvorena celkem osmi dcefinymi spolec¢nostmi, kde je tato banka nadpolovic-
nim vlastnikem, a jednou spole¢nosti pridruzenou, Komeréni pojistovnou, a.s., kterou KB,

a.s., vlastni ze 49 %. Celou strukturu finanéni skupiny KB, 1ze vidét na Obr. 4.

Komercni banka a. s.

T

Corporate Banking ] Factoring KB, a.s. (100 %) Komeréni banka, a.s.

- SG Equipment Finance pobocka zahranicni
Services Czech Republic s.r.o. ba nky
(50,1 %)
Stavebni ) Modra pyramida
T > stavebni spofitelna, a.s.
sporeni ) (100 %)
TR ™\
Penzijni KB Penzijni spole¢nost, a.s.
pojisténi 1190.%)
v 7 ™
Spotrebni ESSOX s.r.0.
financovani 131%)

Komeréni pojistovna, a.s.

Pojisténi o

Protos, uzavieny investiéni fond, a.s.
Ostatni (KB 90 %, Factoring KB 10 %)
KB Real Estate (100 %)
Bastion European Investment S.A. (99,98 %)
CBCB — Czech Banking Credit Bureau, a.s.
(20 %)

B S S ap S
/\l

Obr. 4 Piehled dcefinych a pridruzenych spolecnosti skupiny Komer¢ni banky
(Komer¢ni banka, a.s., © 2012)

Komerc¢ni banka, a.s., patii mezi pfedni bankovni instituce Ceské republiky a regionu
sttedni a vychodni Evropy. KB je univerzadlni banka nabizejici Sirokou Skalu sluzeb

v oblasti retailového, podnikového a investicniho bankovnictvi, kterd je vSem dostupna
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prostfednictvim sit¢ pobocek, ptimého bankovnictvi a vlastni distribuéni sité. (Komercni

banka, a.s., © 2012)

Obsluha korporatni klientely Komer¢ni banky, a.s., je rozdélena do dvou segmentt,
kde hlavnimi parametry zpravidla byva ro¢ni obrat (trzby) daného klienta a $kala produktd,
které vyuziva. Spole¢nosti majici obrat od 60 do 1 500 mil. K¢ byvaji obvykle obsluhova-
ny na obchodnich centrech segmentu Corporate a spolecnosti s vy$$im obratem spadaji
pod obsluhu segmentu Top Corporations, které se nachazeji v Praze, Brn¢ a Bratislave.

(Komer¢ni banka, a.s., © 2012)

V roce 2012 vyuzivalo sluzby Komeréni banky, a.s., 1,6 milionu zédkaznik, kterym bylo
k dispozici 399 pobocek a 702 bankomati po celé Ceské republice a navic dvé telefonni

centra. (Komer¢ni banka, a.s., © 2013)

6.1 Historie spolecnosti Komerc¢ni banka, a.s.

» 1990 — Zalozeni Komerc¢ni banky jako statni instituce.

» 1992 — Komer¢ni banka se transformovala na akciovou spolecnost a jeji akcie jsou
jiz od jejiho vzniku kétovany na Burze cennych papirti Praha, i v RM Systému.

» 1995 — Zacatek obchodovani s globalnimi depozitnimi certifikaty zastupujici akcie
KB na Burze cennych papirti v Londyné.

» 2001 — Doslo k privatizaci Komer¢ni banky, a.s., kdy 60 % podil koupila Société
Générale, ¢imz si KB je$té upevnila svou silnou pozici na trhu podnikd a municipa-
lit a zacala poskytovat své sluzby i individudlnim zakaznikiim a podnikateltim.

» 2006 — Komer¢ni banka, a.s., odkoupila zbyvajici 60 % podil v Modré pyramidé¢,

diky ¢emuz ziskala plnou kontrolu nad tieti nejvétsi stavebni spotitelnou v Ceské

republice, ¢imzZ rozsifila 1 nabidku svych stavajicich sluzeb.

» 2010 — Diky pteshrani¢ni fuzi Komer¢ni banky, a.s., a Komeréni banky Bratislava,

rozsifila své aktivity i na Slovensko. (Komer¢ni banka, a.s., © 2012)

6.2 Telefonni centrum Komerc¢ni banky, a.s.

Na uzemi Ceské republiky ma Komeréni banka, a.s., celkem dvé telefonni centra,
které zajistuji kompletni telefonni sluzby pro Komeréni banku v Ceské republice. Prvni

call centrum Komer¢ni banky, a.s., bylo zalozeno vroce 1998 v Liberci za ucelem
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provadéni transakci a moznosti zakoupeni si vice produkt vS§em klientim KB prostfednic-
tvim telefonu. Diky vysokému narGstu oblibenosti vyuzivani sluzeb telemarketingu
a zadavanim transakci pomoci telefonu, musela KB v roce 2008 oteviit své druhé telefonni

centrum ve Zliné. (Komer¢ni banka, a.s., © 2012)

Ob¢ telefonni centra poskytuji klientim KB a vybranych dcefinych spole¢nosti servis
24 hodin denn¢ 7 dni v tydnu, at’ uz se jedna o sluzby telefonniho bankovnictvi (Expresni
linka KB) ¢i sluzby informaéni linky, ktera slouzi klientim jako podpora pii pouzivani
pifimého bankovnictvi, a také se zde jedna o samotny prodej vybranych produkti KB.

(Komer¢ni banka, a.s., © 2012)

Tato bakalarskd prace je zaméfena na analyzu systému motivace pracovniki na dohodu
o pracovni ¢innosti, dale také ,DPC*, v telefonnim centru Komeréni banky, a.s., ve Zlin¢,
kde vétSina téchto zaméstnancti pracuje V oblasti zvané ,, Telesales® neboli telefonni prode;.
,» lelesales” zde vSak nevyjadiuje pouze prodej produkti banky po telefonu, ale zahrnuje
také veskeré servisni a informacni sluzby pro klienty této banky a jejich dcefinych spolec-

nosti. Mezi zdkladni pozadavky na pracovniky tohoto telefonniho centra patfi:
- loajalita,
- Siroké znalosti produkti KB,
- pohotovost,
- uméni naslouchat a sondovat. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)

Jak lze vidét na Obr. 5 nize, telefonni centra Komeréni banky, a.s., nespadaji
pod zadnou z pobocek ani jinou organizacni slozku banky. Jsou vSak jednou z hlavnich
sloZzek tzv. Multichannels, které maji za kol usnadnit retailovym klientim KB bézné
bankovni zalezitosti bez styku klienta s bankovnim poradcem na pobocce a uSetfit tak Cas
Coz doklada i fakt, ze mezi tzv. Multichannels patfi sit’ bankomatii po celé CR a interneto-

vé bankovnictvi. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)
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Retailové bankovnictvi
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Obr. 5 Postaveni sluzeb telefonnich center KB v retailovém bankovnictvi (Interni

zdroje a dokumenty, 2012)

Diky tomuto organiza¢nimu uspoiadani call centra by se mohlo zdat, Ze nedochazi
k zadnému sdileni informaci, opak je vSak pravdou. V obou telefonnich centrech dochazi
ke sdileni informaci jak mezi jednotlivymi Utvary TC, tak mezi TC a pobockou, coZ je

pro ob¢ strany velmi dilezité. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)

6.2.1 Organizacni struktura telefonniho centra ve Zliné

Jak lze vidét na Obr. 6 nize, obé dvé telefonni centra KB fidi jeden Manazer, ktery ma
své pomocné pracovniky a fidi vedouci jednotlivych call center ve Zlin¢ a Liberci.
Manazer telefonniho centra ve Zlin€¢ ma na starosti celkem 4 oddé€leni a jejich vedouci
pracovniky: Péde o zikazniky, Prodej, Expresni linka a DPC (zaméstnanci na dohodu
o pracovni ¢innosti) Citajici celkem 179 FTE, coz je 179 pracovnikil na plny pracovni
uvazek v metrickém vyjadreni, kdy jsou zaméstnanci na dohodu o pracovni ¢innosti piepo-
¢itani na pracovniky na plny uvazek, aby se dalo 1épe vyjadfit, kolik ma firma
na kterém oddé€leni zaméstnancu, kteti jsou 100% vytizeni. (Interni zdroje a dokumenty,

2012)
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Obr. 6 Organizaéni struktura telefonnich center Komeréni banky, a.s. (Interni zdroje a do-

kumenty, 2012)

Vyznam pouzitych zkratek v Obr. 6

FTE - (Full-Time Equivalent) - ukazatel (jednotka) jez vypovida o stupni zapojeni

zaméstnance v projektu. 1 FTE znamena pracovat na projektu 100% kapacit pracovnika
HPP — zaméstnanec pracujici na hlavni pracovni pomér

DPC — pracovnik pracujici na dohodu o provedeni prace (Interni zdroje a dokumenty,

2012)
Popis vybranych vedoucich pozic a jejich vyznam

Communication Coordinator - Koordinator Komunika¢nich Dovednosti (zodpovida
za dodrzovani kvality komunikace ke klientim, zaroven je zodpovédny za rozvoj komuni-
kacnich dovednosti).

Reporting Specialist - zajistuje ptipravu veSkerych reportit v ramci Call Centra

od dennich reporti k jednotlivym kampanim az po reporty méftici vytizenost lidi (primérna

promluvena doba za jednotku ¢asu, vyuziti ¢asového fondu atd.), vytiZzenost jednotlivych
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typt sluzeb (napf. primérna délka hovoru, pocet hovorti, primérna ¢ekaci doba na zvednu-

ti hovoru atd.).

Procedures coordinator - stejna jako FLC Coordinator, nové bude zodpovidat za nasazo-

vani novych procesti (postupti) do Call Centra a jejich pochopeni lidmi.

Campaign & Training Coordinator - zodpovédnost za koordinovani kampani se zadava-
teli kampani (marketing, dcefiné spolecnosti) s cilem optimalné vytézovat kapacity
Call Centra, koordinace pozadavkli na vzdélavani lidi v Call Centru ve spolupraci

s utvarem vzdé¢lavani. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)

Tato prace se zabyva analyzou systému motivace pracovniku na dohodu o pracovni ¢innos-
ti v telefonnim centru Komer¢ni banky, a.s., ve Zliné. CoZz znamena, Ze se jedna celkem
0 cca 174 pracovnikd, ktefi jsou vedeni celkem tfemi tymovymi vedoucimi, kde vSichni

pracuji v sekci ,, Telesales* neboli prodej po telefonu.
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7 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU SYSTEMU MOTIVACE

7.1 Cil analyzy

Cilem analyzy systému motivace pracovnikii na dohodu o pracovni ¢innosti V telefonnim
centru KB ve Zlin¢ je zjistit, co by tyto zaméstnance motivovalo k podavani vysSich
vykonii a co k tomu, aby na této pracovni pozici u tohoto zaméstnavatele setrvavali delsi
dobu, naptiklad i déle nez 2 roky, ¢imz by se snizila mira fluktuace, kterd je v TC ve Zling
na vysoké trovni, V lonském roce se jednalo o hodnotu 40,91 %, jak je blize rozebrano
Vjedné z nasledujicich podkapitol (podkapitola 7.3.4). Pokud by se podafilo zvysit
motivaci zamé&stnanct, ziskala by tak spole¢nost moznost vychovat si loajalni, dobie
kvalifikované a zaskolené pracovniky, ktefi znaji prostiedi a zakladni procesy v KB, a.s.,

coz je samoziejm¢ velmi zadouci.

Vedeni call centra KB, a.s., ve Zlin¢ si uvédomuje nutnost a dileZitost péce
o vSechny své pracovniky, avsak je také zapotfebi mit na paméti skutec¢nost, ze na posky-
tovani zaméstnaneckych vyhod méd TC omezené financni prostiedky, které mu byly
poskytnuty bankou. Dale je také nutno brat v potaz fakt, ze hlavni prioritou v poskytovani
zaméstnaneckych benefiti jsou pro banku stali zaméstnanci, tedy zaméstnanci na hlavni
pracovni pomér. Je vSak tfeba mit na paméti, Ze nejen zamé&stnanci na HPP, ale 1 pracovni-
ci na DPC pracuji u banky dlouhodobé, nékdy i déle nez 2 roky, v TC vykonavaji dilezitou
roli a jednd se prevazné o mladou generaci studentli, ¢imz si banka vychovava potencio-

nalni bankéte a své dalsi pracovniky.

Na zakladé teoretickych poznatkl byly stanoveny nésledujici ptedpoklady, které bych rada

ovéfila pomoci dotaznikového Setteni.

1. Vice nez 60 % respondentti by doporucilo praci v TC KB, a.s., svym znamym.
(Na zakladé predbéznych rozhovorl s pracovniky na DPC se domnivam,
ze vice nez polovina z nich by doporucila praci v TC KB, a.s., svym pratelim

a znamym.)

2. Vice nez 70 % respondentti pracuje v TC KB, a.s, pouze kvili privydélku.
(Na zakladé rozhovort s vedoucimi pracovniky TC KB, a.s., jsem usoudila,
7e téméf tfi Ctvrtiny pracovnik@t na DPC zde pracuji jen kvili piivydélku,

protoze vétSina téchto zaméstnancii jsou studenti vysoké skoly.)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 44

3. Alespon 30 % respondenttl je spiSe nespokojeno nebo nespokojeno s finanénim
ohodnocenim jejich pracovni pozice. (Na zdkladé¢ predbéznych rozhovora
s pracovniky na DPC se domnivam, Ze téméi tietina z nich je zcela jisté

nespokojena nebo spise nespokojena s vysi jejich hodinové financni sazby.)

4.  Alespon 50 % respondentli by bylo ochotnych odpracovat mési¢né vice hodin,
pokud by diky tomu méli moznost ziskat piispévek na stravovani ¢i jinou
odménu. (Z piedb&znych rozhovort s pracovniky na DPC usuzuji, Ze alespoit
polovina znich by byla ochotna odpracovat mési¢né vétsi pocet hodin
nez doposud, za pfedpokladu, Ze by tim ziskali moznost dosdhnout na piisp¢-

vek na stravovani.)

7.2 Pouzité metody sbéru dat

Analyza soucasného stavu motivace byla provedena nékolika metodami, aby byla zajisté-
na, co nejvetsi objektivita a také moznost zjisténi, co nejvice zavaznych nedostatkt, které
by pfi pouziti pouze jedné z metod nemusely byt na prvni pohled zcela zfejmé. Jedna

se o nasledujici metody sbéru dat:

- osobni pracovnépravni vztah na této pracovni pozici a studium vnitropodniko-

vych dokumentt,

- rozhovory s pracovniky na dohodu o pracovni ¢innosti v telefonnim centru

Komer¢ni banky, a.s., ve Zling,
- rozhovory s vedoucimi pracovniky call centra Komer¢ni banky, a.s., ve Zling,
- dotaznikové Setfeni.

Jak jiz bylo uvedeno v ivodu této prace, j4 sama jsem jednim z pracovnikii na dohodu
o pracovni ¢innosti v telefonnim centru Komercni banky, a.s., ve Zling jiz jeden a ptl roku,
diky ¢emuz jsem si vSimla urcitych nedostatkil tykajicich se systému motivace téchto
zameéstnancu. Pfi zpracovani této prace jsem se vSak snazila oprostit od vSech negativnich
vlivli a nahliZzet na danou problematiku zcela objektivné a bez subjektivnich predsudkd,
nazort ¢i emoci.

Abych tuto problematiku v daném prosttedi 1épe pochopila, bylo mi umoznéno blize
si prostudovat nejriiznéjsi vnitropodnikové dokumenty, které si firma neptala v této praci

blize specifikovat. K jestd lepsimu pochopeni systému motivace pracovnikii na DPC
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jsem vedla osobni rozhovory s vedoucimi pracovniky telefonniho centra Komer¢ni banky,

a.s., ve Zliné.

Déle jsem na toto téma vedla fadu rozhovord se zaméstnanci na DPC, abych tak ziskala
vétsi mnozstvi nazoru a mohla posoudit ¢etnost nejraznéjsich z nich. Vzhledem k mému
dlouhodobému puisobeni na této pracovni pozici, nebyly tyto konverzace vedeny nikterak

formalné, ale spiSe v pratelském duchu, diky ¢emuz se respondenti mnohem vice otevieli.

K ziskani potiebnych informaci pro analytickou ¢ast této prace jsem na zakladé diive pou-
zitych metod sbéru dat sestavila dotaznik Citajici celkem 23 otazek, ktery byl konzultovan
svedenim TC Zlin, a dokonce nékteré z polozenych otdzek byly v dotazniku uvedeny
na vyslovné pfani vedoucich pracovnikl. Ti totiz pfi osobnich rozhovorech se mnou
formulovali nasledujici pozadavky, pomoci kterych chce vedeni dosahnout zvyseni moti-
vace danych pracovnikii. Tyto pozadavky byly proto maximdalné zapracoviany do mnou

vytvoreného dotazniku. Jednalo se o nésledujici pozadavky:
- zvySeni vykonnosti pracovnikti na dohodu o pracovni ¢innosti,
- snizeni fluktuace zameéstnancu,

- minimalizovani odchodu zaméstnancti z fad pracovnikli na dohodu o pracovni

¢innosti ke konkurenci.

Vzhledem k témto pozadavkiim byl dotaznik sestaven tak, aby mél vypovidajici schopnost

o vice aspektech, mezi které patfi:
- spokojenost pracovnikti na DPC s prostfedim a piistupem vedoucich,

- vnimani soucasné motivace a jejich pfani ohledn€¢ motivace budouci,

tak aby napomohla splnit vySe definované pozadavky,
- ziskani ptehledu o ptani, tykajici se jejich finanéniho hodinového ohodnoceni,
- roztiidéni respondentli dle demografickych, ¢i jinych identifikacnich kategorii.
Mimo tyto otazky dotaznik obsahuje i ivodni hlavicku, ve které respondentim ptedstavuji
sebe samu a objastiuji ucel dotaznikového Setfeni. Rovnéz jsou zde uvedeny cile, kterych
bych chtéla za pomoci dotaznikového Setfeni dosahnout. Nezbytnym prvkem kazdého

dotazniku jsou pokyny pro jeho spravné vyplnéni, které samoziejmé obsahuje i mnou

sestaveny dotaznik, uvedeny v ptiloze PI.
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Pro snadnéj$i vypliovani i nasledné vyhodnocovéani dotazniku byly zvoleny vétSinou
uzaviené otazky, avSak u nékterych otdzek bylo zapotiebi, aby respondenti setfadili
moznosti podle svych preferenci, aby bylo mozné zjistit, co je pro né nejvetsi motivacni
stimul a co naopak nejmensi. Pro dosazeni komplexnéjSich informaci byla v dotazniku,
u otazek s moznosti negativniho citéni respondentii, ponechana i moznost blize specifiko-
vat, s ¢im konkrétné nejsou pracovnici spokojeni. V zavéru dotazniku byly umistény iden-
tifika¢ni otazky, které slouzily k roziazeni jednotlivych respondentt podle jejich vedouci-

ho, aby prizkum byl skute¢né komplexni.

Dotaznikové Setfeni probihalo béhem prvnich 14 dni v mésici dubnu 2013, kdy byly
dotazniky rozdany vSem pfichozim zaméstnancim na dohodu o pracovni ¢innosti v papi-
rové podobé. S mirou navratnosti dotaznikll jsem byla spokojena. K 1. 4. 2013 pracovalo
v TC ve Zliné 135 pracovnikii na DPC, kde cca 20 z nich, pracovalo v TC kratsi dobu
nez 1 mésic. Vzhledem k jejich kratkému plisobeni na této pracovni pozici, byli tito

pracovnici z dotaznikového prizkumu vytazeni.

Bylo rozdédno celkem 85 dotaznikli, z ¢ehoz se mi vratilo 70 kust, tudiZz névratnost
v procentudlnim vyjadieni Cinila 82,35 %. Bohuzel vSak 4 dotazniky musely byt kvili
chybéjicim udajim z dotaznikového Setfeni vytazeny, tudiz celkova navratnost spravné

vyplnénych dotazniki byla ptiblizné 77,65 %.

P#i vyhodnocovani dotaznikového Setfeni u pracovnikii na DPC byl vyuzit poéitatovy
program Microsoft Excel, ktery zabezpec€il i pfevedeni vétSiny odpovédi respondentl
na grafické zpracovani, které je mnohem piehlednéjsi. Pro lepsi prehlednost jsou u grafic-

kého zpracovani vzdy vidét relativni Cetnost, legenda a nazev grafu.

7.3 Analytické poznatky

Na zéklad¢ jiz zminénych metod sbéru dat byly zjistény poznatky z mnoha oblasti, napti-
klad specifika prace pracovnikd na dohodu o pracovni ¢innosti, pfijimani novych pracov-
nikli na dohodu o pracovni Cinnosti a systém jejich Skoleni, fluktuace zaméstnanct

Vv telefonnim centru KB, a.s., ve Zlin¢ a mnoho dalsich.

7.3.1 Specifika prace

Pracovnici telefonniho centra Komeréni banky, a.s., zaméstnani na dohodu o pracovni

¢innosti, jsou velmi specifickou skupinou, jak jiz napovidd Zakonik prace, ktery tento
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pracovni vztah upravuje, jak bylo uvedeno v kapitole 5 této bakalarské prace s nazvem

Dohoda o pracovni ¢innosti.

V TC Zlin pracovalo k datu 1. 4. 2013 celkem 135 takovychto pracovniki, z nichZ pfibliz-
né 91 % pracuje na pozici s nazvem ,, Telesales®, jak jiz bylo vysvétleno v ptedchozich

podkapitolach a pouze 9 % pracuje na pozici spojovatelky a servisniho oddéleni.
Avsak pro vSechny tyto pracovniky plati stejné pravidla, jakymi jsou:

- odpracovat alespon 40 hodin v mésici, které si v§ak pracovnici mohou planovat

variabilné, dle svych ¢asovych moznosti,

- do prace chodit alesponi s 10 ¢i 15 minutovym ptedstihem, aby si stihli pfecist

vSechny dulezité informace zaslané emailem,

- pfi praci museji dodrzovat povinné bezpecnostni prestavky, tzv. AUXY,

kdy za kazdou odpracovanou hodinu jim nalezi 3,75 minuty prestavky,

- nejdéle po 6 hodinach prace museji mit bezpecnostni prestavku v délce trvani

nejméné 1 hodiny, ktera se jim neproplaci a nezapocitava se do pracovni doby,

- vzdy museji dodrzovat dalSi bezpec€nosti, procesni a jind nafizeni KB, a.s.,

a svych vedoucich. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)

7.3.2 Charakteristika pracovniki

Z 66 respondentti dotaznikového Setfeni bylo 89 % zen a pouze z 11 % muzd, coz je
pochopitelné, protoze na této pracovni pozici pracuje ze 135 pracovnikt 119 zen a pouze
16 muzi. ZObr. 7 bylo dale zjisténo, ze 82 % dotazovanych jsou aktualné studenti,
6 % respondentil je aktudlné registrovano na ufadu prace, 3 % jsou pravé matky na matei-
ské nebo rodicovské dovolené, pouze 1 % je jiz v diichodu a celych 8 % se nachazi v jiné
Zivotni situaci, nejcastéji maji tuto pracovni pozici jako ptivydélek ke svému stavajicimu

zameéstnani.
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Aktualni Zivotni situace respondentu

M student
M na matefské/rodicovské
dovolené

= na Oradu prace

W v dichodu

W jiné

Obr. 7 Aktualni zivotni situace respondentti (Vlastni

zpracovani)

Obr. 8 nize znazoriuje délku trvani pracovniho vztahu respondentii na DPC, kde nejpocet-
néji zastoupenou skupinou je zde skupina pracovniki s délkou pracovniho vztahu
od ptl do 1 roku, kterd ¢ini 42 %. Po hlub§im prostudovéani tohoto obrazku, se dé fici,
ze nejméné pocetnymi skUpinami zaméstnanci jsou zameéstnanci pracujici zde déle
nez 3 roky a méné nez pul roku, coz mize byt zptisobeno tim, ze TC Zlin bylo zaloZzeno
Vv roce 2008 a posledni vétsi piijimaci fizeni na tuto pracovni pozici bylo pied vice nez ptl
rokem. Z obrazku také jasné vyplyva, ze pii souctu relativnich Cetnosti zaméstnancii, ktefi
zde pracuji 1,5 roku a déle, ziskame 38 % zastoupeni takovychto zaméstnancti, coz jsou
zaméstnanci loajalni, majici ur¢ité povédomi o chodu TC a banky jako takové a tudiz
by bylo velmi nezadouci o tyto pracovniky pfijit a bylo by dobré, aby tito pracovnici byli

velmi dobfe motivovani k setrvani i nadale u finan¢ni skupiny KB.

Délka pracovniho vztahu na DPC

B méneé nez 0,5 roku
H0,5-1rok
m1-1,5roku
m15-2roky

W 2-3roky

m déle nez 3 roky

Obr. 8 Grafické znazornéni délky pracovniho

vztahu respondentti na DPC (Vlastni zpracovani)
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7.3.3 P¥ijimani novych pracovnikii na DPC a systém $koleni téchto pracovniki

VSsichni pracovnici, kteti v Komeréni bance, a.s., pracuji na dohodu o pracovni ¢innosti,
jsou vybirani pomoci externiho vybérového fizeni, které se vzdy kona p¥imo v prostorach
telefonniho centra ve Zlin¢. Tato vybérova fizeni probihaji nékolikrat do roka v zavislosti
na mife fluktuace pracovnikdi na DPC, pozadované mife kapacity a vytizenosti t&chto
stavajicich zaméstnanct. (Interni zdroje a dokumenty, 2012; Rozhovory s vedoucimi

pracovniky, 2012)

Systém Skoleni je v TC Zlin propracovany a odzkouseny mnohaletymi zkuSenostmi,
které se osvédcily. V prvni fadé jde o zaSkolovani novych pracovniki a prohloubeni jejich
produktovych a procesnich znalosti a rozsifeni jejich komunikaénich dovednosti. Zaskoleni
takového nového pracovnika, pracujiciho na dohodu o pracovni ¢innosti, trva zpravidla
20 hodin, zalezi na obtiznosti dané¢ kampané. Novacek se musi dikladn¢ seznamit
s prostiedim banky a telefonniho centra, osvojit si nékolik velmi dilezitych procesnich
postuptl a naucit se spravn¢ komunikovat a mnoho dalSiho. Poté méa novy pracovnik
jesté nckolik hovorti pod vedenim vedoucich ¢i zkuSenych kolegl, tak aby si byl

maximalné jist, Ze v§e zvladne. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)

Zagkolenim nového pracovnika na DPC viak dalezitost $koleni nekonéi. Vzhledem
ke specifikdm tohoto utvaru zaméstnanctl, které byly popsany v pfedchozi podkapitole,
je zde velmi dilezité, aby pracovnici byli vzdy informovani o aktualnich zaleZzitostech,
odehrévajici se v TC ale 1 na pobockéch. K tomuto ucelu v TC slouzi témét kazdodenni
ranni briefy, které¢ se odehravaji jesté pied zacatkem pracovni doby. Na téchto rannich
poradach jsou probirany aktudlni, dtlezité informace, program dne, podnéty a pfipominky

od kolegt ¢i vedeni TC. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)

Jelikoz je TC velmi zivy organismus a potieby klientd 1 banky jako takové se neustéle
méni, je zapotiebi, aby banka na tyto potfeby reagovala marketingovymi kampanémi,
na které samoziejmé Skoli 1 své zaméstnance. Tato Skoleni byvaji zpravidla provadéna
ve Skolici mistnosti v nékolika terminech, tak aby t€émito Skolenimi prosli skute¢né vSichni
zaméstnanci, ktefi se na dané kampani budou podilet. Délka takového Skoleni je rGzna
od 0,5 hodiny do 2 hodin, vyjime¢né i déle. (Interni zdroje a dokumenty, 2012; rozhovory
s vedoucimi pracovniky, 2012-2013)

Mohlo by se zdat, ze jiz byly vyuzity vSechny moznosti, které 1ze v oblasti Skoleni pouZit,

opak je vSak pravdou. VSichni zaméstnanci TC dostavaji jesté pravidelné informace o déni



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 50

vcelé skupiné KB, o volnych pracovnich pozicich vramci celé KB, informace
o aktualnich zménach, vypadcich ¢i omezenich provozu pobocéek nebo nékterého z kanalt
pifimého bankovnictvi a mnoho dalSiho prostiednictvim emailové posty. Je totiz zapotiebi,
aby 1 tito pracovnici byli informovani a mohli tak zodpoveédét nejriiznéjsi dotazy klienta

a byt jim napomocni. (Interni zdroje a dokumenty, 2012)

7.3.4 Mira fluktuace a vyvoj poétu zaméstnancii na DPC v TC Zlin

Vyvoj poctu zaméstnancii na DPC

147 150

160 -
140 A 116
120 A
100 A
80 -
60 -
40 -

2009 2010 2011 2012

Obr. 9 Grafické zndzornéni vyvoje poétu zaméstnancti na DPC

vzdy k 31. 12. dan¢ho roku (Vlastni zpracovani)

Na Obr. 9 lze vidét grafické znazornéni vyvoje poftu zaméstnanci v telefonnim centru
Komerc¢ni banky, a.s., ve Zlin¢ v poslednich c¢tyfech letech, tedy od roku 2009 do roku
2012. VSechny udaje jsou vyjadreny k datu 31. 12. daného roku.

Z obrazku je zcela zfejmé, Ze pocet pracovniki na dohodu o pracovni ¢innosti
v jednotlivych letech stale rostl, coz bylo zpisobeno pfedevs§im tim, Ze toto telefonni cent-
rum bylo zalozeno v roce 2008, od kdy ptestalo byt dostacujici call centrum v Liberci.
A také je to zplsobeno rostouci oblibou klientli vyfizovat vétSinu bankovnich zaleZitosti
bez nutnosti navstiveni pobocky prave pies telefonni centra nebo internetové bankovnictvi,
diky ¢emuz je zapotiebi 1 kazdoro¢ni zvySovani kapacity na jeho provoz, pravé navySova-
nim poctu zaméstnanci. Z divodu nevyvazenosti vytizenosti TC v pribéhu roku je navic
idealni zvySovani kapacity provadét pravé v fadach pracovnikii na DPC, protoZe ty jsou

pro banku levnéjsi pracovni silou, kterou je mozné zaméstnat pravé naptiiklad pouze
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na urcité obdobi, coz byva vyhodou zejména pro studenty, ktefi tyto pracovniky pievazné
tvori.

Na nésledujicim obrazku, Obr. 10, mizeme vidét grafické znazornéni miry fluktuace
Vv telefonnim centru KB, a.s., ve Zlin¢ v letech 2010, 2011 a 2012, ktera je na vysoké rov-
ni. Tato fluktuace je pocitana komplexné za celé TC Zlin, tedy jak za pracovniky na hlavni
pracovni pomér tak za pracovniky na dohodu o provedeni prace. Obecné lze vsSak fici,
7e mira fluktuace zaméstnanci DPC je nékolikanasobné vy$si neZ je tomu u stalych
zaméstnancl, coz je dano vékovym sloZzenim téchto zaméstnancl, které tvoii prevazné
studenti vysoké skoly, ktefi po dokonceni skoly, z TC odchazeji, Cast€ji meéni brigady,
aby nasbiraly cenné zkuSenosti pro svou budouci praxi, a také jsou zde mnohem mensi

zaméstnanecké benefity nez je tomu u zaméstnancti na hlavni pracovni pomer.

Mira fluktuace call centra ve Zliné

55,77%

60% -
40,91%

50% A 37,74%
40% -
30% -
20% -

10% A

0% T T T
2010 2011 2012
Obr. 10 Grafické znazornéni miry fluktuace telefonniho

centra Komer¢ni banky, a.s., ve Zlin¢ (Vlastni zpracovani)

7.3.5 Zaméstnanecké vyhody poskytované pracovnikiim na DPC v sou¢asné dobé

Je tfeba uv&domit si specifika, kterd u téchto pracovnikl jsou, mezi kterd patii zejména
flexibilni pracovni doba, coz pro mnoho z nich mutize byt také uréitou formou motivace.
Pruzné planovani smén vSak neni jedina motivace, kterd je v soucasné dob¢ vyuzivana

vedenim TC ve Zling, a proto jsou jeji dal$i moznosti uvedeny nize Vv této praci.
Poukazky od spole¢nosti Sodexo (Flexi passy)

Pti zvlasteé dilezitych kampanich ¢i podani nadstandardné dobrého pracovniho vykonu ma
pracovnik moznost ziskat poukazky od spolecnosti Sodexo, tzv. Flexi passy, v minimalni

hodnoté 100 CZK. O tomto druhu ohodnoceni rozhoduji jednotlivi vedouci tymu a nejsou
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poskytovany nikdy plo$n¢ a moznost jejich ziskani je velmi nepravidelnd. (Interni zdroje

a dokumenty, 2012; Rozhovory s pracovniky na DPC, 2012-2013)
Moznosti stravovani

Vsem zaméstnancum TC Zlin jsou piimo v prostorach telefonniho centra Kk dispozici dvé
kuchyiky, ve kterych se nachdzeji: ledni¢ka, mikrovinné trouby, ohtiva¢ vody, pfistroj
na pitnou vodu, dfez, kuchynska linka a jidelni stoly se zidlemi. Coz umoziuje zaméstnan-
cum pripravit si ¢i ohfat lehké obCerstveni pfinesené z domova a Vv klidu si ho snist v malé
jidelni¢ce. (Interni zdroje a dokumenty, 2012; Rozhovory se zaméstnanci na DPC, 2012-

2013)

V budové telefonniho centra se také nachéazi prodejni automat na teplé napoje a automat
na lehké obcerstveni, typu baget ¢i suSenek. Tyto sluzby si vSak jiz zaméstnanci museji

hradit ze svych finanénich prostiedki. (Rozhovory se zaméstnanci na DPC, 2012-2013)

Dalsi moznosti stravovani je rozvoz hotovych jidel pfimo do prostor TC, které si vSichni
zaméstnanci mohou vybrat z nabidek menu hned n¢kolika restauraci, které chodi vSem
zaméstnancim pravidelné emailem. Na tyto tzv. menicka Si vSak také mohou zajit pfimo
do restaurace v jiz zminéné hodinové bezpe¢nostni piestavce. Nevyhodou je, Ze si cenu
daného jidla hradi sami a Komer¢ni banka, a.s., jim na to nic nepfispiva, tak jako tomu je
u pracovnikl na hlavni pracovni pomér, ktefi ziskavaji stravenky. (Rozhovory se zamést-

nanci na DPC, 2012-2013)

Viano¢ni vecirek

Dal$i moZnosti motivace a odménovani pracovniki TC ve Zlin€ je pozvani na kazdoro¢né
potadany vano¢ni vecirek, kterého se ucastni vedeni call centra Zlin, vSichni zaméstnanci
na HPP a vybrani pracovnici z fad DPC. Tento vecirek je financovan telefonnim centrem

Komer¢ni banky, a.s., ve Zlin€ a zahrnuje raut a konzumaci alkoholickych 1 nealkoholic-

kych napojii pro zaméstnance zdarma. (Rozhovory se zaméstnanci na DPC, 2012-2013)

Pocet vybranych pracovnikii zfad DPC se kazdoro¢né méni, stejné tak jako samotni
vybrani pracovnici. Ti jsou vybirani svymi nadiizenymi podle jejich vykonnosti a celkové-
ho pracovniho nasazeni a pfistupu. Napiiklad v lofiském roce se jednalo o cca 30 téchto
pracovnikd, ktefi toto pozvani brali jako uznani jejich pile, usili a dobré prace. (Rozhovory

s vedoucimi pracovniky, 2012-2013; Rozhovor s Ing. Oldiichem Vydrou, 2012-2013)
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Jednou z mnoha otazek tykajici se motivace, ktera byla polozena v dotaznikovém Setieni,
byla otazka cislo 15, ve které respondenti urcovali motivaéni miru jednotlivych faktort
motivace. Usporadané vysledky podle nejvyssi relativni ¢etnosti u odpovédi ,,velmi moti-
vovani z dotaznikového prizkumu jsou uvedeny v Tabulce 1. V tabulce je také uvedeno,

zda jsou tyto motivatory v TC ve Zlin¢ jiz nyni vyuzivany ¢i nikoli.

Tabulka 1 Intenzita motivace vyvolana danymi motivatory (Vlastni zpracovani)

Financni prémie ke mzdé 83% 12% 3% 2% ne
MozZnosti prispévkl na stravovani 67% 27% 2% 5% ne
MozZnost kariérniho postupu 52% 35% 12% 2% ano (vyjimecné)
MoZnost delsi placené prestavky 48% 35% 14% 3% ne
MoZnost stdze na jiné pracovni

pozici 39% 41% 17% 3% ne
Flexi pass 38% 47% 8% 8% ano (zridka)
Ptispévky na doplnkové penzijni

pfipojisténi 30% 41% 20% 9% ne
Zvyhodnéné podminky bankovnich

produktl a sluzeb 23% 41% 17% 20% ne
MozZnost dfivéjsiho odchodu domi

ze zameéstnani za urcitych podmi-

nek 21% 48% 29% 2% ano (zridka)

V dotaznikovém Setfeni byla také pouzita otdzka, zda by respondenti uvitali moznost
ziskéani stravenek a zda by byli ochotni si kvili tomuto stimulu navy$it mési¢ni pocet
odpracovanych hodin, kde 33 % dotazovanych odpovédélo, ze by urcité odpracovalo vice
hodin mési¢né, kvili moznosti ziskat stravenky ¢i jinou formu piispévku na stravovani.
A dalsich 55 % pracovnikd uvedlo, ze by si hodiny spiSe naplanovali, pokud by to bylo
mozné sladit s jejich ostatnimi povinnostmi. Coz znamena, ze celych 88 % pracovniki
by bylo ochotnych, kviili moznosti ziskat néjaky ptispévek na stravovani, odpracovat vice
hodin mési¢né nez doposud, kdyby to bylo mozné sladit s jejich dal§imi povinnostmi,
jak 1ze vidét na Obr. 11.
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Ochota odpracovat vice hodin kvuli
stravenkam

B Ano urgité
M Spise ano
o Nevim

H Spise ne

m Ne

Obr. 11 Grafické znazornéni miry ochoty respondenti
odpracovat vice hodin mési¢né, kviili moznosti ziskat

stravenky nebo jinou odménu (Vlastni zpracovani)

Posledni uzavienou otazkou mnou sestaven¢ho dotazniku bylo zakrouzkovani jednoho
ze dvou motivatort, které by byly pro daného respondenta vice stimulujici, vysledky této
otazky jsou uvedeny v Tabulce 2. Jak Ize tedy vidét 67 % respondentu preferuje odménu
formou Flexi passu pied Prispévkem na doplikové penzijni pfipojisténi. Dale 71 %
preferuje moznost odejit diiv doma zprace, za predem stanovenych podminek,
pfed mozZnosti prodlouzeni si tzv. AUXU. A v neposledni fadé 79 % dotazanych preferuje

pochvalu od nadtizeného pied kolektivem pied pochvalnym dopisem.

Tabulka 2 Procentualni zastoupeni vybéru vzdy jednoho z motivatort (Vlastni zpracovani)

Ptispévek na doplriikové penzijni
Flexi pass 67% | X | pfipojisténi 33%
MozZnost odejit diiv dom( z prace 71% | X | MoZnost prodlouzZit si AUX 29%
Pochvala od nadfizeného pred
Pochvalny dopis 21% | X | kolektivem 79%

7.3.6 Odménovani

Mzda u pracovnikli na dohodu o pracovni ¢innosti zavisi na poctu odpracovanych hodin
daného zaméstnance za dany meésic, kdy by méli odpracovat alespont 40 hodin mésicné.
Zakladni hodinové sazba je stanovena na 70 CZK hrubého za hodinu. CozZ je na tento typ
pracovniho poméru jedna z vysSich hodinovych sazeb, nez byva v Ceské republice

zvykem, dle mého minéni. Tento fakt je zfeymé& zplsoben vy$$i mirou odpovédnosti
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a dulezitosti této pracovni pozice, ktera je dle mého vyssi nez u vétsiny jinych brigad. (In-

terni zdroje a dokumenty, 2012)

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze 15 % respondenttl je s finanénim ohodnocenim své
pracovni pozice spokojeno a dalSich 70 % dotazanych uvedlo, Ze je spiSe spokojeno. Pouze
15 % vSech dotazanych odpovédélo, Ze jsou spiSe nespokojeni s jejich finan¢nim ohodno-
cenim pracovni pozice, protoze se domnivaji, ze za tak dualezitou, svédomitou
a nekdy psychicky naro¢nou praci by si zaslouzili lepsi finan¢ni ohodnoceni, jak je uvede-
no ve vyseCovém grafu na Obr. 12. Ve vysi predstavované hrubé hodinové sazbé se vsak
respondenti lisi, nejvice z nich, celych 71 %, by si pfedstavovalo hrubou hodinovou sazbu
ve vysi 80-89 CZK, coz by znamenalo zvyseni hrubé hodinové sazby o zhruba 10-20 CZK.

Grafické zndzornéni k této problematice je uvedeno v Piiloze II.

Spokojenost s financnim ohodnocenim
0%

m Ano
M Spise ano
Spise ne

mNe

Obr. 12 Grafické znazornéni miry spokojenosti

respondentli s finanénim ohodnocenim jejich pra-

ce (Vlastni zpracovani)
Déle pokud zaméstnanec splni urcité podminky, ma moznost, aby se mu zvysila hodinova
sazba na 80 — 90 CZK hrubého za hodinu. Pokud chce tento pracovnik dosahnout na vyssi

hodinovou sazbu nez je zakladni, musi splnit zaroven vSechny nasledujici podminky:

- ptisobit VTC minimalné po dobu 6 meésici a za tuto dobu odpracovat

minimalné 240 hodin,
- mit uspéSnost na kampanich nad primérem kampang,

- individuélni pfistup vedouciho tymu (dobré hodnoceni od svého piimého

nadiizeného). (Interni zdroje a dokumenty, 2012)
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S moznosti zvySeni zdkladni hodinové sazby souvisela i otdzka c¢islo 9 v dotaznikovém
Setfeni, kde méli pracovnici zakrouzkovat ¢islo, do jaké miry povazuji systém odménovani
za férovy, kde Cislo 1 znamenalo rozhodné férovy systém a 5 rozhodné neférovy systém
odménovani. 53 % respondenti uvedlo, Ze povazuji systém za rozhodné férovy. 39 %
vSech dotazanych, tedy 26 pracovnikli uvedlo, Ze tento systém je OK, tedy ani rozhodné
férovy ani zcela jisté neférovy. A pouze 8 % z nich povazuje systém odménovani za nefé-
rovy, protoze pry nebere v potaz délku trvani pracovniho vztahu daného pracovnika u KB,

a.s. Grafické zpracovani k této otdzce je mozné nalézt v piiloze P II,

Zadné dalsi slozky mzdy nejsou v sou¢asné dobé v TC Komeréni banky, a.s., ve Zliné
vyuzivany.

J& osobné¢ si myslim, Ze vySe hrubé hodinové sazby je nastavena spravné na 70 CZK,
protoze odrazi miru odpovédnosti této pracovni pozice. AvSak moznost zvySeni hodinové
sazby na 80-90 CZK mi pfijde osobné pomérné neférova, protoze na ni dosahne jen malé
mnozstvi pracovnikd. Ur€eni pracovniki totiz probiha nasledovné: vsichni pracovnici jsou
vedoucimi sefazeni podle vazeného soucétu ze vSech tfech podminek a z nich se vybere
cca 5 % nejlepSich a pouze ti na toto vyssi finanéni ohodnoceni dostanou. Myslim si,

ze by se mélo brat vice nez pouhych 5 % nejlepsich, alespoii 10 %.
7.3.7 Ostatni zjisténé skutecnosti

Identifikace se spole¢nosti

Dalsim typem otazek, na ktery respondenti v dotaznikovém Setieni odpovidali, se tykal

jejich miry identifikace se spolecnosti. Jednalo se o tyto otazky:
ot. ¢. 1 Jak jste spokojen(a) s naplni prace Vasi pozice v telefonnim centru KB, a.s.?

ot. ¢. 3 Doporucila byste zaméstnani v telefonnim centru KB, a.s., VaSim znamym

a proc¢?

p<
~

ot. Uvazujete o odchodu ze soucasného pracovniho mista?

ot. ¢. 5 Usporadejte nésledujici moznosti podle toho, jak moc by Vas dokazaly

piesvedcit o setrvani na Vasi pracovni pozici u KB.

ot. ¢. 6 Setad’te nasledujici moznosti, které Vas v soucasné dobé drzi na Vasi

pracovni pozici.

ot. ¢. 14 Do jaké miry souhlasite s nize uvedenymi vyroky?
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Relativni Cetnosti odpovédi vSech 66 respondentl je zcela zietelné vidét na Obr. 13,
kdy 59 % z nich je s praci spokojeno a 41 % znich je spiSe spokojeno, coz znamena,
ze vSech 66 dotdzanych je s ndplni prace na své pracovni pozici spokojeno nebo spise
spokojeno, coz je pro firmu rozhodné¢ dobry signal, kdyz nikdo z dotazanych neuved],

ze by s naplni prace nebyl spokojen.

Spokojenost respondentt
s naplni prace

0% 0% m Spokojen(a)

W Spise spokojen(a)

Spise
nespokojen(a)

B Nespokojen(a)

Obr. 13 Grafické vyhodnoceni miry spokoje-

nosti respondentil s naplni prace (Vlastni zpra-

covani)
Na Obr. 14 nize Ize vidét, Ze 53 % respondenti by praci v TC Zlin doporucilo, 45 % spiSe
doporucilo a jen pouhd 2 % dotazanych by ji svym zndmym spiSe nedoporucilo. Z ¢ehoz

vyplyva, Ze 98 % respondentil by tuto praci doporucilo a vétSinou z nasledujicich divodi:
- flexibilni pracovni doba (uvedlo 42 respondentti),
- dobfe placena a stala prace (uvedlo 23 respondenttt),
- ptijemné pracovni prostiedi a dobry kolektiv (uvedlo 21 respondentt),

- ziskani novych zkuSenosti a moZnost rozvijet své schopnosti a dovednosti

(uvedlo 13 respondentu),
- moznost ziskani praxe a dobry start do budoucnosti (uvedlo 13 respondentti)

- fyzicky nenaro¢na prace (uvedlo 9 respondenti).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 58

Mira doporuceni TC znamym
0%
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M Spise ano
Spise ne
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Obr. 14 Grafické znazornéni miry doporuceni
TC jako =zaméstnavatele svym znamym

(Vlastni zpracovani)

S ¢imz souvisi 1 odpovédi na otazku Ccislo 4, zda respondenti uvazuji o odchodu
ze soucasného pracovniho mista a pro¢. Kde 70 % dotazanych odpovédélo, Ze neuvazuje
a zdivodnilo to stejnymi argumenty jako v otdzce Cislo 3, pro¢ by tuto praci doporucili
svym zndmym. A 30 % dotdzanych uvedlo, Ze o odchodu uvazuje, z ditvodu ukonceni
Skoly ve Zlin¢ ¢i hledani prace na hlavni pracovni pomér. Grafické znazornéni k této

otazce je mozné nalézt v Priloze P II.

vvvvvv

vahy k jednotlivym pozicim, kde pozice jedna méla vahu rovnu mnozstvi moznosti a kazda
dalsi pozice méla poté vahu o stupenn mensi. Z ¢ehoz vyplyva, ze v Tabulce 3 méla pozice
jedna vahu 4, pozice dvé-3, pozice tfi méla vahu 2 a pozice 4 méla vahu 1. A u tabulky
4 méla pozice jedna vahu 7, pozice dva méla vahu 6 atd. Nasledné byl dopocitan vazeny

soucet, podle n¢hoz byly dané motivatory sefazeny, jak 1ze vidét v Tabulkach 3 a 4 nize.

Tabulka 3 Ciselné vyhodnoceni otazky ¢. 5 pomoci vazeného souétu (Vlastni zpracovani)

Vyssi plat 44 19 3 0 239 1.
Moznost karierniho postupu 18 23 17 8 183 2.
Zaméstnanecké benefity 4 23 34 5 158 3.
LepSi prac. Podminky 0 1 12 53 80 4.

V Tabulce 3 vidime, Ze respondenty by nejvice dokazal presvédcit o pietrvani na nynéjsi

pozici vyss$i plat na prvnim misté, moznost kariérniho riistu na misté druhém a az poté jim
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zalezi na zaméstnaneckych benefitech a na poslednim misté jsou pro né dulezité pracovni

podminky.

KdyZz se vSak otdzka polozila jinak a bylo na vybér z vice moznosti, jak je uvedeno
Vv otazce ¢islo 6: ,,Sefad’te nasledujici moznosti, které Vas v soucasné dobé drzi na Vasi
pracovni pozici?“, tak respondenti utfidili druhy motivace s mirnymi odlisnostmi, jak je

uvedeno v Tabulce 4.

Tabulka 4 Ciselné vyhodnoceni otazky ¢. 6 pomoci vazeného souétu (Vlastni zpracovani)

Pracovni doba 43 11 8 1 1 0 2 416 1.
Moznost ziskdni praxe 8 17 7 15 7 7 289 2.
Vyse platu 5/ 10| 21 8| 11 9 2 285 3.
Jistota zaméstnani 8| 11| 12| 14 8 8 5 283 4,
Dobré jméno spolec¢nosti 2 7| 10 8| 16| 13| 10 222 5.
Pratelsky kolektiv 0 10( 11| 17| 15 194 6.
Pracovni prostiedi 0 3 2 11 13 12| 25 160 7.

Na prvnim misté se totiz umistila flexibilni pracovni doba, kterou vétSina dotdzanych,
prevazné studentti, potfebuje na to, aby mohla skloubit své $kolni i pracovni povinnosti.
Na druhém misté se umistila moznost ziskani praxe jen t&€sné pied vysi platu a jistotou
zameéstnani. Je tedy ziejmé, Ze tyto tfi moznosti jsou u respondentli na pfiblizn¢ stejné
urovni a zéalezi na momentalnich preferencich dané¢ho jedince. Jako nejméné motivujici
byla ozna¢ena moZnost S ndzvem pracovni prostfedi. Na tomto uspofadani preferenci hraje
zcela jisté fakt, ze vétSina dotazanych jsou vysokosSkolsti studenti, pfedevs§im Univerzity
Tomase Bati ve Zlin¢, ekonomicky zaméfeni, a moznost prace v KB je pro né urcitou

formou praxe v oboru jiz pfi studiu, ktera je v souc¢asné dobé velmi cenéna zamé&stnavateli

na trhu préce.

K otazkam cislo 5 a 6 se vztahuje i1 otazka Cislo 14: ,,Do jaké miry souhlasite s nize uvede-
nymi vyroky*, kde 94 % respondentli uvedlo, Ze s prvnim tvrzenim: ,,V telefonnim centru
KB, a.s., pracuji pouze kvuli ptivydélku.” souhlasi velmi nebo siln€. S druhym tvrzenim:
,»V telefonnim centru KB, a.s., pracuji, protoZe chci délat néco smysluplného.“ jiz silné
nebo stfedné siln€ souhlasilo pouze 58 %. Kde u tietiho tvrzeni: ,,V telefonnim centru
KB, a.s., pracuji, protoze tak ziskdm praxi pro svou budouci kariéru.“ se procentudlni

vyjadieni respondentd silné a stfedné souhlasicich s nim blizi 79 %. Coz potvrzuje fakt,

ze v call centru KB, a.s., ve Zlin¢ pracuji pfevazné studenti, ktefi zde pracuji vétSinou kvuli
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privydélku. Jak potvrdilo 94 % respondentli, chtéji ziskat praxi pro svou budouci
kariéru, 79 %, a jen 58 % znich zde pracuje, protoze chce délat néco smysluplného

ve svém volném case.

Spokojenost s piistupem primého nadiizeného

Otézka ¢islo 13 byla zaméfena na spokojenost s pfistupem piimého nadtizeného, kde 33 %
dotazanych uvedlo, ze se svym teamleaderem jsou spokojeni velmi a 64 % je spokojeno.
Pouze 2 dotazovani, uvedli, Zze se svym pfimym nadfizenym jsou spiSe nespokojeni, kvuli
malé motivaci a malé snaze pomoci jim stale se zlepSovat.

Spokojenost s nadfizenym
0%

3

m Velmispokojen(a)
m Spokojen(a)
Spise nespokojeni(a)

m Nespokojen(a)

Obr. 15 Grafické znazornéni miry spokojenosti respon-
dentt s jejich pfimym nadfizenym (Vlastni zpracovani)

Pocitani vykonnosti (efektivity)

Na vyslovné pfani firmy byla do dotazniku zahrnuta také otazka tykajici se pocitani vy-
konnosti, tzv. efektivity, kterd byla v telefonnim centru KB, a.s., zavedena teprve pted pil
rokem. Spolecnost si totiz piala zjistit, zda dané pracovniky pocitani efektivity skute¢né

motivuje, ¢i spiSe naopak.

Efektivitu pocitaji vedouci pracovnici svym podfizenym pouze na pozici ,,Telesales*
a jedna se o podil poctu vytocenych telefonnich Cisel, které pracovnik za tyden uskute¢nil,
a poctu hodin, které Vv daném tydnu ten konkrétni pracovnik odpracoval. Poté
se zvyslednych podili spolu se jmény pracovnikii ud€la sestupné sefazend tabulka
a zameéstnanci, ktefi nesplni urcitou predem stanovenou mez, jsou oznaceni barevné, aby se
do pfiste zlepSily a nemohli byt pokarani ¢i jinak potrestani. (Rozhovory s vedoucimi

pracovniky, 2012-2013)

Na otdzku zda respondenty pocitani efektivity motivuje ¢i spiSe demotivuje, odpovédélo

74 % respondentl, Ze je pocitani efektivity motivuje ¢i spiSe motivuje, protoze mayji
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srovnani se svymi kolegy, nechtéji byt ve vykonnosti posledni ¢i radi soutézi s ostatnimi.
Na rozdil od 26 % dotazanych, ktefi odpovédéli, ze je pocitani efektivity nemotivuje,
ba dokonce demotivuje, protoze neni komplexni a nebere v uvahu naptiklad i promluvku,
coz je skute¢né protelefonovana doba za jednu hodinu, ¢i pocet obslouzenych klientd,
ktery mlze byt znacné jiny nez pocet vytocenych Cisel. Nektefi respondenti uvedli take,
ze jsou demotivovani, protoze i pies jejich maximalni vypéti sil a snahu, jsou stéle

na konci vykonnostni tabulky.

Motivuje Vas pocitani efektivity?

mAno
W Spise ano
W Spise ne

HNe

Obr. 16 Grafické znazornéni miry motivovanosti re-
spondentll na zakladé pocitani efektivity (Vlastni

zpracovani)

7.4 Ovéreni predpokladu stanovenych na zacatku analyzy

V praktické ¢asti této bakalaiské praci (Podkapitola 7.1) byly stanoveny Etyfi vyzkumné
predpoklady, jejichZ platnost byla ovéfena pomoci dotaznikového Setfeni. Potvrzeni
¢i vyvraceni pfedem stanovenych predpokladd je mozné piehledné vidét v Tabulce 5 nize,
ktera ptehledné ukazuje oCekavanou relativni cetnost a skute¢nou relativni ¢etnost danych

tvrzeni.
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Tabulka 5 Vyjadieni o¢ekavanych a skute¢nych Cetnosti stanovenych piedpokladt (Vlastni

zpracovani)

Vice nez 60 % respondentt by doporucilo
1 ) 60 % 98 %
praci v TC KB, a.s., svym zndmym.

Vice nez 70 % respondentl pracuje v TC
2 o 70 % 94 %
KB, a.s., pouze kvuli ptivydélku.

Alespon 30 % respondenttl je spiSe nespo-
3 kojeno nebo nespokojeno s finan¢nim 30 % 15 %

ohodnocenim jejich pracovni pozice.

Alesponi 50 % respondentd by bylo ochot-
nych odpracovat mési¢n¢ vice hodin, po-
4 50 % 88 %
kud by diky tomu méli moZnost ziskat

ptispévek na stravovani ¢i jinou odménu.

Na zékladé zjisténi vysledkil dotaznikového Setfeni se zcela jasné€ potvrdily tfi mé predpo-
klady, a to ptedpoklady cislo 1, 2 a 4, avSak pfedpoklad cislo 3, kde bylo pfedpokladano,
ze alespon 30 % respondentti je spiSe nespokojeno nebo nespokojeno s finan¢nim ohodno-
cenim jejich pracovni pozice, potvrzen nebyl, protoze tuto skute¢nost uvedlo pouze 15 %

respondenttl.
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8 DOPORUCENI PRO ZVYSENI MOTIVACE PRACOVNIKU NA
DOHODU O PRACOVNI CINNOSTI

Z vysledkl analyzy je zcela zfejmé, ze spokojenost pracovnikli na dohodu o pracovni
¢innosti v telefonnim centru, Komer¢ni banky, a.s., ve Zliné je na velmi vysoké trovni.
Piesto bych navrhla nékolik krokd a navrhu, které by mohly vést ke zvySeni motivace
téchto pracovnikl a také jejich setrvani na dané pracovni pozici delsi robu, ¢imz by doslo

ke snizeni miry fluktuace, ktera je zde na vysoka tirovni.

8.1 Pocitani efektivity

Z analyzy vyplynulo, ze 74 % pracovniki na DPC povazuje poéitani efektivity za motivu-
jici, protoze jim nabizi mozné srovnani jejich pracovniho vykonu s kolegy a podporuje
V nich pfirozenou soutézivost. Oproti tomu celych 26 % respondentll je piesvédceno,
Ze tato metoda je naopak demotivuje, protoze zde neni brano v uvahu vice faktorti, majici

na vykon telefonisty vliv.

Vedeni telefonniho centra Komeréni banky, a.s., ve Zlin¢ bych proto doporucila,
aby na pocitani efektivity nahlizeli komplexnéji. Tedy nestanovovali tabulku pouze z poctu
vytoCenych ¢isel a odpracovanych hodin, ale brali v potaz promluvenou dobu, ktera je
taktéz v tabulce efektivity uvedena, popiipadé zohlednili i pocet jinych duvodd pii ukon-
covani klientd.

Zavedeni této inovace firmu bude stat zhruba 5-10 minut vedouciho pracovnika jedenkrat
tydné€ navic, kdy tento pracovnik vezme naprosto stejnou tabulku jako doposud, zkopiruje
si ji a sefadi nikoli podle primérného poctu vytocenych Cisel za hodinu, ale podle pramér-
n¢ promluvené doby za hodinu a tyto tabulky porovna. Posta¢i porovnat pracovniky, ktefti
nesplni hranici v efektivité s témi, ktefi nesplni hranici v tzv. promluvce, neboli skute¢né
promluvené dobé za hodinu. Navrh téchto tabulek spole¢né s pifikladem vyhodnoceni

a feSeni je uveden nize.

Dale si myslim, Ze by nebylo od véci zavést urcitd opatfeni pii dlouhodobém neplnéni

minimalni hranice v obou aspektech:
- Zprvu daného pracovnika upozornit a sledovat jeho vykon dlouhodobg.

- Pti opravdu dlouhodobém neplnéni norem, zavést néjakd napravnd opatiena,

naptiklad nadpracovani si 30-60 minut zdarma.
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Lukas 15 275 22,9 18,3 Alena 12 120 25,3 10
Jarmila 10 140 15,1 14 H Lukas 15 275 22,9 18,3

Alena 12 120 27,3 10 Jarmila 10 140 15,1 14

Obr. 17 Navrh porovnani tabulek efektivity (vlevo) a promluvky (vpravo) (Vlastni zpraco-
vani)

Z praktického ptiklad vyplyva, ze efektivitu, kterou predstavuje tabulka vlevo na Obr. 17,
nesplnily Jarmila a Alena. Naopak stanovenou promluvenou dobu, tabulka vpravo
na Obr. 17, nesplnila pouze Jarmila. Pokud porovnam obé tabulky, zjistim, Ze pouze
Jarmila nesplnila ani jednu z potiebnych vykonnostnich dovednosti. Jarmilu tedy na tuto
skute¢nost upozornim a v ptipadé€, ze by se to opakovalo ¢astéji, potrestala bych Jarmilu

jiz zminénym karnym opatfenim.
8.2 MozZnost stazi

Jak jiz bylo uvedeno vyse, TC Komercni banky, a.s., ve Zlin¢ méa kazdoro¢né vysokou
miru fluktuace, za lonisky rok toto c¢islo dosahovalo hodnoty 40,91 %. Kde vice
nez polovinu této hodnoty tvofi zaméstnanci na DPC, protoze je legislativné snazsi
rozvazat pracovni pomér na dohodu o pracovni ¢innosti nez hlavni pracovni pomér. Tato
skutecnost je vSak dana i demografickym slozenim pracovnikii na této pracovni pozici,

Kterou z 82 % tvofi vysokoskolsti studenti, pracujici zde kvili praxi a piivydélku.

Jak jiz bylo uvedeno ve vysledcich dotaznikového Setfeni, 100 % respondentti je spokojeno
s naplni své prace, avsak i pfes svou spokojenost 30 % z nich uvazuje o odchodu ze sou-
Casného pracovniho mista a vétSina z nich i od spole¢nosti. 50 % z jiz zminénych 30 %,
tedy 10 pracovniktl z celkovych 66 dotazanych uvedlo, Ze o této moznosti uvazuje, protoze
v blizké dobé¢ dosdhne vysokoskolského vzdelani, o které usilovali, a budou si hledat praci
na hlavni pracovni pomér. Toto stanovisko je zcela pochopitelné a nelze ho nijak snizit,
leda by TC Komer¢ni banky, a.s., ve Zlin¢ zvysilo pocet pracovnikl v jinych Zivotnich
etapach, na ukor studentli, coz bych nedoporucovala, protoze praveé studenti mohou byt
zdrojem mnoha inovaci a zlepSeni a také potenciondlnimi dobrymi a loajalnimi zamé&stnan-

ci na hlavni pracovni pomér.

Horsi je vSak skutecnost ze 10 respondenti uvedlo, ze zvazuje odchod ze své pracovni
pozice a od spolecnosti, protoze uz u firmy pracuji dlouhou dobu, price je monotonni,

prestava je bavit a chtéli by ziskat nové zkusenosti.
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V obou ptipadech bych firmé¢ doporucila, aby stanovila jasna a srozumitelna pravidla, jak
se z pracovnikii na DPC v TC Komeréni banky, a.s., mohou stat naptiklad zaméstnanci
pobocky na hlavni pracovni pomér, nebo jak by mohli absolvovat n¢jakou formu staze
naptiklad na pobocce, ¢i jiné pro né vhodné pracovni pozici. Formu stdze by mohla umoz-

nit naptiklad maximaln¢ 3 pracovnikiim za rok, ktefi by splnili nésledujici pozadavky:
- pracovni vztah v TC Komer¢ni banky, a.s., déle nez 2 roky,
- odpracovano v primeéru alespon 60 hodin mési¢né,
- dobré pracovni vykony (dobré vysledky v efektivité i promluvce),
- ambice, zajem a vyhovujici schopnosti na praci na hlavni pracovni pom¢r.

Z téchto pracovniki na DPC by se poté sestavila tabulka s vyhovujicimi zamé&stnanci,
z nichZz by maximaln€ 3 nejlep$i z nich méli moznost jit na stdZ na pfedem vybranou
pracovni pozici, kterou by ur¢ila jiz firma sama, podle jejich aktudlnich moznosti ¢i imys-
1& s danym zaméstnancem. CimZ se domnivam, Ze by byla zvy$ena motivace setrvat déle
na dané pracovni pozici a mit dobré vysledky a ziskat tak moznost rozsifit si obzory
a povédomi o praci na pobockach, popiipadé ziskat jinou praxi nez z TC, kterou dneska

vysoké skoly pozaduji.

Zamgéstnanec v dob¢ stdze by nepobiral Zadné finan¢ni ohodnoceni, protoze by se jednalo
o urCitou formu staze, poptipad¢ zjiSténi, zda by ho dana pracovni pozice bavila a zda by
se na ni hodil. Néklady s touto inovaci by firm¢ tedy vzrostly pouze o ¢as vedoucich
pracovniki, ktery by stravili vybranim danych pracovnikil ke staZi a také €as pracovnika,

Ktery by se stazistovi vénoval pii vykonu staze.

8.3 Stravenky

DalS§i moZnou inovaci soucasného stavu systému motivace pracovnikii na dohodu
0 pracovni ¢innosti shledavam v ochoté téchto pracovnikli odpracovat mesicné vyssi pocet
hodit, pokud by za své zvySené usili méli moznost ziskat stravenky, ¢i jinou odménu. Toto
tvrzeni je podloZeno i vysledky dotaznikového Setfeni, kde 88 % respondenti uvedlo,
ze by tuto moznost urcité vyuzilo nebo vyuzilo, pokud by bylo mozné, sladit vyssi pocet

odpracovanych hodin s jejich dal$imi povinnostmi.

Vzhledem ke specifikam této pracovni pozice, které v tomto ohledu jsou predevs§im povin-

nost odpracovat minimaln¢ 40 hodin za mésic a maximalné 80 hodin za mésic. Navrhuji,
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zavést stravenky pro ty pracovniky na DPC, ktefi pifi odevzdavani pracovniho vykazu
na konci mésice budou mit odpracovano alespont 70 hodin za mésic. Takovyto pracovnik
by mél narok na 1 kus stravenky, tzv. Gastro passu, od spolecnosti Sodexo v hodnoté

85 CZK.

Jsem si plné védoma, ze tento navrh na zvySeni motivace neni pro firmu zrovna levnou
zalezitosti. Protoze pokud bych pfepokladala, Ze na tuto zaméstnaneckou vyhodu by mélo
mésiéné narok pramémé 50 pracovnikti na DPC. Potom by zavedeni tohoto opatieni stélo:
50 x 85 CZK + néklady na jejich pofizeni, coz by vsak firma neplatila, protoze jiz straven-

ky od této spolecnosti potizuje pro své pracovniky na hlavnim pracovnim poméru.

Firmu by tudiz tato motivace pracovniki stala mési¢né navic 4 250 CZK, neboli hodnota
stravenek krat pocet zaméstnancli majici na n€ narok. Avsak na druhou stranu, tim ze by
tito pracovnici odpracovali mésiéné vétsi pocet hodin, by TC Komerc¢ni banky, a.s.,
i usetiilo. Uspory by se tykaly mensiho poétu potiebnych pracovnikil, protoZe stejny pocet
pracovnikil, by zvladl vic prace, s ¢imz souvisi mensi pocet proSkolovanych lidi a nizsi

naroky na vybaveni pro tyto zaméstnance.

8.4 Drivéjsi odchod domii ze zaméstnani

Jednou z dalsich moznosti, jak zvysit motivaci pracovnikii na dohodu o pracovni ¢innosti,
je zavedeni obCasné moznosti odejit o 15-20 minut domi diive z prace pfi splnéni urcitych

podminek.

Tato moznost by mohla byt vyuzivana kratkodobé a narazové, napiiklad pii velmi dalezi-
tych marketingovych kampanich, kdy je potfeba dosahnout, co mozna nejlepsich vysledkt
a vytézit z kazdého hovoru maximum. Pracovnici, ktefi by ten den splnili ur¢ité podminky,
napiiklad sjednali urcity pocet schlizek, ¢i prodali urcity pocet produktl, limit by byl sta-
noven podle cile a obtiznosti kampané jednotlivymi teamleadery. Pak by tito zamé&stnanci
mohli ten den odejit diive domi a pfitom jim byla zaplacena cela pracovni doba, jako by

Vv ni byli az do jejiho konce.

Financ¢ni naro¢nost této inovace je pocet takovychto pracovnikll vynasobeny tfetinou nebo
¢tvrtinou (15-20 difive domt) jejich zdkladni hodinové sazby. TC Komeréni banky, a.s.,
by tak ale mélo mozZnost ziskat narazové zvysSeni jejich motivace a snahy o podani lepSiho

pracovniho vykonu.
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8.5 Pochvala pracovnika pred kolektivem

Jednou z moznosti motivace, kterou mi hned nékolik respondentd v dotazniku uvedlo jako

chybéjici, byla pochvala pracovnika pied kolektivem.

Jednd se o jednu ze zakladnich moZnosti nehmotné motivace, ktera je blize rozebrana
Vv teoretické Casti této prace. Velkou vyhodou této metody jsou jeji nulové néklady, protoze
pochvala pracovnika jeho nadiizenym pied kolektivem nic nestoji, nanejvys jeho straveny
Cas, ktery je v tomto pfipad¢ zanedbatelné maly, na rozdil od efektu, ktery je obrovsky.
Kazdy zaméstnanec totiz chce, aby jeho kolegové i1 nadfizeni védéli, v ¢em je dobry

a uméli ho za to pochvalit a on tak ziskal jejich tictu a uznani.

Doporucuji proto teamleadertim telefonniho centra Komeréni banky, a.s., aby jedenkrat
mesiéné na rannim briefu pochvalili vzdy nejleps$i pracovniky za jejich Usili a také
aby vyzdvihli aktudlni akce a kampang, které se kolektivu TC podatilo tspé$né zvladnout,

nebo na jejichz Gispéchu maji zasluhu.
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ZAVER
Tématem této bakalaiské prace byla analyza systému motivace pracovnikii na dohodu
0 pracovni ¢innosti v telefonnim centru Komercni banky, a.s., ve Zlin¢. Prace si kladla

za cil zhodnotit systém motivace téchto pracovnikii v dané spole¢nosti, odhalit dal$i mozné

motivatory, které nebyly doposud vyuzivany, a navrhnout doporucéeni ke zvyseni motivace.

Mezi zakladni faktory utvaiejici kazdou firmu patii kromé vSeobecného minéni zakaznikt
predev§im jeji zaméstnanci, ktefi svou vykonnosti danou firmu v dne$ni dobé odliSuji
od konkurence. Komeréni banka, a.s., jako jeden z prednich zaméstnavatelti v CR, ktery je
drzitelem nékolika prestiznimi ocenénimi, si tuto skutecnost velmi dobfe uvédomuje
a na spokojenost, a s tim spojenou motivovanost, svych zaméstnanct klade zna¢ny diraz.
U Komer¢ni banky, a.s., je patrné, Zze vedouci pracovnici jsou si védomi faktu, Ze motivo-
vani zaméstnanci podavaji lepsi pracovni vysledky a 1épe se staraji o klienty. V telefonnim
centru Komer¢ni banky, a.s., vS§ak neni jasné dany a uceleny motivacni systém pro pracov-
niky na dohodu o pracovni ¢innosti, z ¢ehoz plyne obcasna nespokojenost téchto pracovni-
kt. Tento jev byl patrny jiz pfi mém nastupu do telefonniho centra Komer¢ni banky, a.s.,
na misto telefonni bankovni poradkyné na dohodu o pracovni ¢innosti, a z tohoto divodu

se tato problematika stala podnétem pro vypracovani této bakalaiské prace.
Bakalaiska prace se sklada z teoretické a praktické casti.

V teoretické ¢asti jsem provedla literarni reSerSi v oblasti motivace zamé&stnancli, zamést-
naneckych benefitd a dalSich nezbytnych témat. Poznatky z provedené reSerSe byly uplat-
nény pifi vypracovani praktické casti, kde jsem se zabyvala otazkami motivace zaméstnan-
ci telefonniho centra Komeréni banky, a.s., ve Zliné. Vysledna analyza byla provedena
pomoci rozhovort s vedoucimi pracovniky a zaméstnanci TC Komeréni banky, a.s.,

ve Zlin€ a za pomoci dotaznikového Setfeni.

Z analyzy, kterou jsem provedla, vyplyva, ze pracovnici na dohodu o pracovni ¢innosti
jsou s vétsinou oblasti napIn€ své prace spokojeni, avsak vyskytuji se zde dil¢i casti, které
U zameéstnancl vzbuzuji nespokojenost. Tato skute¢nost by do budoucna mohla zptsobit
nepfiznivou pracovni atmosféru na daném pracovisti nebo snizeni motivace, loajalnosti
¢i dokonce vykonu pracovnikt. Ztohoto divodu, jsem na zakladé jejich podnéta
a pripominek z dotaznikového Setfeni a osobnich rozhovorG s nimi doporucila urcité
navrhy na opatieni vedouci ke zlepSeni soucasného stavu. Mezi mnou navrzena opatieni

patii: komplexnéjsi posuzovani efektivity, moznost ziskani ptispévki na stravovani
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pfi odpracovani ur¢itého poctu hodin mésién€, moznost stazi, moznost diivejsiho odchodu

z prace a pochvala pracovnika pted kolektivem.

Z celého dotaznikového Setieni vySlo jasné najevo, Ze mezi motivatory, kterych si pracov-
nici na dohodu o pracovni ¢innosti ceni nejvice, patii zejména flexibilni pracovni doba
a ziskani praxe. Pravé zminéné ziskéani praxe je dle mého nazoru velmi dilezitym prvkem,
protoze prevaznou vétSinu vSech téchto pracovnikl tvoii studenti vysokych Skol, coz bylo
potvrzeno 1 vysledky dotaznikového Setieni, kde vysokoSkolsti studenti tvofili 82 % vSech
respondentt. Jsou to pravé studenti vysokych Skol, pro které je ziskani praxe velmi dulezi-

té, protoze jim poskytne lepsi vychozi pozici pfi hledani budouciho zaméstnani.

V pribéhu mého piisobeni Vv telefonnim centru Komeréni banky, a.s., ve Zlin€ a pii zpra-
covani této bakalarské prace jsem si vSimla snahy vedoucich pracovniki navodit ptatel-
skou a milou atmosféru mezi zaméstnanci. Provedena analyza ukazala, Ze zamé&stnanci
vcall centru Komer¢ni banky, a.s., ve Zlin¢ jsou spokojeni s pracovnim prostiedim
a s naplni jejich prace, ktera vétsin€ z nich poskytuje moznost rozvijet se v oboru bankov-
nictvi, a to jak profesné, tak znalostné. Navzdory kladnym vysledkim analyzy, byly
pfi pruzkumu, ze strany zaméstnanci, poukdzany aspekty, které negativné ovliviiovaly
plynuly chod pracovnich procesu telefonniho centra. Jako nejvétsi problémy byly zminény
pomalé pocitace a nékdy pomérné nestabilni software, ktery se ¢asto zahlcoval a vyzadoval
kompletni restart a skute¢nost, Ze pracovnici na dohodu o pracovni ¢innosti si uvédomova-
li, jak jsou proti zaméstnancim na hlavnim pracovnim pomeéru znevyhodnovani v oblasti

ziskavani zamé&stnaneckych benefitd.

Vzhledem k tomu, Ze Komer¢ni banka, a.s., je silnou, zddanou a solidni spole¢nosti,
ktera se projevuje zna¢nou snahou o zajiSténi péfe o své zaméstnance, jsem si jista,
ze vedeni telefonniho centra Komeréni banky, a.s., ve Zlin¢ vezme v potaz ma doporuceni,
ktera vzesla z ndzorll, minéni a pfani vétSiny zaméstnanci pracujicich na dohodu o pracov-
ni c¢innoSti a uskuteéni nékterd z navrzenych krokt pro zvySeni motivace svych

pracovnik.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 70

SEZNAM POUZITE LITERATURY
Knizni zdroje:

ADAIR, John Eric, 2004. Efektivni motivace. 1. vyd. Praha: Alfa Publishing, 178 s. ISBN
80-86851-00-1.

ADAIR, John Eric, 2005. 100 tipu jak ridit a vést lidi. Vyd. 1. Brno: CP Books, 130 s.
ISBN 80-251-0529-6.

ARMSTRONG, Michael, 1999. Persondlni management. \Vyd. 1. Praha: Grada, 963 s.
ISBN 80-7169-614-5.

ARMSTRONG, Michael, 2002. Rizeni lidskych zdroji. Praha: Grada, 856 s. ISBN
8024704692.

ARMSTRONG, Michael, 2009. Odmernovaini pracovnikii. 1. Ceské vyd. Praha: Grada,
442 s. ISBN 978-80-247-2890-2.

ARMSTRONG, Michael, 2011. Rizeni pracovniho vykonu v podnikové praxi: cesta k efek-
tivité a vykonnosti. 1. vyd. Praha: Fragment, 400 s. ISBN 978-80-253-1198-1.

BEDRNOVA, Eva a Ivan NOVY, 1994. Psychologie a sociologie v Fizeni firmy: cesty
efektivniho vyuziti lidského potencialu podniku. 1. vyd. Praha: Prospektrum, 411 s. ISBN
80-7175-010-7.

BELOHLAVEK, Frantiek, 2000. Jak #idit a vést lidi: testy, pFipadové studie, styly Fizeni,
motivace a hodnoceni. Vyd. 1. Praha: Computer Press, viii, 100 s. ISBN 8072263080.

BELOHLAVEK, Frantidek, 2003. Desatero manazera. Vyd. 1. Praha: Computer Press,
90 s. ISBN 80-7226-873-2.

BLAHA, Jifi, Zdeitka KANAKOVA a Ale§ MATEICIUC, 2005. Personalistika pro malé
a stiedni firmy. Vyd. 1. Brno: CP Books, 284 s. ISBN 8025103749.

DVORAKOVA, Zuzana, 2007. Management lidskych zdrojii. 1. vyd. Praha: C. H. Beck,
485 s. ISBN 978-80-7179-893-4.

EGGERT, Max, 2005. Motivace. Vyd. 1. Praha: Portal, 102 s. ISBN 80-7367-010-0.

GREGAR, Ales, 2007a. Personalni rizeni 1: vybrané kapitoly. Vyd. 4. nezmén. Zlin: Uni-
verzita Tomase Bati, 163 s. ISBN 978-80-7318-551-0.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 71

GREGAR, Ales, 2007b. Rizeni lidskych zdrojii: vybrané kapitoly. Vyd. 1. Zlin: Univerzita
Tomase Bati ve Zling, 134 s. ISBN 978-80-7318-601-2.

MIKULASTIK, Milan, 2007. Manazerskd psychologie. 2., aktualiz. a rozs. vyd. Praha:
Grada, 380 s. ISBN 978-80-247-1349-6.

MILKOVICH, George T a John W BOUDREAU, 1993. Rizeni lidskych zdrojii. Praha:
Grada, 930 s. ISBN 8085623293.

PORVAZNIK, Jan a Janka LADOVA, 2010. Celostni management. 4., pteprac. a dopl.
vyd. Bratislava: IRIS, 490 s. ISBN 978-80-89256-48-8.

URBAN, Jan, 2004. Vykladovy slovnik rizeni lidskych zdrojui: s anglickymi ekvivalenty.
Vyd. 1. Praha: ASPI, 207 s. ISBN 807357019x.

Internetové zdroje:

BENEFITY AS., © 2012. Benefity [online]. [cit. 2013-04-11]. Dostupné z:

http://www.benefity.cz/pro-zamestnavatele.html

Ceské posta-vyroéni zprava 2011, © 2012 MINISTERSTVO SPRAVEDLNOSTI CESKE
REPUBLIKY. Justice.cz: Obchodni rejstrik a Shirka listin [online]. [cit. 2013-03-20]. Do-
stupné z: https://or.justice.cz/ias/ui/vypis-
sl?subjektld=isor%3a7450&dokumentld=A+7565%2fSL152%40MSPH&klic=hrgb78

HALEK, © 2013. Vedeni lidi a motivace: Maslowova hierarchie potfeb a hodnot. In: Ha-
lek.info: Prezentace ke cvicenim z predmétu ZAKLADY MANAGEMENTU [online]. [cit.
2013-04-12].  Dostupné  z:  http://www.halek.info/www/prezentace/management-
cviceni3/mngcv3-print.php?projection&I=06

KOMERCNI BANKA, a.s., © 2013. Vyrocni zprava 2012: Komercni banka, a.s. [online].
Dostupné z: http://www.kb.cz/cs/o-bance/vztahy-s-investory/publikace/vyrocni-

zpravy.shtml

KOMERCNI BANKA, a.s., © 2013. Komercni banka, a.s. [online]. [cit. 2013-04-28]. Do-
stupné z: http://kb.cz/

Popularni a zajimavé zaméstnanecké benefity v CR i zahraniéi, © 2012. Flek.cz [online].
18.10.2012, ¢. 10 [cit. 2013-04-11]. Dostupné z: http://flek.cz/clanky/dalsi-tipy-a-

informace/zamestnanecke-vyhody


https://or.justice.cz/ias/ui/vypis-sl?subjektId=isor%3a7450&dokumentId=A+7565%2fSL152%40MSPH&klic=hrqb78
https://or.justice.cz/ias/ui/vypis-sl?subjektId=isor%3a7450&dokumentId=A+7565%2fSL152%40MSPH&klic=hrqb78
http://www.halek.info/www/prezentace/management-cviceni3/mngcv3-print.php?projection&l=06
http://www.halek.info/www/prezentace/management-cviceni3/mngcv3-print.php?projection&l=06
http://www.kb.cz/cs/o-bance/vztahy-s-investory/publikace/vyrocni-zpravy.shtml
http://www.kb.cz/cs/o-bance/vztahy-s-investory/publikace/vyrocni-zpravy.shtml
http://flek.cz/clanky/dalsi-tipy-a-informace/zamestnanecke-vyhody
http://flek.cz/clanky/dalsi-tipy-a-informace/zamestnanecke-vyhody

UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 72

Legislativni dokumenty:

SCHMIED, Zden¢k a Ladislav TRYLC, 2013. Zdkonik prdce: shrnuti zmén uicinnych v
roce 2012 a k 1. lednu 2013: s komentdarem. 9. aktualizované vydani. Olomouc: ANAG.
ISBN 978-80-7263-790-4.

Interni zdroje:

Interni zdroje a dokumenty call centra spole¢nosti Komerc¢ni banka, a.s., 2012.
Rozhovory se zaméstnanci call centra spole¢nosti Komer¢ni banka, a.s., 2012-2013.

Rozhovor s feditelem call centra spole¢nosti Komeréni banka, a.s., panem Ing. Oldfichem

Vydrou, 2012-2013.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 73

SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

AUX  Bezpecnosti ptestavka pii praci, kdy za kazdou odpracovanou hodinu zaméstnanci

TC KB, a.s., nalezi 3,75 minuty pfestavky
DPC  Dohoda o pracovni ¢innosti

FTE Ukazatel (jednotka) jez vypovida o stupni zapojeni zaméstnance v projektu. 1

FTE znamena pracovat na projektu 100% kapacit pracovnika
HPP Hlavni pracovni pomér
KB Komeréni banka

TC Telefonni centrum
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PRILOHA P I: DOTAZNIK
Vazeni kolegové,

jmenuji se Milena Coufalova a jsem studentkou 3. rocniku Fakulty managementu a eko-

nomiky Univerzity Tomase Bati ve Zlin¢.

V soucasné dobé zpracovavam bakalafskou praci na téma: ,,Analyza systému motivace
pracovniki na dohodu o pracovni cinnosti v telefonnim centru Komercni banky, a.s., ve
Zline. “. A v ramci své bakalaiské prace jsem sestavila tento dotaznik, abych zanalyzovala
Vasi spokojenost se sou¢asnymi pracovnimi podminkami a systémem motivace. Z tohoto
diavodu bych Vas rada pozadala o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery bude slouzit jako zdroj

informaci pro feSeni vySe uvedené problematiky.

Pokyny k vyplnéni: Neni-li stanoveno jinak, pak u kazdé otazky prosim zaskrtnéte kiizkem

pouze jednu odpoveéd’, kterd nejvice vystihuje Vas nazor.

Dotaznik je zcela anonymni a ziskané informace budou slouzit pro studijni ucely pii zpra-
covani mé bakalaiské prace a mohou pomoci k budoucimu zvySeni motivace ve VaSem

pracovnim prostiedi.
Dé&kuji za Vas Cas a ochotu pii vypliiovani tohoto dotazniku.
Milena Coufalova

milenacoufalova@seznam.cz

1. Jak jste spokojen(a) s naplni prace Vasi pozice v telefonnim centru KB, a.s.?
o Spokojen(a)
O SpiSe spokojen(a)
O SpiSe nespokojen(a)
0 Nespokojen(a)
2. Pokud jste na predchozi otaizku odpovédél(a) ,,spiSe nespokojen(a)“ nebo ,,nespo-

kojen(a), uved’te prosim divod.


mailto:milenacoufalova@seznam.cz

3. Doporucil(a) byste zaméstnani v telefonnim centru, KB, a.s. Vasim znamym a

proc?

N Vo T 3 (o T
O SPISE ANO (PIOCT ). .ttt et ettt e et et e e e e e
O SPISE NE (PTOCT ) ettt ettt et e e e

I T (0] 4T3

4. UvaZujete o odchodu ze souc¢asného pracovniho mista a od spole¢nosti? Svou odpo-

véd’ prosim zduvodnéte.

O ANO (PIOC?) . ettt e e

0 Ne (co se Vam na Vasi praci libi?)........ooooiiiiiiiii e,

5. Usporadejte nasledujici mozZnosti podle toho, jak moc by Vas dokazaly presvédcit o
setrvani na Vasi pracovni pozici u KB. Kde na 1. misté uved’te tu moznost, ktera by
Vas nejvice presvédc€ila a na 4. misté tu, ktera by Vas presvéd¢ila nejméné.

O Vyssi plat

0 Lepsi pracovni podminky (osvétleni, PC, vyzdoba)

0 MozZnost kariérniho postupu

O Zaméstnanecké benefity

6. Serad’te nasledujici moZnosti, které Vas v souc¢asné dobé drzi na Vasi pracovni po-

zici? (1-nejvice, 7- nejmén¢)

o Vyse platu

o Jistota zaméstnani

o Pracovni doba

o Pracovni prostiedi

o Dobré jméno spolec¢nosti
0 Moznost ziskani praxe

o Pratelsky kolektiv

O I



7. Jste spokojen(a) s finanénim ohodnocenim své pracovni pozice?

O Ano
O SpiSe ano
O SpiSe ne

o Ne

8. Pokud jste na predchozi otazku odpovédél(a) ,,spiSe ne“ nebo ,,ne“, uved’te prosim

divod.

9. NapiSte vysi hrubé hodinové sazby v CZK, kterou byste si na Vasi aktualni pracov-

ni pozici predstavovala? ....... ... ...

10. PovaZujete systém odménovani na Vasi pracovni pozici za férovy?

(hodnoceni jako ve Skole; 1-rozhodné férovy, 5-rozhodné neférovy)
1 2 3 4 5

11. Pokud jste u predchozi otazky zakrouzkoval(a) ¢islici ,,4* nebo ,,5%, uved’te pro-

w

sim, jak by se podle Vas mél systém odménovani zménit, aby byl férovéjsi.

12. Myslite si, Ze Vas tydenni pocitani efektivity motivuje k vys§imu vykonu? Svou

odpovéd’ prosim zdivodnéte.

O ANO, MOTIVUJE, PTOLOZE. ... u vttt et et et e et et e et e e aeeeaeennee e anreeennes
O SPISE AN0, PIOTOZE. ... uee ettt ettt e e e e e et
O SPISE N, PIOLOZE. ... uetettt et ettt et et et e e e e

O Ne, demMOtIVUJE, PIOTOZE. ... uueeeit et et ettt et et et e e e e e e e e e eneeaneens



13. Jak jste spokojen(a) s Vasim piimym nadiizenym (vedoucim)?

0 Velmi spokojen(a)
0 Spokojen(a)
O SpiSe nespokojen(a)

0 Nespokojen(a)

14. Do jaké miry souhlasite s niZe uvedenymi vyroky:

velmi stiedné malo vibec

a) V telefonnim centru KB, a.s., pracuji pouze o m m m
kvali privydélku.
b) V telefonnim centru KB, a.s., pracuji, protoze i m m m

chei délat néco smysluplného.
c) V telefonnim centru KB, a.s., pracuji, protoze ] i i i

tak ziskam praxi pro svou budouci kariéru.

15. Do jaké miry by Vas motivovaly nasledujici stimuly:

velmi stiedné malo vibec

a) Finan¢ni prémie ke mzdé ] i i i
b) Piispévky na doplitkové penzijni piipojisténi o O O m
€) Moznost ptispévki na stravovani (Stravenky) i i i i
d) Flexi pass i m m O
e) Zvyhodnéné podminky bankovnich produkti O O O O
a sluzeb
f) Moznost kariérniho postupu o O O m
g) Moznost delsi placené prestavky ] i i i
h) Moznost diivéjsiho odchodu domi m O O m

ze zaméstnani za urc¢itych podminek

1) Moznost staze na jiné pracovni pozici i m m m



16. Pokud by byla mozZnost ziskat stravenky nebo néjaké dotace na stravovani, pri
spInéni urcitych podminek, napriklad pri odpracovani alespon 65 hodin za mésic,
vyuzil(a) byste této moZnosti a navysil(a) si pocet hodin tak, abyste na tuto moZnost
dosahl(a)?

O Ano urcité

0 SpiSe ano, pokud by to bylo mozné sladit s mymi ostatnimi povinnostmi

o Nevim
I 03 R 0 LT 0] 110 /<

A LS 53 01707/ P

17. U kaZzdé z nasledujicich dvojic motivac¢nich stimulii zakrouZkujte vZdy ten, ktery

by Vas vice motivoval.
Flexi pass X Prispévek na doplitkové penzijni piipojisténi
Moznost odejit diiv domil z prace (za néco) X Moznost prodlouzit si AUX (za néco)
Pochvalny dopis X Pochvala od nadtizeného pted kolektivem

18. Mate néjaky nazor, napad nebo pripominku k tématu spokojenosti nebo motivace

na Vasem pracovisti?

Dopliiujici udaje:

19. Jak dlouho pracujete v telefonnim centru Komer¢ni banky, a.s.?

0 méné nez 6 mésicu 0 6 mésict — 1 rok
o1-1,5roku o 1,5 — 2 roky
0 2 — 3 roky o déle nez 3 roky

20. Kolik hodin za mésic v pruméru odpracujete?

o0-20 o 20-40
o40-60 o 60—-80

o 80 a vice



21. Kdo je Vas$ nadrizeny?

O Petra Krajcova o Bernard Novomeéstsky
O Lenka Vitkova o Irena Guricova

22. Vase pohlavi:
O Zena O muz

23. Vas$e aktualni Zivotni situace?

O student O na matefské

O na tfadu prace o v dichodu



PRILOHA P II: GRAFICKE VYHODNOCENI DALSICH
KLICOVYCH OTAZEK DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Pfedstava respondenti o hrubé
hodinové sazbé v CZK

m70-79
m30-89
mo0-99

W 100 a vice

Vnimani férovosti/neférovosti
financniho ohodnoceni respondentil

5% 3%

W 1-rozhodné férovy
| 2-férovy

1 3-0K

W 4-neférovy

m 5-rozhodné neférovy

4. Uvazujete o odchodu ze
soucasného pracovniho mista?

mAno

H Ne




