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ANOTACE

Hlavnim tématem této bakatké prace je motivace zéstnand. Zabyva se problematikou
fizeni a rozvoje lidskych zdriojy obchodnich organizacich v souvislosti se sticiwgkonu
jednotlivai. Prace je roztlena do ti ¢asti. Prvnicast definuje zakladni pojmy, vybrané
motivaini teorie, principy vedeni zamstnand. V druhécasti jsou popsany motigai nastroje
vyuzivané v Call Centru spd@leosti Vodafone Czech republic, a.siefl ¢ast je ¥novana
prizkumu spokojenosti s motisaimi nastroji ve spolmosti Vodafone Czech Republic, a.s..
Hlavnim cilem tohoto gizkumu bylo o¥feni, zda jsou motivai néstroje v této spalrosti

funkeni a vyhovuji ¥tSiné zanestnand.
KLi COVA SLOVA

motivace, zargstnanci, piizkum, call centrum

TITLE
Motivation of employees in Call Centre
ANNOTATION

The main theme of this work is motivation of empm@esy. It deals with the problem of human
resources in business organizations, their manageame development in connection with
individual performance stimulation. The work is idied into three parts. The first part defines
basic terms, selected motivation theories, prirsipdf employee management. The second
part describes motivation instruments used in VodafCzech Republic a.s. Call Centre. The
last part is devoted to the research of satisfadstibh the motivation instruments in Vodafone
Czech Republic, a.s. company. The main goal ofréssarch was to verify if the motivation

instruments are functional and if they are convetiie majority of employees

KEYWORDS

motivation, employees, survey, call centre
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UVOD — PREDMET A CiL BAKALA RSKE PRACE

Motivace zanistnané je v dnesSni dob mezi odborniky z oblasti rozvoje lidskych
zdroji rizného zaréreni hod® diskutované téma. Vestsich firmach je motivacerpdmétem
interpersonalnich vztah které jsou v kompetenci personalismzdovych pracovnik ale

zejména vedoucich pracovijkouwi apod.

Rozvoj lidskych zdraj, véetn motivace pracovnik je problematika, ktera se teprve
vyviji. V doke socialismu nebylo toto téma, dikizenému trhu prace, nutiiésit s takovou
pozornosti. Pravo na praci a povinnost pracovabsginesly mimo jiné specifickou Uroyie

pracovniho nasazeni zastnand a ovlivnily postoje a fistupy firem a organizaci.

Pracovni tempo nebylo tak ,kosmické" a cile tolikndmické, jako v saiasnosti.
Zamestnanci si mnohdy stdi v pracovni dolk vytizovat soukromé zalezitosti a vyuzivat
prostedky poskytované zatstnavatelem (telefony, sluzebni automobily apod.).
Zamestnavatel tyto aktivity ,toleroval“. Se vizstajicimi poZadavky na vykon v z&stnani,
ktery byl pochopitelny v souvislosti se vznikem kmmého vlastnictvi a trzniho
hospodéstvi, se z&al zvySovat tlak na psychiku z&stnand. Zistavat na jednom pracovnim
mis& prakticky cely zZivot pestalo byt obvyklé. Za#stnanci mohli vyuZivat novych
pracovnich flezitosti. Cilem firem se stava snaha o udrzZemlitnich pracovnik. Do této
doby byly hlavnim motivatorem penize. Ty jimaistavaji, ale zajisti @kavany vykon jen do

jisté miry. Nezajisti spokojenost vSech Zamandé a ne ve vSech podstatnych aspektech

Cile bakalarské prace:

* Seznamit se s tématem motivace z teoretickéhashkkedpojmy, motivani teorie...)

» Popsat situaci v motivaci zastnandé na Call Centru a seznamit se s konkrétnimi
motivatnimi nastroji

* Provést pizkum preferenci motivaich néstraj mezi zamistnanci Call Centra

spole&nosti Vodafone Czech Republic, a.s.



Bakal&ska prace je roztena do tti ¢asti.

Prvni ¢ast se zabyva vysitlenim pojmi souvisejicich s motivaci z psychologického a
sociologického pohledu. Jeji s@sti je pehled motivanich teorii a vysétleni principi, na
kterych jsou postaveny druhé ¢asti jsou popsany motivai nastroje, které se v praxi
vyuzivaji v Call Centrech pro motivaci zastnan@. Zarove jsou zde specifikovany jejich
vyhody a rizika pi aplikaci v praxi.Treti ¢ast je vtnovana piizkumu preferenci motivaich
nastrof a jejich vnimani zagstnanci Call Centra spaleosti Vodafone Czech Republic, a.s.

Duvodem, prdé jsem si vybrala prévtoto téma, je osobni pracovni zainteresovanost
v oblastifizeni a rozvoje za#stnand. Pracovala jsem ve vedouci pozici, kde jsem pegznal
jaké jsou rozdily ve spokojenosti a naskedrykonu zandstnand, pokud jsou uspokojeny
jejich poteby a dochazi k napbvani jejich osobnich il V oblasti fizeni a motivace
zanestnand jsem absolvovalaégkolik raznych Skoleni, diky kterym jsem ziskala teoretické
poznatky o problematice, kterou se zabyvam v tékaldské praci. Kazdodenni préace
s lidmi mi dovolila aplikovat nabyté zkuSenosti napi. VyzkouSela jsem si, jak funguji
motivatni nastroje a jak jetdezity piistup vedouciho. Zarosigsem poznala, Ze se jedna o
¢isté¢ individualni zalezitost a neni mozné pouzit stenétivacni prostedky \ici viem
zanestnandm. Motivace lidi je aktualni téma, které je pré&&pé neustale obohacovat o nové
a nové zkuSenosti. Od Wty tématu jsem si slibovala, Ze ziskdm dalSi tekétpoznatky,

které budu moci v budoucnu vyuzit ve své praxi.

Soutasti prace je pizkum spokojenosti za¥stnand@ s motiva&nimi nastroji a stylem
vedeni jejich nafizenych. Pizkum byl proveden ve spdaileosti Vodafone Czech Republic,

a.s., kde jsem sama zé&sinana a saiasné vedeni spaieosti mi umoznilo vyzkum provest.

Vodafone Czech Republic, a.s. je specificka vysokdtou zandieni na hodnotovy
systém spokosti. Tento systém byl vytven na zaklag individualnich pateb a hodnot
jednotlivai. Do jeho definovani se zapoijili z&stnanci na vSech arovnich v hierarchickém
uspdadani firmy. Jednalo se o proces, trvajighkalik mésial, kdy se setkavali za¥atnanci
z raiznych oddleni, od top manaz&raz poifadové pracovniky a spdie definovali, co je
dulezité pro ® samotné, jaké priority maji zakaznici a cadagnosiuje firma a akcionid

Spole&n¢ pak vypracovali systém hodnot, ktery podporujefggence vSechéehto skupin.
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VSichni zangstnanci jsou s nim sezndmeni athmse také odvijeji firemni strategie v rozvoiji
lidskych zdroji. Ve vzdjemném propojeni hodnot spmlesti a jednotlivé vidi vedeni
spole&nosti cestu k dosahovani cilZ vlastni zkuSenosti mohu potvrdit, Ze tento nigde
funkéni. Zangstnanci se citi zainteresovani ve strategii firegz zvysuje jejich loajalitu k ni.
DalSi silnou strankou spaleosti je jeji personalni politika, z&ena mezi jinym na motivaci
zanestnand. Muze se pochlubit propracovanym systémem hodno@emistnand, ktery je
zaloZen na stanovovani individualnichacihavazujicich na cile firemni a na poskytovani
pravidelné zptné vazby. Zpsob stanovovani cila poskytovani zfiné vazby je popsan ve

2. kapitole.

Napi¢ celou firmou pravidelka probihaji pézkumy, owiujici spokojenost
zanestnand@ a miru jejich motivace. Obvyklé vSak neni dotazovaramci jednotlivych
odcEleni. Ta jsou spiSe vyjimkou. O to zajingi bylo uskuténit prizkum pouze v Call
Centru Chrudim, kde pracuji. 8 jsem moznost si @¥it, jak vnimaji operatid motivacni

nastroje a jak jsou spokojeni se svymiithzaghymi.

V prvni fazi pizkumu jsem pracovala s faktem, Ze se héagtni 96 zagstnang,
coz je 38% z celkového pu vSech operatérVodafone p&e o zakazniky. Vysledky &y
byt zpracovany SW aplikaci vyuzivanou ve spotssti Vodafone Czech republic,a.s..
V prabé¢hu realizé&ni faze jsem byla informovana o tom, ze vyuZitilkgade zpracovavajici
data internich gizkumi neni mozné diky technickym problém. DalSi znéna oproti
pavodnim zamiram se tykala velikosti vzorku. V rdmcitipravy pfizkumu bylo nezbytné
oVvétit ¢asovou narénost vyplreni dotazniku. V Call Centru jefgsré naplanovano ,pokryti®
zakaznicke linky operatory, Kiejsou gipraveni gijimat hovory zakaznik Kazda aktivita
mimo linku, tedy i vyplgni dotazniku, ma vliv na dostupnost operatora. 8rnifa p@tu
operatod na lince se zvySuje dohgkani zakaznika na odbaveni jeho hovoru &3sni
poZzadavku, coz ma negativni dopad na jeho spoksfeR® provedeniipdvyzkumu, kdy
byla owtenacasova narénost dotazniku, se bohuzel nenaskytla moznost itvalénovany
pocet operatar ze zakaznické linky na dobu 30 minut ff@tnych pro jeho vypkmi. Diky
vySe uvedenym fakin, jsem byla nucena zmit pavodni zangry v prizkumu ve vzorku
souboru a forr& zpracovani vysledk Prizkumu se zéastnilo 56 operatdr Pro zpracovani
vysledki jsem volila frekvetni analyzu. BestoZze vzorek neni pindost&ujici pro

vypovidajici vystup, je mozné se ziskanymi vyslegksicovat. Vystupy z fzkumu byly
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piedany vedeni Call Centra Chrudim&iim, Ze budou uZiteym podrtem @i revizi

motivatnich nastraj a cennym impulsem pro zvySeni motivace opediator

1. Obecna charakteristika motivace zastnanai

1.1 Pro¢ se obchodni spoknosti zabyvaji motivaci zanéstnanai

Pro maximalizaci zisku spaleosti je velmi dlezité, aby nila zangstnance s vysokou
vykonnosti, schopnosti kreat&myslet a pinaSet do prace osobni vklad. To je mozné jen
vtom gipac, jsou-li zangstnanci dostate¢ motivovani. Vykon zagstnance je fimo
ameérny struktde a hloubce jeho motivace. Motivovany Zatmanec ma vysSi nejen Urdve
pracovni vykonnosti, ale i miru loajality k fisimCoZ je pro zagstnavatele velmiiezité.
Pro firmy je provoza i finanéné vyhodrgjSi starat se o stavajici zastnance a usilovat
0 jejich spokojenost nez nabirat a zaSkolovat &amance nové. Pro stimulaci vykonu
a osobniho uspokojeni za&stnan@ jsou gipravovany motivani a loajalitni programy
jejichz cilem je zajistit co nejstabdj$i tymy kvalitnich pracovnik Vytvéreni €chto
programi je neustalym procesem, kdy fetha gichazet s novymi zjsoby motivace, neustale
ovérovat &innost a oblibenostéthto nastraj. Kazdy motivéni prvek, pokud dastava
nentnnym, je vniman po dité dok& jako kEzna sodast pracovnich podminek aegtava byt
faktorem vzbuzujicim snahu o dosahovani lepSickedi@. S timto faktem pracuji manaze
spol&nosti i stanovovani firemnich strategii. Jielda, aby zohletvali lidské zdroje
a zangrovali se na jejich podporu a rozvoj. Podle mych3dnosti funguje tentofigtup
zejména ve velkych spaieostech. @vodem niize byt vysSi fluktuace zafstnand, ktera je

zavisla také na odwi, regionu a pracovnichipezitostech.

Vyhody motivace stavajicich zamsstnanai:

» profesni zkuSenosti
» kvalita a efektivita prace
* loajalita k firmg

» niZ8i naklady na nabor a zaskoleni novych&inand

Rizika plynouci z demotivace zaréstnanai :

» Klesajici vykon
11



» objevuji se negativni faktory jako je vysoka nenmastnabsence
* negativni postoj b jednani s externimi i internimi zdkazniky

» Siteni negativnich referenci o figm

Z toho vyplyva, Ze organizace s motivovanymi 2amanci je stabikjSi, d&i se ji
dosahovat firemnich cila méa tedy #Si Sanci us§t v soiasném konkuremim prostedi Jiz
pii vybéru zangéstnand& do riznych pozic je nutné brat v Gvahu jejich osobnasty co
nejvice odpovidala naplni prace. V budoucnu je mpotgdnodussi ifpravit motivani

program pro danou skupinu nez pro kazdého jedmetlbamostatn

1.2 Vysvétleni pojmi

»Motivace je vnitrni psychicky proces, vemz se vytvéi energetizace a zaieni na
dosazeni witého cile. Vychodiskem tohoto procesu je&jaky nedostatek winnosti
organismu nebo v situaci jedince. ZkuSenosti séeppt zgedmetiuji a vytvéeji se tak
vzorce instrumentélniho chovani jako nastroje desaitjakého @éekavaného uspokojeni.
Ke spu&ni instrumentalniho chovani musi byt vedle vychozaitotivaniho stavu (pdeby)
piitomny dalSi podminky: subjektivni odhad dosazdsti hodnoty, cile aisledky chovani.
Motivovani je naproti tomu zwjgku, ugitymi pobidkami (incentivami) vyvoland motivace;
toho mize byt dosaZzeno jen tehdy, kdyZ nabizené incertiyyovidaji trvalejSim nebo

aktualnim motivanim stawm.*

Motiv, potieba, incentiv, frustrace, stimulace

Motivy jsou divody, pohnutky jednani. Motivy maji &slozky:

* energizujici, protoZe dodavaji silu a energii jednani lidi
* Fidici, protoZze davaji sem jednani, lidé se rozhoduji procitou véc a ne pro jinou,

vybiraji zpisob a postup jak téta@ei dosahnout.

.Potfeby jsou stavy nedostatku. Pokud dojde k neuspokojexityoh poteb,
je vyvolana aktivita jedince. Mezi terminy ,moti&’‘,poffeba“ je jen maly rozdil. Hledame-li

zpetné pric¢inu urtitého jednani nebo rozhodnuti, mluvime o motivu) (...

Y Nakoneny, M. Psychologie tég# pro kazdéhoPraha: Academia, 2004. str. 190
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Stojime-li vSak na z#tku, sledujeme dity stav a uvazujeme o jeho nasledcich v aktivit

loveka, pouzijeme ragji terminu ,poteba“.“?

Incentiv — skuténost, gredmét, udalost, ktera vyvolava motisai proces

Frustrace — vznika neuspokojenim peby, diky pekazkam, které nastanou

pii dosahovani cil. Na frustraci lidé reagujtiznymi zpisoby:

» energizace — zesileni Usili kegonani pekazky

* Unik — vzdavaji se sveho zém

* agrese — vybiti pottné energie nasilim

» sublimace — hledani nahradniho cile

* racionalizace —igswdc¢eni, Ze vlasthinestoji o cil, o kteryijvodre usilovali

 regrese — navrat vyvojénizsimu zfisobu uspokojovani pith?

Stimulace — jedn&a se o soubor &8ich pod®ta usneriujicich jednani. edstavuje
vngjSi pobidku, kterd ma &ity podrét posilit nebo utlumit. Stimul ma Zadoudfinek jen
tehdy, kdyz je v souladu s motiirdmi pofebamiclovéka, na kterého chcemégobit.

1.2 Motivaéni teorie

Teorie motivace byly vypracovany zejména ve Spajangtatech americkych, kde
byly také provadny empirické vyzkumy oitujici tyto teorie.

e

Tradicni manazerskyijpstup vychazel ziedpokladu, Ze lidé pracuji pro mzdu. Pokud
budou dostavat stabilni mzdové ohodnoceni, jejigkom zistane stejny. Se zvySujici se
odmenou se zvysi také jejich asili a motivace. Je alk@ fpravda, Ze stimwai (kinnost mzdy
se v¢ase oslabuje a je konfrontovana s realnou hodnotzdy. Lidé chapou a hodnoti svou
mzdu viadt dalSich relaci, ndfklad vzhledem k vlastnimu vykonu, ke mzdam jinyich,
ale i k charakteru SirSich pracovnich podmitigrestizi vykonavané profese. Psychologove,

sociologové a ostatni odbornici, zabyvajici se waafi, zhodnotili, Ze vySe uvedenyigiup,

1) Bélohlavek, F.Organiza’ni chovani Olomouc: Rubico, 1996. str. 170
2) Bélohlavek, F.Organizani chovaniOlomouc: Rubico, 1996. str. 171
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zaloZzeny pouze na motivaci finam, neni pro efektivniizeni podniku a lidskych zdtipj
dosta&ujici.

=ru

Vzniklo mnoho ,motivé&nich teorii“. Jednotlivi auto prezentuji i izna d¢leni €chto

teorii. Pro ilustraci jsem si vybrala dva z nich..

Upraveny piehled motivasnich teorii podany B. Weinerem®

Teorie Autor Zakladni pojmy Empirick&ztstge

psychoanalyticka S. Freud

(1900-1920)

id, ego, superego, purd, p neurdzy, sny, obrana,
cip slasti, princip reality chybridny, ne¢domi

behavioristicka Hull, Spence drive, habit, inceatireduk- deprivéni vlivy na inten-
Miller ce popudu (drivu), anticiga  zitu chovani a rezistenci k
(1930-1950) ni cilova odp&d vyhasinani, podmovani
bolestivych reakci, sekun-
darni drivy
topologicka K. Lewin tenze, valence, Zivotni pro- navrat k nedokafenym
(1920-1940) stor, psychologicka distance  Gkolsubstituce, Grove
aspirace, konflikt
vykon Atkinson, motiv, exspektance, incentiva,rgmence ve vykonovych
McClelland  eméni anticipace, tendence  Ukolech, preference rizika,
(1950-1970) aroweaspirace
socialni ¢eni J. B. Rotter expektance, generalizovana énaznexpektanci a jejich
(1955-1975)  exspektance, ,lokus kontroly“ getieage, hledani a
vyuziti informaci
atribuce Heider, Kel-  atribute kauzality, schématakauzalni inference, ztiny
ley, Weiner  dimenze exspektance, afekt exspektdnterperso-
(1960) nalni hodnoceni, emocio-
nélni reakce
humanisticka Maslow, pozitivni sebepojeti, sebealdiskrepance ego-ideal,
Rogers tualizace, hodnoty atenost zkuSenosti, se-

(1950-1970)

nerealizujici se osobnost

1) Nakoneény, M. Mativace lidského chovarPraha: Academia, 1996. str. 149 (in B. Weine8Q1 $tr.

442)
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Rozdéleni motivaénich teorii zachycené v knize |. Brookse

Obrazek 1: Rozdily mezi tradici procesu/obsamadidi kognitivni/behavioristickou

Juraz na to, co
T10 hl iE

T1D . I= =
PROCES _
KOGHNITIVHI

Zdroj: Brooks, I. Firemni kultura, jedinci, skupingrganizace a jejich chovani. Brno:
Computer Press, 2003, str. 43

Klasifikace teorii motivace?

Teorie obsahu Teorie procesu
Teorie dvou faktar (Herzberg) Teorieakavani (Vroom, Porter a Lawier)
Hierarchie patb (Maslow, Alderfer) Teorie spravedlivé o&my (Adams)

Teorie poteby vysledk (McClelland) Teorie cile (Locke)

Toorie atribute (Heider; Kelley)

1) Brooks, I.Firemni kultura, jedinci, skupiny, organizace aghjchovaniBrno: Computer Press, 2003,
str. 43
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Nize popiSi vybrané motivai teorie, které mhzaujaly nejvice.
Teorie obsahu a procesu, tradice behaviorismu a kogivniho p¥istupu

.reorie obsahu se snaZi identifikovat a W faktory, které lidi motivuji a dodavaji
jim energii, zatim co teorie procesu se Zauji na to, jak #izné osobni faktory navzajem
na sebe {sobi a ovliviuji lidské chovéni. Poamn¢ ¢asto jsou tyto dva soubory teorii
kompatibilni. Jejich kombinace vlastmposkytuje zasadni vhled do problematiky motivace
na pracovisti.

Teorie motivace tak&erpaji z tradic behaviorismu kterékaji, Ze lidé reaguji
na zaklad podreta z okoli (pozitivni pistup = pozitivni reakce, negativniigtup = negativni
reakce), nebo z tradice kognitivnihdigtupu, v niz se ipdpoklada, Ze lidé jednaji zcela

védoms a racionalts a jdou za jasnym cilerfl.

V praxi to znamena, Ze podle tradice behaviorismizame chovani jednotlivic
neustale stimulovat atipobit na intenzitu jejich Usili. Zmna vazba je vybornym nastrojem,
jak dat najevo, zda se chovaji, jednaji a pracodle vrejSiho aekavani. Pozitivni zfina
vazba vzbuzuje i pozitivni reakci a zvySeni vykodakto se da ovSem pracovat také
S negativni zgtnou vazbou, kterd musi byt vzdy konstruktivni aul@azovat jash

na nedostatky. Ne#ta by se rozhodhzantnovat s trestem nebo poniZzovanim.
Teorie ofekavani

Problematikou ,Teorie &ekavani“ se zabyval americky psycholog Vroom (1964)
a vytvail systematickou teorii motivace na pracovisti. Wgei z pedpokladu, Ze lidé
motivuje dosazeni titého vysledku. Podle toho, jakotildadaji hodnotu tomuto vysledku,

tak i stimuluji své chovani. Je zde zohl&ak individualita kazdého jedince. Kazdy ma jina
ocekavanigeho mize podle ¥donme smerovanych krok doséhnout.

1) Brooks, I. Firemni kultura, jedinci, skupiny, orgeace a jejich chovani. Brno: Computer Press, 2003,
str. 43

2) Brooks, I. Firemni kultura, jedinci, skupiny, orggarce a jejich chovani. Brno: Computer Press, 2003,
str. 43
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Vytvotil jednoduchou rovnici éekavani

Motivace (M) = Ogekavani (E) x Valence (VY

Teorie cile

Na teorii dekavani navazuje Locke (1968) s teorii cile, pddibee zavisi vykon jedince
na stanoveni dil Tyto cile maji byt dostate¢ narané, ale akceptovatelné. Jedinec ziskava
zpstnou vazbu na jejich pémi. V rdmci této teorie byly specifikovaryii zpisoby, jak cile
ovlivauji chovani:

usmeriuji pozornost

mobilizuji usili

povzbuzuji vytrvalost

pomahaji strategickému rozvoiji

Pii zkoumani fungovani této teorie bylo @eno, Ze jednotlivce posouva dale
sebehodnoceni a sebepoznani. Pokud se vyskytlgepgti pinéni slozitych cili a jedinec
ziskal zgtnou vazbu o dvodech, byly cile nastavovany od jednodusSich ktj8im. To
poméha organizaci fp plnéni dlouhodobjsich cifi. ? Tyto teoretické nahledy se staly
zakladem pro praktickytidici pristup, ktery byva ozavan jako tizeni podle cil

(management by objectives — MBO).

Teorie potreb

Vychazi z hierarchicky uspadanych pdeb jednotlivé. Poteby se mohou u
jednotlivaa liSit a diky tomu se liSi i motivace pro jejichpakojovani. Mezi stoupencé
tvarce teorie patb pati nag. Maslow (1943) — lidé nejtve uspokojuji fyziologické
potreby, poté pdtby bezpéi, kontakt s jinymi lidmi, Gcty a sebelcty. Na vobin pyramidy

potreb stoji seberealizace. Podminkou pro uspokojovgésich patb je podle Maslowa

1) Brooks, I.Firemni kultura, jedinci, skupiny, organizace aghjchovaniBrno: Computer Press, 2003,
str. 45

2) Brooks, I.Firemni kultura, jedinci, skupiny, organizace aghjchovaniBrno: Computer Press, 2003,
str. 47
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uspokojovani paeb nizSihoradu (biologickych) a teprve, posléze it spoléenskych a
potieby nizSihotfadu uspokojeny, neslouZzi jiz jako zdroj motivacenNbezpodminme

nutné, aby byly zcela naginy vSechny pdeby v ramci hierarchického stuprMuze dojit
k tomu, Ze pdeby nizSihoradu nejsou zcela uspokojenygesgto jedinec fgjde k uspokojeni

potrebiadu vyssiha®

Obrazek 2: Maslowova pyramida pel

Maslowowva pyramida
potreb

Socialni potreby

Zdroj: Brooks, | Firemni kultura, jedinci, skupiny, organizace @jigh chovani Brno:
Computer Press, 2003, str. 50

Podobnym modelem se inspirovaiderfer, Lawier a Suttle (1972). Ze svého
vyzkumu ve dvou spobmostech vyvozuiji, Ze hierarchii peb Ize zredukovat na pouhéédv
arovré. Vyzkum naznéil, Ze fyziologické pateby existuji oddené a ze druha urove

zahrnuje v3echny ostatni pety?

Podle Alderfera ize byt¢lovék motivovan vSemiiemi Grovriégmi pyramidy poteb

najednou. Uvadiiklad studenta, ktery se hlasi na vysokou Skoluopraby uspokojil své

1) Brooks, I.Firemni kultura, jedinci, skupiny, organizace agbjchovaniBrno: Computer Press, 2003,
str. 49

2) Brooks, I.Firemni kultura, jedinci, skupiny, organizace aghjchovaniBrno: Computer Press, 2003,
str.50
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existerdni poteby a osobniiist a sounalezitost najednou. Diky ¥&hi dosdhne moznosti
ziskat I1épe placené misto a dosahne také presiga rateli.

Teorii poteb se také zabyvaMcClelland. Rozpracoval tzv.Teorii potieb
dosahovani cili (1961). Identifikujeit z&kladni pateby:

* dosahovani ail
e soundalezitost

* mocC

Tato teorie je zaloZzena na individualnichipbtich jedince, nebokazdy z nas ma

dominantni sklon k jedné z vy3e uvedenychemt’

Soudim Ze, v praxi Ize vyuZzit principu dosahovdhi pii vybéru vhodnych kandidat
na ugitou pozici. Ve vedoucich funkcich jsou peiha jedinci, zagieni pra¥ na dosahovani
cila. Oproti tomu v pomahajicich povolanich budou pxafani ti, kt&i maji vyvinuty smysl
pro sounalezitost. Z pohledu dosahovani splol&nosti je vSak dlezité, aby u jedint byly
pozitivré posilovany i ty pateby, které maji ménrozvinuté a diky tomu spiSe dosahnou

lepSich vysledk.

Teorie dvou faktora

Poteby a jejich uspokojovani jako zdroj motivace vioepracoval Herzberg v teorii
dvou faktofi (1968). Zakladni myslenkou je rageni motiva&nich zdrofi na vrgjSi a vnitni

odmeny.

1) Brooks, I.Firemni kultura, jedinci, skupiny, organizace aghjchovaniBrno: Computer Press, 2003,
str. 52
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Herzbergovy zdroje uspokojeni a neuspokojert?

Hyaqienické souvisejici faktory Motivatory — faktory spokojenosti
Vnéjsi odneny Vnitni odneny

Politika a zfisobtizeni firem Pocit dosazeni vyslédk
Supervize/vztahy s nédenymi Uznani

Pracovni podminky Prace samotna

Odmeéna: plat, mzda Zodpeégnost

Vztahy s kolegy a pdtzenymi Sluzebni postup
Status/povyseni Osobriist

Jistota zamstnani

Podle teorie dvou faktér nedostaténé naplgni hygienickych faktar muze veést
k nespokojenosti (ndp plat neodpovidajici vykonu), ale zaravenedojde ke zvysSeni
motivace, pokud jsou tyto faktory vnimany jako dabRevoldni mySlenka Herzbergovy
teorie je vtom, Ze vyvraci nazory, Zze mzdové ologéni pati mezi vyznamné motivai
prostedky. Hezberg naopak tvrdi, Ze penize jsou kratkodanotivaci, ktera je vnimana jako
vyhoda, neni vSak rozhodujici pro udrzeni spokggrnzantstnand. Manazé by se ngli
soustedit na to, aby zajistili dostajici hygienické faktory a rozvijeli u svych pézkenych
faktory spokojenosti. V ramci faktibispokojenosti je @lezité se sousdit na to, aby se prace
nestala stereotypni. To Ize zajistit jejim réeBim a pravidelnym obohacovanim. Herzberg
podpdil zavedeni své teorie do praxe tim, Ze vyiviaktory vertikalni zatze, kde popisuje,

co ovliviiuje motivaci zaréstnand a jaky je ukol manazér

1) Brooks, I.Firemni kultura, jedinci, skupiny, organizace aghjchovaniBrno: Computer Press, 2003,
str. 55
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Herzbergovy faktory vertikalni zatéze"

Faktory vertikalni zatéze Potencialni manazerské kroky

Zvyseni individualnich zodp@dnosti Posileni smyslu pro zodgdwost a osobni
vyzvy, tim vznika prostor pro osobni a profesni

rast.

Odstrarni kontroly Odstraéni zdroji nespokojenosti, vyplyvajicich
z kontrolniho  stylu ftizeni. Umozani veétsi
svobody poéinani a vytvéeni prostoru pro osobni

rast a uznani progdnictvim projevenéteéry.

Pridéleni zvlaStnich ukal Delegovani zodpadnosti a zajimavé pracémz
vznika gilezitost pro dosahovani gila osobni

rast.

Zavedeni novych ukal Posileni fitazlivosti prace zavedenim
promenlivosti, vyzvy a potenciakh vysSi
zodpowdnosti.

Vytvoreni @irozenych prac. jednotek Umoznit zvySeni uznani gwany Kkoled
formovanim skupin, jejichZleny €Si spoluprace

a jsou i jinak kompatibilni.

Posileni autority Posilena zodgdwost je formou uznani.
Umoziuje mist a niize snizovat potencialni
nespokojenost pramenici z toho, Ze se jednotlivec
musi podidit raznym firemnim proceduram a

postugm.

Poskytnuti pimé zgtné vazby Nabizi potencial pro uznani a prostorvadeni

k dalSimu profesnimuistu.

1) Brooks, I.Firemni kultura, jedinci, skupiny, organizace aghjchovaniBrno: Computer Press, 2003,
str. 65
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Na teorii poteb navazovali i dalSi aufanotivatnich teorii.

Soudobé teorie motivace

V souwasné dob se vyzkumy specializuji na vyuzitkombinace tradicnich
motivatnich teorii v praxi. Kladou iwaz na individualni poeby, dlouhodobé cile,

komunikaci v ramci spotmosti. Nezabyvaji se tolik tvorbou novych motiméh teorii.

Co maji divejSi | sotasné teorie motivace spofeho?

e Zanmgieni na uspokojovani individualnich pel
» Poskytovani z§tné vazby
» Stanovovéani cil

» Diraz na komunikaci uvriiorganizace

1.3 Role vedouciho v motivaci za#istnanai

V prvni ¢asti prace bylo pojednano o motiwéch teoriich, nebyla zmovana role
lidra, manazera, kd&e. Pro uUsgsnou motivaci lidi je kbové, jaka osobnost a jakym
zpisobem je vede k dosahovaniicil uspokojovani jejich pitb. Co by nil takovy ,vadce”

dodrzovat a jak by & pracovat s lidmi?

Pro teoretické shrnuti problematiky vedeni liginjssi vybrala knihu S.R. Coveyho.
Stehen R. Coveje mezinarodé uznavanym odbornikem, ktery se zabyval mimo jadét
vedenim lidi. V bakai&ke praci je vyuzito jeho dilo Sedm nauy&fektivniho vedeni lidi,
které vychazi ze shrnuti soudobych teorii a jejghziti v praxi a prezentuje, co je podle
ného dilezité pro uspsSné vedeni adinnou stimulaci lidi. Jedna se o dodrZzovéani prificip
které pomahaji ,#dcim*“ k motivaci podizenych a zarovek jejich sebeuspokojeni z diab

odvedené prace.
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Téchto princigi je sedm a autor o nich havgako o navycich:

Bud’te proaktivni

,Byt proaktivni znamena &o vic nez jednat iniciativn Byt proaktivni znamena
pievzit odpo¥dnost za vlastni Zivot. NaSe chovani neni funkct@inpimek, v nichz se
nachazime, ale odviji se od nasich rozhodntl&pravny lidr ai své lidi aktivré fesit situace
podle svého rozhodnuti. Sam se nenecha vléci udéloale jednd v prosigh dosazeni

stanoveného cile.

Z&¢inejte s myslenkou nakonec

»Zacinat s myslenkou na konec znamena mit jasitedgtavu cile. Znamena tédét,
kam snéfujeme. To nam umozni lépe pochopit, kde se vasnosti nachazime,
a nasnirovat své kroky spravnym smem.“ 2 Tento princip hovii o tom, jak je
pro sebeuspokojeniulkzité dosazeni daného cile. Kazédgpvek maze dosahnout cil jen
v tom gipadt, pokud ho vibec zna. Ulohou vedouciho je tento cil svymifmehym ukéazat

a nechat je, aby si oni stanovili své osobni &ileré budou v souladu s cili dané spalssti.

Mrivrw s

Mt s

Mt s

prvnim mist“(...)Rizeni, to je sebekontrola, disciplina, praktickdlimace.*®)

F.Covey rozdlil denni ¢innosti doctyi kvadrant a toto schéma nazval ,Matice planovani

¢asu”.

Y Covey, S.R.7 navyk skutené efektivnich lidi Praha: Management Press, 2008. str. 68
2 Covey, S.R.7 navyk: skutené efektivnich lidiPraha: Management Press, 2008. str. 91
® Covey, S.R.7 navyk: skutené efektivnich lidiPraha: Management Press, 2008. str. 142
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Obrazek 3: Matice planovasasu

Naléhavé Nenaléhavé

I Il.

CINNOSTI: CINNOSTI:

Krize Prevenceginnosti PS
Neodkladné problémy Vytvéareni vztali
Projekty s pevéstanovenymi | Rozpoznavani novych
terminy prilezitosti

Planovani, odponek

I . V.

CINNOSTI: CINNOSTI:

VyrusSeni, ikteré telefonické | Bézné zalezitosti, pracovni
hovory zaneprazadni

Nektera korespondencegkieré | Néktera korespondence
zpravy N¢které telefonické hovory
Nekteré porady Zbytetné \&ci

Nejblizsi, naléhavé zaleZitosti| Prijemnécinnosti
Obliben&innosti

Zdroj: Covey, S.R.7 navyk skutene efektivnich lidi Praha: Management Press, 2008. str.
145

Principem efektivniho planovagasu je co nejvice se zabywatnostmi v kvadrantu
¢islo 1. Diky tomu jsou UkolyeSeny s fedstihem,éas je planovan. Pokuginnosti maji
charakter popsany v ostatnich kvadrantedtthpzi neustaly stres z nedodrzenych tetimin
orientace na nédezité zalezitosti a slaba g o vztahy. Pak neive byt zcela napbvana
potteba sounalezitosti, o které se #ovali autdi vySe uvedenych motivaich teorii. Z toho
vyplyva, Ze zar¥eni na tento princip jettezité nejen pro vedouci pracovniky, ale pro
kazdého.

Myslete zgisobem vyhra — vyhra

.Paradigma vyhra — vyhra se poji s takovym staveysli a emocionalniho nalé&i,
kdy se c¢loveék zameiuje na hledani vzajeminprosgsnych feSeni ve vSech lidskych
interakcich. Vysledek vyhra — vyhra znamena4, #i@tg dohody nebdeSeni jsou prosgné

pro vechny zEastréné a uspokojuji je.”

Pro motivaci lidi je nezbytné, myslet na to, ZedjdeZité jit za spokenym cilem,
byt to mize byt kkdy spojeno s dosahovanim komproimide nutné hledat spdles reSeni

Y Covey, S.R.7 navyk skutene efektivnich lidi Praha: Management Press, 2008. str. 199
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pro kowovaného i kote (zamdstnance i zawstnavatele). Vyuzivani tohoto principu
piedpoklada vzajeninkomunikovat, spolupracovat, hledat cesty. Dodrad¥éhoto principu

vyusti v uspokojeni p&eb seberealizace, sounalezitosti, dosahovani cil

Nejdtive se snaZzte pochopit, potom byt pochopeni

VySe uvedené principy hotioo spolupréaci, planovani aktivit, stanovovaniugil
kladeni dirazu na dlezité wci. VyuZziti téchto princigh piéi motivaci a vedeni lidi znamena
rozumet jejich vlastnim paebam a hodnotam.tiehazet s vlastnimi navrhy i@Senimi pi
plnéni cili bez poznani postibj kolegi, tim nelze dosahnout cile tj. mit motivované

Mt s

zantstnance. F. Covey hofio o umeni komunikovat jako o ,nejdezit¢jSi ZzZivotni

dovednosti

... Chcete-li skuténé efektivre komunikovat, nevystdte s tim, Ze si osvojite komunik@
techniky. Musite se n&it empatickému naslouchani zalozenému na chargkidené u
druhych lidi vyvolava dvéru a otevenost. Musite si vytuit konto v citové bance, které

umozni otetit navzajem sva srdce’™

Vytvaiejte synerqii

~Synergicky komunikovat znamena of@vsvoji mysl, srdce a vyjgdvani novym
moznostem, novym alternativam, novym volbam. Mdiase zdat, Zefptom odsouvdme na
vedlejSi kolej navyk zdnat s myslenkou na konec. Ve skitesti ale dlame pravy opak —
realizujeme ho. Kdyz synergicky komunikujeme, newisice s jistotou, co se stane nebo
k jakému vysledku dojdeme, ale paageme vzruSeni, vriti jistotu, zaZzivame pocit hledani a
pieswdéeni, Zze vysledek bude podstatiepsSi nez satasna situace. A to je konec, ktery
méame na mysli — to je mySlenka na konec, s nilhame. \étime, Ze z@astréné strany lépe
poznaji a pochopi situaci a Ze vzajemna &yannazoi a proniknuti do podstatyéui budou

stimulovat ochotu dale seitj poznavat — aiist.*>

Y Covey, S.R.7 navyk skutené efektivnich lidiPraha: Management Press, 2008. str. 230
2" Covey, S.R.7 navyki skuteneé efektivnich lidiPraha: Management Press, 2008. str. 231
3 Covey, S.R.7 navyki skutene efektivnich lidi Praha: Management Press, 2008. str. 255
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Pro¢ je v motivaci lidi dilezita synergie?

Lidé ¢asto pikladaji dilezitost fiznym wcem. Ri dosahovéani spot@eého cile, nelze
vzdy jit stejnymi cestami. Ani kompromis nemusi khdabrou volbou, protoZze uspokoji
jedince pouzeasténé nebo wibec. Hledani dalsi cesty jeSenim k uspokojeni osobnich

potreb a zarove dosazeni cile.

Osttete pilu

.Herb Shepherdika, Ze ,zdravy, vyrovnany Zivot je sotettn kolem ¢tyt hodnot:
pohledu na sit (duchovni dimenze), autonomie (mentalni dimenagzeb (socialni
dimenze) a tonu (fyzicka dimenze). (...) Régrieorie zdravé motivace a organizace pracuje
se ¢tyfmi dimenzemi nebo motivacemi: ekonomickou (fyziackénenze), zachazeni/jednani
s lidmi (socialni dimenze), rozvoj a vyuZiti potéa lidi (mentalni dimenze) a sluzba, prace

a prispeni organizace (duchovni dimenze)*.

Rozhodnuti ,o0sit pilu“ je projevem vSechityi motivaci. Znamena pravideéndasledre,

rozumré a vyvazed uplatiovat a rozvijet véechnstyti dimenze lidské podstaty.

Obrézek 4: Schémayi dimenzi

FYZICKA
Télesna cviceni, vyZiva,
zvladani stresu

_ MENTALNI
Cetba, predstavivost,
planovani, psani

SPOLECENSKA/CITOVA
Sluzba, energie, synergie,
vnitfni jistota

DUCHOVNI
Ujasfiovani hodnot a
zavazkd, studium

Zdroj: Covey, S.R.7 navyk skutene efektivnich lidi Praha: Management Press, 2008. str.
280

D Covey, S.R.7 navyk: skuteneé efektivnich lidPraha: Management Press, 2008. str. 280

26



Pro kazdého jedince je velmiuldzité zamngiit se na reprodukci vSech vySe
jmenovanych hodnot. Pokud organizace chce mitgjpok a motivované zafstnance, je
hlavnim Ukolem poskytnout jindas, mozZnost a prdstky k realizacicinnosti podporujici

rozvoj fyzicke, mentalni, duchovni a spidaské/citoveé oblasti.
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2. Specifika prace a motivéni pasobeni na Call Centru

Cim se zabyva Call Centrum, jaka je role operéatorajaké jsou divody specifické
motivace zanéstnanai?

Call Centra jsou gtdiska tiznych firem, v nichZz pracuji zasstnanci, kté
telefonicky odpovidaji na dotazy zakazhikiyto dotazy mohou mit négnejSi charakter,
od Zadosti o zemy a aktivace, fes informace, aZz po stiznosti, reklamace, Zadagskiooceni
sluzeb apod.. Stejntak jako Zzadosti, jsou rozmaniti i sami zakaznioigjici na tyto linky.
Operéator denthhovai s rekolika desitkami, &kdy i stovkami, tiznych typi zakaznik, ktefi
se nachazeji vaenych Zivotnich situacich. Je mozné tvrdit, Ze lfjelém pro ,psychologa“
ustat takovy naporiznorodych hovar a gitom zachovat profesionalnirigtup. Rozhod#
to neni nic jednoduchého. Je nutné vzit v Gvahal$idaktory, jako je samotna jedimé
osobnost operatora a jeho momentalni ,naiéid Maze byt unaveny, mit fyzické nebo
osobni problémy. To v8ak nesmi zakaznik poznatpatady n&l vzdy dostat maximalni
servis bez ohledu na jakékoliv okolnosti, které owmastat (nedostupnost nebo chybna
funkénost sluzeb, nedostéted informovanost operatora, operatorovo rozpol)z&perator
je ten, ktery je v kontaktu se zakaznikem a vygeima spolénost. On je tou osobou,

na které v daném okamziku zavisi mira zakaznick&agpnosti.

Jaky to ma dopad na operatory?

Na otazku pracovniho vykonu operatora ijegbt se podivat z globalniho hlediska.
Nelze opomenout stale se zvySujici tlak na vykopra@duktivitu zamistnané spojenou
s potebami trhu. Kazda spaleost se snazi prosadit a maximalizovaij gisk.

Operatdi se stale vice zatruji na proaktivni fistup. V praxi to znamena, Ze nejen
odpovidaji na dotazy zakaziila zpracovavaji jejich pozadavky, ale také aktimabizeji
sluzby, které zvysuji podil na zisku dané spodesti. Zangstnanec tak musi neustale zvySovat
svoji odbornost a prohlubovat své znalosti o slahba produktech, ale také s&tunovym
komunik&nim technikam, které mu zajisti @Spost v nabidce sluzeb zakaZmik
Spol&nosti ¢asto vyuzivaji individualni cile stanovené pro l&iol operatora,
aby stimulovala Usili k dosaZzeni planovaného ziskiak na permanentni pini tchto

poZadavk je dalSim faktoremgsobicim na psychiku zastnance.
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V neposlednfac je treba zminit monoténnost tohoto typu pracasinhosti. Po té co
operétor ziskaiehled o nabidce spdigosti a zvladne zakladni komunéka techniky, stane
se pro ®j tato prace rutinou. Odbavovat desitky, stovksice hovol s podobnym tématem,
nabizet stejné sluzby, dehmluvit se zdkazniky a opakovat podobné informaxzese nutg
vede ke stereotypu. Velmi zalezi na osobnosti Kaddédince a nté motivace pro osobni

rozvoj.

2.1 Motivaéni prostiedky ve spolénosti Vodafone Czech Republic

Dale je uveden iighled motivanich prostedki uzivanych ve spotmosti Vodafone
Czech Republic, a.s., v niz byl také provedeidzkum postojové reflexe z hlediska
spokojenosti mezi za¥stnanci. Motivani prostedky jsou rozéleny do ¢tyr oblasti. Jejich

vyznam pro uspokojeni petb jedince je ktiovy.

Obrazek 5: Rozleni motiva&nich nastraj

Zdroj: Vlastni schéma

Penize — hmotna motivace

e Za&kladni mzda — na jeji vySi mohou mit vliv tyttary :

> délka zamistnani u spokosti

» pozice operatora v ramci hierarchie spolesti (specializace v rdmci dané pozice
nag. specializované linky)

» situace na trhu

> vykon operatora
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» Variabilni sloZzka mzdy — jeji vySe je zavisla nkogu zandstnance
* Bonusy, prémie, odsmy
e Odmeny za motivéni soutze

* Benefity

tyden dovolené navic

sluzebni telefon, sluzebni automobil
zamestnanecky tarif

stravenky, napoje zdarma

piispivky na kulturu, sport, dovolenou, seai apod.

vV V.V V V VY

darky

Osobni rozvoj — aktivity podporujici osobni rozvojjedince

» Skoleni — rozvoj znalosti, dovednosti v oblasteipedu o nabizenych sluzbach;
zdokonaleni komunikaich technik

* Prace na projektech

* Podpora novych zatstnané — predavani svych zkusSenosti, podavanita@ vazby,
doskolovani

* Delegovanicinnosti — pedani ukolu na za¥stnance a nasledna kontrola jehoépin
Mira samostatnosti a kontroly zavisi na seniaizkuSenostech z&stnance.

* Vypomoc na jinych oddenich v ramci Call Centra

e Stinovani prace n@édeného — zagstnanec vykonava ¢&ité ¢innosti za svého

nadizeného a dostava &pou vazbu na vysledek prace

Interpersondlni vztahy na pracovisti

* Nadizeny x podizeny — zavisi natvére, jasné komunikaci, vzajemné po#épo
» Kolegové — atmosféra vzajemné spoluprace, gpgleil, zdrava rivalita

» Ostatni oddleni v rdmci firmy — pocit pochopeni a podpory, Ispoy cil, vsticnost

Status — ukuje ,pozici* zaméstnance v tymu, organizaci, na trhu

» Jak vnimaji daného zastnance kolegové
* Pozice v tymu — vedouglen, aktivni x pasivniiistup

» Pozice v organizaci — pozitigrho vnimaji i kolegové mimo jeho pracovni skupinu

30



« Jak je vnimana jeho pozice na trhu prace

VySe jsou popsany motivai faktory a moznosti, kterych se vyuzZiva pro owdivi
motivace zardstnan@ firmy. Pro volbu souboru vhodnych mottvach prvki, je teba

OV¢fit, co je pro zarmstnance motivujici.
Spole&nost Vodafone voli &kolik zpasohi ovéreni €innosti motivaénich nastroji:

» Celofiremni priazkumy

» Zasilani dotaznikna vSechny za#stnance

» Focus group
e Individualni pr azkumy

» Standardizované rozhovory

» Koucing

Zasilani dotazniki na zan®stnance

Pravidelné dotazovani elektronickou formou (metGdePl). Jedna se o metodu, kdy
jsou data sebréna a zpracovanéifadoveé. Respondent dostava dotaznik formou emailu nebo
piihlaSenim na internetové stranky. Vyghy dotaznik je odeslan zadavateli, kde je

automaticky vyhodnocen.

Focus-group

Jednd se o techniku kombinujici prvky skupinovébahovoru a brainstormingu
(Ucastnici sdluji své nazory a napady k diskutovanému tématkup®a diskutuje pod
vedenim moderatora. Hlavnim cilem je ziskani odgbwa diskutované témajghled o
nazorech na toto téma a zardvezloZeni nazdr v dané skupi® Skupina je zpravidla

vniting heterogenni a sklada se z 10-&&siniki. V

Y Subrt, JKapitoly ze sociologie vejného midn. Praha: Karolinum, 2000. str. 153
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Standardizované rozhovory

Standardizované dotazovani probih&fimym kontaktem mezi tazatelem
a respondentem. Respondent odpovida na dotazglazdvalita tohoto pizkumu je zavisla
zejména na dde pipraveném dotazniku a préci tazatefeS vysledky &chto phzkumi
pracuji personalisté. Na zaktagejich navrhi, které zé&chto plzkumi vznikly, dochazi

k pravidelné aktualizaci moti¢aich nastraj.

2.2. Kowing

Jedna se o individualni formu zj@/ani motivatal jedindi a nastroj osobniho rozvoje.

Definice kowingu

.Metoda samotnd je zaloZzena na mnohalraiovém kowovacim procesu:
Prvoplano¥ jde o nalezeni a jasné vymezeni cile, kterého kleet dosahnout, s naslednym
vyhledavanim vhodné cesty kmu. Paraleld s timto zamfenim na cil, jako "vedlejSi
produkt”, dochazi ke zlepSovani sebereflexe, dakieg sebe¥domi, sebelcty. Dale
schopnosti rozhodovat se a také se zvySuje schomifisnat tSi odpo¥dnost. Skrze
zmeény mysleni a postdja zlepSovani vztahu k sbbama se roziije pole moznosti daného
¢loveéka. Zpistupiuji se zejména jeho vititi zdroje. V souvislosti s tim se zlepSuji jeho
vztahy i k druhym lidem (nachazi pociétsi blizkosti k druhym). Podporovanim pozitivni
energie dochazi k aktivizaci klienta, k rozvoji getvarivosti a intuice. Je8tna hlubSich
arovnich se kotovani miZze zabyvat identitou, integritoufipadré smyslem Zivota nebo
poslanim. ZlepSeni jednotlivych kvalit sedbe stat i samotnym cilem ké&ovani.
Za podminky, Ze klient je ochoteiijmout odpowdnost, tedy samostatvolit a rozhodovat,
lze kowovani povaZovat za univerzalni metodu dosahovériosenych cil. Koucovani
odstraiuje obavy, strach a streResi problém vyhieni a umi pracovat i s organizagisu

a sil.“?

1) Subrt, JKapitoly ze sociologie vejného mien. Praha: Karolinum, 2000. str. 153

2) Wikipedia[online]. [cit. 2009-02-16]. Dostupné z
<http://cs.wikipedia.org/wiki/Kou%C4%8Dov%C3%A1n%%aD#Definice_podle _Psychologick.C3.
A9ho_slovn.C3.ADku>
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Koucéingova schizka

Kowingova sclizka je zaloZzena na pravidelném setkani ckoa kowovaného.
Prabéh této schizky je ciste individudlni. Zavisi na planovaném tématu istity, postoji
kowovaného, ale také na jeho fyzickém a psychickénpalozeni. Obeach vSak plati
principy, které by se ty dodrzovat, aby byl kating efektivni a ved| k rozvoji kaiovaného
a zarové ke spokojenosti obouwcastniki. Po celou dobu je k@uaktivniminitelem setkani.

Pro uspSnost jeho snazeni jieba z jeho strany dodrZzovatita pravidla:

e priprava na koting (naplanovani mista &su, zaslani pozvanky, &binformaci
o vysledcich koéovaného)

* pozitivni podpora kotovaného

e dat najevo partnerstvi

* nesrovnavat vykon s kolegy

* hodnoceni vykonu, nikoli kawwvaného

* poskytnuti konkrétni a konstruktivni &pé vazby

e dodrzeni poréru komunikace v ramci sélaky (min. 60% hovii kowovany)

» klast velky diraz na neverbalni komunikaci svou i kouaného

VySe je v bodech uvedeno, na co by s& soustedit ko. Jeho role je velmi
dulezitd. Z&kladem je, davat kémvanému najevo, Ze maji spéig cil a spoléné hledaji
cesty k jeho dosazeni. Kby nel vnimat postoje kotovaného, vSimat si jeho verbalni
I neverbalni komunikace a v ramci setkani se $editna vlastni projev. Neverbalni gesta
mohou velmi pomoci k ziskani pozornosti, davéry koucovaného a zaroviemohou mit
i negativni dopad. Profesionalnim Kem seclovék nestane ze dne na den. Nastudovani
teoretickych poznatknestdi, je teba tyto techniky také vyzkousSet v praxi a trénovat

Nedilnou soutasti kowingu je konstruktivni z§tna vazba, a proto je nutné davat
pozor na to, jakym Zjsobem ji poskytujeme. VySe jsem uvedla vyraz ,kandivni.
V praxi to znamena, Ze je nutnéepré definovat, co se pracovnikovitigeho cinnosti dai
a co ne, vetre reélnych a prasfenych gikladi. Cilem je, aby si operator jasavédomil, zda
a v jaké mie naphuje stanovenadekavani. Vzdy je nutné se saistit pouze na hodnoceni
vykonu, nikoli osoby operéator&ici, co udlal dobre. Rozhod ne, jaky operétor je a jaky by
mel byt. Friklad spravného stylu hodnoceM:hovoru se zakaznikem jsi kladl vhodné otazky

tak, abys zjistil jeho pozadavek a zarpya nabidl odpovidajicieSeni. Z tvé strany chita
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nabidka alternativ. Chykin Je vidt, Ze jsi dobry v pokladani otadzek, ale nejgslddny,
protoze diky tomu, Ze nedotahujésivdo konce, nethzakaznik na vy eSeni.

Kou¢ingova schizka — pribéh

V piedchozi ¢asti je nértnuta role kode a principy poskytovani zmé vazby.

Nasledujici poznamky se tykajiihu samotné kaiingové sclizky.

Otevi‘eni schizky

V Gvodu setkani je dobré pohditoo pocitech kotiovaného. Zjistit, jak se mu tla
jak se citi. RestoZze to nemusi zcela souviset s cilemcikgu, miZze to pomoci odhalit
piipadné nezdary v pini cili. Jedna se o praci s lidmi a jelia si ugdomit, Ze na vykon
zanestnand ma velky vliv, jak se citi, zda nemajjaké potize, které by jim po ¢itou dobu
nedovolovaly pracovat podle vlastnictegstav. Jestlize takova situace nastane, dnevat
schizku osobnim zéalezitostem nebo ji ukdnV obou gipadech je vhodné domluvit si dalSi
postup. V praxi séasto stava, Ze u ,vylelych* zantstnand, je teba ¥novat Uvodniasti
vétSi pozornost. Pofize to najit cestu pro navraceni motivacdjpgqdré ieSit stav

kouwovaného nalezenim jiné cesty.
Cil

Po neformalnic¢asti je vhodné iejit ke stanoveni cile. Cil by sié&nkoucovany
formulovat sdm na zakladtoho, jaké dovednosti chce rozvijet a jakého \diglechce
dosahnout. Aby byl cil realny, je nezbytné dodijigté pravidla pi jeho nastaveni K tomuto

Gcelu ¢asto vyuzivana ,poicka”“ nazvana akronymem ,SMART". Slovo se skladawnfch

pismen slov uwjicich podminky pro nastaveni cile a jeho paraimetr

SMART (cil m& byt:)

S — specificky — fesré ozn&uje oblast rozvoje

M — mefitelny — jasi stanovuje, jakych hodnot chceme dosahnout

A — akceptovatelny — cil musi akceptovat &many i kow

R — realisticky — musi byt splnitelny a zaraye vyzvou pro kotiovaného

T — terminovany — termias splini cile
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llustrativni giklad nastaveni SMART cile operatorem Call Centra:

Cil: Nabidka aktivace elektronickeho vyavani pi hovoru se zakaznikem

S

V prichozich hovorech nabidnu zakazmik moznost aktivace elektronického drguani s
definici vyhod, které proenz toho plynou

M

V 5% prichozich hovar zakaznik po hovoru se mnou tuto sluzbu aktivuje

A

Operator dosud tuto sluzbu nenabizel, jedna seetepsvanou nabidku

R

Primerné Us@Snost operatar je 10%, kodovany méa zkuSenosti s nabidkou jinych sluzeb

T

Cil 5% aktivaci splnim do dvouesiai od stanoveni cile

Prestoze volba cile je na kémvaném, kot zde hraje velmi dlezitou roli. Jeho
ukolem je ,vést" kodovaného a pomahat mu najit cestu pro spravné deifimaile. Aktivita
kowe spa@ivAd zejména v kladeni otazek &mjicich ktomu, aby si kawvany sam
odpowdél na to, v jakych oblastech se chce zlepSit a¢,praby zaroveé urcil cestu
a prostedky, jak tohoto cile dosahnout. Yipact, Ze se jedna o pravidelné setkani deou
a kowovaného, pedchazi stanoveni nového cile¢tzia vazba na pémi cili stanovenych
na edeSlém kokingu. Ot vSak plati, Ze zhodnoceni vykonu bylmpredevSim proveést
kouwovany. Ko pozitivré podporuje sebehodnotitele, chvali zadaty, vede kotovaného

k hledani dvoda zdai i nezdaf v préaci.
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Shrnuti schazky

Na za¥r sezeni je @leZité shrnout probirané téma a zopakovat stanowgngasto se
vyuziva forma z4pisu ze sitky nebo alespostanovenych adil | tatoc¢ast je individudlni a
zavisi na dohatlobou stran.

V praxi tato setkani probihaji miniméljednou ngsi¢cné. Opst zaleZzi na pdebach
obou stran. Je vSakieba, aby se kdusetkaval s operatory i mimo tyto planovanéuz&ly.
Vzajemna podpora a spoluprace povzbudickganého v jeho osobnim rozvoji a zarbve

upevni divéru v jeho koue.

Formy kouéingu

V Call Centrech pracuji s @mni formami kowingu. Jedna se o takzvany off-line
kowing a on-line koting. LiSi se od sebe dobou, kdy je podavan#répvazba na hovor se

zakaznikem.

On-line kouéing

Jak uz hov#i nazev, jedna se o {iZnou zgtnou vazbu Hmo @i hovoru
se zakaznikem. Kdu je napojeny spolu s operatorem na hovor a sly§hukokaci
se zakaznikem v pbéhu jejich rozhovoru. NMZe tak pébézné poskytovat operatorovi
podporu. Neni samégjmé vhodné zasahovat do prace operatora a davat mu teko
aby naruSili samotny fibéh. Mélo by to negativni dopad na reakce operatora aedasl
na zakaznika. Zde se spiSe vyuziva pod&tthepsazby ihned po ukdéani hovoru. Vyhodou
je, Zze si operator rpsré¢ pamatuje cely mibeh interakce se zakaznikem a impulsy zakaznika
na vlastni podéty. Fri dalSim hovoru, ktery operator uskémé mize uplatnit doporteni
plynouci ze zptné vazby a vyzkouSet si, jak dana technika fungjevyhodou je,
Ze na gkteré operatory {mobi tento zfisob streso¥ a ma to negativni dopad na kvalitu
rozhovoru se zdkaznikem. Lze pak vyuzit dalSisep a to je poslech takového rozhovoru

,0d stolu“ kowe bez toho, Ze si je toho operatédom. Zgtna vazba pak probiha stejn
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Off-line kou¢ing

K rozboru hovoi se vyuzivA nahravek, které jsou v Call Centre&iné pro
zkvalitréni sluzeb. Kot posloucha hovor s kéavanym a rozebiraji jeho jednotliv@sti.
Vyhodou je, Ze si mohou nahravku poslechnout opakgwnemusi se sousdit na cely
hovor, ale pouze na jehtast, podle toho, co je cilem koogu. Resré si mohou ukazat

reakce zakaznika na operatorovy pign

Individualni orientace kou¢ingu

Je znamo, Ze kazdy zlidi ma individualni motivatoPro efektivni motivaci
zantstnand je treba tyto individualni motivatory poznat a sprawsnimi pracovat. Pra&v
kowing je pilezitosti k poznani ¢thto energii. Zpravidla jsou nazyvany jmitami
a incentivy. Pdeby jsou vnitni zdroje motivace. Incentivy jsou proetky uspokojeni
a pisobi na jedince, pokud je pro jejich dosazeni naditi& vyladén tj. nenasycen. V praxi to
znamena, zeclovéka mohou motivovat penize, pokud vSak ma dostggeRznich

prostedki, nevedou ke zvyseni jeho aktivity.

Motivatory a incentivy lze poznat, pokud jsou ziyamsobni cile zagstnand@. Témito
cili mohou byt koup bytu, vydlek, povyseni apod.. a5inou se vSak jedna o tzv. sekundarni
cile, které jsou pouze préstikem k dosazeni tzv. primarnichtciPrimarni cile souvisi

s osobnimi hodnotami nasvoboda, uznani, kariéra, blahoByt.

Kou¢ mize vyuzit ziskané informace k praci s motivatorpa8 se pro operatora
zdiraznit a vyuZzit ten motivator, ktery ho vede k dmsd primarniho osobniho cile tudiz
k uspokojeni vninich poteb. Toto vSak plati, jestlize je osoba &eua na#izeného
operatora, ktery ma moznost vyuZzivat mativiaprostedky, totozna. Pokud tomu tak neni,
kow je prostednikem a informaci o motivatorechregava lidrovi, ktery ji vyuZiva
k individualni motivaci potizenych. Diky tomu, Ze osobni cile kazdého z nas jggich
dosahovanim, osobnostnim rozvojem a dalSimi vlignimjednd se o neustale probihajici

a vyvijejici se proces.

1) Nakone&ny, M. Psychologie téer pro kazdéhoPraha: Academia, 2004. str. 185
2) Nakoneé&ny, M. Psychologie téd# pro kazdéhoPraha: Academia, 2004. str. 186

37



2.3 Role vedouciho v motivénim procesu

Vedouci ma kbovou roli v praci s motivatory. Neni to vSak jedipého role
v procesu motivace lidi. V Call Centrech je obvykié zamistnanci pracuji v tzv. tymech.
Jednd se o skupiny operdtokterti odbavuji stejné nebo obdobné typy hdvd@prodejni
hovory, pée o zakazniky, anglicky mluvici zakazniky, hovorgasovou problematikou
apod.). Ukolem lidra je vést cely tym k dosahovdmémnich cii, dbat o dobré
interpersonalni vztahy, osobniist vSech svych pdttenych. Voditkem k uggnému
zvladnuti této pozice mohou byt navyky, které imme ve své knize F.Covey viz. vyse.
Zamestnavatelé se snaZzi rozvijet znalosti, dovednosicteopnosti vedoucich pracoviik
pii vedeni a kotovani lidi. Existuje mnoho spaieosti nabizejicich tréninkyédhto
dovednosti. Je to vlastsowast motivace vedoucich pracovailpaklize jejich sekundarnim

cilem je osobni nebo Kkariérrist.

V Gvodu pedloZzené prace jsou uvedeny vybrané definice mmgivé&enad je Ize

z praktického pohledu shrnout takto:

Motivace je stale probihajici proces individualnihozaméieni, ktery propojuje
zameéreni na osobni cile jednotliva s cili organizace. Vyuzivaadu nastroji, které jsou
pranikem osobnich poteb kazdého jedince s moznostmi dané organizace. &Wwou roli
v tomto procesu hraje gfimy nadiizeny, ale také organizace sama se svym hodnotovym
systémem a pracovnimi podminkami, které svym za#stnanaim nabizi, prosg

rozvijenim firemni kultury ve vSech aspektech.
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3. Vysledky dotaznikového Sétni

Tato kapitola je zaloZzena na analyze informackarigch vlastnim gizkumem
motivace a vnimani moti¢aich nastraj mezi zanistnanci Call Centra spaleosti Vodafone
Czech Republic, a.s. v Chrudimi. Cilem je zjidib, jaké miry jsou zadstnanci motivovani,

a které motivani nastroje nejvice preferu;ji.

3.1 Techniky sléru dat

Focus - group

Tento zmsob kvalitativniho pizkumu, definice viz 2. kapitola, str. 21, byl pduZi

v pilotazi.
Rozhovor

Technika je zalozena na&imém kontaktu tazatele a respondenta. Podle tahggke
miry se tazatel ,drzi“ dané baterie otazek, ropige ti typy rozhovoti:

» strukturovany (standardizovany) rozhovor niédem pipraveny a pewé stanoveny
pribéh a pdadi otazek.

» nestrukturovany (volny) rozhovor ma dané jen téktaré se odviji podle situace
a reakci respondenta.

» polostandardizovany rozhovor ma pevny seznam oj&teié musi byt zodpeéxzeny.
Tazatel ma volnostipformulaci a pdadi otazek. NMiZe pokladat dogujici otazky

ke zjis&ni potebnych informaci.

Zvolila jsem formu polostandardizovaného rozhovoau pouzila ho ve fazi

piedvyzkumu pro o¥feni spravnosti sestaveni dotazniku.
Dotaznik

Dotaznik pedstavuje soubor otazek, na které respondentienrwié nebo elektronickée
podol# odpovidaji bez ,asistence” tazatele. Otazky nmuigivztah k cili Séeni, dilezita je
jejich teoreticka smysluplnost a empiricky vyznddleni otdzek z formalniho hlediska:

» Jednoduché uz#&né otazky — respondent odpovidadr@m z nabizenych odpédi

39



» Baterie otazek, tj. slozené otazky — dotazany oitfgoma kazdou podotazku zuias
» Otewené otazky — respondent odpovida sam bez nabizeadpchdi

» Polozavené kombinované otazky — spojeni uemé a otetené odpowdi

Dotaznik byl pouzit pro samotné &ati. Srozumitelnost a jasnost otazek v dotaznika by

provéiena pedvyzkumem.

3.2 Pripravna faze prizkumu

Divody pro realizaci prazkumu

Prizkum byl proveden primaénpro poteby gedloZzené bakataké prace. Vysledky
mohou byt pouzity jako podklady pro adieni People a vedeni Call Centa Chrudim
spol&nosti Vodafone Czech Republic, a.s.afkumy tykajici se motivace zastnané
probihaji kazdoréné, jako sowast opakovaného celofiremnihoipkumu s nazvem Pulz.
Jedna se o data, ktera nejsou publikovatelna miouaine. Jeho vystupy nelze vyuzit jako

sekundarni analyzu pro tentaipkum.

Stanoveni hypotéz

Hypotézy jsou pedpokladané, akavané projevy skutposti. Redstavuji utity
odhad moznych podob sledovanychujeyejich obsahu a pohybu. ,Hypotézy mohou byt

formulovany jako vyroky, které popisujizné podoby jednoduchych motakute&nosti:

* Vyroky k existenci gjakého jevu.

* Vyroky uréujici vlastnosti jevu, jeho intenzitu, strukturzra¢nu.

« Vyroky o relacich mezi&kolika jevy.“"

Obecné hypotézaZamestnanci Call Centra Chrudim jsou spokojeni s ma@tiN@ni nastroji

Pracovni hypotézy:

Na motivaci zaréstnané maji vliv tyto ukazatele:

» délka trvani pracovniho pafmu

o vek

Y Surynek, A., Komarkova, R., KadparovaZiklady sociologického vyzkupRraha: Management Press,
2001. str. 53
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e pristup vedouciho

* moznost osobniho rozvoje v rAmci pozice operator

Vybér vzorku

Pro vykEr vzorku (skupiny, ve které bude probihat dotazdvégla zvolena metoda
vybéru shluki. Jedna se o metodu, kdy je v prvni fazi #beda populace ddasti. Tytoc¢asti
nazyvame shluky. Jedna se o heterogenni skupiny.

Prizkum je provaédn prav na nich. vod pro vykEr této metody byg€isté prakticky.
Call Centrum pracuje v tymech.fiPsestavovani ¢chto tymi se klade tiraz na jejich
vyvazenost a dodrzuji se pravidla, aby vSechr®ymbdobny pdet operatar se stejnou
délkou trvani pracovniho paimu, rozloZzenim pléni vysledkKi, moznostmi uplaini na
jinych oddclenich apod. Tyto tymy jsou systematicky aprioriwayené ,shluky“.Na Call
Centru pracuje 24éthto tymi, které odbavuji standardni typy hotordJednd se o 255
operatod. Prizkum byl proveden ve vybranych 5 tymech¢astnilo se ho 56 operafor

Pilotaz
Pilotni studie se provadi na vybrané skémopulace, kterou budeme testovat. Cilem
studie je zjistit, zda se pozadovana informace @zict testované populaci. Pouzita technika

sbéru dat se zpravidla liSi od té, kterou budeme uplat ve vyzkumu samotném. Naegt;ji

pouzivame kvalitativni postup?.

Cilem pilotdZze bylo a#it si powdomi o motivénich nastrojich a vnimani role
vedouciho vtomto procesu. PilotdZz byla proveder&odou Focus-group. Skupina byla
sestavena z 12 operdioa pracovala pod vedenim autorky. Respondgenbyly polozeny

otazky zjig'ujici tyto informace:

» Jaké motivani nastroje pouziva spaieost Vodafone
» Které z nich jsou k&iové pro jejich motivaci

» Jak vnimaji roli vedouciho v motivaci zastnané

Poznatky, které vyplynuly z pzkumu, ovlivnily sestaveni dotazniku.

1) Subrt, JKapitoly ze sociologie vejného mien. Praha: Karolinum, 2000. str. 112
2) Disman, M..Jak se vyrabi sociologicka znaloBtaha: Karolinum, 2002, str. 121
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Predvyzkum

Predvyzkum se provadi na malém vzorku cilové populdedna se o vzorektéi nez

pilotni vzorek. Cilem je otestovat nastroj, ktepupijeme pimo pi samotném pizkumu.”)

Cilem pedvyzkumu bylo otestovat srozumitelnost otazek,ickamu posloupnost
dotazniku, zda pomoci ziskanych odgdivize oetit stanovené hypotézy. K testovani byl
vyuzit polostandardizovany rozhovor. DotazovanoobgD respondefit které nahodnym
vybérem vybralo oddeni zabyvajici se planovanim &mNa zaklad predvyzkumu doslo

k Uprav dotazniku pro samotny vyzkum.

3.3 Realizaéni faze pnizkumu

Dotaznik

Dotaznik byl sestaven tak, aby odpovidal cilizgiumu a stanovenym hypotézam.
Jeho srozumitelnost byla &ena v rdmci fedvyzkumu, na zakladkterého doslo v dotazniku
k upravam. Samotnému dotazovaiéqrhazelo vysitleni divoda probihajiciho pizkumu
emailovou formou. O podporu jeho vypim byli rovnéZz pozadani vedouci tyim V Gvodu

dotazniku byl opt vyswtlen divod Seteni a zfisob, jak dotaznik vypbvat.
Dotaznik, viz. piloha A, obsahoval 22 otazek, r@#hych do &chto oblasti:

Oc¢ekéavani versus zkuSenost
Motivace

Preference motivanich nastraj
Informace od naidzeného

Styl vedeni nakizeného

Celkové hodnoceni

N o ok~ oD R

Identifika¢ni daje

Sker dat prokghl metodou_pen&papemDotazovani probihd na zaktatstené verze
dotazniku, kdy respondenti rigghazi s tazatelem do styku, odpdvzaznamenavaji perem

piimo do dotazniku.

1) Disman, M..Jak se vyrabi sociologicka znaloBtaha: Karolinum, 2002, str. 122
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Respondenti obdrZeli dotaznik v papirové forod svého nadzeného, kterému ho
také odevzdali po jeho vypini. Pro zpracovani dat jsem volila formu frekenanalyzy.
Odpowdi jsou zpracované v Excelu. Préeplednost ziskanych dat a jednodussi interpretaci
jsem vyuzila graf.

3.4 Vysledky Sekeni

Postoj k motivaci a dinnosti motiv&nich nastraj na Call Centru bude popsan
na zaklad odpowdi ziskanych od 56 respondénbDiky aktivni podpée ptizkumu ze strany
vedoucich zéastrénych tymi se podélo dosdahnout 100% navratnosti dotazniRrizkumu
se zw@astnilo 47 Zen a 9 muzcoz zhruba odpovida rozlozeni pohlavi na Callt@ekteré je
v pomeru 80% Zen a 20% miuzVelikost vzorku a malé zastoupeni muang vedlo k tomu,
Ze jsem jiz nedila odpowdi podle pohlavi. Ziskana data budu interpretovat kazdy
tématicky okruh ot4zeé& jednotlivou otazku samostatnSvé koment& k vysledkim Seteni
dopliuji grafy, které dokresluji popis dané oblasti azikji podrob#ji rozlozeni odpowdi
na jednotlivé otazky.

Interpretace vysledki

Prvni otazka je obecna a tykad se miry naglrocekavani zarkstnand pii nastupu
do spolénosti Vodafone Czech Republic, a.s.. Polovina redpofi odpovida, Ze prace
pro spolénost Vodafone fedtila nebo naplnila jejich @kavani, pro ginu dotazovanych
je naplreni acekavani dostaujici. Desetina vidi tuto oblast jako nedd@sijéci.

Graf 1: Gekavani zastnand

@ Predcila ocekavani

B Naplnila o¢ekavani

0O Vice méné naplnila
ocekavani

0O SpiSe nenaplnila ogekéavani

B Nenaplnila o¢ekavani

@ Nevim, nemél jsem zadna
ocekavani, nebo si to
nepamatuji

Zdroj: Vlastni pfizkum
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Mezi ti faktory, které zamstnance po nastupu negativprekvapily, jsoutazeny
smEnovy pracovni rezim, natoost prace a finami ohodnoceni. Zajimavy je fakt,
Ze uchaz& o zangstnani jsou seznameniggem s rozloZzenim sm a principem jejich
planovani. Fedem byvaji upozogmi na naronost prace ve sénném provozu. Sadsti
pracovni smlouvy je také platovy v¢m | kdyZ na tyto podminky igstoupili, vnimaji je
po ¢ase negativh

Graf 2: Faktory nespokojenosti

@ Smény

m Vyplata

O Pfistup zaméstnavatele

O Pfistup nadfizeného

B Neni moznost profesné riist
@ Naro¢nost prace

| Benefity

O Interpersonélni vztahy

m Jiné

Zdroj: Vlastni pfizkum

Na z&klad téchto vysledk |ze konstatovat, ZefpstoZe zarstnanci pokladaji ¢které
podminky za méh uspokojivé, celko¥ jsou jejich @éekavani spojena s praci ve Vodafonu
naplréna a hodnoti ji z velk&asti pozitivré

Preference motivimich nastraj

V dalSi otdzce #i zaméstnanci vybrat motiwni nastroje , které povaZzuji za zasadni.
Za nejsiljSi z nabizenych mozZnosti povazuji mzdové ohodripgastup natizeného,
moznost kariérnihotistu a bonusy, benefity. Nejm&mpreferované oblasti jsou pracovni
prostedi a uznani natteného.
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Graf 3: Preference motitaich nastraj

Zdroj: Vlastni ptizkum

Na prioritizaci vySe uvedenych oblasti magistiv skutenost, ze #které faktory
jsou povazovany za standard gegiavaji mit motivéni charakter. Jedna se igad o
pracovni prosedi. Pro zhruba 40% operdige Vodafone prvni zagstnani. Diky tomu jim
chybi srovnani s podminkami v jinych firmach. Temtwtivator ma vliv na uspokojeni
z&kladnich fyziologickych peégb (nap. teplo, pitny rezim) a pokud by doSlo ke zhorSeni
podminek a nedostabému uspokojenichto poteb, &fim, Ze by se dostal na prvni
pricky v preferenci motivénich nastraj.

Nasledujici graf ukazuje hodnoceni ,funlosti“ motivanich nastraj na Call Centru.
Na Skale 1-10 se respondenti vyjaehli k tomu, jak dlezité pro & jsou nabizené moti¢ai
nastroje. Nejvice ,bait ziskaly tyto instrumenty:
e Zajimava a podfina prace
* Mzda

» Variabilni slozku mzdy (hodnoceni na zaklagkonu).
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Graf 4: Funknost motivé&nich nastraj

m Nadfizeny umi ocenit

O Ohodnoceni dle
wkonu/variabilni slozka mzdy

o Sance zviditelnit se mezi

kolegy

m Sance kariérniho rdstu

m Byvam/muZzu byt povéfen

samostatnym ukolem

O Dobré akce (party)

m Systém benefitd

O Sluzebni telefon

m Moznost pracowniho rozvoje

O Komunikace s nadfizenym je
otevrena a pfima

O Pracuji ve firmé, ktera mné
poskytuje jistotu
(mzda,pracowni podminky)

m Dobré finan¢ni ohodnoceni

Zdroj: Vlastni ptizkum

Respondenti stavi na srovnatelné mistantni ohodnoceni spolu s pracovni napini.
Z toho vyplyva, Ze je pro éndalezité, jakou praci vykonavaji. Pokudistane finatni
ohodnoceni stejnéfipadre vySSi a prace se stane pro Zatnance nezajimavou, monotonni,
klesa jeho motivace ji vykonavat. Timto Ize v§tdiv vysokou fluktuaci zarsstnané Call
Center.

Stejnym zjsobem, jako viedeSlé otazce, oz¢mvali faktory, které na & pasobi

demotiva&né. Z jejich vykeru vyplynulo, Ze se jedna zejména o tyto faktory:

» Psychicka narost vykonavané prace
* Nemoznost &asti na Skoleni podle vlastnich preferenci
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* Nedostaténa gilezitost pracovat na samostatném ukolu

K vysledikm bych rada doplnila informace ziskané v ramci tpildaze, ktera byla
provedena formou focus — group. Opefatvacili, Zze chapou nakmost vykonavané prace
jako demotivator zejména v tontipadt, pokud neni vyvazena jinymi benefity. Podle jejich
nazon jim pomaha zvladnout ,napoieseni problémovych situaci dostatek informaciotst
v komunikaci, kterou mohou ziskat rtgpad Skolenimi, zawienymi na komunikéni
techniky jako je nap zvliadani namitek. Velkymipnosem je také afasna prace mimo linku
nag. na fiznych projektech nebo na adenich, ktera nejsou wmem kontaktu se

zakazniky. Tato zjighi koresponduji s dalSimi &ma body ozngéenymi za demotivatory.

Z vlastni zkuSenosti vim, Ze situace mmdi zakaznické gé mnohdy nedovoluje
uvolnit operatory pro mimolinkové aktivity, nehkecdha to, by spolnost musela potat

s vysSimi naklady na Skoleni z&stnand. V kazdém pipact je to oblast pro zamysleni.

Za demotivujici rozhodhnepovaZzuiji :

* Vztahy na pracovisti
* Podporu ze strany svého tiergného

* Srozumitelnost $ definovani cili a aiekavani vedoucimi

Pro spolaost je vybornym kreditem, pokud z&stnanci vnimaji pozitivh vztahy
a zpisob vedeni. Dobré pracovni vztakkgsto pomahaji zvladnout situace spojené se
zmenami v rdmci firmy, kdy zagstnanci citi ohrozeni zakladnich motiméch kamen, diky
kterym naphuji fyziologické poteby, o kterych mluvi nd&p Maslow ve své definici
hierarchie patb.
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Graf 5: Demotivani faktory

m Nemém tady moznost
kariérniho rastu

O Benefity jsou nedostate¢né

O VySe firemniho bonusu mné
neuspokojuje

m Na pracovisti jsou wpjaté
vztahy

m Necitim podporu ze strany
Team Leadera (vedouciho)

O Kouging mné stresuje, nemam
rad hodnoceni swch hovor(

B Moznost prace na
samostatném ukolu je takika
mizivd

@ Nemam moznost G¢astnit se
Skoleni, o kterd mam zéjem

m Variabilni slozka mzdy
neodménuje wkon spravedlive

O Hodnoceni je
nespravedlivé,nedava kazdému
stejné Sance

O Vedouci nejasné specifikuje
cile a o¢ekavani

@ Finan¢ni hodnoceni neodpovida
naro¢nosti prace

@ Préace je psychicky
wcéerpavajici

Zdroj: Vlastni, zpracovano na zakeadysledki prizkumu

V 2. kapitole jsem roz#lila motivaéni nastroje d@tyt oblasti: Penize, Osobni rozvoj,
Vztahy, Status. V této otazce siélinrespondenti vybrat jednu oblast, ktera je p® n
minoritni. Dale pak odpovidali na podotazky vztatiuge pouze k vybranému motivamu
prostedku. Vice nez polovina respondientdi jako nejsil@jSi zdroj stimulace jejich vykonu
penize, ostatni roztli své preference mezi osobni rozvoj (16%), jistposkytnutou firmou
Vv niz pracuji (11%) a dobré interpersonalni vztgi®p).
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Graf 6: Preference motigaiho nastroje

O Nejvice mné motivuje
finanéni ohodnocent,
systém benefitll a odmén

B Nejvice mné motivuje
moznost osobniho rozvoje
a kariérni rast

OV préaci jsou pro mé

s kolegy/nadfizenym

OPro moji motivaci je

pracuiji

Zdroj: Vlastni pfizkum
Penize jako kltovy motivator

Zamegstnanci, které j@devSim motivuji penize, povaZuji za nejvice timiknastroj
variabilni slozku mzdy. Variabilni slozka mzdy Jast jejich n¥sicniho platu, jenz jim neni
pfiznana automaticky. Je zavisla na jejich vykonusk@vnani s nastavenymi cili. Princip
stanovovani cil je zaloZeny na tom, Ze lidé motivovani gerse budou snaZzit o ziskani co
nejvySSi odmany a tudiz o dosahovani co nejlepSich vysiedk
Tato skupina respondéntvidi jako neurdrné finaréni ohodnoceni své prace v zavislosti

na mnozstvi Ukdl, které musi zvladnout.

Graf 7: Hodnoceni finamich nastraj

@ Firemni bonus je jednim z divodd
pro¢ pracuiji pro tuto spole¢nost

B SloZeni benefitd odpovidd mému
ocekavani

O Za dobrou préci jsem spravedlivé
odménén/a

0O Variabilni slozka mzdy mné
motiwije k wsSimu wkonu

B Mzda roste pfimo umérné s mym
dlouhodobym wkonem

@ Mzda odpovida pracownim dkolim,
které musim zviadnout

Zdroj: Vlastni ptizkum
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Osobni rozvoj jako kli€ovy motivator

Zamgstnanci, které j@devSim motivuje osobni rozvoj, @cgi moznost kariérniho
rastu vramci firmy. Naopak prostor pro zlepSeni vidimoZnosti dastnit se jimi
preferovanych Skoleni. Tyto vysledky korespondupdpov¥d’mi na otazku tykajici se
demotivatot (viz. vySe), kdy operato uvadsji, ze jim chybi pra¥ dostatek Skoleni

pro rozvoj jejich dovednosti.

Graf 8: Hodnoceni nastiojnajici vliv na osobni rozvoj

@ Pokud mam dostacujici
zkuSenosti, mohu pracovat jako
support u nowch zaméstnanct

B Vedouci ndm zadava ukoly, které
nés rozviji

0OV pfipadé zgmu mohu wpomahaty
na jinych oddélenich

0O Mam moznost kariérniho rozvoje
vramci firmy

B Pokud mam odpovidajici
dovednosti,mohu samostatné
pracovat na zajimawch ukolech

@ Zaméstnavatel mi umozni
Ucastnit se Skoleni, ktera roziji
mé dovednosti

Zdroj: Vlastni ptizkum

Interpersondlni vztahy jako kli¢ovy motivator

Jedince, pro které jsou néjdzitéjSi interpersondlni vztahy, theme teoreticky
povaZzovat za velmi spokojené a motivované &inance. Inklinuji k hodnotovémuirzu
na vztahy mezi kolegy, k néidenym a spolupraci s jinymi o&dénimi. Podle odpasdi
na otazky tykajici se této oblasti, vidi podminlkaypracovisti jako minimathuspokojivé. Dle
vlastni zkuSenosti mohu potvrdit, Ze v tymech vEgratelska atmosféra, podpora ze strany

kolegi i nadiizenych.
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Graf 9: Hodnoceni interpersonalnich vZtah

@ Citim se respektovan ze strany
kolegtl i nadfizenych

m Pokud potfebuji radu jiného
oddélenti, jsou ochotni mi pomoci

0O Vedouci je spravedlivy a snazi se
******* 4 podporovat VSechny ¢leny tymu

O Citim podporu u nadfizeného

,,,,,,, _ _ | mCitim podporu u kolegd

@ Na pracovisti Madne pratelska
atmosféra

Zdroj: Vlastni ptizkum

Status jako kli¢ovy motivator

Zamegstnanci, motivovani tim, v jaké spotesti pracuji a jaké garance jim firma dava,
jsou spokojeni s podminkami ve Vodafonu. Pozitivhodnoti pistup zamistnavatele,
vedoucich i kolefg K otdzce, zda by dopafili praci v této firmg, se vSichni vyjatili

pozitivre.

Mohu uveést zajimavy fakt, kteryigjmé souvisi s reakci dotazovanych na hrozby
spojené s rozvijejici se &oavou finargni krizi. V dok, kdy jsem provaga pilotdz, nebyly
vnimany dopady finami krize tak markantf) jako pozdji. VétSina dotazovanych vnimala
jistotu poskytovanou firmou jako sanfepmost a tento faktor by praygbodobré nevybrali za
klicovy motivator. Z piizkumu vSak vyplyva, Ze sed&naji objevovat zagstnanci, kté stavi

status na prvni misto.
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Graf 10: Hodnoceni faktdmaijici vliv na status

@ Préci ve spole¢nosti Vodafone
bych doporucil/a swm prateldm

® Vedouci i kolegové mne
respektuji

,,,,,,,,,,, — — | O Zaméstnavatel si vazi swch
zameéstnanc( a dokaze je
odmenit za dobrou praci

0O Uznavam firemni kulturu
spole¢nosti Vodafone

B Zaméstnavatel mi poskytuje
jistotu a zazemi

O Jsem hrdy/a na to, Ze mohu
pracovat pro spole¢nost
Vodafone

Zdroj: Vlastni pfizkum

Nasledujici oblast otazek se z#ovala na ,kvality vedeni“. Respondenti se
vyjadiovali k poskytovanym informacim a stylu vedeni. {Gta 11 ukazuje, jak oper&io
vnimaji kvalitu ziskavanych informaci, naproti tomgrafu¢. 12 je znazorno, jaké typy
informaci jim zcela nebdasté&né chybi. Z odpowdi na tyto otazky vyplynulo, Ze operéto
znaji dolve cile spolénosti, jsou informovani o svych vysledcich. V destaé mfe maji
i informace o moznosti kariérnihdistu. Naproti tomu by uvitali podrob8i vyswtleni
k chystanym zrnam. Coz je totozné s odp@lmi na otazku: ,Jaké informace se ti zcela
nedostavaji?” viz. grat. 12, kde rovaz zmiiuji, Ze se jim informace tohoto razu chybi.

Graf 11: Kvalita poskytovanych informaci

ffffffffff O nowch pracownich pozic
(moznost karierniho rastu)

O chodu a cild

B chystanych zmén

@ wkonu a wsledkd

Zdroj: Vlastni ptizkum
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Graf 12: Chysjici informace

@ O mém wkonu a wsledcich

m O chystanych zménach

0O O ddvodech chystanych
zmén

0 O chodu a cilech spole€nosti

m O chodu a cilech call centra

@ O zménéach v personalnim
obsazeni

m O nowch pracownich pozicich
(moznostech mého rlstu)

Zdroj: Vlastni pfizkum

V odpowdich na tvrzeni ohlednstylu vedeni nejsou zadné extrémy pozitivniho ani
negativniho charakteru. Respondenti se vgeali spiSe pozitive k othzkam tykajicim se
motivace, zptné vazby, kodovani, vzajemného respektu ve vztahuifmmhy x natizeny
a osobniho rozvoje.

Graf 13: Styl vedeni

O Nadfizeny pracuje s nasimi
nameéty a predava je dal

B Citim se byt respektovan, moje
nazory jsou wslechnuty

O Nadfizeny mné rozviji
B Nafizeny komunikuje jasné a
srozumitelné

O Zpétnéa vazba od nadfizeného je
konstruktivni a vécna

O MUj nadfizeny je dobry kou¢

B Vim, co se ode mne o¢ekava

O Nadfizeny mné motiwje

Zdroj: Vlastni ptizkum
Celkové hodnoceni spokojenosti s praci na Call Camnt

Pro spolénost je dobrym ukazatelem rozloZzeni odfmivha niZze uvedené dotazy.
Vyplyva z nich, Ze #tSina zanistnand@ je ve firmé spokojena a citi titou jedin€nost
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spole&nosti na trhu prace. e to byt jist ovlivnéno i podminkami v regionu. Pokud by se
toto Seteni provadio ku pikladu na Call Centru v Praze, kde je vice pracdvmhoZznosti,
mohly by mit odpowdi zcela jiny charakter. Na druhou stranu nelze nojet fakt,
Ze vsoudasné dob pasobi na Pardubicku Call Centra ostatnich Spasti a pesto
zamestnanci vnimaji Vodafone jako firmu, ktera jim pgtke nadstandardni zazemi
a benefity.

K celkové spokojenosti prace na Call Centru se amedenti vyjadili takto: vétSina
responderit uvadi, Ze je velmi nebo celkem spokojeno s prachrudimi, pouze § procent

se citi velmi nespokojeno.

Graf 14: Hodnoceni spokojenosti s praci na CatitCe

O Urcité doporucil/a

B Pravdépodobné doporuéil/a

O Pravdépodobné
nedoporucil/a

O Urcité nedoporucil/a

m Nevim

Zdroj: Vlastni pfizkum

Se spokojenosti mimo jiné souvisi fakt, Ze by &stmanci doportili svym blizkym
praci na Call Centru. Pouze jednétipa by takové doporieni nedala (to vSak e byt
chapano jako jakysi varovny signal).

Graf 15: Reference zasstnan@

@ Urcité doporugil/a
B Pravdépodobné doporucil/a
0O Pravdépodobné

nedoporucil/a
0O Urcité nedoporucil/a

B Nevim

Zdroj: Vlastni ptizkum
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K otazce, zda by respondenti znovu volili Vodafgako svého zagstnavatele se
témei sedmdesat procent respondewnyjadiilo souhlass, pies dvacet procent z nich by jiz
do této firmy nenastoupilo. | tento vysledek nemhgt interpretovan jako bezvyhratin
pozitivni pro firmu.

Graf 16: Volba Vodafone Czech Republic, a.s. jakoestnavatele

@ Urcité ano

m Pravdépodobné ano

O Pravdépodobné ne
0O Urcité ne

m Nevim

Zdroj: Vlastni ptizkum

Zamestnanci vidi jako vyhodu pracovat pro tuto spolest Divodem ntize byt
jistota dana spotmosti, systém beneiit které ostatni firmy v okoli nemaji tak propracoga

nebo je prostneposkytuji.

Graf 17: Vnimani vyhody préace ve Vodafone CzecpuRéc, a.s.

O Obrovskéa whoda
B Velka whoda

0O Mala whoda

O Nepatrna whoda
B Neni to vilbec whoda

@ Nevim

Zdroj: Vlastni pfizkum
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Na posledni otazku vztahujici se k celkové spolagénzda by zagstnanci volili
jinou spolénost, pokud by jim nabidla srovnatelné misto¢ dietiny dotazovanych

odpowdélo negativig. Pouze jednatina by tuto moznost zvazovala nebo nevi.

Graf 18: Optovna preference Vodafone Czech Republic, a.s.Zak@stnavatele

@ Urcité ano
@ Pravdépodobné ano
O Pravdépodobné ne

29% ex
O Urcité ne

| Nevim

Zdroj: Vlastni pfizkum

Tento blok uzaviraly otéené otazky, kde se respondenti vy@ali k moznostem

zmen ve spolénosti a specifikovali flezitosti pro zlepSeni v ramci firmy.

Na otazku: Co by mohl Vodafone didt, aby si & udrzel, pokud #co takového

existuj@“, odpovidali operatonejéasgji takto:

» Stalost stanovovanych @i& jejich dosazitelnost
Respondenti se negatinyjadiovali k tomu, Ze je stresufasté zminy nastavovanych il
Vzbuzuje to v nich nejistotu, zda jich dosahnouspeni cili vidi z iiznych pohled.
Uvadili pocit vlastni neschopnosti; zklamani vedoucike,se jim nepoddo splnit, co si
spole&né naplanovali; malé finami ohodnoceni.

« Uprava snin, aby bylo mé&vikendovych a odpolednich $m
Operatai by uvitali Gpravu srén, aby ngli vice volnych vikend. Preferuji spiSe ranni smy.

* VySSi finargni ohodnoceni
Dotazovani se odvolavali na fakt, Zze Call Centragionu nabizeji vy$Si hodinovou na pozici
operatora. Poukazuji na maly @istrmezd i mezira:nim navysSeni plat

* MozZnost prace mimo linku (projekty)

56



V odpowdich na tuto otazku se objevovaly reakce poukazuig nedostatmé moznosti
Gcastnit se projekt vypomahat na jinych odtenich. Operatid v téchto aktivitach vidi
moznosti pro sk osobni rozvoj. Podle skterych odpowdi si ,odp@&nou” od zakaznik

a diky tomu zabrani stereotypu v komunikaci se zaky.

V dalSi otdzce se zamtnanci vyjadovali ktomu, co da zangstnavatel doke

a véem chtji, aby pokrg&oval. NefastjSi odpowdi:

» Paadani firemnich akci
Zamestnanci pozitived hodnotili, Ze zamstnavatel ptada pro vSechny zamstnance
kazdor@n¢ party, kde je skdly program a vybor& se pobavi. Velmi si pochvaluji tzv.
.pohodové vikendy“, kam mohou vzit i svého partnéddecr se vyjadovali k firemnim
akcim v tom smyslu, Ze si jsogdomi jedin€nosti €chto aktivit ve Vodafonu.

» Poskytuje zarstnanecké vyhody a benefity
Pochvalné hlasy zaznivaly pro rozmanitost bemedit flexibilitu v éerpani. Jako velkou
vyhodu vidi moznost, uhradit si &hto benefit dovolenou. Nktefi respondenti si
uvédomovali i takové vyhody, jako je pitny rezim naapovisti (kdva,caj, voda) nebo
moznost vyuzit fednostni p& ve vybranych zdravotnickych #aenich.

» Ptijemné pracovni prostdi
V hodnoceni pracovniho prosti poukazovali zejména na relarapatro, kde mohou travit
piestavky sledovanim televize, hranim stolniho fatb&l stolniho tenisu nebo masazi
na specialnichileslech.

» Pratelské& atmosféra
Zamestnanci ocauji, Zze vedeni firmy preferuje #pob spoluprace a komunikace, ktery je
zaloZzeny na fatelstvi. Nadizeni vystupuji spiSe jako parthea snazi se podporovat
pratelskou atmosféru v tymech. Mnozi ustdze diky pohodové atmogt® si nasli v praci
spoustu patel a hod# by zvazovali, zda maji z této firmy odejit.

» Specificka kultura zaloZzena na neformalnostiiéqgh komunikace, vztah vedeni x

zantstnanci, obléeni, internicasopis apod.)
Operatdi vidi spole&nost Vodafone, jako specifickou ve stylu komunikac@eformalnim
pristupu. Velmi pozitive hodnotili, Ze maji mozZnost setkdvat se s top menya?/yhovuje
jim zpasob komunikace naptykani v rdmci celé firmy. Velicgasto v této otazce zaznivalo,
Ze si u¢domuji jedingnost firemni kultury Vodafonu.

» Uprednosiiuje zangstnance j obsazovani volnych pozic, kariérriist
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Respondenti uvatl jako plus, Ze se otégné pozice vyhlaSuji nejprve intéria poté az
exterrgé. V odpowdi se také vyskytovalo, Ze by uvitali vice pracetinimoznosti kariérniho
rastu v ramci Chrudimi.

Identifika ¢ni Udaje

Graf 19: RozloZeni zagstnand podle délky pracovniho pairu

Zdroj: Vlastni, zpracovano na zaktadysledki prizkumu

Odpovéd na otazku zda je Vodafone prvnim zaréstnanim.

Ano — 21responderit
Ne — 36responderit

RozloZeni pohlavi

Muz — 9 responderit
Zena — 47responderit
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3.5 Shrnuti vystupa prizkumu a diskuze

Prizkum oWl spokojenost s motivaimi nastroji spolénosti Vodafone Czech
Republic, a.s., Call Centrum Chrudim. Ukazal prefiee ugitych motivatofi stimulujicich
vykon operatal. Za ginosné vystupy lze jist povaZzovat také dopoteni pro udrZeni
souwasného stavu &ipadného vylepSeni v personalni politice firmy.

Obecr Izetici, Ze operatb na Call Centru se citi byt motivovani. Nastrdygera Call
Centrum vyuZiv4, jsou z velkéasti funkni pro stimulaci vykonu. i podrobrjSim
a konkrétgjSim rozboru situace, lze konstatovat, Ze silna@ngou firmy jsou vSechny
oblasti spojené s komunikaci a vztahy na pracov&ii k nim styl vedeni a kawvani,
zpiusob poskytovani zpné vazby, podpora a pomoc na vertikalni i horiabrit Grovni,
jasnost a otaenost v komunikaci. Za#stnanci vnimaji jedingost spolénosti Vodafone
a jeji firemni kultury. HBleZitosti pro zlepSeni jsou v oblasti mzdové fpjit osobniho

rozvoje a stability v podminkach jako je stalostefinovanych cilech, sénny provoz.

Zawérem piizkumu by nélo byt potvrzenii vyvraceni hypotéz nebo jejich redefinice.
Diky nedostaténé velikosti vzorku tento krok nemohu uskinie. Presto bych rada vyuzila
zjisténé informace a idala svoji osobni zkuSenost a v ramci diskuzendefila zakladni

odvozena tvrzeni, ktera by mohla byt podklademspaooveni hypotéz.

Diskuze

V prizkumu mne nejvice zaujalyiit oblasti: finagni motivace, kariérni st
a interpersonalni vztahy.tBodem vykru jsou nejsilgjSi nazorové preference pozitivniho
I negativniho charakteru v odpalich na otazky tykajici se¢dhto témat. Na zaklad

zjistenych dat definuji potencion&rplatna tvrzeni.

Potencionalrg platna tvrzeni:
1. Pro zaméstnance Call Centra jsou nejsilijSim motivatorem penize

Nejvice operatdr ozn&ilo finanéni ohodnoceni v preferenci motérach nastraj
za nejvyznamgsSi. Na zaklad dalSich otazek bylo zji&to, Ze na Call Centru funguje velmi
dolre variabilni sloZzka mzdy jako nastroj zvySeni vykondale pozitive hodnoti
poskytované benefity. SpiSe negati\se vyjadovali k otazce vyvazenosti n&rmsti prace

a mzdy.
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2. Zaméstnanci ocdiuji moznost kariérniho ristu

Zangstnanci pozitive vnimaji fakt, Ze se zafstnavatel snazi podfib kariérni st
a dava pilezitost obsazovat volné pozice int&rrOperatéi maji zgjem o osobni rozvo.
V tomto snéru by uvitali ¥tSi moznost €astnit se Skoleni dle vlastnich preferenci, pracova

na samostatnych ukolech a vypomahat na jinyckledth

3. Ve firmé jsou interpersonalni vztahy na velmi dobré drovni

Ze vSech otazek vyplynulo, Ze z&stmanci pozitive hodnoti otazky tykajici se vztah
na pracovisti a to jak na arovni régeny x podizeny, tak mezi svymi kolegy. U svych

nadizenych ocauji styl vedeni, komunikaci, otéanost.

VySe uvedené oblasti mohou byt pro zamavatele dobrym voditkem, jak
do budoucna pracovat na zlepSeni jednotlivych raéich nastraj. Jednou z cest je z&iit
se na oblast, kterou je nutné posilit, v tomitipgck zakladni mzdu aiflezitosti pro osobni
rozvoj, dalSi nize byt v rozvijeni silnych moti¢aich faktofi, kterymi jsou vztahy. Z mého
pohledu je idealni kombinovat oba tytoigpby.

Z vlastni zkuSenosti vim, Ze neni jednoduché usjiqkmtieby zandstnané a zarove
naphovat cile firmy. Vzdy je pdeba volit cestu kompromisu, aby investice spojeaé s
zlepSenim podminek pro zé&stnance vyvazily finos pro firmu. Jako fiklad uvedu
na realizaci Skoleni pro zastnance. Progtdky vynaloZzené na Skoleni zésmand je nutné
chapat a vyhodnocovat st&jpako kteroukoli jinou investici. Pokud se rozhodfiena
poskytnout operatém Skoleni, je nutné brat v uvahu tyto faktory: zuy8 budgetu
na Skoleni, navySeni i operatoi na linku po dobu Skoleni, zagstii Skolici agentury,
participace na ifpraw Skoleni. Finance na Skoleni a finance na mzdy &bpér
kteri ,nahradi” Skolici se operatory musi byt v rovioe&e znalostmi ziskanymi na tréninku.
Pro manazery je velmi¢iké posoudit, vyvazenost této investice. Cestanjeestovat
do Skoleni, ale vybrana Skoleni poskytovat pouddenym zangstnaném jako odnénu.
Pak dojde k pmiku vynaloZenych investic a zvySeni motivace.

K tomuto paizkumu bych zasrem uvedla, Ze potvrdil mé dormky ohled® vnimani
motivatnich nastraj. Spol€nost by se rla soustedit na fi oblasti stimulace vykonu.

Jsou jimi penize, osobni rozvoj a vztahy.
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Zavér

Motivace zamistnan@ je pro kazdou spodeost dilezita oblast Wizeni lidskych
zdroji. V této praci jsem se pokusila popsarné gistupy z pohledu motivaich teorii
vypracovanych v minulosti a zaravekézat principy usfného vedeni. Snazila jsem se dat
duraz na dlezitost individualniho fistupu @i motivovani zamstnand. Friblizila jsem

motivatni nastroje, které v praxi vyuziva spiest Vodafone Czech Republic, a.s..

Velkou ¢ast prace jsemémovala piizkumu spokojenosti zafatnané s motiva&nimi
nastroji Call Centra Chrudimi€stoze vybrovy vzorek nebyl dostaijici proto, abych mohla
pracovat svysledky jako s mndimm operatar Call Centra, povazuji ziskana data

za vyuzitelna pro tuto praci a zarave internim @elim spol€nosti.

Prizkumem se ukazalo, Ze spiiiest Vodafone Czech Republic, a.s. dokaze pracovat
se svymi motivénimi nastroji v uspokojivé ng. Silnou strankou je vyuziti kéingu jako
nastroje individualni motivace. Diky tomu vedengskéva pes lidry jednotlivych tyr
pravidelnou zptnou vazbu o péebach zamstnand. Manazé spolenosti ve spolupraci
s personality mohou pracovat na zefek&vinmotivanich nastraj. DalSi vyhodou tohoto
modelu je pravidelny kontaktiadovymi zanistnanci a stimulace jejich vykonu na zakiad
individualnich pateb. Diky této praci jsem si potvrdila své osobrpdtgzy, Ze paeby lidi
maji rozliény charakter. NiZzeme je vSak &it do ¢tyt oblasti: penize, osobni rozvoj,
interpersonalni vztahy, status ve vniméani ,jA a engjostaveni vramci firmy*
a , ja a spolénost, ve které pracuji a jeji vnimani na trhu ptadeefinovani tchto skupin,
usnadiuje pipravu motivénich program. Lze se zawfit na jednotlivé skupiny globatn
a definovat ,baliky nastrofi, které je mozné pouZzivat v motivaci zéstand@ podle jejich
osobniho zawteni. Obect muZzemefici, Ze fiprava a prace s moti¥aimi nastroji ma jak

skupinovy tak individualni charakter.

Vybérem a zpracovanim daného tématu jsem si iiteSévé znalosti v oblasti
motivatnich teorii a posunula se dale v chapani souviskgdnanim lidi v pracovnim
procesu. Ujasnila jsem si otazky stimulace pradawniykonu, kde pro g bylo novym
zjisténim, Ze je vzdy péeba pochopit do hloubky zejména primarni cile jelren,

abychom se mohli pokusit efekt&nstimulovat jejich vykon dostupnymi moti&imi

vvvvvv
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pied napsanim této prace. Hlavnifivddem pro moje mimi je fakt, Ze se primarni geby
jednotlivai meéni v zavislosti na jejich osobni vyd8psti, Zivotni situaci, ale take
na momentalnich preferencich.  Dovoluji i§ti, Ze oblast motivace lidi je tak sloZity

problém, Ze nikdy nenalezneme nastroj, ktery bydgielny za vSech okolnostifgstoze by
meél individu@lni charakter.

Teoretickym zpracovanim tématu a provedenirizkumu povazuji cile bakaiské
prace za spkné.
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Priloha A
Dotaznik - Motivace zanéstnanai Call Centra Chrudim

Dekuji Ti zacas, ktery ¥nujesS zodpo¥zeni dota#t tykajicich se Tvé spokojenosti
s motiva&nimi néstroji spolénosti Vodafone Czech Republic, a.s..

Prizkum je koncipovan jako vystup baklké prace zabyvajici se motivaci zatnand.
Tento dotaznik je anonymni, nemusiS se obavatep¥ai Tvych odpowdi. Ulast
v prizkumu je dobrovolna,ipsto bych € chila pozadat o jeho vypéni.

V piipact zajmu je nizeS ziskat, pokud ndrkontaktujeS na emailu:
Nekvindova.Radka@seznam.cz

K dotazniku

Dotaznik je roz8len na 7 oblasti a obsahuje celkem 22 otazek. Qugbwa r& by ti meglo
zabrat zhruba 30 minut. Odpmir, se kterymi souhlasis, zakrouzkUj rékterych otazek mas
moznost samostatného vyfadi.Na jeho vypléni masc¢as do konce Unora. Po dofi
odpowdi odevzdej dotaznik svému rfeménému.

Jest jednou diky!

1. Do jaké miry naplnila tvd zkuSenost u Oskara/Vodafau oéekavani, ktera jsi mél/a
p¥i nastupu?

VYZNA C POUZE JEDNU ODPOYD

Ma zkuSenost:

Prectila ocekavani

Naplnila aekavani

Vice mér naplnila @ekavani
SpiSe nenaplnilacekavani
Nenaplnila dekavani

Nevim, nerdl jsem Zadna &kavani, nebo si to nepamatuji 9

abhwN -

2. Co bylo / je hlavnim divodem tvého zklamani?

Sneny

Vyplata

Pristup zamistnavatele
Pristup nadizeného

Neni moznost profesgirist
Naratnost prace

Benefity

Interpersondlni vztahy 8
Jiné 9

\‘mmhw'\)'_‘
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Vyzna max. 3 pro tebe nejtezit¢jSi oblasti, pop doph vlastni, pokud Ti v nabidce chybi.

mzdové ohodnoceni 1
piistup natizeného 2
firemni kultura 3
bonusy, benefity 4
moznost kariérnihaistu 5
moznost vzdlavani 6
dobré mezilidské vztahy 7
piijemné pracovni prosdi 8
uznani natizeného/koledy 9
jistota dana firmou Vodafone 10

4. Do jaké miry na tebe obech pasobi jako motivator nasledujici podréty a jak vnimas
jednotlivé ,motivaroty“ p ¥imo na Call Centru v Chrudimi?

Ohodna’ kazdou polozku

Pouzij Skalu od 1-10, kde 1 #lvec nenotivuje a 10 = extrémémotivuje

rozhodg rozhods
neouhlasim souhlasim
Dobré finani ohodnoceni 1 2 3 4 56 7 8 9 10
Pracuji ve firng, ktera mg
poskytuje jistotu (mzda,
pracovni podminky) 1 2 3 45 6 7 8 9 10
Komunikace s nadzenym
je otewena a pima 1 2 3 4 5 67 8 9 10
MoZnost pracovniho rozvoje 1 2 34 5 6 7 8 9 10



Sluzebni telefon 1 2 3 45 6 7 8 9 10

Systém benefiit 1 2 3 4 5 67 8 9 10
Dobré zamstnanecké

akce (party) 1 2 3 4 56 7 8 9 10
Byvam/mizu byt poviren

samostatnym Ukolem 1 2 3 45 6 7 8 9 10
Sance kariérnihaistu 1 2 3 4 5 67 8 9 10

Sance zviditelnit se mezi kolegy 1 2 34 5 6 7 8 910

Ohodnoceni dle vykonu/variabilni
slozka mzdy 1 2 3 4 56 7 8 9 10

Nadtizeny umi ocenit 1 2 3 45 6 7 8 9 10

5. Do jaké miry na tebe v Call Centru Vodafone jsobi jako demotivator nasledujici
zalezitosti - do jaké miry souhlasi$ s nasledujicirtvrzenimi?

Pouzij Skalu od 1-10, kde 1 = rozh@dmesouhlasim a 10 = rozhadsouhlasim

rozhodg rozhods
neouhlasim souhlasim
Prace je psychicky
vycerpavajici 1 2 3 4 56 7 8 9 10
Finaréni hodnoceni
neodpovida natmosti prace 1 2 3 4 56 7 8 9 10

Vedouci nejashispecifikuje
cile a éekavani 1 2 3 4 5 67 8 9 10

Hodnoceni je nespravedlivé,
nedava kazdému stejné

Sance 1 2 3 4 5 67 8 9 10
Variabilni sloZzka mzdy

neodnénuje

vykon spravedli¥ 1 2 3 4 5 67 8 9 10

Nemam moznostdastnit
se Skoleni, o kterdA mam zajem 1 2 A 5 6 7 8 9 10



MozZnost prace na samostatném
Ukolu je takka miziva 1 2 3 4 56 7 8 9 10

Koucing mre stresuje, nemam rad
hodnoceni svych hovar 1 2 3 4 5 6 78 9 10

Necitim podporu ze strany Team
Leadera (vedouciho) 1 2 3 45 6 7 8 9 10

Na pracovisti jsou vypjaté vztahy 1 2 34 5 6 7 8 910

Vyse firemniho bonusu ngn
neuspokojuje 1 2 3 4 56 7 8 9 10

Benefity jsou nedostataé 1 2 3 4 5 67 8 9 10

Nemam tady moznost
kariérniho @istu 1 2 3 4 5 67 8 9 10

Odpovéz na nize uvedené otazky Eid’ se uvedenou instrukci

Nejvice mné motivuje finanéni ohodnoceni, systém benefita odmén

Pokud souhlasi$ s timto tvrzenim odggowa otazky nize. Vifpad jiné preferenceiejdi na
otazkug. 7

6. Do jaké miry souhlasi$ s nasledujicimi tvrzenimi tajicimi finan éni motivace?

Pouzij Skalu od 1-10, kde 1 = rozh@dmesouhlasim a 10 = rozhadsouhlasim



rozhodg rozhods
_nsouhlasim souhlasim
Mzda odpovida pracovnim UKoh,
které musim zvladnout 1 2 3 45 6 7 8 9 10
Mzda roste fimo unerné
s mym dvoudobym vykonem 1 2 3 45 6 7 8 9 10
Variabilni sloZzka mzdy
mné motivuje k vysSimu vykonu 1 2 34 5 6 7 8 9 10
Za dobrou préaci jsem spravediiv
odmeénén/a 1 2 3 4 5 67 8 9 10
SlozZeni benefit odpovida mému
ocekavani 1 2 3 4 56 7 8 9 10
Firemni bonus je jednim Zidoda
pro¢ pracuji pro tuto spotaost 1 2 3 4 5 67 8 9 10

Nejvice mné motivuje moznost osobniho rozvoje a kariérni st

Pokud souhlasis s timto tvrzenim odgowa otazky nize. Vifpad: jiné preferenceigjdi na

otazkug.8

Moznost osobniho rozvoje

7. Do jaké miry souhlasi$ s nasledujicimi tvrzenimi t#§ajicimi se moznosti osobniho

rozvoje ?

Pouzij Skalu od 1-10, kde 1 = rozh@dmesouhlasim a 10 = rozhadsouhlasim

rozhods rozhody
_nsouhlasim souhlasim
Zamgstnavatel mi umozni
Ucastnit se Skoleni, ktera
rozviji mé dovednosti 1 2 3 45 6 7 8 9 10



Pokud mam odpovidajici

dovednosti,mohu samostatn

pracovat na zajimavych

ukolech 1 2 3 4 56 7 8 9 10

Mam moZznost kariérniho rozvoje
v ramci firmy 1 2 3 4 56 7 8 9 10

V piipac zajmu mohu vypomahat
na jinych oddlenich 1 2 3 4 5 67 8 9 10

Vedouci ndm zadéava ukoly,
které nas rozviji 1 2 3 45 6 7 8 9 10

Pokud mam dostaijici zkuSenosti,
mohu pracovat jako support
u novych zaréstnané@ 1 2 3 4 5 67 8 9 10

M s

Pokud souhlasi$ s timto tvrzenim od@ona otazky nize. Vifpackt jiné preferenceigjdi na
otazkuc.9

Interpersonalni vztahy
8. Do jaké miry souhlasi$ s nasledujicimi tvrzenimi t§ajicimi se vztahi na pracovisti?

Pouzij Skalu od 1-10, kde 1 = rozh@dmesouhlasim a 10 = rozhadsouhlasim

rozhods rozhodg
_nsouhlasim souhlasim

Na pracovisti viadnefatelska

atmosféra 1 2 3 4 56 7 8 9 10
Citim podporu u koleg 1 2 3 4 5 6 78 9 10
Citim podporu u naizeného 1 2 3 4 5 67 8 9 10



Vedouci je spravedlivy a snazi se
podporovat viechngleny tymu 1 2 3 4 5 67 8 9 10

Pokud potebuji radu jiného
odcEleni, jsou ochotni mi pomoci 1 2 34 5 6 7 8 9 10

Citim se respektovan ze strany
kolegi i nadtizenych 1 2 3 4 56 7 8 9 10

joreYs

Pokud souhlasi$ s timto tvrzenim od@ona otazky nize. Vifpact jiné preferenceigjdi na
otazkuc.6

Status (jak je vnimana spofest, ve které pracuiji)

9. Do jaké miry souhlasi$ s nasledujicimi tvrzenimi #ajicimi se vnimani spolénosti?

Pouzij Skalu od 1-10, kde 1 = rozh@dmesouhlasim a 10 = rozhadsouhlasim

rozhods rozhody
_nsouhlasim souhlasim

Jsem hrdy/a na to, Ze mohu
pracovat pro spoteost
Vodafone 1 2 3 4 56 7 8 9 10

Zamestnavatel mi poskytuje jistotu

a zazemi 1 2 3 4 56 7 8 9 10
Uznavam firemni kulturu

spole&nosti Vodafone 1 2 3 4 56 7 8 9 10
Zamestnavatel si vazi svych

zamestnand a dokéze je odamit

za dobrou praci 1 2 3 45 6 7 8 9 10
Vedouci i kolegové mne respektuji 1 2 34 5 6 7 8 910

Praci ve spoknosti Vodafone
bych doportil/a svym gatelim 1 2 3 4 5 67 8 9 10




10.Do jaké miry souhlasi$ s nasledujicimi tvrzenimi?
Pouzij Skalu od 1-10, kde 1 = rozh@dmesouhlasim a 10 = rozhadsouhlasim

rozhodg rozhods
_nsouhlasim souhlasim

Od nadizeného dostavam

dostatek kvalitnich informaci

tykajicich se:
- mého vykonu a vysledk 1 2 3 4 5 6 78 9 10
- chystanych zrin 1 2 3 4 5 67 8 9 10
- chodu a cil spol&nosti 1 2 3 4 5 67 8 9 10

- novych pracovnich
pozic (moZnost mého

rastu) 1 2 3 4 5 67 8 9 10

11.Jaké informace se ti zcela nedostavaji?

Informace:

O mém vykonu a vysledcich 1
O chystanych zgméach 2
O davodech chystanych zin 3
O chodu a cilech spaleosti 4
O chodu a cilech call centra 5
O zmenach v personalnim obsazeni 6
O novych pracovnich pozicich (moznostech meistur) 7



12.Do jaké miry souhlasi$ s nasledujicimi tvrzenimi?

Pouzij Skalu od 1-10, kde 1 = rozh@dmesouhlasim a 10 = rozhadsouhlasim

rozhodg rozhods
_nsouhlasim souhlasim
Nadiizeny m@ motivuje 1 2 3 4 56 7 8 9 10
Vim, co se ode mneiekava 1 2 3 4 5 67 8 9 10
Muj nadizeny je dobry
koud 1 2 3 4 5 67 8 9 10
Zpétné vazba od n&tzeného
je konstruktivni a ¥cna 1 2 3 4 5 67 8 9 10
Nafizeny komunikuje jash
a srozumitelty 1 2 3 4 5 67 8 9 10
Nadizeny mri rozviji 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Citim se byt respektovan,
moje nazory jsou vyslechnuty 1 2 34 5 6 7 8 9 10

Nadizeny pracuje s nasSimi
nantty a gredava je dal 1 2 3 4 56 7 8 9 10

13.Do jaké miry jsi v soutasné dolé celkowé spokojen/a s praci v Call Centru Vodafone?

VYZNA C POUZE JEDNU ODPOYD

Naprosto spokojen/a 1
Velmi spokojen/a 2
Celkem spokojen/a 3
Nepilis spokojen/a 4
Velmi nespokojen/a 5
Nevim 9



14.Pokud by té tvaj pribuzny, pritel nebo znamy pozadal, abys mu dal/a reference na
Call Centrum Chrudim jako zameéstnavatele, s jakou pravé@podobnosti bys mu
praci v Call Centru doporu¢il/a?

VYZNA ¢ POUZE JEDNU ODPOYD

ur¢ité doporuil/a
Pravdpodobré doporil/a
Pravd@podobré nedopordil/a
Urcité nedopordil/a

Nevim

mwaH

15.Kdybys se rozhodoval/a dnes, do jaké miry je prawgpodobné, Zze by sis znovu
vybral/a praci v Call Centru Chrudim?

VYZNA ¢ POUZE JEDNU ODPOYD

Urcité ano 1
Prav&podobré ano 2
Pravdpodobr ne 3
Urcité ne 4
Nevim 5

16.Do jaké miry je pro tebe osobg vyhodné byt zanéstnancem Call Centra Chrudim,
spiSe nez zarstnancem jiné spolé&nosti? Je to pro tebe .....

VYZNA ¢ POUZE JEDNU ODPOYD

Obrovska vyhoda 1
Velka vyhoda 2
Mala vyhoda 3
Nepatrna vyhoda 4
Neni to wibec vyhoda 5
Nevim 9

17.Pokud by ti nabidli srovnatelné misto v jiné spolénosti, do jaké miry je
pravdépodobné, Ze bys uvazoval/a o odchodu od Vodafonu?

VYZNA ¢ POUZE JEDNU ODPOYD

Urcité ano 1
Pravdpodobr ano 2
Pravdpodobr ne 3
urcité ne 4
Nevim 5
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18.Co by mohl Vodafone udlat, aby si & udrzel, pokud néco takového existuje?

19.Co dle tebe @&la Vodafone jako zanéstnavatel dokée? (V ¢em by mgl v budoucnu
pokracovat, co by ti chykElo?)

Nasledujici otdzky mi lépe pomohou reélid odpowdi podle utitych skupin. Prosim,
odpowz i na niZe uvedené dotazy.

20.Jako dlouho pracuje$ u Oskara / Vodafonu?

Mérg nez 6 nisia

Vice nez 6 mssial, ale mén nez 1 rok
Vice nez 1 rok, ale mémez 2 roky
Vice nez 2 roky, ale mémez 3 roky
Vice nez 3 roky

abwn”

21.Je Oskar / Vodafone tvé prvni zamistnani?

Ano
Ne

N B

22.Jsi

Zena
Muz

N

Dékuji Ti za Tvé odpovédi a ¢as enovany vyplnéni tohoto dotazniku.
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