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ABSTRAKT

Bakald&ska prace se zabyva zdokonalenim mdtitao systému zaéstnanéd ve
spole&nosti. Teoretickacast shrnuje dosavadni poznatky vztahujici se klpnoditice
motivatniho systému. Obj#sgje pojmy motivace a stimulace, zdroje a typy nexts,
rizné motivéni teorie, pracovni a vykonovou motivacizné motiv&ni nastroje, pracovni
spokojenost, typy za¥stnané a motiva&ni program podniku. Praktick&ast se zabyva
analyzou sotasného stavu motigaiho systému v telefonnim centru Korr@rbanky, a.s.
ve Zlirg formou dotaznikového &eni. Na zakla& vysledki tohoto Saeni je provedeno
zhodnoceni a navrh opahi ke zdokonaleni motiwaiho systému v telefonnim centru

Komerni banky, a.s. ve Zlin

Klicova slova: motivace, motiv, stimulace, proces nam®; zdroje motivace, typy
motivace, teorie motivace, pracovni motivace, vykan motivace, motivai nastroje,

pracovni spokojenost, typy z&stnand, motivatni program.

ABSTRACT

This bachelor thesis deals with improving the mation system by the company. The
teoretical part summarizes the findings relatethtissue of the motivation system in the
company. It explains the concepts of motivation atwchulation, the sources and types of
motivation, different theories of motivation, waakd achievement motivation, a variety of
motivational tools, job satisfaction, types of eoydes and business motivation system.
The practical part deals with the analysis of aurmaotivation system in the call centre
Komerni banka, a.s. in Zlin in the form of a questionmarl he results of this survey is an
assessment and proposal of measures to improvedtieation system in the call centre of

Komerni banka, a.s. in Zlin.

Keywords: motivation, motive, stimulation, procegsmotivation, sources of motivation,
types of motivation, theory of motivation, work nwation, achievement motivation,

motivational tools, staff motivation,type of empéms, motivational program.
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UvoD

V dnesni dob kazdy zamstnavatelreSi otazky, jak motivovat své zastnance, jakymi
moznymi prostedky Ize zarsstnance motivovat a stimulovat je k lepSim vykon Hleda
takové metody, které zabirajitipziskavani a udrZzovani svych zé&mand. Kazdy
zamestnavatel mai@ni se pysnit oddanymi a spokojenymi pracovnikya@mg nastaveny

motivatni systém v podniku fize zangstnavateli i zastnanci pinést mnoho vyhod.

V kazdém okamziku, i v d@ébkrize, je rozumné uvazovat o jakychkoliv moznoktec
zmény motivace zawstnand, obzvlas ve velkych a usggnych spolénostech, které
zanestnavaji velky poet zamdstnand. Je nutné hledat a uplatvat ®&inngjsi
a efektiviejSi opateni, ktera filaka nebo udrzi ve spaleosti nejlepSi zagstnance,

zachova jejich oddanost, spokojenost a motivacrkstnavateli.

Cilem mé bakakské prace je zjistit s@gasny stav motivmiho systému v telefonnim
centru Kometni banky, a.s. ve Zlina na zakladl vysledki analyzy provést zhodnoceni
a navrh dinného opateni ke zdokonaleni motiwvaiho systému v telefonnim centru

Komerni banky, a.s. ve Zlin

Bakal&ska prace je roztena do dvouwtasti. V teoretick&asti je zamsfena na dosavadni
poznatky vztahujici se Kk problematice motivéno systému spaleosti. Objasuje
uzitetné pojmy tykajici se oblasti motivace a motivino systému spateosti. Podrobé
jsou rozebrany nejznaf$i motivani teorie, které mohou vyznaghiprispst k obecnému
pochopeni motivace nebo mohou byt dobrymi navoaly,goznat a ovliirovat motivaci
lidského jednani. Je émovana motivaci pracovniho jednani, celkovémitistppu
pracovnika k pracovnim Ukioh, pracovni spokojenosti, vybranym motimém faktofim,
které utuji stimula&ni &inek, a motivanim nastrajm. Je pipomenuta dlezitost
a vyznamnost motivaiho programu ve spaleosti, ktery je dobrym nastrojem, jak

stimulovat pracovniky v souladu s podnikovymi cili.

Prakticka c¢ast je «¥novana zakladni charakteristice Kokrdr banky, a.s.
a jejiho telefonniho centra se sidlem ve &lide zamena na zji%ni sotasného stavu
motivatniho systému v telefonnim centru Kord@r banky, a.s. ve Zlin formou
dotaznikového S&tni. Na zakla#l vyhodnoceni dotaznikového &amii je provedeno
zhodnoceni a formou rad a dop&eni navrzeno opgni k zefektivieni motivaniho

systému ve spot@aosti.
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1 MOTIVACE

1.1 Vymezeni pojmu motivace a stimulace

Pojmy motivace a motiv patv dnesSni dob mezicasto pouzivana slova naseho jazyka jak
hovorového, tak i odborného. V personalistické peax teoretickych reflexich se s nimi
potkavame taitka na kazdém kroku, avSak velgaisto pevazuje jejich neodborné pouziti.

Nabizi seada vys¥tleni.

Motiv pochazi z latinského slovanptus®, které bylo chapano jako vicevyznamové slovo.
Mnoho jeho vyznatin nam zanechal Cicero, ktery vgoval pojem animi motus®jako
hnuti mysli, duSevni pohyb (pruznost) nebo pohnuikuzsim slova smyslu jako ré&ieni

i nadSeni. Odvozenim slov znamena pak latingk@étiyus” - hybajici. [7]
V dnesni dob ma motiv mnoho vyznain a to zejména [7]:
» v obecné vyznamové rovié - podrét, pohnutka, popudi davod,
> v literatu fe a vytvarném un@ni - nejjednodussii zakladni narstovy prvek dila,
» v architektuie - ozdobny prvek az atributivniho vyznamu,
» v hudbé - hudebni vyraz, typicky pro &itou skladbu (melodicky, rytmicky).

Motivem mizeme tedy nazvat jednoduSéco, co clovéka Zene kufedu. Motiv nebo

motivace nas¥dcuji tomu, Ze v nasdeo probiha a Zene nasiep.

Znakem niize byt poteba, pani nebo céni, to nas @i jednat paicnym zpisobem. Aby
byly vnitini impulzy efektivni, je nutné, aby se zapoijitdevjedince. [1]

Motivy ptredstavuji soubor vrtich poteb nebo tuzeb jedince, které mohou bydomé,
podwdomé, nebo si jich fizeme byt édomi pouze na{d. DalSim typem motitr jsou pak

motivy smiSené, které €kolika motivy tvai shluk kolem zakladniho motivu. [2]

Motivace jsou vSechnyinnosti, které vedodloveéka kéinu. Mazeme rozliSovat mnoho
motiva, které jsou pdebné pro vznik akce, ale pro samotny vznik samototivy nestai,

je zapotebi nabyt rozhodnuti, které je podrrio wili. Motivace je spojena se schopnosti
piinutit druhéhoclovéka k ¢inu. [5] V odborné literatte se nizeme setkat i s jinymi

definicemi, nap.
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»Motivace je soubor motiy tj. vnit-nich pohnutek f¢in chovanicloveka, které uduji
jeho sndr a intenzitu: [9, s. 35]

.Motivace je intrapsychicky proces, ktery mauswedroj ve vnitni a vrejSi situaci
individua.” [10, s. 17]

.Motivace dava chovani jednotu a vyznam a struljgirgpolu s kognitivnimi procesy
pohyby tak, Ze vykazuji smysluplné aktivif§0, s. 12]

.Motivaci cloveka rozumime soubotiniteliz predstavujicich vnihi hnaci sily jeho
c¢innosti, které userniuji jeho jednani a prozivani. Jsou to dynamickélémce osobnosti
cloveka. Motivace integruje a organizuje celkovou psychickofyzickou aktivitu jedince
smerem k vydenému cili.“[4, s. 183].

Tento cil pak prochazi slozitym subjektivnim zt@ranim. Vytgovani cih
u zangstnand v podniku je ukol nelehky. Je nutno jej aktivatvaet. Musi sevytvéret
takové skuténosti, které jsou pro pracovnika motima vyznamné, tedy musi mit

stimulani &inek.

Slovo ,motivovat”je o krok dal nez slovo motiv, jelikoz houtreme chapat jakéinnost,
kterou snéifujeme k druhémdloveku, datclovéku motiv nebo stimul, abydinil to ¢i ono.
Setkavdme se zde s tim, Ze timto krokeimgjeme ¢lovéka, aby gco Winil. Stimulaci
zajmu druhéhdlovéka ho tak pevadime do aktivity. [5]

Stimulace

»Stimulace pedstavuje soubor vjsich podwtiz, pobidekdi incentivi, které maji utitym

zpisobem usiérziovat jednani pracovnika pisobit na jejich motivact’ [4, s. 211].

Za motiv Ize tak povazovat viiti impuls, vnitni pohnutku jednanéloveka, gicemz
stimulem se rozumi \Bi pobidka, incentiv (W)Si sily jako pikazy, sankce, podoujici
vyzva), jehoz vyznam je &ovéka ugity motiv podnitit nebo utlumit. Charakteristickym

rysem stimulu je zgna podmineKi okolnosti, rysem motivu je odp&¥ na tuto zminu.
Smyslem vyuzivani stimalpti motivaci pracovniho jednéni je snaha podnititacpvnika
urcitou aktivitu nebo ji omezit. Stimulace nema na ivaxti pracovniho jednaniloveéka

piimy vliv, jelikoz vrejSi podreéty se vzdy poji s vnitim prostedimcélovéka.
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Jestlize se pracovnik o praci moc nezajima a pgkigho ukol velmi snadny, stimulace je
nejvice efektivni. Pokud se o préaci vice zajimaokup jeho pracovni ukoly nejsou

jednoduché, vaha viiiti motivace pracovnika budeést. [4]

1.2 Proces motivace

Motiv je davod pro to, abychomaao vykonali. Motivace se vztahuje k fakiion, které nas
ovliviuji, abychom se ditym zpisobem chovali. Mezitit slozky motivace podle Arnolda
a kol. (1991) pat:

» smér - co se osoba pokousildt,
» Usili - s jakou pili se o to snazi,
» vytrvalost - jak dlouho se o to pokousi.

Motivovani druhych lidi je jejichfivadeni do pohybu ve sénu, kterym si pejeme, aby se
odebirali za Gelem dosazeni &itého vysledku. Motivovani sebe sama se vztahuje
k volnému uéovani snéru a provadni kroki, které zajisti, abychom se dostali tam, kam
pottebujeme. Motivaci lze vystihnout jako citbwrientované chovani. Kazdjfovek je
motivovan, pokud &ekava, Ze wité kroky pravdpodobrt sneétuji k dosazeni &akeho

cile a cetnéci cenné odrény — takové, ktera uspokojuje jejich pety.

Dobre motivovanyclovék se vyznauje s jas definovanymi cily, dld kroky, od kterych
ocekava, Zze povedou k dosazetdhto cifi. NejlepSi forma motivace je takova, kdyire
byt ¢lovék motivovan sam od sebe, jde spravnymémam, aby dosahtoho, ¢eho
dosahnout chce. &8ina z nas se vSak neobejde byt ¥&Sie¢i mensi mife motivovana
zvrejSku. Podnik jako celek nam tbe poskytnout prosdi, ve kterém lze dosahnout
vysoké miry motivace pomoci stiniula odn&n, uspokojujici prace a moznosti ke
vzklavani a #stu. | gesto manaze museji hrat hlavni roli a museji vyuzivat své
dovednosti motivovat, aby dosahli toho, Ze budali&kovek ze sebe vydavat to nejlepsi,
a museji dofe vyuzivat motivujici procesy v podniku. Aby to niokykonavat, je nutné,
aby sami porozugh procesu motivace, jak proces funguje a jaké jsomné typy

motivace.

Model procesu motivace souvisi simiitami a je zndzo#&n na obr.¢. 1. Motivace je
podnicena omym ¢i mimovolnym zjiS€nim neuspokojenych pab, které vytvéeji
touhu r‘éeho dosahnout neba@go ziskat. Poté jsou vymezeny cile a voli se ceeho

zpiusoby chovani. Pokud je cile dosazenojqimd je uspokojena, je prajgbdobné, Ze
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chovani se IS zopakuje za podminky, Ze sebpbjevi obdobna p&tba. Pokud se viak
cile nedoséahne, je mélo prapddobné, Ze se bude tento postup v budoucnu opakdya

Stanoveni cile

Podniknuti

Potreba z
kroki

{ Dosazenicile

_

Obr. 1. Proces motivace [3]

1.3 Zdroje motivace

Zdroje motivace tvid rizné stranky zasitenosti osobnosti a projevuji se v motivaci lidskeé
¢innosti. Rikladame jim fiznou vahu podle toho, v jaké Zivotni Grovni a predit se
nachazime, kde zZijeme, jaké mamed&adi apod. Pod ndzvem ,zdroje motivaceizame
ozn&it skute&nosti, které pra&v vytvareji motivaci. Existuje celéada €chto skuténosti,

mezi zakladni vSak pidt
> potieby,
> navyky,
» zajmy,

» idedly a hodnoty.

1.3.1 Potreby

Uspokojovani pdeb clovéka je povazovano za jednu ze zakladnich podminkk je
existence. Ma péebu jist, pit, byt ve spalaosti, stykat se s druhymi lidmi. Pokud v3ak
¢lovék nema moznost uspokojitjakou potebu, proziva tuto situaci ngpnivé. [4]

.Poteba je prozivany nedostatelecaho, co ma procloveka hodnotu, Kemu ma
hodnotici vztah.19, s. 34]

Je proto dlezité vyvijet¢innost, kterd se za¥i na odstraéni ¢i piekonani pociovaného
nedostatku. Péeba tak tlai ¢lovéka k tomu, aby jednal. Ve svém jednéni vytvénahy,
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tuzby a cile. B tomto procesu je ut¥@no utité nagti, které po uspokojeni nebo nasyceni

potreby klesa.

Poteby mohou byt velmi rozmanité,éginou tvai nasledujici posloupnost (podle

A. Maslowa)
> biologické potiteby — potrava, tekutiny, odgmek a spanek a dalsi;
> potieba bezpéi — v situacich Zivotni nejistoty, ekonomického Upadhrozeni;
» potireby sounalezitosti a lasky- nutnost bytlenem skupiny, byt milovan;
» potireby uznani a ucty— snaha byt obdivovan, uznavan, mitaasp

» potieba osobniho rozvoje— snaha prosazovat své osobni vlastnosti,é@am

a zajmy.

.Motivaci lidského jednani ovlituje socialni gsobeni’’ [4, s. 187]. Tomu nasdcuje to,
zeclovek mactyti prani (poteby), které ovliviuji jeho jednani:
1. Prani novych zkuSenosti touha ke z&davosti, po novych pocitech
2. Touha po bezpénosti a jistoté — grani mit zazemi, bytlenem skupiny, hodnotny
Zivot
3. Touha po uznani- touha mit uplatmi, byt uznavan druhymi apod.

4. Touha po citové odez¥ — poteba lasky, navazanigtelského vztahu apod.

1.3.2 Navyky

Navyky hraji v zivot kazdehatlovéka velmi dilezitou roli, neb@ pravidelrg a opakova#

vykonavameiiznécéinnosti a ukony, dodrZzujemedity Zivotni fad.

»~Jako navyk oznajeme opakovany, ustaleny a zautomatizovarigapjednanitloveka

V urcité situaci.“ [4, s. 189]

Navyky mizeme pakélenit na zZadouci a nezadouci. Za Zadouci navyk aeZoje

nagiklad osobni hygiena a stravovani, studijmracovnic¢innost. Tento navyk je soasti

spravné vychovy nebo i sebevychovy. Mezi nezadoaeyky pati nagiklad zavislost na
alkoholu a drogach. Bfeme je oznat za Skodlivé navykyi dokonce zlozvyky.
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1.3.3 Zajmy

Z&my vedou k tomu, Ze se velkou¢mu podileji na charakteristicdovéka, nebd
soudime jedince na zakkadblasti zamsieni jeho zajmu. Za zajem lze povazovat trvalejsi
orientaceclovéka na jistou oblastipdmita a jevi spolenosti. Clovék méa zajem poznat

a ovladnout pedmét zajmu, ktery nmize byt velmi rozmanity. Ma snahu poznézmé

objekty, jevy, udalosti¢innosti, poznatky.

1.3.4 Ideély a hodnoty

Idedly a hodnoty jako zdroje motivacevnéz pasobi na motivaciclovéka. Idealem
rozumime gjaky model¢i vzor, ktery maclovéku slouzit jako voditko jeho jednéni.
Hodnota je 8co Zadoucihogemu ¢loveék priikladad vahu, co ovlikuje vybsr vhodnych

zpasohi a cili jeho jednani.
1.4 Typy motivace

Existuji dva zfisoby, jak Ize dojit k pracovni motivaci. V prvnintigad® motivuji lidi
sami sebe, v druhéntipad mohou byt lidé motivovani vysSim vedenim predhictvim

odmenovani, povysovani, pochvaly apod.

1.4.1 Vnit¥ni motivace

Vnitfni motivace jsou faktory, které glovék sam vytvéi a které ho ovliiuji, aby se
urcitym zpasobem chovaki vydal ugitym smérem. Mezi tyto faktory péi odpowdnost,
ktera je dana pocitemabkzitosti prace i kontrolou nad svymi vlastnimi mostmi, dale
autonomie spojena s volnosti konatiilgzitost vyuzivat a rozvijet své dovednosti

a schopnosti, zajimava pracerigzitosti k postupu v pracovnich funkcich apod.

1.4.2 VnégjSi motivace

VnéjSi motivace je to, co se pro lideld, abychom je motivovali. Zdegadime odniny
spojené se zvySenim platu, povysénpochvala, dale i tresty ve vztahu disciplinarniho
fizeni, odefeni platwi Kkritika.

s syt

jde o vnitni motivatory ve spojeni s pracovnimi hodnotamigddau mit dlouhodogsi

acinek, jelikoz jsou dany jedincem, nejsou vnuceneénziv [4]
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1.5 Teorie motivace

Na swté existuje mnohotiznych teorii o motivaci v ramci psychologickédy, nebd@
raizné okolnosti nas nuti k tomu, abychotfispupovali k vyjadeni vnitnich hnacich sil
¢lovéka. Tyto teorie mohou vyznamnprispét k obecnému pochopeni motivace nebo
mohou byt dobrymi navody, jak poznat a oltivat motivaci lidského jednani. [4] V této

s

kapitole se pokusim o&tlit a definovat nejdlezit¢jSi teorie motivace.

1.5.1 Teorie instrumentality

Pod pojmem ,instrumentalita® ozéajeme takovy stawi okolnost, jehoz dosahujeme
¢innosti, ktera ma za nasledek jinoécv Tato teorie se setkava s hrubym nézorem, Ze
kazdy ¢lovek pracuje jen za finami odnenu. Lidé by ngli byt odménovani za préci,
pokud odnény a tresty budou provazanjimo s jejich vykony. Teorie se j&St nekterych
oblastech pouziva, staleide byt i UuspSna. Zaklada se na systému kontroly a nemusi vSak
respektovatadu dalSich lidskych pigb. Je zapéebi myslet na to, Ze existuji neformalni
vztahy mezi pracovniky ve spojeni se systém@peni a kontroly.[3] Mezi teorie

instrumentality nizemeradit:
- teorie cukru a lde,
- teorie @ekavani.
Teorie cukru a bice

Teorie cukru a e je jedna z nejstarSich a nejréestjSich teorii na sst¢, kterou
muzeme znat z Uslovi o ,cukru achi | kdyZ se o této teorii neobjevuje Zaddnd zminka
v Zzadnych akademickych publikacich, stale ji lzevgimvat za teorii a opira se o jisté
piedpoklady. V této tradni teorii existuji motivy. Motiv odrfny nebo lakadla na stran
jedné a motiv strachu nasleédka strag druhé. Jedn&e o vijSi stimuly, kterymi se

zvifata v girodké dorozumivaiji.

Tato teorie vSak ma 8yomezeny rozsah. Dle situaceibeme manipulovat s lidmi za
pomoci odndn a tresi, avsak v wlitém rozsahu. Ale u lidi je pak vyti@na dalSi moznost,
moznost komunikace. Mame moznost vyetav druhych celoufradu motivi, které
nebudou mit co spalaého se strachem z bolesti nebo s tim, Ze bychélirbgt odmgneni

materialni ¥ci.

Teorie ofekavani
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Teorii atekavani mizeme pokladat za zakladkterych manaZerskychripucek. Teorie
ocekavani je zaloZzena ng@domych nebo racionalnich procesech, pomoci kterjgkame
odhad, co dostaneme za agm, pokud Bco poskytneme. U zkdt se jedna o instinktivni
odhad. Tato teorie pracuje ve styldirpzené nebo instinktivni mozZnosti i pkteré
zvazujeme &ekavaneé vysledky a porovnavame vydejem energieaZairerského hlediska
je teorie zaloZena na tom, abylidé byli schopni zajistit cestu k poZzadovanym vysliaak
tymu ¢i jednotlivce co nejednoziiaym zpisobem. AvSak dvaieni lidé mohou mitizné
osobni hodnoty, takZze kazdyaie Uplrg jinak a rozdil@ vidét moznost odrény ¢i trestu.

To znamend, Ze kazd§fovék je Uplre jiny a neni mozné nalézt vSeobecny navod, jak

spravié motivovat lidi. [1]

1.5.2 Teorie zaméiena na obsah (teorie pdteb)

Tato teorie pracuje s faktem, Ze obsah motivacé {poteby. Kazdy jedinec maiznée
potreby pro Zivot a kazda petba, kterd neni uspokojena, ma za nasledeknvmag@ti
a stav nerovnovahy organismu. K tomu, abychom nudtlvSe do p@dku, musime zjistit
cil, ktery povede k naptmi této poteby, a formu chovani, abychom se dostali k napin
cile. Kazdyclovék se chova v dané situaci tak, jaké ma zrovndepgi které by chit
uspokojit. Kazdy jedinec je jiny, a proto neexistyrimy vztah mezi pdebami a cili.
Jednou pdtbou Ize uspokojitadu cifi, ale také jediny cil fize uspokojitadu poteb. [3]

Maslowa hierarchie potreb

Tato teorie mila snad nejvyrazijSi vliv na mysleni manazémpraw z divodu hierarchie
potteb. Teorie pedpoklada, Ze nikdo nerbe byt motivovan podity, které pichazi
zvrejSku (odngna nebo trest), aldoveéku se dostava motivace, pokudigdime vnitnim

programem padeb. [2]

Jedna se o koncepci hierarchieipbt kterou formuloval Abraham Maslow (1954 iV,

Ze je zakladem osobnosti. Dledjnexistuje gt hlavnich kategorii poéeéb v lidské
spol&nosti. Lidé maji #izné poteby, pati mezi ¢ potreby fyziologické, pdeba jistoty
a bezpei, poteba sounalezitosti, petba uznani a pitba seberealizace neboli nafih

Hierarchie je zaloZzena na posloupnostigbt [3]

Maslowa teorie tvrdi, Ze vifpad uspokojeni nizsi peeby vznika pani uspokojit paebu
vySSi a pozornositloveéka je pak zarrena na uspokojeni této vySsi ity (tzv. princip
prepotence uspokojovani peb). Tato hierarchie pi@b je neustdle zajimavad a ma
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podstatny vliv mezi manazery, nebyla vSak empirickgiena. Je kritizovana za svou
nekompromisnost, jelikoz lidé majiiané priority a je jen velmi obtiznéfipnout
skute&nost, Ze pdtby lidi vznikaji hierarchicky. | sdm Maslow vyjélduréité pochybnosti

o platnosti pisre uspdadané hierarchie petb. [9]

Je dilezité wnovat pozornost tomu, 2éoveék se nemusiidit dle principu, Ze ,uspokojen&a
potreba pestava motivovat®, i kdyZz za jistych okolnosti toapda byt nize. Déle je
dulezité wdét, Ze body na stupnici Izefghodit dle odliSnych Urovni petb k dosazeni
uplného uspokojeni piab. S tim souvisi i vatanost, ¥k a jiné faktory, které se podili na
rozdilnosti Urovni pdeb. V poslednifact je dilezité mit na pawti, Ze uspokojovani
nekterych poteb miZe byt na Ukor uspokojeni geb vySSi Grova [2]

Uznani \

Sounalezitost

lJistota a bezpedi

/ Fyziologické potieby

Obr. 2. Hierarchie potb podle Maslowa [5]

Clayton Alderfer — jiné ieSeni lidskych pokeb
Pt vyzkumu lidského chovani Alderfer doSel k novyoepatkim, které ndly za nasledek
redukci Urovni pdeb. Z @ti Maslowovych arovni paeb zbyly pouzeit

» Potieby exister’ni zahrnuji vSechny pteby materiélni a fyziologické povahy.

» Potieby vztahové jsou vSechny vztahy k lidem, se kterymi jsni&rg ve styku.
Sem niizeme z#adit jak hrév i nenavist, tak i lasku afig@telstvi. Pokud tyto
potreby neuspokojujeme, neznamena to faggistvi, ale dochazi spiSe

k emocionalnimu odstupu a opomijeni jedince.

» Potieby ristovése zakladaji na t¥ivé praci jedince na séka na svém okoli, kde
Zije. [5]
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Potreby rlstové

Potreby vztahové

—

Potreby existencni

Obr. 3. Uspoadani poteb Alderfera [5]

1.5.3 Teorie zamgirené na proces

Tyto teorie se za#iuji jak na psychologické procesy nebo sily, jeisgbi na oblast
motivace, tak i na oblast zakladnich lidskychigbt Jsou nazyvany také jako teorie
kognitivni, teorie poznavaci, nebsleduji vnimavost lidi, jak chapou a interprefajich
pracovni prosedi. Kognitivni teorie vyuzivaji daleko lepSi megoehotivovani lidi nez

teorie poteb. Mezi nejznawjsi teorie, se kterymi seltheme setkat, jsou procesy:
» ocekavani (expektai teorie);
» dosahovani dil (teorie cile);
» pocity spravedinosti (teorie spravedinosti).

Expekta¢ni teorie

Pojem d@ekavani ma fwvod v teorii instrumentality, kdy instrumentalitonazyvame
pieswdéeni, Zze konanim jedné&esi se dostavame Kui jiné, a expektace neb@eakavani
je urita prava@&podobnostéinu nebo asili, Ze budou mit $mk urcitému vysledku.
Velikost aiekavani je postavena na dosavadnich zkuSenostéetymk upewiujeme
preswdceni, avSak lidé ¥ni svoje zamstnani, jsou jim @nény systémy odrmovani ¢i
dokonce pracovni podminky, a tim dochézi k tomwse&enizuje velikost jejich motivace.
Motivace vSak funguje pouze tehdy, je-li jasné sppmezi vykonem a vysledkem. Pokud
se nabizi forma \iSi pergzni motivace, najklad prémiec¢i vySSi mzda, funguje pouze
tehdy, pokud hodnota odmy stoji za Usili. Nachazi se i proto vydeni, Ze vnitni
motivace pochazejici z pracenbe mit &tSi vliv neZz motivace wjsi. Vnittni motivace
muze na zakladni zkuSenosti pomo¢i zhodovani toho, Ze svym chovaninizeme
ovlivnit pozitivni ¢i negativni vysledky. Odima musi byt viditelna a ma mit cenu se pro
ni snazit.

Teorie cile
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Tato teorie zkoumda vztah mezi motivaci a vykonemdélby ngli mit narainé, avsak
piijatelné cile, milo by se jim dostavat i Zné vazby, odezvy na vykon. Tim se pak
motivace a vykon iive vyrazi zlepSit. Teorie cile je spojena s koncejiméni podle ci,
ma swij puvod v Sedesatych letech. Teorie vSak nebyla miinogna z praktického
hlediska, jelikoZ pracovnici neiin skutetinou oporu. ManaZevénovali malou pozornost

postugim - dosahovani souhlasu, podpora pracavaik@tna vazba.
Teorie spravedInosti

Teorie spravedlnosti tvrdi, Ze lidé jsou vice motani podle toho, jak se s nimi zachazi
v porovnani s jinymi lidmi. Zde je zaffena pozornost na spravedlnost. Spravedlivé
zachazeni s jedincem je zachazeni stejné jakoos jiskupinou¢i jinou osobou.

U spravedinosti jde vzdy o porovnavani, nikolivavmost. Cim vic se bude zachéazet

s lidmi spravedligji, tim lépe budou motivovani. To sameéube samoiejme platit

I naopak. [3]

1.5.4 Herzbergiv dvoufaktorovy model

Této teorii se pklani velky vyznam, avSak z praktického hlediskagiliS neobstojna.
Teorie se zabyva motiva¢ zavaznymi podty, které maji vliv na pracovnika a kterym
muzeme pipisovat dva dinky. Tyto podrty se ¢leni na vnitni a vrgjSi. Vnitini jsou
nazyvany jako motivatory a souvisi se vztahem pmaidé@ k vykondvané praci. Jestlize se
pokusime tyto podity zmenit, ovlivni to vykonnost pracovnika. Pokud tytodosty maji
negiznivy inek, byvaji ozn&vany jako demotivatory. Mezi motivatorytireme z#adit
nagiklad dosahovany vykon, uznani ze strany vederppwadinost za praci, zajimavost
vykonavané prace, vyznam vykonavané prace a paspuacovnich funkcich. S ¥$imi
podrety se pak poji celkové okolnosti prace a pracowtazeni. Maji vliv na to, jak je
pracovnik spokojenyi nespokojeny v podniku. \&8i podréty se nazyvaji hygienické
faktory nebo satisfaktory. Pokud&pyto podréty maji zaporny &inek, nazyvame je jako
dissatisfaktory. Za WjSi faktory pak nizeme oznét perszni odménu za précifidici
¢innost vedouciho, mezilidské vztahy v pracovni sk&pracovni podminky a bezfreost

prace, jistotu trvalého zafstnani, personalni a socialni politiku podniku. [4]

V podniku se mZeme setkat s dma typy pracovnich skupin. Prvni skupina méaigimt
se rozvijet z hlediska odbornosti a kvalifikattevéka jako zdroj osobnihaistu. Druha
skupina je povaZzovana jako z&kladna prvni skupilg spojena se slusSnym zachazenim

v oblasti odmgnovani, vedeni a kontroly, pracovnich podminek a ianativnich
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postugi. Budeme-li naplovat poteby druhé skupiny, je mozné, Ze nebudeme motivovat
¢lovéka k tomu, aby byl vice spokojeny z jeho vlastréigeki k tomu, aby dosahl vysSich

pracovnich vykon.

Tyto obé dw skupiny v Herzbergavy modelu nachazeji své misto. Jedna skupina je
povaZzovana za faktor, ktery motivuje jedince k wyg§ vykonu, a je nazvana jako
satisfaktor neboli motivator. Druha skupina je wofana z faktak, které se nazyvaji
dissatisfaktory. Satisfaktory a dissatisfaktory igap prostedi, jejichz cilem je provétl
prevenci nespokojenosti se z&tmanim. Maji maly vliv na pozitivni postoj k praci
Posledni faktor, ktery je oz#éavan jako hygienicky faktor, ma preventivniely

a vztahuje se k prasdi.

Herzbergova dvoufaktorova teorie byla kritizovameba® nebyl znéten vztah mezi
spokojenosti a vykonem. Dvoufaktorova povaha te@riealoZzena na metédlotazovani
za pomoci tazaté&] existuje ale jen maly get respondefit a vysledek této metody
nemiZze postait ktomu, abychom mohli opravdu prokazat, Ze $atiery mohou
zlepSovat produktivitu. |ies tuto kritiku ma tato teorie fpad své misto, nelige snadno
srozumitelna, vychazi z myslenky, Ze prace je dshrda o sah Musime hledat takovou
podobu prace a pracovni misto, které ndm zajisttninuspokojeni a tim i zlepsi kvalitu
pracovniho ZivotaClovek bude spokojeny s praci, pokud se mu bude dost@gai plat,
bude spravedl¥ odmiiovan, bude mit moZnost pracovniho povyseni agbovek je
spokojeny v zavislosti na jeho vlastnich jebtach a &ekavanich, nebo v zavislosti na

mistu, ve kterém se pohybuje. [3]

155 TeorieXayY

Zakladatelem teorie je Douglas McGregor, ktery wyitv ndzor, ze kazdy vedouci
pracovnik ma veést své piodené podle toho, jaky nazor si vytitoo lidském chovani.

V teorii X a Y nalézame pré&uvyto myslenky.
Prvni teorie X se za#huje natradi ¢ni pohled narizeni a kontrolu a uvadi nésleduijici:
» pramérny ¢lovek prirozerg nechce pracovat, chodi kolem této prace, dokuduisem

» kvuli odporu pracovat je &Sina lidi nucena, jsou kontrolovanirieni vedoucim
pracovnikem, ktery je fize postihovat tresty, aby lépe pracovali,
» pramérny cloveék se vyhybd vedoucim funkcim aepe si bytiizen ostatnimi,

nechce nést odpeésnost, netouzi vyniknout, ale o to vic davagnost jistat.
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Teorie Y se zabyv&pojenim cili jednotlivce a spolénosti a gredstavuje nasledujici

mysSlenky:

>

>

¢lovék ma gistupovat k praci jak po strance fyzické i psyckidtejr, jako by si

nagiklad hral¢i odpctival,

¢loveék, ktery se o svoji praci vice zajima,ube vyuzivat svou sebekontrolu

a vedeni, a jiz se nemuseji vyuzivatsgby vrEjSi formy kontrolyci tresti,
zajimame-li se o vice o ciletigpeje to vice k dosazeni ocim,
pramérny ¢lovék v dané situaciifjima, ale také i vyhledava zodpalnost,

pii feSeni problérin spole&nosti se vyuziva schopnostiguistavivosti, vynalézavosti

a kreativity,

moderni Zivot vyuZiva moznost intelektualnifioveka jen velmi ¢idka.

Pfi sestavovani této teorie byléerpano z Maslowe hierarchie pelb, byly uvedeny

hypotézy, které musely byt j€Spotvrzeny Herzbergem. Z praktického hlediska ma ta

teorie vyznam P odhalovani nevyuzitych zdribjv jedinci, zdroje jako energie, kreativita,

inteligence a ochota. [2]

Teorii X a teorii Y nizeme vyjadit takto pomoci nasledujiciho obrazku:

Ukol
Ukol

Jednotlivec Jednotlivec

Obr. 4. Teorie X a teorie Y [1]
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2 PRACOVNI MOTIVACE

2.1 Motivace pracovniho jednani

V dnesni dob se stala pracefipozenou sotasti cloveéka. Je dlezité gipomenout, Ze

¢lovek cilewdomng pracuje jen tehdy, pokud je k tomtirpéiens motivovan.

»Motivaci pracovniho jednani vyjagie celkovy pistup pracovnika k pracovnim Ukoi,
jeho pracovni ochotu.“[4, s. 199]. Jeho aktivita je tedy z&fovana ve swrru ke

stanovenému Ukolu.

» Vztahcloveka k praci neni vyhradnpsychologicky pojem. Obetse pouziva k vyjadni
toho, jakclovek vzhledem k s@la celé spolénosti hodnoti vykonavanou pracovirinost,
jaké misto zaujima v jeho jednani a prozivaf,“s. 200]. Motivace pracovniho jednani se
odviji od toho, jak jeclovék vykonny. Lidé pracuji usilowii a podavaji lepsi vykon
v souvislosti s fiznivou motivaci, nez s motivaci riggmivou. Pracovnik podatiméreny

vykon jen tehdy, pokud ukol zvladne a ma zajem aktddnout.
Motivace pracovniho jednéni vychazi z obecnyiddpoklad:
1. Prace je sodast lidské podstaty.
2. Préace formuje moznost rozvoje &lesnych a dusSevnich sitlovéka.
3. Pro souwasnou spolénost je typicky kooperativni raz pracovni¢innosti.

4. Prace je nastrojem k zajiS&ni materialni existence a spokenského postaveni

¢loveka a jeho rodiny.

Motivace pracovniho jednani se zaklada na motivoya@nacovnik Kk ¢innosti a na
profilovani vlastnostiloveka. Je dlezité nahlizet n&lovéka jako na osobnost, \&mz
probihaji utité motivani d&je. Je dlezité sledovat jeho postoje k pratijeho pracovni
moralku. Proto kazdy podnik ma moznost si postupgtvaret urity model nebo

predstavu o svém pracovnikovi.

K pracovni motivaci se dostanemeétha zpisoby. V prvnim pipadt motivuji lidi sami
sebe, v druhém ifpact mohou byt lidé motivovani vySSim vedenim predhictvim

odmenovani, povySovani, pochval apod. [3]



UTB ve Zliné, Fakulta logistiky a krizového¥izeni 25

2.2 Vykon z hlediska motivace

Aby kazdy pracovnik ugné dosahl pozadovaného vykonu s odpovidajici kvaldce,

je zapotebi, aby mil odborné pedpoklady pro vykon této prace, dale pak schopnosti
znalosti, dovednosti i zkuSenostiim vy33i bude Grovepracovni motivace pracovnika,
tedy tvrdit, Ze vysoka uroviegpracovnika, bohaté struktura a dynamika metieh zdrofi

ma za nasledek rozvoj schopnosti, znalosti, dowtina zkuSenosti (odbornych
predpoklad). Pracovni ochotélovéka je pak danasmito odbornymi pedpoklady. Vykon

a kvalita je vysledkemisobeni &chto souhrnnych znékpracovnika.

.Pot7ebu vykonu lze definovat jako snahu zvySovat nétdmwat viastni zdatnost ve vSech
c¢innostech, v nichz sedfitko vykonu poklada za zavazné a jejichz provedenproto
mize zdait nebo nezdat.“ [4, s. 224]

Vykonovou motivaci Ize charakterizovat jako motiviorysokému vykonu. fedstavuje
snahuwi usili ¢lovéka dosahnout zlepSeni ve vSéatmostech, ve kterych iie dosahnout

aspEchuci neusgchu.

2.3 Pracovni spokojenost a motivace

,V socialnich psychologickych rozborech byva vzthiveka k praci (ale i vztaldloveka
k podniku, vykonavané profesi a pracovni skgpidasto vyjadovan uarovni pracovni

spokojenosti (resp. spokojenadtiveka v praci).“ [4, s. 227]

Pojem pracovni spokojenost je velmi rozsahly. ObgafSechny projevy zakatnance ve
vztahu k vykonavané praci, k pracovnimu ugrista k profesi, k pracovnim podminkam

a k pracovnimu prostdi, k pracovisti a podniku, k pracovnimu tymu.

Za pracovni spokojenost v souvislosti s obsahemongiané préace imeme ozt
nasledujici skutaosti:

- Uspch v zandstnani,

obdiv,

odpowdnost v zarsstnani,

moznost éistu.
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Vedle pracovni spokojenosti seabeme setkat v podniku i s pracovni nespokojenosti.
Mezi pracovni nespokojenostideme ozrit skut&nosti, zejména pak:

- personalni a socialni strategie podniku,
- dozor,

- finanéni odnena,

- vztahy gedevsim v tymech,

- pracovni podminky.

Pracovni spokojenost a jeji vyznam v posledni édolaiista, neb6 narista Zivotni
a kulturni drové vSech pracovnik Pokud je pracovnik spokojeny, macitt chu’

pracovat. [4]

2.4 Faktory ur ¢ujici stimula¢ni a¢inek

.P 7 pokusech o stanoveni skinesti, které fizniw pisobi nacinnostcloveka a jeho

osobnost v pracovnim procesu, jsou’asgji uvadeny:
- ekonomicka jistota (mzda a platy);
- pocit bezpéi (stabilita a perspektivnost pracovniho‘@aeni);
- moznost postupu;
- ve'ejné uznani a moralni océm pracovnika v rdmci podniku i celé spbiesti;
- duavera v podnik;
- uspokojeni z vykonavané prace (obsah pracéwniosti);
- priznivé vztahy se spolupracovniky (speteska atmosféra v pracovni skuf)in

- priznivé vztahy s bezprostre nadizenym pracovnikem (jeho jednani s lidmi,

zpisob vedeni);
- priznivé vidSi pracovni podminky;
- pé&‘e podniku o pracovniky.

Respektovaniethto skuténosti znamena ddomit si, Ze oddéikovani pracovnik je

sowast slozité stavby viiy které na za@stnance podnikpiisobi.” [4, s. 220]
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2.5 Vybrané motivaéni nastroje

2.5.1 Pochvala

Mezi nejsilrgjSi motivani nastroje mzeme z#adit pochvalu. Pochvalou nazigeme

zanestnanci, Ze jsme s jeho praci spokojeni a aby géktupoval stejnym Zgobem.

Cilem pochvaly je naladit zafstnance novou energii d&iyest ho k radosti z ugphu.

Pritom by mely byt dodrzovany ité zasady:

1.

2.5.2

Pochvala musi byt konkrétni Zangstnanec musi znatidod pochvaly, v jiném

piipadt by si @i¢inu mohl vyloZzit jinak.

. At je pochvala adresnaPokud pracujeme v tymu, je dobré pochvalit jak,tyak

I aktivni jednotlivce v tomto tymu.

Pochvala by néla byt vyslovena ¥as.Je dilezité chvalit hned po Ugphu. Risobi

to mnohem silgji.
Verejna pochvala by néla byt vefejna. Zpasobuje to skutaost, Ze je dvojnasob
acinna. Je dobré Zaaznit zamdstnance za jejich dobré pracovni vysledked

ostatnimi.

At je pochvala spiSe neformalniZzaméstnanec ma z pochvaly dobry pocit, jestlize
vedouci projevi zajem — ma usili se zeptat, jakchu vlaste doSlo apod.

Byt pripraven pochvalit. Je nutné chvalit zatatnance zadci, které se jim da
bez problému vykonavat. Musime i aktiwyhledavat usgchy, za které riwe byt
pracovnik pochvélen.

Vytka

s

aby nedoslo k nezadoucimu efektu, je zggdmtovladat jisté zasady motivujici vytky:

1.

2.

Zjistit p Fi¢iny pochybeni. Musime vyslechnout pracovniky, jak a frk chyke
doSlo. Musime znéat podrobnosti, nébpochybeni mohlo byt Zgobeno Uplé
nékym jinym.

Vytknout nedbalost a nezodpowdnost. Existuji tizné druhy chybJe na mist

proto posoudit ficinu chyb. Na zakla# zjiSténi se rozhoduje o tom, zdali chyba
vznikla prd¢ z nedbalosti nebo z nezodgdwosti. Chyby z nedbalosti
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2.5.3

a z nezodpaxdnosti je zapdebi nut postihnout. V ostatnich fipadech
pracovnikovi radji doporuiime jiny a vhodjSi zpisob jeho jednani.

Ocdekavani by nElo byt srozumitelné stanoveno.Pracovnikovi nizeme jendzko

néco vytykat, jestlize fesre nevi, co je naplni jeho prace.

Vytka by méla byt adresna. Kolektivni kritika nema filis Gcinek. V ramci
kolektivu se setkdvame s pracovniky, ke kterymygkavvztahuje, a s pracovniky,
které se vytka &bec netyka. V prvnimijjpact maji pracovnici dojem, Ze se jedna
spiSe o vSechny ostatni, nebo se jegjistbe jim to zase vyslo. V druhéntipac

se mohou pracovnici citit demotivowameba’ za nic nemohou.

Vytknout jen konkrétni véci. Pokud vytykame &ci v obecné rovie, maze
pracovnik nabyt dojem, Ze dilou véc ckla Spat®. Zvysi takéinnost, o které si

myslel, Ze dla Spat®, avSak nam $lo Updo réco jiného.

Vytkou nesmime rékoho osobré napadat. Vytka se nevztahuje k charakteru
pracovnika, jaky je, ale vytkou nazigeme Spath provedeny Ukol nebo

nedostatky jeho prace. Osobni kritika vede k tobeuseclovek jednoduSe urazi.

Vytknout mezi ¢tyima ofima. Vytykani by n€élo byt wci dvou lidi, tedy
podizeného a vedouciho. ¥gna vytka ma za néasledek to, Ze pracovnika
postihujeme dvojnasobna je ponizovan. iejna vytka by se #ta pouzit az
piipadech extrémni nek&zn

Vytka by méla byt uréitou formu. Pt vytykani zachovavame udtojnost
kritizovaného pracovnika. To znamena, Ze pracovnikaadném fpad
neponizujeme, nezesSihujeme, nepouzZivame ironie, imeme, nepouzZivame

nevhodné slova.

Odménovani

Vykon prace by il byt ve spojeni s odémami, jakozZ i povySeni by &o byt spojeno se

zasluhou. Devadesat procent lidi je 2atmano v devadesati procentech svéhsu na

principu racionalniho modelu ,teoriéekavani*.

Princip spravedlivych finaimich odngn je v podniku velmi dlezity a musi se nalézt cesty

k jeho aplikaci. V pipact perezitych odnén musime tomuto principuémovat specialni

p&i, neba’ pokud neni nastolena spravedinost v oblasti vi&dnniizeme se setkat se
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snizenim pracovni moralky i se snizenim motivacac®nici obvykle vkladaji do prace

mensi Usili, pokud jsou nizce odiovani. Penize p#itmezi zakladni stimuly. [1]
Motivace a penize

Dle Maslowa hierarchie pigb existuje celdada odmin, nez jsou samotné penize, které
ziskavdme z vykonané prace. Kvalitnim pracoimike piklanéna hodnotna iflezitost
profesionélniho rozvoje a osobnihstiu. AvSak penize jsou prétginu lidi velmi dilezité
jak z hlediska taktického, tak i z hlediska&iitka uznani za vyznam jejichfiposu. Jsou

také prosiedkem sminy, nositelem bohatstvi.

To, jakou roli hraje finaéni odnéna v motivaciclovéka, stale zalezi na kazdém jedinci,

neba’ kazdy ma individuakajinou potebu nebo éekavani. [1]

Penize funguji jako stimuly u lidi, Kigsou silre motivovani a pokud vysoceekavaji, ze
dostanou finaéni odnenu. V op&ném gFipadt lidé, ktgi si moc newti, nebudou brat
zietel na tyto stimuly, patvadz neoéekavaji, ze by mohli &dy dosdhnout vykonu
k dosahnuti paitcného peszniho stimulu.

Penize jsou vysoce hmatatelny nastroj uznani,deléez nich neobejdou, touzi po nich,
slouzi jako pozitivni motivace. Penize lze povataeké za faktor, ktery laka lidi do
organizaci, a také za faktor, kteryuje, jak dlouho v podniku setrvame. Penize mohou
taky ¢lovéka demotivovat, jestlize podnik ma Spatmastaven systém odtovani
pracovnik. [3]

Jak uz bylo popsano vyse, firkam motivace ma neftSi vyznam. Jde rozhodm spravné
pouziti tohoto motivéniho prostedku, jelikoZ nespravné pouzitiide vyvolat Uplg jiny

efekt, nez bylo fiwodre pldnovano. Existuji dvroviny pisobnosti. V prvni rovié se
jedna o systém odovani, ktery stanovuje podnik. A v druhé jde o e, vedouci
rozhoduje o odrn¢ pro své pracovniky, avSak je omezen moznostmiyfifaxistuje osm

zasad tinného odminovani, které stanovuji nasledujici principy:

1. Vykonnost motivujeme zejména pohyblivou sloZzkou mzgd Aby vSak ngla
ucinek, je nutné osamostatnit vysoky vykon od nizkdbionek se rozhodhztraci,

pokud lidé neporozumi vztahu mezi otihou a dobe odvedenou praci.
2. Shodna ¢ témér shodna odnéna sniZuje motivaci. Musime rozeznavat
pracovniky podle jejich vykonu. V opaém gipact je pracovnikm jedno, zda

pracuji¢i nikoliv, protoze pak nabyvaji dojmu, Ze to jejistzdu stejs neznéni.
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3. Pevné slozky mzdy vyvolava pocit k setrvani ve spaiinosti. Pevna slozka mzdy
je chapana jako nastroj stability pracowvhikakasi jistota z hlediska zabezpai
zanestnand. Odbory vzdy bojuji 0 co nejvyssSi pevnou sloZzkohybliva slozka

mzdy zesiluje vykonnost.

4. Pracovnici by méli mit zajem tymové pracovat. M¢li by se zajimat o vysledky
tymu jako celku.

nema byt ufena podle velkého mnozstvi kritérii a nejasnychvided. Zpisobuje to

zmatek v orientaci, motivace vytragiigek.

6. Motivaci zvySuje odmeénovani ihned po splgni pracovniho Ukolu. Je |épe
odmenovat pracovnika ihned po sghi Ukolu, nez vykavat s odrdinou na konec

¢tvrtletniho, pololetniho nebo &niho obdobi.

7. Manazer by mél vyswétlit vySi odmeény pracovnikovi. V opa&ném gipac si
pracovnik nize bul’ myslet, Ze si nadj vedouci zasedl, nebo se myldomniva,
Ze vySe odrény je urové jeho vykonu. Je protoutezité, aby manazeraéladre

pracovnikovi vysitlil, za jaké vysledky je odima vlast& stanovena.

8. Adekvatni systém odm#inovani na zaklad zasluhy pracovnika. Vysoka
odnmena, ktera je filis nadhodnocena, vzbuzuje v z&smanci pocit viny. Nizka

odnmena, ktera se neshoduje s pracovnimiisgbuje hiv.

Mezi nejznamgjSi platby vazané na vykon pabonusy a prémie.

Bonus mé swij pavod z latinského slova, wekladu ,dobra ¥c“. Jde v podstéto penize
navic (nebo jinou nahradu), které dava podnik &ananci ke mzé& navic. Jeho intenzita,
jak lidi vice motivovat, vSak bude v budoucnu prpabobré klesat, nebo lidé budou
povazovat bonus jako standardni&mi své vyplaty. Na druhou stranu, pokud by doslo k
snizovani bonus piipadré Uplnému vypu&hi, vyvolalo by to pravépodobr miru
nespokojenosti mezi zastnanci. Je proto piba se plé podilet na rozvoji firmy,

protoZe pokud neni dosazen ve firmisk, neniZou byt rozdavany bonusy.

O planu motivace pracovnikve firme¢ je dobré, aby se o¢ém diskutovalo. Pokud je plan

motivace pracovnik efektivni, zamistnance pméjeme k tomu, abydto udclal pro firmu
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navic. Na podobném systénmpracuji i Wrnostni programy v obchodech, iigad

v podolg shirani bod, nalepek apod.

Prémie

Podle ¥deckého vyzkumu se pada zjistit fakt, Ze systém prémiovych odm ktery je
peslivé pripraveny a naplanovany,ihe ispét ke zlepSeni vykonu az o 25 %oulBzité je,
aby prémiovy systém byl déb spravovan. Naklady jsou sty totiZ proti ziskkim. Pokud
lidé vitaji spiSe materialni odimy, sta&i je odneénit dobrym platem s bonusem nebo
podilem na ziskuRada velkych firem rada nabizi i mensi forms¢eho navic, ieba

v podolg cen ze sow¥i. A rozdil je znat. Problém vSakude nastat u této saide
jednoduse. Kromvitézti zndme i porazené, kiese mohou citit nemotivovani. Je falta

udélat ze soutZe proto zabavu a brat vSe s nadhledem. [1]

Penize + snadné - zan®stnanec si tive myslet, ze

+ nakladow efektivni manazé jsou studeni a vypdtavi

- manipulovani s jejiciasem

4 ety :
flexibilni a dovednostmi

+ spol&nostmi &tSinou vyuzivané . ,
P vy - snadna unikova cesta

- nic trvale hodnotného se z& meziska

- penize jsou vnimany jako
zanmgstnancovo pravo

Kupony + snadné - mize vypadat lakayi nez penize

Zbozi + dava moznost vyiou - naklady spojené s tiskem brozur
+ opravdova snaha managementu

Cesty  + nejlepSi motivator - nejnakladsjsi
+ libi se manzé&im, manzelkam - vySSi @ekavani pro fisti rok

Obr. 5. Prémiové odemy [1]
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2.6 Motivaéni typy zaméstnanai podle Heckhausena

Z hlediska zjpsohi motivace jednotlivych pracovnikmizeme rozliSit dva typy osobnosti
podle motivénich vlivi, které u nich petrvavaji. Autorem tohoto rozbtbni je

Heckhausem (1974), jehoZ poznatky vysly z Maslowmayie poiteb. Prvni typ osobnosti
je motivovan k vykonu tim, Ze¢d v usgch. Druhy typ je charakteristicky tim, Ze

motivace k vykonu je Zisobena obavami z nedspu.
,Pro osobnosti 1. typu je charakteristicke, [Ze s. 171]:
- vytyeuji si realistické, pimérere vysoké, ale dlouhodéjsi cile,
- jsou pruz@jsi ve zrdne cile,
- stawji se k budoucnosti akti¥n
Pro osobnost 2. typu je charakteristické:
- kladou si cile extréminizké nebo naopak extréenysoke,
- ve vyty'eném cili setrvavaji (neradi jejémi),
-k budoucnosti fistupuji opatr@ a s obavami.”

Pfi motivaci pracovnilt je nutné znat jejich zakladni typ motivace. To aeaa, Ze
nag. u 2. typu nizeme obavu z nel&thu snizit tak, Zze budeme zé&stmancecast;i
odmenovat pochvalou, ffijetim jejich né&vrhu, sniZzenim pocity nejistotyi ppadavani
pracovniho ukolu apod. Jak uz bylo vySe popsanda mativace (velka zainteresovanost)
pracovnika ma za nasledek, Zze vykon bude malpagré bude klesat. Vysledken¥ips
velké motivace (nizk& zainteresovanost) je nizlkgcpvni vykon a je &tSinou gicinou

velkého strachu, nervozity a Uzkosti — Hilad u studerit pak zkouSkova psychéza. [7]

2.7 Motivaéni program podniku

Podnik disponuje celotadou zamrné koordinovanychéinnosti. Pracovnici na &itych
pozicich musi respektovat a realizovat cile a&gmpodniku.

»Cilewdoma orientace podniku na racionalni stimulaci Zamana@ nize mit podobu
motiva’niho programu, ktery je konkretizaci systéemu pradieimi v podniku. Zahrnuje

soubor skuténosti, které stimuluji pracovniky v souladu s pkdwymi cili [4, s. 271]
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»Motivachi program podniku usiluje o ciledomé a komplexnizigobeni na kolektiv
pracovnilé. To znamend, Ze musi zahrnovat vSechny &lagt podnikového dai, které

jsou z hlediska pracovnikavazné. Jsou to nasledujici skutesti:
1. Vymezeni ekonomickeho a sgeleského postaveni podniku.
2. Zarazeni, uplateni a perspektivy pracovnik/ podniku.
3. Zajisteni podminek pro optimalni vyuZziti pracovhik
4. Zajisovani piipravenosti pracovnikpodniku zviadat zemy.
5. Vymezeni zdravotni, socialni a kulturné@g@odniku o pracovniky.

6. Vymezeni vztah mezi pracovniky, pracovnimi skupinami a podnikep, s.
272,273]

Tvorba motivéniho programu podniku je&innost odbora i organiz&né narana.
Pracovnici radi pracuji pro podnik a jsou i v prapbkojeni, pokud néjklad se citi byt
pro podnik vyznamni, maji moznost kvalifitdho ristu, ziskavaji hodnoceni o jejich
praci, podnik je na vysoké urovni apod.

Mozny postup fi tvorbé motivatniho programu organizace:
1. Zjistime stav a efektivhost zakladnich motinech faktofi k praci a faktak
spokojenosti a nespokojenost v praci.
2. Na z&klad predchozich zji$#nych informaci popiSeme fipiny pracovni
spokojenosti a nespokojenosti, dale cetkaztahy mezi zagstnanci a vztahy
k zantstnavateli.

3. Ur¢ime cile motivaniho programu.

4. Stanovime nastroje, které nam zajisti vySSi vykehmoganizace prasdnictvim

rozvoje aktivity a zajmu zagéstnand.

5. Zpracujeme motivéni program do podoby dokumentu, ve kterém jgenrpostup

realizacegasoveé rozvrzeni a odp&inost za jeho realizaci. [7]

Motivaéni program podniku Uzce souvisi s personalfizenim podniku. Je nezbytné ho
jasre formulovat a zviejnit. Casto byva vyjéten v broZzurach, na internetu, kde je popsana
¢innost podniku, jeho kultura a zasady. Motivaprogram podniku odrazi jeho specifické

charakteristiky. Nelze ho vytvib jako obecw platny pedpis. Potlzuje se usili
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0 prosperi&é podniku, to znamend, Zze podminky stimulujici ucpvaiki vykonnost,
tvorivost a spokojenost jsou shodné s podminkamitzgic3 rozvoj podniku. [9]

2.8 Jak se vyhnout demotivaci

Motivovani ugitého ¢lovéka neni jen vyzdvihovani pozitivnihdasto je to i odsttgvani
negativniho. Paeby jednotlivce mohou byt jakkoli pozitivnifgsto vSak hrozi nebezpe
demotivace, které ma u vSech lidi sgoleu @ic¢inu. Uity pocet spolé€nych faktof,
které jsou brany za motivai, jimi ve skuténosti nejsou. AvSak existuji prvky, které
budou demotivovat, jestlize budou ckybObvyklym gikladem je vysoky plat. Vysoky
plat zan¢stnance nemotivuje k podavani lepSich vykoho uvadi jedna studie za druhou.
Nicmére nedostaujici plat je silny demotivator. Plat je patava® (trankvilizér)
demotivace, neni moti¢ai faktor. O &chto potl&ovatich negativnich vlii se ¢asto

mluvi jako o hygienickych faktorech.

Ténmet zadny z tradinich zmisohi, kterymi spolénosti odnénuji své zamistnance, neni
motivatni. VSechny moznosti typu: plat a zé&tnanecké vyhody, pracovni podminky,
bezpénost prace a hodnostnitaaeni spadaji do kategorie potaatu. Ve skuténosti
jsou lidé vice motivovani tehdy, jestlize mohat¢eho dosahnout, projev uznani, skute
zodpowdnost, mit gjaké vyhlidky do budoucna. Motivace je v mnoha sfwbstech

problémem. [6]
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3 PROFIL KOMER CNi BANKY, A. S.

Komerkni banka, a. s. (dale také ,KB" nebo i ,Konietr banka®) je matiska spolénost
Skupiny KB (dale ,Skupina“). Tato Skupina je tena osmi spot@mostmi. KB je roviz
souwasti mezinarodni fingmi skupiny Société Générale, ktera je jednou zét&ph
skupin v eurozé Komekni banka je fedni bankovni instituci €eské republice
a v regionu gedni a vychodni Evropy. KB je univerzalni bankoter& nabizi Sirokou
nabidku sluzeb v oblasti retailového, podnikového irevesténiho bankovnictvi.
Spole&nosti finaréni skupiny Kometni banky poskytuji dalSi specializované sluzby, imez
néz pati penzijni gipojisteni, faktoring, spdebitelské U¥ry a pojisSéni, které jsou
dostupné progednictvim bohaté it pobaek KB, pimého bankovnictvi a vlastni

distribwni sig.
3.1 Historie KB, a.s.

Komerni banka byla zaloZena v roce 1990 jako statnéjrénistav. Tato instituce byla
v roce 1992 transformovana na akciovou spudst. Jeji akcie jsou obchodovatelné na
Burze cennych papirPraha jiz od jejich vzniku. V roce 2001 ziskalatst 60% podil

v Komekni bance finaéni skupina Société Générale. Po této privatizatiapla KB
mimo sveé tradin¢ silné pozice na trhu podrika municipalit rozvijeni svych aktivit také
pro individualni zakazniky a podnikatele. V rocdd@KB zakoupila zbyvajici 60% podil
v Modré pyramid. Tim si ziskala veSkerou kontrolu naett nej\tSi stavebni sgdelnou

v Ceské republice. Na Slovenskaigobi KB od roku 1995 pod ndzvem KB Bratislava.

3.2 Zakladni udaje o KB, a. s. v roce 2010

Na konci prosince 2010 vyuZzilo sluzeb samotné KEQ 000 klieni, z toho 1 321 000
byli ob¢ané, dalSich 269 000 klignbylo ztad podnikatei, firem a korporaci §etné obci

a sdruzeni). Klienti mohli vyuzit sluzeb banky gfednictvim 395 pobi&ek a 677
bankomai po celé Ceské republice a také telefonniho, internetovéhanabilniho

bankovnictvi. [11]

3.3 Telefonni centrum KB, a. s. Zlin

Prvni telefonni centrum KB (déale také ,TC") bylola&eno v Liberci v roce 1998. Od té
doby klienim KB a vybranych ddénych spolénosti poskytuje 24 hodin deqry dni

v tydnu sluzby telefonniho bankovnictvi (Expresnk& KB), sluzby infolinek, poskytuje
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podporu klientm, ktei vyuzivaji rektery z produki piimého bankovnictvi (Mojebanka,
Profibanka, Mobilni banka) a samo nabizi vybrara@pkty (napiklad nabidka kreditnich
karet KB). S klienty komunikuje telefonni centrumprostednictvim e-mailu. Zagstnava
vic nez 350 zasstnand. [12]

Telefonni centra p&tmezi dilezité sogasti sluzeb imého bankovnictvi. Na konci #ia
2010 dosahl pet uzivateh internetového nebo telefonniho bankovnictvi &&pednoho
milionu — 989 000 uzivatélpredstavovalo 62% podil na celkovemcpoklienti banky.
[13]

V souvislosti s rostoucim zajmem kli@nKB o vyuZivani sluZeb ffmého bankovnictvi
zalozila banka v roce 2008 druhé telefonni centsensidlem ve Zlih TC KB v Liberci
dosahovalo v roce 2007 hranice svych kapacitnichnosti. Od roku 1998 do roku 2007
obslouzilo vice nez 67,5 miliondiphozich hovak. TC ve Zlire nabizi dostatsé velkou

kapacitu s moznosti dalSiho ramsiani. [15]

Stalo se tak druhym takovym uatvarem v KB. Velkd aga obou telefonnich center
spaiva v propojeni &chto utvafi, hovory jsou s®rovany v zavislosti na vytizenosti
operatod. Diky on-line propojeni si centra mohou vzajénwypomahat fi uspokojovani
potieb klient. Z této technologické inovacezi i dalSi bankovnginnosti a sniZuji se
oper&ni rizika. TC Zlin vyraza zvySuje kapacity KB v této oblasti a raémumoziuje
rozS8tit dalSi fadu cinnosti. Zlinské centrum slouZzi i kligémh dcdinych a sesterskych

spolenosti, také pokryva mim@eskou republiku i oblast Slovenska. [16]

V sowasné dob pracuje ve zlinském telefonnim centtie$120 lidi v hlavnim pracovnim
poneru a ges 100lidi pracuje na dohodu o pracowinnosti. Generalninieditelem TC
Zlin je pan ing. Olédch Vydra.

Utvar Telebanking

Zlinské TC se #&nuje poskytovanim sluzby Expresni linka KB. Expiedinka je
nejstarsSim produktemijného bankovnictvi. Telefonni bartk&ajis’uji zakladni sluzby
pro klienty Expresni linky, provadi pro klientyikazy k Uhrad, poskytuji poZzadované
informace o Gtech klienta Komeni banky a nastavuji kliefin jednoduché dopkove
sluzby (notifikace a jiné nadstavbové sluzby). Banjsou rozaleni do pracovnich tyin
Kazdy tym ma svého vedouciho tymu (teamleaderayyke vzdy bank&m k dispozici.

Telefonni bank# pracuji ve smnném provozu.
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Utvar Telesales

Specialista Telesales provadi pasivni a aktivnidgireo telefonu zadteny na nabidku
produkti a sluzeb Komeni banky vrozsahu zakladnich produktProfesionala
komunikuje s klienty i neklienty KB. &klem této typové pozice je poskytovani kvalitnich
standardnich i nadstandardnich sluZzeb v oblastici@hino prodeje produkta sluzeb KB

s cilem maximalizovat prodejni vysledky & plosaZzeni vysokého stuprspokojenosti
klienti se sluzbami KB. Prodejci jsou &prozcileni do pracovnich tyfn kterym nalezi

vedouci tymu. Pracuji ve smném provozu.
Informa &ni linka KB Bratislava a Ustiedna KB

TC Zlin nabizi také dalSi sluzby. Jednou z nichinfermaini linka pro KB Bratislava,

ktera je obsluhovana slovensky héedmi zangstnanci.

Dal3i sluzbou TC je Ustdna Komemi banky. Spojovatelé prdstinictvim této sluzby
pomahaji klienim s gepojovanim jejich hovdr na vybranou polkiku ¢i piimo na
bankovniho poradce.

3.4 Organizaéni struktura Komer éni banky

: Predseda PR a GR
Predstavenstvo
| |
CenPR ClenPR ClenPR Clen PR Clen PR
anamestek GR [ animéstek GR animéstekGR | [ andméstek GR anaméstek GR
[ [
' |
Rizeni || Investitni Sekretariat — Informag ni technologie Distribuce T
rizik bankovnictvi spaletnosti || Lidské zdroje
- Provoz T
L Vnitmi audit
| Top Corporations
| | Oroanizace \ Marketing a Business
a fizeni projektu ] Developement
|| Strategie a finance
|| Podpimé sluzby
|| Kanceldf GR
|| Investitni bankovnictvi
- provez
L Komunikace
L Rizeni kvality a inovace

Obr. 6. Organizani struktura Komemi banky [14]
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Nasledujici informace byly gtzeny z vnitropodnikovych dokume&nKB [16], ze kterych
jsemcerpal pro popséani nasledujici&desti bakaligské prace.
3.5 Kaolektivni smlouva Komeréni banky

Kolektivni smlouva Komemi banky (dalen jen KS) vstoupila ¥ianost dnem 1. 1. 2009.
KS je platna 3 roky, tj. do 31. 12. 2012. Kazdy sk vZdy sejde vyjedndvaci skupina
slozena ze zastupczantstnavatele a odborové organizace, abgzkoumalacasti KS
tykajici se mzdové oblasti a zastnaneckych benefit Ke stavajici KS se pakiipadre
pripisuji nové dodatky. Pré&vmzdova oblast a zaistnanecké benefity jsou pr@&tsinu

zamestnand nejzajimav;jsi.

3.6 Odménovani

Odmenovani v Kome¢ni bance vychazi ze zasady ,mzda za vykonanou “pracdle
tzv. principu zasluhovosti. VySe celkové otlg zangstnance je zavisla na zastavané

pracovni pozici, individualnim vykonu a ob&dma ekonomickych vysledcich banky.
Mezi celkové odrnovani pati tyto sogasti:
» zakladni mzda;
» priplatky;
nahrada mzdy;
odmeéna za pracovni pohotovost mimo pracayist
odstupné (p organiz&nich znénach);
bonusy, provize;
odmeéna @i odchodu do dchodu;
prispivek na mobilitu;
mimoradna odrdna/mimdadny bonus;

bankovni a zagstnanecké vyhody;

vV V Vv V¥V V VY VY V V

cestovni nadhrady.
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3.6.1 Mzda

VySe zakladni mzdy zafstnance stanovenou ve mzdovém wgimovliviiuje sloZzitost
pracovni pozice, znalosti, dovednosti a zkuSenasiméstnance, jeho potencial
a dlouhodoby finos pro KB. Slozitost pracovni pozice vychazi p@&dnosti, znalosti
a dovednosti pétbnych pro jeji spravné vykonavani. Na zakladhto faktoii je pozice
zarazena do mzdového stupn

3.6.2 Bonusy a provize

Bonus je variabilntast odnénovani zamistnance. Pro bonus jsou stanoveny gakladni
arovre: cilovd a maximalni. Bonus je vyjéh procentni sazbou zakladni mzdy a je vazéan
na hodnoceni dil a hodnoceni vykan stanoveného pro obdobi, za které je bonus

vyplacen. Bonus je vyplacen prétSinu zandstnand ctyrikrat do roka.

Provizni odnéna za prodané produkty je sdsti variabilni slozky od#ovani, je pimo
vazana na prodej vybranych produktangstnanci v obchodnich pozicich prodejnisit
Provize za prodej produkfe vyplacenatyrtikrat do roka.

Bonus je nenarokova slozka mzdy. PIni-li banka &, vyplaci svym zagstnandm
bonusy.
3.6.3 Benefity pro zaméstnance

1. ledna 2009 vstoupila v platnost KS, ktera upravuje i oblast slpdovani
zamestnaneckych vyhod. Komari banka zavedla benefity pro zéstmance, nehb
v oblasti pée o zanistnance se banka za&fuje na harmonizaci pib svych zagstnané
se strategickymi cili banky. Investovani do zamand& je dlouhodobou prioritou KB.
Banka nabizi svym zafstnaném Siroké spektrum za¥atnaneckych vyhodigpivajicich
ke zvySeni motivace, podporu spokojenosti a upeMoajality ke KB.

V souwasné dob nabizi Kometni banka tyto benefity:

» prispivek na penzijni fipojisteni;

» kapitélové Zivotni pojisni;

» univerzalni poukazky FlexiPASS a VitalPASS;
» prispivek na stravovani;
>

celoswtovy akciovy plan pro za#stnance GESOP;
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bankovni benefity;
5 tydni dovolené + 2 dny pracovniho volna s nahradou mzdy;
zdravotni programy;

pirechodné ubytovani;

YV V VvV V V

ostatni benefity.
Zavodni stravovani

Nejvice cesnym benefitem pro za#stnance jsou podle jmkumu z roku 2008 v KB
stravenky. Fispivek na stravovani je zafidvan prostednictvim cenin Ticket Restaurant
od spolénosti ACCOR SERVICES. Hodnota jedné stravenky jek&5 Zangstnanec
nemusi nic doplacet. Zasstnanédm KB je stravenka poskytovana v piné hodratarma.

Penzijni pripojisténi

Jednim zcfl zaméstnaneckych benefit KB je podporovat dlouhodobé zafigt
zamestnand. Prispvek na penzijni fipojisteni je dle interni ankety z roku 2008 druhym
podporovat, fispét tak z dlouhodobého hlediska k zabegyd zandstnané po ukorgeni
jejich pracovni aktivity. Zawrstnanci, kt& maji uzavenou smlouvu o0 penzijnim
pripojisteéni u Penzijniho fondu KB, a.s., obdrZigpivek ve vysi 3,5 % své hrubéesicni
mzdy. Zangstnanci plati s prispevek v minimalni vysi 100 K formou n#siéni srazky

ze mzdy.
Bankovni benefity

Zamestnanci Komami banky maji jedingnou gilezitost vyuzivat nadstandardnich vyhod
v oblasti bankovnich produkta sluzeb. Zvyhodmé podminky se v s¢asné dob tykaji
béZnych &ta, piimého bankovnictvi, @ra, platebniho styku a pojisti.

Univerzalni poukazky FlexiPASS

Program zargstnaneckych benefitKB se zandtuje jak na praktické stranky Zivota, tak
zérover na flexibilitu vykéru. Ta je v KB zastoupena univerzalnimi poukazkaajem
.Cafeteria“ je systém univerzalnich poukazek, ktery dovolug@mstnanci vybrat si
benefit, ktery nejlépe vyhovuje jeho petbam. Kazdy zadstnanec si rfive svobodaé
vybrat. Univerzalni poukazky FlexiPASS slouZi k prestedni regeneraci zaistnand

formou sportovnich, kulturnich, v&dvacich aktivit a zdravotni pé.
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Celkova hodnota poukéazek pro rok dle && 6000 K& na zanistnance na rok. Nominalni
hodnota jedné poukazky je 50¢Ka 200 K. Poukazky maji dvouletou platnost.
Dodavatelem poukazek je spti@st Sodexho PASS.

Univerzalni poukazky VitalPASS

Univerzalni poukazky VitalPASS slouzi kdbé zdravi, & uz formou nakupu vitamin
v lékarndch¢i Gcasti na sportovnich nebo wellness aktivitach. Tytwmkazky obdrzi
zanestnanci v celkové hodnotl00 K¢ a jejich platnost je dvouleta. Poskytovatel j&top
spole&nost Sodexho PASS.

Dva dny pracovniho volna s ndhradou mzdy

Od 1. 1. 2009 mohou 2 dny pracovniho votegpat zamstnanci, kté byli k tomuto datu
v zanmestnaneckém stavu, ale aZz po odpracovéinimésiai. Plati, Ze v fipac cerpani
dostane za®stnanec za tyto dva dny zaplacenou zakladni mztp, j@ji ekvivalent,

pokud ma sjednan zkraceny pracovni Uvazek.
GESOP

Pojem ,GESOP* je anglickou zkratkou nazvu Cel@sového akciového planu pro
zaméstnance, tedy Global Employee Share Ownership Riiast vtomto planu je
prilezitosti pro zamstnance podilet se na zvySeni z&kladniho kapikédue je vyhrazeno
pouze jim. V ramci tohoto planu mohou zgtmanci KB upsat akcie Société Générale za
zvyhodrénych podminek.

Kapitalové Zivotni pojisténi

KB v Uzké spolupraci s Kom&mi poji¥ovnou, a.s. fipravila v ramci benefit pro své
zamestnance program SPEKTRUMili velmi specificky program Sity na miru pro
zamestnance KB. Vyhody tohoto programu jsou udrZersveiho Zivotniho standardu i po
odchodu do starobnihaichodu, s kapitalovym Zivotnim pojtim zangstnanec i jeho

rodina je zabezgena v nejzava&sich Zivotnich situacich, davé vyhody, pispivek KB

je 650 K& za nesic, minimalni pispivek zangstnance musiinit 250 K& mésicéné. [16]
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4 ANALYZA

4.1 Popis vyzkumu

Pro zjiSéni spokojenosti sdasného stavu motivaiho systému v telefonnim centru
Komerni banky ve Zlig jsem zvolil nejizr¢jSi formu pro sbr dat, a to dotaznikové
Seteni. Tohoto pizkumu se dobrovolhzastnili zangstnanci z nejpeetngjSich Gtvai

v tomto centru, a to z Utvartelesales a telebanking. Jiné Gtvary dézkumu nebyly
zahrnuty. Celkem bylo zapojeno do vyzkumu 47 telefoh bank#&i. 32 z nich pochézelo
Z Gtvaru telesales a 15 z nich pochazelo z Gtvalabanking. Na vypkni dotazniku réli
respondenti dva pracovni dny a vyge dotazniky mohli vhazovat déiglusné schranky
na gedem ukené misto, coZz zatavalo naprostou anonymitu odpmh. Navratnost
dotazniki byla 100 %, coZ igdpoklada skutmost, Ze zagstnanci chili vyjadrit swij
nazor na motivéni systém ve spoteosti, kde pracuji. Dotaznik byl sestaven z 23
uzawenych a 2 otaenych otazek, které &ty za ukol zjistit pohled zagstnance na danou

problematiku motivéniho systému v telefonnim centru.

Sesbirana data byla vyhodnocena tEhfgdnych tabulek a grtafKrom¢ dvou otevenych
otazek pislusi kazdé otazce tabulka, ktera je pro lepSzaméni jeSt rozclena na
atvary, kde vyzkum probihal, a na jednotlivé odfbyv V ramci rozdilnosti pracovnich
pozic obou Utvar povazuji toto rozéleni za pehledrjSi. Grafem je pak znazafmo
celkové procentualni vyjdeni danych odpaddi obou Utval. Kazda otazka je na zékkad

vysledki i strutné okomentovéana.

Na zéklad vysledki analyzy dotaznikového $ehi jsem na zav navrhnul opaeni ke
zdokonaleni motivniho systému ve spaleosti. Toto opaeni by mohlo slouzit jako

podklad pro zlepSeni motigaiho systému.

4.2 Vyhodnoceni dotazniku

1. Jste:
Telelesales Telebanking Celkem
Muz 10 31% 3 20% 13
Zena 22 69% 12 80% 34
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 1. Pohlavi respondent
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H Muz
M Zena

Graf 1. Pohlavi respondeit

Dotaznikového S&kni se za telefonni centrum ¢asdtnilo 47 respondeint Z predchozi
tabulky lze uvést, Zze dotaznik vyplnilo 13 mud 34 Zen. Zeny twdy nadpolovini
vétSinu vSech dotazovanych zé&imané. V procentualnim vyja@éni zeny tvély

72 % dotazovanych, muzi pouze 28 %.

2. Do jaké vkové kategorie paite?

| | Telelesales \ Telebanking | Celkem
| Ménénez20 | O 0% | 0 | 0% | 0

| 21-35 29 | 91% | 13 |  87% | 42

| 36 -50 -3 9% | 2 | 13% | 5

| 51 — vice 0 0% | 0 | 0% | 0

| Celkem 32 | 100% | 15 | 100% | 47

Tab. 2. \ékova kategorie respondent
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Graf 2. \ekova kategorie respondent

Z grafu lze vyist, Ze nejp&etrgjSi skupina dotazovanych jeékova kategorie 21 az 35 let,
ti. 89 %. DalSi skupinu twd kategorie 36 az 50 let, ktera je zastoupena pdaize
dotazovanymi s 11 %. Naopak nejmladSi a nejstaafégorie nebyla v dotaznikovém

prizkumu vibec zastoupena.

3. Jaké mate nejvyssi dosazenéhard?

| | Telelesales | Telebanking | Celkem
Stredni odborné ‘ 11 ‘ 34% ‘ 5 ‘ 33% ‘ 16
S maturitou

| Stredoskolské | 11 | 34% | 2 | 14% | 13

' Vy3&iodbommé | 5 | 16% | 3 | 20% | 8

| Vysokoskolské | 5 | 16% | 5 | 33% | 10

' Celkem .32 | 100% | 15 | 100% 47

Tab. 3. Vzdani responderit
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M stfedni odborné s
maturitou
M stredoskolské

M vyssiodborné

M vysokoskolské

Graf 3. Vzdlani responderit

Z odpowdi na otazku o nejvysSim wddni plyne, Ze 34 %, tj. 16 zastnand, ma

ukortenou gtedni odbornou Skolu s maturitou. Dale 13 gstmand s 28 % ma

ukortenou stedni Skolu, 8 zagstnand absolvovalo vySSi odbornou Skolu s 17 % a na 10

zamestnand pripada vysokoskolské vtani s 21 %. Z toho vyplyva, ze Kontaf banka

si klade draz na vzdlanost svych zagstnana.

4. Ve kterém Gtvaru telefonniho centra pracujete?

 Telesales | 32 | 68%
 Telebanking | 15 | 32%
' Celkem | 47 | 100%

Tab. 4. Pracovni Gtvar

M telesales

M telebanking

Graf 4. Pracovni Utvar
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Z utvar, které se zapojily do pekumu, zaujimd dominantni postaveni Gtvar telesales
ktery je zastoupen v ptu 32 zanistnand, ti. 68 % respondedt Utvar telebanking

zaujima 32% podil. Jiné Gtvary se do vyzkumu nejgpo

5. Jak dlouho v telefonnim centru pracujete?

| . Telelesales | Telebanking | Celkem
'Ménénez3nésice | 4 | 12% | 0O | 0% | 4
' 3mésice—1rok | 7 | 2% | 4 | 2% | 11
' 1-2roky 5 | 16% | 4 | 2T% | 9
' 2 -3 roky 8 | 25% | 1 | 6% | 9
' 3roky a vice 8 | 25% | 6 | 40% | 14
' Celkem . 32 | 100% | 15 | 100% 47

Tab. 5. Doba trvani pracovniho pém

H méné nez 3 mésice
M 3 mésice - 1 rok

M 1-2roky

M2 -3 roky

M 3roky a vice

Graf 5. Doba trvani pracovniho penu

Z grafu je Zejmé, Ze nejvice dotaznik vyjolvali zangstnanci, kté& jiz maji bohatou
zkuSenost s praci v telefonnim centru, tj. 30 % &anand, ktefi zde pracuji 3 roky
a vice. Zamsstnanci, kté zde pracuji 1 — 2 roky nebo 2 — 3 roky, zaujinsgjné
procento, tj. 19 %. Za zminku stoji i nemalé skypikteré tvdi zaméstnanci, kté zde
momentélg pracuji bd’ ve zkuSebni dah nebo maximalkk jeden rok. To znamena, zZe
KB dava gilezitost novym pracovnim silam, které jsou v toroémtru rozhodqipotreba.
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6. Jaky je Vas neftSi divod pro préci ve VaSem zé@stnani?

| . Telelesales | Telebanking | Celkem
 Mzda 7 2% 1 T% 8
 Systém odnéiiovani 1 3% 1 | 7% 2
Jistota zaméstnani | 14 | 44% | 8 | 53% | 22
‘ Pracovni doba ‘ 1 | 3% ‘ 0 | 0% ‘
Moznost kariérniho 7 22% 2 13% 9
postupu
Prace je pro mé 0 0% 1 7% 1
hobby
' Jiny dévod 2 | 6% | 2 | 13% | 4
 Celkem .32 | 100% | 15 | 100%) A7

Tab. 6. Oivod prace v telefonnim centru

M mzda

M system odménovani
i jistota zaméstnani
M pracovnidoba

M moznost kariérniho

postupu

M prace je pro me
hobby

i jiny dvod

Graf 6. Divod prace v telefonnim centru

Témet polovina vSech dotazovanych, a to 47 %, uvedla jaj\&tSi divod, pr@ pracuji

v sowtasném zawstnani, jistotu zagstnani. Pouze 19 % ziskala odpdivmoznost

kariérniho postupu, kousek za ni se umistila o&fiomzda. Naopak pouze 2 % lidi si

nejvice mysli, Ze je proénprace hobby a Ze se jim libi rozvrzeni pracovritydoa

pracovisti.
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7. Jste spokojen/a s motirdm systémem ve Vasi spolesti?

Telelesales Telebanking Celkem
Velmi spokojen/a 7 22% 1 7% 8
Spokojen/a 13 41% 8 53% 21
SpiSe spokojen/a 6 19% 3 20% 9
SpiSe nespokojen/a 4 12% 2 13% 6
Nespokojen/a 1 3% 1 7% 2
Velmi nespokojen/a 1 3% 0 0% 1
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 7. Spokojenost s motivém systémem

H velmi
spokojen/a

M spokojen/a

i spise
spokojen/a

M spise
nespokojen/a

M nespokojen/a

M velmi
nespokojen/a

Graf 7. Spokojenost s motiérdm systémem

Celkow je spokojeno se séasnym motivanim systémem v telefonnim centru 81 % lidi
(z toho 17 % zawstnand je velmi spokojeno, 45 % pracoviike spokojeno a 19 %
jedinai je spiSe spokojeno). Celkbwnespokojeno je s motitmim systémem 19 %
dotazovanych (13 % zafstnand je spiSe nespokojeno, 4 % pracownjgou nespokojena

a 2 % jediné jsou velmi nespokojena).

8. Jakym motivenim faktoim davate pednost?
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Telelesales Telebanking Celkem
Hmotné motivaéni 28 88% 12 80% 40
faktory
Nehmotné 4 12% 3 20% 7
motivaéni faktory
Celkem .32 | 100% 15 100% 47

Tab. 8. Motivéni faktory

M hmotné motivacni
faktory

H nehmotné
motivacnifaktory

Graf 8. Motivani faktory

Hmotnym motivé&nim faktofim (finantni odnména, zamistnanecké vyhody apod.) dava
piednost 85 % dotazovanych a pouze 15 % ¢zémandé dava pednost nehmotnym

motivatnim faktofim (moznost vz&8lavani, pracovni postup, osobigt apod.).

9. Je Vam satasny systém odfiiovani zcela jasny a srozumitelny?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodré ano 11 34% 7 47% 18
SpiSe ano 14 44% 7 47% 21
SpiSe ne 7 22% 1 6% 8
Rozhodrg ne 0 0% 0 0% 0
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 9. Srozumitelnost s motivém systémem
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M rozhodné ano
M spise ano
i spise ne

M rozhodné ne

Graf 9. Srozumitelnost s motirdm systémem

Systém odméovani je zarmsstnanédm ve velké mie zcela jasny a srozumitelny (38 %

zamestnand tomuto systému rozhodmrozumi a 45 % pracovnikspiSe rozumi). Té#

necelé jedné dginé dotazovanych je systém oditovani spiSe nejasny. Nikdo

z dotazovanych neodpé&kl, Ze mu je systém odfovani

a nesrozumitelny.

10. Jste spokojen/a se gagnym systémem odiovani?

rozhod& nejasny

Telelesales Telebanking Celkem
Velmi spokojen/a 6 19% 0 0% 6
Spokojen/a 8 25% 8 53% 16
SpiSe spokojen/a 9 28% 5 33% 14
SpiSe nespokojen/a 6 19% 1 7% 7
Nespokojen/a 2 6% 1 7% 3
Velmi nespokojen/a 1 3% 0 0% 1
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 10. Spokojenost se systémemeéadaani
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M velmi
spokojen/a

M spokojen/a

M spise
spokojen/a

M spise
nespokojen/a

M nespokojen/a

M velmi
nespokojen/a

Graf 10. Spokojenost se systémemdighvani

Spokojenost se soasnym systémem odififiovani dalo najevo dohromady 77 %

dotazovanych, z nichz 13 % z&stnand je velmi spokojeno, 34 % pracoviike

spokojeno a 30 % jedidge spiSe spokojeno. Nespokojenost s timto systédaonnajevo
dohromady 23 % lidi, z nichZ 15 % z&stnand je spiSe nespokojeno, 6 % pracovnjd

nespokojeno a 2 % jeditigsou velmi nespokojena.

11. Myslite si, Ze mzda odpovida VaSemu pracovnasazeni?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodrg ano 1 3% 2 13% 3
SpiSe ano 21 66% 7 47% 28
Spise ne 8 25% 5 33% 13
Rozhodrg ne 2 6% 1 7% 3
Celkem 32 100% 15 100% a7

Tab

. 11. Souvislost mzdy s pracovnim nasazenim
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6% 6%

M rozhodné ano
M spise ano
i spise ne

M rozhodné ne

Graf 11. Souvislost mzdy s pracovnim nasazenim

Na otazku, zdali mzda odpovida pracovnimu nasapepio\¥délo 66 % respondefitano
(z toho 6 % zamstnané rozhodrt ano a 60 % pracovnikspiSe ano). Zapo¢rodpowdelo
34 % zamistnand (z toho 28 % pracovniksi spiSe mysli, Ze mzda neodpovida jejich

pracovnimu nasazeni, a 6 % jedimozhodr se mzdou nesouhlasi).

12. Motivuje Vas saiasny systém benefive Vasi spolaosti k lepSim vykaim?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodré ano 5 15% 4 26% 9
SpiSe ano 21 66% 9 60% 30
SpiSe ne 6 19% 1 7% 7
Rozhodrg ne 0 0% 1 7% 1
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 12. Motivace pomoci bengfit
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M rozhodné ano
M spise ano
i spise ne

M rozhodné ne

Graf 12. Motivace pomoci bendfit

Souwasreé nastaveny motivai systém ve spataosti motivuje 83 % dotazovanych (z toho

64 % pracovnik tento systém spiSe motivuje a 19 % #stman& rozhodr motivuje).

Zaporrt na tuto otazku odpedélo 17 % dotazovanych (15 % zastnand spiSe

nemotivuje a 2 % jediricrozhodr nemotivuje).

13. Kterému benefitu davate négi p‘ednost?

Telelesales Telebanking Celkem
Stravenky 13 41% 12 80% 25
Penzijni 1 3% 0 0% 1
pripojisténi
2 dny placené 2 6% 1 7% 3
dovolené navic
Bankovni benefity 13 41% 2 13% 15
FlexiPASS 3 9% 0 0% 3
Zivotni pojidt éni 0 0% 0 0% 0
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 13. Preference benéfit
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M penzijni pripojisténi
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dovolené navic

H bankovni benefity

M FlexiPASS

B Zivotnf pojisténi

Graf 13. Preference benefit

Mezi benefity, které banka v stasnosti nabizi, zaratnanci nejvice preferuji stravenky,
které v dotazniku podtrhlo 54 % dotazovanych. Daldilezitym benefitem jsou bankovni
benefity, které motivuji 32 % zafstnand. Ostatni benefity motivuji pracovniky jen ve

velmi nizkych procentech.

14. Které benefity, které banka nenabizi, bystéargdvital/a?

2%y H nic
2%

4%
4%i&
M sluzebni telefon

M prispévek na kulturu
i vice vyhod pro déti zaméstnancl
kd firemni Skolka

M ostatni

H moznost vzdélavani
M vyhodnéjsi produkty KB
M prispévek na dopravu a bydleni

M prispévek na dovolenou

Graf 14. Navrhnuti novych benéfit

Na otazku,Které benefity, které banka nenabizi, byste rapgfwvital/a?‘ odpowdéli
respondenti izré¢ a vzhledem k tomu, Ze otazka byla @& polozena, kazdy mohl
odpowdét tak, jak uznal za vhodné. Kazda odpdivbyla vyhodnocena pouze grafem
a slovrg. Nejvice lidi, tj. 23 lidi, odpatdélo, Ze by nic nefivitalo a Ze benefity, které
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banka nabizi, povazuji za dostaté. DalSi skupina lidi, tj. 5 lidi, byfipitala moznost
vzklavani v ramci podniku, naixlad moznost jazykovych kuiiz DalSich 5 respondeaint
by privitalo moznost vyhod¥jSich podminek § ziskavani zagstnaneckych ra a slev

v ramci KB. DalSi 3 respondenti byiytali piispévky na dopravu a bydleni. 2 respondenti
by uvitali gispivky na dovolenou. Sluzebni telefon byivitali 2 dotazovani. Ostatni
dotazovani odpovidali po jedné rozdilné odfsbvMezi tyto odpowdi paki volné listky
pro kulturni vyuziti, vice vyhod proét zamgstnanéd nebo moznost zakstnanecké
Skolky. Do skupiny ostatni jsemizalil tyto odpo¥di: moznost jiného pracovniho Gvazku
nez je 8 hodin dern moznost vyminy prestasi piimo za dovolenou a moznost vimy

smén mezi spolupracovniky.

15. Jak jste celk@vspokojen/a se seasnymi pracovnimi podminkami?

Telelesales Telebanking Celkem
Velmi spokojen/a 1 3% 1 7% 2
Spokojen/a 13 41% 8 53% 21
SpiSe spokojen/a 9 28% 4 27% 13
Spise nespokojen/a 7 22% 2 13% 9
Nespokojen/a 1 3% 0 0% 1
Velmi nespokojen/a 1 3% 0 0% 1
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 14. Spokojenost s pracovnimi podminkami
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Graf 15. Spokojenost s pracovnimi podminkami

M velmi
spokojen/a

M spokojen/a

M spise
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M spise
nespokojen/a
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M velmi
nespokojen/a

Celkovou spokojenost s pracovnimi podminkami vigj@adlohromady 77 % dotazovanych

(z toho 4 % zawrstnand jsou velmi spokojena, 28 % pracoviile spiSe spokojeno a 45

% jedina1 spokojeno). Celkay nespokojena je necela jedéartina lidi, tj. 23 % vSech

dotazovanych. SpiSe nespokojeno je 19 % respaind@n®o zanistnand jsou velmi

nespokojena a 2 % pracoviiijsou nespokojena.

16. Jste spokojen/a s rozvrzenim pracovni dobyraeopisti?

Telelesales Telebanking Celkem
Velmi spokojen/a 3 9% 0 0% 3
Spokojen/a 13 41% 5 33% 18
SpiSe spokojen/a 3 9% 3 20% 6
SpiSe nespokojen/a 9 29% 6 40% 15
Nespokojen/a 3 9% 1 7% 4
Velmi nespokojen/a 1 3% 0 0% 1
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 15. Spokojenost s pracovni dobou
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M velmi
2% 6% spokojen/a
H spokojen/a
M spise
spokojen/a
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Graf 16. Spokojenost s pracovni dobou

S rozvrzenim pracovni doby je celkospokojeno 57 % zastnané (z toho 6 %
dotazovanych je velmi spokojeno, 13 % pracounik spiSe spokojeno a 38 % jedinc
spokojeno). Nespokojenost s rozvrzenim pracovniydi#do najevo celkem 43 % vSech
dotazovanych. PodstatnvétSi mira nespokojenosti s rozvrzenim pracovni dplye

z Utvaru telebanking, kde je prace nasny provoz vice realizovana.

17. Méa prostedi, ve kterém pracujete, pozitivni vliv na VaSitimagi, spokojenost

a vykonnost ve spaleosti?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodrg ano 5 16% 2 13% 7
SpiSe ano 18 56% 10 67% 28
Spise ne 8 25% 3 20% 11
Rozhodrg ne 1 3% 0 0% 1
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 16. Vliv progedi na praci
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Graf 17. Vliv prostedi na praci

Na otazku, zdali pracovni présti ma pozitivni vliv na motivaci, spokojenost &eginost
ve spolénosti, odpo¥délo celkem 75 % respondénkladré (z toho 14 % zagstnand
rozhodré souhlasi s touto otazkou a 61 % 2atnané spiSe souhlasi s otazkou). Celkem

jednactvrtina dotazovanych nesouhlasi s danou otazkou.

18. Je pro Vas prace psychicky némé?

| . Telelesales |  Telebanking | Celkem
| Ano 9 | 28% | 5 | 33% | 14
'Ne 2 | 6% | 1 | 7% | 3

| PEim&ient 21 | 66% | 9 | 60% | 30
 Celkem . 32 | 100% | 15 | 100% 47

Tab. 17. Naroénost prace
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M pfimérené

Graf 18. Nar@nost prace

Z vySe uvedeného grafu je patrné, Ze je prace @réo 2lotazovanych psychicky néna.
Témet pro dw tietiny, tj. pro 64 % dotazovanych, je prademgient naraéna, odpovida

nara:nosti povolani. S otazkou nesouhlasilo pouze 6d¥% li

19. Je Vam nplprace zcela jasna a srozumitelna?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodré ano 21 66% 13 87% 34
SpiSe ano 11 34% 2 13% 13
SpiSe ne 0 0% 0 0% 0
Rozhodrg ne 0 0% 0 0% 0
Celkem 32 100% 15 100% 47
Tab. 18. Srozumitelnost s naplni prace
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Graf 19. Srozumitelnost s naplni prace

Na otazku, zdali je naplprace pro zagstnance zcela jasnd a srozumitelna, odgdiv
vSichni zamdstnanci kladd. S touto otadzkou rozhodnsouhlasilo 72 % dotazovanych
a 28 % zardstnan@ spiSe souhlasi. Naopak nikdo neuvedl, Ze by b§firprace zcela

nejasna a nesrozumitelna.

20. Co byste si v ramci lepSich pracovnich podmirepkice pali znenit?

M jind pracovni doba H neuvedeno
B komunikace s vedenim B pracovni prostredi
M volnostv rozvrzeni dovolené m delsi prestavky
mzda m moznost kariérniho postupu, seberealizace
5% 2%

AN

Graf 20. Navrhnuti zem pracovnich podminek

Tato druha otaena otazka davala &p prostor k vyjadeni zangstnané na zlepSeni
pracovnich podminek v TC. VSichni respondenti sk taohli pfimo zapojit do
zkvalithovani pracovnich podminek. Odgo dotazovanych byly ap velmi niznorodé, a
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proto jsou vyhodnoceny pouze grafem a stova byly rozdéleny do skupin. Nejvice
zamestnanci uvadi, Ze by chéli zmeénit pracovni dobu. Nejvice jsou nespokojeni
s odpolednimi nebo ¥ernimi sm¢nami nebo s nepravidelnostii pplanovani sran.
Pracovni dobu takto cdo zmenit 30 % vSech dotazovanych.cdéd malo pes jednu
¢tvrtinu zangstnand, tj. 26 %, neuvedlo na tuto otdzku Zadnou odgowz cehoz usuzuji,
Ze dotazniku newovali zam¢stnanci moc velkou pozornost. 14 % zatmand vidi
problém v pracovnim pragdi. Zazgly nazory, Ze pracovisti chybi barvy, odjptkovy
koutek pro odreagovani za@stnan@ nebo kdacky koutek. Nktefi vytykali Spatné
umiseni pracovnich stdla hluwnost prostedi, rektefi slozitost pditacovych aplikaci. 9 %
odpowdi se vztahovalo k vedeni. Zastnanci by uvitali vice osobni komunikace
s vedenim, kdy maji pocit, Zze z praco¥izmizel obyejny lidsky g@istup, pochopeni
a vsticnost mezi vedenim a bartkéz metody cukru a be se stava metodachki a bte.
DalSich 9 % nazdr se tykalo delSich pracovnichiegtavek v ramci pracovni doby
piedevSim pro odpiinek, olEerstveni se nebo moznosti dojit si na toaletu. éttagicich

5 % nazoit se tykalo navysSeni mezd, kdy se vidi 2atnanci ne paittné ohodnoceni. 5 %
nazon se tykd moznosti navrhovani a naplanovani si agowah. Pracovnici by radi
uvitali moznost si planovat dovolenou sami dleiglny, nez je ze strany zastnavatele
nutné. Pouze 2 % zastnand by rada pivitala vice moZznosti kariérniho postupu a

moznosti seberealizace.

21. Myslite si, Ze Vas vedouci pracovnik za‘el@avedenou praci naleZibceni?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodré ano 8 25% 7 47% 15
SpiSe ano 17 53% 8 53% 25
Spise ne 6 19% 0 0% 6
Rozhodré ne 1 3% 0 0% 1
Celkem 32 100% 15 100% a7

Tab. 19. Oceéni od vedouciho pracovnika
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Graf 21. Oce#ni od vedouciho pracovnika

Z predchazejiciho grafu je jasné, ze 32 % vSech dotam@h rozhod# souhlasi s tim, ze
je vedouci pracovnik za di#b odvedenou praci naleZibceni. 53 % dotazovanych si
mysli, Ze je spiSe oceni. S touto otdzkou spiSeumdssi 13 % dotazovanych a naprosty

nesouhlas vyjaila 2 % zandstnand. Nikdo za Utvar telebanking neodggoi| zaporre.

22. Dokaze Vas vedouci pracovnik objektiarspravedli¢ pochvalit?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodrg ano 10 31% 6 40% 16
SpiSe ano 16 50% 9 60% 25
SpiSe ne 4 13% 0 0% 4
Rozhodrg ne 2 6% 0 0% 2
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 20. Pochvala od vedouciho pracovnika
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Graf 22. Pochvala od vedouciho pracovnika

Na tuto otazku odpa@délo celkem 87 % dotazovanych, Ze je vedouci prad¢owhjektivns

a spravedli¢ dokaze pochvalit (z toho 34 % z&stnand si to rozhodd mysli a 53 %

pracovniki si to spiSe mysli). To, Ze je nedok&Zze vedouaiquik pochvalit, si celkem

mysli 13 % lidi, z nichz 4 % jedifcsi mysli, Ze je rozhodnnedokaze pochvalit. @Gp

nikdo z Gtvaru telebanking se negativrevyjadil v této otazce.

23. Je pro Vas kritika od vedouciho pracovnika nestatnich koleg powna?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodrg ano 9 28% 8 53% 17
SpiSe ano 20 63% 6 40% 26
SpiSe ne 3 9% 1 7% 4
Rozhodrg ne 0 0% 0 0% 0
Celkem 32 100% 15 100% a7

Tab. 21. Pounost kritiky
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Graf 23. Podnost kritiky

Na tuto otazku reagovalo dohromady 91 % dotazouanytai hodnoti kritiku od
ostatnich zagstnand pouné (z toho 36 % zagstnand bere tuto kritiku rozhodnjako

piinos a 55 % pracovnikse z ni spiSe poi). Powit se z kritiky od jinych koleg spiSe
nevnima 9 % dotazovanych. Nikdo neodgli, Ze rozhodd nesouhlasi s touto otazkou.

24. Je vedouci pracovnik ochoten vyslechnout Vie#gmy, nazoryi p/ipominky?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodrg ano 15 47% 8 53% 23
SpiSe ano 12 38% 7 47% 19
SpiSe ne 4 12% 0 0% 4
Rozhodrg ne 1 3% 0 0% 1
Celkem 32 100% 15 100% 47

Tab. 22. Ochota vyslechnoutippominky
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Graf 24. Ochota vyslechnoutipominky

S touto otazkou celk@vsouhlasilo 89 % vSech dotazovanych (z toho 49 Piégand
vyjadtilo naprosty souhlas a 40 % pracovine giklani spiSe klad¥). S touto otazkou
celkow nesouhlasi 11 % lidi,figemz 2 % jeding s ni nesouhlasitbec a 9 % s ni spiSe

nesouhlasi. Qg Gtvar telebanking se nepostavil zagokrhodnoceni na tuto otazku.

25. Povazujete komunikaci mezi Vami a vedoucinoprdkem za dostateou?

Telelesales Telebanking Celkem
Rozhodrg ano 16 50% 8 53% 24
SpiSe ano 11 34% 7 47% 18
Spise ne 3 10% 0 0% 3
Rozhodrg ne 2 6% 0 0% 2
Celkem 32 100% 15 100% a7

Tab. 23. Komunikace s vedoucim pracovnikem
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Graf 25. Komunikace s vedoucim pracovnikem

Z této otazky vyplynulo, ze 89 % vSech dotazovanysbuhlasi s touto otazkou
(z toho 51 % pracovnikrozhodri souhlasi a 38 % zamstnand spiSe souhlasi). Naopak
11 % lidi celko¢ nesouhlasi s danou otazkoui¢cpmz 7 % jeding vyjadilo spiSe
nesouhlas a 4 % jediise s danou otazkouilvec neztotoznila. G4 se zaporé z utvaru
telebanking na tuto otazku nikdo nevyjad
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5 ZHODNOCENI A NAVRH OPAT RENi KE ZDOKONALENI
MOTIVA CNIHO SYSTEMU

5.1 Zhodnoceni dotaznikového S&eni

5.1.1 Zakladni udaje o zanéstnancich

V dotaznikovém Sétni byly nejvice zastoupeny Zeny. Obega v TC KB ve Zlirg
zamestnano vice Zzen nez muzNeznamena to vSak, Ze by KB davatavgbérovémrizeni

piednost Zenamipd muzi. Muzi tvéi necelouitetinu vSech zagstnanych.

V¢étSina lidi pracujicich v TC pétdo wkoveé kategorie 21 — 35 let. Povolani telefonniho

bankée tudiz pitahuje spiSe mladsi generaci, ktera sgpdachazi uplaténi prav zde.

Co se t¢e nejvyssiho dosazeného wlahi, 62 % zamstnand jsou lidé s ukofenym
stredoskolskym vz&lanim a tvéi nejwtSi podil, 38 % zadstnand absolvovalo vysSi
odbornou nebo vysokou Skolu. Lze usoudit, Ze KBdé&laliraz na vzdlanost svych

zanestnand.

TC Zlin se nejvice za#huje na oblast telefonniho prodeje, proto dominaptstaveni P

dotaznikovém S&tni zaujimal pravatvar telesales.

Nejvice lidi, kt&¢i v TC pracuji, jsou za#stnanci, kt& zde pracuji od samého ¢aiku
zalozeni, tedy od roku 2008, a f¥@0 % vSech dotazovanych. KB také davéepitost
novym pracovnim silam. Jak vyplynulo zi&eti, 32 % vSech dotazovanych ilio

zanestnanci, kté pracuji v TC mé&nez jeden rok.

5.1.2 Motivaéni systém a motivani faktory

V pracovnim Zivat je pro ¢lovéka nejdilezitejsi jistota zamistnani. Lidé chyi takové
zanestnani, které jim zawi perspektivu dlouhodobého zastnani, obzvlas v dnesni
doke, kdy je v kraji velka nezadstnanost. Jako druhou nagtjSi odpowd zanestnanci
uvadi moznost kariérniho postupu, ktera je zastoaugel9 %. V ramci velké mezinarodni
bankovni skupiny je tatofezitost velmi velka. Zalezi na kazdém jedinck e k této
moznosti postavi, a zdali sple poZzadavky kladené bankou. Natim mist se jako
motivatni slozka objevila mzda s 17 %. Je patrné, Ze medd natolik motivujici faktor.
Na poslednich mistech se umistily tyto odfgbyvjiny davod s 9 %, systém odifiovani se

4 %, prace je pro éhhobby s 2 % a pracovni doba s 2 %.
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S motiva&nim systémem v TC je spokojena nadpaloiivétSina obou Gtvdr. Lze vidt,
Ze KB ma vysoce propracovany systém, jak &drmance co nejvice motivovat. Celkov
bylo spokojeno fes 80 % vSech dotazovanych. Na druhou stranu ferarinit, Ze tégt
jedna gtina vSech dotazovanych je s motiman systém nespokojenanité dopad! Utvar
telebanking, pro ktery neni moti@ systém zajimavy pravdodobré z nizkého podilu
prodeje produkt KB a tomu odpovidajicimu fin&ni ohodnoceni.

Mezi motivani faktory, které se v TC nejvice @skily, patii motivaini faktory hmotné.
Mzda, finagni ohodnoceni, zagstnanecké vyhody apod. je zajimava pro 85 %
dotazovanych. Jen 15 % dotazovanyé¢hiahuje moznost vzadavani, pracovni postup,
osobni @ist apod. Jeiejmé, Ze motivace nehmotnymi faktory neni pro dotané ldkava.

5.1.3 Systém odn&novani

Systéem odmmovani, ktery ma banka v stasnosti nastaveny, je zcela jasny
a srozumitelny 83 % zafstnand. Je evidentni, Ze&tSina pracovnik se dobe vyzna
v dané oblasti a rozumi ji. Pouze necelérg zantstnand je tento systém spiSe nejasny
a nesrozumitelny. Je mozZné, Ze se tato neznalak tykat pray novych zamstnandg,
ktefi v TC pracuji mé#& nez jeden rok a kterymime byt systém od#&iovani stale jest

nejasny.

Spokojenost se systémem aoghiovani vyjadilo 77 % dotazovanych. Lzict, Zze systém
odmenovani je doke nastaveny a pini svou funkci. 23 % dotazovany&dk \tento nazor
nesdili. Nastaveny systém o¢ifovani je nemotivuje. Za jednotlivé Gtvary dopadhiee

Gtvar telesales, ve kterém je nespokojena neceenjeetina respondeiit

S vysi mzdy je spokojeno celkem 66 % dotazovany8 % dotazovanych si mysli, Ze je
nepafi¢né finaniné ohodnoceno. Utvar telebanking dopadiétopiie. Vysledek neni
piiznivy. 40 % dotazovanych ztoho utvaru si mysk, j& finagné podhodnoceno.

Prameni to z nasmosti povolani a z niz§iho ohodnoceni, nez poskyityar telesales.

Systém benefit Zene pracovniky k lepSim vykam z 83 %. 17 % jedinicsi to nemysili.
Nejvice z Utvaru telesales, tj. 19 %, by uvitaliegracovat systém tak, aby je Iépe

motivoval k vySSim vykoim.

Suverénd mezi nejzada¥)Si benefity se Zzadily stravenky s 54 %. Vyhodou je, Ze jsou
vyplaceny ngsicné, jejich hodnota je 85 Ka zamdstnanci si za & nic nedoplaci. Na
druhém mist se uplatnily bankovni benefity, které ziskaly 32 Benefity tykajici se
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pojisni a [ipojisteni nejsou pro pracovniky moc zajimavé, pipatiobr’ vzhledem
kvili nizkému ¥ku responderit

Banka nabizi Sirokou Skalu benéfipproto 49 % dotazovanych si mysli, Ze neeba
benefity dophovat o noveé, a jsou tedy do&sgici. 51 % dotazovanych ma jiny nazor.
VétSina si peje mit moznost vzdavat se pimo v TC, napiklad formou jazykovych
kurzi. DalSi pdetnd skupina by si fala vyhodwjSi podminky P ziskavani
zanestnaneckych Gra a vyhodwjSi produkty. Mnoho zagstnané do prace dojizdi
a uvitalo by jakoukoliv formuijspsvkt na dopravu nebo bydleni. 2 zé&stmanci by chli
mit k dispozici sluzebni telefon, ktery by jim unmdZzzkvalitnit a zjednodusit jejich praci.
Jini si geji volné listky pro kulturni vyuZiti,fispivky na dovolenou, vice vyhod pratd

zamestnanad ¢i firemni Skolku.

5.1.4 Pracovni podminky

S pracovnimi podminkami je spokojeno celkem 77 %aztvanych. 23 % zafstnand je
pieswdéeno o tom, Ze kdyby byly nastoleny jiné, pgoptiznivé pracovni podminky, byli

by spokojeni. O to vic by byli radi pracovnici xatu telesales.

Jelikoz je prace v TC roZtena na smny, je nespokojena s rozvrzenim pracovni doby
necela polovina vSech dotazovanych. Nejvice jsapakojeni telefonni bankiéz Gtvaru
telebanking, jejichZ pracovni doba jenoroda.

Pracovni prosedi ma pozitivni vliv na motivaci, spokojenost ekegnost zaréstnand
vTC ze 75 %. To je dano velmi modernim pfedim a z#zenim, kterym je TC
vybaveno, praci v mladém kolektivu apod. 25% dotamngch je peswdceno spiSe
0 opaku. Pracovni prasdi se jim zda byt htiné, nelibi se jim Spatné uniist pracovnich
stoli, Spatné ovladaniéhterych pditacovych aplikaci aj. ke vySel z toho hodnoceni

Utvar telesales.

Pocit, Ze je prace telefonniho batk@sychicky narna, sdili 30 % respondéntlest vic
se zdaji byt psychicky vytizeni baiiké& Utvaru telebanking, pro které je prace na
piichozich hovorechéESi. Pouze 6 % dotazovanychizpalo, Ze je pozice, kterou

vykonavaji, wibec nezatzuje.

Cinnosti, které jsou vedoucim pracovnikem po &stmanci pozadovany a@ekavany, jsou
vSem jasné a srozumitelné. Pouze 28%¢saman@m je prace spiSe jasna a srozumitelna.

Vzhledem ktomu, Ze ani jeden pracovnik neméa nazerpy mu byla prace nejasna
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a nesrozumitelnd, Ize podotknout, Ze KB ma vysofaktiené propracovany systém

zasSkolovani.

V ramci pracovnich podminek se objevily nazory,3f). %, tykajici se z#my pracovni
doby. V Utvaru telesales jsou barké@espokojeni s praci na gmmy provoz a jsou
nakloreéni praci na jednu sému. Z Gtvaru telebanking nejsou bakiképokojeni opt
s praci na semy, s nepravidelnosti v rozloZzeni &ma n&nimi sménami. 14 % nazarse
tyka zmeny pracovniho prostdi. Zanéstnanci maji pocit, Ze by se do piesti, v #mz
pracuji, ni€lo zakomponovat vice barev¢ha by se odstranit htumost. 9 % nazdrse tyka
celkové komunikace s vedenim.gld by se vice zefektivnit. &Sina lidi m& pocit, Ze se
z pracovi& ztratil obyejny lidsky gFistup, vsticnost a pochopeni. 9 % naawme tyka
delSich pracovnichipstavek na odgmek, olEerstveni se nebo zajit si na toaletu. Celkova
doba odpoinku jim pripadne dosti kratka. Pod 9 % se umistily nazorgajigk se navyseni
mezd, které neodpovidaji pracovnimu nasazeni, sl zvoleni si dovolené, kterou

¢loveék sdm patebuje, a moznosti kariérniho postupu v ramci TC.

5.1.5 Vztah vedouci pracovnik a zamistnanec

Dobry vztah mezi vedoucim pracovnikem a &simancem je pro vykon povolani velmi
dulezity. 85 % zarsstnanych si mysli, Ze je vedouci pracovnik zaidalmvedenou praci
nalezit¢ oceni. 15 % dotazovanych jéepwdceno o opaku. Nemaji pocit, Ze by jejich
dolre odvedenou préci vedouci pracovnik nétencenil. SpiSe si mysli, Ze vedouci
pracovnik o B neprojevuje zajem a bere jejiciinnost jako samdejmost. VSichni

Z Gtvaru telebanking uvedli, Ze je vedouci tymwabry vykon nalezé oceni.

To, Ze je vedouci pracovnik objektivni a spravedlai mysli celkem 87 % zafstnanych.
Opak si mysli 13 % dotazovanych. Mysli si, Ze vaddynu neni i hodnoceni vysledk
svych podizenych objektivni a spravedlivy, Ze je vice naklofinym podizenym a ze
nehraje férovou hru. @p nikdo z Gtvaru telebanking nesdili stejny popitpto dopadl

tento Utvar nejlépe.

Moznost podit se z cizi kritiky vidi jako dobrouiflezitost 91 % dotazovanych. Kritika,
plynouci od ostatnich kolégi vedouciho pracovnika, je pro 9 % dotazovanyclcéeaza.

Lépe dopadl utvar telesales, ve kterém se pracoxméto kritiky vice dokazou pdi.

89 % pracovnik si mysli, Ze je vedouci pracovnik ochoten vyslectijejich problémy,

nazory¢i pripominky. To je v ramci prohlubovani vztahu mezémla pracovniky velmi
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dulezité. Je dobré, Ze vedouci pracovnik ma ve velige zajem naslouchat svym
podizenym. 11 % zadstnan@ je ovSem jiného nazoru. Maji pocit, Ze se vedouci
pracovnik o zagstnance nezajima, Ze tu neni pry kdyz je poteba, Ze neniifis
ochoten je vyslechnout a Ze jaso¥ zaneprazdin. Negativni nadzor nesdili vSak nikdo

Z Utvaru telebanking.

Komunikaci mezi vedoucim pracovnikem a zathancem povazuje 89 % vSech
dotazovanych za dostéteu. 11 % respondeant/idi tuto komunikaci jako nedostéteou,
ktera mize byt @icinou Spatd odvedeného pracovniho vykonu. VSichni banké&itvaru

telebanking jsou s komunikaci mezi nimi a vedoupfacovnikem spokojeni.

5.2 Navrh opati‘eni ke zdokonaleni motivéniho systému

Na zaklad vysledki analyzy navrhuji nasledujici opahi ke zdokonaleni motiwaiho

systému v telefonnim centru KB, a.s. ve Zlin

Navzdory tomu, Ze ma KB vysoce propracovany métivaystém, je poeba jej neustéle
sledovat kwli ménicim se podminkam a poZzadéwk zangstnan& na pracovisti.
Vzhledem k tomu, Ze té&h jedna @tina vSech zagstnand@ neni s motivénim systémem
spokojena, je nutné se zéifih prav na tu oblast, ze které nespokojenost prameniutien
neustale zvySovat procento spokojenosti &dnmané a vypracovat takovy motivai
systém, ktery by hnal pracovniky k tomu, ab#lirpocit, Ze prace, kterou vykonavaiji, se
ubird smdrem kugredu a dava jim smysl. Spokojeny pracovnik ma roastiatiu’ pracovat.
Banka by se ®la o své zamstnance co nejvice zajimat, vyslechnout jejich yuahgani.
Musi hledat spolaaieSeni pro nalezenédhto ani. | gesto, Ze zadstnance fevazrie
motivuji hmotné motivéni faktory, je nezbytné, aby z&stnanci znali i nehmotné
motivaini faktory, které by je hnaly kigdu v uspokojeni svych geb. KB musi co
nejvice informovat a davat z&stnané@m prilezitost vyuzivat principy, formy a metody
nehmotné motivace. Jakdillad Ize uvést moznost jakéhokoliv &@vani, pracovniho
postupu, osobnihaistu apod. Kazdy musi byt obeznamen s tim, Ze dptagovnik ma

Sanci se sebezdokonalovat &z@ se v ramci bankovniho Ustavu rozvijet.

Co se tge sowtasného systéemu odtiovani v TC KB, je vSem vedt8ing pripadi zcela
jasny a srozumitelny. V ostatnichiipadech je nutné émovat pozornost ¢m

zangstnanédm, kterym je systém odéovani nejasny. Nejasnost reyaZzuje
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pravdpodobré u novych zamsstnand, ktei jeS€ nemaji se systémem odhovani mnoho
zkuSenosti. Dopotwiji proto dikladré informovat vSechny za#stnance, kterym z této
oblasti neni #&co jasné. Navrhuji posilit komunikaci mezi novymanzstnanci

a vedoucimi pracovniky. Velmi dédmiZze poslouzit ndzorna prezentace, ktera by shrnula
vSechny formy odrmovani, principy, metody apod. Jen d#@ebnformovany pracovnik
muze byt pro spolnost inosem. Aby stimto systémem byla spokojena coétigjv
mozna skupina pracovnik je dobré mit na patti ty skute&nosti, které zagstnanéam
vadi. Vice motivované zarmtnance povede I|épe nastaveny systém ¢aduwani

k efektivrgjSim pracovnim vysledkn. Systém jefeba vice propracovat, aby byl kazdy
spokojen. Mzda, bonusy, benefity nebo jiné slozkyn&iovani musi byt fizpisobeny
typu pracovni pozice a pracovnimu vykonu. Se mzedonespokojenoips jednuitetinu
zanestnand. Tato vysoka nespokojenost prameni paznneodpovidajiciho fingniho
ohodnoceni natmosti povolani prace telefonniho bar&kéMusi byt proto zohle@dny
vSechny faktory, které @wji typ pracovni pozice. iBdevSim pak Utvaru telebanking
doporiuji postupr navysit slozku mzdového ohodnoceni n#jageln¢jSi Urover

z divodu nare@nosti povolani, z nepravidelnosti rozvrzeni pradodoby od brzkych
rannich hodin do pozdnich &rnich, z vice promluvené doby s klienty a celkavéh
pracovniho vytizeni. To vSe povede miningalk odstragni pocitu mércennosti
pracovniki ve srovnéni s Utvarem telesales, kde je mzdovélraueni podstatnvyssi.
Benefitim priklani velkou vahu pé&etna skupina za#stnand. Avsak je na migtzminit ty
benefity, které zagstnaném chybi. Jako fiklad uvadim zavedeni jazykoveého kurzu,
ktery je hrazen #asti nebo pl& bankou. Zarsstnanci vyjadli ndzor, Ze by se réadi
ziskavani zawstnaneckych i a ziskali vy3si slevy u produkiKB. Cim vic bude pro
banku zamstnanec finosrEjsi, tim &tSi slevy niize ziskat. Musi se zhodnotit a posoudit
moznost ziskaniifspivkia na dopravu a bydleni pro vzdatebydlici zangstnance podle
piedem stanovenych kritérii. Nemala skupina &tmanych za praci dojizdi i z velké
vzdalenosti, tudiz navrhuji posoudit a potlpkykoliv program, ktery by se vztahoval na
moznost ziskaniispivku na dopravui bydleni. Jako dalSi mozny benefit dopér pro
vedouci zarsstnance obstarat sluZzebni mobilni telefon, kteryebsiouZzit jako nastroj pro
zdokonaleni jejich pracovniho vykonu mimo standangiacovisé. Dale je na mistza

dolkie odvedeny vykon ohodnotit pracovniky volnymi listgro kulturni vyuziti nebo
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piispivky na dovolenou. Vzhledem k nizkémeékevému slozeni vSech zéstinané v TC
je na mist i vytvoreni ugité formy firemni Skolky.

Kazdy zandstnavatel je povinen vytvid na pracovisti takové pracovni podminky, na které
ma zamdstnanec ze zakona pravo. Jdedité, aby se jim za#éstnavatel neustaleimoval

a zdokonaloval je. Pokud budou zstmanci nastoleny vyborné pracovni podminky, jeho
pracovni vykon bude pro spoleost efektivigjsi. | kdyZz jsou #ktefi zamgstnanci

s pracovnimi podminkami nespokojeni, dogdrbych zangfit se na ty oblasti, ze kterych
prameni  nespokojenost. fdélevSsim navrhuji @kladngji propracovat  systém
rozvrzeni pracovni doby, s kterou neni spokojemaat& skupina respondéntNa mist je
ustaleni nepravidelnosti v rozvrhovani pracovnicmérs v jednotlivych Utvarech,
piedevsim pak v utvaru telebanking, kde jetatek a konec pracovni doby velmi
promenlivy. Pracovni prosedi, které ma vliv na motivaci, spokojenost a vyikuost
jedince ve spolmosti se musi viceijpusobit pozadavkm zangstnand. | kdyz je
prostedi modera vybaveno, je vhodné vyslechnout dalSirpby zamstnan@. Méla by
byt vyfeSena hlénost prostedi, ktera je dana typem pracovni pozice. Dale nysi
vyieSena nevhodnost untisi nekterych pracovnich std) které jsou umighy na vice
frekventovanych mistech, kde jét$i pohyb zastnand. Je na mistdat pracovnikovi
Sanci si misto vybrat, pokud to okolnosti dovolljiavrhuji dale zaktualizovatéhteré
pocitatové aplikace, které usnadni praci Zamanédm. Vzhledem k tomu, Ze praskteré
zanestnance je prace psychicky né&ma, dopordil bych rozvolnit pracovni dobu do vice
casti, prodlouzit festavky, zavest odpmkovy koutek s moznosti celkového odreagovani
se formou spolenskych her, mozZnostitipojeni se k internetu apod. | kdyZz neni rapl
nékterym pracovnikm Uplré jasna a srozumitelna, navrhuji zvysSit informovanos
zantstnan@d o naplni jejich prace vramci pravidelnych Skoledie dlezité, aby
zanestnanec nem strach oslovit svého vedouciho tymu a zeptatess@ajasnosti tykajici
se napla prace a aby zde vedouci pracovnik byl pro svémegimance vzdy, kdyz ho
bude patebovat. Déle je n&ad posileni celkové osobni komunikace mezi gstmanci

a vedenim, neliozanestnanci maji pocit, ze z pracowismizel obyejny lidsky gistup,
pochopeni a viicnost. Zamistnance musi vedeni podporovat, motivovat i stivatlo
Musi projevovat vice zajmu. Pozornost nesmi byt &ama pouze na prodej prodiikt
Zadosti zamstnan@ musi byt vyslySeny vedenim &t$i vsticnosti, nez bylo doposud.
Dale navrhuji pro zagstnance uplatnit moznost planovani si dovolenéegtmho, jak sdm

¢lovek potrebuje.
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Vztah zangstnance a vedouciho pracovnika musi byt vzdy maivalofesionélni drovni,
zaloZeny na vzajemnéidkie. Proto je dlezité, aby vedouci pracovnik pdzeného vzdy
za dolie odvedenou praci naleZibcenil. Objektivni a spravedliva pochvala nazna
zanestnanci, Ze je vedouci pracovnik s jeho praci sjeokd kdyZz maji gkteri pracovnici
pocit, Ze je vedouci pracovnik nedokaze objektarspravedliv ocenit, je nutnéifstoupit
k odstragni téchto nedostatk Vedouci pracovnik nesmi jinym zastnaném stranit.
Musi byt dobrym pikladem pro vSechny své pidzené, musi ust kritiku doke podat,
musi byt ochoten vyslechnout problémy, nazgéryptipominky svych potizenych,
komunikovat se svymi zafstnanci na velmi profesionalni Udrovni. Jakékoliv
neprofesiondlni chovani vedouciho pracovnik&i \svému potizenému se fre stat
piekazkou pro vzajemnou spolupraci mezi nimi. Povazgj vhodné #dit anonymni
schranku, kde by #ii zaméstnanci moznost kdykoliv vyj&id svij nazor tykajici se jejich
prace, vedouciho pracovnika, respektive vSébbo by chili v ramci zkvalitréni celého
pracovniho procesu zmit.
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ZAVER

Vytvorit kvalitni motivatni systém, ktery by co nejvice uspokojovalipby jednotlivych
zanestnand a motivoval je klepSim pracovnim vykion, je Ukol nelehky. Daie
nastaveny motivai systém, ktery pomaha ziskat nebo udrzet speoketangstnance,
muze gFinést podniku vyhody v podeétzvysené produktivity prace a zvySeni miru zisku.
Jen spokojeny a oddany pracovnikz® byt pro podnik finosem. Zamstnanec musi mit
pocit, Ze je pro podnik vyznamny, Zze se mu dostaicné hodnoceni, ma moznost

kariérow postoupit apod.

Bakald&ska prace byla zatfena na zji&#ni sowasného stavu motivaiho systému
v telefonnim centru KB, a.s. ve Ztira na vytvéeni navrhu opaeni ke zdokonaleni

motivatniho systému ve spaleosti.

Z dotaznikového S@ni vyplynulo, Ze jsou zafstnanci z velké miry spokojeni s drovni
motivatniho systému. Jen mala skupina respondemjadila nesouhlas s moti¢aim
systémem. Nejvice zamstnand dava pednost hmotnym motivaim faktofim, jako jsou
nagiklad finartni odneny, zangstnanecké vyhody apod. Nehmotné matniafaktory
nejsou pro zawstnance lakavé. lips kvalitré propracovany systém odfovani se v &m
nektefi zanestnanci Spath orientuji, neznaji zjsoby, principy a metody odiovani.
Jsou vSak se systémem agimvanim ve velké ni¢ spokojeni. Velkd pozornost se musi
vénovat mzdovému ohodnoceni, které musi odpovidatogrdamu nasazeni. Nastaveny
systém benefit motivuje velkou skupinu zastnané k lepSim pracovnim vykdm.
Nicmére je nezbytné, aby se za&stnavatel za®fil na nové moznosti odéovani pomoci
benefiti, které by vice uspokojovalyigni a tuzby zagstnané. Pracovni podminky
vyhovuji velkému mnozstvi pracovriiki piesto je nutné seémovat €m oblastem, se
kterymi nejsou zagstnanci wibec spokojeni. Je p@bné vice rozpracovat rozvrzeni
pracovni doby zasstnané, zangtit se na zkvaliténi pracovniho progtdi dle pani

a poteby jednotlivych pracovnitk Musi se prohloubit osobni komunikace mezi vedenim

a samotnymi pracovniky.

Na z&er Izefici, Ze i [res rekteré nedostatky, které vyplynuly z dotaznikovééiehi, ma
KB vysoce propracovany systém motivovani svych &anand. Navrh opateni ke
zdokonaleni motivniho systému ii¥e slouzit vedeni KB jako podklad pro zkvaditn

arovre motivatniho systému v telefonnim centru ve Zlin
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Ptiloha P |: Dotaznik



PRILOHA P I: DOTAZNIK

Vazeni zamstnanci,

jsem studententetiho r@&niku Fakulty logistiky a krizovéhdizeni Univerzity
Tomé&Se Bati ve Zliha dovoluji si Vam pedlozZit ndsledujici dotaznik, ktery je géati mé
bakal&ské prace na téma Zdokonaleni mathido systému. Obracim se na Vas proto

s zadosti o jeho vypmi.

Dotaznik je zcela anonymni a bude slojxitpro poteby meé bakaigké prace. Je
Vam predloZzen po fedchozi konzultaci s panefaditelem Ing. Oléichem Vydrou, ktery
mi umoznil v telefonnim centru KB, a.s. ve Aimyzkum provést. Prosim o jeho pravdivé

a uplné vyplgni.

Redem Vam moc &kuji za ochotu a spolupraci,

Lukas Pdatli
1. Jste:
O muz O Zzena
2. Do jaké wkové skupiny patite?
O mére nez 20 021-35 036 —50 o 51 a vice
3. Jaké mate nejvySSi dosazené &dni?
o stredni odborné s maturitou o sttedoSkolskée o vySSi odborné

0 vysokoSkolské

4. Ve kterém Gtvaru telefonniho centra pracujete?

o Telebanking o Telesales

5. Jak dlouho v telefonnim centru pracujete?

omére nez 3 dsice o3mesice—1rok ol1l-2roky o2-3roky

o 3 roky a vice



6. Jaky je Vas nej¥tSi ditvod pro praci ve VaSem zaristnani?

o mzda o systém odrmovani O jistota zamdstnani o pracovni doba
o moznost kariérniho postupu o prace je pro mhobby o jiny davod

7. Jste spokojen/a s motivwnim systémem ve Vasi spataosti?

o velmi spokojen/a o spokojen/a o spiSe spokojen/a

o spiSe nespokojen/a o nespokojen/a o velmi nespokojen/a

8. Jakym motivaénim faktoram davate pednost?

o hmotnym motivanim faktofim (finarcni odmény, zangstnanecké vyhody)

o nehmotnym motivénim faktofim (moZnost vzélavani, postupu, osobnigt atd.)
9. Je Vam sodasny systém odréiiovani zcela jasny a srozumitelny?

o rozhodré ano ospiSeano ospiSene  orozhodr ne

10. Jste spokojen/a se séasnym systémem odi@iovani?

o velmi spokojen/a o spokojen/a o spiSe spokojen/a

o spiSe nespokojen/a o nespokojen/a o velmi nespokojen/a

11. Myslite si, Ze mzda odpovida VaSemu pracovninmasazeni?

o rozhodré ano ospiSeano ospiSene  orozhodr ne

12. Motivuje Vas sowasny systém benefit ve VasSi spolénosti k lepSim

vykonam?

o rozhodrg ano ospiSeano ospiSene  orozhodr ne

13. Kterému benefitu davate nej¥tsi pirednost?

O stravenky O penzijni @pojisteni o 2 dny placené dovolené navic
o bankovni benefity o FlexiPASS o Zivotni pojiseni KP

14. Které benefity, které banka nenabizi, byste rdd privital/a? (prosim
uved’te)

15. Jak jste celko¥ spokojen/a se satasnymi pracovnimi podminkami?



o velmi spokojen/a o spokojen/a o spiSe spokojen/a

o spiSe nespokojen/a o nespokojen/a o velmi nespokojen/a
16. Jste spokojen/a s rozvrzenim pracovni doby nagcovisti?
o velmi spokojen/a o spokojen/a o spiSe spokojen/a

o spiSe nespokojen/a o nespokojen/a o velmi nespokojen/a

17. Ma prostredi, ve kterém pracujete, pozitivni vliv na VasSi mbvaci,

spokojenost a vykonnost ve spoaosti?

orozhod ano  ospiSeano ospiSene  orozhodr ne
18. Je pro Vas prace psychicky nana?

O ano one O priméreng

19.Je Vam naph prace zcela jasna a srozumitelna?

o rozhodré ano ospiSeano ospiSene  orozhodr ne

20. Co byste si vramci lepSich pracovnich podminekejvice grali zménit?
(prosim uved’te)

21. Myslite si, Zze Vas vedouci pracovnik za dbb odvedenou praci nalezit

oceni?

o rozhodrg ano ospiSeano ospiSene  orozhodr ne

22. Dokéze Vas vedouci pracovnik objektivha spravedliv pochvalit?

o rozhodré ano ospiSeano ospiSene  orozhodr ne

23. Je pro Vés kritika od vedouciho pracovnika nebostatnich kolegi pou¢na?
o rozhodrg ano ospiSeano ospiSene  orozhodr ne

24. Je vedouci pracovnik ochoten vyslechnout VaSeropléemy, nazory ¢&i

piipominky?

o rozhodré ano ospiSeano ospiSene  orozhodr ne



25. PovaZujete komunikaci mezi Vami a vedoucim prawvnikem za

dostata&nou?

orozhod ano ospiSeano ospiSene  orozhodr ne

Dékuji Vam za ochotu a zacas, ktery jste wnovali pri vypliovani tohoto

dotazniku.



