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ABSTRAKT

Prace se zabyva motivaci studentii, ktefi se zapojili do trasovani Covid-19 pozitivnich
jedinct v Krizovém call centru UTB. V teoretické ¢asti se zaméifujeme na motivaci lidského
jednéani, onemocnéni Covid-19 a také vymezeni pfedmétu zajmu call center, véetné
Krizového call centra UTB. V praktické Casti se zabyvame kvantitativnim vyzkumem.
Vyzkumnym ndastrojem je dotaznik Intrinsic Motivation Inventory (Ryan, Deci), doplnén o
test motivacnich typti (Plaminek) a dvé subskaly vlastni konstrukce. Na zavér analyzujeme
vysledky dotaznikového Setieni. Vysledky prace mohou slouzit jako podklad k vytvoteni

motiva¢niho programu v trasovacim call centru.

Klic¢ova slova: Covid-19, motivace, call centrum, trasovani

ABSTRACT

The thesis aims on the motivation of students who participated in the TBU Crisis Call Center.
for tracing of Covid-19 positive individualsln the theoretical part, we focus on the motivation
of human behavior, Covid-19 disease and also the definition of the subject of interest of call
centers, including the TBU Crisis Call Center. In the practical part we deal with quantitative
research. As the research tool we used Intrinsic Motivation Inventory questionnaire (Ryan,
Deci), supplemented by a test of motivational types (Plaminek) and two subscales of own
construction. Finally, we analyze the results of a questionnaire survey. The results of the

work can serve as a basis for creating incentive program in the trace call center.

Keywords: Covid-19, motivation, call center, tracing
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UvVOD

SARS-CoV-2, vir, ktery zpiisobuje zavazné infekéni onemocnéni pojmenované jako Covid-
19, méni svét. Na konci roku 2019 v Cinském méste¢ Wu-Chan se zaCaly objevovat prvni
ptipady onemocnéni Covid-19. Netrvalo dlouho a vir se rozsitil po celém svété. V Ceské
republice byl prvni piipad potvrzen 1. biezna 2020. Tehdy se podatilo propuknuti epidemie
vnasi zemi zmirnit na minimum piipadid. Avsak na podzim stejného roku piisla tolik
obavana druha vlna koronaviru. Pozitivnich piipadt piibyvalo po tisicich a z Ceské
republiky, do t¢ doby premiantem Evropy, se zacal stavat tzv. covidovy kotel. Nahle se
zvysil pocet hospitalizovanych pacientt, kteti byli ve vazném stavu, a také zacal nartistat
pocet zemielych. Dramaticka situace se odehrdvala ve Zlinském kraji, kde byl pocet
nartiistajicich pozitivnich pfipadli nejvetsi v zemi. Hygienici Krajské hygienické stanice Zlin
(KHS) nezvladali napor stale narastajicich kontaktl k trasovani, coz je jeden z hlavnich
nastrojii k zamezeni Sifeni ndkazy mezi lidmi. Vedeni KHS proto pozadalo o pomoc
s trasovanim vedeni Univerzity Tomase Bati ve Zlin¢ (UTB), které nevahalo s pomoci.
Témeér ze dne na den, 22. zaii 2020, vzniklo univerzitni Krizové call centrum UTB (call
centrum). Studenti univerzity byli osloveni prostfednictvim socidlnich siti o pomoc
s trasovanim krajskym hygienikiim. Témét 60 studentd nevahalo a na druhy den dorazilo na
informacni schiizku ohledné pomoci s trasovanim. N¢ktefi studenti se rovnou ucastnili
Skoleni, aby mohli jesté v ten den podat pomocnou ruku a pustit se do prace. Kapacita call
centra byla postupn€ navySovana na maximalni pocet 25 student. Vzhledem ke kritické
epidemiologické situaci v kraji, studenti trasovali kazdy den, véetn¢ vikendt a svatki, od 9h
do 17h. Ale jaka byla jejich motivace se zucastnit? Jestlize chceme porozumeét jednani lidi,
pochopit je a predvidat do budoucnosti, jak budou za ruznych okolnosti jednat, pak se
prirozené ptame, co chtéji, oc jim jde, co je bavi, zajima a tési, nebo zase ceho se boji, v co
doufaji, o cem sni. Ptame se, jaké sily jimi hybou, odborné receno: Jak silné a k cemu jsou
motivovdni (Ri¢an, 2010). Motivace je dileZitym faktorem pro Gsp&snost. Clovék, jenz je
sdm motivovan pro jistou ¢innost a zvladne motivovat i ostatni, je pro mnohé podniky velmi

cenén.

Cilem teoretické ¢asti prace je seznadmit Ctenafe s problematikou motivace lidského jednani,
onemocnénim Covid-19 a fungovanim call center. Uvédomujeme si, Ze se jednd o velmi
rozsédhlé problematiky, které nelze v této praci kompletné rozebrat, avSak véfime, Ze

¢tenaifum poskytneme prehledny néhled do téchto oblasti.
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V praktické ¢asti prace vymezime vyzkumny problém, stanovime vyzkumné cile a otazky,
vyzkumny soubor. K zjisténi stanovenych cilli pouzijeme metodologicky vyzkum, jehoz
nastrojem je dotaznikové Setieni. Pouzijeme dotaznik Intrinsic Motivation Inventory (Ryan,
Deci) ke zjisténi miry vnitini motivace. Déle pouzijeme dotaznik motivacnich typu lidi
(Plaminek), prostfednictvim kterého zjistime, jaky motivacni typ lidi v call centru pfevazuje.
Nebot’ abychom mohli nékoho spravné motivovat, musime jej poznat a pochopit, pro¢ d¢la,
co déla. Na zavér analyzujeme vysledky vyzkumného Setfeni a zodpovime na vyzkumné

otazky prace.
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I. TEORETICKA CAST
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1 MOTIVACE

V prvni kapitole se budeme zabyvat motivaci. Vymezime zékladni pojmy, jako je motivace,
stimul a motiv. Pfedstavime zakladni teorie motivace, pracovni motivaci a motivacni typy
pracovniki. Také se budeme zabyvat motivacnimi faktory a odménovanim, kde si vymezime
nejpouzivanéjsi faktory, kterymi jsou penize, pochvala a zpétnd vazba. Na zavér kapitoly

definujeme motivacni program a jeho tvorbu.

Abychom mohli porozumét rozsahlé problematice motivace a mohli s ni pracovat, je
zapotiebi pochopit, jak motivace vznika a z ¢eho prameni. Co ma vliv na to, Ze néco ¢lovék
chce nebo naopak nechce, néco chce mnohem vice a néco méne? Jako zdroje motivace jsou
oznacovany skutecnosti. MliZze se jednat o dynamické sméry nebo tfeba zaméteni lidské
¢innosti, které svym vyznamem ovliviiuji pietrvavani motivu. K zdkladnim zdrojim
motivace fadime potieby, navyky, zajmy, hodnoty, hodnotové orientace a idealy (Bedrnova,
2002). Motivaci miizeme definovat jako vnitini stav jedince, ktery vyvolava urcité chovani
a aktivitu. Tento vnitini stav mize byt ovlivnén pfanimi, piedstavami, usilim apod. Podle
Armstronga (2015) je motivace sila, ktera aktivuje, smeruje a udrzuje chovani. Vysokého
vwkonu je dosahovano prostiednictvim dobre motivovanych lidi, kteri jsou pripraveni
vynalozit dobrovolné usili, to znamena udélat vice, nez se od nich ocekava. Veber (2009)
uvadi, Ze motivace integruje psychickou a fyzickou aktivitu clovéka smérem k vytycenému
cili. Je vazana na vnitini podnéty clovéka. Predstavy, tuzby, zajmy a hlavné neuspokojené
potieby vyvolavaji psychické napéti, které se stava impulsem k urcitému chovani jedince.
Potreby miizeme rozdélit na primarni a sekundarni, které jsou ovliviiovany vnéjsim
prostredim. A podobné¢ definuje také Bedrnova (2002): pojem motivace vyjadiuje
skutecnost, Ze v lidské psychice piisobi specifické, ne vidy zcela védomé ¢i uvédomované
vnitini hybné sily — pohnutky, motivy. Ty ¢innost clovéka (jeho chovani, poznavani, proZivani
i jedndni) urcitym smérem orientuji, v daném sméru ho aktivizuji a vzbuzenou aktivitu
udrzuji. Navenek se pak piisobeni techto sil projevuje v podobé motivované cinnosti a

motivovaného jednani.

RozliSujeme dva typy motivace: vnitini a vnéj$i. Vnitfni motivace vyplyva ze samotné
préace ¢i ¢innosti. Nepodnécuji ji vnéjsi pobidky. Podle Deciho a Ryana (in Armnstrong,
2015) je vnitini motivace zaloZena na potiebé vykonavat urcitou cinnost a pritom se

svobodné rozhodovat a jednat. Vnéjsi motivace zahrnuje podnéty, které vedou k motivovani



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 14

lidi. Jedna se predevsim o odmény (napt. zvySeni mzdy, pochvala, povyseni apod.), ale také
o tresty (kritika, odebrani odmén apod.). Vné&j$i motivatory mohou mit vyrazny a okamzity
ucinek, av§ak nemusi ptisobit dlouhodobé¢ (Armstrong, 2015). Pokud je ¢lovék motivovan,
vede jeho ¢innost k urcitému cili, aby uspokojil potfebu a mohl si vytvofit prostor pro vznik
dalsich motiva (Bedrnova, 2012). Nize zobrazujeme schéma, které ndim znézoriiuje proces

motivace.

edostae! m “potteny
potreby

Obrazek 1: Proces motivace (vlastni podle Bedrnova, 2012)

1.1 Zdroje motivace

Impulsy, které vnads vyvolavaji motivaci, oznacujeme jako zdroje motivace.
Pojmenovavame tak skutecnosti, které motivaci vytvareji a ovliviiuji. Zakladnim zdrojem
motivace je potieba. Kazdy jedinec ma rtzné potieby, predevsim jde o potieby
fyziologické, biologické, socidlni a spole¢enské. Pokud dojde k uspokojeni potieb, je jedinec

spokojen a vznika prostor pro dal$i motivy (Bedrnova, 2012).

Kromé poti‘eb Fadime mezi dalsi zdroje motivace:
- Navyky - navykem oznacujeme ¢innosti, které provadime opakovang, a jsou pro nas
jiz zautomatizované. Mlzeme je povazovat za nauceny vzorec chovani (Bedrnova,

2012).

- Zajmy - Rian (2010) definuje zajmy jako odvozenou potiebu, kterd je
uspokojovana provadenim urcité zajmove cinnosti. Podle Bedrnové (2012) je obtizné
vytvoftit typologii z4jmu, nebot’ je jich celd fada. Mize se jednat o aktivity sportovni,

jazykové, hudebni, sbératelské, umélecké aj.

- Hodnoty a hodnotové orientace — hodnotou miize byt pro kazdého jedince
v podstaté cokoliv. Mezi obecné hodnoty patii podle Bedrnové (2012) zdravi, rodina,
prace, ptatelstvi, vzdélani, spoleCenské postaveni, penize, laska, pravda, svoboda,

uspéch apod.
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- Idealy — vznikaji vlivem piisobeni socidlnich faktort a utvareni osobnosti, predevsim

vlivem rodiny, ptatel a autorit (Bedrnova, 2012).

Jestlize nedochdzi k uspokojovani potieb, mize byt jedinec frustrovan nebo deprivovan.
Bedrova (2012) uvadi, Ze k frustraci mize dochazet, jestlize se jedinec potyka
s neuspéchem, neuspokojenim potieb, zklamanim, ale také se vztekem, agresivitou apod.
Nakonecny (2003) definuje frustraci jako pohnutku pro fungovani obrannych mechanismii.
K frustraci dochazi, jestlize je ndm néjakou pirekazkou branéno v uspokojovani potieb.
Prekdzka maze byt fyzického i psychického charakteru. Pti takové situaci mizeme pocitovat
selhani, zklaméni nebo netispéch, coz mize vést ke snizovani hodnoty sebe sama. Nejcastejsi

reakci na frustraci je agrese.

Rozlisujeme dva zakladni typy frustracnich situaci: absence pfedmétu a prekazka. Oba typy
muzeme shrnout tak, Ze se jednd o nezddouci situace, kdy se nam stavi do cesty k cili
ptekazky, které nam komplikuji nebo znemoziuji dosédhnuti cile. Pfekazkou muize byt
nedostatek znalosti nebo schopnosti, ale také pohodlnost nebo lenost jedince. Jestlize tento
strav pfechazi do dlouhodobého hlediska, mtize dochazet k deprivaci. Znakem deprivace je
pfedevsim dlouhodobé neuspokojovani dilezitych potieb. Zatimco frustrace mize byt pouze
momentalnim stavem jedince, bez vaznéjsiho naruseni chovani a jednani, deprivace miize
mit zasadni negativni dopad na projevy chovani (predevsim v détstvi, kdy se utvaii osobnost

Clovéka) (Bedrnova, 2012).

1.2 Stimul a motiv

K problematice motivace je zapotiebi zminit dva souvisejici pojmy a to stimul a motiv.
Stimul je vné&jsi plisobeni na psychiku ¢lovéka (nejcastéji ovliviiujici jednani druhého
¢lovéka) (Veber, 2009). Motiv ptfedstavuje vnitini psychickou silu, oznacovanou jako popud
nebo pohnutka. Miizeme jej chépat jako psychologickou pfi¢inu urcitého chovani ¢loveka.
Diky motivu dostava jeho prozivani a ¢innost psychologicky vyznam. Cilem kazdého
motivu je dosaZeni nebo nasyceni psychického stavu, jenz zpravidla miva podobu vnitiniho
uspokojeni. Dulezité je také zminit, ze motivy mohou byt smiSené (Veber, 2009; Adair,

2004).
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Motivy maji dvé slozky: energizujici a fidici. Prvni slozka ndm dodava silu a energii. Druha

slozka ndm dava smér jednani, tedy zptsob a postup, jak dosdhnout cile. Motivy kazdého
jedince se lisi, znalost téchto motivl pfispiva k Gspésnosti prace vedouciho pracovnika
(Bé€lohlavek, 2008). Motivem mohou byt nejen potieby, ale také hodnoty, city, idealy,
zajmy, prani, postoje apod. Motivy aktivizuji ¢loveéka do okamziku dosazeni cile nebo pfi

pochybach o dosazitelnosti cile (Toth, 2010).

Vyvoj motivi je dlouhodobym procesem, ktery se ztotoziiuje v sebepojeti osobnosti.
Nemizeme zménit motivy pracovnikil, ale miizeme na né pisobit prostiednictvim stimuld.
Podstatou stimulace prace je cilené ovliviovani motivace pracovnikii, tj. zamérné

ovliviiovani jejich pracovni ochoty (Toth, 2010).

Motivem mohou byt:
- Penize — jsou vyznamnym motivem. Jedince, které ovliviiuje motiv penéz silné, jsou

ochotni udélat témér cokoliv.

- Osobni postaveni — n¢které jedince miize motivovat ziskany socialni status a s nim
spojena hrdost za dosazené postaveni. U vedoucich pracovnikli zde mize hrat roli
vedeni lidi, rozhodovaci pravomoc, fizeni a organizace. AvSak znacny rozdil je

v tom, zda si jedinec své postaveni ziskava diky usilujici praci nebo intrikami.

- Pracovni vysledky, vykon — motivem muze byt také soutézivost a uspésnost na
pracovisti. Lidé, ktefi maji svou praci radi, se obvykle snazi vyniknout. Pravé takovi
pracovnici jsou tzv. motorem a energii podniku. Jsou soutézivi a radi jsou ,,lepSi* nez
ostatni spolupracovnici. JestliZe se jim zrovna v préci nedafi, vynakladaji vyssi usili,

aby dohnali nebo prekonali ostatni.

- Pratelstvi — pro n¢které jedince miize byt motivem pratelska atmosféra na pracovisti.
Maji radi lidi, s kterymi pracuji a zalezi jim na dobrych vztazich, jsou klidni a

rozruchiim na pracovisti se vyhybaji.

- Jistota — lidé, ktefi jsou zaméfeni na jistotu se s pokoji napf. i s malou finan¢ni
odménou, ale musi byt zaruc¢ena. Takovi lidé netouzi po mimotadnych piijmech, ani
po vysokém postaveni. Ridi se predpisy a dodrzuji vSechna pravidla, aby byli

odménéni jistotou.
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- Odbornost — motiv odbornosti Zene kuptedu jedince, ktefi chtéji uplatit své odborné
zaméteni a tieba se i1 chtéji dale profesné rozvijet. Predstava, ze by méli vykonavat

jinou profesi je pro né nepredstavitelna.

- Samostatnost — vétSinou znamena 1 jistou miru odpovédnosti. Lidé jsou rtizni a
néktefi nesnesou nadtizeného, chtéji o vSem rozhodovat sami, nemaji radi, kdyz jim

do toho n¢kdo zasahuje a vétsinou stejné pokyn nadfizeného neuposlechnou.

- Tvorivost — motiv tvofivosti Ci kreativity je typicky pro jedince, ktefi maji spoustu

napad, a stereotyp je dési. Radi vytvaii nové véci.

Ulohou vedoucich pracovnikii je poznat a pochopit motivy svych lidi, aby je mohli efektivné

motivovat (Bélohlavek, 2008).

1.3 Teorie motivace

Jak vnitini a vnéj$i motivace pisobi, popisuji teorie motivace. Teorii zabyvajici se motivaci
existuje nekolik, nyni si nékteré kratce predstavime. VSechny teorie motivace pfispivaji
k pochopeni procesti motivace a umoziuji vysvétleni toho, co lidi pohani k praci nebo jinym
¢innostem. AvSak nesmime opomenout dalsi aspekty motivace k praci, jenZ je vztah mezi

motivaci a spokojenosti, a vztah mezi motivaci a finanéni odménou (Armstrong, 2015).

1.3.1 Teorie instrumentality

Autorem teorie instrumentality je F. W. Taylor. Teorie vychazi z presvédceni, Ze nejlepSim
prostiedkem k utvéfeni chovani jsou odmény a tresty. Motivace je fizena pomoci finan¢nich
pobidek. Reprezentuje nazor, ze lidé pracuji pouze pro finanéni odménu (Armstrong, 2015;,

Kocianova, 2010).

1.3.2 Teorie zamérené na obsah

Teorie zamétfené na obsah identifikuji faktory, které souviseji a ovlivituji motivaci. Teorie
vychézi z presvédceni, ze predmétem motivace jsou potieby, které je zapotiebi uspokojit
(Armstrong, 2015). Patfi sem Maslowova hierarchie potieb, Alderfova teorie ERG,

McClellandova teorie potieb, Herzbergliv dvoufaktorovy model, teorie sebeurceni a;.

Nejprve si strucné popiSeme nejznaméjsi teorii zamérenou na obsah, kterou je Maslowova
hierarchie potieb. Hlavni myslenkou je skute¢nost, ze Clovék vzdy reaguje v souladu

s uspokojovani svych vnitinich potieb. Tyto potieby jsou u kazdého jedince individuélni a
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¢asem se mohou vyvijet. Maslowova teorie vychazi z predpokladu, Ze jednani ¢loveka
ovlivituje cela fada potieb, které miizeme hierarchicky uspotadat. Hlavni prioritou ¢lovéka
je snaha uspokojit vlastni zakladni Zivotni potfeby a také potieby své rodiny, mezi které patii
fyziologické potieby a potieby bezpeci. Teprve po uspokojeni téchto potieb, chce uspokojit
potteby vyssi, coz je potfeba socidlnich jistot a uzndni. Nejvyssim bodem uspokojeni je
potieba seberealizace, které vyplyva z vyuziti vSech schopnosti ¢lovéka. Podle Maslowa je
svobodnd zvidavost, svoboda vyjadieni a potieba poznat a pochopit, nezbytnymi
predpoklady uspokojeni ostatnich potieb (Veber, 2009; Brooks, 2003). Styblo (1992) uvadi,
ze pres mnoho rozmanitych teorii zistava jednou z nejdokonalejsich pravé Maslowova

teorie.

POTREBA SEBEREALIZACE

rozvoj a vyuZiti vlastnich schopnosti

\

POTREBA UZNANi A OCENENI

vaznost, ddvéra ve vlastni schopnosti

A

SOCIALNI POTREBY

pratelé, neformalni pracovni skupiny

A

POTREBA JISTOTY A BEZPECI

zajisté&ni bezpetnosti, zdravotni stav,
L finanéni jistota, penze

FYZIOLOGICKE POTREBY

potrava, piti, teplo, spanek, mzda,
L pracovni podminky

Obrazek 2:Maslowova hierarchie potieb (vlastni podle Veber, 2009)

Dalsi teorii je Alderferova teorie ERG. Autor teorie vychazel z Maslowovy hierarchie
potieb, avSak piivodnich pét potfeb zredukoval na tfi. Tato teorie je tedy zaloZena na
existenci tif kategorii potieb:

1) Existency - existence — vSechny materidlni a fyziologické potteby, napf.

hlad, Zizen, mzda.

2) Relatedness - sounaleZitost — zahrnuji vztahy k lidem, napf. pfijeti,

pochopeni, vliv, hnév, laska, pratelstvi.
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3) Growth - rist — jsou zalozeny na tvofivé praci na sobé a okoli, napt. hledani
ptilezitosti, jak nejlépe vyuzit sviij potencial (Armstrong, 2015; Tureckiova,

2004).
Dalsi teorii je teorie potieb, psychologa D. McClellanda, ktery ji vytvofil pii studiu
manazert. Autor identifikoval tfi hlavni potieby:

1) Potreba uspéchu — potieba tspéchu v konkurenci, posuzovani na zaklad¢

osobniho standardu kvality.

2) Potieba sounalezitosti — potieba pratelskych, laskavych a soucitnych vztaht

s ostatnimi.

3) Potieba moci — potfeba nékoho nebo néco fidit, mit vliv na ostatni (Armstrong,

2015).

Dal8im zndmym modelem je Herzbergiiv dvoufaktorovy model, ktery vytvofil teorii dvou

faktori. Vymezil motivujici faktory, které maji piispivat k uspokojeni potieb, a faktory

udrzovaci, které nemaji pozitivni vliv na motivaci a mohly by vést k nespokojenosti

pracovnikd (Veber, 2009).

edosazeni cile
euznani

MOTIVUJICT s

ezajimavost a rozmanitost

FAKTORY prace

*moznost osobniho rlstu
eodpovédnost a samostatnost

epolitika podniku
evztahy na pracovisti

UDRZOVACI FL
FAKTO RY ejistota prace

eZivotni styl
epracovni podminky

Obrazek 3: Dvoufaktorovy model (vlastni podle Veber, 2009)
Mezi novéjsi teorie zaméfené na obsah patii teorie sebeurceni autorti Deciho a Ryana.

Teorie vychazi z predpokladu, Ze 1idé jsou v podstaté motivovani k profesnimu nebo také



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 20

k osobnostnimu rlstu a jsou ochotni se zapojit i do ukol, které pro né nejsou uplné zajimavé,
ale chapou jejich vyznam a hodnotu. Hlavni mySlenkou tedy je, ze pracovnik ma byt
motivovan trvale. Podporovani vnéjsi motivace mize sice vést ke zvysSené produktivité, ale
tato forma motivace neni dlouhodob¢ udrzitelna. Po ¢ase miize vést k negativnim dopadiim
na jednani pracovnikl (napt. podvadeni). Proto autofi zdiiraznuji dilezitost vnitini motivace

(Stone, Deci, Ryan 2009).

Teorie je postavena na presvédceni, ze 1lidé jsou motivovani pottebou dosazeni tii zakladnich

cilti, kterymi jsou: zptsobilost, autonomie a sounalezitost (Armstrong, 2015). Zpiisobilost
je vtomto pojeti chapana jako vira ve schopnosti jedince a schopnost ovlivnit urcité
vysledky prace apod. Autonomii miZzeme chépat jako potfebu samostatnosti, moznost volby
¢i rozhodnuti. SounaleZitost je chapéana jako potieba setrvat v takovém prosttedi, ve kterém
jsou piivétivé dobré vztahy mezi spolupracovniky, podpora a spoluprace. Uspokojenim
téchto zadkladnich cil, mizeme vytvofit systém, ktery bude trvale udrzovat motivaci
pracovnikd. Tuto motivaci autofi teorie nazyvaji autonomni motivaci, ktera vychazi z
védomi jedince a je doprovadzena pocity ochoty a angazovanosti. Autofi teorie kladou diraz
na zajisténi spravedlivych platovych podminek pro vSechny pracovniky a minimalizaci
dalezitosti finan¢nich odmeén, jako formu motivacnich prostfedkii. Finanéni prostiedky by
mély mit omezenou hodnotu pii vytvareni motivace, nebot” nemaji vliv na autonomni

motivaci, o kterou by méli vedouci pracovnici usilovat (Stone, Deci, Ryan, 2009).

1.3.3 Teorie zamérené na proces

Teorie zamétené na proces kladou diraz na zékladni potieby i psychické procesy, které
ovlivituji motivaci. Zamétuji se na zjiStovani toho, jak lidé vnimaji své pracovni prostiedi a
motivacni procesy, nebot’ je zajima jak efektivné motivovat pracovniky (Armstrong, 2015).
Mezi tyto teorie patii: teorie posilovani, teorie ocekdvani, teorie cile, teorie spravedlnosti,

teorie socidlniho uceni, teorie kognitivniho hodnoceni aj.

Jako prvni si predstavime teorii posilovani, jejimZz autorem je E. Thorndike. Autor
formuloval tzv. zdkon efektu, podle kterého si lidé v pribéhu casu uvédomi souvislosti mezi
¢innostmi a mezi disledky téchto cinnosti a to muize ovliviiovat jejich chovani
v budoucnosti. Jednoduse feceno, pokud se jim v minulosti néco vydatilo, ud€laji to znovu.
Teorii dale rozvinuli C. Hull, B. Skinner, Shields a dalsi. S vyuzitim této teorie se vysvétluje

motivace k praci. Pracovni vykon se podporuje nebo odiivodiiuje odménovanim, zalozeném
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pravé na vykonu. Teorie byla kritizovana pro mechanicky pohled na lidskou pfirozenost,
nebot fika, ze lidi mizeme motivovat tak, zZe je budeme ovladat jako stroje (Armstrong,

2015).

Dalsi teorii zaméfenou na proces je teorie ofekavani. Vychazi z presvédéeni, ze pokud
budou lidé védét, co maji délat pro to, aby dostali odménu, tak to udé€laji, nebot’ budou
vysoce motivovani. Zaroven musi mit pocit, ze odména za jejich nasazené pracovni usili
stoji. Teorie ocekavani byla soucasti Vroomovi teorie VIE (valence - instrumentalita —
expektace). Valence zna¢i hodnotu, instrumentalita presvédceni, ze jestlize udélame jednu
vec, povede to k dalsi, expektace je pravdépodobnost, ze vykonana akce nebo vynalozené
usili povedou k n¢jakému oc¢ekdvanému vysledku. Na toto pojeti pozdé€ji navazal Porter a
Lawler, ktefi urcili, Ze usili, které lidé vkladaji do prace je ur¢ovano dvéma faktory. Prvnim
faktorem je hodnota odmén (hodnota musi uspokojit potieby z hlediska jistoty, uznani,
autonomie a seberealizace), druhym faktorem je pravdépodobnost, Ze odména zavisi na Gsili
(¢im vyssi je hodnota, tim vétsi je pravdépodobnost, ze ziskani odmény zavisi na Usili)

(Armstrong, 2015; Kocianova 2010).

Latham a Locke vytvofili teorii cile, kterd vychazi z presvédceni, Ze motivace a vykon lze
zlepsit za predpokladu, Ze budou lidem stanoveny konkrétni cile, které budou dosazitelné.
Zaroven musi byt lidem poskytnuta zpétna vazba, nebot’ prave zpétna vazba mize motivovat
k dosahovani vyssich cilti (Armstrong, 2015). Dale teorie spravedInosti, kterou formuloval
Adams. Zabyva se tim, Ze pracovnici se vzajemn¢ porovnavaji a posuzuji vysi odmeény.
Jestlize vynakladaji vysoké usili, za které dostanou men$i odménu nez kolega, ktery
nevynaklada tolik usili, pfijde jim to jako nespravedlivé a tim se motivace sniZuje
(Armstrong, 2015; Kocidnova 2010). Bandura pfiSel s teorii socidlniho uceni. Najdeme zde
aspekty teorie posilovani a teorie o¢ekavani. Zdaraznuje vyznam posilovani chovani, jenz
ovlivituje chovani budouci. Rovnéz zdlraziuje hodnotu vnitinich psychologickych faktort,
které se tykaji hodnot, cilii a individudlnich schopnosti k dosaZeni sile (Armstrong, 2015).
Na zavér si predstavime teorii kognitivniho hodnoceni, kterou vytvofili Deci a Ryan. Podle
jejich teorie mohou vnéjsi odmeény oslabit vnitifni motivaci, kterd vyplyva ze zajmu o praci
samotnou. Jestlize se odmény vyplaceji proto, aby motivovali lidi, jsou vnimény nucen¢ a

motivaci oslabuji, nebot’ 1idé musi zvysit usili, aby odménu dostali (Armstrong, 2015).
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1.4 Pracovni motivace

Lidé¢, ktefi jsou motivovani sami od sebe, kteti dosahuji toho, ceho dosahovat chtéji, maji
nejlepsi formu motivace. Ale dodatecnd motivace, kvalitni vedeni a rozmanité odmény
nejsou nikdy na skodu, mohou totiz posilovat motivaci lidi a pomahat jim tak k tomu, aby

svych schopnosti vyuzili co nejlépe (Armstrong, 2015).

Pracovni motivace je chapana jako aspekt motivace lidského chovani, ktery je spojen
s vwkonem pracovni cinnosti, se zastavanim urcité pracovni pozice, s vvkonem pozice
odpovidajici pracovni role, tj. se splnénim pracovnich ukolu (Toth, 2010). Toth uvadi

¢lenéni motivi, které vedou k urcitému pracovnimu jednani: aktivni motivy, které vzbuzuji

pracovni vykon, dale podporujici motivy, které vytvareji pole pro plisobeni motivl, coz

muze predstavovat tfeba klima na pracovisti apod., na zavér predstavuje potlacujici motivy,

které mohou ¢loveéka odvracet od plnéni pracovnich tikold, napt. rozhovor s kolegou apod.

Mezi hlavni pfedpoklady pracovni motivace patii obsah préace, jehoz obohacovani miize vést
ke zvySovani riznorodosti prace, zvySovani vyznamu pracovniho ukolu, posilovani zpétné
vazby apod. (Toth, 2010). V teorii pracovni motivace se uplatiuji dva zasadni postoje.
Prvnim postojem je postoj k praci jako k instrumentadlni utilitarni aktivité, coz znamena, ze
prace je pouze prostiedkem k uspokojeni potieb. Druhym postojem je postoj k praci jako ke
zdroji seberealizaci a radosti, coZ znamend, Ze povaha prace uspokojuje potieby. V teorii
pracovni motivace se rozliSuje motivace extrinsicka, ktera je uspokojovéana disledky a
odmeénami za vykonanou préci, a ddle motivace intrinsicka, kterd je uspokojovana povahou
vykonavané prace. Toto déleni je pfijimadno obecné, avSak nejvice jej zdlraznoval F.

Herberg (Nakonecny, 1992).

Mezi extrinsické motivy prace patii predev§im potieba penéz, dliiraz na jistotu spojenou
s finan¢ni odménou, pocit vyznamnosti a dilezitosti, ktery je spojovan obvykle s prestizi
povolani, potfeba socialniho kontaktu apod. Mezi intrinsické motivy patii potfeba ¢innosti
(mit co dé¢lat), potfeba kontaktu s druhymi lidmi, potieba vykonu vedouci k uspokojeni

potieb, potteba smyslu Zivota a seberealizace (Nakonecny, 1992; Bedrnova, 2012).
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1.5 Motivacni typy pracovniki

Poznani motiva¢niho profilu pracovnika ndm umoziuje hlubsi porozuméni jeho projevi,
chovani a jednéni. Zaroven je nezbytnym piedpokladem efektivniho motivovani. Stale vice
podnikll pocit'uje, ze sila podniku zévisi na kvalitnich lidech. Lidé mohou ptedstavovat
vyhodu nebo naopak slabinu tymu, nebo i celého podniku. Pro mnohé podniky je hledéani

schopnych lidi absolutni prioritou.

Je dulezité¢ poznat a pochopit okolnosti, které ovliviiuji chovani lidi pii praci. Lidé nejsou
stejni, maji odliSné vlastnosti i chovani. Jsou rozdilni v dasledku rozdilti v osobnich
charakteristikach a také vlivu prostfedi, v kterém vyrustali. Lidi pii préaci ovliviiuji osobni
charakteristiky, mezi které patii schopnosti, inteligence, osobnost, postoje, emoce a emo¢ni
inteligence (Armstrong, 2015). Pokud vedouci pracovnik zné vSechny tyto skute¢nosti, mize

daleko efektivnéji ovliviiovat motivaci pracovnika.

Bedrnova (2012) popisuje motivacni profil ¢i typ, jako individualné a v priibéhu casu
relativné stabilni charakteristiku osobnosti clovéka. Motivacni profil se formuje jiz od
détstvi. U n€kterych pracovniki dominuje orientace na uspéch. A naopak nékteti pracovnici

se spokoji s vyhnutim se neuspéchu. Nékteti jedinci vidi prilezitost k uspéchu kazdy den a

ey ee

ohroZeni a vystoupeni z komfortni zony, kde je jim dobie, nebot’ je nic neohrozuje.

Bedrnova (2012) uvadi ptiklady dimenzi motivacniho profilu, které ndm mohou pomoci pii
rozpoznavani charakteristik motivace:

- orientace na dosazeni Uspéchu X orientace na vyhnuti se netispéchu,

- orientace na uspéch X orientace na vlastni ¢innost a jeji obsah,

- situacni orientace X perspektivni orientace,

- individuélni orientace X skupinova orientace,

- osobni orientace X prosocialni orientace,

- aktivita X pasivita,

- orientace na ekonomicky prospéch X orientace na moralni uspokojeni,

- zaméfeni smérem k podniku X zaméteni od podniku.
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Vedouci pracovnici mohou motivovat pracovniky tim, ze zajisti, zddouci pracovni prostiedsi,
které uspokoji vnitini potfeby pracovniki a zarovenn pomuze ke splnéni organizac¢nich
zémera podniku (Miskell, 1996). Soucasné identifikace motivacnich nebo osobnostnich typt
¢i roli, mize zajistit lepsi pracovni vykon. Nebot’ motivovany kolektiv je vykonny kolektiv.
Jedinci maji rizné potieby, avSak vétSina vyzaduje predevsim bezpecnost, atraktivitu prace
a podniku, pratelské kolegy, vlidného nadtfizeného pracovnika, povyseni, dobré pracovni

podminky, odmény a dobry plat (Stefanek, 2011).

R. Bales v roce 1950 upozoriioval na to, Ze pracovni tymy potiebuji nejen ¢leny orientované
na cile, ale také cleny zajiStujici harmonii uvnitf tymu, coz naznacuje dulezitost
riznorodosti. Existuje nékolik typologii vcéetné¢ diagnostickych metod urcéenych
k identifikaci. Nejzndméjs$i a nejpouzivanéjsi typologii je Myers—Briggs Type Indicator

(MBTI) (Stefanek, 2011; Vajner, 2007).

Zaklady MBTI polozil C. Jung a do soucasné podoby jej pfivedly K. Briggs a I. Myers.
Typologie je kombinaci 4 dimenzi: extroverze — introverze, intuice — smysly, mysleni —
citéni, usuzovani — vnimani. Na zakladé¢ téchto dimenzi muizeme identifikovat 16
osobnostnich typti (Stefanek, 2011). Typologie vyplyva z kombinace Gtyi part pismen,
oznacujici polarity psychickych funkci. MBTI vychazi z predpokladu, Ze lidské chovani neni
nahodilé a Ize jej predvidat, protoze se drzi urcitych pravidelnosti (Pavlickova, 2008).
Typologie nehodnoti, které typy jsou hor§i nebo lepsi, nehodnoti ani schopnosti a
dovednosti, pouze popisuje preference a typy, poukazuje na to, jaci lidé jsou. Test MBTI je
vyuzivan predevsim v personalistice a v riznych odvétvich poradenstvi. Vysledky testu jsou

popisné, konstatuji silné a slabé stranky konkrétniho typu (Stefanek, 2011; Vajner, 2007).

Déle si pfedstavime hojné¢ vyuZzivanou Belbin Team Role Self Perceprion Inventory
(BTRSPI). Autorem je R. M. Belbin, ktery vytvotil test slouzici k diagnostice 9 tymovych
roli. Podle autora, mé kazdy ¢lovék vétsinou n€kolik roli v rizné mife intenzity. V piipade
sestavovani tymu je Gcelné vybrat zaméstnance, ktefi budou zastupovat riizné role, aby byl

tym vyvazeny (Kolajova, 2006).

Belbin a jeho tymové role, byly inspiraci pro J. Plaminka. Ktery na zaklad¢ pozorovani a

testovani tymovych roli a motivacniho zaloZeni, zjistil, ze o vstupu jedince do role rozhoduje
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také motivacni zalozeni. Vytvofil test motivacnich typa, jehoz vysledkem je 9 roli, které se

do jisté miry ztotoziuji s belbinovskymi rolemi (Plaminek, 2008).

Plaminek zdurazituje dulezitost lidskych zdroji a uvadi, ze lidské zdroje jsou tvoreny

vlastnostmi, schopnostmi a postoji, které tvoii ptedpoklad pro usp€sné plnéni cilti podniku.

- Vlastnosti — jednd se o neménné osobnostni rysy clovéka, které jsou spojené
s biologickou a psychologickou podstatou. Psychologové E. Fromm a G. Allport tuto

slozku oznacovali jako temperament.

- Schopnosti — do této kategorie fadime vse, co ¢lovék vi a umi. Jedna se o potencial,

s kterym 1ze do budoucna pracovat a dale rozvijet.

- Postoje — vyjadiuji miru snahy, ochoty a loajality (Plaminek, 2008).

Ptinos lidi pro podnik mizeme posuzovat podle toho, do jaké miry jsou schopni pracovat a
také podle toho, do jaké miry jsou ochotni pracovat. Autor formuloval teorii vitality, z které
vyplyva nasledujici: aby byl systéem (podnik) vitdilni, tedy dlouhodobe uspésny a
Zivotaschopny, musi byt uzitecny (poskytovat néco potrebného), efektivni (poskytovat to
s minimalnim cerpanim zdrojit), stabilni (umét reagovat na zmeny) a dynamicky (umét zmeny
predvidat, pripadné zpiisobovat). Z téchto ¢tyt znakl byly sestaveny dvé skaly, které meéti
rozdéleni preferenci mezi uzitecnosti a efektivitou a dale rozd€leni preferenci mezi
dynamikou a stabilitou. Tyto znaky lze vyjadfit jako model pyramidy. Stejné jako Maslow 1
Plaminek zdtraziiuje, Ze nejprve musi byt funkéni €1 uspokojend, nizsi patra pyramidy, aby
mohla byt uspokojena patra vyssi (Plaminek, 2010). Aby clovék dosahl uspéchu, potiebuje
nést alespon ctyri vitalni znaky, kterymi jsou: uziteCnost, efektivita, stabilita a dynamika

(Plaminek, 2008).
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Dynamika

Jak vyuZit pfileZitosti a rozvinout
potencial?

Stabilita

Jak se vyrovnat s hrozbami?

Efektivita

Jak by se to mélo délat, kdo a
¢im?

UZitecnost

Co by se mélo délat a proc?

Obrazek 4: Pyramida vitality (vlastni podle Plaminek, 2008)

Tato pyramida obsahuje dvé Skély, na jedné z nich do sebe postupné piechazi téma co
(uzite¢nost) a téma jak (efektivita). Na druhé skale se pie stabilita a dynamika, nebot’ nékdo
ma tendenci vytvaret zmény (vymyslet novinky), a nékdo se naopak drzi svého standardu a
zménam se brani. Skaly popisuji, na jaké podnéty jsou lidé citlivi, a tedy popisuji své
motivacni zaloZeni. Prvni Skala ztvariiuje vztah k podnétim, které souvisi s povahou
¢innosti, které vykonavame. Zajima nas cesta k cili, nebo pouze fakt, Ze cile dosdhneme?
Bez toho, aniz bychom premysleli nad metodami a technikami? Clovék z pravé &asti $kaly
stoupa do kopce s cilem zdolat vrchol. Zato ¢lovek z levé ¢asti Skaly si uziva vystup a cestou

se t¢8i z vyhledu na okoli, ptirodu, pocasi atd. (Plaminek, 2010)

cesty cile
procesy A N produkty
,./ \‘u
é @ <_EFEKTIVITA UZITECNOST > é
. ~
lide N L véc
vztahy vysledky

Obréazek 5: Skala efektivita — uZite¢nost (Plaminek, 2010)

Druha skala popisuje vztah k podnétim, které souviseji se zménami ¢innosti. Zatimco
nekdo si drzi svlj standart, ritudly a je spokojen, pro jiného to muze byt stereotyp a bez
vyhleddvani zmén si nedovede predstavit zivot. Jedinec z pravé ¢asti Skaly dobie snasi

rizika, které pfinasi zmeény. Jedinec z levé Casti vyzaduje jistotu a pravidelnost.
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stalost zména
tradice A . novinky
é @ < STABILITA DYNAMIKA > @ é\
jistota ~ b hra
bezpeti provokace

Obrazek 6: Skala stabilita - dynamika (Plaminek, 2010)

1.6 Motivacni faktory a odménovani

Motivacni faktory jsou nastroje, které ndm mohou pomoci k motivovani pracovnikli. Délime
je na hmotné a nehmotné. Mezi hmotné motivacéni faktory patii predevSim finan¢ni
odména, tedy mzda nebo plat, odmény a prémie. A mezi faktory nehmotné motivace fadime
pfedev§im pochvaly a rizné formy uznani. Tato kategorie byva podcetiovana, avsak tyto
nastroje mohou uspokojit praveé ty potieby, které nelze uspokojit pené¢zi (Urban, 2017).
Zakladnimi nastroji jsou odmény a sankce. Urban (2017) uvadi zakladni pravidlo motivace:
lidé na pracovisti jednaji podle toho, jak (¢i za co) jsou svymi nadrizenymi odménovani nebo
trestani. Opiraji se pritom o své vlastni zkusenosti i o to, eho byli na svém pracovisti svédky.
Pracovnici pracuji tak, aby ziskali odménu, at’ uz hmotnou nebo nehmotnou, a vyvarovali se

riziku, ze by byli misto obdrzeni odmény sankciovani.

1.6.1 Penize

Mnoho lidi se domniva, Ze jedinou motivaci pracovnikll jsou penize. Finan¢ni odména je
bezpochyby jednim z hlavnich stimulacnich néstroji, nebot' je zdrojem existencnich
prostiedkti diilezitych pro Zivot nejen pracovnika, ale 1 jeho rodiny. Nemusi se jednat pouze
o plat €1 mzdu, ale také o prémie a odmény za vyssi vykony nebo pres€asy (Bedrnova, 2002).
Nékoho budou penize motivovat vice nez jiné, nelze predpokladat, Ze penize motivuji
kazdého stejnou mirou. Penize nemusi mit zadny vnitini smysl, ale mohou mit vysokou
motivacni silu, protoze kromé zabezpeceni zékladnich potteb a bezpeci jsou také symbolem
vysnénych prani. Také nemusi stimulovat jedince po celou dobu, ale pouze v moment, kdy
jedinec pocituje finanéni nouzi nebo zatouzi po splnéni n&jakého snu, ktery vyzaduje
zvySené finan¢ni naklady. Nékoho penize motivuji také proto, ze mohou znacit hmatatelnou
formu uznéni, avSak Spatn¢ nastaveny systém muiiZze naopak demotivovat. Nicmén¢ 1 pro
penize plati, Ze s rostoucim uspokojenim potieb zpravidla mira motivace klesd. Diivodem
muze byt klesajici uZite¢nost spotfebniho zbozi apod. (Armstrong, 2015). Podle Stybla

(1992) sebelepsi plat sam o sobé nestaci, nebot se pro pracovnika brzy stane samoziejmosti,
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na kterou si zvykne. Jestlize maji mit penize motivacni vliv, musime nadale c¢astku
pravidelné zvySovat, coz vétSinou neni t¢inné a ani proveditelné. Také pravidelné odmény,
napft. ¢tvrtletni nebo ro¢ni, nejsou dobrou motivaci, nebot’ jejich pravidelnost v pracovnicich

vzbuzuje ocekavany fixni zdroj.

Jaques (1961) zduraznuje potfebu spravedlivych systémi odménovani. Tak, aby odména
byla spravedlivd vi¢i vS§em pracovnikiim v organizaci. M¢la by souviset s usilim a také
odpovédnosti. Lidé by neméli dostavat méné penéz, nez si zaslouzi v porovnani se svymi
spolupracovniky, nebot’ to mohou vnimat nespravedlivé a tim mtize klesat mira jejich
motivace. Také Styblo (1992) zdiirazituje dalezitost spravedlivé odmény, uvadi, ze zakladni
pravidlo odménovani zni za stejny vykon stejné platy. V. momenté, kdy se pracovnici dozvi,

ze nékdo je za stejnou praci odménén vice, nastdva fada neptijemnosti.

Finan¢ni odmény pracovnik dostdva zpravidla az po odvedeni prace. Jestlize ma tedy pusobit
jako motivator, je nutné, aby se nejednalo o automatickou polozku. Protoze odména, kterou
pracovnik dostava pravidelné, bez zadného vynalozeného usili, nema zadny motivacni vliv.
,Jista* finanéni odména je dilezitd pro pracovni stabilitu, avSak neptispivd k vykonové

motivaci pracovnika (Urban, 2017).

1.6.2 Pochvala

Bélohlavek (2008) zdiraziuje dulezitost pochvaly, jako jeden z nejsiln€jSich nehmotnych
motivacnich nastroji. Avsak je zapotfebi umét spravné a vécné pochvalu vyslovit. Pochvala
muze pracovniky naplnit novou davkou energie a také radosti z ispéchu. Méla by byt vzdy
konkrétni, tak aby pracovnik pfesné véd¢l za co je chvalen, aby nedoslo k néjakému omylu.
Zaroven by pochvala méla byt vyslovena co nejdiive a neodkladat ji na pozdéji. Také plati,
ze vefejné vyslovena pochvala je mnohem cennégjsi neZ pochvala vyslovena v soukromi.

se jedna o nejmén¢ nakladné ocenéni.

Vedeni lidi by mélo byt vzdy pozitivni. Mlize tomu napomoci tzv. posilovaci princip, podle
kterého odménujeme chovani, které je pro podnik zddouci, protoze lidé maji sklony k tomu

opakovat takové chovani, za které jiz byli n€kdy v minulosti chvaleni (Styblo, 1992).
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1.6.3 Zpétna vazba

Zpétnd vazba je vyznamnym nastrojem pro zlepSovani vysledkl i motivace, ktery vychazi
z kontroly prace. Takova pozitivni zpétna vazba miize kolektiv pracovniki motivovat
k vyssim vykonim, zatimco negativni nebo zadna zpétna vazba muze vést k demotivaci
(Brooks, 2003). Jestlize mé byt motivace a spokojenost pracovniki dosazena, musi kazdy
pracovnik pocitovat osobni uspéch v praci, kterou vykonéva. Prace by pro né& meéla
predstavovat vyzvu, diky které chce ze sebe dostat to nejlepsi. Pracovnik by mél dostavat
pravidelnou zpétnou vazbu za jeho vykon. Pokud si své povinnosti plni, jak se po ném

vyzaduje, je dulezité jej za jeho vykony pochvalit a projevit uznani (Styblo, 1992).

Plati pravidlo, Zze by méla byt poskytovana ihned a vécné. Zpétna vazba miize byt pozitivni,
kdy vyjadifujeme pracovnikovi jakési uznani a pochvalu za dobfe vykondvanou préci,
naopak negativni zpétnd vazba piedstavuje nespokojenost s pracovnim vykonem nebo
samotnym piistupem k praci. At uz se jedna o pozitivni nebo negativni zpétnou vazbu, méla
by byt konkrétni, aby pracovnik piesné védél, za co jej chvalime nebo kritizujeme. Kriticka
zpétnd vazba by méla zahrnovat i ndpomoc s feSenim, jak délat konkrétni Cinnost lépe
(Urban, 2017). Toth (2010) dopliuje, Ze zpétnd vazba ma predevsim informovat o tom, co

je potieba délat dal.

1.7 Motivaéni program

Motivacni program je konkrétnim systémem prace s lidmi v podniku s relativné vyhranénym
zam¢efenim na pozitivni ovlivilovani pracovni motivace pracovnikll. Jedna se o soubor
pravidel, opatieni a postupti, jejichZ cilem je dosdhnout Zadouci pracovni motivace a z ni
plynouci pfistup pracovnikli k praci. Motivaéni program pronikd celym systémem
personalni prace (Toth, 2010). Dulezitost formovani obsahu prace je v souladu
s Herzbergovou dvoufaktorovou teorii, podle které je nevycerpatelnym motivatorem préace

samotnd (Provaznik, 2004).

Pokud chceme motivovat, musime znat vnitini hnaci sily jedince, které usmérnuji lidské
chovani. Toto chovani je uréeno vnéj$imi 1 vnitinimi podnéty a situaci. Pfedev§im vnitini
podminky dokazi vzbuzovat a udrzovat aktivitu ¢loveka, kterd jej vede k cili (Toth, 2010).
Totéz uvadi 1 Styblo (1992), avSak dopliuje, ze piredpokladem pro motivaci ostatnich, je

dosaZeni shody nazorii a postoji, diky kterym se buduje diivéra mezi vedoucimi a vedenymi.
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Vytvoteni a realizace fungujictho motiva¢niho programu by mélo vést k motivaci
pracovniki (Provaznik, 2004). Podle Totha (2010) motivacni program podniku usiluje o
cilevedomé a komplexni piisobeni na kolektiv pracovnikii. Motivacni program zahrnuje
vSechna déni v podniku véetné vymezeni ekonomického a spolecenského postaveni. Mél by
ptispivat k prosperité podniku a také ke spokojenosti pracovnikt. Konkretizuje systém prace
s lidmi s orientaci na pozitivni ovliviiovani pracovni motivace. Stefanek (2011) popisuje
motivacni program jako opatreni, které prispiva k vyssi motivaci vsech clenit tymu, a tim

podporuje dosazeni cile.

Jestlize chceme motivovat ostatni, musime vyvinout ur¢ity motiv k vyty¢enému cili. Podle
Schwalbe (1995) se musi jedinec vzdat vlastniho cile ve prospéch cile, pro ktery jej chceme
motivovat. Protoze pokud by byl jeho cil stejny, tak bychom jej nemuseli nijak motivovat —
byl by jiz motivovan. Pokud chceme nékoho motivovat, musime jej pfesveédcit, nikoliv
premluvit. Nebot’ tim bychom mu vnutili cizi motiv, coz by nevedlo k uspokojeni jeho potieb
a tudiz ani ke splnéni naSeho cile. Je Zadouci, abychom vzdy véd¢li, jaké motivy ovliviluji
jedince a rozhodnout o tom, zda a jak, jej mizeme motivovat, resp. co mu muizeme

nabidnout, aby byl spole¢ny cil dosazen.

Nesmime opomenout zminit pojem, ktery velmi uzce s motivatnim programem souvisi —
vedenti lidi. P. B. Malone III. (in Khelerové, 2010) definuje nasledovné: vedeni= primet lidi,
aby délali véci radi. Styblo (1992): vést znamend zamérit usili pracovnikii, celé skupiny na
spolecny cil a umoznit jim pracovat jako tymu, pod demokratickym vedenim. Vedouci
napomaha Zadoucimu pohybu vpred prostrednictvim ostatnich, jejichz usili dopliuje a
znasobuje. Musi prispivat k vytvareni skupinového pocitu jednoty, jenz posiluje uispésnost

dosazeni cile. Coz znamend, zZe vedouci vytvari z casti celek a prave to je jadro vedeni lidi.

Fungovani lidi v tymu je dilezitou soucasti vedeni lidi. Atmosféra, kterd je ve skupiné
ovliviluje pracovni vykonost, motivaci, soudrznost a také loajalitu. Muze byt pratelskd a
neformalni, ale také naopak chladnd, formalni a napjatd. Kazda skupina ma své normy, které
st tvofi védomé nebo 1 nevédomé, jednotlivi Clenové se vzajemné ovliviiuji. V kazdé skupiné
muZe obcas dojit ke konfliktu, ktery mize mit negativni, ale 1 pozitivni diisledky pro ¢leny
skupiny. Vedouci pracovnik by mél byt na takové situace pfipraven a mél by byt schopen
vznikly konflikt vytesit tak, aby mél na zGi€astnéné pozitivni G€inky. Spole¢ny netispéch ma

na ¢leny negativni uc¢inek (Khelerova, 2010).
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1.7.1 Tvorba motiva¢niho programu

Motivacni program musi vZzdy vychazet z konkrétnich podminek a pfistupu podniku, nelze
vytvofit jeden modelovy program pro vSechny podniky (Provaznik, 2004). Styblo (1992)
dodava, Ze motivacni program musi byt zaloZen na ucte, spolupraci a vzajemné davete. Tyto

faktory jsou napomocnymi k vytvareni dobrého pracovniho tymu.

Pro kvalitni fungovani podniku, musi motiva¢ni program projit kvalifikovanym rozborem,
ktery identifikuje kriticka mista v podniku. Dale nasleduje zhodnoceni faktorii piisobicich
na pracovni motivaci, vykonnost pracovnikli a fungovani podniku (Toth, 2010). Pro uspésné
vedeni a motivovani pracovnikil je zdkladnim pfedpokladem spravné formulovany cil. Bez
cile nemlze dochéazet k efektivni spolupraci. Spole¢ny cil musi byt nastaven tak, aby
jednotlivé tukoly odpovidaly schopnostem a také dovednostem kaZzdého pracovnika.
V névaznosti na dilezitost definovani cile, Styblo (1992) uvadi pozadavky, z kterych by
meéla vychazet motivacni strategie. Prvnim pozadavkem je ziskani vSech dostupnych
informaci pro stanové cile, a rozpracovani ukoli pro skupiny i jednotlivce. K tomu je
zapotiebi vypracovat splnitelny casovy plan, vcetné pracovnich postupii plnéni tkold.
Jakmile mame cil a zname cestu, jak jej dosdhnout, je zapotfebi informovat a projednat cile
s pracovniky. Komunikace obecné je velmi dulezita. Dalsim pozadavkem je vysloveni
souhlasu a podpory, vysvétlovani pfinosu pro skupinu, které souvisi s podnécovanim
pracovnikl. Diiraz je kladen také na dileZitost priitbézného informovani, napf. upfesnovani
cilt, tkoll, plant, také zpétna vazba o pribéhu dosahovéani cile a vyslySeni napada
vedoucich k pfipadnym novym vychodiskiim. Dilezitou soucasti motivacni strategie je
kontrola plnéni zadanych ukoll, vcetné Casového planu, zjistovani moznosti vedouci
k ovlivnéni pracovniho tempa, dodrZovani norem apod. Na zavér nesmi chybét vyhodnoceni
toho, zda se cil splnil nebo nikoliv, a také jak4 byla cesta ke splnéni cile (zapojeni

jednotlivych pracovniki, pfinos, normy, aktivity apod.) (Styblo, 1992; Toth, 2010).

Podle Stybla (1992) je pfi stanovovani cile a dil¢ich kol vhodné, zodpovedét si tii otazky:

- Do jakeé miry pracovnik ocekava, zZe jeho usili povede k uspésnému vykonu?

- Do jaké miry pracovnik ocekava, ze vysledky dosazené dobrym vykonem se budou

lisit od vysledku dosazenych vykonem?

- Do jaké miry pracovnik preferuje vysledky dosazené dobrym vykonem?
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Nez zacneme vytvaret motivacni strategie nebo programy, je diilezité porozumét jednotlivci.
Poznat a pochopit individudlni potteby pracovnikd. Jak uz jsme mnohokrat zminovali,
¢lovek je motivovan tim, ze reaguje na své vnitini potieby. Jestlize je chce vedouci pracovnik
ovlivitovat, musi témto potiebam rozumét. V ptipad¢ pracovnich tymi je dulezité vytvorit
dobrou pozitivni skupinovou dynamiku. Ta totiz mize napomoci k udrzeni rovnovahy a také
jako ochrana pted netspéchy nebo konflikty. Dilezity je také tzv. skupinovy postoj, ktery
muze byt ovlivilovan vedoucim pracovnikem. V praxi to znamena, ze vedouci pracovnik
muze jednotlivé ¢leny skupiny pozitivné naladit a orientovat je ,,Zadoucim* smérem, také
vznaset do skupiny soutézivost, ktera také podporuje dynamiku skupiny. Pokud ve skupiné
nevladne pohoda a vyvazené vztahy, projevi se to na vykonu. Staci jeden nespokojeny nebo
frustrovany pracovnik a cesta ke splnéni spole¢ného tkolu nebude ku prospéchu, coz miize
ovlivnit naladu ve skupiné. Naopak uspésné plnéni spolecného cile posiluje skupinovou

identitu a podporuje pracovni vykon i moralku (Styblo, 1992).

Také Stefanek (2011) zdiraziuje dileZitost provedeni analyzy pro sestaveni u¢inného

motiva¢niho programu, vedouci k efektivni motivaci pracovniki, v nasledujicich bodech:
1) Identifikace ¢innosti, které musime provést pro zvySeni motivace tymu jako celku.
2) Identifikace ¢innosti, které budou motivovat jednotlivce v tymu.

3) Srovnani toho, jak mizeme motivovat jednotlivce i tym, v piipad€ problému (napf.

nedodrZeni terminu, nenaplnéni jiné aktivity apod.).
4) Zorganizovani schiizky s cilem, zjistit od pracovniki, co je motivuje v praci.

5) V ptipadé nerozhodnosti, jaké motivani faktory je vhodné zvolit, uspotfadat

motivacni pohovory s cilem ujasnit si, co koho motivuje a co od své prace ocekava.
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2 COVID-19

V druhé kapitole se budeme vénovat onemocnéni Covid-19, které na konci roku 2020
zasahlo cely svét. Co je Covid-19, jaké jsou piiznaky a jak probiha 1écba? Jaké ma dopady
na dusSevni zdravi a jak se miizeme pfed timto onemocnénim chrénit? Vsemi témito

otazkami se nyni budeme zabyvat.

Pocatek epidemie Covid-19 je datovan k 31. prosinci 2019, kdy byly hlaSeny prvni ptipady
v Cinském meésté Wu-Chan. Netrvalo dlouho a vir se rozsitil po celém svéte, dne 30. ledna
2020 Svétova zdravotnickd organizace (WHO) vyhlasila globalni stav zdravotni nouze.
V Ceské republice byl prvni ptipad onemocnéni Covid-19 potvrzen k 1. bfeznu 2020. Jen o
par dnl pozdéji, 11. bezna 2020, prohlasila WHO Sifeni koronaviru za pandemii (Statni
zdravotni ustav, 2020; Evropsky informacéni portal o ockovani, 2020). Téhoz dne doslo
V Ceské republice k uzavieni Skol, nasledovala cestovni omezeni, zavirani restauraci,
sportovnich a kulturnich zafizeni a obchodi, vyjimku dostaly pouze potraviny, drogerie,
Iékarny a pozdgji také galanterie. ObCantim byla nafizena povinnost noSeni ochrany
dychacich cest. Oproti okolnim evropskym zemim si Ceska republika vedla dobie, pocet
pozitivnich pfipadi nebyl pfili§ vysoky. AvSak koncem srpna zacalo ptipadi piibyvat,
situace se zdramatizovala béhem zafi a fijna. Nartst pozitivnich pfipad byl nejvyssi za
celou dobu epidemie v Cesku. Pfisla obavana druha vina koronaviru. Zvysil se podet

hospitalizovanych a také pocet zavaznych ptipada (Berec, 2020).

Onemocnéni Covid-19 je zpisobovano novym druhem viru, ktery je oznacovan jako SARS-
CoV-2. Je geneticky blizky SARS-CoV-1, ktery byl izolovan jiz v roce 2002 v Cing. Tehdy
zpiisobil nemoc u vice neZ osmi tisic lidi. Jedna se o vysoce infekéni onemocnéni, mezi jehoz
hlavni pfiznaky patii predevS§im horecky, respiracni potiZze (suchy kasel, dusnost), bolesti
svalll a kloubtl, tnava, ztrata ¢ichu a chuti. DalSimi pfiznaky mlze byt bolest hlavy, bolest
zad, bolest v krku, prijem a nevolnost. V zavaznych piipadech mtze dojit k t€zké infekci
plic a septickému Soku. Onemocnénim jsou ohrozeni vSichni lidé, avSak nejohrozengjsi
skupinou jsou pfedevsim seniofi a chronicky nemocné osoby (diabetes, vysoky krevni tlak,
kardiovaskularni onemocnéni aj.), nemoc u nich mize mit vaznéjsi prub¢eh, ktery mize vést

1 k amrti (Statni zdravotni ustav, 2021; Evropsky informacni portal o ockovani, 2020).

Mnoho lidi pfirovnava koronavir k ,,bézné“ chiipce. Nebot se také jedna o respiracni

onemocnéni s podobnymi ptiznaky jako je zvySena teplota, bolest hlavy, bolest krku, bolest
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svald a kloubt, kael, prijem a zvraceni. V Ceské republice kazdy rok onemocni chiipkou
nékolik tisic lidi, a mnoho z nich onemocnéni podlehne, pfesto je chiipka stale podcenovana
(Heller, 2020). Kynél (2020) uvadi, ze v chiipkové sezoné 2018-2019 vyhledalo v Cesku
pomoc praktického Iékate s akutni respiracni infekci a chiipkou celkem 996 000 osob,

onemocnéni podlehlo zhruba 1 500 lidi.

Dosud nejrozsahlejsi chiipkova pandemie probchla mezi lety 1918-1920, znama jako
Spanélska chiipka. Data ukazuji, Ze zemielo téméf sto miliont lidi. Dalsi pandemicka
chiipka udetila v letech 1957 — 1958, nesla oznaceni Asijska chiipka a vyzadala si zhruba
1,5 milionu mrtvych. O par let pozdé&ji, roku 1969, se objevila Hongkongska chtipka, ktera
si vyzadala jeden milion obéti (Heller, 2020). Covid-19 mé k datu zhotoveni nasi prace jiz 3
miliony obéti, ¢islo neni konecné, pandemie pokracuje dal (COVID-19 Dashboard, 2021).
Heller (2020) poukazuje na to, Ze by lidé m¢li vice pozornosti vénovat ,,bézné* chtipce, a to
predevsim s ohledem na preventivni opatfeni. Prevenci je zdravy zivotni styl, dostate¢ny

ptijem vitamint, dodrzovani zdkladnich hygienickych opatfeni a také o¢kovani.

2.1 Prenos onemocnéni

Odbornici se domnivaji, ze pivodnimi hostiteli viru byli netopyfi, nyni se jiz virus pienasi
z ¢loveéka na ¢lovéka. Podle odhadi jeden pozitivni jedinec nakazi dal§i dvé az tfi osoby,
jestlize nejsou dodrZovdna zadna preventivni opatieni (Evropsky informaéni portal o
ockovani, 2021). Virus vstupuje do organismu nej€ast&ji pres sliznice nosu, ust a ocni
spojivku. K pfenosu mize dojit prostiednictvim kapének, které jsou vylucovany pii mluveni,
kasli, kychéni nebo zpivani. Dale rozsevem infek¢nich aerosoli (jadra kapanek), které se
vznasi ve vzduchu. A v neposledni fadé€, prostiednictvim dotyku kontaminovanych povrchi
¢i predmétl a naslednym dotykem ust, nosu nebo o¢i (Statni zdravotni ustav, 2020).
Primérna inkubacni doba, tedy Cas mezi vystavenim viru a ndstupem pfiznakl, je
odhadovéna na pét az Sest dnti, nejpozdéji do ¢trnacti dni (Evropsky informacni portal o

ockovani, 2021).

2.2 Potvrzeni nakazy

Onemocnéni Covid-19 se prokazuje na zaklad¢ vysledku RT-PCR testu nebo antigenniho
testu. RT-PCR test prokazuje ptfitomnost virové RNA. Vzorek odebird zdravotnicky nebo
proSkoleny persondl, a to ze zadni ¢asti nosohltanu. Test je velmi pfesny a G€inny, dokaze

odhalit pozitivitu 1 u bezptiznakovych jedincti. Druhou variantou je tzv. rapid antigen test,
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ktery detekuje virové bilkoviny. Nevyhodou oproti RT-PCR testu je skute¢nost, Ze antigenni
test neni tak presny, dokdze odhalit nemocné pouze v dobé, kdy je v téle nejvyssi
koncentrace téchto bilkovin. Odbér zajistuje zdravotnicky nebo proSkoleny personal,
provadi se vytér znosni dutiny nebo krku. Dale jsou k dostdni rtzné antigenni
imunochromatografické testy na bazi koloidniho zlata, které jsou urc¢ené pro samotestovani

(vzorek odebiran z piedni &asti nosu nebo ze slin) (Covid portal, 2021; MZCR, 2021).

2.3 Lécba

Momentaln¢ neexistuje zadny 1€k proti onemocnéni Covid-19, 1écba je pouze
symptomaticka. Aktualné se pii terapii zkousi dostupna antivirotika (latky, které se
vyuzivaji k 1écbé virovych onemocnéni, napf. ryma, chiipka), experimentalni léky
a imunomodulatory (Iéky stimulujici ¢innost imunitniho systému) (Narodni zdravotnicky

informacni portal, 2021).

Priubéh nemoci se miiZe u kazdého jedince liSit, miiZeme jej rozdélit do tii stupni, podle
zavaznosti:
1. Lehky priibéh onemocnéni — pacient ma zadné nebo mirné projevy onemocnéni,
mezi které patii horeCka, kaSel, bolest svali a kloubti, ztrata Cichu a chuti. Obtize
vétSinou odezni za 1-5 dni, 1é¢i se konkrétni ptiznaky jako u jinych respiracnich

onemocnéni. Hospitalizace neni potiebnd, pacient je v domaci izolaci.

2. Zavazny pribéh onemocnéni — se zavaznym priabéhem onemocnéni se setkavaji
predev§im lidé s vysokym vékem nebo trpici chronickym onemocnénim.
Onemocnéni zasahuje nejen dychaci cesty, ale také plice. PostiZeni plic se prokazuje
pomoci RTG snimki, CT vySetfeni nebo snizenym obsahem kysliku v krvi. Pacienti
obvykle trpi dusnosti (problémy s dychanim, pocit tihy na hrudi, pocit nedostatku

vzduchu) a vyzaduji hospitalizaci.

3. Zvlasté tézky prubéh onemocnéni — vyzaduje okamzZitou hospitalizaci na jednotce
intenzivni péce, pacient je napojen na podpirné piistroje. Dochazi k postiZeni plic

velkého rozsahu, mohou zacit selhavat jiné zivotné dalezité organy (Benes, 2020).

U vétsiny pacientl piiznaky béhem nékolika tydnti vymizi, ale zhruba 10 % pacienti po
prodélani Covid-19 trpi tzv. postcovidovym syndromem. Nejcastéjsi hlaSené nasledky po
onemocnéni Covid-19 se ztotoziuji s pfiznaky tohoto onemocnéni. Pacienti se potykaji

s unavou, dusnosti, kaslem, bolestmi kloubu a sval®, buchotem srdce a ob¢asnou horeckou.
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Objevuji se deprese a uzkosti, pacienti maji problém s myslenim a nemohou se dostate¢n¢
soustfedit, tento symptom nese nazev mozkova mlha. Dochazi i k zdvaznému postizeni
nekterych orgdnl, napf. zanét srde¢niho svalu, plicni fibroza, akutni poSkozeni ledvin,
vyrazky, vypadavani vlasi, pretrvavajici problémy se ztratou Cichu a chuti, problémy se

spankem, potize s paméti aj. (Post-COVID Conditions, 2021).

2.4 Prevence

vvvvvv

zdravi udélat. U infekénich onemocnéni rozliSujeme prevenci specifickou a nespecifickou.
Specificka prevence vétSinou spocivad v oCkovani. Ockovani obecné, se povazuje za

vvvvvv

onemocnéni, kterd jsou prenaSena kapénkami nebo dotykem.

Nespecificka prevence zahrnuje tzv. pravidlo 3R:
» Respiratory/Rousky — zakryti nosu a Gst je G¢innou prevenci, nebot’ zamezuje
vdechnuti nebo naopak vydechnuti kapének, které by v ptipadé¢ piitomnosti
onemocnéni, mohli ohrozit zdravi nas nebo jinych. Dulezité je dbat na spravné

nasazeni respiratoru (nebo rousky), nesahat na n¢j a pravideln¢ jej ménit.

* Rozestupy — také diky rozestupiim miZzeme minimalizovat riziko pfenosu kapének.
Dulezité je vyhybat se mistim s vétsi koncentraci lidi, nebo mistiim, kde by mohli
byt nemocni lidé. Bezpecny rozestup ¢ini minimalné 1,5 metru, idealn¢ 2 metry a

vice.

* Ruce — je dulezité si dikladné a pravidelné¢ myt ruce, nebot” jak uz jsme popisovali
vySe, koronavirus se prenasi kromée kapének, také dotykem. Myti rukou by mélo byt
provadéno mydlem a vodou, nejméné po dobu 20-30 vtefin. V ptipad¢, kdy neméame
k dispozici vodu a mydlo (napf. ve venkovnich prostorech), doporucuje se
dezinfikovani rukou pomoci dezinfekcénich prostfedkli na bazi alkoholu (Nérodni

zdravotnicky informacni portal, 2021; Vlada Ceské republiky, 2020).
Ockovani

Oc¢kovani vzbuzuje v mnohych lidech nedlivéru a odmitavost. Podle Hellera (2020)
neduvéra lidi v ockovani stoupa celosvétove. Ockovani chrani miliardy lidi po celém svéte,

diky nému vymizelo jiz n€kolik zavaznych chorob. Bohuzel i pies tuto skute¢nost soucasna
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generace odmitd oCkovani s obavou z moznych vedlejsich ucinkii vakcin a také celou fadou

dezinformaci.

Ceska vakcinologicka spole¢nost a Statni zdravotni Gstav (2021) uvadi, ze otkovani patii
mezi nejucinnéjsi preventivni opatfeni proti infekénim onemocnénim. Podani vakciny do
lidského organismu ma za cil aktivovat imunitni systém a navodit obranyschopnost. Vakcina
obsahuje bud’to zivy nebo nezivy oslabeny patogenni mikroorganismus nebo jeho ¢ast. Po
aplikaci u clovéka zacne tvorba ochrannych protilatek a také tvorba bunc¢k imunitniho
systému, jenZ jedince chrani proti onemocnéni. Clovék by mél byt chranén pied
onemocnénim nebo alespon pred zavaznym pribéhem nemoci. Jestlize se proockuje vétSina
populace, dochazi k zabran¢ Sifeni infekcénich bakterii a virt, ¢imz se zajiStuje tzv.
kolektivni imunita. CoZ znamena, ze pied pfipadnym onemocnénim jsou ochranéni nejen
naoc¢kovani, ale také nenaockovani jedinci (CVS, SZU, 2021; WHO, 2021). Momentaln¢ jiz
existuje nékolik vakcin proti onemocnéni Covid-19, v zemich Evropské unie jsou dostupné

od konce prosince 2020 (Evropsky informacni portal o ockovani, 2021).

2.5 Vliv na psychiku

Karanténa a izolace jsou nastroji k zamezeni $ifeni infekénich onemocnéni, avSak mohou
mit negativni vliv na psychiku lidi. Zvlasté pokud stav nejistoty z toho, co bude dal, trva
pfili§ dlouho. Nedostatecné informovani o situaci, nejasné a chaotickd natizeni, vzbuzovala
od zacatku epidemie zmatek a nejistotu ve spole¢nosti. Pfipadny negativni vliv na jedince se

muze projevovat stresem, frustraci a také hnévem na vse a vSechny.

Z recenze 24 studii o psychologickém dopadu karantény vyplyva, ze hlavnimi stresory jsou:
délka trvani karantény, obavy z nakaZeni, frustrace, nuda, nedostate¢né zasoby zakladnich
veéci (potraviny, voda, obleceni), nedostate¢na informovanost, finan¢ni ztrata a stigma
(Brooks, 2020). Delsi doba karantény je spojena s horSim duSevnim zdravim, ptiznaky
posttraumatického stresu, vyhybavému chovani a také hnévem (Hawryluck, 2004;
Marjanovic, 2007; Reynolds, 2008 in Brooks, 2020). Lidé, kterym byla natizena karanténa
na déle jak 10 dnil, vykazovaly vyznamné vyS$i symptomy posttraumatického stresu nez
lidé, kterym byla nafizena krats$i karanténa. Z vysledkt studii (Bai, 2004; Cava, 2005;
Desclaux, 2017; Hawryluck, 2004; Jeong, 2016; Maunder, 2003; Reynolds, 2008;
Robertson, 2004 in Brooks, 2020) vyplyva, ze 1idé maji strach z onemocnéni sebe a takeé

svych blizkych. Jestlize jedinec zaznamena sebemensi projevy podobnych ptiznaki, jako
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ma onemocnéni Covid-19, jeho strach se stupniuje. Jeong (2016 in Brooks, 2020) dopliuje,
Ze nejvetsi strach z nakazeni onemocnéni Covid-19 vykazuji t¢hotné zeny a matky s malymi

détmi.

Jednim z hlavnich opatfeni je také omezeni setkavani lidi, aby se zamezilo moznému S$ifeni
onemocnéni. Zaviené obchody, restaurace, sluzby, kina, divadla a mnoho dalsiho. Také
doslo k uzavieni $kol mateiskych, zakladnich, stiednich i vysokych. Skoly piesly
z prezen¢ni vyuky na distanc¢ni, avSak online prostfedi se netykalo pouze Skolaki.
Zaméstnancim, u kterych to lze, bylo nafizeno pracovat z domova na tzv. homeoffice.
Vzhledem k dlouhodobému uzavieni Skol a také mnohych podnikt, lidé ztraci svou
obvyklou rutinu, ¢imz se miiZe snizovat jejich socialni uroven. Pferuseni fyzického kontaktu
s rodinou, spoluzdky, kolegy a dal$imi lidmi, mize zpusobovat pocity nudy, izolace od
okolniho déni a také frustraci (Blendon, 2004; BraunackMayer, 2013; Cava, 2005; Desclaux,
2017; DiGiovanni, 2004; Hawryluck, 2004; Reynolds, 2008; Robertson, 2004; Wilken, 2017
in Brooks, 2020).

Nesmime opomenout vzniklé finanéni problémy, do kterych se dostalo mnoho lidi. Podle
prizkumu Ceské bankovni asociace (2020) prisla Fada ceskych domdcnosti o jeden (9 %) ¢i
cast (26 %) z prijmii celé domdacnosti, 4 % dokonce o vsechny prijmy. Podnikatelé v riznych
odvétvich jako je napf. gastronomie, pohostinstvi, sluzby apod., museli uzavfit své
provozovny. Mnoho podnikatelli dokonce muselo z divodu finanéni tisné propustit své
zaméstnance nebo podnikani ukoncit. Nékteii, predevSim matky malych déti, museli ziistat
doma s détmi, nebot’ doslo k uzavieni Skol. VSechny spojuje zna¢na finan¢ni ztrata, ktera u
nékterych trva jiz rok. Stat sice nékterym podnikatelim poskytl finanéni pomoc, na zakladé
splnéni kritérii, avSak tato finan¢ni pomoc v n€kterych ptipadech zcela nepokryvéa vSechny
naklady. Nesmime opomenout fakt, Ze finanéni pomoc od stdtu mnohym nedorazila vcas,

coz zpusobilo dalsi finan¢ni problémy.
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3 CALL CENTRUM

V treti kapitole se budeme vénovat call centrim a lidem v nich, pfedstavime Krizové call
centrum UTB (call centrum) a jeho ¢innost, kterou je trasovani Covid-19 pozitivnich jedinct

(C+). A popiseme zakladni algoritmy, na kterych funguje tzv. Chytré karanténa.

Krizova situace si zada rychlé jednani. Ale co viibec pojem krize znamend? Z latinského
crisis — chvile rozhodnuti. Podle Jandourka (2012) se jedna o vyhroceni nebo vznik
problémové situace, kterou neni mozno resit dosavadnimi postupy. Luckéd (2003) krizi
popisuje jako situaci, kterd zpuisobuje zménu v navyklém zpusobu zivota a vyvolava stav
nerovnovahy, ohrozeni a stresu. V kritickych situacich, které postihuji znacnou cast
populace, miize dochdzet ke vzniku tzv. krizovych center a zaroveil jsou vytvoreny tymy
slozené z odbornikd, jejichz cilem je pomoci krizi vyfesit nebo alesponi snizit. Hartl (2004)
krizové centrum definuje jako pracoviste zamérené na nepretrzitou pomoc v naléhavych
Zivotnich situacich. Mlze se jednat napf. i o trasovaci call centrum, které je jednim
z hlavnich témat nasi prace. Ale co vlbec call centrum je a jak muze v kritické situaci
pomoci? Call centrum je organizacni jednotka, ktera slouzi k hromadnému zpracovani
prichozich a odchozich hovoru. Call centra zacala vznikat srozvojem orientace na
zakaznika, kdy bylo cilem mnoha firem zefektivnit komunikaci s rostoucim poc¢tem klienta.
Call centrum spole¢nosti miize mit za cil: zefektivnéni komunikace s klienty, eliminace
pozdnich odpovédi a eliminace ztraty zakaznickych dotazi, cilené oslovovani klientd
podnikem (napt. nabidka novych produktil) atd. Nesmime opomenout skute¢nost, Ze vSichni
operatofi v call centrech jsou proskoleni k dodrzovani firemnich standard. Nemélo by tak
dochézet k protichidnym reakcim z riiznych odvétvi podniku. Navic mé podnik kontrolu
nad celym procesem komunikace s klienty, nebot’ je veSkera komunikace zaznamenéavana a
dochazi k pravidelnym néslechiim, analyzdm a vyhodnocovanim dat. VSechny tyto kroky

vedou ke zlepSovani poskytovanych sluzeb (Santlerova, 2011).

Call centra rozliSujeme interni a externi. Interni call centrum zajiStuje ptedevSim
zpracovani hovorti pro potieby své spolecnosti. Externi call centrum nabizi své sluzby
ttetim osobam, formou outsourcingu (pfevedeni ¢innosti na externiho poskytovatele, véetné
odpovédnosti a kvality). Dale rozliSujeme pasivni/reaktivni telemarketing (inbound) a
aktivni/proaktivni telemarketing (outbound). Pasivni telemarketing zpracovava ptichozi

hovory. Klient zpravidla vola na telefonni ¢islo, které je uvadéno v médiich, na vyrobcich
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apod. Muze se jednat o hovory tykajici se napf. objednavky zbozi, soutézi, reklamaci,
stiznosti aj., nebo muze jit o infolinku. Aktivni telemarketing, jak uz z nazvu vyplyva,
predstavuje aktivni nabizeni sluzeb a produktd klientim. Operatofi kontaktuji vybrané
skupiny klienti, cilem hovoru mize byt napt. prizkum trhu, aktualizace osobnich udaji u
né&jakého produktu, zjistovani spokojenosti a potieb klienta, sjednani schtizek s obchodnim

zastupcem/bankétem, ziskani zpétné vazby na reklamni kampané apod. (Santlerova, 2011).

3.1 Krizové call centrum UTB

Ceskou republiku na podzim roku 2020 zasahla druha vina epidemie koronaviru. Zlinsky
kraj patfil mezi nejvice zasazené kraje, hygienici jiz nadale nezvladali napor kontaktli pro
trasovani. Tato situace predstavovala hrozbu, nebot’ ne vSichni pozitivni dostali informace
k nafizené izolaci a zaroven dochazelo ke zpozdéni nahlaSovani rizikovych kontakti a tedy
1 jejich trasovani. Vedeni Krajské hygienické stanice Zlin oslovilo vedeni Univerzity
Tomase Bati s prosbou o pomoc zfizeni trasovaciho call centra, kde by mohli pomoci prave
studenti univerzity. Call centrum zahdjilo provoz 22. zafi 2020 v prostorech univerzitni
knihovny. Zijem studentii byl obrovsky, béhem prvnich dnl projevilo zajem cca 60
studentli, do mésice jich bylo 160. Zapojili se studenti ze vSech 6 fakult univerzity, avsak
nejvetsi zastoupeni méli studenti z Fakulty humanitnich studii. Studenti v call centru trasuji
kazdy den, vcetné vikendli a svatkli v ¢asovém rozmezi 9-17h. Béhem prvniho tydne
trasovalo 15-20 studentli denné&, pozdéji se kapacita call centra navysila na celkovy pocet 25

operatoru.

Obdobna call centra v ¢ele s pomahajicimi studenty, zacala vznikat po celém svété. AvSak
napln prace se liSila, zatimco na UTB studenti trasuji, jinde studenti zodpovidali dotazy na
tisnové Covid-19 lince. Rozdil je 1 v poskytované odméné za praci. Zatimco na ptudé UTB
byli studenti motivovani odménou formou mimoiadného stipendia, jinde se do pomoci
zapojili predev§im dobrovolnici. Mnohym studentim mediciny a oSetfovatelstvi byl jako
motivace nabidnut akademicky kredit (Koetter, 2020; Chengane, 2020; Pogreba Brown,
2021).

Univerzitni call centrum tedy vzniklo s cilem pomoci krajskym hygienikiim s trasovanim
C+ v kraji. Ukolem trasovani je pokud mozno co nejrychleji identifikovat potencionalng

nakazené jedince, ktefi pfiSli do kontaktu s C+, izolovat je v karanténé a tim ochranit
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spolecnost. Pfi trasovani se operator call centra setkava se dvéma variantami hovort — tzv.

jedni¢kovymi hovory a trojkovymi hovory, které si v této podkapitole popiSeme.

Ministerstvo zdravotnictvi prostfednictvim krajskych hygienickych stanic zacalo
provozovat trasovaci linku za ucelem trasovani C+. Jako ufedni organ statni spravy, ukoly
plni na zéklad¢ zdkona ¢. 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi. Ochrana vetejného
zdravi, Setfeni epidemiologickych souvislosti, sbéru a zpracovani k tomu potiebnych udaji,
je vefejnym z4jmem a zaroven ukolem, ktery organiim veiejného zdravi uklada tentyz zakon.
A soucasng¢ tato povinnost vyplyva také z Mimoradného narizeni Ministerstva zdravotnictvi

ze dne 19. brezna 2020, ¢. j. MZDR 12398/2020-1/MIN/KAN (MZCR, 2020).

Trasovaci algoritmus vznikl v ramci tzv. Chytré karantény, coz je soubor opatfeni,
prostfednictvim kterych se oddéli nemocni a potenciondlné nakazeni od zdravych osob.
V karanténé by se tedy méli ocitnout pouze lidé s rizikem nakazeni. Cilem chytré karantény
je zabranit Sifeni epidemie v naSi zemi, tak aby se mohla uvoliiovat plosna opatfeni co
nejdiive. Nutno podotknout, ze Chytra karanténa vznikla diky obcanské iniciativeé, v Cele
s vrcholovymi manazery ceskych IT spolecnosti (Keboola, Pale Fire Capital, Seznam.cz,

Alza.cz aj.), ve spolupréci se statem (COVID19CZ, 2020; Koutil, 2020).

Jednim z ptedpokladl pro Gspé$né trasovani je spoluprace ze strany obcanti, avSak bohuZzel
ne vSichni jsou ochotni sdilet informace o své osob¢ a blizkych. Pies to, Ze pozadované
informace k trasovani je kazdy obCan povinen poskytnout dle ustanoveni § 62a
zékona 258/2000, O vetfejném zdravi. Odmitnutim se obCan vystavujete pokuté az do vyse
tfi miliond korun. A nedodrzeni nafizené izolace se mize povaZovat za trestny €in Sifeni

nakazlivé nemoci (MZCR, 2020).

Operator ke své praci pouziva predevSim platformu Daktela, do které se ptihlasuje
prostiednictvim svych pfihlaSovacich tdajii. Daktela umoznuje jednoduché, rychlé a
propojené trasovani jiz béhem probihajicitho hovoru s pacientem. Do systému se pieklapi
zaznamy ke kontaktovani z Informaéniho systému infekénich nemoci (ISIN), jenz je
informacénim systémem pro podporu prace Ministerstva zdravotnictvi a hygienickych stanic.
Slouzi predevs$im k zajiSténi povinného hlaSeni, evidence a analyzy vyskytu infekénich
onemocnéni na tzemi Ceské republiky (MZCR, 2020; UZIS, 2021). To znamena, ze jakmile
v laboratofi zaznamenaji pozitivni vysledek testu, musi tuto skutecnost do systému
zaznamenat. Poté¢ jiZ tyto kontakty operator vidi v systému Daktela a mulze zalit

s trasovanim. Dilezité je zminit, ze kontakty jsou zobrazovany dle mista trvalého bydliste,
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COZ v praxi znamena, ze operatofi trasujici pro Krajskou hygienickou stanici Zlinského kraje
mohou v systému zpracovat pouze C+ kontakty, ktefi pobyvaji trvale (ptipadné ptechodng¢)
na Uzemi Zlinského kraje. Operator si nejprve otevie frontu s hovory, kde vidi veSkeré C+
jedince, které je potteba obvolat a poté se miize pustit do prace. Na obrazku nize mizeme

vidét ilustracni postup trasovani Chytré karantény.
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Obrazek 7: Algoritmus Chytré karantény (Chripak, Heller, 2020)
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3.1.1 Jednickové hovory

Jednic¢kovy hovor je oznacenim pro kontaktovani osoby s pozitivnim vysledkem testu
onemocnéni Covid-19. Pozitivniho pacienta bude kontaktovat n¢kdo z tymu operatora
prostiednictvim trasovaci linky. V tvodu telefonatu je potfeba doplnit nékolik udaji o

pozitivnim:

kontrola rodného ¢isla,

- kdd zdravotni pojistovny,

- adresa aktualniho pobytu,

- e-mailova adresa,

- zamgéstnani — nazev spolecnosti véetné adresy sidla, pozice a kontakt na nadfizeného,
nesmi chybét informace o poslednim dni v praci,

- jméno, adresa a kontakt na praktického 1ékare.

Po kratkém dopliujicim uvodu se prechazi do tzv. epidemiologického uvodu:
- Zdravotni stav

o Jak se nyni pacient citi?

o Meél nebo ma néjaké priznaky? A kdy se objevily?

o Jednd se o rizikového pacienta? (tzn. vék 65+, pacient s chronickym
onemocnénim, cukrovkou, kardiovaskularnim onemocnénim, vysokym
krevnim tlakem, onkologickym onemocnénim apod.)

o Byl pacient v neddvné dobé v karanténé? Piipadné jaky byl dlivod karantény?

o Vi pacient, od koho se mohl nakazit?

o Kde se pacient v poslednich dnech pohyboval? (napt. prace, obchody,

zdravotnické zatizeni apod.)
Je zapotiebi zjistit 1 cestovni anamnézu. Tedy, zda se doty¢ny v nedavné dob¢ nevratil ze
zahrani¢i, pfipadné zjaké zem¢ a kdy to bylo. Po zjisténi vSech informaci je nutné

pozitivniho pougit o 'natizeni izolace po dobu 14 dnii od pozitivniho vysledku testu.

Izolace znamend: omezeni vychazeni mimo bydlisté (nebo misto traveni izolace), izolace od

ostatnich ¢lenti domacnosti, nutnost noSeni ochrannych pomicek (rouSka nebo respirator)

! Délka izolace a karantény se b&hem pandemie nékolikrat ménila, v celé praci uvadime posledni aktudlni
informace, které se fidi Mimofaddnym opatfenim Ministerstva zdravotnictvi CR, ¢. j. MZDR 40555/2020-
3/MIN/KAN ze dne 26. tinora 2021
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ve spole¢nych prostorech domdacnosti, potfeba desinfikovani spole¢nych prostor (toaleta,

koupelna), nesdileni predméti denni potteby (napt. nadobi, rucniky).

Dale se operator pta pozitivniho pacienta, kde se v poslednich dnech pohyboval a s kym byl
byt nakaZzeny a viibec o tom netusi. Operator musi posoudit, zda se opravdu jedna o rizikové
kontakty. Za rizikovy kontakt se povazuji vSichni, ktefi se setkali s pozitivnim na dobu delsi
15 minut, na vzdalenost kratsi nez 1,5 metru a pokud neméli ani jeden, nebo jenom jeden,
ochranu nosu a ust. Posuzuje se proto, aby se zbytecné nenahlasovalo mnoho rizikovych
kontaktt, napt. kolegyn€ z préce, kterd se s pozitivnim setkala na méné jak 5 minut a m¢la
respirator, neni povazovana za rizikovy kontakt. Za to kolega, s kterym pozitivni pracoval 8
hodin ve sdilené kancelafi a nikdo z nich nemél ochranu dychacich cest, je za rizikového
rozhodné¢ povazovan. Pfi nahlaSovani rizikového kontaktu se operator pta na jméno,

piijmeni, telefonni ¢islo a datum posledniho kontaktu (Podhadska, 2021; MZCR, 2020).

Jedinclim s pozitivnim vysledkem testu se nafizuje izolace, aby se zabrénilo Sifeni nemoci.
Pokud pozitivni jedinec netrpi vaznéjSimi ptiznaky (napt. dusnost), je izolovan v domacim
prostiedi. Pokud by doslo ke zhorSeni zdravotniho stavu je zapotiebi hospitalizace. Izolace
se nafizuje na 14 dni od pozitivniho testu, ukoncuje ji prakticky lékat. Predpokladem pro
ukonceni izolace musi byt bezptiznakovy stav bez zdravotnich obtiZi. Jedinec, kterému byla
nafizena izolace, by se m¢l izolovat od ostatnich lidi, véetné ¢lenli spoleéné domacnosti
(nepotkavat se ve spole¢nych prostorech apod.). Zaroven je zapotiebi, aby byly spolecné

prostory &ast&ji dezinfikovany a uzaviené prostory dobie vétrany (MZCR, 2021).

3.1.2 Trojkové hovory

Trojkovy hovor znamena kontaktovani tzv. rizikového kontaktu, coz je jedinec, ktery byl

v kontaktu s C+ a mlzZe byt nakazen.

V uvodu telefonatu se operator pta, zda doty¢ny vi, ze byl v kontaktu s C+ nebo ne. Nejprve
je potieba objasnit, pro¢ doty¢nému operator vold. Informaci o tom, kdo jej nahlasil jako
rizikovy kontakt, je povaZzovana za diivérnou a neni mozné ji sdélovat. Operator do systému
doplituje adresu bydlisté, rodné cCislo, e-mailovou adresu a kontakt na praktického Iékare.
Dale se pta, zda m¢l nebo ma doty¢ny ptiznaky onemocnéni (napi. kasel, obtize s dychanim,

teplota, bolest svalli’kloubli/zad/hlavy, inava, priijem, ryma, nevolnost, ztrata ¢ichu ¢i chuti
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atd.). Dulezité je také doplnéni informace o zaméstnani (ndzev spolecnosti, adresa, kontakt

na nadfizeného).

Poté operator doty¢nému natidi karanténu. Ta se nafizuje vSem jedinctim, kteti ptisli do tzv.
rizikového kontaktu s Covid-19 pozitivni osobou. Karanténa trva 14 dnti od posledniho
kontaktu s C+. Jedinec by mél podstoupit RT-PCR test a to nejdiive 5. - 7. den, nejpozdéji
do 10. dne, od pozitivniho vysledku C+ pozitivni osoby, kterd jej nahlasila pfi trasovani.
Pokud bude vysledek testu negativni, plati 14 denni karanténa od posledniho kontaktu s C+.
Avsak pokud bude vysledek testu pozitivni, zméni se karanténa v izolaci (tzn. k aktualni
délce karantény, se ptipocte 14 dntl izolace). Pro jedince v karanténé plati podobna pravidla
jako pro jedince v izolace, tedy: zlistat doma (nestykat se s jinymi lidmi, nechodit na vetfejna
mista vCetné prace a obchodil), sledovat sviij zdravotni stav, dbat na zvySené dezinfikovani
spole¢nych prostort a ploch v domacnosti. Za poruseni karantény hrozi pokuta ve vysi az 3

miliont K& (MZCR, 2020; Covid portal, 2021).

Vsem rizikovym kontaktlim vystavuji operatofi Zadanku na bezplatny RT-PCR test. Indikace
k testovani se 1isi dle ptfiznakti. Pokud ma rizikovy jedinec pfiznaky onemocnéni, je

indikovan na test 1. - 5. den od kontaktu s C+, to plati i pro ¢leny spole¢né domacnosti.

Pokud rizikovy jedinec nema Zadné ptiznaky onemocnéni, je indikovan na test 5. — 7. den,
ode dne kontaktu s C+. Operator musi zjistit, zda je rizikovy jedinec schopen se dopravit na
odbérové misto samostatné, tedy pesky nebo autem. Pokud se nemiize dopravit samostatné,
napt. z divodu vysokého véku, imobility, zdravotnich potizi aj., objednd mu operator
odbérovou sanitku, kterd pfijede k domu jedince a odebere vzorek k testovani. Vysledek
testu je jedinci ozndmen vétSinou sms zpravou. V piipadé pozitivniho vysledku jej
nejpozdéji do 48 hodin kontaktuje operator z trasovaciho call centra a sdé€li mu veSkeré
informace. Bude-li vysledek testu negativni, jedinec pfesto musi dodrZet ¢trnéctidenni
karanténu, nebot’ inkubacni doba nemoci je dlouha a infekce by se jest¢ mohla projevit.
V ptipadé zhorSeni zdravotniho stavu (dusnost, dychaci potize) kontaktuje jedinec svého

praktického 1ékafe nebo zdravotnickou zachrannou sluzbu (MZCR, 2020; Tulachova, 2021).

3.1.3 Pracovnici call centra

Uspéch call centra se nachazi v lidskych zdrojich. Pracovni struktura se miize podnik od

podniku lisit, ale vétSinou je zastoupena takto: manaZzer call centra, vedouci tymu, operatofi,
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pocitatovi odbornici/technickd podpora, supervizofi, Skolitelé. Nyni se budeme blize
vénovat pozicim, které jsou zastoupeny v univerzitnim call centru, tedy: telefonni operator,

teamleader, supervizor.

Hlavnim pracovnim nastrojem call center je komunikace. Obecné fe¢eno je komunikace
proces predavani informaci. Horiidk (2010) definuje komunikaci jako vz4jemnou vyménu
informaci, kdy dochazi k dorozumivani riznymi prostredky, formami a cestami — zpravidla
s ur¢itym cilem. Telefonni operatori jsou velmi duleziti, praveé oni jsou ti, kteti komunikuji
s klienty. Na zaklad¢ komunikace s nimi, pak mutze klient hodnotit sluzby, produkty nebo
dokonce celou image spole¢nosti. Podniky kladou diiraz na proskoleni svych operatorti, aby
rozdé€lovani na tzv. univerzalni operatory a specialisty. Zatimco prvni skupina operatori
poskytuje zakladni poradenstvi/informace, piipadné provadi jednoduché transakce (napft. v
call centrech bank), druhé skupina operatori se zabyva konkrétnimi oblastmi na které je

zapotiebi vétSich odbornych znalosti (Santlerova, 2011).

Telefonni operator komunikuje dennodenné s klienty, ktefi jsou pro spolecnost dileziti.

Proto si spolecnosti zakladaji na dikladném vybéru operatort a také na zaskolovani. Také
Arens a Bovée (in Juraskova et al, 2012) zdaraziuji, Ze je zapotiebi klast diiraz pii vybéru
pracovniki, kteti budou pracovat na pozici operatort, nebot’ pro spolecnost piedstavuji jeden

z dtlezitych propagacnich a marketingovych nastrojt.

Operator by m¢l predevS§im disponovat dobrymi komunikaénimi dovednostmi: dobré

vyjadiovaci schopnosti, vytiibené vyjadfovani, aktivni naslouchani, umét spravné poklast

otazku. Mezi jeho socidlnimi kompetencemi by neméla chybét empatie, orientovany ptistup

na zékaznika, schopnost pro tymovou préci, a predev§im odolnost vii¢i stresu a vysokému

zatizeni. Osobnostni profil operatora by mél zahrnovat organizacni schopnosti a

samostatnost, rozhodnost, diskrétnost, loajalitu, divéryhodnost a sebeovladani. Odborné
znalosti operator ziskava ve spolecnosti, jde pfedev§im o znalost spolecnosti a orientaci v ni
(znalost vyrobkii/sluzeb), znalost potfeb a problému zakaznikl, pfehled o konkurenci,

znalost procesii a servisnich ¢innosti apod. (Santlerova, 2011).

Dalsim dulezitym c¢lenem tymu je teamleader (nékdy také koordinator). Zajistuje

kaZzdodenni ¢innosti chodu call centra, mezi které patii: zadavani prace, dohlizeni nad jejim
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plnénim, pfedavani informaci, sledovani kvality, koucovani a také podavani hlaseni svym
nadiizenym. Teamleader by m¢l mit vSeobecny piehled o vSem co se v call centru déje,
znalosti prace s telekomunikacéni a vypocetni technikou, schopnost tymové prace a umet vést

svlyj tym. Nize ptikladame kompeticni model podle Santlerové (2011).

* Pojdme na to”
* Umét se domluvit

*Znalost produktd a
procesd

* Rozumim praci

swych lidi”

* Aministrativa X prdce
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spravnym lidem

s Umét délat véci jinak

« Kougink = Kreativita a iniciativa

Obrazek 8: Kompetencni model podle Santlerové (vlastni, podle Santlerova, 2011)

Nesmime opomenout pozici supervizora, ktery je také velmi dillezitym ¢lenem tymu a to
ptedevsim proto, Ze ziskava nové informace, které nasledné predava operatorim. Supervizor
je odbornikem, ktery ma za ukol: predavat informace, provadét naslechy, sledovat kvalitu
telefonickych hovorti a naslednou administrativni praci a poskytovat zpétnou vazbu
operatorim. Spolec¢nosti mohou mit specializovany tym supervizorti, avSak v nékterych
spolec¢nostech tuto funkci zastdva teamleader. Supervizor (pfipadné teamleader) komunikuje
zmeény, je prostiednikem mezi vedenim a operatory, pro operatory je pomocnou rukou,
trenérem a kontrolorem zéarovenn (Santlerova, 2011). VySe zmiflovana zpétnd vazba je
dalezitym nastrojem, avSak musi byt dobfe poskytnuta a také dobife nacasovana. Takova
zpétna vazba mulZe kolektiv pracovnikii motivovat k vy$§im vykonlim, zatimco negativni

nebo zadna zpétna vazba miize vést k demotivaci (Brooks, 2003).

Vedouci pozici v call centru zastava tfeditel, manazer nebo vedouci call centra. V kazdém
ptipad¢ se jednd o manazerskou pozici, kterd vyzaduje zkusSenosti s fizenim préce 1 lidi.
Dilezit¢ jsou komunikacni schopnosti, motivacni dovednosti a zkuSenosti s fizenim
projekti/kampani. Manazer musi mit dokonaly piehled o déni v call centru a samoziejmée by

mél védet, co obnasi prace jeho podiizenych. Musi byt pfipraven pruzné reagovat na

pozadavky spolecnosti a neprodlené do zmén zasvétit sviij tym (Santlerova, 2011).
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II. PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

Prakticka ¢ast diplomové prace volné navazuje na Cast teoretickou, budeme se zabyvat
kvantitativnim vyzkumem. Vymezime vyzkumny problém, cile a otazky, vyzkumny soubor

a metodu sbéru dat. Poté budeme analyzovat ziskana data a zodpovime na vyzkumné otazky.

4.1 Vyzkumny problém

Vyzkumny problém je zaméfen na motivaci studentd, ktefi se pohotové zapojili do ¢innosti
trasovani osob nakazenych Covid-19 ve Zlinském kraji, jenz zastituje Krajskéd hygienicka
stanice Zlin ve spolupréci s Univerzitou Tomase Bati ve Zlin€. V prostorech univerzitni
knihovny vzniklo pro tuto ¢innost Krizové call centrum UTB, kde studenti univerzity kazdy
den, v¢etné vikendl a svatkd, pomahaji s trasovanim osob nakazenych Covid-19. Kriticka
situace si zadala rychlou pomoc, avsak jakymi motiva¢nimi typy disponuji studenti, ktefi se
pohotové zapojili, a jaka je mira jejich vnitini motivace? Jestlize chceme porozumét jednani
lidi, pochopit je a predvidat do budoucnosti, jak budou za ruznych okolnosti jednat, pak se
prirozené ptame, co chtéji, oc jim jde, co je bavi, zajima a tési, nebo zase ceho se boji, v co
doufaji, o cem sni. Ptame se, jaké sily jimi hybou, odborné receno: Jak silné a k cemu jsou

motivovani (Ri¢an, 2010).

4.2 Cile vyzkumu a vyzkumné otazky
Vyzkumné cile:

1) Zjistit, jaky motivacni typ pfevazuje u studentd v Krizovém call centru UTB.

2) Zjistit, jaka je mira vnitini motivace studentli v Krizovém call centru UTB.

3) Zjistit, jakd je mira vnimané osobni zdatnosti studentii v Krizovém call centru UTB.

4) Zjistit, do jaké miry vyviji studenti usili pii praci v Krizovém call centru UTB.

5) Zjistit, do jaké miry pocit'uji studenti tlak ¢i napéti pfi praci v Krizovém call centru
UTB.

6) Zjistit, do jaké miry vnimaji studenti moznost volby k zapojeni se do Cinnosti
Krizového call centra UTB.

7) Zjistit, jakou miru hodnoty a uZitenosti pocit'uji studenti pfi praci v Krizovém call
centru UTB.

8) Zjistit, zda existuje souvislost mezi zapojenim studentd a finan¢ni odménou za

pomoc v Krizovém call centru UTB.
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Vyzkumné otazky:
1) Jaky motivacni typ pfevazuje u studentii v Krizovém call centru UTB?
2) Jaka je mira vnitini motivace studentii v Krizovém call centru UTB?
3) Jaka je mira vnimané osobni zdatnosti studenti v Krizovém call centru UTB?
4) Do jaké miry vyviji studenti usili pii praci v Krizovém call centru UTB?
5) Do jaké miry pocit'uji studenti tlak ¢i napéti pii praci v Krizovém call centru UTB?

6) Do jaké miry vnimaji studenti moznost volby k zapojeni se do ¢innosti Krizového call

centra UTB?

7) Jakou miru hodnoty a uzitecnosti pocituji studenti piti praci v Krizovém call centru

UTB?

8) Existuje souvislost mezi zapojenim studenti a finanéni odménou za pomoc

v Krizovém call centru UTB?

Ho Mezi zapojenim studentl a finan¢ni odménou za pomoc v Krizovém call centru

UTB neexistuje souvislost.

Ha Mezi zapojenim studentd a finanéni odménou za pomoc v Krizovém call centru

UTB existuje souvislost.

4.3 Vyzkumny soubor

Zakladni soubor tvoii studenti, ktefi se zapojili do trasovani Covid-19 pozitivnich osob
v Krizovém call centru UTB. Jedna se celkem o 162 studentl ze vSech 6 fakult univerzity,
riznych ro¢nikdi a studijnich obord. Call centrum se neustdle vyviji, nebot se musi
ptizptsobit aktualni epidemiologické situaci v kraji, a stfidd se v ném mnoho studentd.
Evidujeme nékolik studentt, kteti zde plsobili napf. jen jednu nebo dvé smény. Pro potieby
naseho vyzkumu jsme si ur€ili podminku, Ze oslovime pouze studenty, kteti odpracovali
minimalné¢ 30 hodin, a maji tak dostatek zkuSenosti a dovednosti k tomu, aby mohli
zodpovédét otazky v dotazniku. Vyzkumny vzorek tedy tvoii 130 studentt. Tito studenti
byli osloveni vyzkumnikem s prosbou o vyplnéni dotazniku pifimo v trasovacim call centru.
Sbér dat probihal od listopadu 2020 do konce ledna 2021. Celkem jsme obdrzeli 103

vyplnénych dotaznikii, navratnost ¢ini 79 %.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 51

4.4 Metoda sbéru dat a vyzkumny nastroj

Jako metodu sbéru dat jsme zvolili dotaznikové Setieni. Ke zkoumani vnitini motivace jsme
pouzili dotaznik Intrinsic Motivation Inventory (IMI), jehoz autory jsou Richard Ryan a
Edward Deci. Nastroj byl pouzit u n¢kolika experimentli meéfici vnitini motivaci a
samoregulaci, napt. Ryan, 1982; Ryan, Mims a Koestner, 1983; Plant a Ryan, 1985; Ryan,
Connell a Plant, 1990; Ryan, Koestner a Deci, 1991; Deci, Eghrari, Patrick a Leone, 1994.
Jedna se o ndastroj meéfeni, ktery je urCen k posouzeni subjektivnich zkuSenosti
dotazovanych. Tento ndstroj posuzuje: zajem/potéSeni, vnimanou kompetenci,
usili/uzite¢nost, pocitovany tlak/tenzi, vnimanou moznost volby a hodnotu/uzite¢nost.
Dotaznik se sklada z 6 subskal, které jsou tvofeny riznym poctem polozek (pro piehled je
uvadime v tabulce niZe), z toho 7 polozZek je tzv. reverznich. Respondenti uvadi na skale
1-7, kde 1 je zcela nepravdivy a 7 naprosto pravdivy, jak moc jsou pro n¢ jednotlivé vyroky
pravdivé. Pii analyze dat spocitime skore jednotlivych subskal, smérodatnou odchylku,
medidn a modus. Vys$§i skore svéd¢i o vysSi mife, niz8i skore znaci niz$i miru (Self

determination theory, 2021).

Polozka v .
Oblast dotazniku Polozky

Tato ¢innost se mi velmi libila.

Tato ¢innost mi pfipadala nudna. (R)
Tato ¢innost me viibec nezaujala. (R)
. " 1.2.3.4 Tuto ¢innost bych popsal/a jako velmi
1. | Zajem/Potéseni s y

, zajimavou.

Tato ¢innost mi ptipadala docela zdbavna.
KdyZ jsem tuto ¢innost vykonaval/a, fikal/a jsem

si, Ze m& opravdu bavi.

Myslim, Ze jsem v této ¢innosti docela dobry/a.
Myslim, Ze ve srovnani s ostatnimi studenty se
mi v této ¢innosti docela daftilo.

Vnimana 7,8,9, Kdyz tuto ¢innost chvili délam, mam pocit, ze
2. kompetence 10, 11 uz ji docela ovladam.
Se svym vykonem v této ¢innosti jsem
spokojeny/a.

Tato ¢innost mi moc nesla. (R)

Vénoval/a jsem tomu hodné usili.
U této ¢innosti jsem se moc nesnazil/a uspét. (R)
U této Cinnosti jsem se opravdu velmi snazil/a.
V tomto ukolu pro me bylo diilezité uspét.
Nevénoval/a jsem tomu moc energie. (R)

12,13, 14,

3. Usili/DileZitost 15. 16
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U této ¢innosti jsem nebyl/a viibec nervozni.
U této ¢innosti jsem se citil/a velmi uvolnéné.
(R)

U této Cinnosti jsem se citil/a pod tlakem.

4. Tlak/Tenze 17,18, 19

Myslim si, ze jsem si do jisté miry mohl/a
vybrat, jestli budu tuto ¢innost d¢lat.
Vnimana moZnost

20,21,22 | Mél/ajsem pocit, Ze tento ukol musim ud¢lat.
volby

(R)

Tuto ¢innost jsem d¢lal/a, protoze jsem chtél/a.

Myslim si, Ze tato ¢innost by pro mé mohla mit
néjakou hodnotu.
Myslim si, ze vykonavani této ¢innosti je

uzite¢né pro spolecnost.
Hodnota/Uziteénost | 23, 24, 25,

26,97 Byl/a bych ochotny/4 tuto ¢innost délat znovu,

protoze pro me¢ ma urcitou hodnotu.

Myslim si, ze vykondvani této ¢innosti by mi
mohlo prospét.

Myslim si, ze tato ¢innost je dilezita.

Tabulka 1: Oblasti a polozky IMI dotazniku

Subskaly dotazniku IMI jsme doplnili dal§imi 2 subskaly vlastni konstrukce, které slouZzi
k zodpovézeni vyzkumné otazky a hypotézy, tykajici se souvislosti mezi zapojenim a
finan¢ni odménou, kterd studentiim za pomoc nalezi. Stanovili jsme nulovou a alternativni
hypotézu. Pro vyhodnoceni hypotézy pouzijeme Spearmantv korela¢ni koeficient. Tento
koeficient nabyva hodnot od 0 do (+;-) 1. JestliZe je hodnota rovna 0, neni mezi jevy Zadny

vztah. Cim vice se hodnota blizi 1 nebo — 1, tim t&sn&jii je vztah mezi jevy (Chraska, 2016).

Nasimi proménnymi jsou zapojeni (polozky 28, 30, 32) a finance (polozky 29, 31, 33).

Polozka v v
Oblast dotazniku Polozky

Do ¢innosti KCC bych se nezapojil/a, kdyby
nebyla zddna odména.

Zapojil/a jsem se jen kvili vysi odmény.
KCC beru jako dobrou brigadu.

1. Finance 29, 31, 33

Zapojil/a jsem se do ¢innosti KCC 1 kdyz jsem
jesté nevédel/a, jaka bude vySe odmeény.

2. Zapojeni 28, 30,32 | Vyse odmény nehrala roli.

Do ¢innosti KCC jsem se chtél/a zapojit jako
dobrovolnik.

Tabulka 2: Proménné finan¢ni role a zapojeni
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Dotaznik je dale doplnén o test motivacnich typi, ktery vytvoril Jifi Plaminek. Sklada se
ze dvou skal. Kazdé skala je tvotena 14 dvojicemi, mezi které respondenti déli 5 bodu, podle
toho, ktery pojem je jim blizsi. Prvni skéla (uzite¢nost — efektivita) méti, zda se jedinec radé;ji
zabyva cili nebo samotnymi cestami k cili. Druhé skala (dynamika — stabilita) méfi, do jaké
miry se jedinec vystavuje riziku, a do jaké miry upiednostiiuje jistotu a bezpeci.
Z vyslednych skére uréime podle skal, zda je respondent spiSe usmérnovatelem,

objevovatelem, zpiesiiovatelem nebo slad’ovatelem (Plaminek, 2010).

Pokud zjistime motivacni typ pracovnikii, mizeme se na né¢ zaméfit z pohledu sebepoznani
a motivace, sledovat jejich chovani a povahu. Tim ziskdme cenné informace, které mizeme
nalezit¢ vyuzit v prospéch podniku. Naplno vyuzit jejich potencidl, ktery 1ze dale rozvijet a
zaroven pracovniky motivovat k lepSim pracovnim vysledkiim. Nize ptikladame grafické

zobrazeni motivacnich typl na skélach.

DYNAMIKA
maotivacnl zaloZeni: ; v motivacnl zaloZeni:
SOCIOMENNE /Dy . RACIOMENNE
maotivacnl typ lidi: motivacnl typ lidi:
USMERNOVATELE OBJEVOVATELE
A K 1A
EFEKTIVITA ) ) . UZITEECNOST
motivacnl zaloZeni: motivacnl zaloZeni:
SOCIOSTALE RACIOSTALE
mativacni typ lidi: — St — motivacni typ lidi:
SLADOVATELE “ / ZPRESNOVATELE
STABILITA

Obrazek 9: Motivacéni typy na skalach (Plaminek, 2010)

Objevovatelé jsou kombinaci zaméfeni uZite€nosti a dynamiky. Jsou prakticti, nezavisli a
samostatni. Nejvice je pfitahuje zdolavani piekazek a radi pfijimaji vyzvy. Zaroveil jsou
netrpélivi, chtivy a nemaji radi, kdyz je n¢kdo tidi. Maji nejlepsi predpoklady pro védeckou
a kreativni Cinnost, davaji pfednost Ukolim, které¢ nejsou tymové. Usmérnovatelé jsou

kombinaci efektivity a dynamiky. Také hledaji vyzvy a to pfedevSim v socidlni oblasti.
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Ptitahuje je moznost mit vliv na jiné jedince. Citlivé vnimaji hierarchickd uspotfadani
spole¢nosti. Jsou radi stfedem pozornosti a jsou pfirozenymi vudci velkych skupin lidi. Umi
skvéle prodat své myslenky a snadno piesvédci jiné lidi. Slad’ovatelé jsou kombinaci
efektivity a stability. VSe se to¢i kolem lidi — vztahy a jejich spokojenost. Zajima je kdo
s kym, proc¢ a jak (na rozdil od usmérnovateld, které zajima, kdo je vyse a kdo nize postaven).
Disponuji velkou davkou empatie a socialniho citéni, radi si povidaji, ale i naslouchaji. Jsou
oporou socialni struktury a jsou to ty typy lidi, ktefi se staraji vice o pohodu ostatnich nez o
tu svou. Casto jsou zklamani, protoZe jim ostatni nevraci ,,.to co jim slad’ovatel dal
(vyslechnuti, podpora apod.). Zpresiiovatelé jsou pilnymi jedinci, kteti se zamétfuji na
uzitecnost a stabilitu. Byvaji spolehlivi, peclivi, pfisni na sebe i okoli. Vyzdvihuji dobrou
organizaci prace, potadek ve svych vécech, jasnd zadéani a precizni pracovni vykon. Radi
analyzuji data, tvofi rizné systémy a také jsou pro né dilezité normy a pravidla. Jejich

vystupovani pusobi racionalnim dojmem a zcela bez emoci (Plaminek, 2008; 2009; 2010).
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5 VYHODNOCENI A INTERPRETACE DAT

V nasledujici kapitole se budeme zabyvat vysledky vyzkumného Setfeni. Vyhodnotime
vSechny casti dotazniku a zodpovime na vyzkumné otazky. Budeme postupovat podle
struktury vyzkumnych otazek, které jsme si stanovili na zacatku prace. Vysledky doplnime

o tabulky a grafy.

5.1 Jaky motivaéni typ prevaZuje u studenti v Krizovém call centru UTB?

Z individualn¢ vyhodnocenych dotaznika jsme zjistili, Ze u student v Krizovém call centru
UTB prevazuje motivaéni typ slad’ovatel, nasledné motivacni typ usmeériovatel,
zptesiovatel, objevovatel, slad’ovatel — zptesiiovatel, nejmensi zastoupeni maji motivacni
typy usmériovatel — slad’ovatel, objevovatel — zpiesnovatel a usmériiovatel - objevovatel.

Pro lepsi ptehled ptikladame niZe tabulku Cetnosti s procentudlnim zastoupenim a graf.

Motivacni typ Cetnost %
Slad’ovatelé 31 30,09 %
Usmeérnovatelé 25 24,27 %
Zptesiovatelé 21 20,38 %
Objevovatelé 10 9,70 %
Slad’ovatel - zptesinovatel 8 7,76 %
Usmeérnovatel - slad’ovatel 4 3,88 %
Objevovatel - zpiesnovatel 2 1,94 %
Usmeérnovatel-objevovatel 2 1,94 %

Tabulka 3: Zastoupeni motiva¢nich typii v call centru

Motivacni typy

Usmériovatel-objevovatel [ 1,94
Objevovatel - zpresiovatel [0 1,94
Usmértiovatel - slad'ovatel 0000 3,88%
Slad’ovatel - zpiestovatel 7,76%
——
Objevovatelé 9,70%
N
ZpFesiovatelé 20,38%
Usmérfiovatelé | | | 24,27%
Slad’ovatelé ! ! ! ! | | 30,09%

Graf 1: Zastoupeni motivacnich typa v call centru
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V call centru je nejvétsi zastoupeni studentll s motivacnim typem slad’ovatel (30,09 %).
Jedinci disponujici timto motiva¢nim typem zamétuji své Usili na vytvareni ptiznivych
vztahll mezi lidmi. Zajimaji se o lidi, naslouchaji a projevuji emoce. Zarovei jsou naklonéni
k pecovani o lidi v nesndzich ¢i nouzi. AvSak byvaji Casto zklaméni, kdyZ jim to ostatni
neoplati, pokud je to potieba. Jestlize svou praci nestihaji, maji obavy z toho, ze zklamou
osobu, ktera je zodpovédna za dosahovani cili. Druhou nejvice zastoupenou skupinou jsou
usmériiovatelé (24,27 %). Tito jedinci vyhledavaji vyzvy, radi bojuji a jsou socialné
zaméieni. Také radi uplatiuji vliv na jiné lidi a jsou radéji lidry nez podiizenymi. Z této
charakteristiky vidime, Ze se opakuje socidlni citéni, stejné jako u slad’'ovatelt (Plaminek,

2008; 2009; 2010).

Na zéklad€ vyse popsanych charakteristik, miizeme fict, Ze studenti s motivaénim typem
slad’ovatel, disponuji velkou mirou empatie a maji prosocialni citéni, coz mize byt jednim
z diivodi, pro¢ se pohotové zapojili do trasovani Covid-19 pozitivnich jedinci. Motiv
prosocialniho chovani mtze byt altruisticky, kdyz se ocekava, ze vysledkem prosocialniho
jednéni bude dobry pocit, protoZe se jedinec choval v souladu se svou ptfedstavou hodnot a
principti (Straub in Nakonecny, 2014). U studentd s motivacnim typem usmériovatel, mize
byt divodem zapojeni se do trasovani vyzva — néco nového a jesté neprozkoumaného

(Plaminek, 2010).

5.2 Jaka je mira vnitini motivace studentii v Krizovém call centru

UTB?

Za subjektivni méfitko vnitini motivace se povazuje subSkala zdjem/potéseni, jejiz vysledné
skore je 5, 78. Motivace se vztahuje k ¢innostem provadénym ,,kvili nééemu® nebo pro nas
vlastni zdjem ¢i pozitek. Vnitiné motivované chovani neni zavislé na vné¢jSich Cinitelich a
ani natlaku, poskytuji ndm vlastni uspokojeni a radost (Deci, Ryan, 2000). Respondenti méli
za Ukol odpovéd’ na vyroky tykajici se ¢innosti call centra na Skale 1-7 (1= zcela nepravdivy,
7= naprosto pravdivy). VSechny jednotlivé polozky v subskale ziskaly skore vyssi nez 5.
S odkazem na vysledné skore subSkaly, mizeme fici, ze mira vnitini motivace studentii

v Krizovém call centru UTB je vysoka.

Mira vnitini motivace se miZe ¢asem a riznymi okolnostmi sniZovat, coz mize vést k nizsi
vykonnosti pracovnika. Pro zvySeni (nebo udrzeni vnitini motivace) muze vedouci

pracovnik vytvofit motivacni program, ktery cili na zvySeni motivace pracovniki. Nebo se
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muze inspirovat klasickymi teoriemi motivace (Maslowova pyramida potieb, Vroomova

teorie atd.) (Stefanek, 2011).

Subskala 2 hodnota S H Aie] Median | Modus
odchylka
Zajem/potéseni 5,78 1,33 6 7

Tabulka 4: Vyhodnoceni oblasti zajem/potéseni

Zajem/potéseni

Skore
o = N w iy (%] D ~ [oe]

Polozka

Hr: Hr2 @r3 Hrs HMrs ErPs

Graf 2: Oblast zajem/potéSeni

V grafu ¢. 2 mizeme vidét maximalni a minimalni hodnoty, median a aritmeticky pramér
nasledujicich polozek z dotazniku IMI. Reverzni polozky byly piepocitany. Tato cinnost se
mi velmi libila (P1). Tato c¢innost mi pripadala nudna (R; P2). Tato cinnost mé viibec
nezaujala (R; P3). Tuto cinnost bych popsal/a jako velmi zajimavou (P4). Tato ¢innost mi
pripadala docela zabavna (P5). Kdyz jsem tuto cinnost vykondval/a, rikal/a jsem si, Ze mé

opravdu bavi (P6).

5.3 Jaka je mira vnimané osobni zdatnosti studenti v Krizovém call

centru UTB?

K méfeni miry vnimané osobni zdatnosti (self-efficacy) slouzi subSkala vnimana
kompetence. Spolecné s konceptem vnimané moZznosti volby jsou povazovany za pozitivni
prediktory nejen subjektivnich vypovedi o sobé€, ale zaroven behaviordlnich rozmérii vnitini
motivace (Self determination theory, 2021). Respondenti m¢li za tkol odpovéd’ na vyroky
tykajici se vnimané osobni zdatnosti na Skale 1-7 (1= zcela nepravdivy, 7= naprosto

pravdivy). Skoére jednotlivych polozek je nadprimérné, nejniz$i hodnotu 4,99
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zaznamenavame u polozky €. 8 (Myslim, Ze ve srovnani s ostatnimi studenty se mi v této
cinnosti docela darilo). Vysledné skore subskaly je 5,69, coz zna¢i vysokou miru vnimané
osobni zdatnosti. Na grafu mizeme pozorovat, ze nejvyssiho skore za polozku dosahla
polozka €. 11, a to s primérnym skore 6,22. Studenti sami sebe hodnoti nadprimérné. Tento
ziskany vnimany pocit kompetence posiluje identitu a védomi socidlni hodnoty, autonomii

a sebeuctu (Oudova, 2007).

Subskala 2 hodnota SO LTI Median | Modus
odchylka

Vnimana 5.69 1,28 6 7

kompetence

Tabulka 5: Vyhodnoceni oblasti vnimana kompetence

Vnimana kompetence

| x|

|

Skore
o = N w iy w [e)] ~ [ee]

Polozka

Wr7 Wrs Wro MrP10 M P11

Graf 3: Oblast vnimana kompetence

V grafu ¢. 3 mizeme vidét maximalni a minimalni hodnoty, median a aritmeticky prameér
nasledujicich poloZek z dotazniku IMI. Reverzni polozky byly ptepo€itany. Myslim, Ze jsem
v této cinnosti docela dobry/a (P7). Myslim, Ze ve srovnani s ostatnimi studenty se mi v této
cinnosti docela darilo (P8). Kdyz tuto c¢innost chvili délam, mam pocit, Ze uz ji docela
ovladam (P9). Se svym vykonem v této cinnosti jsem spokojeny/a (P10). Tato ¢innost mi moc

nesla (R; P11).
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5.4 Do jaké miry vyviji studenti asili pri praci v Krizovém call centru

UTB?

Kazdy jedinec vynaklada rtizné usili. Ovlivitujicimi faktory mohou byt motivace, aktualni
fyzické 1 psychické rozpolozeni, prostiedi, kolektiv, ale tfeba i ndrocnost prace. Spravnou
volbou motivacnich prostfedkit mtizeme ovlivnit vyvijené usili pii praci nasich pracovnikt
(Armstrong, 2015). Respondenti méli za tikkol odpovéd’ na vyroky tykajici se vynakladaného
usili pfi praci a dulezitosti prace, na skale 1-7 (1= zcela nepravdivy, 7= naprosto pravdivy).

Vysledné skore subskaly je lehce nadprimérmeé, Cini 4,82.

Subskala 2 hodnota Smerodatna Median | Modus
odchylka
Usili/dileZitost 4,82 1,99 5 7

Tabulka 6: Vyhodnoceni oblasti tsili/dtleZitost
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Graf 4: Oblast usili/dulezitost

V grafu €. 4 miZeme vidét maximalni a minimalni hodnoty, median a aritmeticky primér
nasledujicich polozek z dotazniku IMI. Reverzni polozky byly ptepocitany. Venoval/a jsem
tomu hodné usili (P12). U této cinnosti jsem se moc nesnazil/a uspét (R, P13). U této c¢innosti
jsem se opravdu velmi snazil/a (P14). V tomto ukolu pro mé bylo diilezité uspet (P15).

Nevenoval/a jsem tomu moc energie (R; P16).
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5.5 Do jaké miry pocit’uji studenti tlak ¢i napéti pri praci v Krizovém

call centru UTB?

Subskala tlak/tenze je povazovana za negativni ukazatel wvnitini motivace (Self
determination theory, 2021). Existuje n¢kolik faktorti, kvali kterym by mohli studenti
pocitovat tlak ¢i napéti pii praci, napt. naléhani spolecnosti na nutnost rychlejsiho a
efektivnéjsiho trasovani, dilezitost prace vzhledem k pandemii, normy, prace s citlivymi
udaji apod. Také nesmime opomenout mozny negativni vliv izolace a karantény na
psychické zdravi jedincii. Lidé, kteti byli delsi dobu v karantén¢, se mohou potykat s horSim
dusevnim zdravim, pfiznaky posttraumatického stresu, vyhybavym chovanim a také hnévem
(Hawryluck, 2004; Marjanovic, 2007; Reynolds, 2008 in Brooks, 2020). Jejich piipadné
odmitavé nebo rozhnévané chovani se mize pienaset do telefonnich hovort s operatory
trasovaciho call centra, a ti se pak mohou dostat do neptijemného napéti béhem své préce.
Proto je zapotiebi, aby operatofi v trasovacich call centrech byli pfipraveni na konfliktni
situace, které mohou nastat. A predev§im by méli byt schopni konfliktni situace vyfesit

s klidnou hlavou.

Respondenti méli za tkol odpovéd’ na vyroky tykajici se pocitovaného tlaku nebo napéti pti
praci, na Skdle 1-7 (1= zcela nepravdivy, 7= naprosto pravdivy). Skore jednotlivych vyroki
je podprimérné. Nejnizsi hodnoty 2, 73 dosahuje polozka ¢. 19 (U této cinnosti jsem se
citil/a pod tlakem). Celkové skore subskaly je 3,34, jedné se o nizkou hodnotu, kterd znaci,

Ze studenti nepocit'ovali t¢éméf Zadny tlak ani napéti pii praci.

Subskala i | SR G e | R
odchylka
Tlak/tenze 334 1.73 3 4

Tabulka 7: Vyhodnoceni oblasti tlak/tenze
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Graf 5: Oblast tlak/tenze

V grafu ¢. 5 mizeme vidét maximalni a minimélni hodnoty, median a aritmeticky primér
nasledujicich polozek z dotazniku IMI. Reverzni polozky byly piepocitany. U této cinnosti
Jjsem nebyl/a vitbec nervozni (P17). U této cinnosti jsem se citil/a velmi uvolnené (R; P18).

U této cinnosti jsem se citil/a pod tlakem (P19).

5.6 Do jaké miry vnimaji studenti moZnost volby k zapojeni se do

¢innosti Krizového call centra UTB?

Do pomoci s trasovanim se studenti zapojili dobrovoln¢, avSak vzhledem k pandemické
situaci a napé€ti ve spoleCnosti, se mizeme ptat, zapojili by se, kdyby nebyla situace tak
vazna? Respondenti méli za ukol odpoveéd na vyroky, tykajici se vnimané moznosti volby
k zapojeni se do Cinnosti call centra, na Skale 1-7 (1= zcela nepravdivy, 7= naprosto
pravdivy). Vysledné skore oblasti ¢ini 5,49, coz znacéi vysokou miru vnimané moznosti
volby k zapojeni se do ¢innosti call centra. Nejvyssi skore pozorujeme u polozky €. 22, jenz

¢ini 6,55 (Tuto cinnost jsem délal/a protoze jsem chtél/a).

Subskala @ hodnota SOOI Median | Modus
odchylka
MozZnost volby 5,49 2,05 7 7

Tabulka 8: Vyhodnoceni oblasti moZnost volby
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Graf 6: Oblast moznost volby

V grafu ¢. 6 miizeme vidét maximalni a minimalni hodnoty, median a aritmeticky pramér
nasledujicich polozek z dotazniku IMI. Reverzni polozky byly piepocitany. Myslim si, ze
Jjsem si do jisté miry mohl/a vybrat, jestli budu tuto cinnost délat (P20). Mél/a jsem pocit, Ze
tento ukol musim udélat (R; P21). Tuto ¢innost jsem délal/a, protoze jsem chtél/a (P22).

5.7 Jakou miru hodnoty a uzite¢nosti pocit’uji studenti pri praci

v Krizovém call centru UTB?

Subskala hodnota/uZite¢nost méti miru hodnoty a uZite¢nosti pocitovanou studenty pii praci
v call centru. Respondenti méli za tikol odpovéd’ na vyroky, zda ptikladaji préci v call centru
néjakou hodnotu nebo uzite¢nost, na skale 1-7 (1= zcela nepravdivy, 7= naprosto pravdivy).
€. 26 (Myslim si, Ze vykonavani této cinnosti by mi mohlo prospét). Nejvyssi hodnota 6,38
byla naméfena u polozky &. 24 (Myslim si, Ze vykonavani této cinnosti je uzitecné pro
spolecnost.) Celkové skore subskaly je 6,26, coz znaci, Ze studenti vykonavanou praci v call

centru povazuji za hodnotnou a uzite€nou nejen pro sebe, ale také pro spolecnost.

Subskala @ hodnota SO e Median | Modus
odchylka
Hodnota/uZite¢nost | 6,26 1,32 7 7

Tabulka 9: Vyhodnoceni oblasti hodnota/uzite¢nost
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Graf 7: Oblast hodnota/uzite¢nost

V grafu ¢. 7 mizeme vidét maximalni a minimalni hodnoty, medién a aritmeticky primér
nasledujicich polozek z dotazniku IMI. Myslim si, ze tato cinnost by pro mé mohla mit
néjakou hodnotu (P23). Myslim si, Ze vykondvani této cinnosti je uzitecné pro spolecnost
(P24). Byl/a bych ochotny/a tuto cinnost délat znovu, protoze pro mé md urcitou hodnotu
(P25). Myslim si, Ze vvkonavani této cinnosti by mi mohlo prospét (P26). Myslim si, Ze tato
cinnost je diilezita (P27).

5.8 Existuje souvislost mezi dobrovolnictvim studenta a finan¢ni

odménou za ¢innost v Krizovém call centru UTB?

Pro zjiSténi souvislosti mezi dobrovolnictvim studentii a finanéni odménou za pomoc
v Krizovém call centru UTB, byly stanoveny nasledujici hypotézy, které byly nasledné
otestovany pomoci Spearmanova korela¢niho koeficientu.

= Ho Mezi zapojenim studentil a finanéni odménou za ¢innost v Krizovém call

centru UTB neexistuje souvislost.

= Ha Mezi zapojenim student a finanéni odménou za ¢innost v Krizovém call

centru UTB existuje souvislost.

Spearmanovy korelace

Dvojice proménnych Spearman R t(N-2) p
Dobrovolnictvi & Finance -0,429193 -4,79913 0,000005

Tabulka 10: Vyhodnoceni hypotézy
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Z vyslednych hodnot (r = -0,42; p = 0,00) vyplyva statisticky vyznamna souvislost mezi
zapojenim a financni odménou za ¢innost v call centru. Na zdklad¢é vysledkli zamitdme
nulovou hypotézu. V piilozeném grafu nize mizeme vidét korelaci mezi proménnymi.
Koeficient korelace je zaporny, coz znaci, ze je mezi proménnymi negativni vztah. Jedna se
o stiedné silnou negativni korelaci. Vysokym hodnotdm jedné promnénné odpovidaji spise
niz8i hodnoty druhé proménné a naopak. Deci a Ryan (1980) zminuji, ze pouziti vnéjSich
odmén mize mit negativni u¢inky na vnitini motivaci. Jiz n€kolik studii potvrdilo, ze lidé,
ktefi se zapojili do aktivit za ucelem odmény jako jsou penize, ocenéni a jiné ceny, méli
mensi vnitini motivaci (Deci, 1971, 1972; Lepper, Greene, Nisbett 1973; Harckiwicz, 1979
in Ryan, 1982). Také Sandel (2013) se domniva, ze pokud se lidé zapoji do cinnosti, kterou
povazuji za opravdu smysluplnou a prinosnou, potom nabizené penize mohou oslabit jejich

motivaci tim, zZe vytésni jejich vnitrni zajem a odhodlani.
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Graf 8: Korelace mezi proménnymi
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6 SHRNUTI A DISKUZE

Vyzkumné Setfeni se zabyvalo vyzkumem motivace studenti, ktetfi se pohotové zapojili do
¢innosti  Krizového call centra UTB, které vzniklo vreakci na zhorSujici se
epidemiologickou situaci ve Zlinském kraji béhem podzimu 2020. Respondentiim byl
rozdan dotaznik, ktery se skladdal ze dvou ¢asti. Celkové jsme obdrzeli 103 vyplnénych
dotazniki, navratnost ¢ini 79 %. Pro zjiSténi hlavni vyzkumné otazky, jaky motivaéni typ
prevazuje u studenti v Krizovém call centru UTB, jsme pouzili dotaznik J. Plaminka.
Z vysledkt vyplynulo, Ze v call centru je nejvetsi zastoupeni tzv. slad’ovatelt (30,09 %).
Jedinci disponujici timto motiva¢nim typem zamétuji své Usili na vytvafeni piiznivych
vztahil mezi lidmi. Jsou empaticti, maji prosocialni chovani a umi naslouchat. Dalo by se
fici, Ze jsou piedurceni k peCovani o lidi v nesndzich ¢i nouzi. A pravé to muze byt i jeden
z diivodd, pro¢ se pohotoveé zapojili do trasovani Covid-19 pozitivnich. Jestlize se nékdo
chova prosocialné ze svobodné viile, 1ze fici, ze takovy ¢lovék ma umysl pomoci druhému.
Duivod toho, pro€ nékdo chce nékomu pomoci, 1ze spatfovat v tom, Ze za to ocekava néjakou
odménu externi nebo interni. Pro¢, maji 1idé v imyslu tézit z prosocidlniho chovani, ma
rizné davody, které je bohuzel velmi tézké, ne-li nemozné, spolehlivé urcit (Straub in
Nakonec¢ny, 2014). Druhym nejvice zastoupenym motivacnim typem jsou tzv.
usmérnovatelé (27, 27 %). Jedinci s timto motiva¢nim typem radi objevuji nové véci, coz

mohlo byt divodem, pro¢ se zapojili do pomoci s trasovanim.

Pro zodpovézeni dalSich vyzkumnych otazek jsme pouzili dotaznik Intrinsic Motivation
Inventory (IMI), jehoZz autory jsou R. Ryan a E. Deci. Bodovani pro polozky v dotazniku se
pohybuje na Skale, od zcela nepravdivy (1) po naprosto pravdivy (7). Bylo vypocitano skore
kazdé subskaly. Vyssi skore znaci vySsi miru, zatimco niz$i skére odrézi nizkou miru (Self
determination theory, 2021). Zjistili jsme, Zze mira vniti'ni motivace studenti v call centru
je vysoka (2 5, 78; SO 1,33). Coz je potéSujici, nebot’ motivovani pracovnici pracuji
mnohem usilovnéji a jsou ochotnéjsi. Jejich vysledky jsou mnohem lepsi nez u pracovniki
bez motivace, a také nepotiebuji velky dohled a kontrolu nadfizenych (Urban, 2017). Dale
jsme se zabyvali vnimanou osobni zdatnosti (self-efficacy), coz je psychologicky koncept,
jehoz autorem je A. Bandura. Pojem autor definuje jako pfesvédceni jedincli o jejich
schopnostech, které jsou nezbytné k dosazeni vykonti. Neni diilezité pouze to, jaké ma
jedinec schopnosti, ale pfedevsim to, jak on sam se vnima, co si o svych schopnostech mysli

a jak s nimi dokéze pracovat (Bandura, 1994; 1997). V nasem vyzkumu jsme méfili, jaka je
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mira osobni zdatnosti studentii v Krizovém call centru UTB. Z vyslednych hodnot
vyplyva, ze mira vnimané osobni zdatnosti je vysoka (2 5, 69; SO 1,28), coz znaci, ze
studenti vnimaji své schopnosti a sebe sama tak, ze je mohou vhodn¢ a efektivné vyuzit.
Kromé vnimané osobni zdatnosti nas zajimalo také to, do jaké miry vyviji studenti asili
pri praci v Krizovém call centru UTB. Vysledné hodnoty jsou lehce nadprimérmé (2 4,

82; SO 1,99).

Préce operatort v call centrech neni vzdy tplné€ jednoducha, a jiné to neni ani v call centru
UTB. Operator by mél byt vybaven psychickou odolnosti a ptedevsim trpélivosti. V dob¢
vzniku call centra byl ve spolecnosti tlak na pottebu rychlejsiho a efektivnéjsiho trasovani,
kterému se nédporem pozitivnich jedinci, prestavalo dafit. Lidé¢, které studenti kontaktovali,
nebyli vzdy zrovna pfijemni. Divodem miize byt i negativni vliv karantény na dusevni
zdravi (Hawryluck, 2004; Marjanovic, 2007; Reynolds, 2008 in Brooks, 2020) nebo
nesouhlas s vladnimi natizenimi, kterd zasahuji do zakladnich lidskych svobod. Proto nas
zajimalo, do jaké miry pocit'uji studenti tlak ¢i napéti pri praci v Krizovém call centru
UTB. Vysledné skore dosahuje primérné hodnoty (2 3, 34; SO 1,73), coz znamena, Ze
studenti vySe popisovany tlak ¢i napéti ptili§ nepocitovali, nebo s témito negativnimi faktory

dokézali pracovat.

Dale jsme se zabyvali tim, do jaké miry vnimaji studenti moZnost volby k zapojeni se do
¢innosti Krizového call centra UTB. Z naméfenych hodnot subskaly (2 5, 49; SO 2,05),
vyplyva, Ze studenti vnimali vysokou moZnost volby. Uvé€domuji si tedy, Ze se zapojit
nemuseli, ale pfesto to udélali. Co bylo diivodem k zapojeni, jsme nezjiStovali. Mizeme tak
pouze hadat, zda chtél nékdo smysluplné vyuzit volny ¢as, byt ndpomocny k zlepSeni situace
ve spole¢nosti apod. Také zde miiZzeme pozorovat spojitost s motivacnim typem slad’ovatel,
kde vidime moZnou spojitost s prosocidlnim chovanim a tedy faktem, Ze studenti nejsou
laxni vici déni kolem sebe. Vzhledem k vyznamu vykonadvané ¢innosti se nabizela otazka,
jakou miru hodnoty a uzZiteCnosti pocit’uji studenti pri praci v Krizovém call centru
UTB. Tedy, zda povazuji vykondvanou praci za prosp&Snou, hodnotnou ¢i uZzite¢nou.
Z vyslednych hodnot (2 6, 26; SO 1,32) vyplyva, Ze studenti piikladaji vysokou miru

hodnoty a uzite¢nosti a to nejen pro sebe sama, ale také pro spole¢nost.

Studenti byli motivovani odménou formou mimotadného stipendia, avSak nikdo netusil, jaka

finan¢ni ¢astka se za nim skryva. Pti druhé vin€ naboru jiz byla vySe odmény znama a z4jem
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studentl byl dvojndsobny. Zajimalo nés, zda existuje souvislost mezi zapojenim a finan¢ni
odménou za ¢innost v Krizovém call centru UTB. Zapojili se studenti, protoze chtéli pomoci
a finan¢ni odmeéna pro né byla pfijemnym bonusem nebo se zapojili do ¢innosti call centra
pouze skrze financni odménu? Z vysledki vyplyvd, Ze mezi zapojenim a financni
odménou za ¢innost v Krizovém call centru UTB existuje souvislost (odmitame nulovou
hypotézu). Ryan (1982) uvadi, ze jedinci, ktefi se zapojili do aktivit za Gcelem ziskéani
hmatatelné odmény, napt. financi nebo ocenéni, vykazovaly mensi miru vnitini motivace a
také samotny zajem o ukol se zaCal zmenSovat. Proto poklddame za dulezité se vénovat
poznani a motivaci zapojenych studentl, abychom s nimi mohli efektivné pracovat a
motivovat je spravnym smérem. Také Veber (2009) zduraziuje, Ze pokud maji byt motivacni
piistupy povazovany za uspé$né, musi vedouci pracovnici znat vliv potieb na chovani

pracovnikil, odhadovat jejich z4jmy a také potieby (Veber, 2009).
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ZAVER

Diplomova prace se zabyvala motivaci studenti k pomahani v Krizovém call centru UTB,
kteii se zapojili do trasovani Covid-19 pozitivnich jedinci ve Zlinském kraji, kdyz jej
zasahla druha vlna koronaviru. V teoretické casti jsme se nejdiive zabyvali motivaci,
motiva¢nimi faktory, tematikou odménovani pracovniki a také motivaénimi programy. Poté
jsme vypichli nejdulezitéjsi informace o onemocnéni Covid-19, pfenos onemocnéni,
pfiznaky, 1écbu a prevenci. Dale jsme se zabyvali vymezenim call center a popisem
Krizového call centra UTB, které¢ vzniklo za uc¢elem trasovani Covid-19 pozitivnich jedincii
a rizikovych jedinct, ktefi pfisli do kontaktu s pozitivnimi. V nédvaznosti na to jsme popsali
algoritmy trasovani jedni¢kovych a trojkovych hovort, a také jednotlivé pracovni pozice

v call centru.

V praktické casti jsme se zabyvali kvantitativnim vyzkumem. Vymezili jsme vyzkumny
problém, kterym je motivace studentd k pomahéni v Krizovém call centru UTB, déle jsme
stanovili vyzkumné cile a otazky. Jako metodu sbéru dat jsme zvolili dotaznikové Setteni,
vyzkumnym souborem byli studenti, kteti se zapojili do trasovani v call centru. Navratnost
dotaznikli byla 79 %. Jako vyzkumny nastroj jsme zvolili dotaznik Intrinsic Motivation
Inventory R. Ryana a E. Deciho, ktery jsme doplnili o dvé subskaly vlastni konstrukce, a
také dotaznik motivacnich typt J. Plaminka. Poté jsme ziskand data analyzovali a

zodpovedéli na vyzkumné otazky.

Z vyslednych hodnot vyplyva, Ze v call centru je nejvetsi zastoupeni studentt s motivaénim
typem slad’'ovatel (30, 09 %), dale usmérnovatel (24,27 %) a zptesiovatel (20, 38 %). Pro
motivacni typ slad’ovateli je typické vytvareni pfiznivych vztahi mezi lidmi, empatie a
sklony k pecovani o lidi v nesnazich. Pro usmériiovatele je typické vyhledavani vyzev a pro
zptestiovatele zaméteni na uZite€nost (Plaminek, 2008; 2010). Zjistili jsme, Ze studenti maji
vysokou miru vnitini motivace a také jejich mira vnimané osobni zdatnosti je vysoka.
Zaroven prikladaji vysokou miru hodnoty a uZitecnosti praci v trasovacim call centru. Dale
jsme zjistili, ze mezi zapojenim studentl a finan¢ni odménou za ¢innost v call centru existuje
souvislost. Mnoho autort zmifluje, ze penize jsou povazovany za nejveétsi motivacni silu,
avsak pouziti vnéjsich odmén k posileni motivace mize mit nezadouci ucinky na vnitini
motivaci (Deci, Ryan, 1980). Z ¢ehoz vyplyva, ze jedinec milize zacit ztracet svou ptivodni
vnitini motivaci k praci, které je nejcennéjSim faktorem. Proto povazujeme za dilezité, aby

se vedouci pracovnici vénovali osobnosti pracovnikli a zaméfili se na tvorbu motiva¢nich
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programi, diky kterym mohou pracovniky motivovat dle jejich potieb, ¢imz muze dojit

k posileni vnitini motivace a zaroven tedy i pracovni vykonosti.

Ptesto, ze jsme zjistili, ze mira vnitini motivace studentii v call centru je vysoka, pozorujeme
limity prace v tom, ze jsme nezkoumali do hloubky divody studentl, které je vedli k
zapojeni se do call centra. AvSak povazujeme za pozitivni zpravu skutecnost, ze studenti
disponuji vysokou mirou motivace k zapojeni se do pomoci vytizenym hygienikim
s trasovanim Covid-19 pozitivnich, ¢imz rovnéz napomahaji i k zlepSovani situace ve
spoleCnosti a zaroven ziskdvaji bohaté zkuSenosti v komunikaci. Domnivame se, Ze
vysledky prace mohou byt uziteénym podkladem pro tvorbu motivaéniho programu
v Krizovém call centru UTB, ktery by mohl vést k posileni vnitfni motivace studenti. Pfesto,
ze vysledky vyzkumného Setfeni ukazaly, Ze mira vnitini motivace studentl je vysoka, je

dalezité tuto hladinu podporovat nebo alespon udrzovat.
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SEZNAM PRILOH

Piiloha P I: Dotaznik



PRILOHA P I: DOTAZNIK

Dobry den,

mé jméno je Markéta SoviSova a studuji 2. ro€nik navazujiciho magisterského studia oboru Socidlni pedagogika na Univerzité Tomase Bati ve Zliné. Rada bych Vas poprosila o
vyplnéni dotazniku k mé diplomové praci na téma Motivace studentl k pomoci v Krizovém call centru UTB. Ve zvoleném kvantitativnim vyzkumu se budu zabyvat zkoumanim
osobnostnich styl( a vnitfni motivaci — Vas — student, ktefi jste se pohotové zapojili do pomoci pfi trasovani Covid-19 pozitivnich osob ve Zlinském kraji.

Dotaznik se sklada ze dvou souédsti a je zcela anonymni. Vysledky budou pouzity pouze v mé diplomové praci.

Pfedem dékuji za Vas ¢as vénovany vyplnéni dotazniku.
Markéta Sovisova

Instrukce: U kaZzdého z nasledujicich tvrzeni uvedte prosim pomoci nasledujici stupnice, jak je to pro Vas pravdivé:

1 2 3 4 5 6 7
zcela do jisté naprosto
nepravdivy miry pravdivy pravdivy
1. | Tato ¢innost se mi velmi libila.
2. | Tato Cinnost mi pfipadala nudna.
3. | Tato ¢innost mé viibec nezaujala.
4. | Tuto &innost bych popsal/a jako velmi zajimavou.
5. | Tato ¢innost mi pfipadala docela zabavna.
6 Kdyz jsem tuto ¢innost vykonaval/a, fikal/a jsem si, Ze mé

opravdu bavi.

7. | Myslim, Ze jsem v této ¢innosti docela dobry/a.

Myslim, Ze ve srovnani s ostatnimi studenty se mi v této
¢innosti docela dafilo.

Kdyz tuto Cinnost chvili délam, mam pocit, Ze uz ji docela
ovladam.

10. | Se svym vykonem v této &innosti jsem spokojeny/a.

11. | Tato ¢innost mi moc nesla.

12. | Vénoval/a jsem tomu hodné usili.




1 4 7
zcela do jisté naprosto
nepravdivy miry pravdivy pravdivy
13. | U této &innosti jsem se moc nesnaiil/a uspét.
14. | U této &innosti jsem se opravdu velmi snazil/a.
15. | V tomto ukolu pro mé bylo dtlezZité uspét.
16. | Nevénoval/a jsem tomu moc energie.
17. | U této Cinnosti jsem nebyl/a viibec nervézni.
18. | U této Cinnosti jsem se citil/a velmi uvolnéné.
19. | U této Cinnosti jsem se citil/a pod tlakem.
20 Myslim si, Ze jsem si do jisté miry mohl/a vybrat, jestli budu
" | tuto &innost délat.
21. | Mél/a jsem pocit, Ze tento ukol musim udélat.
22. | Tuto ¢innost jsem délal/a, protoZe jsem chtél/a.
23 Myslim si, Ze tato ¢innost by pro mé mohla mit néjakou
" | hodnotu.
20 Myslim si, Ze vykonavani této cinnosti je uzitecné pro
" | spoleénost.
25 Byl/a bych ochotny/a tuto ¢innost délat znovu, protoze pro
" | mé& ma uréitou hodnotu.
26. | Myslim si, Ze vykondavani této ¢innosti by mi mohlo prospét.
27. | Myslim si, Ze tato €innost je dulezita.
28 Zapojil/a jsem se do ¢innosti KCC i kdyZ jsem jesté nevédél/a,
" | jaka bude vyse odmény.
29 Do ¢innosti KCC bych se nezapojil/a, kdyby nebyla Zzadna
" | odména.
30. | VySe odmény nehrala roli.
31. | Zapoijil/a jsem se jen kvali vysi odmény.
32. | Do ¢innosti KCC jsem se chtél/a zapojit jako dobrovolnik.
33. | KCC beru jako dobrou brigadu.
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INSTRUKCE:

Rozdélte 5 hod mezi kazdou dvojici nize nabidnutych moznosti.

Co mne zajima, piitahuje?

lidé skryti za éisly
poudity postup
kladné emoce
subjektivni pohledy
srozumitelné procesy
dobré vztahy

jak véci funguji
radost z povahy prace
jact hde byl
zajimave cesty

vise, co délam

jak se lidé citi

jasna metodika
pocit ispéinost
soucet Ef
(EFEKTIVITA)

Co je mi blizsi?

O

oo oobobooddd

(kontrola: Ef + Us

¢isla skrytd za lidmi
vysledné fefent

zdravy rozum

objektivni principy
poskytované produkty
dobré vysledky

k ernu se véci daji vyuzit
radost ze smyshu prace
co lidé vykonavali
dosazené cile

vim, co mam délat
jakou lidé odvadéji praci
iejmy icel

procento ispésnost

soudet Us:
(UZITECNOST)
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2 éast: "Tygvy a begpea™

INSTREURCE:

Rozdélte 5 bodi mezi kazdou dvojici nize nabidnutych moznosti.

Co mne zajima, piitahuje?

Co je mi blizsi?

préce na stanoveni cili
exfrémmy

nové tikoly a postupy
obrys, komplexni vnimani
zvladiani prekasek
neposednost

piijatelna nejistota
celkové trendy a souvislosti
vykonnost

piebirani odpovédnosti
vyjimecnost

piiméfené nziko

udavani tom a smém

I O 0 A

volby typu 5:0 v tomto testu

soufetDy: L
(DYNAMITKA)

{konirola: Dy + 5t

préce na uskuteéfovini cili ]

standard

O

vyzkousené iikoly a postupy []
cit pro odstiny a malickesd  []

bezpeiny terén
tpélivest

tplnd predvidatelnost
pivab a vizmam detaild
spolehlivost

sdileni odpovédnosti
normalnost

piiméfena jistota

OO0000o0onOmn

kontrola smém a pedpora [
volby typu 3:2 v tomto testu [

soucet St:
(STABILITA)

= 70)



