SKODA AUTO VYSOKA SKOLA o.p.s.

Studijni program: B6208 Ekonomika a management

Studijni obor/specializace: Specializace Rizeni lidskych zdroji

Vybérové fizeni telefonnich obchodniku

Bakalarska prace

Tatana RUZICKOVA

Vedouci prace: doc. Ing. Mgr. FrantiSek Zapletal, Ph.D.



SKODA AUTO VYSOKA SKOLA o.ps. Akademicky rok: 2022/2023
Katedra fizeni vyroby, logistiky a kvality

-4

SKODA AUTO Vysoka Skola

ZADANI BAKALARSKE PRACE

Zpracovatelka: Tat'ana Ruzickova
Studijni program: Ekonomika a management

Specializace: Rizeni lidskych zdroji
Nazevtématu:  Vybérové Fizeni telefonnich obchodniki

Cil: Cilem této prace je analyzovat proces vybérového fizeni ve firmé Bohemia
Direct Marketing a.s. pro pozici telefonni obchodnik, identifikovat specifika
a nedostatky tohoto procesu a na zakladé provedené analyzy navrhnout novy
model pro vybérové fizeni zaloZeny na pokrocilych metodach vicekriteriainiho
rozhodovani.

1. Teoreticka vychodiska pro vybérova fizeni v ramci fizeni lidskych zdrojo

2. Metodika a metody vicekriterialniho hodnoceni variant

3. Analyza procesu vybérového fizeni ve firmé Bohemia Direct Marketing a.s.
4. Navrh modelu vybérového fizeni pro Bohemia Direct Marketing a.s.

Rozsah prace: 25 - 30 stran
Seznam odborné literatury:

1. TAYLOR, S. - ARMSTRONG, M. Armstrong’s Handbook of Human Resource Manage-
ment Practice. London: Kogan Page Ltd, 2020. 800 s. ISBN 978-07-494-0827-6.

2. THAKKAR, J J. Multi-Criteria Decision Making. Berfin: Springer, 2021. 390 s. ISBN 978-
981-33-4744-1.

3. DESSLER, G. Human Resource Management. Florida International University: Pearson
Education Limited, 2020. 728 s. ISBN 978-01-356-3728-9.



Datum zadani bakalafské prace: prosinec 2021

Termin odevzdani bakalafské prace: prosinec 2022

L.S.

Elektronicky schvaleno dne 8. 5. 2022 Elektronicky schvaleno dne 11. 5. 2022
Tatana Ruzickova doc. Ing. Mgr. FrantiSek Zapletal, Ph.D.
Autorka prace Vedouc! prace
Elektronicky schvaleno dne 11. 5. 2022 Elektronicky schvaleno dne 12. 5. 2022
doc. PhDr. Karel Pavlica, Ph.D. doc. Ing. Pavel Mertlik, CSc.

Garant studijni specializace Rektor SAvS



Prohlasuji, ze jsem zavére€nou praci vypracoval(a) samostatné a pouzité zdroje
uvadim v seznamu literatury. Prohlasuji, ze jsem se pfi vypracovani fidil(a) vnitfnim
predpisem SKODA AUTO VYSOKE SKOLY o.p.s. (dale jen SAVS) smémici

Vypracovani zavérecné prace.

Jsem si védom(a), ze se na tuto zaveérecnou praci vztahuje zakon ¢. 121/2000 Sb.,
autorsky zakon, ze se jedna ve smyslu § 60 o Skolni dilo a ze podle § 35 odst. 3 je
SAVS opravnéna mou praci vyuzit k vyuce nebo k vlastni vnitini potfebé.
Souhlasim, aby moje prace byla zverejnéna podle § 47b zakona €. 111/1998 Sb., o

vysokych Skolach.

Beru na v&domi, ze SAVS ma pravo na uzavieni licenéni smlouvy k této praci za
obvyklych podminek. Uziji-li tuto praci, nebo poskytnu-li licenci k jejimu vyuziti, mam
povinnost o této skuteénosti informovat SAVS. V takovém pripadé ma SAVS pravo
ode mne pozadovat pfispévek na uhradu nakladu, které na vytvoreni dila vynalozila,

a to az do jejich skute¢né vyse.

V Praze dne 2.12.2022



Podékovani

Timto bych chtéla podékovat panu doc. Ing. Mgr. FrantiSku Zapletalovi Ph.D. za
odborné vedeni mé prace, za jeho napomocné rady a za vesSkery cas, ktery mi

vénoval.



1 Pracovni teoretickd VYChodiSKa RLZ .........cccoeueeveueeeeeuecieieeeeese s 8
1.1 Analyza a popis pracovnihomista......................cooo.9
1.2 Ziskavani zameéstnancl... ..o 12
1.3 VYb&r zame&stnancCull... ... ... ... 10

1.4 \lyuziti vicekriterialniho rozhodovani pro vybér zameéstnancu .................... 18

2 RLZ v obchodni spoleénosti Bohemia Direct Marketing a.s. ......cccccoerereereennne 22
2.1 Popis a kritéria pracovniho mista telefonniho obchodnika ve spolecnosti
Bohemia Direct Marketing @.S............cooooeiir it e 22
2.2 Ziskavani zaméstnancul na pozici ,telefonni obchodnik® ve spole€nosti
Bohemia Direct Marketing a.S.............co oo e 24

2.3 Vybér zaméstnancu ve spole¢nosti................coccoeiiii .25

2.3.1 Nulté kolo vyb&roveho fizeni........ccccciiiiiiiis 25
2.3.2 Prvni kolo VYbEroveho Fizeni........cccccueiiiiiiiiiaas 25
2.3.3 Druhé kolo vybe&roveho Fizeni .......ccccoiiiiiiiiiiiii s 26
3 Navrh modelu vybérového fizeni na pozici telefonni obchodnik ....................... 27

3.1 Vyuziti AHP pro vytvofenimodelu...............coo 27

3.2 Vzorovy pripad vyuziti inovovaného modelu vybérového fizeni ................. 36
4= V7= R 39
Y=Y A0 F= 1 A1 11 (=T = (0] TR 40
Seznam obrazkul @ tabUIEK ..........ooeieiieee i 42
Y=Y g Y= 100 1 o] o) o TR 44



Seznam pouzitych zkratek a symbola

AHP — Analyticky hierarchicky proces

BDM — Bohemia Direct Marketing a.s.

HR — Human Resources

CR - Consistency Ratio

MADM — Multiple Attribute Decision Making

MPDQ - Management Position Description Questionnaire
PAQ Position Analysis Questionnaire

RLZ — Rizeni lidskych zdrojd



Uvod

Vybérové fizeni, respektive vybér vhodnych zaméstnancl je zcela zasadni proces
pro uspésnou €innost zaméstnavatell. V prubéhu vybéru zaméstnancd kontaktnich
center — telefonnich obchodnikt — je tfeba brat v ivahu velmi specifické aspekty
pracovni ¢innosti telefonnich obchodnikl. U pracovni pozice telefonnich
obchodniki v nedavné dobé doSlo kvelké fadé zmén zdlUvodu vyznamné
legislativni regulace podminek, pfi jejichz splnéni lze oslovovat pomoci
telemarketingu potencialni zakazniky. Nyni jiz nelze kontaktovat bez souhlasu, a
proto se prace telefonnich obchodnikl pfeorientovala spise na stavajici zakazniky
a ty, ktefi dali souhlas s telemarketingem. V pfipadé tohoto typu pracovni pozice se
zaméstnavatelé velmi ¢asto potykaji s vysokou mirou fluktuace zaméstnancli a
vynakladanim znaénych neefektivnich nakladl na zaskolovani (které jsou v pfipadé
nevhodného vybéru zaméstnance vynalozeny zcela neefektivné) a mzdy nevhodné
vybranych uchazeél o pozice telefonnich obchodniku.

Cilem této prace je popsat inovovany model vybérového fizeni telefonnich
obchodnikul, jehoz vysledkem by bylo dosazeni maximalni mozné miry vybéru
vhodnych zaméstnanct z fad uchazecl o tento druh pracovni pozice.

K vybéru tématu této bakalariské prace vedla autorku vlastni zkuSenost pracovni
¢innosti v kontaktnim centru, kde pUsobila nejprve v oddéleni hodnoceni kvality
prace a nasledné v oddéleni lidskych zdrojli. Pravé sohledem na konkrétni
zkusenosti s opakovanymi problémy vznikajicimiv pribé&hu realné pracovni &innosti
telefonnich obchodnikd je mozné odvodit, na jaké aspekty by bylo vhodné se
zameérit pfi vybérovém fizeni na tyto pracovni pozice tak, aby bylo dosazeno
efektivnich a dlouhodobé stabilnich vysledkl a pro zaméstnance i zaméstnavatele

uspokojivych pracovné pravnich vztahu.



1 Pracovni teoreticka vychodiska RLZ

Pojem fizeni lidskych zdroji mél v minulosti podle Armstronga a Taylora (2015)
fadu nazvu, pocinaje oznacenim ,péce o pracovniky“ za prvni svétové valky, pres
oznaceni ,fizeni pracovnich sil“ ve 40. letech 20. stoleti az po oznaceni ,personalni
Fizeni“ a ,fizeni lidskych zdrojl“ uzivaného v sou¢asné dobé. Pod vy$e uvedenymi
pojmy se skryvala v kazdé dobé& podobna mysSlenka tykajici se personalni prace,
ktera je podle Koubka (2015) zaméfena obecné na Clovéka v pracovnim prostredi.
,Personaini fizeni v organizacich se vzdy vyvijelo v souladu se socialnim a
ekonomickym kontextem urc€itého obdobi. V souvislosti s vn&jsimi vlivy i vnitfnimi
podminkami organizaci se ménily personalni ¢innosti, postupem ¢asu rostly naroky
na personalni pracovniky“ (Kocianova, 2012, str. 7).

Podle Armstronga a Taylora (2015) jsou v sou€asnosti uz jen malokdy vyuzivany
teoretické postupy a mnoho moznosti a modeld RLZ neni vyuzivano.

,Rizeni lidskych zdrojd je mozné definovat jako strategicky, integrovany a uceleny
pristup k zaméstnavani, rozvijeni a uspokojovani lidi pracujicich v organizacich*
(Armstorng, Taylor, 2015, str. 47)

Koubek (2015) nazyva fizeni lidskych zdroji nejnoveéjsi koncepci personalni prace,
Pred vysvétlenim jednotlivych pojmU, jako je analyza pracovniho mista, popis
pracovniho mista, ziskavani zameéstnanct a nasledny vybér zaméstnancul, je
dulezité si vysvétlit, jaky je mezi témito jednotlivymi fazemi obsazovani volnych
pracovnich mist postup. Takovyto model (viz obr. €. 1) popisuje Koubek, ktery
vychazi zfazi ,Planovani lidskych zdroju“ a ,Analyzy pracovnich mist,” jez se
nasledné rozvijeji do ,Ziskavani zaméstnancu,” ,Vybér zaméstnancu,” ,PFijimani

zaméstnancU“ a ,Adaptace zaméstnancu.*
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Obr. 1 Vztah mezi analyzou pracovnich mist, personalnim planovanim, ziskavanim a

vybérem pracovniku

1.1 Analyza a popis pracovniho mista

Na zakladé analyzy prace urcitého pracovniho mista zjistujeme potfebné informace
pro Fizeni lidskych zdroju, které nasledné pomahaji persondlnimu oddéleni
se ziskavanim a vybérem novych zaméstnancl. Podrobny popis pracovni ¢innosti
pro urcitou pracovni pozici je samoziejmé také potfebnou informaci pro kandidaty
na dana pracovni mista, ktefi diky nim mohou Iépe posoudit, zda maji praveé o
takovouto pracovni pozici zdjem, zda maji potifebné schopnosti, kvalifikaci nebo
pracovni zkusenosti.

Podle Koubka (2015) pfedstavuje analyza pracovnich mist proces zjistovani,
zaznamenavani, uchovavani a analyzovani vSech potfebnych informaci o
pracovnich mistech. ,Jde tedy v prvni fadé o jakousi inventuru ukoll, odpovédnosti
a podminek spojenych s pracovnim mistem a vazeb pracovniho mista na pracovni
mista jina. Ztoho se pak odvozuji pozadavky, které pracovni misto klade na
pracovnika“ (Koubek, 2001, str. 66).

Podle Armstronga a Taylora (2015) kvantita potfebnych lidskych zdroju zalezi na
momentalni situaci. Vzhledem k vySe uvedenému je tedy na personalni oddéleni
obvykle vytvaren tlak na nabrani novych pracovnich sil v kratkém casovém

intervalu. Popisy pracovnich mist s veskerymi relevantnimi informacemi o



pracovnich operacich by mély byt pfipraveny nejen pro samotnou
spole¢nost/zaméstnavatele, ale i pro vyuziti v inzerci na pracovni misto nebo pro
potfeby zadani pozadavkl personalni agenture.
Dale pak Koubek (2015) uvadi, Ze se pfi analyze pracovniho mista mizeme ptat na
dva okruhy otazek:

1) Otazky tykajici se pracovnich Ukoll (spojené s pracovnim mistem)

2) Otazky tykajici se pracovnika (fyzické a dusSevni pozadavky na kandidata

atd.)

,Analyza pracovnich mist by méla zobrazovat praci tak, jak skute¢né vypadala
v okamziku zjistovani, nikoliv tak, jak by méla vypadat ¢i jak vypadala v minulosti,
ani tak, jak vypada v podobnych podnicich i na jinych pracovistich. S tim souvisi
pozadavek maximalni presnosti a periodické aktualizaci popisu a specifikace
pracovnich mist“ (Koubek, 2001, str. 68).

Typy zdroju informaci nezbytnych pro analyzu pracovniho mista podle Koubka
(2015):

1) NejcastéjSim a nejjednodussim zdrojem se ve vétsiné pfipadl stava drzitel
pracovniho mista, ktery danou praci, kterou potfebujeme analyzovat, jiz
vykonava. Pravé ten dokaze danou pracovni pozici nejlépe a dukladné
popsat.

2) DalSim moznym zdrojem se stava postava pozorovatele, ktery ale musi byt
spravné proskoleny a pohlizet na pracovni pozici z urcitého odstupu.
Pozorovatel analyzujici urcité pracovniky vsak mulze v nékterych
zameéstnancich vyvolat reakce, které vedou k odliSnému vykonu prace
pozorovanymi osobami nez za béznych podminek.

3) Dalsi kompetentni osobou k podani relevantnich informaci o pozorovaném
pracovnim misté maze byt pfimy nadfizeny pracovnika, jehoZ pracovni misto
je pozorovano. Tento zdroj ovéem ¢asto muze mit na danou pracovni pozici
zkresleny pohled.

4) Specialista na analyzu pracovnich mist, ktery ma veskeré potiebné Skoleni
a kvalifikace. Dochéazi k pfipadim, kdy neni specialista na analyzu
pracovniho mista dostate¢né obeznamen srealnymi potfebami
zaméstnavatele a mUze tak i pfes odborné schopnosti a zkusenosti dojit

k pochybeni a zkresleni finalniho vysledku.
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5)
6)

7)
8)

Nezavisly odbornik na danou praci.

Spolupracovnik/ podfizeny pfinasi do analyzy pracovniho mista zcela odliSny
pohled, vétSinou ma prfehled o obecném obrazu pracovni pozice.

Odbornici a technicti experti.

Pisemné materialy (napfiklad starSi pracovni popisy pracovnich mist).

ZdrojU, z nichz je mozné ziskat informace o urcéitém pracovnim misté, je tedy vice,

pficemz metod, jimiz Ize potiebné informace ziskat, existuje rovnéz relativné

mnoho. Podle Armstronga a Taylora (2015) je idealnim zdrojem pravé drzitel

pracovniho mista, ktery je schopen se sam analyzovat a sebehodnotit. Z vyse

uvedeného dlvodu by meéli byt zaméstnanci vedeni k rozvoji dovednosti identifikace

pracovniho mista.

Koubek (2015) uvadi tfi hlavni metody zjistovani informaci o pracovnich mistech:

1)

Pozorovani — Metoda vhodna pro jakoukoliv osobu, ktera je zdrojem
informaci pro analyzu pracovniho mista. Mduze ji vyuzit jak osoba, ktera
danou praci vykonava a pozoruje sama sebe, tak i napfiklad nadrizeny
zameéstnanec. Lze ji kombinovat s dalSimi metodami nebo ji pouzit nezavisle
na jinych metodach. V ramci této metody jsou sbirany informace o tom co,
jak, jak dlouho pracovnik déla a jaké u toho ma pracovni podminky a
pomuUcky.

Pohovor — Metoda pro osoby, které analyzuji pracovni misto z jiné pozice
nez zamestnance, ktery vykonava sledovanou pracovni pozici. Pohovor Ize
vést jako strukturovany nebo jako nestrukturovany, pficemz zalezi na
pripravenosti a presné osnove pohovoru. Pohovory maji urcitou nevyhodu
vtom, ze cCasto byvaji ¢asové narocné. Ztohoto divodu jsou v praxi
vyuzivany i hromadné pohovory, pfi nichz je mozné se vénovat vice
pracovnikiim najednou.

Dotaznikova metoda — Konkrétni vyuziti tohoto typu metody muize byt velice
odlisné v zavislosti na odvétvi, pro néz analyzu pracovniho mista provadime.
Dotaznik je mozné nechat vyplnit drzitelem daného pracovniho mista ale
také napfiklad pfimym nadfizenym pracovnika, ma-li se jednat o nové

vytvofenou pracovni pozici.
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Veskeré informace, které pomoci téchto tfi hlavnich metod zjistime, by se dale mély
analyzovat pomoci metod pozivanych k analyze pracovnich mist.

Koubek popisuije tfi hlavni metody pouzivané k analyze pracovnich mist:

1) Funkéni analyza

2) Metoda PAQ (Position Analysis Questionnaire)

3) Metoda MPDQ (Management Position Description Questionnaire)

Po provedeni analyzy pracovni pozice je vytvoren popis prace pracovniho mista
detailné popisujici jednotliva kritéria urcité pracovni pozice.

,Popis pracovniho mista vymezuje celkovy ucel pracovniho mista, vztahy
nadrizenosti a podfizenosti pracovnino mista a hlavni oblasti vysledkl pracovniho
mista. Pro ucely ziskavani zaméstnancl se popis pracovninho mista doplfiuje
informacemi o pracovnich podminkach (mzda, zaméstnanecké vyhody nebo
pracovni doba), o zvlastnich pozadavcich (ménici se misto vykonu prace, cestovani
nebo obtizny pracovni rezim) nebo o pfilezitostech ke vzdélani, rozvoji a kariére.
Takto pripraveny popis pracovniho mista je vychodiskem pro zpracovani

specifikace pozadavkl na zaméstnance* (Armstrong, Taylor, 2015, str. 273).

1.2 Ziskavani zaméstnancu

,Ziskavani pracovnikl je proces vyhledavani a oslovovani lidi, které organizace
potiebuje (Armstrong, Taylor, 2015, str.272).

Podle Koubka (2001) je ziskavani zaméstnancl pfiméfené nakladna &innost, ktera
by méla zajistit, aby bylo v€as osloveno dostateéné mnozstvi vhodnych uchazecu,
ktefi se budou uchazet o volné pracovni misto. ,Volnym pracovnim mistem se
rozumi nove vytvorené pracovni misto (napf. v souvislosti s planovanym rozsifenim
Cinnosti zaméstnavatele) nebo uvolnéné misto, které se zaméstnavatel rozhodl
obsadit* (SikyF, 2016, str. 96).

Podle Kocianové (2010) nam ziskavani pracovniku zajistuje kvalitu lidi, ktefi nam
vstoupi do spolecnosti. Procesem ziskavani pracovnik(/zaméstnancl by se
spoleCnost méla snazit nalézt na pracovnim trhu idealni mnozstvi kvalitnich
kandidatd, ktefi budou schopni se prizpUsobit firemni kultufe a narokim, které na
né budou kladeny.

V minulosti byl vice vyuzivan pojem ,nabor zaméstnancl®, ktery v§ak znamenal

spiSe vyhledavani novych zaméstnancl zvnéjSich zdroju, tedy mimo
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zaméstnavatele. Tento pojem byl definovan v odborné literature napr. takto: ,Nabor
zaméstnancl je proces vymezeni a upoutani zajmu skupiny uchazecu, z nichz
posléze budou vybrani ti, kterym je zaméstnani nabidnuto® (Milkovich, Boudreau,
1993, str. 254). V souCasné dobé je vSak podle Koubka jiz pojem ,nabor
zaméstnanc(“ zastaraly a byl nahrazen pravé pojmem ,ziskavani zaméstnancu®,
ktery naopak zohlednuje i dllezitost kariérniho rastu uvnitf spoleénosti a moznost
hledani zameéstnanci na volna pracovni mista vfadach jiz stavajicich
zaméstnancl. ,V pojeti ziskavani pracovniki je implicitné obsazeno Usili o
hospodareni s pracovni silou, usili o zvySovani produktivity prace.“ (Koubek, 2001,
str.117). Jestlize zaméstnavatel nové pracovni misto obsadi jiz svym soucasnym
zameéstnancem, uSetfi nejen naklady na inzerci, popfipadé jiny zdroj ziskani
zameéstnance, jehoz zajmy a cile se budou shodovat se zajmy a cili spole¢nosti.
Koubek (2001) popisuje ziskavani zaméstnancl jako tok informaci mezi dvéma
stranami, z nichz jedna je organizace, ktera hleda lidské zdroje a druhou stranou
jsou osoby, které hledaji vhodné nebo vhodnéjsi zameéstnani, kam v tomto pfipadé
patfi pravé i souCasni zamestnanci.
Drive nez oddéleni lidskych zdroju (HR oddéleni) zahaji proces aktivniho ziskavani
zaméstnancl, stanovi si specifikace pozadavki na zaméstnance konkrétniho
pracovniho mista, které ma byt obsazeno.
Pfi stanoveni specifikace pozadavkl na zaméstnance je klicové provedeni analyzy
pracovniho mista, ktera by méla ukazat, jak pracovni pozici definovat a jaké kvality
by mél zaméstnanec splfiovat. Podle Koubka (2015) se pozadavky na zameéstnance
mohou délit podle dulezitosti na:

1) Nezbytné pozadavky — do této skupiny spadaji pozadavky, bez kterych by

zameéstnanec nemohl danou praci vykonavat,

2) Zadouci pozadavky,

3) Vitané pozadavky,

4) Okrajové pozadavky.

Specifikace pozadavkl na zaméstnance mohou obsahovat podle Armstronga a
Taylora (2015) nasledujici polozky:

1) Znalosti

2) Dovednosti a schopnosti
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3
4

6
7

)
)
5)
)
)

Schopnosti chovani

Odborna pfiprava a vycvik

Specifické pozadavky

Zvlastni pozadavky

,Pribéh ziskavani pracovnikl a volba metod k ziskavani pracovnikl zavisi na tom,

zda bude pracovni misto obsazovano z vnitfnich &i vnéjsich zdroju“ (Kocianova,

2010,

str. 82). Podle Kocianové (2010) to, jak spole¢nost obsazuje volné pracovni

pozice svymi stalymi zameéstnanci, vypovida o jeji personalni politice. Kariérni rlst

je pro zameéstnance velikou motivaci a spole€nost si timto kvalitni pracovniky

udrzuje.

Typy zdroju pracovnikU:

1)

Vnitini zdroje

Podle Armstronga a Taylora (2015) je pro spole¢nost velice dulezité nejprve
hledat zameéstnance na otevienou pracovni pozici v fadach stalych
zaméstnancl. Také je mozné znovu oslovit byvalé zaméstnance, zda by
zvazovali se do spole¢nosti vratit. Povyseni soucasnych zaméstnancu je
také podle Halika (2008) vyhodné v tom, ze je mnohem jednodussi nez cely
proces vybérového fFizeni z vnéjsich zdroji. Podle Koubka (2001) do
vnitfnich zdroju také spadaji pracovnici, ktefi uz nejsou ve spoleénosti
potfeba z divodu modernizace a novych technologii a jsou zafazeni na jiné
pracovni pozice.

Vnéjsi zdroje

Pokud zadné vhodné zaméstnance spolec¢nost nenasla ve vlastnich radach,
je nutné, aby se spoleCnost obratila na pracovni trh a jeho volné pracovni
sily. Koubek (2001) uvadi jako vyznamny vnéjsi zdroj pracovniky, ktefi jsou
zameéstnanci v jinych spole¢nostech a uvazuji o zméné zaméstnani nebo je
zaujala pravé dana nabidka pracovni pozice ve spole€nosti. Dale napf.
pracovni sily ze zahraniéi, studenti nebo dichodci.

Clanek v ¢asopise HR forum: Trendy v Employer Brandingu a HR marketingu
v roce 2018 prozrazuje, ze vyzkumy v roce 2018 prozradili, ze pro 78 procent

firem byl ndbor novych zaméstnancl vyznamnou prioritou.
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V pribéhu procesu rozhodovani o vybéru vhodné metody pro ziskavani
zaméstnancl na volnda i uvolnéna pracovni mista je tfeba brat v ivahu zejména
relevantni okolnosti. Tyto okolnosti podle Sikyfe (2016) mohou byt napfiklad: jaké
pracovni misto se obsazuje, jaké jsou pozadavky volného pracovniho mista, kolik
nakladd je mozné vynalozit.
Po zvazeni zejména vyse uvedenych okolnosti se spole¢nost/zaméstnavatel mize
rozhodnout, jakd metoda je v dané situaci vhodna. Koubek (2001) uvadi napfiklad
tyto moznosti:

e Kandidat oslovi spolec¢nost sam,

e uchazec je doporucen souc¢asnym zaméstnancem,

e vyuziti internetu,

e vyuziti sluzeb komercnich sprostredkovatelem.

Podle Dvorakové a kol. (2007) je doporuceni zaméstnancem levna a ucinna metoda
pro ziskavani novych zameéstnancl. Zaméstnanci, které touto metodou spole¢nost
ziska, maji informace o0 svém novém zameéstnani z jiného neformalniho pohledu nez
zameéstnanci, které spolecnost ziska pomoci jinych metod.

Sluzby personalnich agentur jsou podle Halika (2008) vyuzivany prevazne veétsimi
a stfednimi spole¢nostmi, kterym personalni agentury vyhledavaji uchazece podle
kritérii zvolenych samotnou spole¢nosti, tj. budoucim zaméstnavatelem.
Nevyhodou sluzeb personalnich agentur je podle Koubka (2001) vysoka cena
téchto sluzeb.

Sikyf (2016) uvadi, Zze velice vyuzivanou metodou je e-recruitment, kdy se pro
zvefejhovani pracovnich nabidek a inzeratl vyuzivaji webové stranky nebo socialni
sit&, napf, Facebook a LinkedIn. E-recruitment je podle Sikyie (2014) nejmoderngjsi
metodou pro ziskani zaméstnancl, kdy se vyuzivaji také specializované servery
jako pracovni portaly nebo webové stranky personalnich agentur.

V pracovni nabidce by podle Sikyfe (2016) mély byt uvadény prevazné nezbytné
pozadavky na kandidata, a to takoveé, bez nichz by zaméstnanec danou praci
nemohl vykonavat. V pfedbézném vybéru je kladen diraz pravé na tyto pozadavky.
Podle Armstronga a Taylora (2015) je nejdulezitéjsi ¢asti inzeratu jeho titulek neboli
,hlavicka.”

Muduli a Trivedi (2020) v jejich spoleCném Cclanku pisi o tom, ze pokud jsou

informace uvedené v pracovni nabidce specifické, kandidat vice véfi dané pracovni
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nabidce a spolecnosti. Také doplhuji tuto informaci o to, Zze je velice dllezité
prezentovat kandidatovi ,realisticky pohled na praci’. Pokud kandidat od upiného
zacatku zna veskeré informace o pracovni pozici, mUze to zvysit jeho spokojenost
a vykonnost. Muduli a Trivedi (2020) také zminuji, ze pokud je pracovni nabidka
podana prostfednictvim videa se zvukem, je mnohem atraktivnéjSi pro kandidata a

vytvari pocit divéry ve spoleé¢nost a informace, které jsou mu oznamovany.

1.3 Vybér zaméstnancu

Podle Sikyfe (2016) je cilem vyb&ru zaméstnanc(, zjisténi toho, ktery z kandidat,
uchazejici se o volné pracovni misto je vhodny a nejlépe splfiuje pozadavky, které
po ném spoleCnost/zaméstnavatel vyzaduje. Podle Kocianové (2010) je posuzovani
kandidatl a to, jak by byli v dané spole¢nosti vyuziti, velice strategickou personalni
¢innosti, ktera ma vliv na obecnou kvalitu zaméstnancl ve spole¢nosti. Cely proces
se podle Kocianové (2010) vymezuje od chvile, kdy se kandidat pfihlasil
k participaci na vybérovém fizeni, az po okamzik, kdy je rozhodnuto o jeho pfijeti Ci
odmitnuti. Vybér zaméstnancl musi podle Koubka (2001) brat ohled jak na
osobnost kandidata, tak na jeho odborné znalosti, potencial a flexibilitu.
,Neexistuje Zadna metoda vybéru pracovniku, ktera by naprosto spolehlivé uméla
vybrat toho skute¢né nejlepsiho a zarucila by, ze vybrany jedinec bude stoprocentné
plnit ukoly pracovniho mista a vykazovat pracovni chovani, jaké pracovni misto,
pracovni skupina (tym) a organizace vyzaduji“ (Koubek, 2001, str. 156).
Podle Kocianové (2010) je pro spole¢nost dllezitym bodem ziskat co nejvice
uziteénych informaci od kandidatt. Tyto informace pomohou v rozhodovani
osobam, které se podileji na vybéru novych zaméstnancu. Témito osobami jsou
vétsinou personalni specialisté, vedouci zaméstnanci, pfipadneé i externi odbornici.
Pro ziskani potfebnych informaci je pro spoleénost dulezité zvolit a vyuzivat spravné
metody vybéru zaméstnancl, pficemz kazda z metod ma jiny nahled na kandidata
a pomaha ziskat jiné informace o tom, jestli je kandidat na praveé nabizené volné
pracovni misto vhodny.
SikyF (2016) uvadi pét typl pouzivanych metod vybéru zaméstnancu:
1) Hodnoceni zivotopisu
Podle Sikyfe (2016) je hodnoceni Zivotopisu zakladni a univerzalni metoda
vybéru zaméstnancl vhodna pro predvybér i pro vybér zaméstnancu. Podle

Koubka (2001) se zkoumani zivotopisu pfi vétsiné vybérovych fizeni pouziva
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v kombinaci s jinou metodou vybéru zaméstnancu. ,V soucasné dobé je
standardné ocCekavan strukturovany zivotopis, ktery je prehledny a logicky
usporadany,“ (Kocianova, 2010, str. 99).

Vybérovy pohovor

metodou vybéru zaméstnancl. ,Zakladnim vychodiskem vybérového
rozhovoru je popis pracovniho mista, kvalifikaéni profil a pozadované
schopnosti pracovnika na tomto misté“ (Kocianova, 2010, str. 101). Vybérovy
pohovor muze mit podle Koubka (2010) podobu strukturovanou,
nestrukturovanou nebo polostrukturovanou. Strukturovany pohovor je
standardizovany a pfedem prfesné pripraveny. Je povazovan za efektivngjsi
a presngjSi. Nestrukturovany pohovor je volné plynouci a cile pohovoru jsou
stanoveny maximalné ramcove.

Testovani uchazec

SikyF (2016) zahrnuje do testovani uchaze&u tfi typy testl: testy inteligence,
testy osobnosti a testy schopnosti. Koubek (2001) tento seznam jesté
rozSifuje o testy znalosti a dovednosti a také o skupinové metody vybéru
pracovniku. Kocianova (2010) zdUrazriuje, Zze pomoci testovani kandidatd se
spoleénost muze presvédCit o jejich schopnostech, dovednostech a
znalostech, na které kandidati odkazuji ve svych zivotopisech, motivaénich
dopisech nebo pfi pohovorech.

Assessment centre

,Vybérovy assessment centre — AC je zpravidla jednodennim pfipadné
vicedennim programem diagnostikujicim pracovni zpusobilost. AC tvofi
soubor metod umoznujici posouzeni skupiny uchazecl podle stanovenych
kritérii skupinou hodnotitel“ (Kocianova, 2010, str. 117). Podle Koubka
(2001) se podoba a obsah assessment centra musi pfizplsobit tomu, jaké
volné pracovni misto chce spole¢nost obsadit. Tato metoda je pro spole¢nost
velmi nakladna.

Zkoumani referenci

Za zkoumani referenci se povazuje zkoumani pracovnich posudkl od
minulych zaméstnavatell, hodnoceni osob skolami ¢&i osobami, které
kandidata znaji. Podle Koubka (2001) je tato metoda Casto pouzivana a

popularni hlavné v USA
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Analyza pracovniho mista a ziskavani zaméstnanct jsou procesy, které predchazeji
vybéru zaméstnanci a pomahaji k pozdéjSimu ujasnéni kritérii vybéru
zaméstnancl. Tato kritéria podle Sikyfe (2016) obsahuji nezbytné a ostatni
pozadavky na zaméstnance, ktereé jsou stanovovany spolecnosti podle jejich potreb
nebo zvlastnich pravnich predpisu.
Koubek (2001) popisuje tfi druhy kritérii:

1) Celoorganizaéni (celopodnikova) kritéria

2) Utvarova, resp. tymova kritéria

3) Tradiéni kritéria pracovniho mista

Podle Halika (2008) by si mél povéfeny zaméstnanec na zakladé téchto kritérii
pripravit pro vsechny kandidaty, ktefi se uchazeji o volné misto, stejné otazky a

jejich hodnoceni.

1.4 Vyuziti vicekriterialniho rozhodovani pro vybér zaméstnanci

vvvvvv

kritériu stanovit jeho vahu. Metod vicekriteridlniho rozhodovani je mnoho. Saatyho
analytického hierarchického procesu (AHP) je vhodny pro ureni vah a pro praci
s vice kritérii. Je implikovan tedy na fadu rdznych oblasti. Jedna se o metodu
parového porovnavani. Podle Saatyho (2001) je v AHP hlavni cil rozdélen do
nékolika slozek, které se pak porovnavaji dle jejich relativnich dulezitosti (viz
obrazek 2). Tento model rozhodovani nam muize pomoci podle Sariho a kolektivu
(2017) k feseni slozitych problémd, rozdéleni problémd do skupin a usporadani
hierarchie. Pomoci AHP pomaha usporadat hodnocené varianty od nejhorsiho po
nejlepsi na zakladé uréenych kritérii a jejich dllezitosti Tato metoda se uziva
primarné pro situace oznacené jako MADM (Multiple Attribute Decision Making) —
problémy vicekriterialnino hodnoceni diskrétnich variant. AHP nabizi smysluplny a

racionalni ramec pro strukturovani kritérii.
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Cil

|

Skupina kritérii 1 Skupina kritérii 2 Skupina kritérii 3

Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium Kritérium
1.1 1.2 1.3 2.1 2.2 3.1 3.2

Obr. 2 Hierarchie kritérii

Jakmile je vytvofena hierarchie, je dalSim krokem vypocet vah jednotlivych kritérii,
které vyjadruji jejich dulezitost v ramci feSeného problému. K tomuto napomaha
pravé paroveé srovnavani. Na prvni hierarchické urovni se nachazi Cil, ktery ma
vahu 1 neboli 100 %. Téchto 100 % musi byt rozdéleno do jednotlivych skupin na
druhé hierarchické urovni a jednotlivych kritérii na treti hierarchické urovni.
Rozdélenim vah jednotlivych kritérii ve treti urovni je také v kazdé skupiné
rozdélena vaha 1 neboli 100 % — tyto vahy nazyvame lokalni. Pomoci lokalnich vah
vypocitame vahy globalni, které nam ur€uji vahu kritérii na 3. urovni s ohledem na
cil rozhodovani.

Prvni krokem je zjisténi vah jednotlivych skupin a lokalnich vah kritérii v jednotlivych
skupinach, které pomoci Saatyho matice porovnavame. Vyuziva se Saatyho $kala,
ktera nam udava devitibodovou stupnici, pomoci které urCujeme prioritizaci

jednotlivych skupin kritérii/jednotlivych kritérii (viz tab. 1).

Tab. 1 Saatyho Skala

hodnotici | porovnani prvkd A a B vysvétleni
stupen |Aje..nezB

1 oba prvky pfrispivaji stejnou mérou
stejné vyznamny cili

3 zkuSenosti a Usudek mirné preferu;ji
mirné vyznamnéjsi prvni prvek pred druhym

5 silna preference prvniho prvku pred
silné vyznamnéjsi druhym

7 velmi silna preference prvniho prvku
velmi silné vyznamnéjsi pfed druhym

skutecnosti uptrednostniujici prvni

9 prvek pred druhym maji nejvyssi

extrémné vyznamnéjsi stupen prikaznosti
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Zdroj: (Saaty, 2001)

Na zakladé porovnani vyznamnosti jednotlivych skupin kritérii/ kritérii je vytvorena
Saatyho matice, kdy se vysledky porovnavani za pomoci Saatyho Skaly a
usporadavaji do Ctvercové matice S = {S;;}, kdei,j = 1,2,....,k. Kdy k je pocet
kritérii, velikost matice tak zalezi na poctu kritérii. Pro vztahy v matici musi platit:
11 1
SijE{g,g,....,E} Ki<Kj (1)

Tato relace znamena, ze kritérium jje preferované pred kritériem i.

Sij€{2,3, ,9} KL > I(] (2)
Si=1 (3)
Sy =5 (4)

sji
Podle Ramika (2008) se u Saatyho matice musi dohlizet na tranzitivitu, ktera nam
ukazuje, ze kritéria jsou hodnocena logicky: K; > K;; K; > K, tudiz musi platit, ze
K; > K;. CR (5) (Consistency ratio) neboli hodnota poméru konzistence nam
ukazuje, jak je hodnoceni v ramci Saatyho matice konzistentni. V idedlnim pfipadé
by mela byt matice multiplikativne konzistentni, tzn, ze by meélo platit s;; * s; =
s;;- Dle Saatyho (2001) plati, Ze pokud je hodnota konzistence nizsi 0,1 neboli deset
procent, daji se vybrané preference povazovat za dostateéné konzistentni. Pod CR
vyjde vice nez 0,1, pak je nutné matici upravit jesté pred vypoctem vah.
CI

Amax — k

) (6)

Rl —nahodny index nekonzistence, ktery je tabulkovou hodnotou a zavisi na velikost

Cl =

Saatyho matice (viz tab. 2).

Tab. 2 Hodnoty nahodného indexu nekonzistence RI(k)

k 2 3 4 5 6 7 8
RI(K) 0 0,52 0,89 1,11 1,25 1,35 1,4
k 9 10 11 12 13 14 15
RI(K) 1,45 1,49 1,52 1,54 1,56 1,58 1,59

Zdroj: (Saaty, 2001)
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Jakmile je sestavena Saatyho matice a je ovéfena jeji konzistence, vyuzije se
geometricky prumér pro zjisténi lokalnich vah (v;) jednotlivych skupin kritérii/kritérii.
Geometricky primeér se pocita pro Fadky matice a nasledné se tento primeér normuje

pomoci souctu geometrickych primeérl za véechny radky (7) (viz tab. 3):

k
My 7

Vi = kK K|qk
Zi=1( nj=1si]')

Tab. 3 Priklad Saatyho matice s vypoctem vah

Vypocitané vahy jsou vahami lokalnimi. Pro vybér variant je vSak potfeba vah
globalnich. Globalni vahy se pocitaji soucinem lokalni vahy kritéria a vahy skupiny,
ve které je kritérium zarazené.
Po vypoéitani globalnich vah se muze pfistoupit k hodnoceni variant, které je
provedeno na zakladé vykonnosti variant z pohledu jednotlivych kritérii. Pokud je
kritérium minimalizaénim je nutné jej prevést na maximalizaéni tim, Ze se plvodni
hodnoty vykonnosti nahradi inverznimi hodnotami. Dale je potreba zajistit
porovnatelnost hodnot pro rlizna kritéria hodnocena v riznych mérnych jednotkach.
Proto se provede tzv. normovani, kdy se hodnota vykonnosti kazdého kritéria vydéli
souctem vykonnosti vSech variant dle pfislusného kritéria. Vysledkem je hodnota
dilciho uzitku /té varianty z pohledu jtého kritéria u;; proj =1,..,k; i = 1,..,m,
kde m je pocet variant. Vysledné hodnoceni ité varianty se pak provede podle jejiho
celkového uzitku U; (8):

U = 3K wy =y, (8)

kde w; je globalni vaha jtého kritéria. Cim vy$8i celkovy uzitek varianty, tim je
varianta lépe hodnocena.
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A B C geometricky prlimér vaha jednotlivych kritérii
A 1 2 3 1,82 0,54
B 1/2 1 1/3 0,55 0,16
C 1/3 3 1 1 0,30
suma geometrickych
pramér( 3,37




2 RLZ v obchodni spoleénosti Bohemia Direct Marketing a.s.

Spoleénost spoleCnosti Bohemia Direct Marketing a.s. (dale také jen ,BDM) se
zameérfovala na poskytovani telemarketingovych a obchodnich sluzeb, jejichz
pfedmétem bylo zejména ziskavani novych zakaznik( pro skupinu Bohemia
Energy. Ziskavani zaméstnancl na pozici ,telefonniho obchodnika“ BDM byl trvajici
a opakujici se proces, jehoz rozsah byl dan nikoliv charakterem zaméstnavatele,
ale charakterem pracovni ¢innosti telefonnich obchodnikl a také ¢asto osobnimi
prioritami zaméstnancu tyto pracovni pozice zastavajicimi. V této souvislosti je
treba uvést, ze prace telefonniho obchodnika je spojena s pomérné vysokou mirou
stresu a tlaku na vykon, pfic¢emz zaroven velka ¢ast zaméstnancl neni pfi vybéru
pracovniho mista prioritné motivovana svym zajmem o tento druh pracovni ¢innosti.
Pracovnich pozic telefonnich obchodnikl bylo v BDM v rozsahu od 100 do 300
pracovnich mist (v zavislosti na rozsahu jednotlivych projektu, po¢tu zaméstnancu
a fluktuaci).

V dané souvislosti je vhodné rovnéz zminit, ze v soucasné dobé jiz vybérova fizeni
na pozice telefonnich obchodniki v BDM neprobihaji, nebot tato obchodni
spoleCnost patfila do skupiny spolecnosti Bohemia Energy. Skupina Bohemia
Energy oznamila 13. fijna 2021 ukonceni své ¢€innost na energetickém trhu
z dbvodu neposkytnuti Uvért bankami. Z toho divodu tedy byla BDM svym jedinym
akcionarem, obchodni spolecnosti TwentyOne, spol. s.r.o., zrusena ke dni 1.4.2022

(tiskova zprava Bohemia Energy, 2021).

2.1 Popis a kritéria pracovniho mista telefonniho obchodnika

ve spole¢nosti Bohemia Direct Marketing a.s.

Popis pracovniho mista ve spole¢nosti BDM byl pomérné jednoduchy, nebot pozice
Ltelefonni obchodnik® neboli ,asistent kontaktniho centra“ neni pfilis kvalifikacné
narocnou a z hlediska obsahu pracovni €innosti pfilis obsahlou pracovni pozici. Na
druhou stranu to byla komunikacné naroc¢na pozice, kdy si zaméstnanec musel pro
jeji vykonavani osvojit odbornost energetiky a znalost nabidky konkurence.
Telefonni obchodnik aktivné oslovoval potencialni zakazniky s nabidkou zmény
dodavatele energii, proto bylo dulezité, aby byl zaméstnanec mimo jiné odolny vUugi
rutinnim a opakujicim se Cinnostem. V liniové hierarchii organizacni struktury BDM

byla pracovni pozice ,asistent kontaktniho centra“ nejnizsi vstupni pozici.
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V popisu prace telefonniho obchodnika byl nejdfive uveden nazev pozice a nazev
pozice pfimého nadfizeného, se kterym telefonni obchodnik komunikoval o své
praci a potfebach. Primym nadfizenym telefonnich obchodnik( byl ,vedouci tymu
kontaktniho centra“, ktery mél na starost vzdy skupinu 8-12 telefonnich obchodnikd.
Tém se aktivné vénoval a pomahal jim s problémy, s nimiz se setkavali a které resili.
Pfimym nadfizenym ,vedouciho tymu kontaktniho centra“ byl ,manazer provozu
kontaktniho centra.”

Podle popisu pracovniho mista (viz Pfiloha 1) bylo ucelem pozice telefonniho
obchodnika BDM aktivné nabizet produkty a sluzby (energie), naplriovat cile
spole¢nosti pomoci pokynU nadfizeného a primarné uspokojovat potfeby zakaznika
optimalizovat naklady vynakladané na energie.

Kritéria, ktera by mél splhovat zaméstnanec BDM, byla definovana takto:

1) Komunikacni dovednosti

N

Prodejni dovednosti

wW

Orientace na vysledek

N

Empatie

o1

Odolnost vUcéi stresu
Flexibilita

N O

Prace na pocitaci

O

Motivace k praci
) Sebereflexe

)
)
)
)
)
)
) Spolehlivost
)
0
1) Zivotni zku$enosti
2

1

1

12) Ochota se ucit (nové produkty, aplikace, osobni rozvoj), aktivni pristup
K praci

13) Zakladni vzdélani — stfredoskolskeé vzdélani bylo vyhodou

14) Trestni bezuhonnost

Mezi dal$i vhodné znalosti a dovednosti pro pracovni pozici telefonniho obchodnika
by se daly zaradit prodejni zkusenosti, kde je vhodné, aby mél uchaze¢ zkusenost
s telefonickym nebo alespon osobnim prodejem. Pro telefonni obchodniky je také
velkou vyhodou zkusenost tymové spoluprace, tedy schopnost pracovat s ostatnimi
kolegy v pracovnim kolektivu, sdilet s nimi svoje zkuSenosti a védomosti a aktivné

se zapojovat do skupinovych ukoll. Zaméstnanec na pozici telefonni obchodnik je
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praci v kolektivu/tymu vystavovan kazdy den. Prestoze pfi komunikaci
s potencialnim zakaznikem jedna telefonni obchodnik sam, veskeré porady a cile

jsou vytvareny jejich pfimym nadfizenym pro ,cely tym*.

2.2 Ziskavani zaméstnancu na pozici ,,telefonni obchodnik* ve

spole€nosti Bohemia Direct Marketing a.s.

Pozice telefonniho obchodnika/asistenta kontaktniho centra ve spolec¢nosti BDM
byla na trhu prace pro urCitou skupinu spolecnosti velice atraktivni. Nabizené
benefity a povaha prace napomahaly v procesu ziskavani zaméstnancl. Vzhledem
k tomu, ze byla pozice telefonniho obchodnika/asistenta kontaktniho centra
v hierarchii spole¢nosti na nejnizsi pozici, nevyuzivalo se vnitfnich zdroju.
Spole¢nost BDM se ale snazila o kariérni rast na vyssi pozice. Napfiklad na pfimo
nadfizenou pozici — vedouciho tymu kontaktniho centra, nebo napfiklad povyseni
do HR oddéleni, byli vybirani nejschopnéjsi zaméstnanci z nizSich pozic.
Metody vnéjsich zdroju, které byly ve spole¢nosti vyuzivany:
1) Pracovni portaly
Umistovani inzeratl s nabidkou prace na pracovnich portalech bylo hlavni
metodou ziskavani novych pracovnikl pomoci vnéjSich zdrojl. Inzeraty na
pracovni pozici telefonnich obchodniku byly cileny na vice socialnich skupin
(rodice, dlchodce, studenty) — viz Pfiloha ¢. 2. Kazdy pracovni inzerat
obsahoval poutavy nadpis, ktery mél ziskat pozornost osoby, ktera hleda
noveé zamestnani. DalSimi ¢astmi inzeratu byly pozadavky na kandidata, co
spole¢nost BDM nabizi a jaké benefity jsou v BDM dostupné.
2) Doporuceni stalého zaméstnance
Stali zaméstnanci v BDM méli moznost doporucit nového kandidata.
V pfipadé pfijeti doporuceného kandidata, zaméstnanec, ktery ho doporucil,
dostaval po dobu maximalné 12 mésicl bonus 2000 K&/mésic. Tento bonus
byl omezen v pfipadé, ze doporuceny kandidat ukoncil pracovni pomer.
3) Personalni agentury
Bohemia Direct Marketing a.s. rovnéz spolupracovala s personalni
agenturou ManPower, ktera dodavala BDM kandidaty k vybérovému fizeni.
Kandidat, doporuceny spolec¢nosti ManPower doporucila, postoupil rovnou
do tretiho kola vybérového Ffizeni, jimz byl osobni pohovor ve spole¢nosti
BDM.
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2.3 Vybér zaméstnancu ve spoleénosti

Vybérové fizeni v BDM byla jednou zhlavnich ¢innosti celého personalniho
oddéleni. Z duvodu vyssi fluktuace zaméstnancd na pozici telefonnich obchodniku
ziskavani a vybér novych zaméstnancl probihal nepretrzité. Cilem a hlavni
myslenkou vybéru vhodnych kandidatd bylo, aby jejich pracovni ¢innost ve
spole¢nosti BDM byla dlouhodoba a zvladli psychickou naro¢nost tohoto povolani,
kdy se zaméstnanec setkava s velkym mnozstvim odmitnuti a negativnimi reakcemi
oslovenych. Spole¢nost BDM si pomoci analyzy pracovniho mista ujasnila kritéria
podstatna pro vybér telefonnich obchodnikl a dovednosti a schopnosti, které jsou
popsany v popisu pracovniho mista (viz Pfiloha €. 1). Spole¢nost BDM se snazila
najit tyto kritéria u kandidatli pomoci rlznych metod vybéru zaméstnancu, kterymi

byly zejména: hodnoceni zZivotopisl, vybérovy pohovor, testovani uchazecl.

2.3.1 Nulté kolo vybérového fizeni

Nulté kolo vybérového fizeni se skladalo z prochazeni odpovédi na inzeraty na
pracovnich portalech a ziskavani doporuceni od stavajicich zaméstnancu. Pokud
byl k dané odpovédi na inzerat nebo k doporuceni pfilozen zivotopis nebo jiny
dokument, byl prozkouman a vyhodnocen. Neéktefi pracovnici personalniho
oddéleni BDM toto kolo vybérového fizeni preskoCili a zacinali prvnim kolem

vybérového Fizeni.

2.3.2 Prvni kolo vybérového fizeni

Prvni kolo vybérového fizeni jiz obsahovalo komunikaci s kandidatem na pozici
telefonniho obchodnika. Jednalo se o telefonni hovor, kde se pracovnik HR
oddéleni dotazoval na prvni potfebné informace, ze kterych usoudil, jestli je vhodné
si kandidata pozvat na osobni pohovor. Mezi tyto potfebné informace patfilo
zejména: o jaky zavazek ma kandidat zajem, zda bude schopen splnit povinné
Skoleni po dobu Sesti tydnl bez prestavky, zda ma uz néjaké zkusenosti
s prodejem. Toto 1. kolo vybérového fizeni v podobé telefonniho hovoru bylo velice
dllezitou soucasti vybérového fizeni, protoZze si zaméstnanec personalniho
oddéleni mohl vyzkouset, jak kandidat plusobi pfi telefonickém rozhovoru a jak by

tedy mohl pusobit na potencialni klienty.
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2.3.3 Druhé kolo vybérového fizeni

Pokud kandidat postoupil do posledniho — druhého kola vybérového fizeni, byl

prostfednictvim telefonu nebo e-mailu pozvan na osobni pohovor ve spolecnosti.

Béhem osobniho pohovoru zaméstnanec personalniho oddéleni nejprve predstavil

spoleénost Bohemia Direct Marketing a.s. a nasledné podrobnéji popsal pracovni

misto telefonniho obchodnika. Jednalo se o polostrukturovany vybérovy pohovor,
ktery mél stanovené cile, zejména zjisténi informaci o kandidatovi, avsak zaroven
mohl chvilemi i volné plynout.

Soucasti druhého a zaroven posledniho kola vybérového fizeni bylo také testovani

uchazec, kdy se zejména pomoci testl, vytvorenych praveé pro tuto pracovni pozici,

testovaly jejich vyjadiovaci a obchodni dovednosti. Tyto testy zahrnovaly:

e Simulaci prodeje po telefonu, kde si kandidat mohl vybrat jakykoliv produkt, ktery
bude prodavat ,zakaznikovi“, kterého predstavoval zaméstnanec personalniho
oddéleni vedouci pohovor.

e Simulaci prodeje po telefonu, pfi které kandidat dostal kartiCku s ,nepouzitelnym
produktem®, jako napriklad: vaza bez dna, psaci stroj bez pismene ,A* atd. Tento
produkt se kandidat nasledné snazil prodat zameéstnanci, ktery vedl pohovor.

e Improvizaci monologu o pfislovi. Kandidat dostal kartiCku s pfislovim a nasledné
musel ukazat své vyjadiovaci a popisovaci schopnosti tim, ze se snazil prislovi
vysveétlit nebo popsat néjakou situaci, ktera by stimto pfislovim mohla byt

spojena.
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3 Navrh modelu vybérového fizeni na pozici telefonni obchodnik

Jednim z nejvétsich probléml vybérového fizeni ve spoleénosti BDM byla
nejednotnost vybéru zaméstnancl a zaméstnanci HR oddéleni soudili na zaklade
vlastnich preferenci, a ne na zakladé poZadavkl spole¢nosti. Proto se tento
inovovany navrh modelu soustfedi na hodnoceni kritérii, které jsou po kandidatech
pozadovany, aby se stali stalymi zaméstnanci. Vytvofeny model by mél slouzit
jakémukoliv subjektu, ktery by mél provadét vyberoveé fizeni na pozice telefonnich

obchodnikU.

3.1 Vyuziti AHP pro vytvoifeni modelu

Pro porovnani dllezitosti vhodnych urcujicich kritérii byl vyuzit Saatyho analyticky
hierarchicky proces (AHP). Vytvoreni inovovaného modelu vybérového fizeni bylo
rozdéleno na nékolik fazi. Prvni fazi je stanoveni hierarchie skupin kritérii a kritérii
do nich spadajicich. Hierarchie byla sestavovana zdola, kdy byl velky pocet kritérii

rozdélen do jednotlivych skupin, které dale odkazuiji na cil (viz Obr. C. 3).

Cil: Vybér kvalitniho telefonniho

obchodnika
Komunika¢ni dovednosti | Prodejni dovednosti | | Osobni preference | | Zivotni zkusenosti |
ani - VSeobecny
Naslouch?nl a Vytrvalost a Flexibilita > Y
empatie odolnost prehled
Srozumitelnost a . . .
Argumentace Osobni rozvoj Prace na PC
strukturovanost
N —
-
Aktivni ziskavani Tymova “is
. . v . Vzdélani
informaci spoluprace
N —
-

Praxe v oboru

Obr. 3 Schéma rozdéleni hodnocenych kritérii do skupin

Druhou fazi se nasledné pomoci Saatyho matice rozhodovalo o dulezitosti a vahach
jednotlivych skupin: Komunikacni dovednosti, Prodejni dovednosti, Osobni
preference a Zivotni zkuSenosti. Podle vypoétd Saatyho matice, kdy se urdila

dulezitost a priorita skupin pomoci parového porovnavani (viz Pfiloha 3, tab. 17), se
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urcily lokalni vahy za pomoci geometrického priméru jednotlivych skupin kritérii.
Hodnota vahy skupin kritérii se pfevadi na procenta (viz tab. 4). Pro vypocty byla
pouzita AHP kalkulacka', ktera veskeré hodnoty a vypocitd pomoci parového
srovnavani. AHP kalkulacka také vypocita hodnotu poméru konzistence. Hodnota
pomeéru konzistence nam v tomto pripadé vysla 2,4 %, tudiz jsou priority urCeny

konzistentné.

Tab. 4 Vysledek duleZitosti jednotlivych skupin kritérii

Vysledek dulezitosti jednotlivych skupin kritérii Vaha
1 Komunikaéni dovednosti 50,4 %
2 Prodejni dovednosti 31,8 %
3 Zivotni zku$enosti 8,9 %
4 Osobni preference 8,9 %

Treti faze je vénovana jednotlivym skupinam kritériim a kritériim, ktera jsou do nich
zafazena. Pro vypocet dulezitosti a lokalnich vah kritérii ve skupinach byl pouzit

stejny proces vypoctu jako u vypoctu dllezitosti a vah skupin kritérii.

1) Komunikacni dovednosti (viz tab.5)
V této skupiné porovnavame pouze dvé kritéria (viz Pfiloha 3, tab. 18):
¢ Naslouchani a empatie

e Srozumitelnost a strukturovanost

Tab. 5 Vysledek dulezZitosti kritérii ve skupiné Komunikac¢ni dovednosti

Komunikacni dovednosti Vaha
1 Naslouchani a empatie 66,70 %
2 Srozumitelnost a strukturovanost 33,30 %

' AHP calculator — AHP-OS. BPMSG - Business Performance Management Singapore [online].
Dostupné z: https://bpmsg.com/ahp/ahp-calc.php.
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Hodnotu poméru konzistence pro prioritizaci kritérii Komunikacnich dovednosti

vypocitala AHP kalkulacka 0 %, tudiz jsou priority ur€eny konzistentné.

2) Prodejni dovednosti (viz tab. 6)
V této skupiné porovnavame ftfi kritéria (viz Pfiloha €. 3, tab. 19):
e Vytrvalost a odolnost
e Argumentace

e Aktivni ziskavani informaci

Tab. 6 Vysledek dulezZitosti kritérii ve skupiné Prodejni dovednosti

Prodejni dovednosti Vaha
1 Vytrvalost a odolnost 40,00 %
2 Argumentace 20,00 %
3 Aktivni ziskavani informaci 40,00 %

Hodnotu poméru kontinuity pro prioritizaci kritérii Prodejnich dovednosti vypocitala
AHP kalkulacka 0 %.

3) Osobni preference (viz tab. 7)
V této skupiné porovnavame tfi kritéria (viz Pfiloha €. 3, tab. 20):
e Flexibilita
e Tymova spoluprace

e Osobni rozvoj

Tab. 7 Vysledek duleZitosti kritérii ve skupiné Osobni preference

Osobni preference Vaha
1 Flexibilita 66,70 %
2 Tymova spoluprace 11,10 %
3 Osobni rozvoj 22,20 %
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4) Zivotni zku$enosti (viz tab. 8)

V této skupiné porovnavame Ctyfi kritéria (viz Pfiloha €. 3, tab. 21)
e \/Seobecny prehled
e Vzdélani
e PracenaPC

e Praxe v oboru

Tab. 8 Vysledek dulezitosti kritérii ve skupiné Zivotni zkusenosti

Zivotni zkusenosti Vaha
1 VSeobecny piehled 51.6 %
2 Vzdélani 4.2 %
3 Prace na PC 28.4 %
4 Praxe v oboru 15.8 %

Jakmile zname lokalni vahy jednotlivych kritérii, vypoc€itame v souladu s popisem

v kapitole 1.4 vahy globalni (viz tab. 9). Napf.:

Naslouchani a empatie ma (viz tab. 5) lokalni vahu 66,7 % a skupina, do
které patfi — Komunikacni dovednosti — ma vahu 50,4 % (viz tab. 4). Kdyz
tyto dvé hodnoty znasobime, vyjde nam, ze Naslouchani a empatie ma
globalni vahu na cely cil vybérového fizeni — 33,6 % a tim padem je globalné
Vytrvalost a odolnost stejné jako Aktivni ziskavani informaci ma (viz tab. 6)
lokalni vahu 40 % a skupina, do které patfi —Prodejni dovednosti — ma vahu
31,8 % (viz tab. 4). Kdyz tyto dvé hodnoty znasobime vyjde nam, ze
Vytrvalost a odolnost stejné jako Aktivni ziskavani informaci ma globalni
vahu na cely cil vybérového Fizeni, 12,7 %, a proto jsou globalné dulezitymi

kritérii.
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Tab. 9 Globalni vahy jednotlivych kritérii

Vseobecny
Naslouchani a empatie Vytrvalost a odolnost Flexibilita prehled
33,6 % 12,7 % 5,9 % 4,6 %
Srozumitelnost a Tymova
strukturovanost Argumentace spoluprace Vzdélani
16,8 % 6,4 % 1,0% 0,4 %
Aktivni ziskavani
informaci Osobni rozvoj Prace na PC
12,7 % 2,0% 2,5%
Praxe v oboru
1,4%

Globalni vahy jednotlivych kritérii urcuji jejich dulezitost pro vybér zaméstnance.

vvvvvv

Komunikacnich dovednosti. Pokud kandidat u tohoto kritéria neuspéje, musi byt

velice uspésny u ostatnich kritérii, aby tento nedostatek vyvazil. Naopak kritérium

Vzdélani ziskalo nejnizsi globalni vahu, ktera potvrdila, ze vzdélani kandidata

nebude mit velky vliv na jeho vybérové fizeni. Nasledné je nutné, aby byly urCeny

hodnotici skaly jednotlivych kritérii, ktomu je pouzit postup AHP hodnoceni
variant/kandidatd v kapitole 1.4. (viz tab. 10,11,12,13,)
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Tab. 10 Hodnotici stupné kritérii — Komunikaéni dovednosti

Komunikacéni dovednosti

Naslouchani a empatie

pii osobnim pohovoru — 1. a 2.
kolo vybérového fizeni.

Kandidat je vstficny k Nasloucha
problémdm zakaznika. zakaznikovi.
Nasloucha klientovi, je Nenasloucha Snazi se byt Nasloucha problémim
empaticky. Respektuje a chape . zakaznikovi. empaticky. zakaznika. Je empaticky k

. . , . Reaguje . ) ; . o oo
city a pocity druhych. Tlumi NeDFiZNivé a Nedava Tlumi konflikty. jeho citum a pocitum.
zbytecné konflikty a umi P . zakaznikovi Nezvlada Tlumi konflikty. Umi

B b R Rt iT . agresivné. v o . A
prizpusobit své sdéleni prijemci prostor v pfizpusobit pfizpusobit své sdéleni
a kontextu — aby pfijemce konverzaci. sdéleni prijemci a kontextu.
zpraveé porozumél za pouziti pfijemci a
spravného jazyka. kontextu.
Zjistujeme za pomoci testl
simulaéniho hovoru pii osobnim 5 3 4
pohovoru — 2. kolo vybé&rového
fizeni.

Srozumitelnost a strukturovanost
Nemluvi k
Kandidat nema komunikaéni . tématu, velmi se Ma srozumitelny,
o x . L Ma . . . , o .
vady. Ma vécny, jasny, strucny a . - . |zadrhava./Nema Obcas se strukturovany a pfirozeny
i . komunikacni o , . . . .
strukturovany projev. i piirozeny projev./| zadrhava a projev. Odbocuje od
. . vadu/ Nema x o . .
Komunikuje o tématu a x , . Skace od odbocuje v tématu jen pokud to
. . . CJ/SJ na urovni | . , . . . .
postupuje plynuje v konverzaci. rodilého jednoho tématu k | konverzaciod | situace vyzaduje a mohlo
Neni zmateny a ztraceny v g druhému a je tématu. by to pomoci v konverzaci
. mluvciho. , . .
konverzaci. ztraceny v se zakaznikem.
konverzaci.

ZjisStujeme za pomoci
konverzace po telefonu a testt 5 3 4

ISI diskvalifikacni stupné kritérii
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Tab. 11 Hodnotici stupné kritérii — Prodejni dovednosti

Prodejni dovednosti

Vytrvalost a odolnost

Kandidat je vytrvaly a nevzdava
se. Je odolny viidi stresu a

Vzdava se pfi

Je ovlivnén stresem,

Je vytrvaly, odmitnuti a stres ho

odmitnuti. Ma pozitivni pfistup. | namitce/odmitnuti. ale nevzdava se. nerozhodi.
Zjistujeme za pomoci testl
simulaéniho hovoru pfi > 3

osobnim pohovoru - 2. kolo
vybérového fizeni.

Argumentace

Kandidat ovlada argumentovat,
umi piesveédcit. Zvlada
improvizace pfi konverzaci.

Nereaguje,
nezvliada
improvizaci.

Snazi se argumentovat,
improvizovat, ale
zadrhava se.

Zvlada béhem konverzace
improvizovat, argumentovat a
presvédcit zakaznika.

Zjistujeme za pomoci testl
simulaéniho hovoru pfi
osobnim pohovoru - 2. kolo
vybérového fizeni.

Aktivni ziskavani informaci

Kandidat aktivné ziskava
informace od zakaznika. Klade
spravné otazky ve spravny ¢as.

Kandidat projevuje

Neziskava zadné | snahu ziskat informace
informace,
neklade otazky.

od zakaznika, ale
nedokaze spravné
pokladat otazky.

Aktivné ziskava informace od
zakaznika. Klade spravné otazky ve
spravny cas.

Zjistujeme za pomoci testl
simulaéniho hovoru pfi
osobnim pohovoru - 2. kolo
vybérového fizeni.
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Tab. 12 Hodnotici stupné kritérii — Osobni preference

Osobni preference

Flexibilita

Kandidat se dokaze

se za pomoci otazek jako:
Setkal jste se v minulych

Neni zvykly
pracovat v tymu.

v tymu, ale tento
zpusob prace mu

tymu a tento zpdsob
prace mu vyhovuje.

- . . . Kandidat ma el
pfizpusobovat zmé&nam — smén, o . Kandidat je . N S -
I jasné dana _ Neni casove flexibilni a Dokaze se
tymu. Pokud bude pracovat . . flexibilni v tom, kdy f . v o
. . 0w pravidla svého . ma jasné nastavena pfizpusobovat
jako telefonni obchodnik méni . . je schopen . . . .
. . rezimu = neni X . pravidla, kdy je jakymkoliv
se mu produkty, které nabizi a Y N ... |dochazet do prace, 1 ., .
e . Casove flexibilni s ga schopen do prace zménam, at uz
postupy. U tohoto kritéria nejde ale nevyporadava , . .
. (nebyl by schopen N dochazet. Naopak u se jednd o
spoléhat na pravdomluvnost . se dobre se M . . N
e . odchodit ani B . zmén ¢asové (smény)
kandidata pfi otazce: ,Jste . . . zmeénami v o o -
S . , , uvodni 8koleni), o produktu/postupu je nebo o zmény v
flexibilni?" Proto je nutné se ptat v o . pracovni naplni — v o . -
o o . nepfizpusobuje se o schopen se pfizpusobit | prodeji (postupy,
jinak. ,S jakymi zmé&nami jste v y .. zmena N .
P s dobie zménam v o o pozadovanému. produkty).
minulych zaméstnanich setkal a Coa postupu/produktu.
o . v " pracovni napini.
jak jste se s nimi vyporadal?
Zjistujeme pfi osobnim
pohovoru za pouziti vhodnych 5 3 4
otazek — 2. kolo vybérového
fizeni.
Tymova spoluprace
Ukazuije, jak je kandidat zvykly
pracovat v tymu a jestli mu tento
zpusob prace vyhovuje. Ptame Je zvykly pracovat Je zvykly pracovat v Kandidat méa

zkuSenosti s
vedenim tymd.

otazek — 2. kolo vybérového
fizeni.

zaméstnanich s praci v tymu? nevyhovuje.
Jak Vam tento zplsob prace
vyhovoval?
Zjistujeme pfi osobnim
ohovoru za pouziti vhodnych
2 2 U 1 2 3 4

Osobni rozvoj

Kandidatiiv zajem o osobni
rozvoj a kariérni rast. U tohoto
kritéria neni mozné spoléhat na
pravdomluvnost kandidata na
otazku: Mate zajem o osobni
rozvoj? Je nutné se ptat pomoci
podrobnéjSich otazek: Jak jste
se rozvijel v minulosti? Nejedna

Nestoji 0 osobni rozvoj.
Nesnazil se o kariérni rist v
minulych zaméstnanich.

Kandidat projevuje
zajem o vzdélavani
a osobni rozvoj.
Netouzi ale o
kariérni rist a
nemifi na vyssi

Kandidat projevuje zajem o
vzdélavani a osobni rozvoj. V
minulych zaméstnanich se
snazil o kariérni rist.

otazek — 2. kolo vybérového
fizeni.

se zde pouze o studium na pozici.

Skolach, ale také o kurzy a jiné

formy vzdélavani.

Zjistujeme pfi osobnim

pohovoru za pouziti vhodnych 1 5 3

S diskvalifikaCni stupné kritérii

34




Tab. 13 Hodnotici stupné kritérii — Zivotni zku$enosti

Zivotni zkugenosti

VSeobecny prehled
Zjisténi, zda ma kandidat véeobevcny 0/3 1/3 2/3 3/3
prehled — napr. umisténi mést v Ceské otazek otazek otazek otazek
republice.
Zjistujeme pfi osobnim pohovoru za
pouziti védomostniho testu (3 otazky) — 2. 1 2 3 4
kolo vybérového fizeni.
Vzdélani
N . s ) Yy . Univerzitni a
Zjistuje stupen vzdélani daného . . <. . | Stredni stupen v .
kandidata. Zakladni vzdélani vzd&lani Wsoko§I§oI§ke
vzdélani
Zjistujeme pomoci zivotopisu — 0. kolo
L 1 2 3
vybérového fizeni

Prace na PC

Kandidat ovlada praci s textem, e-mailem,
vyhledavani na internetu. U tohoto kritéria

neni mozné spoléhat na pravdomluvnost Ovlada zakladni znalosti a

Postrada zakladni

kandidata na otazku: Umite pracovat na
PC? Je nutné se ptat pomoci

znalosti a dovednosti s

praci na PC.

dovednosti s praci na PC,
které jsou od néj

podrobnéjSich otazek: Jaké mate oCekavany.
dosavadni zkuSenosti a dovednosti v praci
na PC?
Zjistujeme pfi osobnim pohovoru za
pouziti vhodnych otazek — 2. kolo 1 2
vybérového fizeni.
Praxe v oboru
. " . Kandidat Kandidat
Nema zkuSenosti nedélal v racoval jiz v
Zkoumani, zda ma kandidat zkuSenosti s ani s osobnim P J!
Lo L. « . . callcentru, ale kontaktnim
prodavanim/telefonovanim (obecné prodejem ani s . « ; .
" . S i , : ma zkusenosti s centru jako
zkuSenosti s komunikaci se zakazniky) prodejem po dei - lefonni
telefonu prodejem (napf. tele onni
) face to face). obchodnik.
Zjistujeme pfi osobnim pohovoru za
pouziti vhodnych otazek — 2. kolo 1 2 3
vybérového fizeni.

Sl diskvalifikacni stupné kritérii
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Jakmile muzeme hodnotit u kandidatd jednotliva kritéria, pfichazi posledni faze a
tim je pravé hodnoceni jednotlivych variant — v tomto pfipadé kandidatl. Kazdy
kandidat je hodnocen bodové u kazdého kritéria na zakladé svych dovednosti,
schopnosti a znalosti. Za vyuziti relativnino zplsobu hodnoceni variant a jeho

distributivnino médu, je u kazdého kandidata zjistén finalni vysledek.

3.2 Vzorovy pripad vyuziti inovovaného modelu vybérového fizeni

Virtualni kandidati jsou nejprve hodnoceni na hodnoticich Skalach jednotlivych
kritérii (viz tab.14). Toto hodnoceni je nasledné upraveno na hodnoty uzitk( (viz tab.
15) pro naslednou normalizaci hodnot a zjisténi finalni uspésnosti jednotlivych
kandidatd (viz tab. 16).

Tab. 14 Hodnoceni jednotlivych kritérii u virtualnich kandidatd

Pan Pani Slecna
skupiny kritérii kritéria Novak Trefilova Prochazkova
Komunikacni Naslouchani a
dovednosti empatie 4 3 2

Srozumitelnost a
strukturovanost 2 3
Vytrvalost a
Prodejni dovednosti | odolnost 2 2 3
Argumentace 2 2 2
Aktivni ziskavani
informaci 3 2 3
| Osobni preference | Flexibilita 4 2 3
Tymova spoluprace 2 1 3
Osobni rozvoj 2 2 3
| Zivotni zku$enosti Vseobecny prehled 3 4 1
Vzdélani 2 1 2
Prace na PC 2 1 2
Praxe v oboru 3 1 1

Sl diskvalifikacni stupné kritérii
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Tab. 15 Vypoditani dil¢ich uzitka pro vypocet finalnich normalizovanych hodnot

Pan Pani Sle¢na Globalni
Skupiny kritérii Kritéria Novak Trefilova |Prochazkova vaha
Komunikacni Naslouchani a
dovednosti empatie 0,444 0,333 0,222 0,336
Srozumitelnost a
strukturovanost 0,167 0,333 0,5 0,168
Prodejni Vytrvalost a
dovednosti odolnost 0,286 0,286 0,429 0,127
Argumentace 0,333 0,333 0,333 0,064
Aktivni ziskavani
informaci 0,375 0,25 0,375 0,127
| Osobni preference | Flexibilita 0,444 0,222 0,333 0,059
Tymova
spoluprace 0,333 0,167 0,5 0,01
Osobni rozvoj 0,286 0,286 0,429 0,02
Vseobecny
Zivotni zkuSenosti | prehled 0,375 0,5 0,125 0,046
Vzdélani 0,4 0,2 0,4 0,004
Prace na PC 0,4 0,2 0,4 0,025
Praxe v oboru 0,6 0,2 0,2 0,014

Tab. 16 Finalni aspésnost jednotlivych kandidati pomoci finalnich normalizovanych hodnot

Pani
skupiny kritérii kritéria Pan Novak |Trefilova Sle¢na Prochazkova
Komunikacni dovednosti | Naslouchani a empatie 0,149 0,112 0,075
Srozumitelnost a
strukturovanost 0,028 0,056 0,084
Prodejni dovednosti Vytrvalost a odolnost 0,036 0,036 0,054
Argumentace 0,021 0,021 0,021
Aktivni ziskavani
informaci 0,048 0,032 0,048
| Osobni preference Flexibilita 0,026 0,013 0,02
Tymova spoluprace 0,003 0,002 0,005
Osobni rozvoj 0,006 0,006 0,009
| Zivotni zkugenosti Vieobecny piehled 0,017 0,023 0,006
Vzdélani 0,002 0,001 0,002
Prace na PC 0,01 0,005 0,01
Praxe v oboru 0,008 0,003 0,003
suma 0,355 0,309 0,335
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Inovovany model vybérového Fizeni zhodnotil tfi virtualni kandidaty na pozici
telefonni obchodnik. Pan Novak byl velice uspésSny a mél nejlepsi vysledek, ale
protoze u kritéria Srozumitelnost a strukturovanost ziskal nejniz§i mozné
hodnoceni, které také bylo hodnocenim diskvalifikatnim (viz tab. 14), byl
z vybérového fizeni vyfazen a odmitnut. Pani Trefilovd ziskala sice u
hodnoceni, ale u dalSich si tak dobre nevedla a skoncila s nejhorsim vysledkem.
Naopak nejlépe se umistila sle€na Prochazkova, ktera pfi vybérovém fizeni vyrazné
kritéria Naslouchani a empatie sice neméla moc dobry vysledek, ale jeji uspésnost

u jinych kritérii tento nedostatek vyvazila.
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Zaver

Za dobu mé dosavadni, prozatim velmi kratké praxe v oblasti HR, (ve tfech
spoleCnostech) jsem se s propracovanou metodikou zpracovani vybérovych kritérii
pro vybér vhodného zaméstnance dosud nesetkala. Ve spole€nostech, které jsem
dosud méla moznost poznat, se k této problematice pristupovalo spise intuitivné a
na zakladé pouhé méneé ¢i vice propracované analyzy pracovniho mista. Ve
spole€nosti BDM, v niz jsem méla moznost cely proces vybéru zaméstnancl
opravdu detailné poznat a nasledné i hodnotit jeho vysledek, tj. vhodnost pfijatych
uchazecl, dochazelo velmi ¢asto k tomu, ze jednotlivi pracovnici oddéleni HR volili
vahy jednotlivych vybérovych kritérii pouze intuitivné nebo si dokonce urcovali sva
vlastni vybérova kritéria nepodl€éhajici schvaleni ani korekci ze strany
managementu spolecnosti. Takovyto pfistup meél zakonité vliv na nekonzistentni
postup pfi vybérovych fizenich a odliSné posuzovani kandidati a narokd na né
kladenych. Prave na zakladé moji osobni zkusenosti s vybérovymi fizenimi v BDM
jsem zacala vnimat kliCovy vyznam problematiky vybérovych fizeni a zvolila jsem si
v této souvislosti i téma bakalarské prace.

Ve velkych spole¢nostech jako byla BDM, kde je potfeba na jednu identickou
pracovni pozici pfijimat roéné stovky zaméstnancl (desitky mésiéné), pficemz se
na tomto Ukolu podili sou¢asné vice pracovniki tymu HR, je dle mého nazoru
zvoleni spravné metodiky zpracovani vybérovych kritérii velmi dulezité a potfebné.
Kvalitné zpracovana metodika vybérovych kritérii uSetfi ¢as zaméstnavatele i
uchazecl, zajisti standardizaci vybérového procesu a zmensi rozptyl vysledku
vybérového fizeni. Vhodné zvolenym metodickym postupem naopak muze
oddéleni HR stanovit spravna kritéria, kategorizovat je, promyslet si peclivé jejich
vahy a dllezitost a pfipravit na tomto zakladé zavazny vybérovy formular.

Metodu AHP, kterou jsem v mém modelu vybérového fizeni telefonnich obchodnik
zvolila, povazuji za jednoduchou a vhodnou v pfipadech, kdy je nabirano velké
mnozstvi zaméstnancl na stejné pracovni misto. Metodu AHP bych také doporucila
tém zaméstnavatelim, ktefi musi zpracovat velké mnozstvi kandidatll na jednu

pozici.
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Pfiloha 1 Popis prace — Asistenta kontaktniho centra

Popis prace — Asistent kontaktniho centra

Nazev pozice:

PFimy nadfizeny:

Liniova hierarchie:

Ucel pracovni
pozice:

Hlavni povinnosti
a odpovédnosti:

V Praze dne: ..........

Asistent kontaktniho centra

Vedouci tymu kontaktniho centra

Manazer provozu kontaktniho centra
Vedouci tymu kontaktniho centra

Asistent kontaktniho centra

Aktivné nabizet produkty/sluzby a poskytovat informace v souladu
s pozadavky zadavatele projektu a pokyny nadfizeného a tim naplnovat cile
spolecnosti.

Ridit se pokyny a doporu¢enimi nadfizeného.

Cestné reprezentovat partnera, pro kterého je projekt realizovan.
Poskytovat spravné a uplné informace zdkaznik(im a realizovat prode;j.
Nést plnou odpovédnost za poskytovani pravdivych informaci

pfi sepisovani uzaviranych smluv, Zadosti, zmén a dalSich ukon( dle
typu projektu.

e Spravné a Uplné zaddvat poZadované Udaje do internich systému, a to
v daném case a kvalité.

e Davat svému nadfizenému zpétnou vazbu o potrebach zakaznikd,
které mohou mit vliv na objemy prodeje i spokojenost zakaznik( a
zaroven informovat o Urovni sluzeb tak, jak ji vnimaji zakaznici.

e Jednoducha administrativa spojena se zpracovanim pfijatych a
odchozich zasilek.

e Ucastnit se pravidelnych zpétnych vazeb, porad, $koleni apod.

e Ucastnit se zvla$tnich projektd a prace v tymech kdykoliv to vy7ada
spolecnost.

e PInit dalsi ukony dle pozadavk(i nadfizeného v ramci sjednaného
druhu prace.

Prevzal (podpis ZameEStNANCE): ....ccveeeiiiieiiiie et
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Pfiloha 2 Inzeraty s nabidnou prace

Jsi po Skole a nemas jesté pracovni zkuSenosti? Nevadi, pro nas to neni limit. Naopak,
jsme pripraveni ti je dat. A chces si i pékné vydélat? Pak jsi na spravném misté. Pojd'se
pfidat k ndm do tymu a délej praci, ktera ma smysl - ukaZ zakaznikiim cestu k Gspore
za sluzbu, kterou denné vyuzivaji. Ukaz jim, Ze energie nemusi byt predraZené.

Hledame nového clena tymu, ktery

mluvi ¢esky nebo slovensky jako kdyZ bicem mrska

je odhodlany stat se dobrym prodejcem

bude aktivné ziskavat nové klienty a navazovat s nimi vztahy

ma odvahu zdoldvat namitky

zanalyzuje potteby klient(

seznami klienty s produkty Bohemia Energy a bude s nimi uzavirat smlouvy na energie
bude mit zodpovédnost za plnéni vysledk

Jaka je nase nabidka?

fixni mzda 210 Ké/hod + neomezené provize z uzavienych smluv

prace na HPP v podobé 7 nebo 6 hod/den a volné vikendy

pIné hrazené Gvodni Skoleni

flexibilni planovani smén podle toho, jak bude$ potfebovat

stabilita zavedené spolecnosti, a to i v dobé pandemie - COVID nas nelimituje,
naopak expandujeme

pracovni prostfedni nejmodernéjsiho call centra v Ceské republice (klimatizace,
bezbariérovy pfistup, na kazdém patfe kuchyrika, fotbalek)

prace v pratelském a podporujicim kolektivu, ktery si nasi zaméstnanci velmi chvali
dobra dostupnost - sidlime vedle budovy metra B Kolbenova, v bezprostrfedni blizkosti
je zastavka tramvaje a mame i moznost parkovani

nastup mozny 2x do mésice

Jako benefit ti dame

obédy ve firemni restauraci ZDARMA

odménu za doporuceni nového spolehlivého kolegy az 24 000 K&
ockovani proti chfipce 1x ro¢né ZDRAMA

5 tydnl dovolené

Jsme Bohemia Direct Marketing, dcefina spolecnost Bohemia Energy, ktera je ryze ceskym
dodavatelem energii s vice neZ 1,2 milionem z&kaznik( v Ceské i Slovenské republice. Nase call
centrum v Praze ve Vysocanech je klimatizované a pIné bezbariérové, mdzeme tedy
poskytnout pohodiny pFistup i pro ZTP.

UZ ted se tésime na tv(j Zivotopis! Odpovime ti prakticky hned, nechceme té napinat.
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Chcete prodavat néco, co je pro kazdého a ma to smysl? A co tfeba prodavat sluzbu,
kterou uZ si zakaznik koupil? NemoZné? Viibec ne! U nas prodavame lepsi podminky
sluZby, kterou uZ zakaznici maji - energie se totiz tykaji kazdého. Pojdte s nami pomoct
najit pro zakazniky cestu k Gsporam.

Hledame nového clena tymu, ktery:

e ma znalost Cestiny ¢i slovenstiny na Urovni rodilého mluvciho

e je odhodlany stat se dobrym prodejcem

e bude aktivné ziskavat nové klienty a navazovat s nimi vztahy

e ma odvahu zdoldvat namitky

e zanalyzuje potreby klientl

e sezndmi klienty s produkty Bohemia Energy a bude s nimi uzavirat smlouvy na energie
e bude mit zodpovédnost za pIinéni vysledk

Pokud nemate praxi, nevadi - jsme schopni zaucit kaZdého a pomoci mu prodejné
vyrust.

Co nabizime:

e fixni mzdu 210 Ké/hod + neomezené provize z uzavienych smluv

e praci na HPP v podobé 7 nebo 6 hod/den a volné vikendy

e pIné hrazené Gvodni Skoleni

e flexibilni planovani smén dle vasich potreb

e stabilitu zavedené spolecnosti, a to i v dobé pandemie - COVID nas nelimituje,
naopak expandujeme

e pracovni prostfedni nejmoderné&jsiho call centra v Ceské republice (klimatizace,
bezbariérovy pfistup, na kazdém patfe kuchyfka s posezenim, fotbalek)

e praciv pratelském a podporujicim kolektivu, ktery si nasi zaméstnanci velmi chvali

e dobrou dostupnost - sidlime vedle budovy metra B Kolbenova, v bezprostredni
blizkosti je zastavka tramvaje a mame i moznost parkovani

e nastup mozny 2x do mésice

Mezi nase benefity patfi:

e obédy ve firemni restauraci ZDARMA

e odména za doporuceni nového spolehlivého kolegy az 24 000 K¢
e ockovani proti chFipce 1x rocné ZDRAMA

e 5tydnd dovolené

Jsme Bohemia Direct Marketing, dcefina spolecnost Bohemia Energy, ktera je ryze ceskym
dodavatelem energif s vice neZ 1,2 milionem z&kaznik( v Ceské i Slovenské republice. Nase call
centrum v Praze ve Vysocanech je klimatizované a pIné bezbariérové, mdzeme tedy
poskytnout pohodiny pFistup i pro ZTP.

Na vasi reakci odpovime prakticky ihned, kontaktujeme vSechny uchazece. UZ nyni se téSime
na vas Zivotopis!
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Mit malé déti, mit na né €as a zaroven pracovat je moZné. Chapeme, Ze potiebujete
prostor pro rodinu i vydélavat penize, kterych u nas rozhodné nebudete mit malo.
Pojdte se pFidat k nam do tymu a délejte praci, kterd ma smysl - ukaZte zakaznikiim
cestu k Gspore za sluZbu, kterou denné vyuZivaji. UkaZte jim, Ze energie nemusi byt
predrazené.

Hledame nového clena tymu, ktery

ma znalost ¢estiny ¢i slovenstiny na Urovni rodilého mluvciho

e je odhodlany stat se dobrym prodejcem

e bude aktivné ziskavat nové klienty a navazovat s nimi vztahy

e ma odvahu zdoldvat namitky

e zanalyzuje potreby klientl

e sezndmi klienty s produkty Bohemia Energy a bude s nimi uzavirat smlouvy na energie
e bude mit zodpovédnost za pIinéni vysledk

Pokud nemate praxi, nevadi - jsme schopni zaucit kaZdého a pomoci mu prodejné
vyrust.

Co nabizime

e fixni mzdu 210 Ké/hod + neomezené provize z uzavienych smluv

e pracina HPP v podobé& 6 hod/den nebo DPP/DPC a volné vikendy

e pIné hrazené Gvodni Skoleni

e flexibilni planovani smén dle vasich potfeb

e stabilitu zavedené spolecnosti, a to i v dobé pandemie - COVID nas nelimituje,
naopak expandujeme

e pracovni prostfedni nejmoderné&jsiho call centra v Ceské republice (klimatizace,
bezbariérovy pfistup, na kazdém patfe kuchyrika, fotbalek)

e praciv pratelském a podporujicim kolektivu, ktery si nasi zaméstnanci velmi chvali

e dobrou dostupnost - sidlime vedle budovy metra B Kolbenova, v bezprostredni
blizkosti je zastavka tramvaje a mame i moznost parkovani

e nastup mozny 2x do mésice

Mezi nasSe benefity patFi

e obédy ve firemni restauraci ZDARMA

e odména za doporuceni nového spolehlivého kolegy az 24 000 K¢
e ockovani proti chfipce 1x rocné ZDRAMA

e 5tydnd dovolené

Jsme Bohemia Direct Marketing, dcefina spolecnost Bohemia Energy, ktera je ryze ceskym
dodavatelem energif s vice neZ 1,2 milionem z&kaznik( v Ceské i Slovenské republice. Nase call
centrum v Praze ve Vysocanech je klimatizované a pIné bezbariérové, mdzeme tedy
poskytnout pohodiny pFistup i pro ZTP.

Na vasi reakci odpovime prakticky ihned, kontaktujeme viechny uchazece. Uz nyni se téSime
na vas Zivotopis!
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Pfiloha 3 Saatyho matice

Tab. 17 Saatyho matice, matematicky zapis — porovnavani skupin kritérii

Komunikacni Prodejni Zivotni Osobni Geometricky .
. . N . s Vaha
dovednosti | dovednosti |zkuSenosti | preference prumer
Komunikacni dovednosti 1 2 5 5| 2,659147948|0,5029899
Prodejni dovednosti 0,5 1 4 4| 1,681792831|0,3181188
Zivotni zku$enosti 0,2 0,25 1 1 0,472870805 | 0,0894457
Osobni preference 0,2 0,25 1 1 0,472870805 | 0,0894457
suma 5,286682388

Tab. 18 Saatyho matice, matematicky zapis — porovnavani kritérii ve skupiné Komunikacni

dovednosti
- : Srozumitelnost a Geometricky .
Naslouchani a empatie B —— primer Vaha
Nl & 1 2| 1,414213562 | 0,666666667
empatie
Sl ot & 0,5 1]0,707106781 | 0,333333333
strukturovanost
suma 2,121320344

Tab. 19 Rozhodovaci matice, matematicky zapis — porovnavani kritérii ve skupiné Prodejni

dovednosti
Aktivni I
Vytrvalost a L. - | Geometricky .
Argumentace ziskavani A Véaha
odolnost informaci prumér
Vytrvalost a 1 2 1 1,25992105 0,4
odolnost
Argumentace 0,5 1 0,5 0,629960525 0,2
Aktivni ziskavani
informaci 1 2 1 1,25992105 0,4
suma 3,149802625
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Tab. 20 Rozhodovaci matice, matematicky zapis — porovnavani kritérii ve skupiné Osobni

preference
Flexibilita Tymov,a Osobni rozvoj | Geometricky pramér Vaha
spoluprace
Flexibilita 1 3 2,620741394 0,666671578
Tymova 0,17 1 0,5 0,439682967|  0,111847792
spoluprace
Osobni rozvoj 0,33 1 0,870658769 0,22148063
suma 3,931083131

Tab. 21 Rozhodovaci matice, matematicky zapis — porovnavani kritérii ve skupiné Zivotni

zkusSenosti
VSeobecny <. . | Pracena | Praxev Geometricky .
N Vzdélani P Vaha
prehled PC oboru prumer
vEaelEE) 1 9 2 4 291295063 | 0,51426975
prehled
Vzdélani 0,11 1 0,14 0,2 0,2355796 | 0,041590633
Prace na PC 0,5 7 1 2 1,626576562 | 0,287165568
Praxe v 0,25 5 05| 1 0,889139705 | 0,156974049
oboru
suma 5,664246496
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