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y
Uvod

Stale Castéjsi vyuzivani technologii a rychlejsi zivotni tempo zvySuje pocet call
center napti¢ oblastmi. Toto prostfedi je specifické. Piestoze jsou prodejci sdruzovani do
prodejnich tymi, jejich mzda se odrdzi na jejich individudlnim vykonu. V call centrech
dochazi k ¢astému propousténi nebo k podavani vypovédi ze strany zaméstnancii z divodu
stresového ¢i Casového zatizeni. Na prodejce call center je apelovano k vysokému
pracovnimu vykonu. Organizace potiebuji vysoce vykonné jedince, ktefi napliuji firemni

cile — v tomto ptipad¢ uzaviraji velky pocet smluv s klienty. Toto neni prace pro kazdého.

Népad na tuto praci vznikl na zdkladé osobni zkusenosti na pozici prodejce v call
centru. Behem nckolika let jsem se setkala s desitkami prodejci a opakované jsem si
pokladala otazku: ,,Pro¢ tento prodejce proddva a tento ne?. Kazdy prosel stejnym
Skolenim, a piesto zde byly diametralni rozdily v pracovnim vykonu. Co je tedy tim, co

Z prodejce déla dobrého prodejce?

Predkladana prace se zaméfuje na mozné prediktory pracovniho vykonu u prodejcii
call centra, mezi které jsme vybrali emo¢ni inteligenci, osobnostni rysy a integritu osobnosti.
Zji8téni, které prediktory vyznamné piedpovidaji pracovni vykon u prodejce call centra, by
mohlo mit pozitivni vliv na ziskavani kvalitnich jedincti do pracovnich tymi. Diky tomu by
organizace m¢la konkurenéni vyhodu a usetiila by nemalé naklady za opakujici se nabory

pfijimaci fizeni a Skoleni.



TEORETICKA CAST



1 Pracovni vykon vs. vykonnost

., Nuda je jediny skutecny ditvod snizovani vykonu. “ E. L. Thorndike
(Carnegie, 2010, 219)

Hlavnim ukolem kazdého pracovnika je odvadét takovy pracovni vykon, ktery
napliluje cile organizace. Kvalitni pracovni vykon je tedy smyslem fungovani organizaci a
pfi samotném najimani pracovnikti by mél byt kladen velky diraz na vykonnostni potencial

uchazece.

Jiz v prvnim tédcich se setkavdme s terminy vykon a vykonnost, které jsou klicové
pro tuto praci. Povazujeme tedy za nezbytné si jejich vyznam pftiblizit. Mnozi autofi se
zabyvali a stale zabyvaji tématem vykonu a vykonnosti, existuje velka spousta definici,

nicméng¢ stale se odbornici nesjednotili a nevytvofili jednotné terminologické pojeti.

1.1 Pracovni vykon

Pod pojmem pracovniho vykonu si miiZzeme pfedstavit mnohé — mnoZzstvim a
kvalitou prace pocinaje, pres ochotu, pfistup k praci, pracovni chovani, ¢etnost pracovnich
urazu, fluktuaci, absenci, pozdni dochazku, vztahy s lidmi v souvislosti s praci a riznymi

charakteristikami jedince, které jsou vyznamné v souvislosti s vykonavanou praci (ne)konce

(Koubek, 2002).

Brumbach (1988, in Armstrong & Taylor, 2015) nenarazel na problematiku
odliSnosti terminti, protoze na vykon nahlizel jako na chovani ale i vysledky. Podle né&j je
chovani nastroj, diky kterému dosahujeme vysledk, a zaroven je chovani produktem usili
vynaloZeného na plnéni kol — tedy chovani miZe byt samo o sob¢ i vysledkem. Koubek
(2004, 22) vysvétluje terminologické nejasnosti pojmu nasledovné. Pracovni vykon, jakoZto
vysledky Cinnosti jednotlivce, tymu ¢i celé organizace, je oznaCovan anglicky output. Jedna
se 0 tradicni kvantitativni pohled — vykon je ,,bezprostfedné zjistitelné a méfitelné mnozstvi
odvedené prace. Postupem cCasu je vSak kladen daraz také na nekvantifikovatelné aspekty
prace — zpiisob provedeni a chovani. Moderni pojeti vykonu vyzdvihuji Armstrong a Taylor

(2015), ktefi chapou pracovni vykon jako chovani pfinédsejici vysledky. Odbornici,



nahlizejici na vykon jako ¢ist€ na chovani, hovoii o ném jako o zpiisobu, jakym organizace,

tymy a jednotlivci vykonavaji praci.

Jednoduseji formuluji vykon pracovnika Stikar, Hoskovec, Riegel, a Rymes (2003,
63), a to jako ,,vysledek urcité pracovni ¢innosti ¢lovéka dosazeny v daném Case a za danych

podminek. “ Vykon je proménlivd proménnd, kterd se nedd méfit ztratou energie za urcitou

dobu.

Koubek (2002, 199) rozliSuje tii slozky pracovniho vykonu, které musi byt v

zadoucim poméru. Jedna se 0:

o usili — jakozto mnozstvi fyzické nebo dusevni energie a odraz motivace pracovnika,
kter¢ je vSak zavislé na stavu pracovnika (napi. ndlada) a na povaze tikolu;

e schopnosti — vétsinou neménné a nedynamické osobni charakteristiky pracovnika
potfebné k vykonavani prace, ,uroven znalosti a dovednosti urcitého pracovnika
tvoii horni hranici jeho vykonu®;

e vnimani role ¢i ukolit — do jaké miry pracovnik pochopil svou roli ¢i tkol.

Campbell (1990, in Armstrong & Taylor, 2015) uvadi, Ze je vykon vysledkem tii

faktoru, a to:

e deklarativni znalosti tykajici se urcitych skute¢nosti a véci;
e proceduralni znalosti a dovednosti tykajici se toho, jak se urcité véci délaji;

e motivace jednat, vynalozit usili a vytrvat.

Pted posuzovanim vykonu je tieba zvazit, ktera kritéria vykonu jsou pfiméfend dané
praci. Méfitelna kritéria vysledkli umoziuji hodnoceni pracovniho vykonu. Pro snadné&jsi
hodnoceni je tfeba rovnéz jasné definovat vykon Zadouci — pfijatelny — nepfijatelny a
stanovit normy vykonu. Faktory pracovniho vykonu, které pracovnik nemuze ovlivnit, jsou
napiiklad (a mélo by k nim byt pfihlizeno pfi hodnoceni): nedostatecné vyuzivani Casu
pracovnika ¢i naopak pfetizeni ukoly, zafizeni a vybaveni nepfimétené dané praci, nejasna
pravidla a metody fizeni ovliviiujici praci, nedostatek spoluprace ze strany ostatnich
pracovnikil, nedostatecné vysvétleni prace, nedostatecnd instruktaz, nedostatky v zadavani
ukolii, nedostatky ve vzdélavani pracovniki, typ kontroly pracovnika, teplota, osvétleni,
hluk, vypary aj., nevhodné uspofadani pracoviste, Stesti, ... (Koubek, 2002). V souvislosti
s tim rovnéz Koubek (2002) upozoriiuje na to, ze se ¢asto vychazi z presvédceni podobnych

predpokladii k pracovnimu vykonu pro vSechny lidi, coz vSak v kone¢ném disledku



znamenda negativni disledky pro jedincovo zdravi, zvySeni nespokojenosti, demotivaci a

zvySeni fluktuace.

S ohledem na realizované¢ vyzkumy uvedeme také rozdil mezi maximalnim a
typickym pracovnim vykonem. Typicky vykon chapeme jako kazdodenni vykon v praci po
delsi casové obdobi, kdy pracovnici nejsou kontinualné monitorovani a sami od sebe
vykonavaji optimalni trovenn vykonu. Typicky vykon je to, co lidé budou d¢€lat. Zatimco
pokud jsou pracovnici priabézné sledovani, uvédomuji si disledky svého konani a védomeé
se snazi o dosazeni téch nejlepsich vysledkli, mluvime o maximalni vykonu, tedy vykonu,
kterého mohou dosahnout. Rozdil mezi témito typy hraje motivace (DuBois, Sackett,

Zedeck, & Fogli, 1993).

1.2 Pracovni vykonnost

Naproti tomu je pracovni vykonnost (performance) definovana jako celkova
ocekavand hodnota diskrétniho chovani pro organizaci, kterou jednotlivec provadi za
standardni ¢asové obdobi. Z toho vychazi, Ze je vykonnost vlastnosti chovani a vlastnost
chovani, ke které se vykonnost vztahuje, je o¢ekavanou hodnotou organizace. Chovani je to,
co lidé d¢laji. Vykonnost je o¢ekavana organizacni hodnota chovani pracovnikii. Vysledky
prace jsou stavy nebo podminky lidi nebo véci, které jsou zménény chovanim lidi. Tyto
vysledky mohou byt vSak také vysledkem faktort, které jedinec nema ve své moci. Situacni
faktory bud’to ptimo ovliviiuji chovani napt. dostupnost vhodnych nastrojti ¢i surovin - jedna
se o determinanty vykonnosti prace - nebo nemaji vliv na vykonnost pracovnikii, napf.

ekonomické a trzni podminky (Motowidlo & Kell, 2013).

Spravna definice pracovni vykonnosti by méla umoznit variabilitu zptisobenou
rozdily ve: 1. vlastnostech, které jsou méfeny ve vybérovych programech, 2. ucasti na
programech odborné pfipravy a vyvoje, 3. motivaci, 4. situacnim omezenim a ptilezitostech
(Motowidlo & Kell, 2013). Snad i vzhledem ke vSem témto podminkam je jednoznacné

stanoveni definice velmi obtizné.

Podle Stikara a kol. (2003) mizeme vykonnost pracovnika chapat jako pohotovost
pracovnikl podavat urcité vykony, a je tizce vztahovana k vlastnostem a dispozicim jedince.
Vykonnost se méni v zavislosti na mnozstvi a namahavosti tkold, v priibéhu ¢innosti, smény

1 pracovniho dne ¢i tydne apod. Parametry vykonnosti se lisi dle typu prace (pievazné



svalovd, prevazné smyslova, prevazné duSevni). Odlisn€¢ parametry jsou patrnéjsi v praci

s lidmi.
Déleni Ciniteld ovliviiujicich vykonnost pracovnikt uvadi Provaznik (2002):

e technické, ekonomické a organizacni podminky — napt. celkové usporadani a uprava
pracovisté, uroven hygieny a bezpecnosti prace,

e spolecenské podminky — napt. kvalita socialnich vztahti na pracovisti, uplatiovany
zpusob prace v organizaci,

e osobni determinanty pracovnika — napt. fyzické a psychické predpoklady
pracovnika, rovei jeho kvalifikace,

e situacni podminky — napt. podnikové vlivy, mimotadné udalosti osobni ¢i v roding.

Stikar a kol. (2003) uvadi jesté jednu ze zakladnich odlisnosti stézejnich termind této
prace prostfednictvim procesu hodnoceni: hodnoceni prace znamena hodnoceni vykonu,
zatimco hodnoceni pracovnika predstavuje hodnoceni jejich vykonnosti. Podle Vodakoveé
(2016) je vztah vykonu a vykonnosti jako vysledek a pribéh provadéné ¢innosti, vykon je
tedy finalnim stavem, zatimco vykonnost charakteristikou ¢i popisem dosazeného vysledku

(vykonu).

Rovnéz Borman a Motowidlo (1993, in Motowidlo & Kell, 2013) narazeli na
rozdilnost pojm, a to tkolové vykonnosti (task performance) a vykonnosti vyplyvajici z
kontextu (contextual performance). Nejdiive byla pozornost zaméfena na tkolovou
vykonnost jako celkovou ocekavanou hodnotu chovani za standardni ¢asové obdobi, béhem
kterého dochazi k produkci zboZi ¢i sluzeb organizace. Efektivni fungovani organizaci
spocivd na pozitivni ocekdvané organizacni hodnoté chovani, které usnadnuje produkci
zbozi 1 sluzeb. Zprvu ignorovand, ale organizacné cenna, je vykonnost kontextualni, coz
predstavuje chovani, které piispiva k efektivité organizaci, a to prostiednictvim jejich ¢inkt
na psychologické, socidlni a organizacni souvislosti prace. Jednotlivci tak miZou pfispivat
riznymi formami kontextudlni vykonnosti, a to ovlivnénim ostatnich k provadéni
organizacné¢ hodnotného chovani a zvySenim vlastni pfipravenosti tohoto chovani, ale také
prostiednictvim pfistupu k hmotnym zdrojim organizace. Kontextualni vykonnost lakala
zajem vyzkumnikd, ktefi se snazili o zjisténi zakladnich dimenzi, coZ v pfipad€ Colemana a
Bormana (2000) jsou mezilidska podpora, organizacni podpora a svédomitost tkoll, ¢i
Sir§iho kolektivu Bormana, Bucka, Hansona, Motowidla, Starka a Drasgowa (2001), jejichz

model se sklada z osobni podpory, rovnéz podpory organizacni a svédomité iniciativy.
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Nékteré chovani je vSak obtizné pfifadit do ukolové ¢i kontextudlni vykonnosti, protoze
muze prispivat jak k organizacnim produktim, tak k psychologickému, socidlnimu ¢i

organiza¢nimu kontextu prace.

Casto v souvislosti s pracovni vykonnosti, zv1até tou kontextualni, narazime také na
pojem Organizational Citizenship Behavior (OCB), do ¢estiny voln€é mozno pielozit jako
organiza¢n¢ prospésné chovani. Organ (1988, in Motowidlo & Kell, 2013) OCB definoval
jako individualni neptedepsané chovani, které podporuje u€inné fungovani organizace a je
nevyslovné uznané formalnim systémem odmén. Jedna se o cenné chovani, které ptispiva
k mnoha indexiim organiza¢niho vykonu, zvlasté ke spokojenosti zakaznikli (Payne &
Webber, 2006, in Motowidlo & Kell, 2013), nakladiim, obratim a produktivité (Podsakoff,
Whiting, Podsakoff & Blume, 2009, in Motowidlo & Kell, 2013). Oproti tomu se na
pracovisti mizeme setkdvat i1 s kontraproduktivnim chovanim (CWB), napt. v podobé
zneuziti informaci, kradezi, zneuziti casu ¢i zdroji, nevhodné slovni jednani, apod. (Guys &
Sackett, 2003). Podle Cortiny a Luchmana (2012) neni kontraproduktivni chovani opak vyse
uvedeného OCB, protoze neni provadeéno za ucelem ,,nepomoci, nespoluprace®, ale s cilem
ublizit a branit, a tak vykazovat negativni o¢ekdvanou organiza¢ni hodnotu. Terminem
celkové pracovni vykonnosti se naptiklad zabyvali Viswesvaran a Ones (2002, in Dalal,
Lam, Weiss, Welch, & Hulin, 2009), podle kterych je celkova pracovni vykonnost nejen
funkei tkolové vykonnosti (task performance), ale také kontextudlniho chovéni, jakym je

organiza¢né prospésné chovani a kontraproduktivni pracovni chovani.

Shrneme-li poznatky dvou vySe uvedenych kapitol, vétSina autort rozliSuje terminy
vykon a vykonnost, nicméné kazdy po svém, coz vytvati v tomto sméru pojmovy nesoulad.
Koubek nabizi voditko, kdyZ terminem outputs oznacuje vysledky ¢innosti, ptipadné vykon.
Analogicky pak miZeme performance chapat jako vykonnost, tedy chovani. Zminéné slozky
pracovniho vykonu — usili, schopnosti a vnimani role — jsou tudiz vlastnosti vykonnosti, a
tedy predpokladem k vykonu. Motowidlo a Kell uzivaji jen terminu performance, stejné
jako drtiva vétSina zahrani¢nich autord. Vzhledem k vyse uvedenému tak chapeme tikolovou
vykonnost (task performance) jako vykon a kontextudlni vykonnost (contextual
performance) jako vykonnost a celkovou pracovni vykonnost jako nadfazeny pojem obéma
témto vySe zminénym terminim. V rdmci zaméfeni empirické Casti této prace pracujeme
s vykonem pracovnikl — s jejich vysledky jako pocty uzavienych smluv za urcité obdobi) —
coz odpovida teorii vykonu (task performance). Kviili pojmové riiznosti v§ak budeme chapat

oba terminy jako synonyma a obzvlast v teoretické ¢asti piejimame terminologii ptivodnich
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autorli, v pfipadé uzivani performance opisujeme tento termin v Ceském jazyce jako

vykonnost.

1.3 Rizeni pracovniho vykonu

Prvni zminka o hodnoceni zasluh pochazi z ¢inské dynastie Wej (prvni polovina
3. stoleti), kde cisar zaméstnaval tzv. cisatského hodnotitele, ktery hodnotil vykon tGfednikd.
Rizeni pracovniho vykonu (performance management) je relativné novy pojem, ktery se
vyvinul z hodnoceni ¢i klasifikovani zasluh (merit rating) na pocatku 20. stoleti. Postupné
se zajmem zkoumadni stalo hodnoceni pracovniho vykonu (performance appraial) a fizeni
podle cilii (management by objectives). Nektefi autofi pouzivaji jesté dalsi termin, a to
prezkoumavani pracovniho vykonu (performance review), ve kterém se odrazi, ze je fizeni
pracovniho vykonu zaloZzené na dialogu a dohodé (Armstrong & Taylor 2015). Terminologie
bohuzel neni sjednocena, napt. Wagnerova (2008) uvadi, ze pieklad ,,performance

management® jako fizeni pracovniho vykonu pouzivaji ekonomové, zatimco ona sama

hovoti o fizeni vykonnosti.

Koubek (2015) hovoti o fizeni pracovniho vykonu jako integrovaného pfistupu o
budoucim pracovnim vykonu podle uGstni ¢i pisemné domluvy mezi nadfizenym a
pracovnikem. Wagnerova (2011) pouziva pojmu fizeni vykonnosti ve stejném smyslu jako
JiZ vySe nastinény pojem fizeni pracovniho vykonu, tedy performance management. Jedna
se o zpusob fizeni a motivaci pracovnikil, a to dle cill, které jsou charakterizovany
kvantitativnimi vykonovymi ukazateli nejen finan¢niho razu. Tyto individudlni i organiza¢ni
cile musi byt jasné, idealné se na jejich vytvareni podileji sami pracovnici. Rizeni vykonnosti
je zaloZeno na principu vedeni na zdklad¢ souhlasu a dohody, coz klade diraz na rozvoj a
iniciaci vlastnich planti pracovniki i integraci z4jmu pracovnikl se z4jmy organizace. Tento
postup vytvaieni sdilené ptedstavy o budoucich cilech je veden a provadén liniovym

managementem.

Princip fizeni pracovniho vykonu je pfehledn€ zndzornén na obr. €. 1 (Koubek, 2015,
204). Smlouva o pracovnim vykonu, vzdélavani a rozvoji ma vliv na odménovani
pracovniki i vzdélavani a rozvoj pracovnikd, aby si dany jedinec osvojil potfebné znalosti a
dovednosti. K vzdjemnému ovlivilovani dochézi mezi zkouménim pracovniho vykonu,
odménovanim pracovnikli a vzd€lavani a rozvoji pracovnikli. Vyznamnou roli hraje

motivace a pravidelnd zpétna vazba, coz ma vykonavat vedouci pracovnik/manazer.
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Dohoda (smleuva) o pracovnim
vykonu a vzdélavani a rozvoji

MOTIVUIICI VEDENT A
NEUSTALA KOMUNIKACE

Pracovni vvkon pracovnika v
prubhu roku a jeho sledovani

Zkoumani (hodnoceni) pracovniho
vikonu pracovnika a jeho faktorh

Odméfiovani pracovniki G > Vzdélavani a rozvoj pracovniki

Obrazek 1 Rizeni pracovniho vykonu (Koubek, 2015, 204, viastni uprava)

Zajimavy vyzkum provedla Spackova (1999, in Wagnerova, 2008), ktera zjistila, Ze
u ¢eskych podnikl je az 49 % pracovni doby neproduktivni, a to z velké vétSiny kvili
nedostate¢nému planovani a chybéjicimu fizeni. Nizkou produktivitu také odrazi
nedostate¢né vedeni, Spatné¢ pochopend vedouci uloha, nestanoveni jednoznacnych cili
apod. Vykonna firma ma schopnost prosadit vizi a strategii v celé firmé, a tak fungovani celé
firmy jako jednoho celku. Zaroven je dileZité, aby byla zachovana rovnovéha mezi pfinosem

zaméstnance pro firmu a rovnéz firmy pro zaméstnance (Wagnerova, 2008).

Uspé&sné Fizeni vykonu je takové, které se snazi predchazet vykonovym nedostatkéim
pracovnikii a pfekonavat bariéry vyS§itho vykonu. Takovy proces oznacujeme jako
preventivni fizeni vykonu. Preventivni fizeni vykonu sleduje zvlasté takové situace, kdy
vedouci, pfestoze nastroje a moznosti k fizeni vykonu ma, je nevyuziva a zaostavaji-li
vysledky pracovnikli za pozadavky organizace, a jest¢ hii za vlastnim potencidlem.
Preventivnimi néstroji pifi fizeni vykonu jsou nejcastéji zaskolovani a dalsi vzdélavani
zaméstnancl nejcastéji prubézného charakteru. Chybéjici prevence pii fizeni vykonu ma za
nasledek niz§i vykon osob anebo zvySeny vyskyt vykonovych nedostatkli pracovnikt

(Urban, 2010).

Pro rok 2019 bylo v lednu stanoveno Sest ocekavanych trend v oblasti fizeni
vykonu, které zasahnout Siroky soubor organizaci. 1. Hodnoceni vykonu ,,z davu ““: Namisto

strukturovani diskusi o vykonnosti poskytovanim zpétné vazby védci doporucuji skolit

4

vSechny - zaméstnance, vedouci, manazery i vedouci - ¢imz se zvys$i zadani a sdileni zpétné

.
4 %

vazby. 2. Smérovani ke kvalitativnimu hodnoceni: Cim Castéji organizace provadeji zpétné
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vazby a obecn¢ hodnoceni svych pracovnikd, tim vice se vzdaluji od bodového
(kvantitativniho) hodnoceni. 3. Koucovani: Ptestoze novi pracovnici jsou pfijimani na
zaklad¢ svého talentu a schopnosti, je tieba je spravné skolit pro efektivnéjsi ptizpiisobeni a
zlepSeni na pracovisti. 4. Oddéleni hodnoceni a kompenzace (odmény). Mnoho spolecnosti,
které presly k nepretrzité zpétné vazbé, také ucinily dalsi krok a odd¢lily hodnoceni
vykonnosti od jakékoli diskuse o kompenzaci. 5. Personalizace prace: Personalizace prace
znamena najit kazdému zaméstnanci tu nejlepsi cestu k osvojeni dovednosti potfebnych k
vykonu prace. Personalizované programy maji také vazbu s prabéznym hodnocenim a
zpétnou vazbou. Vzdélavaci plany se tak ptizpisobuji ménicim se pozadavkim na praci a
jsou relevantngjsi. 6. Zvyseny diuraz na emocni zdravi a zvladani stresu: Nejlep$im lékem na
tuto ,,nemoc” je komunikace, diky které je mozné vytvofit atmosféru porozuméni a
otevienosti. Navic v organizacich, kde je velké procento technologii, se miizou pracovnici

citit osaméli (McElgunn, 2019).

Na zacatku kapitoly narazime na opétovné terminologické rozdilnosti, které se vSak
ponesou celou touto praci vzhledem k pfejimani terminologie danych autorti. Pfestoze se
ovliviiovanim pracovniho chovani ze strany manazerii ve vyzkumné c¢asti nevénuji,
pokladala jsem za dilezité uvést soucasné poznatky a par rad pro zvySeni zkoumané
problematiky vykonnosti. Ptiklanim se k pojeti fizeni pracovniho vykonu podle Koubka, coz
je pisemna smlouva ¢i Ustni dohoda o budoucim pracovnim vykonu mezi nadfizenym a

pracovnikem.

1.4 Hodnoceni pracovniho vykonu

Na pracovni hodnoceni se dlouhd 1éta v nasi zemi nebral ohled. Wagnerova (2011)
potvrzuje, zZe prestoze je tato oblast stale piehlizena, prosla za cca poslednich 30 let velkymi
zménami. Nicméné, stale se najdou takové podniky, kde na pracovni hodnoceni neni kladen
diiraz, a nevyuzivaji tak jeden z nejvyznamnéjSich néstroji zvySovani produktivity préce.
Jiné se o tento fenomén zajimaji, ale neumi ho pouzivat ve svlij prospéch. V roce 2018 byla
jednim z trendd HR problematika hodnoceni (Toméasova, 2018). Hodnoceni jde ruku v ruce
s kvalitnim vedeni lidi. Podle Hronika (2006) se hodnoceni pracovnikli pozitivné odréazi ve:
1. zméné (posileni) kultury organizace a komunikace strategie, 2. koordinaci zajmu vSech

zucCastnénych a 3. zvySeni vykonnosti.

Fletcher (2001) oznac¢uje hodnoceni vykonnosti jako Siroky koncept, ktery zahrnuje

mnozstvi ¢innosti, které nejen hodnoti vykonnost svych zaméstnanctl, ale také rozviji troven
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kompetenci, zlepsuje vykonnost a ma vliv na odménovani. Rozvojové hodnoceni vykonnosti
pak rozumi vesker¢ Usili, které souvisi se zlepSenim trovné€ postoju, pracovnich zkusenosti
a dovednosti, které zvysuji efektivitu a vykonnost pracovnikid. S nadvaznosti na piedchozi
podkapitolu je tieba zminit, Ze je hodnoceni pracovniki nékdy nespravné pojimano jako
synonymum fizeni vykonnosti. Hronik (2006) upozoriiuje, ze se vSak o stejné pojmy
nejednd, oba terminy patii do soucasné personalistiky, fizeni vykonnosti je vSak hodnoceni
nadfazené. Oba procesy jsou v rezii nejen personalistii, HR specialisti, ale manazert
samotnych. Koubek (2015) uvadi, Ze je to pravé manaZzer, kdo ma zabezpefovat motivujici

vedeni pracovnika a zpracovavani zpétnych vazeb souvisejicich s jeho pracovnim vykonem.

Ptestoze je hodnoceni pracovnikdl vyznamnym procesem, neni oblibenou ¢innosti
fizeni lidskych zdroju, pracovniki samotnych ani vedeni. Trvd dlouhou dobu a vysledky
hodnoceni se dostavuji v delsim ¢asovém horizontu, coz nabada k myslence, Ze hodnoceni
neni efektivni. Navic je samotny proces slozity, a tudiz je ¢asto Spatné provadén (Jersakova,
2015). Stikar a kol. (2003) popisuje mozné chyby hodnotiteltl, které zkresluji jejich tisudek
o vykonnosti pracovnikil. Jako zastupce vyznamnych chyb miZzeme uvést chybu mirnosti,
kdy hodnotitel hodnoti jedince 1épe nez jaka je skutecnost, dale chybu centralni tendence,
pii niZ se hodnotitel vyhyba meznich stupnic hodnoceni. DalSimi chybami jsou chyby
favoritismu, kontrastu, ¢asového sledu ¢i vzdalenosti, chyby logické, halo efekt ¢i sériovy

efekt.

Tato kratka podkapitola shrnuje zékladni informace o procesu hodnoceni vykonnosti
s ptihlédnutim k moznym chybam. Hodnoceni pracovniki ma ve spojitosti s vykonnosti
pozitivni dopad, proto je na tomto misté alesponn velmi zjednoduSené zminéno. Uvedené
pojeti Fletchera (2001) komplexné definuje tento sloZzity proces, kdyZ v ném zahrnuje jak
hodnoceni vykonnosti, tak rozvoj trovni kompetenci a vykonnosti a rovnéZ vliv hodnoceni

vykonnosti pracovnikill na jejich odménovani.
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2 Konstrukt emoéni inteligence

., Nase city a rozum spolu vetsinou ruku v ruce spolupracuji. **
(Goleman, 2011, 18)

Cetné studie prokazaly, Ze emoce maji podstatny vliv na vykon prace. Jiz od
samotného zavedeni pojmu emoc¢ni inteligence, pouté tento konstrukt vyznamnou pozornost,
zvlaste pti posuzovani miry, do jaké miize ovliviiovat rizné jevy spojené s praci (Antonakis,
Ashkanasy, & Dasborough, 2009). Velky vyznam emocni inteligence (dale ozna¢ovana také
EI) doklada i jeji za¢lefiovani do programt rozvoje firem a ucebnich osnov skol (Boyatzis,
Stubbs, & Taylor, 2002), zde si povS§imnéme roku vydani ¢lanku, coz dokazuje, Zze béhem
velmi kratké doby se tento koncept vyskytl v praxi. Pro tuto préci je emocni inteligence
velmi podstatna. Emoce ovliviluji chovani, a to ma vliv na vykon jednotlivcl. Diky
vysokému stupni emoc¢ni inteligence ¢lovék 1épe ovlada emoce, a ty maji vliv na Uroven

vykonu (Brief & Weiss, 2002).

Americky psycholog Terman shromaZzdil studenty s nejvétSim IQ skore v celé
Kalifornii s pfedpokladem, Ze tito studenti v dospélosti obsadi vedouci pracovni pozice.
Uspésna byla viak jen ¥ studentli. Navic ve vyzkumu nefigurovali dva pozdg&jsi nositelé
Nobelovy ceny za fyziku, protoze jejich hodnoty I1Q nebyly mezi nejvyssimi. IQ tedy neni
jednoznacny piedpoklad tuspéchu (Loja, 2019). Vedle hodnoty IQ je pii ptredvidani
vykonnosti prace dulezita i vysoka troven emocni inteligence (Goleman, 1995). A pravé
kombinace rozumové a emoc¢ni inteligence nejpravdépodobnéji predurci jak obecny uspéch,

tak zivotni $tésti (Wilding, 2010).

2.1 Historické pozadi a vymezeni emoc¢ni inteligence

Studium emoci si zaslouZzi ndlezitou pozornost vyzkumniki, jelikoZ hraji podstatnou
roli v psychickém a zv1asté interpersonalnim svété. Emoce silné€ plisobi na ¢lovéka, je proto

dalezité s nimi umét pracovat (Plhakova, 2004). Emocim Mayer a Salovey (1990) rozumi

o 24

piekracujici hranice systémi fyziologickych, kognitivnich, motivacnich 1 zkuSenostnich.
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Emocim se nevyhneme ani ve sféfe prace a organizace, zvlasté pak tam, kde ptichazime do

styku s druhymi lidmi.

Inteligence a emoce byly nejprve zkoumany zvlasté, K prvnimu spojeni téchto
konceptt doSlo pfi vyzkumech vzniku a vyznamu emoci v 80. az 90. letech 20. stoleti
(Humpolicek & Slezackova, 2012). Prvni uziti slovniho spojeni ,,emoc¢ni inteligence® je
spojeno s disertacni praci Payneho z roku 1985 (Mayer & Cobb, 2000). Salovey a Mayer
(1990) odstartovali intenzivni vyzkum tohoto konstruktu, kdyz uvefrejnili ¢lanek, kde
predstavili prvni model emocni inteligence a definovali ji jako schopnost porozumét emocim

a pocitim v sob¢ a ostatnim, a pouzivat toto chapani jako zptisob, jak fidit akce.

Z vyvojového hlediska jedince méa emocni inteligence zvlasté blizko k
psychologickym konceptiim interpersondlni decentrace, mentalizace a kognitivni empatie.
O interpersonalni decentraci hovofil jako prvni Piaget v souvislosti s mySlenim ditcte.
Decentrace je schopnost mysleni pifekonavat egocentrickou perspektivu, pozornost ditéte je
pfenasena na vice aspektli najednou, takze umi posuzovat rtizna hlediska a souvislosti
(Piaget & Inhelder, 2014). Mentalizace dle autora Fonagy je schopnost jedince chapat sviij
dusevni stav, ale 1 duSevni stav druhych, a to na zaklad¢ projevii chovani (Harl & Hartlova,
2010). Podle Barretta, Dunbara, a Lycetta (2007) spociva schopnost mentalizace v
pochopeni, Ze chovani druhych je fizeno jejich mentalnimi stavy, které jsou odlisSné od
mentalnich stavii vlastni osoby i od objektivni skute¢nosti situace. Pokud hovofime o
kognitivni empatii, tak pravé diky kognitivnim procestim, a to prostfednictvim projekce,
muze jedinec porozumét stavu jiného objektu (Koukolik, 2010). Hogan (1969), jeden z
nejvyznamnéjSich predstavitelii tohoto konceptu, kognitivni empatii rozumi jako

intelektudlni chapani stavii druhého ¢lovéka, aniz by sdm prozival jeho city.

Hartl a Hartlova (2010, 225) definuji emocni inteligenci jako ,,schopnost vhodné
uplatiiovat vlastni city i rozpozndvat a brat v tivahu city druhych pfi zvladani osobnich 1
pracovnich situaci”, nebo také synonymum pro citovou vyzralost ¢i miru radostného
prozivani zivota. Fenomén emocni inteligence je interdisciplinarni a je v zdjmu zejména
psychologie, ale také se mu vénuje sociologie, fyziologie a medicina. Dale konstatuji ,,kdo
umi spravné rozpoznat a uplatnit své city, vcitit se a vZit do mysleni jinych lidi, prochazi v
Zivoté snaze, v pracovnim Zivoté 1épe vychazi s nadfizenymi a Iépe vede své podiizené”.
Nicméné samotnd emocni inteligence nezaruci pracovni uspéch, stejné¢ tak ani obecna
inteligence, ale pouze jejich spole¢ny vyskyt. Zatimco co se tyka zivotni spokojenosti, ani

ob¢ proménné zaroven nejsou jeji zarukou.
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Svou pivodni definici emo¢ni inteligence jest¢ Mayer a Salovey (1997) doplnili, a
tak mlzeme hovofit o schopnosti pfesné vystihnout, zhodnotit a vyjadfovat emoce,
porozumét emocim a emocionalnimu poznani a konecné regulovat emoce k podpoie
emocniho a intelektualniho rastu. Pojeti emocni inteligence vSak popularizoval az Goleman
na konci 20. stoleti, podle kterého zahrnuje emocni inteligence pét kompetenci, a to
sebeuvédoméni, samoregulaci, sebemotivaci, empatii a socialni dovednosti. Goleman tak
vyvolal zajem i Siroké laické vetejnosti (Goleman, 2011). V souvislosti s timto, je tieba
zminit, Zze Goleman je popularizator, nikoliv védec. Na potiebu odliSovat piisné védecké
dikazy od popularizovanych nad$enych prohlaseni upozornili napt. Barrett, Miguel, Tan, a
Hurd (2001), kdyz oznadili n€které pristupy k emocni inteligenci jako ,,pfistup Madison

Avenue k véd¢ a odborné praxi®, tedy zejména z reklamniho hlediska.

Drasgow (2003) uvedl dva zakladni ptistupy k definovani emoc¢ni inteligence. Prvni
stanovisko zastavaji zvlasté samotni ,,zakladatelé” tohoto konstruktu. Mayer, Salovey a
Caruso (2008) mluvi o tzv. schopnostnim modelu, podle kterého je emoc¢ni inteligence
schopnost promyslené¢ho zpracovani informaci o emocich svych i druhych, a uzivani téchto
znalosti pfi ndsledném mysleni a chovani. Druhym pfistupem je model smiSeny, ktery je
definovan z hlediska vzacnosti, napft. asertivity, optimismu ¢i impulzivity. Zastupcem tohoto
pristupu je Bar-In (1997, 14), podle které¢ho je EI ,fada nekognitivnich schopnosti,
kompetenci a dovednosti, které ovliviluji schopnost c¢lovéka uspét v zvladnuti

environmentalnich poZadavki a tlaka*.

Emocni inteligence je pomérné novy psychologicky konstrukt, ktery je cCasto
spojovan s jeho popularizatorem Golemanem. Celkové je emoc¢ni inteligence pojiména jako
velmi zajimava, a je obsaZena v fadé popularné-naucnych publikaci. Proto je tfeba rozliSovat
informace podlozené na vyzkumnych zakladech od nadSenych prohldsenich. V ramci
definovani emoc¢ni inteligence se pfiklanime k autorim Mayerovi a Saloveyovi (1997),
podle kterych se jedna o schopnost vystihnout, zhodnotit a vyjadfovat emoce, porozumét jim

I tyto emoce regulovat.

2.2 Konceptualizace emoc¢ni inteligence

Zakladni dvoji definovani emocni inteligence poukazuje na mozna c¢lenéni tohoto
konstruktu, a to jako 1. schopnosti ¢i 2. osobnostniho rysu (smiSené modely). S koncepty se
poji 1 odlisné terminologie, nicméné vzhledem ke spole¢nému ptivodu v zakladech emoci a
emocni inteligenci, se do jisté miry prekryvaji.
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Schulze a Roberts (2007) ve snaze spéSné vytvorit nastroje k novému fenoménu
shledavaji zanedbani rozdilu mezi typickym a maximalnim vykonem. Tak vznikly dvé velké
skupiny vyzkumnikl. Prvnim vyznamnym proudem je emocni inteligence jako schopnost,
ktera se zajima o méieni maximalniho vykonu, a vyuziva tak testy méfeni maximalniho
vykonu. Smér, ktery se zaméftil na sebepopisné metody, vyuziva sebepopisné dotazniky,
popisuji smisené modely. Nicméné, modeld je daleko vic, ptehled, ktery uvadi Schulze a
Roberts (2007) nabizi vystizné predstaveni dalSich modela, které se daji zaradit do dvou
odlisnych skupin, modely schopnosti a smisené modely. Oproti tomu napiiklad autofi
Petrides a Furnham, jako hlavni pfedstavitelé rysové emocni inteligence, zvlast' vyclenu;ji

modely emoc¢ni inteligence jako rysu (Kaliska & Salbot, 2011).

Tabulka 1Modely emocni inteligence (Schulze & Roberts, 2007, 215, viastni iprava)

e hodnoceni a vyjadfovani emoci

Salovey & e pouzivani emoci
Mayer (1990) » regulace emoci
e sebeuvédoméni
Goleman (1995) » seberegulace
o sebemotivace
e empatie

o nakladani se vztahy

e vnimani, hodnoceni a vyjadfovani emoci
Mayer & e emocni podpora mySleni
Salovey (1997) e porozuméni a analyza emoci; vyuziti emoc¢nich znalosti
e promyslend regulace emoci k podpotfe emo¢niho a
intelektového rastu

e intrapersonalni: emo¢ni sebeuvédomeéni, asertivita, sebetcta,
sebeaktualizace, nezavislost
e interpersonalni: empatie, interpersonalni vztahy, socialni
Bar-On (1997) odpovédnost
e adaptace: feSeni problémd, testovani reality, flexibilita
e zvladani stresu: stresova tolerance, kontrola impulzl
e Obecnd nélada: Stésti, optimismus

e emocni gramotnost

Cooper & Sawaf e emocni zdatnost
(1997) e emocni hloubka
e emocni alchymie
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Goleman (1998)

Weisinger
(1998)

Higgs &
Dulewicz (1999)

Petrides &
Furnham (2001)

sebeuvédomeéni: emocni sebeuvédomeni, spravné
sebehodnoceni, sebediivéra

seberegulace: sebekontrola, divéryhodnost, svédomitost,
prizpisobivost, inovace

sebemotivace: orientace na uispéch, oddanost, iniciativa,
optimismus

empatie: empatie, uvédomeni si organizace, orientace na
sluzby, rozvoj druhych, udrzovani rozmanitosti

socialni dovednosti: vadcovstvi, komunikace, vliv,
katalyzator zmény, fizeni konfliktu, vytvaieni vazeb,
spoluprace, tymové schopnosti

sebeuvédomeni

fizeni emoci

sebemotivace

efektivni komunikac¢ni schopnosti
interpersonalni odbornost

emoc¢ni kouCovani

pohanéci sily (drivers): motivace, intuice

restriktivni sily (constrainers): svédomitost, emocni odolnost
umoznujici sily (enablers): sebeuvédomeéni, interpersonalni
vnimavost, vliv, charakter

adaptabilita

asertivita

emocni hodnoceni (sebe a druhych)
vyjadfovani emoci

tizeni emoci (druhych)
emocni regulace
impulzivita (nizka)
vztahové dovednosti
sebeucta

sebemotivace

socialni kompetence
fizeni stresu
charakterové Stésti
charakterovy optimismus

Pokracovani tabulky ¢. 1 Modely emocni inteligence (Schulze & Roberts, 2007, 215, viastni uprava)

22.1

Model schopnosti Saloveye a Mayera EI90 a EI97

Uplné prvni model EI vznikl praci Saloveye a Mayera v roce 1990, ktefi slou¢ili

literaturu vlivu emoci a emocionality na osobnost, a tak vznikla koncepce syntézy

psychologickych koncepti inteligence a emoci. Model se skladé z tii zadkladnich dusevnich

procest:
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=

posouzeni a vyjadfovani emoci,

N

regulace ¢i kontrola emoct,

w

vyuziti emoci adaptivnim zpiisobem,

S tim, ze 1. a 2. proces rozliSuje proces smérem k sob€ samému, anebo druhym lidem.
Navic posouzeni a vyjadfovani emoci u sebe samotného mize byt ve forme verbalni ¢i
neverbalni, u ostatnich lidi neverbalni vnimani a empatie. Posledni proces vyuziti emoci
adaptivnim zptusobem se sklada ze Ctyf subfaktort: flexibilita planovani, tvir¢i mysleni,
pfesmérovani pozornosti a motivace. Cim je EI jedince vyssi, tim jsou tyto subfaktory

kvalitnéjsi (Schulze & Robertson, 2007).

/ EMOCNI INTELIGENCE
l

‘ POSOUZENI A ‘ REGULACE EMOCH | | VYUZITI EMOCGI

VYJADROVANI EMOCI

U SEBE ‘ U OSTATNICH ‘ ‘ U SEBE ‘ ‘ U OSTATNICH ‘

[

Al i . NEVERBALNI FLEXIBILITA TVURCI
‘ VERBALNI |NE\.’ERBALN\ H VNIMANI ‘ EMPATIE ‘ ‘ PLANOVANI H MYSLENI ‘

PRESMEROVANI
POZORNOSTI

‘ MOTIVACE

Obrazek 2 MEI90 (Schulze & Robertson, 2007, viastni uprava)

Tento model rovnéZ piedpovida oblasti, ve kterych by jedince s vysokym EI méli

excelovat, a to:

e spravné vnimani a posouzeni vlastnich emoci,

jejich vyjadiovani a sd€lovani druhym,

spravné rozpoznavani emoci a adekvatni reakce,

ucinna regulace emoci vlastnich 1 druhych smétujici k cili,

vyuziti svych emoci k feSeni problémi motivaci adaptivniho chovani (Mayer &

Salovey, 1993, in Schulze & Robertson, 2007).

Ptistup vyse zminénym slozkam rozdélili Salovey a Mayer (1990) na sebepopisné
metody a metody méfeni schopnosti. Kritikou modelu se stal proces ,,vyuziti emoci” kviili

mlhavosti pouzitych pojmu a vnéseni jich do znamych psychologickych konstrukti.

O sedm let pozd¢ji ti sami autoifi prepracovali puvodni konceptualizaci emocni
inteligence na model EI97. EI je vniména nove jako duSevni schopnost, nikoliv jako
socialné-emocni osobnostni vlastnost. Vzhledem ke kritice novy model EI97 zcela
vynechava proces vyuziti emoci adaptivnim zplisobem a nahrazuje jej premysSlenim o
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emocich. Emo¢ni inteligence je z hlediska modelu EI97 soubor emocnich schopnosti

rozdélenych do ctyf tiid:

1. vnimani, posuzovani a vyjadifovani emoci, coz predstavuje schopnost identifikovat
emoce své 1 druhych a spravné je vyjadfovat a rozliSovat mezi spravnym a
nespravnym vyjadfovanim,

2. emocni podpora myslent;

3. porozuméni emocim a jejich analyza;

4. promyslena regulace emoci.

Tento model jiz spliuje dulezita kritéria, ktera tak EI zafazuji mezi konstrukty
inteligence. Tato kritéria jsou koncep¢niho, korela¢niho a vyvojového charakteru, takze pro
shrnuti 1. emo¢ni inteligence je sloZzena z dusevnich schopnosti, které maji uzky vztah k
emocim, a pfitom se nejedna o osobnostni vlastnosti ani nadani, 2. mezi samotnymi slozkami
jeuzky vzajemny vztah a EI mirné koreluje s jinymi druhy inteligence, 3. emocni inteligence
se méni s pribyvajicim v€kem a zkuSenostmi (Schulze & Robets, 2007). Rovnéz podle
Bradberry a Greaves (2007) plati, ze s pfibyvajicim vékem stoupd skore EI, jedinec zvySuje
své sebeuvédoméni, 1épe ovladd své emoce 1 chovani. Udévaji, Ze padesatnici mivaji v

pruméru o 25 bodi vic nez dvacetileti.

Pro méfeni tohoto nového konstruktu vynalezli autofi EI90 a EI97 rovnéZ novou
metodu méfeni, a to Vicefaktorovou skalu emo¢ni inteligence (MEIS, Multifactor Emotional
Intelligence Scale). Ta prosla dlouhym vyvojem a po odstranéni problému s dirazem na
zlepSeni psychometrickych vlastnosti vznikl Mayertv-Saloveyliv-Carusiv test emoc¢ni
inteligence (MSCEIT, Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test). Skorovani
probiha 1. obecnou shodou, kterd vychazi z odpovédi vice nez 2000 testujicich a 2. shodou
odborniki, 21 ¢leni Mezinarodni spole¢nosti pro vyzkum emoci. Mayer, Salovey, Caruso,
a Sitarenios (2003) analyzou zjistili, ze postupy skorovani jsou silné korela¢ni (r=0,91),

ptesto vyzkumné prace tohoto vykonového testu EI stale nejsou u konce.

2.2.2 SmiSené modely emocni inteligence

SmiSené modely EI ji nespojuji vyhledné s inteligenci a emocemi, ale rozumi ji jako
souhrnu osobnostnich charakteristik, ktery miize predvidat zivotni i pracovni uspéch.

Zastupci této skupiny modelt jsou naptf. modely Bar-On (1997); Coopoer a Sawaf
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(1997); Goleman (1995, 1998) ¢i Weisinger (1998) viz pichledova tabulka modelt vyse
(Schulze & Roberts, 2007).

Autorem ziejmé nejznaméjsiho smiSeného modelu EI je Reuven Bar-On, podle
kterého je EI soubor rozmanitych osobnostnich charakteristik ovlivitujici chovani jedince.
Bar-Oniv smiseny model piedkladd pét obecnych dimenzi: 1. interpersonalni,
2. intrapersonalni, 3. zvladani stresu, 4. adaptabilitaa 5. celkové naladéni. Klicovymi faktory
emocni inteligence je celkem 15 subskal vyse zminénych péti dimenzi: sebetucta, emocni
sebeuvédomovani, asertivita, nezavislost, empatie, socialni odpovédnost, interpersonalni
vztahy, tolerance vaci stresu, ovladani impulzl, testovani reality, flexibilita, feSeni

problémt, sebeaktualizace, optimismus a §tésti (well being) (Bar-On, 2013).

Urovetr EI zjituje tento model prostfednictvim inventafe, ktery obsahuje
sebehodnotici polozky, BarOn Emotional Quotient-Inventory. Jednotlivé dimenze jedinec
sebeposuzuje na Skalach. Dalsi metodou pro méfeni urovné EI, kterou Bar-On vytvoril je

napf. Inventar pro zjistovani EI u déti a adolescentti ve véku 7-17 let (Bar-On, 2013).

Emocni inteligenci I1ze chapat jako schopnost ¢i osobnostni rys. V rdmci nasi prace
chapeme EI jako schopnost, a proto ji méfime v rdmci empirické €asti prostfednictvim
Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test (MSCEIT). Radi bychom na konci této
kapitoly jesté vyjadfili nazor, Ze uvedené publikace autorti Lojy (2019), Wilding (2010),
Bradberry a Greaves (2007) jsou spiSe populdrné naucné, a tudiZ mohou byt nékteré

informace pfili$§ optimistické.
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3 Dispozice osobnosti

., Jedinym skutecnym bohatstvim clovéka je jeho osobnost. Miize mu byt tim
nejpodstatnéjsim zdrojem Zivotniho stésti: je-li zdrava a harmonicka, jsou-li jeji

konflikty s okolnim Zivotem plodné, vede-li ho bezpecné v cinu i v mysleni. *

(Karel Capek, Stranky ceskych patriotii)

vvvvvv

fenomén emoc¢ni inteligence pojimame jako schopnost, vzhledem k vyzkumné ¢asti uvadime
také krats$i kapitolu o dispozici osobnosti s dirazem na dominantni teorii integrativniho

ptistupu, kterd je celosvétove pouzivana - Big Five neboli Velka pétka.

3.1 Historické pozadi a definice osobnosti

Termin osobnost je odvozen z latinského ,,persona” oznacujici masku, kterou nosili
herci antického divadla pro zesileni zvuku. Zatimco individuum je realita uzaviena v
pomyslnych hranicich biologického téla, osobnost tyto hranice piekracuje, a utvari se diky
socialnim vztahiim a spiritudlnimu hledani. MiZzeme ji chapat jako jednotu psychickych
procest, stavii 1 vlastnosti, jako souhrn vSech vnitinich Ciniteld prozivani a chovani.

Osobnosti je kazdy konkrétni jedinec (Smékal, 2009).

Zajem o osobnostni dimenze a vymezeni zékladnich ryst lidské osobnosti byl
zaznamenan az ve 20. stoleti, a to zv1aste se jmény Allporta, Cattella a Eysencka (Vagnerova,
2010). Velka rozmanitost psychickych procesit a individualniho projevu osobnosti je
dolozena existenci velkého mnozZstvi definic pojmu osobnost. Na osobnost nazirdme z
hlediska biologického, socialniho nebo psychologického, poptipadé kombinace téchto

nahledt (Cakirpaloglu, 2012).

S vice nez padesati definicemi osobnosti je spojovan americky psycholog Allport
(1961), ktery léty dospé€l k definici, kterd osobnost chape jako dynamickou organizaci

psychofyziologickych systémt jedince, které urcuji jeho charakteristické mysleni a aktivitu.
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Eysenckovo pojeti osobnosti je velmi popularizované a oznaceni dimenzi
extravert — introvert ¢i stabilita — labilita (neuroticismus) se bézné vyuziva v konverzaci.
Treti dimenzi Eysencka je psychoticismus, ¢tvrta inteligence. Osobnost tak Eysenck (1947,
25, in Cakirpaloglu, 2012, 17) vymezuje jako ,,souhrn skute¢nych a potencialnich vzora
chovani organismu, které determinuji dédi¢nost a prostfedi; osobnost vyveéra a vyviji se skrze
funkéni soucinnost ¢tyf hlavnich odvétvi: kognitivni (inteligence), konativni (charakter),

afektivni (temperament) a télesna oblast (konstituce)”.

Struc¢nou definici osobnosti piedstavuje Cattell (1967, 25, in Cakirpaloglu, 2012, 17),
ktery ji chape jako ,,to, co sdé€luje, jak se cloveék bude chovat v dané situaci.” Cattell odvodil
jeden z prvnich hierarchickych modelti osobnosti, ktery se skladd z 1. intelektovych
schopnosti, 2. temperamentovych rysti a 3. dynamickych motivacnich rysi. Prostfednictvim

faktorové analyzy Cattell dospél k 12 faktoram.

V predstavovani definic osobnosti bychom mohli pokracovat, ptece jen je jich vice
nez 150, vycet definici zakon¢ime pojetim Vagnerové (2010, 13), kterd osobnost definuje
jako systém, ktery je komplexni a relativné stabilni, fungujici jako celek sloZzeny z navzajem

propojenych psychickych a somatickych vlastnosti.

Osobnost v ramci pracovni sféry je zkoumana ptfedevsim z hlediska pracovniho
vykonu, postoju, stylti vedeni a neodmyslitelného fenoménu s ndzvem stres (Christiansen &

Tett, 2014).

Definici osobnosti je spousta. V navaznosti na studium osobnosti vznikaji i rizné
osobnostni dotazniky s odliSnym poétem faktori. Piiklanime se k pojimani osobnosti podle
Végnerové (2010), kterd terminu rozumi jako komplexnimu a stabilnimu systému, celku
sloZzenému z vzajemné propojenych somatickych a psychickych vlastnosti, ktery reaguje na

podnéty a situace.

3.2 Velka pétka

3.2.1 Historie pétifaktorového modelu

Vyvoj pétifaktorového modelu odstartoval vyzkumem Webb na pocatku 20. stoleti,
kdy posuzoval své studenty podle 48 charakteristik vztahujici se K obecnému faktoru
inteligence (g) a moralnim charakteristikam. Tti obecné faktory — intelekt, svédomitost,

extraverze — vyjadiujici individualni odlisnosti, byly publikovany roku 1919 (Digman, 1996,
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in Hrebickova, 2011). Prvnich pét faktorti vzniklo faktorovou analyzou z 60 adjektiv, které
se bézné pouzivaji k popisu osobnosti. Na tuto Thurstonovu préci navéazali Guilfordovi, ktefi
prezentovali pet faktorti: 1. socidlni charakteristiky, 2. emoce, 3. muzské charakteristiky,
4. rathymie, tj. senzitivita k pocitim druhym, denni snéni, impulzivita a nedbalost v oblékani
a 5. intelektudlni z4jmy a premyslivost. Analogicky k dnesnimu pétifaktorovému modelu se
jedna o extraverzi, emocionalni nestabilitu, nedostatek svédomitosti, intelekt. Ptivétivost
nalezena nebyla. Pozdé&jsi rozSifeni analyzy Guilfordovych pfineslo faktory opét bez
privétivosti: deprese, rathymie, pfemyslivost, plachost, mysleni. Az Cattell svou vlastni
analyzou bipolarnich $kal identifikoval faktor zralosti, ktery pfipomind piivétivost. Vyse
zminéni védci se ve tficatych letech 20. stoleti shodli na existenci faktord: extraverze,

svédomitosti, emocionalni stability a intelektu (Hfebickova, 2011).

Prostfednictvim obecné lexikadlni hypotézy postupovala Baumgartenova, ktera
inspirovala Allporta a Odberta. Ti sestavili seznam 18 000 slov, ktera rozttidili do celkem
Ctyt kategorii. Prvni kategorie obsahuje osobnostni rysy generalizované a personalizované,
druhd docasné charakteristiky nebo aktivity, tieti slova vyjadiujici Gsudky o socidlnim
chovani a charakteru osob a ¢tvrtd smiSena kategorie obsahovala slova metaforickd a
nejasnd, vysvetlujici chovani, popisujici fyzické kvality a vyjadiujici schopnosti a talent
(Hrebickova, 2011). Sémantickou a empirickou redukci provedl Cattell, ktery postupnymi
kroky snizoval pocet faktori az vytvofil dotaznik Sixteen Personality Factors Questionnaire
16PF (Cattell, Eber, & Tatsuoka, 1970). Praci Cattella mnozi obdivuji, zv1asté kviili velkému
vlivu na vyvoj novych technik faktorové analyz a praci podlozené na empirickych
vyzkumech. Naopak kritikové vycitaji validitu pouzivanych metod a velky pocet

odvozenych faktorti (Hiebickova, 2011).

V poloving 20. stoleti smétoval dalsi vyvoj ke sniZovani poctu faktorii z Cattellovych
analyz. Autofi, mezi kterymi byl napf. i Fiske, Tupes a Christal, Normal a dalsi, odvodili
nejcastéji  petifaktorovou strukturu s faktory: extraverze, privetivost, svédomitost,
emociondlni stabilita a kultura. Mnohé vyzkumy probihaly také nezavisle na pfedchozich
vyzkumnicich. Podstatnymi se stala 80. 1éta, kdy McCrea a Costa rozsifili sviyj tfifaktorovy
NEO model o dva faktory srovnanim s Normanovou strukturou (Hiebickovéa, 2011). Poprvé
tak hovotfime o pétifaktorovém modelu, jak jej zname, obsahujici faktory: neuroticismus,
extraverze, otevienost vlic¢i zkuSenosti, pfivétivost a svédomitost. Téchto pét zakladnich

tendenci uzivaji lidé i ptes odlisné jazyky (McCrae & Costa, 1997), jsou stabilni v Case
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(McCrae & Costa, 2003) a mnohé dédi¢né (Jang, McCrae, Angleitner, Rieman, & Livesley,
1998).

3.2.2 Jednotlivé faktory Velké pétky

Kazdy z faktorG zahrnuje dva podfazené rysy niz§iho tadu a Sest jednotlivych
osobnostnich charakteristik, viz samostatné tabulky k jednotlivym dimenzim. Jiny pohled
na Velkou pétku nabizi psychologové, ktefi z modelu odvodili dva faktory vyssiho
radu: 1. alfa - stabilita a 2. beta - plasticita, které hovoii o adaptabilité¢ k okolnimu svétu a

otevienosti k podnétim podmifiujici osobnostni rozvoj (Vagnerova, 2010).

Zajimavou mySlenku uvadi také Musek (2007). Analyzou faktorti se potvrdila
existence obecného faktoru osobnosti, nazvand jako Big One. Big One je charakterizovan
mirou emocni stability, svédomitosti, pfivétivosti, extroverze, otevienosti, ale také mirou
tzv. vy$siho fadu osobnosti, a to stabilitou a plasticitou. Tento obecny faktor osobnosti
integruje nejobecnéjsi nekognitivni dimenze osobnosti, a je spojen napt. také se socidlni

touhou, motivaci, spokojenosti se zivotem, sebediivérou apod.

Neuroticismus

Neuroticismus je osobnostni faktor, ktery popisuje uzkostného a emocionalné
nestabilniho jedince, pro kterého je svét ohrozujici a stresujici misto. Neurotickd osoba ma
tendenci k negativnim emoc¢nim prozitkiim jako napt. smutku, hnévu, vin€, beznad¢ji apod.
(Vagnerova, 2010). Vysoké skore neuroticismu u jedince zna¢i kromé psychické nestability
1 snadnou naruSitelnost psychické vyrovnanosti a obtizné pfekonavani negativnich prozitkd.
Subskaly neuroticismu jsou uzkostnost, hnévivost — hostilita, depresivnost, rozpacitost,

impulzivnost a zranitelnost (Hebickova, 2011).
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Tabulka 2 Neuroticismus (Vagnerovd, 2010, 105, viastni uprava)

NEUROTICISMUS

Diléi rysy

drazdivost* odtazitost*

Charakteristika dil¢ich rysa

e obavy a strach z budoucnosti

e hnév, nepratelstvi, zatrpklost

e depresivni ladéni, smutek, zoufalstvi

e pocity studu, rozpaky, pochybnosti o sob¢

e impulzivita, neschopnost odolavat pokuseni
e psychicka zranitelnost, stresujici prozivani

vysvétlivky: drazdivost* jako tendence k podrazdénosti a vzteku; odtazitost* chapeme jako sklon k tizkosti a
strachu, CemuzZ se branime

Jedinci s nizkym skérem neuroticismu jsou popisovani jako jedinci emocionalné

stabilni, vyrovnani, klidni a bezstarostni (Hfebickova, 2011).

Extraverze

Extravertni ¢loveék je orientovany na okolni svét, aktivné angazovany v ném,
vyhleddva kontakt s druhymi lidmi a jeho emocni prozivani je pozitivni (Vagnerova,
2010). Hrebi¢kova (2011) nazyva Sest subskal extraverze jako vielost, druznost, asertivita,

aktivnost, vyhleddvani vzruSeni a pozitivni emoce.

Tabulka 3 Extraverze (Vagnerova, 2010, 102, viastni uiprava)

EXTRAVERZE

Diléi rysy

asertivita* enthusiasmus*

Charakteristika dil¢ich rysu

o pratelska vielost, zajem o lidi

e aktivnost, energi¢nost, rychlé zivotni tempo

e druznost, vyhledavani spole¢nosti, radost z kontaktu

o vyhledavani vzrusujicich zazitkt

¢ sklon k dominantnimu sebeprosazovani az panovacnosti

e pfevaha pozitivnich citovych prozitkil, optimismus, pocit zivotni pohody

vysvétlivky.: asertivita* znamena aktivitu a pribojnost; enthusiasmus* chapeme jako sociabilitu a pozitivni
emocni ladéni

Opacnym poélem extraverze je introverze, sklon k samotarstvi, odtazitosti, vyhybani
se interpersonalnimu kontaktu a celkovému odstupu od déni ve spolecnosti (Vagnerova,

2010). Introverti jsou zdrzenlivi, nezavisli na druhych, samostatni (Hfebickova, 2011).
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Vysoka korelace r = 0,2 az r = 0,5 existuje mezi extraverzi a sklonem k pozitivnhim
emocnim prozitkiim a vysoké r = 0,5 je rovnéz mezi extraverzi a socidlnimi dovednostmi.
Socialni dovednosti ziskavaji extroverti zvlasté pozitivniho naboje a jsou vnimavéjsi k

pozitivni zpétné vazbe, zvIasté socidlniho charakteru (Vagnerova, 2010).

Costa, McCrae a Holland (1984, in Hiebickova, 2011) zjistili, ze typickymi
extraverty jsou v americké spolec¢nosti obchodnici. Stejné tak Howard a Howardova (2000,

in Hiebickova, 2011) potvrzuji vysoké skore extraverze mezi obchodniky a podnikateli.

Otevienost vici zkuSenosti

Dalsim faktorem Velké pétky je otevienost viuci zkuSenosti, ktery charakterizuje
jedince zvidavého, nerezervovaného, se zajmem o nové zkuSenosti (Vagnerova, 2010). Tito
jedinci jsou také veédychtivi, intelektudlni, zajimajici se o uméni a abstraktivni témata.
Subskalami otevienosti vi¢i zkuSenosti jsou fantazie, estetické prozivéani, prozivani,

novatorské ¢innosti, ideje a hodnoty (Hiebickova, 2011).

Tabulka 4 Otevrienost viici zkuSenosti (Vagnerova, 2010, 110-111, viastni uprava)

OTEVRENOST VUCI ZKUSENOSTI

Diléi rysy

zpusob pozndvani* otevienost k poznavani*

Charakteristika dil¢ich rysu

e predstavivost a fantazie, bohaty vnitini svét

o estetické citéni, smysl pro krasu

e uvédomovani a rozliSovani poznatkd emoc¢niho charakteru

e chut’ objevovat nepoznané

o intelektudlni zvidavost, otevienost nekonvencnim myslenkam a feseni
e overovani si obecn€ uznavanych hodnot a dogmat

vysvétlivky: zplisob poznavani* je univerzalni zptisob hodnoceni a uvazovani, koreluje s fluidni inteligenci a
pracovni paméti; otevienost k poznavani* hovoii o pfistupu k informacim, koreluje s krystalickou inteligenci

DeYoung, Peterson, a Higgins (2005) nalezli podstatnou asociaci mezi otevienosti
vuci zkuSenosti a intelektem. Vyznamna korelace se nachdzi mezi otevienosti a riznymi
kognitivnimi schopnostmi, které jsou soucésti inteligence. Jiné faktory Velké pétky tuto

silnou korelaci nemaji.

Privétivost

Privétivost ncktefi cCeSti autofi nahrazuji jim bliz§im terminem vstficnost
(napf. Ri¢an, 2007; Vagnerova, 2010). P¥ivétivost popisuje zakladovy vztah k lidem a mtize
byt chapana jako emoc¢ni souciténi nebo/a dodrZzovani pravidel regulujici chovani k lidem
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(Vagnerova, 2010). Privétivi jedinci jsou chdapajici, laskavi, pomahajici, davéfivi,
spolupracujici. Privétivost ma dle Hiebickové (2011) nasledujici subskaly: divéra,
upfimnost, altruismus, poddajnost, skromnost a jemnocit.

Tabulka 5 Privétivost (Vagnerova, 2010, 108, viastmi uprava)

PRIVETIVOST

Diléi rysy

soucitnost* zdvofilost*

Charakteristika dil¢ich rysu

e duveérak lidem

e Cestné a upfimné jednani
o laskavost, ohleduplnost
e harmonie, spoluprace

e skromnost, sluSnost

o altruismus

vysvétlivky: soucitnost® predstavuje emocni souciténi k druhym, zdvortilost* chapeme jako slusnost a férovy
ptistup k druhym
ProtéjSim polem je nedostatek ohleduplnosti a nepiivétivost. Takovi jedinci jsou

neempaticti, citové chladni, nékdy 1 konfliktni a agresivni (Vagnerova, 2010).

Svédomitost

Tento faktor je vztahovan k celkovému pfistupu k praci a povinnostem obecné¢.
Svédomitost ukazuje na vztah k tkollim a rovnéZ na zamétenost na vykon jedincti. Opakem
je nezodpovédnost a nedisciplinovanost. Svédomiti lidé jsou cilevédomi, vytrvali, jednaji
systematicky, nenahodile (Vagnerova, 2010). Hiebickova (2011) svédomité jedince
popisuje také jako pilné, disciplinované, ctizadostivé, piesné a pofadné. Subskalami
posledniho faktoru Big Five jsou zpuUsobilost, pofadkumilovnost, zodpovédnost,

cilevédomost, disciplinovanost a rozvaznost.
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Tabulka 6 Svédomitost (Vagnerova, 2010, 107, vlastni uprava)

SVEDOMITOST

Dil¢i rysy

pile* sebekontrola*

Charakteristika dil¢ich rysu

e pfipravenost k u¢innému feSeni a zvladani ukola
e systemati¢nost

e zodpovédnost, fad

e cilevédomost, snaha o dobry vykon

e disciplina, dikladnost a vytrvalost, odolnost

e rozvaznost

vysvétlivky: pile* ozna¢uje aktivitu, kterou jedinec vynalozi ke splnéni ukolu; sebekontrola* zahrnuje faktory
pasivni vule

Skoruje-li jedinec ve svédomitosti malo, je oznacovan jako nedbaly, nestaly,

lhostejny, naplilujici své cile s malym zaujetim (Hiebickova, 2011).

S rostouci mirou svédomitosti roste profesni uspésnost, ale 1 socidlni akceptovanost
okoli (Vagnerova, 2010). Pfekroceni unosné miry svédomitosti se muze projevit jako

workoholismus, pedanti¢nost nebo piehnané poradkumilovnost (Hiebickova, 2011).

Jednim z vysledkti dlouhého zkoumani slozek osobnosti je pét rozmérti osobnosti
Vv podobé pétifaktorového modelu osobnosti Big Five. Tento inventaf vznikl prostfednictvim
faktorové analyzy slovni zasoby vztahujici se k popisu osobnosti a obsahuje celkem pét
dimenzi osobnosti: neuroticismus, extraverze, otevienost vici zkuSenostem, privetivost a
svédomitost. Kazda tato subskala je popsdna dvéma dil¢imi rysy a Sesti charakteristikami

téchto rys, viz tabulky vyse.
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4 Integrita

,, Neni nic posvatnéjsiho nez integrita vasi mysli. “ Ralph Waldo Emerson
(Hobart Rotary Club, 2015)

S pojmem integrita se mtizeme setkdvat v ramci rtiznych hledisek psychologickych
perspektiv, a to v kontextu pozitivni psychologie, psychologie managementu, v ramci teorie
psychosocialniho vyvoje Eriksona, koncepce Antonovského ,sense of cohorence a z
hlediska psychologie osobnosti (Kahancovd & Nabélkova, 2013). Pro tuto praci je

vyznamné pojeti integrity z pohledu psychologie osobnosti.

4.1 Vymezeni terminu integrita

Vymezeni terminu integrity je problémové zvlasté kvili existenci pfili§ mnoha
definic a soucasn¢ mala teorie (Palanski & Yammarino, 2007). Integrita podle Hartla a
Hartlové (2010, 224) je ,celistvost, nedotknutelnost, neporusenost vSech struktur a funkci
osobnosti; jednota télesnych, duSevnich a mezilidskych struktur a funkci; je povazovana za

zaklad dusevniho zdravi.*

O integrité v rdmci psychologie osobnosti se zmitiuje nékolik ¢eskych i slovenskych
autorti, ktefi pojem integrita definuji nasledovng. Ri¢an (2007, 173) pojimé integritu
osobnosti ve vztaht k ja jako harmonicky a jednotny celek spojeny s pocitem, Ze ,,jsme
fizeni z jakéhosi vnitiniho velinu®. Dale uvadime Cakirpaloglu (2012), podle které¢ho je
integrita neporuSenost a celistvost systému, mira funkéniho souladu mezi dil¢imi
subsystémy osobnosti nebo jejimi dispozicemi. Podrobnéji rozpracoval teorii integrace
Helus (2009), podle kterého je osobnost bio-psycho-socialné-duchovni celistvost. Jednotlivé
vrstvy ¢i urovné osobnosti jsou: 1. biologicka vrstva predstavujici télesnost osobnosti,
obsahujici mezilidské interakce, normy, zvyky a 4. duchovni vrstva obsahujici idealy a

hodnoty.

Ze zahrani¢nich autort se tématu integrity vénoval napiiklad McFall (1987), ktery ji
definuje jako uceleny koncept konvencnich standardi moralky, zvlast¢ obsahujici

pravdivost, férovost a poctivost. Soucasné vSak zminuje, ze ne vzdy je to mozné — pokud je
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¢loveék vérny sdm sob¢ a svym zasadam, muze se odchylovat od tohoto pojeti terminu. Dunn
(2009) na integritu pohlizi jako na soulad moralnich (socialnich) hodnot a chovéani jedince.
Oxfordsky anglicky slovnik rozumi integrit¢ jako spolehlivosti moralniho principu a
charakteru neporusené ctnostnosti, zvIasté ve vztahu k pravdé, ¢estnému jednani, poctivosti
a upfimnosti. Podle Badaracca a Ellswortha (1992) integrita oznacuje tzv. smysl pro moralni
zdravi. Moralni integritu jako kone¢ny cil jednani v souladu s moralnimi principy chapou
Batson, Thompson, Seuferling, Whitney a Strongman (1999). Palanski a Yammarino (2007)
zduraznuji shodu mezi vnimanim dobra jedincem a celou spole¢nosti. Tento soulad neni
jednoznacny, nicméné snadnéji odhalitelny v ptipadé negativniho chovani ¢i hodnot nez

pozitivniho.

Integritu v pojeti bézného jazyka Musschenga (2001) rozliSuje dle dvou os, a to
formalni - materialni a lokalni - globélni. Formalni pohled je ur¢ovan kompaktnosti mezi
hodnotami a chovanim, zatimco globélni odkazuje na soudrznost napti¢ kontexty, rolemi a
casem. Vzniké tak matice tfi konceptl: a) koncept osobni integrity, b) materidlni koncept
mistni a ¢) koncept moralni, viz tabulka. Osobni integrita se nachazi vice v akademické

vvvvvv

integritu moralni.

Tabulka 7 Integrita (Musschenga, 2001, 222)

Lokalni Globalni
Formalni osobni integrita
Materialni (kriticka) integrita roli: profesni | (kritickd) socialni moralni
integrita, pracovni integrita, integrita

obcanska integrita, politicka
integrita, manazerska integrita,
atd.

Testovani integrity v Evropé nema takou tradici jako napiiklad v USA, nicméné
postupné se dostavda do povédomi i na nasem uzemi. Jednd se o netradiCni typ
tzv. negativniho ovéfovani, kdy je cilem rozeznat negativni charakteristiky jedince
(Seitl, 2015). Z hlediska testovani integrity osobnosti se vyuzivaji dva pfistupy. Prvnim
pristupem jsou tzv. zjevné testy (overt tests), které¢ hodnoti chovani a postoje integrity vici

necestnému jednani v minulosti. Druhym typem jsou skryté testy integrity (covert tests), ve
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kterych respondent hodnoti specifické rysy osobnosti, které se integrity tykaji
(Edenborough, 2005).

4.2 Moralka a vybrané teorie moralniho vyvoje

Opakované jsme vyse narazeli na pojem moralky, a proto povazuji za dilezité ji na
tomto misté zminit. Moralka jako nedilnd Cast osobnosti z psychologického hlediska
predstavuje ,,ziskanou psychickou dispozici vnimat, citit a jednat v souladu s etickymi
normami” a koreluje s pravidly a omezenimi kultury a spole¢nosti (Cakirpaloglu, 2012, 94).

Jejimu vyvoji se vénovali zejména Piaget a Kohlberg.

Znamy Svycarsky psycholog Piaget pii vyvoji pozoroval své déti a kladl diraz na
interakci vyvoje jedince a okolniho prostfedi. Dité je maly zvidavy védec, ktery aktivné
objevuje svét prostfednictvim procest asimilace a akomodace. Asimilaci se rozumi zahrnuti
novych poznatkil do jiz zndmych soubort zkuSenosti, tedy do hotovych schémat. V ptipadé,
ze jedinec objevuje uplné nové, modifikuje schéma a rozsituje tak svou teorii chapani svéta,
hovotime o akomodaci (Vasutova, 2010). Piaget rozliSuje celkem ¢tyfi stadia kognitivniho
vyvoje, a to: senzomotorické, predoperacni, stddium konkrétnich operaci a konecné
formalnich operaci (Atkinson, 2003). V ramci této kapitoly je zajimavé tfeti stadium, které
nastava kolem sedmého roku ditéte. Uvazovani ditéte se v tomto v€ku méni, egocentrismus
mizi, dit¢ pojmenovava vnéjsi pfiiny jevl, zacina premyslet o tom, jak prozivaji a
pfemysleji ostatni lidé. Oproti stadia konkrétnich operaci je stddium formalnich operaci
charakterizovano schopnosti abstraktniho mysleni, coz ma vliv nejen na intelekt a
intelektualni vyvoj, ale na celou osobnost ¢lovéka. Moralni vyvoj je dle Piageta dvoji,
heteronomni a autonomni. Pro déti ve véku 5 az 9 let je moralka soubor pravidel a zakont
druhych lidi (autorit), které¢ vyzaduji dodrzovani. Zakony jsou hmotné, neménné a striktni a
pfi jejich nedodrZeni nasleduje trest. Nemoralni ¢iny jsou posuzovany dle velikosti nasledkt
¢i Skody. Dosahne-li dit€ 10 let, objevuje se jiz moralka autonomni, kdy se dité fidi pravidly,

které ptijalo za své diky socidlnim zkuSenostem a kognitivnimu vyvoji (Hill, 2004).

O vyvoj moralniho tsudku se také zajimal Kohlberg, ktery pracoval na univerzalnich
moralnich dilematech ve formé ptibéhi. Dle zpisobu feseni moralnich otazek rozlisoval
uroven tzv. mravniho vyvoje jedince (Hill, 2004). Oproti Piagetovi zdlraziuje vyznam
adolescence a rozdéluje moralku do tii stadii: prekonvencni, konvencni a postkonvenéni, z
nichz kazdé se d¢li na dvé faze. Prekonvencni moralka je egocentricka, fizena tresty a zisky.

Prvni vyvojovou fazi je orientace na trest, kterému se jedinec vyhyba tak, ze vyhovuje
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pozadavkiim okoli. Nasleduje fdze naivniho instrumentalniho hédonismu, kdy ptevlada
osobni zajem ditéte a spravné chovani je takové, které je odménovano. V ramci konvencni
(konformni) moralky rozliSujeme fazi moralky hodného ditéte, kdy spravné chovani piinasi
radost pro dité vyznamnym osobam a moralka vyssiho fadu, kdy dité striktn¢ dodrzuje fad a
zakon. Poslednim stadiem je postkonvenéni moralka, kterd se vyznacuje vysokou osobnostni
autonomii, nezavislosti, je dasledna v projevu, cilevédoma a sebedeterminujici.
Predposledni fazi, ke které se vyviji vétSina lidi je moralka spolecenské dohody, kdy jedinec
dodrzuje socialni smlouvu. Pouze 10 % jedincii dospiva do nejvyssi etické faze, tzv. moralky

individudlni svédomi, takovy ¢lovek se fidi svymi vlastnimi zasady (Cakirpaloglu, 2012).

Jak Ize vySe znat, integrita je Casto v konotaci s moralni strankou ¢lovéka, coz je pro
nas v této praci podstatné. Proto se vzhledem k vyzkumnému zaméteni ptiklanim k nahlizeni
integrity jako McFall (1987), podle které¢ho je integrita komplexni koncept aliance
konven¢nich moralnich standardu, zvlasté pravdivosti, poctivosti a spravedlnosti, a osobnich

idealt, které mohou byt s moralnimi standardy v rozporu.
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5 Realizované vyzkumy

., Krast myslenky od jedné osoby je plagiatorstvi. Krast myslenky od mnoha
lidi je vyzkum. *“ John Milton
(Kozel, 2006, 47)

Viswesvaran, Schmidt a Ones (2005) testovali hypotézu obecného faktoru pracovni
vykonnosti. Po odstranéni chyb méfeni vcéetné¢ chyby hald efektu zjistili, ze 60,3 %
celkového rozptylu v hodnoceni pracovni vykonnosti vysvétluje obecny faktor. Jedno
z vysvétleni vyzkumniki je takové, ze obecné mentéalni schopnosti (a svédomitost) urcuji

alesponi ¢astecné vsechny dimenze pracovni vykonnosti.

Emoce jsou vSude tam, kde jsou lidé. Pro pracovniky v oblasti prodeje jsou vyhodné
socialni a emoc¢ni dovednosti, které tizce souvisi s pracovni vykonnosti. Vykonnost zavisi
na schopnosti zvladat socidlni a emocionalni problémy, udrzovat vysokou miru motivace a
umeéni postavit se negativni zpétné vazb¢ a selhani, které nejsou v Zivoté prodejce vyjimkou
(Brown, Cron, & Slocum, 1997). Jiz po dobu nékolika let se fada organizaci snazi
identifikovat proménné, které ovliviiuji vykonnost profesiondlnich prodejct. Rozell,
Pettijohn a Parker (2006) potvrdili, Ze vykonnost prodeje je vyznamné spjata s emocni
inteligenci, konkrétnéji, Ze vykonnost prodejcli by mohla byt zvySena kompetencemi emocni
inteligence. Tento vztah muze mit tak dopad na naborafe, Skolitele a manazery prodeje,
protoze zjiSténim emocni rovné je mozné identifikovat slabé i silné stranky prodejct, a tak
oblasti potiebného rozvoje. Deeter-Schmelz a Sojka (2003) na zakladé hloubkovych
rozhovort s vysoce vykonnymi prodejci zjistili, Ze tito prodejci skute¢né vyuzivaji emocni
inteligenci, Casto vSak nevédomé. Sami prodejci uvadéli, Ze pouzivaji empatizaci se
zakazniky, individudlni pfistup k zakaznikovi podle vysilanych emoci, sebevédomi pro
ovlivilovani dojmu a samoregulaci pro udrZeni pozornosti na klicové problémy klientl a
jejich teSeni. Podle Lopese, Grewala, Galla a Saloveye (2006) emocni inteligence piispiva

k pracovnimu vykonu v call centru zvlasté diky ovladani vlastnich emoci a zvladani stresu.

V reakci na narlstajici pocet call center vznikala potfeba vyzkumu v tomto prostredi,
na kterou reagoval také Higgs (2004). Jeho studie se zcastnilo 289 respondentl ze tfi
organizaci, jejiz vysledky prokézaly urcité silné vazby mezi pracovnim vykonem agentii a

emocni inteligenci. I Shamsuddin a Rahman (2014) provedli vyzkum, ktery se zabyval
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vztahem mezi emoc¢ni inteligenci a pracovni vykonnosti u agentt call centra. Na vzorku 118
respondentll testovali emo¢ni inteligenci prostiednictvim testu WLEIS (Wongova a Lawova
Skala emocCni inteligence) a zjistili, ze existuje vztah mezi témito konstrukty. Navic odhalili,

ze k vykonu prace prispivaji zejména dv¢ slozky, a to regulace emoci a vyuziti emoci.

O’Boyle, Humphrey, Pollack, Hawver a Story (2011) provedli metaanalyzu vztahu
mezi emocni inteligenci a pracovni vykonnosti. Emoc¢ni inteligenci rozdélili do tii hlavnich
prouda: 1. proud zahrnuje modely zalozené na schopnostech, které vyuZzivaji objektivni
testové polozky, 2. modely zalozené na subjektivnim hodnoceni respondentli, 3. smiSené
modely. Korelace mezi emocni inteligenci a pracovni vykonnosti 1. proudu vysla r = 0,21,
2. proudu r = 0,26 a 3. proudu r = 0,24. Pii stanovené vyznamnosti p < 0,001, jsou vSechny

korelace signifikantni.

Cropanzano a Wright (1999) uvedli, Ze emoce obecné ovliviiuji vykonnost tim, ze
iniciuji chovani kompatibilni nebo naopak nekompatibilni s vykonnosti. Pracovnici s
vysokou mirou psychické pohody jsou druhymi popisovani jako spolecensti, pratelsti,
napomocni a kreativni v feSeni problémi. Emo¢ni inteligence dle ptfedpokladii ovliviiuje
rovnéz spokojenost s praci, miru absence, typ organiza¢niho zavazku a vedeni. Mimo
zkoumani vlivu na vykonnost, Carmeli, Yitzhak-Halevy, a Weisberg (2009) zjistili, Ze
vysoka trovenl emocni inteligence vede nejen k vyssi spokojenosti s Zivotem, ale také k vySsi
sebedivére a sebeucté. RovnéZ tak Mayer, Roberts, a Barsade (2008) objevili pozitivni vliv

EI, a to na lepsi socidlni vztahy a celkovou psychickou rovnovahu.

Dnesni pracovni sféra je velmi konkurenéni. Organizace, které se nepfizplsobuji
novinkam brzy ztraceji své zakazniky a zanikaji. Usp&snost pracovnikid jde ruku v ruce s
emoc¢ni inteligenci. Wilding (2010) uvadi ¢lanek z Wall Street Journal, ktery v roce 2000
otiskl zpravu o tom, ze absolventi MBA postradaji komunikacni schopnosti a dalsi mekkeé
dovednosti. Vyuce téchto soft skills vS§ak byva bohuZzel vénovana pouze povrchni pozornost.
To je podstatny problém. Goleman (in Wilding, 2010, 193) uvadi, Ze jsou emo¢ni schopnosti
az dvakrat podstatnéjsi nez souhrn kognitivnich schopnosti a technickych dovednosti. Navic

az 85 % schopnosti u vedoucich pracovniki spada do oblasti emocni inteligence.

Bradberry a Greaves (2007) uvadgji, ze nejnizsi skore EI maji technici, Gcéetni a
veédci. Rozdily v EI mezi rtiznymi predstaviteli profesi vSak popird analyza celosvétové

databéze, ktera tvrdi, Ze mezi primérnymi vysledky EI riznych profesi neexistuje v podstaté
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zadny rozdil. Vyjimecné vyssi EI maji jen pracovnici v zakaznickych sluzbach, naopak
nejnize skoruji nezaméstnani. Z hlediska pracovniho zatfizeni EI stoupa s postavenim
pracovnika do urovn¢ stfedniho managementu, od funkce feditele a vyse skore EI klesa.
vedouci nejvyssi. Higgs (2004) naopak zjistil, ze populace agentli call center ma hladiny
emocni inteligence niz§i nez obecnd populace S vyjimkou prvkid emoc¢ni odolnosti a

svédomitosti.

Realny ptiklad uvedeme na farmaceutické spole¢nosti, ktera ¢ast svych zaméstnancti
nechala proskolit o emocni inteligenci. V dusledku vyvoje EI pracovnikii doslo ke zvySeni
trzeb. EI a vynosy z prodeje byly méfeny pied a po proskoleni, a navic byly porovnany s
kontrolni skupinou, ktera kurz EI neméla. Vysledky byly jednozna¢né, EI u u€astniki kurzu
se zlepsila o 18 %. Co se trzeb tyka, celkovy trzni pfijem Gcastnikli kurzu EI ve srovnéni s
kontrolni skupinou vzrostl v priméru o 12 %, kde tyto vysledky prodeje nebyly pouze
vysledkem vlivl na trhu (Jennings & Palmer, 2007, in AlDosiry, Alkhadher, AlAgraa, &
Anderson, 2016).

Nicméné, ptes vSechny ditkazy o EI jako prediktoru vykonnosti prace se najdou i
studie, které tento vliv nepotvrdily, jako napt. studie provedend s prodejci automobilil
(Bryant, 2005). Rovnéz je tfeba opét upozornit na nadsena prohlaseni Golemana, ktera
nejsou v souladu s vyzkumnymi zavéry. Role emo¢ni inteligence na pracovni vykonnost je

nezpochybnitelnd, nicméné Golemanem udédvana ¢isla jsou pfili§ optimisticka.

Pelt, van der Linden, Dunkel, a Born (2017) zkoumali pomoci metaanalytickych dat
vztah mezi obecnym faktorem osobnosti (GFP) a pracovni vykonnosti. Vztah mezi riznymi
ukazateli vykonnosti a GFP se uk4zal vyznamné&j$i neZ s osobnostnimi charakteristikami Big

Five.

Mount, Barrick, a Stewart, (1998) provedli metaanalyzu 11 studii a zjistili, ze vSech
pct osobnostnich dimenzi (faktor neuroticismus chape jako emoc¢ni stabilitu) pozitivné
koreluje s pracovni vykonnosti, a tak mohou byt osobnostni charakteristiky uzite¢né pro
predvidani pracovni vykonnosti v pozicich zahrnujici interpersonalni interakce. Zvlasté
ptivétivost, emociondlni stabilita a svédomitost jsou dulezitymi prediktory vykonnosti.
Upozoriiuji vSak na fakt, ze zavisi na povaze prace, napt. vztah mezi vykonnosti prace a
dvéma osobnostnimi faktory, piivétivosti a emocni stabilitou, byl siln€j$i u pracovnich mist,

které fungovaly v rdmci tymu. V ramci naseho zaméfeni je vSak tfeba podotknout, ze pouze
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1 z 11 studii byla provadéna v prostiedi call center. Prostiedi call center je specifické, a tudiz
vyzkumna zjisténi z jinych prostfedi nemusi byt pro naSe prostfedi snadno pouzitelna.
Podobné zavéry uvedli Skyrme, Wilkinson, Abraham, a Morrison (2005), podle kterych s
vykonnosti prace pozitivné¢ souvisi svédomitost, emocionalni stabilita, tedy opacny pol

K neuroticismu a také ptivétivost pii predvidani objektivnich méfitek produktivity.

Sawyerr, Srinivas, a Wang (2009) se zaméfili jen na pracovniky call center. Celkem
Vv 5 spolec¢nostech v oblasti pojistovnictvi a telekomunikacich provedli vyzkum na 194
zameéstnancich call center, kde posuzovali osobnostni charakteristiky respondentti s pracovni
vykonnosti riznych forem (vykon sluzby, absentismus, imysl k obratu). Prokazali tak
souvislost mezi pracovni vykonnostni jedné nebo vice forem vykonnosti a osobnostnimi

dimenzemi pétifaktorového modelu vyjma extraverze.

Podle Griffina a Hesketha (2004) ma otevienost vii¢i zkuSenosti vztah k vykonnosti
prace pouze za uréitych organiza¢nich podminek, napf. pti odborné pfipravé nebo jak Bing
a Lounsbery (2000) zjistili, vykonnost pracovnika je podporovana organiza¢nim prostfedim

podporujici ucent, kreativitu a predstavivost.

Korelace mezi extraverzi a pracovnim vykonem je nejednoznacna. PrestoZe velky
pocet studii potvrdil pozitivni vztah, existuji 1 studie, podle kterych je pracovni vykon vyssi
pii vys$§i mife introverze. Podle Barnese (2001, in Sawyerr et al., 2009), ktery rovnéz svij
vyzkum provadél na pracovnicich call center, je vykonnéjSim pracovnikem intravertovany
jedinec. Pii préci se od pracovniki call center ocekdva jasnd, efektivni a systematicka
komunikace. Rovnéz podle stejného autora jsou vykonngjSimi pracovniky ti, ktefi maji

tendenci byt svédomiti a perfekcionisticti, coz zarucuje kvalitni zakaznicky servis.

Podle Digmana (1997) se skore testi integrity (poctivosti, divéryhodnosti) vztahuje
na faktor vyS$siho fadu osobnosti, ktery nazyva alfa. Alfa faktor reprezentuje dominujici
seskupeni emoéni stability, svédomitosti a piivétivosti. Clovék s vysokou integritou je tedy

vyrovnany, svédomity, bez zjevnych projevii nepiatelstvi ¢i dokonce agrese.

Vysledky komplexni metaanalyzy, které provedli Ones, Viswesvaran, a Schmidt
(1993), naznacuji, ze je validita testu integrity podstatnd pro predikci pracovni vykonnosti,
a rovnez pro kontraproduktivni chovani v praci. Odhad primérné skutecné validity vsech
testll integrity s kritériem celkové vykonnosti tlohy je 0,34. Ones a Viswesvaran (2007)
zkoumali mimo jiné vztah mezi skérem testu integrity a maximalnim vykonem a zjistili

korelaci r = 0,27, coz prokazuje platnost integrity jako prediktoru pracovniho vykonu.
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Poslednich 20 let je zamétfena pozornost pramyslovych, pracovnich a organiza¢nich
psychologli na taxonomii osobnosti Big Five, ktera se tak stala nejpouzivanéj$im ramcem
vlastnosti osobnosti (Salgado & De Fruyt, 2005). Proto i samotné mapovani skore testu
integrity se nejdiive zaméfilo na téchto pét faktorti. Integrita byla nejdiive pfirovnavana k
faktoru svédomitosti modelu Big Five. Murphy a Lee (1994) prezentovali, ze deskriptory
jedinct s vysokou integritou jsou podobné jedincim s vysokou svédomitosti, tito jedinci
jsou podobné popisovani jako spolehlivi, opatrni, odpovédni a neriskujici. Vzajemna
korelace mezi integritou a svédomitosti je dle metaanalyzy do r = 0,60, coz 1 tak znaci
vyznamny vztah, nicméné ne natolik, abychom tyto dva terminy chapali jako synonyma.
RovnéZz myslenka Robertse, Chernyshenka, Starka, a Goldberga (2005), Ze je integrita

aspektem svédomitosti byla zavrhnuta.

Vyzkum Marcuse, Hofta, a Riedigera (2006) zkoumal psychologicky vyznam skore
testu integrity ve vztahu k pétifaktorovému modelu z pohledt dvou hypotéz. Prvni hypotézu
stanovili vyzkumnici Ones, Schmidt, a Viswesvaran (1994, in Marcus et al., 2006), podle
kterych testy integrity méti obecny faktor osobnosti, ktery zahrnuje dimenze ptivétivosti,
emociondlni stability a svédomitosti. Tato hypotéza je nazyvana jako hypotéza superfaktoru.
Druhou hypotézu stanovili Schneider, Hough, a Dunnette (1996). Jejich hypotéza linearni
kompozice nékolika aspektl z riznych domén v ramci pétifaktorového modelu byla, oproti

hypotéze superfaktorl, potvrzena (Marcus, Hoft, & Riedigera, 2006).

Osobnost je dle Lea a Ashtona (2004) rozsifena o Sesty faktor, kterym je poctivost a
pokora. Sesty faktor piedstavujeme jako &tvefici aspektdl 1. upiimnosti, 2. spravedInosti,
3. vyhybani se chamtivosti a 4.skromnosti. Poctivost-pokora je siln¢ korelovana s
ptivétivosti, zatimco integrita se svédomitosti. Tento faktor je podobny integrité a projevuje
se siln¢jSimi korelacemi s kontraproduktivnim chovanim nez zbylych pét faktort (Lee,

Ashton, & Shin, 2005).

Vyznamnou praci, kterd uceli vySe uvedené poznatky, napsali Schmidt, Oh, a
Schaffer (2016), kde ptedstavuji platnost celkem 31 postupt pro predikci vykonu prace dle
diive provedenych metaanalyz. Nejveétsi multivariacni platnost, a tudiz uZzitecnost pro
predikci celkového pracovniho vykonu se ukézala v kombinaci obecné inteligence (GMA,
General Mental Ability) a integrity s hodnotou vicenasobné regrese R = 0,78. Vzhledem k
empirické Casti této prace je dle nés dillezité zminit také vysoké hodnoty kombinace GMA
a svédomitosti (R = 0,70), GMA a otevienost vic¢i zkusenosti (R = 0,69), které se nachazi v

prvni desitce prediktord.
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Vzhledem k realizovanym vyzkumum pfedpokladame, ze zkoumané konstrukty
budou s pracovni vykonnosti souviset a prokaze se vyznamny vztah, a to zvlasté v piipadé
integrity a svédomitosti. Konstrukt emocni inteligence je velmi obliben, a to nejen v bézné

populaci, ale 1 mezi vyzkumniky.
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6 Vyzkumny problém, cile

Vyzkumnym problémem je predikce pracovniho vykonu prodejcti v prostiedi call
centra. Rozhodli jsme se ovéfit potencidlni prediktory pracovniho vykonu,
konkrétné: emocni inteligenci, vybrané osobnostni dimenze a integritu osobnosti.
Metaanalyza O’Boyleho et al. (2011) potvrdila vyznamnost vztahu pracovniho vykonu a
emocni inteligence, stejné jako jednotlivé studie, které oproti O'Boyleho et al. metaanalyze
byly provedeny v prostiedi call centra napi. Higgse (2004), Lopese et al. (2006) nebo
Shamsuddina a Rahmana (2014). Z osobnostnich dimenzi jsme se rozhodli ovéfit
svédomitost, emocni stabilitu a pfivétivost, protoze pravé tyto dimenze potvrdila i
metaanalyza Mounta et al. (1998) ¢i studie Skyrme et al. (2005). V ramci metaanalyzy
Mounta et al. (1998) vSak jen 1 z 11 studii poskytovala vysledky v prostiedi call centra, které
zkoumdme. Dilezitost prediktoru svédomitosti na pracovni vykon potvrzuje Barnes (2001,
in Sawyerr et al., 2009) tvrzenim, Ze svédomiti a perfekcionistiéti pracovnici zarucuji
poskytovani kvalitniho zdkaznického servisu a vyznamna prace Schmidta et al. (2016), ktera
uvadi nejvyznamnéjsi prediktory pracovniho vykonu, mezi jinymi pravé svédomitost a
integritu osobnosti. Navic metaanalyza Murphyho a Lee (1994) zjistila vysokou korelaci

mezi integritou a svédomitosti.
Vyzkumné cile této prace jsou:

- zjistit, zda 1ze na zakladé emoc¢ni inteligence, vybranych osobnostnich dimenzi a
integrity osobnosti piedpovédét pracovni vykon ve formé primérného poctu
uzavienych smluv na prodejce za urcité ¢asové obdobi;

- Svyuzitim kvalitativnich metod interpretovat vyznam zjisténi v kontextu
sledovanych proménnych,;

- zjistit, jaké osobnostni charakteristiky povazuji za dtlezité pro dosazeni pracovniho

vykonu samotni prodejci call centra.

6.1. Vyzkumné otazky a hypotézy

Pro naplnéni stanovenych cilii vyzkumu jsme stanovili nasledujici vyzkumné otazky

a hypotézy:
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VOL1: Lze predikovat pracovni vykon prodejce call centra na zakladé emocni inteligence,

vybranych osobnostnich dimenzi a integrity osobnosti?
K fesSeni otazky jsme nejprve overili korelacni vztahy mezi proménnymi:

H1: Existuje pozitivni korelace mezi pracovnim vykonem a emocni inteligenci u prodejct

call centra.

Dale jsme se rozhodli prozkoumat vztah mezi emocni inteligenci a pracovnim vykonem na

urovni dil¢ich faktorti emocni inteligence s vyuzitim statistické analyzy.

H2: Existuje pozitivni korelace mezi emoc¢ni stabilitou a pracovnim vykonem u prodejcti

call centra.

Mroow

H3: Existuje pozitivni korelace mezi privétivosti a pracovnim vykonem u prodejca call

centra.

H4: Existuje pozitivni korelace mezi svédomitosti a pracovnim vykonem u prodejct call

centra.
H5: Existuje pozitivni korelace mezi integritou a pracovnim vykonem u prodejci call centra.

Také jsme se rozhodli prozkoumat vztah mezi integritou a pracovnim vykonem na Urovni
dil¢ich dimenzi integrity.
Pro cely model jsme stanovili hypotézu:

I v

H6: Nezavisle proménné emocni inteligence, emocni stabilita, piivétivost, svédomitost a

integrita statisticky vyznamné vysvétluji rozptyl zavislé proménné pracovni vykon.

K ziskani hlubsiho vhledu do ziskanych vysledkll jsme si stanovili vyzkumnou

v v

otazku, pro jejiz feSeni jsme provedli individualni rozhovory:

VO2: Jak interpretuji zjisténé souvislosti mezi prediktory a pracovnim vykonem prodejci

call centra?
Pro vyfteseni posledni vyzkumné otazky jsme provedli ohniskovou skupinu:

VO3: Jaké osobnostni charakteristiky povazuji za dllezité pro dosazeni pracovniho vykonu

prodejci call centra?
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/ Typ vyzkumu a pouzité metody

Pro nalezeni odpovédi vyzkumného cile jsme zvolili smiSeny design vyzkumu.
SmiSeny vyzkum je kombinaci kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu, a tudiz vyuziva
deduktivni 1 induktivni védecké metody, md mnoho cili (kromé¢ popisu, explanace a
predikce i exploraci a objevovani), vice perspektiv zaméteni (testovani hypotéz i hloubkové
zacileni), rizné formy dat (validizovana data i kvalitativni data ziskana prostfednictvim napf.
pozorovani, rozhovoru) i rizné vysledky atd. (Zhan¢l, Hellebrandt, & Sebera, 2014, in Hendl
& Blahus, 2012). Pracujeme s korelacné-prediktivni studii, kde se zjisténych vztahti vyuziva
pro provadéni predikce. Pracujeme s ptipadovou studii organizace a instituci jako typem
vyzkumu, ktery zdiraziiuje komplexitu zkoumanych fenoménti a zohlediuje souvislosti

dil¢ich oblasti, kterych se ptipad tyka (Miovsky, 2006).

Sledujeme tfi charakteristiky: 1. emo¢ni inteligenci, 2. vybrané osobnostni
charakteristiky dle inventate NEO-FFI a 3. osobnostni integritu, které vztahujeme Kk
objektivni hodnoté vykonu prodejce call centra — primérnému poctu uzavienych smluv

prodejce na jeden den za mésic Cervenec, tedy v dobé hlavni sezony.

7.1 Vyzkumné metody

V ramci kvantitativni ¢asti vyzkumu respondenti vypliiovali celkem tfi testy: Test emocni
inteligence MSCEIT, NEO pétifaktorovy osobnostni inventai NEO-FFI a Olomouckou
Skalu zjevné integrity. Z kvalitativnich metod jsme vyuZili ohniskové skupiny a

individualnich rozhovort K objasnéni zjisténi, které nam poskytly kvantitativni metody.

7.1.1 Testové metody vyzkumu

Z testovych metod jsme vyuzili Test emocni inteligence MSCEIT, Inventar

NEO-FFI a Olomouckou skalu zjevné integrity.

Test emoc¢ni inteligence MSCEIT
Jako prvni testovou metodu jsme vyuzili Test emocni inteligence MSCEIT
(Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test). Jak samotny nazev testu napovida,

jeho autory jsou Mayer, Salovey a Caruso. MSCEIT vychazi z prvni komplexni vykonové
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metody k méfeni emocni inteligence - Multifaktorové Skaly emocni inteligence MEIS
(Humpolicek & Slezackova, 2012). Jedna se o vykonovy test, béhem kterého respondent fesi

emocni problémy a zjistujeme tak informace o dovednostech ve Ctyfech slozkach:

1. vnimani emoci je schopnost u sebe, u druhych lidi 1 v riiznych podnétech vnimat
emoce,

2. wyuziti emoci predstavuje schopnost pracovat s emocemi pii kognitivnich
procesech a sdélovani pocitt,

3. porozuméni emocim reprezentuje schopnost pochopit a zhodnotit emoce a

4. TFizeni emoci je schopnost regulovat emoce za ucelem osobniho rozvoje (Mayer

& Salovey, 1997, in Humpoli¢ek & Slezackova, 2012).

Tabulka 8 Struktura a virovné zpétni vazby v MSCEIT (Humpolicek & Slezdackova, 2012, 15)

Celkova Dvé oblasti MSCEIT | Ctyfi slozky MSCEIT | Subtesty
(souhrnna) skala
Obli¢eje Cast A
Vnimani emoci
Emacni inteligence Cbrazky CastE
zaloZena
na zkusenosti Podpora CastB
VyuZitl emoci
Smyslové dojmy CastF
Emoéni inteligence
(EQ) Zmény Cast C
Porozuméni emocim
Strategicka emocn( Komplexni emoce Cast G
inteligence
Rizenl emocf CéstD
Rizeni emoci
Rizeni emoci CastH
ve vztazich

Metoda obsahuje celkem 169 poloZek, které jsou rozdéleny do osmi ¢asti A az
H subtestl obliceje, obrazky, podpora, smyslové dojmy, zmény, komplexni emoce, fizeni
emoci, fizeni emoci ve vztazich (Humpolicek & Slezackova, 2012). Formy odpovédi jsou
ruzné dle riiznych ¢asti. Respondent napt. vybira nejvhodnéjsi feSeni pii feSeni rozmanitych
emocnich situaci, na Skale hodnoti emoce ¢i adjektiva apod. (Seitl, 2016).

Test MSCEIT ma Siroké vyuziti, a to jak napf. v oblasti pedagogické, klinickeé,
1ékatskeé ¢i pro nas stézejni pracovné organizacni. Nékteré organizace vyuzivaji této metody
pii vybérovém fizeni na pozicich, kde emocni inteligence ovliviiuje pracovni u€innost, a tim

predikuji jedincovu potencidlni pracovni uspésSnost. Rovnéz je mozné vyuzit test MSCEIT
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u stavajicich pracovnikli pfi méfeni urovné fungovani, duSevni pohody a v rémci

skupinového ¢i tymového rozvoje (Humpolicek & Slezackova, 2012).

Validitu testu zpochybnil Maul (2012) konstatovanim, Ze spolehlivost méfeni
MSCEIT miize byt nizsi nez je zddouci a obavami, ze je konstrukt emocni inteligence v
polozkach nedostate¢né zastoupen. V reakci na to Mayer, Salovey, a Caruso (2012) uvedli,
ze platnost metody MSCEIT roste, je dost silna, nicméné pfiznavaji, ze je stale prostor k

jejimu vylepseni.

Inventai NEO-FFI

Inventar vznikl na zakladé pocatecniho predpokladu, Ze nejpodstatnéjsi individualni
rozdily se nachdzeji v jazyce. Vysledkem postupnych krokt, které trvaly desitky let, je pét
dimenzi, které tvoti pétifaktorovou strukturu popisu osobnosti, Goldbergem oznacend jako
Velka pétka. Podrobnéji o vyvoji testovani osobnostnich charakteristik v teoretické casti.
Vyvoj NEO inventarii byl odstartovan sestavenim inventafe NEO Personality Inventory
(NEO-PI) roku 1978 diky spolupraci Costy a McCrae. Po revidované verzi NEO-PI-R
puvodniho inventaie nasledovala roku 1992 zkracena verze Neo Five-Factor Inventory
(NEO-FFI), ktera byla jako prvni z NEO verzi validizovana a pteloZena do ¢eského jazyka.
V inventaii NEO-FFI je kazda z péti skal — neuroticismus, extraverze, otevienost vuci
zkuSenosti, pfivétivost a svédomitost - zastoupena celkem 12 polozkami, celkovy pocet
polozek je tedy 60 (Hiebickova, 2011). Kazd4 polozka ma formu tvrzeni, se kterym
respondent vyjadiuje miru souhlasu ¢i nesouhlasu na $kale od 1 - viibec nevystihuje po

5 - tplné vystihuje. Inventar obsahuje 1 reverzni polozky.

Olomoucka $kala zjevné integrity

Poslednim testem kvantitativni ¢asti vyzkumu je Olomoucka skala zjevné integrity.
Jednd se o vysledek diplomové prace Schneiderové (2017), kterd sestavila kratkou
experimentalni Skalu vlastni konstrukce za t¢elem méfeni zjevné integrity. Plivodni verze
obsahuje celkem 35 polozek. 21 polozek odpovida na moralni integritu jedince, otazky jsou
orientované na drzeni a duavéryhodnost slova, spolehlivost, zdsadovost, viru v obecna
pravidla apod. Zbylych 14 polozek se tyka kontraproduktivniho chovéani v praci (opak
integrity) a respondent odpovida napt. na pozdni ptichody do préce, vztahy s kolegy, kvalitu
vykonavané prace apod. Zkracena verze (Seitl, Kafetsios, Schneiderova, Dostal, Kram, &
Dominik, 2020), ktera byla vyuzita v tomto vyzkumu, obsahuje celkem 23 polozek, které

syti riznym poctem polozek tfi rizné faktory, a to 12 polozek pro spolehlivost jako image
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,,dobrého zaméstnance®, 6 polozek pro zasadovost, tedy identifikaci jedince s principy, které
prekracuji pracovni prosttedi a 5 polozek pro moralni citéni jako aplikované morélni
principy 1 mimo oblast prace. P&t polozek je reverznich. Respondenti na pétibodové skale
vyjadfovali miru souhlasu ¢i nesouhlasu daného tvrzeni od 1 - Gplné souhlasim az po
5 - vlibec nesouhlasim. Administrace je ¢asové neomezena, vétSinou zabere 5-10 minut

(Schneiderova, 2017).

7.1.2 Kbvalitativni metody ziskavani dat

Ohniskova skupina

Ohniskovd skupina je pomérné nova technika kvalitativntho vyzkumu.
Badatel/moderator pii metod¢ ohniskové skupiny pracuje s interakci uvnitt skupiny, do které
prinasi vyzkumna témata. Metoda predpoklada ziskani informaci a tdaje, které by bez
interakce ve skupiné vyzkumnici neziskali. Metoda nabizi nékolik moznosti pouziti, a to
jako samostatnd metoda, doplitkovy zdroj informaci nebo tzv. multimetodicka studie, ve
které jsou hromadéna data prostiednictvim dvou ¢i vice nezavislych zptisobti. Mezi vyhody
ohniskové skupiny patii zejména ziskavani pomérné velkého mnozstvi informaci, které jsou
zacileny na potieby a z4jmy badatele a dale relativni efektivita nesouci se v duchu ,,snadno
a rychle®. Naopak omezenimi této metody jsou mensi mira pfirozenosti ¢lenii skupiny
vzhledem k badatelovu fizeni, ovliviiovani skupinové interakce nebo napiiklad mensi

kontrola pfi zivé diskuzi ¢lentt (Morgan, 2001).

Ohniskova skupina probé&hla v zasedaci mistnosti spole¢nosti a trvala 1,5 hodiny.
Dobrovolné se ji ucastnilo celkem 6 respondentli. Mimo moderatora byl pfitomen i
pozorovatel. Nejdiive byli vSichni ucastnici pozdraveni, bylo jim podékovano za cast a
nabidli jsme jim obcerstveni. Dale jsme je seznamili s cilem vyzkumu této prace a pozadali
je o vyplnéni informovaného souhlasu, kde souhlasili mimo jiné s pofizenim audionahravky.
Také obdrzeli pravidla ohniskové skupiny, se kterymi jsme se spole¢né seznamili a seznam
otazek, které jsme postupné kladli. Jako dilezité jsme rovnéz povazovali zdlraznéni, ze

odpovédi a pritb¢h tohoto setkani nebude mit vliv na jejich ptisobeni ve firm¢ a je anonymni.

Polostrukturovany rozhovor
Posledni vyuzitou metodou bylo polostrukturované interview, coz je urCity
kompromis mezi strukturovanym a nestrukturovanym rozhovorem. K jednotlivym otdzkam
se nabizi rizné moznosti odpovéedi, od kterych se vyzaduje také jejich vysvétleni (Chréska,
2007).
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Jednotlivé kratké (20 — 30 minutov€é) polostrukturované rozhovory probihaly
Vv prostoradch spolecnosti. Nasim ucelem bylo prohloubit informace, které jsme ziskali
testovymi metodami, a tak Iépe porozumét vyznamné prokdzanym vztahlim mezi pracovnim
vykonem a zkoumanymi dimenzemi. Na zacatku kazdého interview bylo ucastnikovi
pode€kovano za jeho ochotu zcastnit se rozhovoru, dale jsme ho sezndmili s ucelem nasi
prace a vysvétlili mu umysl naSeho setkani. Ucastnik také vyjadiil sviij souhlas
s rozhovorem podepsanim informovaného souhlasu. Kazdé¢ interview bylo po souhlasu
respondenta nahravéano. V samotném pritbéhu rozhovoru byly ucastnikovi predavany papiry
se zjisténymi vyznamnymi vysledky, vysvétlili jsme mu jednotlivé pojmy a nasledné se

doptavali zejména na pficiny a ptiklady téchto vysledki.

49



8 Sbér dat

Sbér dat prob¢hl zamérnym (nendhodnym) vybérem. Zamérny vyzkum dle Chrasky
(2007) znamend, Ze je vybér proveden usudkem vyzkumnika nebo tsudkem zkoumané
osoby, nikoliv nadhodou jako u nahodného vybéru. Presnéji jsme vyuzili tzv. zamérného
vybéru pies instituce, tedy v naSem piipad¢ kancelafe a agentury v oblasti cestovniho ruchu.
Miovsky (2006) zdmérny (Gcelovy) vybér pies instituce definuje jako metodu, ktera vyuziva
urcitych sluzeb nebo ¢innosti cilové skupiny néjaké instituce, ktera zajima vyzkumniky. Nas
vyzkumny soubor neni reprezentativni, a tudiz nase vysledky neni mozné zobecnit na celou
populaci prodejcti call center v oblasti cestovniho ruchu. Vysledky jsou platné pro konkrétni

spolupracujici organizaci.

Sbér dat probéh v ¢asovém rozmezi listopad 2019 —inor 2020 v organizaci, ktera jako
jedind souhlasila s nabidkou nasi spoluprace. Jiz na zacatku roku 2019 jsme zacali
seznamovat prodejce call centra s planovanym vyzkumem a motivovali je k zapojeni se ve
formé prezentaci a emailt. Sbér kvantitativnich dat probihal online formou v online prostredi
Hogrefe Testsystem — verze 5 v piipadé testt MSCEIT a NEO-FFI a komer¢ni sluzby
Formulafe Google pro Olomouckou $kalu zjevné integrity. Prodejctim byl zaméstnavatelem
vyhrazen Cas na vyplnéni testli, aby nebyli vyruSovani hovory klientli. Zaméstnanci
vypliovali testy v pracovni dobé. Data pracovniho vykonu k jednotlivym respondentiim,

kteti byli vedeni pod kody, zaslal vedouci call centra.

Kvantitativni data jsme ziskali metodami ohniskové skupiny a individudlnich
rozhovorti. Obé metody se uskuteCnily po domluvé s vedenim spolecnosti ve Skolici
mistnosti firmy v pracovni dobé€ prodejcii. Svou dobrovolnou ticast potvrdili svym podpisem
informovaného souhlasu s ucasti. Respondentiim bylo nabidnuto obcerstveni. Ohniskova

skupina trvala 1,5 hodiny, individualni rozhovory s respondenty okolo 20 minut kazdy.
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9 Vyzkumny soubor

Kvantitativni ¢ast vyzkumu vychazi z jedné spolecnosti, kde se do testovani zapojily
dva tymy. Testy vyplnilo celkem 40 prodejcii z celkového poctu, ktery se pohybuje okolo
45 az 50 prodejcu v zavislosti na obdobi. Validn¢ vyplnilo vSechny ¢asti kvantitativni ¢asti
vyzkumu v$ak jen 30 prodejcii, z toho 27 Zen a 3 muzi. Celkem 9 respondentti vyplnilo
pouze test Olomoucké §kaly zjevné integrity. Respondenti, ktefi vyplnili testy NEO-FFI a
MSCEIT azZ na 1 vyjimku vyplnili 1 test Olomoucké $kaly zjevné integrity.

Nasledujici deskriptivni charakteristiky se vazou k respondentiim, ktefi se zucastnili

kvantitativni ¢asti vyzkumu.

Tabulka 9 Deskriptivni charakteristiky souboru muzii a zZen z hlediska veku

Smer.

skupina pocet pramér odchylka minimum  maximum
zeny 27 28,19 5,78 21 44
muzi 3 25 2,65 23 28
cely soubor 30 27,87 5,60 21 44

Ve vyzkumném souboru prodejct siln€ prevazuji Zeny, které tak tvoii 90 % vzorku
S primérnym vékem 28,19 let. 10 % souboru tvoii muzi s primérnym vékem 25 let. Celkovy
primérny vék naSich respondentli je 27,87 let, nejmladSimu respondentovi je 21 let a

nejstarSimu 44.

Tabulka 10 Deskriptivni charakteristika z hlediska vzdélani

vzdélani pocet procento
stfedni vzdélani s maturitou 22 73,33
vysokoskolské vzdélani 9 6.66
bakalaiské (Ci ekvivalenty) ’
vysokoskolské vzdélani 6 20
magisterské (¢i ekvivalenty)

celkovy soubor 30 100

Tabulka ¢. 10 ukazuje, Ze v nejvétsim pomeru jsou zastoupeni jedinci se sttednim vzdélanim
s maturitou, a to v 73,33 %. Vysokoskolského vzdé€lani bakalarského ¢i jeho ekvivalentd
dosdhlo 6,66 % respondentl a kazdy paty respondent ma vysokoSkolské vzdélani

magisterské ¢i jeho ekvivalenty.
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Tabulka 11 Deskriptivni statistika dalsich demografickych proménnych

proménna prameér S?ggﬁi?&ga minimum maximum
praxe 47,90 43,38 13 216
pracovni vykon 3,55 0,74 1,6 47

pozn.: praxi rozumime pocet mésict, které dany respondent pisobi na pozici prodejce v call centru
V oblasti cestovniho ruchu celkové za sviij Zivot; pracovni vykon je primérny pocet prodeja
(uzavienych smluv) prodejce za mésic Cervenec v roce 2019

Respondenti naSeho vyzkumu maji Vv priméru odpracovanych 47,90 mésicti na
pozici prodejce v call centra v oblasti cestovniho ruchu. Respondent, ktery je sluzebné
nejmladsi pracuje v call centru 13 mésict, naopak sluzebné nejstarsi je respondent s 18letou
praxi. Smérodatna odchylka v tomto pripad¢ je velmi vysoka, a to 43,38. Primérny pracovni
vykon prodejct je uzavieni 3,55 smluv za den v dob¢ hlavni sezoény, nejméné vykonnému
respondentovi se podafilo uzavtit primérné 1,6 smluv denné, zatimco naopak nejvykonné;jsi

respondent uzavird primérné kazdy den 4,7 smluv.

Dale nasledovala kvalitativni metoda ohniskové skupiny, které se zacastnilo celkem
6 respondentli, 5 Zen a 1 muz. Tito respondenti jsou rovnéz prodejci spolupracujici
spolecnosti, ktefi na nabidku zGcastnit se pokracovani vyzkumu reagovali kladné. Nas
pozadavek vii¢i spolecnosti bylo prave 6 lidi, nijak jsme se neomezovali jinymi podminkami.
Metoda ohniskové skupiny probéhla paralelné s kvantitativni ¢asti vyzkumu, konkrétné
v prosinci 2019, sucelem zjisténi uhlu pohledu na problematiku pracovniho vykonu

samotnych prodejcii call centra.

Rovnéz ohledné individuédlnich polostrukturovanych rozhovori jsme se se
spole€nosti domluvili, a to na tfech individudlnich rozhovorech s cilem porozuméni
vysledkim z kvantitativni ¢asti vyzkumu, dobrovolné se ptihlasili 4 respondenti, provedli
jsme tedy rozhovory se vSemi. Mezi témito respondenty byl 1 muz a 3 Zeny. Jednotlivé
individudlni rozhovory nasledovaly az po vyhodnoceni vysledkli kvantitativni Casti

vyzkumu, tedy v unoru 2020.

9.1 Etické hledisko a ochrana soukromi

Vzhledem k povaze designu prace bylo tfeba vymyslet zptisob kddovani Vv testovaci Casti,
ktery zaru¢i anonymitu respondentli. Vedouci call centra obdrzel pétimistné ndhodné kody
vygenerované online generatorem kodu, které pfifadil jednotlivym respondentiim. Testy

respondenti vyplnovali pod svymi piidélenymi kédy. Vzhledem k tomu, Ze byl vedouci call
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centra jediny ¢lovek, ktery mél seznam kodu pridélenych k jednotlivym prodejctim, byl to
on, kdo ndm nasledné poskytl seznam, kde k jednotlivym ko6dim pfifadil hodnotu proménné
predstavujici pracovni vykon, tedy primérny pocet uzavienych smluv za den na daného
prodejce v mésici ¢ervenci. Pro zajem o vysledky jednotlivych respondent byla ur¢ena jina
nezavisla osoba, ktera obdrzela obalky s vysledky, které byly oznaceny kody. Respondent
po predlozeni svého kodu obdrzel své vysledky. Diky tomuto systému jsme pracovali
s anonymnimi daty a zajistili, abychom jako vyzkumnici neznali identitu respondentt, a
zaroven zameéstnavatel nezjistil vysledky jednotlivych respondent. Dulezité bylo také
informovat respondenty o tom, ze vyplnéni testové baterie jinak neovlivni jejich budoucnost
ve firmé. Ugast na vyzkumu byla dobrovolna s moznosti kdykoliv od souhlasu odstoupit.
V ramci testovani respondenti udélovali souhlas formulaci uvedené pied jednotlivymi
polozkami, ktera znéla: ,,Pokrac¢ovanim ud¢€lujete souhlas s ucasti na vyzkumu*. Odménou
za zuCastnéni se tohoto vyzkumu bylo obdrZeni samotnych vysledkti pro jednotlivé

respondenty.

Ugastnici kvalitativnich metod podepsali informovany souhlas pfed samotnym zadatkem
metody, kde souhlasili nejen stucasti a poskytnuti vyzkumného materialu, ale také
S prezentaci vyzkumnych zjiSténi v anonymizované podobé€ a s pofizenim audio zdznamu.
Jejich odménou, nebo spiSe malou pozornosti pro né, bylo obcCerstveni béhem provadéni

metody.

Vzhledem k ochrané u¢astnikll vyzkumu nezvetejiiuji v ptilohach ukazku rozhovoru.
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10 Prace s daty a jeji vysledky

Sdaty, které jsme =ziskali testovymi metodami jsme pracovali v programu
Statistica 13 a Microsoft Excel. Vychozim materidlem pro kvalitativni ¢ast byl pro nas
audiozdznam pofizeny se souhlasem vSem piitomnych respondent. Ten jsme pievedli do
textové povahy procesem transkripce a dale pracovali v programu Atlas.ti 8. Vyuzivanou

metodou analyzy kvalitativnich dat byla metoda zakotvené teorie.

Nejprve jsme provedli vypocet vnitini konzistence pouZzitych testii. Nejvyssi hodnotu
vnitini konzistence jsme naméfili u testu Olomoucké $kaly zjevné integrity, a to a = 0,83.
Jednotlivé dimenze Olomoucké Skaly dosahly v nasem vyzkumu vnitini konzistence
a =0,78 u dimenze spolehlivosti, o = 0,82 u dimenze zasadovosti a a. = 0,68 u dimenze
moralky. Druhym testem s hodnotou vnitini konzistence o = 0,79 je test MSCEIT, kde dale
za zminku stoji vnitfni konzistence pfedevs§im subtestu Obrazky, kterd dosdhla hodnoty
a=0,87. Vnitini konzistence jednotlivych $kal testu NEO-FFI nam vysla
nasledné: neuroticismus a = 0,80, extraverze a = 0,76, otevienost vuci zkuSenosti o = 0,57,

ptivétivost a = 0,75 a svédomitost o = 0,84.

Nasledné jsme pomoci Shapiro — Wilk W testu zjist'ovali normalitu rozloZeni dat, kde
jsme u jednotlivych proménnych naméfili nasledujici hodnoty: pracovni vykon p = 0,19,
celkovd emoc¢ni inteligence p = 0,53, neuroticismus p = 0,01, extraverze p = 0,83, otevienost
vuci zkuSenosti p = 0,052, piivétivost p = 0,48, svédomitost p = 0,51 a zjevna integrita
p=0,09. Nase naméfené hodnoty, az na vyjimku v pfipadé¢ neuroticismu, odpovidaji
normalnimu rozdé€leni dat, protoze spliuji podminku normality p > 0,05. Pracujeme tedy

S parametrickymi testy.
Nasledné jsme se jiz zabyvali vySe stanovenymi vyzkumnymi otdzkami:

VOI: Lze predikovat pracovni vykon prodejce call centra na zdakladé emocni inteligence,

vybranych osobnostnich dimenzi a integrity osobnosti?
K feSeni otazky jsme nejprve oveétili korelacni vztahy mezi proménnymi:

HI: Existuje pozitivni korelace mezi pracovnim vykonem a emoc¢ni inteligenci u prodejct

call centra.
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Prostfednictvim Pearsonovy korelace jsme zjistili, Ze jsme neziskali podporu pro
ptijeti H1, jelikoz se neprokazal vztah mezi pracovnim vykonem a celkovou emocni
inteligenci (p = 0,23, r = 0,23).

Tabulka 12 Pearsonova korelace pracovniho vykonu a jednotlivych slozek emocni inteligence dle
testu MSCEIT

korelace proménnych Pearionﬁy _korelaéni ’statistické
oeficient r vyznamnost p
pracovni vykon & celkova EI 0,23 0,23
pracovni vykon & vnimani emoci 0,12 0,52
pracovni vykon & vyuziti emoci 0,38 0,04*
pracovni vykon & porozuméni emocim -0,09 0,64
pracovni vykon & fizeni emoci 0,32 0,09

pozn.: hodnota s hvézdi¢kou oznacuje statistickou vyznamnost, kde p < 0,05

Dale jsme se rozhodli prozkoumat vztahy pracovniho vykonu a dil¢ich slozek emo¢ni
inteligence. Zde jsme odhalili statisticky vyznamnou korelaci ve vztahu pracovniho vykonu

a slozky vyuziti emoci (p = 0,04, r = 0,38).

Ovéfenim nésledujicich hypotéz H2 — H5 Pearsonovou korelaci blize prozkoumame
vztah pracovniho vykonu a vybranych osobnostnich dimenzi testu NEO-FFI, kde jsme si

urcili statistickou vyznamnost v ptipadé p < 0,05.

H2: Existuje pozitivni korelace mezi emocni stabilitou a pracovnim vykonem u prodejcti

call centra.

Mezi pracovnim vykonem a emocni stabilitou nebyl identifikovan vztah (p = 0,57,

r =-0,11), hypotézu H2 neni mozné ptijmout.

H3: Existuje pozitivni korelace mezi privétivosti a pracovnim vykonem u prodejct call

centra.

RovnéZ mezi pracovnim vykonem a piivétivosti nebyl zjistén skutecny vztah

(p=0,54, r =-0,12), ¢imz jsme neziskali podporu pro H3, a proto ji neni mozné pfijmout.

H4: Existuje pozitivni korelace mezi svédomitosti a pracovnim vykonem u prodejcti call

centra.

Zadny vysvétleny rozptyl neni vysvétleny ani v piipadé pracovniho vykonu a

svédomitosti (p = 0,90, r = 0,03) ¢i-li neni mozné ani H4 piijmout.
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Posledni hypotézou v rdmci prvni vyzkumné otazky je HS, kterou jsme rovnéz

ovétovali Pearsonovou korelaci.
HS5: Existuje pozitivni korelace mezi integritou a pracovnim vykonem u prodejcti call centra.

Mezi celkovou integritou osobnosti a pracovnim vykonem nebyla zjisténa korelace

(p=0,56,r=0,11), pro H5 jsme neziskali podporu a nemizeme ji pfijmout.

Tabulka 13 Pearsonova korelace pracovniho vvkonu a integrity dle testu Olomoucké Skaly zjevné
integrity

korelace proménnych Pearionﬁ_v _korelaéni ’statistické
oeficient r vyznamnost p
pracovni vykon & integrita osobnosti 011 0,56
pracovni vykon & spolehlivost -0,11 0,55
pracovni vykon & zdsadovost 0,04 0,82
pracovni vykon & moralni citéni 0,36 0,049*

pozn.: statistickd vyznamnost v ptipadé p < 0,05

Déle jsme prozkoumali také vztahy mezi pracovnim vykonem a dil¢imi slozkami
integrity podle testu Olomoucké Skaly zjevné integrity. Korelace pracovniho vykonu
s jednotlivymi slozkami testu je vyznamna v piipadé moralniho citéni (p = 0,049, r = 0,36).

Dalsi sloZky integrity osobnosti s pracovnim vykonem neprokazaly vyznamny vztah.

Pro cely model jsme stanovili hypotézu:

MI_ W

H6: Nezavisle proménné emocni inteligence, emocni stabilita, pfivétivost, svédomitost a

integrita statisticky vyznamné vysvétluji rozptyl zavislé proménné pracovni vykon.

Hypotézu ¢. 6 neni moZné testovat, protoze zadny z piedeslych vztahii nenapliioval
podminky korelace, coZ znamend, Ze nebyly splnény podminky pro vypocet regresniho

modelu. Hypotézu H6 nemizeme potvrdit ani vyvratit.

Vzhledem k vyse uvedenému prvni vyzkumnou otazku uzavirame s tim, Ze na naSem
vyzkumném vzorku nelze predikovat pracovni vykon na zdkladé emocni inteligence,

vybranych osobnostnich dimenzi a integrity osobnosti.
Daéle jsme vyuzitim kvalitativnich metod prozkoumali dal$i vyzkumné otazky.

VO2: Jak interpretuji zjistené souvislosti mezi prediktory a pracovnim vykonem prodejci call

centra?

V prvni Casti této vyzkumné otazky se budeme zabyvat vyznamnosti vztahu

pracovniho vykonu a slozky emoc¢ni inteligence vyuziti emoci.
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Pro hlubsi porozuméni zjisténému vyznamnému vztahu mezi pracovnim vykonem a
vyuzitim emoci jako slozkou emocni inteligence jsme provedli individudlni rozhovory
s prodejci call centra. Po transkripci jejich audiozaznamu jsme provedli vicero ¢teni a zacali
s otevienym kodovanim. Ve sd€lenich respondentii byla patrna jejich tendence
k naslouchani béhem rozhovoru s Klienty, které jim tak zprostiedkovava piedstavy a potieby
klientd. Soucasné je zpravou o prozivani klientd a prioritach zplisobu traveni jejich volného
Casu, které prodejce nasledné miize efektivné vyuzit. To dobfe dokumentuje naptiklad vyrok
respondenta B: ,, Kdyz klienta poslouchdam, tak sam rekne, co presné chce, a s tim jen ddle
pracuji. “ ¢i respondenta A: ,, Ted’ mé napada pripad z vikendu, kdy klientka rikala, Ze byla
tam a tam, a libilo se ji to a to protoze...”. Tuto kategorii jsme oznacili jako aktivni
naslouchani, protoze ze sdéleni respondentii vyplyva, ze pii rozhovoru s klienty jejich

sdéleni reflektuji a povzbuzuji jej k dal§imu k dal$im sdélenim.

Vyuzivanim emoci respondenti navozuji pozitivni pocity spojené s planovanou
dovolenou. Prostfednictvim emoci prodavaji zazitek, nikoli jen samotnou sluzbu. To
dokazuji napfiklad vypovédi respondenta B: ,, My tady hodné pracujeme s hlasem a
emocemi, a hlavné tady prodavame podle toho, jak to dokdzeme predstavit klientovi,
jakoze ... Ted si prestavte, jaké tam bude teplo, jak vas slunce prohieje, a my toho c¢lovéka
ve vysledku vlastné posadime na to lehatko u toho more, preneseme na néj tu emoci toho
klidu, jak je to fajn, jak je to super a klient to vezme. “ ¢i respondenta D: ,, U mé to funguje
tak, ze toho klienta uz prevedu na tu dovolenou. Takze idealné zacnu tou radostnou zpravu,
vyuzivam toho, aby si to uz predstavili, to Ze jsou na té dovolené, u toho more a tak
podobné...“. Tuto Kkategorii jsme nazvali vytvaiFeni predstav, jelikoz prodejce
navozovanim pozitivnich pocitl s dovolenou podnécuji u klientl pifedstavivost s tim

spojenou.

Respondenti dale uvadéli, Zze diky informacim, které ziskavaji aktivnim
naslouchanim, pfesné vi, co klient od své dovolené ocekdva a pottebuje. Proto nabidku
vytvati dle predstav klienta a prezentuji zejména klientovy priority, ¢imz cili na konkrétni
potieby kupujiciho. Tak jako respondent A, ktery uvadi: ,, Kdyz jsem klienta poslouchala,
vedela jsem, co chce, takze kdyz jsem mu prezentovala nabidku, tak jsem mu zduraznovala
a opakovala to, co on chtél. Treba vy jste chtél hotel primo u plaze, all inClusive, kvalitni
hotel, spoustu vyletii atd., tak jsem se zamérila na to, zZe je to perfektni vychozi bod pro jeho
plany. Tim jsem ho ziskala a prislo od néj i pozitivni hodnoceni.” nebo vypovéd

respondenta B: ,, Kdyz cilim na to, co mi ten klient rekl, kdyz ho posloucham, tak pak jen
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cilim na ty jeho potieby. Napriklad vyziti pro déti — tam jsou tobogany, animacni programy
atp. a vy si odpocinete. “ Tyto vyroky jsme sdruzili do kategorie orientace na potieby
Klienta, protoze pokud se prodejce zaméii na klientovy potfeby, ma klient pocit, Ze mu

prodejce rozumi, coz vede k uzavieni smlouvy.

Posledni skupina odpovédi respondentll v kontextu schopnosti vyuzivat emoce se
vztahuje ke komunikaci. Prodejci maji tendenci ménit zptsob komunikace podle
vyjadfovani klienta, protoze pak klienti 1épe spolupracuji. To dokumentuji i vypovédi
respondenttl, napiiklad respondent A uvadi: ,, Pokud pochytim vinu klienta a vim, Ze je dobre
nalazen a vim, co si k nemu miizu dovolit, o to lépe se mi s nim spolupracuje.“ Nebo
respondent B: ,, Treba kdyz ma clovek takovy vesely hlas, je rozverny, tak jda zacnu taky,
prosté se musim na tu klientovu vinu navnadit, aby to mélo ten kyZzeny efekt. . Prodejci se
snazi komunikovat na stejné Urovni jako jejich klient, proto pojmenovavdme posledni

kategorii jako rovnocenna komunikace.

Mimo uvedena tvrzeni jeden z respondentti sam pfiznal, Ze touto schopnosti ve své
praci nedisponuje, ale uvédomuje si jeji dulezitost, piesn&ji respondent C
vypovedél: ,, V mém pripade to funguje tak, Ze pokud nemam ndladu, jsem protivnd, tak se
to odrazi na hovoru a prosté neprodavam, naopak kdyz je doma vsechno v poradku, tak jsem

na ty lidi prijemna a prodavam. Z toho mizeme dale vyvodit dilezitost piivétivosti pro

pracovni vykon tohoto prodejce.

Na zéklad¢ zjisténych informaci jsme vyvodili nasledujici konstrukt, ktery shrnuje
konkrétni chovani, ve kterém je schopnost vyuZziti emoci obsaZena. VSichni respondenti
vnimaji vyuziti emoci jako podstatny faktor pro efektivni komunikaci s klientem, ktera vede
K uzavieni smlouvy. Takova komunikace je zejména zaloZena na aktivnim naslouchani
Klientovi, které vede ke zjistovani jeho predstav, potieb a ocekavani. S vyuzitim emoci
pracuji v konkrétnich situacich pfi navozovani pozitivnich pociti spojenych s planovanou
dovolenou (vytvafeni ptedstav), pfi cileni na konkrétni pozadavky klienta (orientace na

potieby) a ptizpiisobovanim se stylu komunikace klientovi (rovnocenna komunikace).
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Vytvareni predstav

/

aktivni naslouchani — > vyuziti emoci —> orientace na potieby
Obrazek 3 Vyuziti emoct \
rovnocenna
komunikace

V druhé Casti této vyzkumné otazky se vénujeme zjisténému vyznamnému vztahu

mezi pracovnim vykonem a slozkou integrity osobnosti moralni citéni.

Zjisténé souvislosti mezi integritou a pracovnim vykonem jsme také dale
prohlubovali pfi individualnich rozhovorech s respondenty, ktetfi jednoznacné potvrdili
mordlni citéni jako vyznamny prediktor pro pracovni vykon. Doslovny ptepis rozhovorii
jsme okodovali a hledali vzajemné vztahy. Respondenti se vyjadfovali ke skloniim
doporucovat ovérené sluzby, a to jak na zéklad¢ vlastni zkuSenosti, tak hodnoceni klienti.
Jsou si védomi scénére, ktery by nastal v ptipadé, Zze by doporucovali sluzby, které nejsou
kvalitni, coz by podle nich vedlo ke ztrat¢ klienta do budoucna. To potvrzuji vypovédi
naptiklad respondenta B: ,,Bez toho (pozn. mysleno bez mordlniho citéni) to nejde, ja
neprodam klientovi, kdyz si poptd napriklad hotel A ma predstavu o hotelu B, tak mam dve
moznosti. Bud’ budu kaslat na moradlku a reknu, Ze je to perfektni hotel, Ze tam byly tri teticky,
pet strejdii a ctyri sestienice a klient bude nastvany, protoze tam prijede a bude v Soku,
protoze jsem mu to vychvdlila jen proto, abych prodala, bez mordlnich zdsad a o klienta
prijdu. Nebo i za cenu toho, Ze ten prodej nebude tak rychly, tak reknu, podivejte, z toho, co
Jste mi Fekl, nevim, jestli je tento hotel pro vas idealni, nabidla bych spise tuhle alternativu,
i kdyz o tisic korun drazsi, ale vérim, Ze tam si to uzijete a budete spokojeni.“ nebo sdéleni
respondenta C: ,, Pokud klient na hotelu, ktery za to nestoji trvd, tak mu ho prodam. Ale
nejsem clovek, ktery prodava za kazdou cenu, takze kdyz vim, Ze je ten hotel hnusny, tak mu
poslu jinou nabidku, nejdu pres mrtvoly. Nebo i u cestovky, kdyz vim, Ze s ni nejsou klienti
spokojeni, tak ji nedoporucim.“. Takové vypovédi jsme sdruzili do kategorie kvalitni
sluzby, protoze prave ty mize prodejce bezstarostné doporucit klientovi s védomim, ze bude

klient spokojeny a vyhleda jeho sluzby i piiste.

K uzavieni smlouvy podle respondentii pomaha také projeveni opravdového zajmu

o klienta, napiiklad tak, jak uvadi ve vypoveédi respondent A: ,, Mé napada, ze maji néjaké
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rodinné problémy a ted’ proste nemiizou resit dovolenou a budou to resit tehdy a tehdy... tak
Jjim feknu, Ze to chapu, at to dobre dopadne, domluvim se s klientkou na budouci kontakt a
pak v budoucnu dam té klientce najevo, ze na ni myslim, zeptam se, jak to dopadlo a snazim
se ji prodat dal. “ Tuto kategorii jsme oznacili jako zajem o klienta, kdy u prodejce vyhrava

lidskost nad potiebou uzaviit dalsi smlouvu.

Posledni kategorii vypovédi respondentti jsme nazvali upi¥imnost, protoze prodejci
uvadéli vypovedi, podle kterych uptimné jednani s klientem efektivné zarocuji v prodejich,
1 kdyz treba v horizontu dal§i sezony. Na ukazku uvadime sd€leni napiiklad
respondenta B: ,, Myslim si, Ze neni dobré na to jit primocare a jen prodej, prodej, prachy,
prachy, ale je potreba myslet i na to, jak bychom se my citili, kdybychom o nécem nevédéli,
jak se dela a clovek skrz potreby viastniho zisku nds takhle vypekl. “ nebo
respondenta D: ,, Upiimnost se mi vyplaci, pomdaha hodné, takhle se ke mné vraceli klienti,
které jsem treba na dovolenou ani neposlal, protoze jsem uz nic nemél a uprimné jsme si
popovidali a oni védeli, Ze bych jim néco jen tak nenakecal. Na plnou pusu jsem jim treba

3

rekl, Ze tam mam hotel, ale Ze ten stoji za starou belu, nejezdete tam.

Vyvodili jsme tak nize graficky zobrazeny konstrukt, ktery ukazuje, ze vymezené
kategorie vedou k ziskani klienta i pro dals$i uzavieni smlouvy. Kvalitni sluzby, zajem o
klienta a upfimné jednani s nim vytvaii stalou klientelu prodejce, ktera ma velky vliv na

miru pracovniho vykonu prodejce.

kvalitni sluzby zajem o klienta uptimnost

— I _

budovani stalé
klientely

Obrazek 4 Moralni citent
Pro vyteSeni posledni vyzkumné otazky jsme provedli ohniskovou skupinu:

VO3: Jaké osobnostni charakteristiky povazuji za duleZité pro dosazeni pracovniho vykonu

prodejci call centra?
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Ohniskovou skupinu jsme provedli za ucelem zjistit, jaké osobnostni vlastnosti maji
vysoce vykonni prodejci podle samotnych prodejcti. Po doslovném piepisu audiozdznamu
z ohniskové skupiny a nasledném opakovaném cteni jsme identifikovali celkem
8 osobnostnich charakteristik prodejcti, které dle jich samotnych pfispivaji k vysokému
pracovnimu vykonu. Respondenti byli v tomto piipadé velmi stru¢ni az hesloviti. Vykonny
prodejce je podle nich workoholik (uvedeno 6x z 6 Gcastnikt), soutézivy (4x), cilevédomy
(2x), vytrvaly (2x), sympaticky (2x), odbornik (2x), pfesvédCivy (2x), sebevédomy (2x).

Ke dvéma nejcastéji uvadénym odpoveédim uvadime vypovedi prodejcti.
Workoholismus

Respondent C: ,, Kdybychom si vzali priklad z jednoho uspésného kolegy, tak je to

workoholik, ten je tFeba v praci furt.

Respondent B: ,,Jo, ta jeho vykonnost je prosté primo umérna casu strdvenému
V praci. “
Respondent F. ,,Je to tak, je to zavislé na tom casu, kdyz je tady nékdo nonstop, tak

‘

md vice prodejii. ‘
SoutéZzivost

Respondent B: ,, Motivuje nas konkurence, kdyz vidime kolegy, jak prodavaji, tak nds

to motivuje a snazime se vic, nechceme byt za Zabare. “
Respondent C: ,, Celkové soutéze. I tieba poradané vedenim. *

Workoholismus uzce souvisi s osobnostni dimenzi svédomitosti, coZ potvrdili
pozitivni korelaci Andreassen, Hetland a Pallesen (2010). Vztah mezi svédomitosti a
pracovnim vykonem se v testové Casti vSak nepotvrdil. Druhd nami vytvofena kategorie
soutézivost koncepcné odpovida protikladu poddajnosti jako subskale pfivétivosti, ktera je
definovana jako preference spoluprace pied soutézivosti (Hiebickova, 2011). V testové ¢asti

naseho vyzkumu vSak nebyla zjisténa korelace s pracovnim vykonem.

V souvislosti s osobnostnimi charakteristikami, kter¢ jsou duleZité pro pracovni
vykon jsme v ramci ohniskové skupiny také nardZeli na disledky spojené s vysokym
vykonem. Vysoce vykonny prodejce je vyhotely a unaveny, coz je dopadem nepfietrzité
préce, desitkami hodin pfescasu tydné a malym prostorem pro osobni Zivot. To demonstruji
1 nasledujici vypovédi: respondent B: ,,je pordad v prdci, protoze nema, co jinak délat*,

respondent F: ,,jo, nemd Zddny osobni Zivot,” respondent A: ,je vic unaveny po celém
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mesici, respondent C: ,.casem je ten workoholik i uplné vyhorely,” respondent F: ,treba

taky se miize citit sam, kdyz md jen prdaci). Tento vztah znazorfiujeme rovnéz graficky.

unaveny
workoholik > vyhotely
Obrazek 5 Negativni diisledky
vysokého pracovniho vykonu
osamoceny

Ptes vSechny uvedené osobnostni charakteristiky, které pomahaji k lepSimu
pracovnimu vykonu, prodejci uvadéji, ze je to predevsim samotny cCas, ktery je prodejce
ochoten v praci stravit, co zn¢&j déla vykonného prodejce. Za uspéchem se skryva

workoholismus, ktery zpiisobuje zavazné dlouhodobé dusledky.

10.1 Vyporadani vyzkumnych otazek a hypotéz

H1: Existuje pozitivni korelace mezi pracovnim vykonem a emoc¢ni inteligenci u prodejct

call centra.
Vysledky r = 0,23, p = 0,23 nepotvrzuji hypotézu, nemizeme ji piijmout.

H2: Existuje pozitivni korelace mezi emocni stabilitou a pracovnim vykonem u prodejcti

call centra.
Vysledky r=- 0,11, p = 0,57 nepotvrzuji hypotézu, nemiizeme ji pfijmout.

H3: Existuje pozitivni korelace mezi pfivétivosti a pracovnim vykonem u prodejct call

centra.
Vysledky r = - 0,12, p = 0,54 nepotvrzuji hypotézu, nemiZeme ji piijmout

H4: Existuje pozitivni korelace mezi svédomitosti a pracovnim vykonem u prodejcii call

centra.
Vysledky r = 0,03, p = 0,90 nepotvrzuji hypotézu, nemiizeme ji pfijmout.
HS: Existuje pozitivni korelace mezi integritou a pracovnim vykonem u prodejcti call centra.

Vysledky r = 0,11, p = 0,56 nepotvrzuji hypotézu, nemtzeme ji pfijmout.
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H6: Nezavisle proménné emocni inteligence, emocni stabilita, piivétivost, svédomitost a

integrita statisticky vyznamné vysvétluji rozptyl zavislé proménné pracovni vykon.

Hypotézu nebylo mozné testovat vzhledem k nenaplnéni podminek pro vypocet

regresniho modelu. Hypotézu H6 nemiizeme potvrdit ani vyvratit.

VOI: Lze predikovat pracovni vykon prodejce call centra na zakladé emocni inteligence,

vybranych osobnostnich dimenzi a integrity osobnosti?

Neidentifikovali jsme vztah mezi zddnym nami vybranym potencialnim prediktorem
a pracovnim vykonem. Na zdklad¢ emocni inteligence, neuroticismu, piivétivosti,

svédomitosti a integrity nelze predikovat pracovni vykon prodejce call centra 0Sobnosti.

VO2: Jak interpretuji zjiSténé souvislosti mezi prediktory a pracovnim vykonem prodejci

call centra?

Prodejci call centra vnimaji schopnost vyuziti emoci a moralni citéni jako podstatné
pro sviij pracovni vykon. Prodejci vyuzivaji emoce zejména pii aktivnim naslouchani,
vytvafeni predstav, orientaci na potieby a pfi rovnocenné komunikaci s klientem. Moralni
citéni se projevuje ptedevsim v doporuc¢ovani kvalitnich sluzeb, opravdovém z4jmu o klienta
a upfimném jednani s nim.

VO3: Jaké osobnostni charakteristiky povazuji za dulezité pro dosazZeni pracovniho vykonu

prodejci call centra?

Podle prodejcti je vysoce vykonny prodejce jedinec soutézivy, cilevédomy, vytrvaly,
sympaticky, presvéd¢ivy, sebevédomy a znaly v oboru. Respondenti se shodli na tvrzeni, Ze

vysoce vykonny prodejce je workohlik.
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11 Diskuze

Predkladany vyzkum mél celkem tfi cile, a to 1. zjiSténi, zda je mozné na zakladé¢
emocni inteligence, vybranych osobnostnich dimenzi a integrity osobnosti pifedpovédéet
pracovni vykon, 2. interpretovani vyznamnych zjisténi a 3. prozkoumani, jaké osobnostni
Charakteristiky jsou dtlezité pro pracovni vykon podle samotnych prodejcti call centra. Tyto

cile byly naplilovany jak kvantitativnimi, tak kvalitativnimi metodami vyzkumu.

Pivodni design vyzkumu byl pfili§ ambiciézni. NaSe pocate¢ni myslenka
kvantitativniho designu se v prubchu vyzkumu postupné ménila na smiSeny design prace.
Vzhledem Kk tomu, ze jsme chtéli pracovat s realnymi daty fungujicich spole¢nosti, bylo
dalezité stakovymi navazat kontakt. Spoluprace vSak byla navazana pouze s jednou
spolecnosti v oblasti cestovniho ruchu, kterd funguje i v prostfedi call centra. Vzhledem
k osobni zkusenosti autorky prace v tomto prostiedi a moznosti porovnavat pracovni vykon
jsme oslovovali pouze call centra v oblasti cestovniho ruchu. Dalsi oslovena call centra
vétSinou neodpovedéla, v jiném piipadé odmitla nabidku spoluprace hned po nastinéni
pfedstavy vyzkumu. Tento nezdjem si zejména vysvétlujeme kviili neochoté a ostraZitosti
vuci zvetejnéni firemnich dat, které se tykaji vysledkli prodeje jednotlivych prodejct ¢i
¢asové a organizaéni naro¢nosti prubéhu samotného testovani, protoze praveé v prostiedi call

center plati, ze ,,Cas jsou penize*.

RovnéZ ve spolupracujici organizaci nebylo ziskavani respondentli snadné. PrestoZe
jsme ptedesilali chystany vyzkum rok pted jeho uskute¢nénim, motivovali prodejce formou
prezentaci a odmén ve formé ziskani svych vlastnich vysledkd, ubezpecili je o tom, ze
vysledky nebudou mit vliv na jejich ptisobeni ve firmé¢, realita zajmu se nesetkala s nasim
ocekavanim. Béhem sbéru kvantitativnich dat doSlo k vyraznému ubytku respondentl v
prib&hu testovani. Vypliovani testl prerusil kazdy ctvrty. To mohlo nastat jak z diivodi
Casové naroCnosti testll, nezajimavosti otdzek pro zkoumany soubor, tak 1 kvili
administrovani testl skrze dva online odkazy (MSCEIT, NEO-FFI v testovém rozhrani
Hogrefe — Testcentrum, Olomoucka skala zjevné integrity pfes Google formulafe).
Vzhledem k malému poctu respondentl jsme se rozhodli prostiednictvim kvalitativnich
metod Iépe porozumét zkoumanym vztahiim a interpretovat vyznam zjisténi. Ohniskovou

skupinu hodnotime jako velmi efektivni, kdy jsme béhem kratkého casu ziskali hodné
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informaci zamétenych na potieby vyzkumu. V pribchu bylo narocné skupinu kontrolovat.
Vsichni respondenti se navzdjem znali, coz vedlo misty kZzivelnym diskuzim.
Polostrukturovany rozhovor bychom nahradili spiSe strukturovanym pro snadné&jsi
prehlednost. Béhem obou kvalitativnich metod byla znat naro¢nost zkoumanych pojmu pro

respondenty.

Vyzkum byl zcela zavisly na spolupraci se spole¢nosti. Bylo nutné se ptizpisobit
sezonnimu prub¢hu organizace. NaSe vysledky by byly jisté jiné v piipadé, ze bychom
s pracovnim vykonem pracovali napiiklad jako s pomérem ptevzatych a prodanych zakazek
¢i hodnotili prodejce dle ceny prodanych smluv apod., nicméné pracovali jsme se
statistikami, které ndm spolec¢nost byla ochotna poskytnout. Béhem vyzkumu jsme se setkali
I se zménou vedeni call centra a také vnéj$imi vlivy, které ovlivnily chod organizaci v oblasti

cestovniho ruchu béhem roku.

Déle diskutujeme vysledky predkladané prace. Shapiro-Wilkiv W test odhalil
normalni rozdéleni dat. S pfihlédnutim k malému zeSikmeni dat, jsme se i1 pfes hrani¢ni

pocet 30 respondentd, rozhodli pracovat s parametrickymi testy.

Vztah mezi pracovnim vykonem a emocni inteligenci jsme ptedpokladali v
pozitivnim sméru, stejné jako Rozell et al. (2006), Deeter-Schmelz a Sojka (2003), Lopes et
al. (2006), AlDosiry et al. (2016) a dalsi. Také metaanalyza O'Boyleho et al. (2011), ktera
rozliSovala tfi rizné typy modelll emocni inteligence, zjistila, Ze mezi emo¢ni inteligenci
prvniho typu — do kterého objektivni test emo¢ni inteligence MSCEIT patii — a pracovnim
vykonem je vyznamna korelace. Oproti tomu naptiklad studie Bryanta (2005) tento vztah u
prodejcii automobilii neprokazala. Ani nase vysledky nepotvrdily korelaci mezi t€mito
konstrukty, coz vedlo k nepfijeti hypotézy o vztahu mezi celkovou emocni inteligenci a
pracovnim vykonem. Nepfijeti nasi hypotézy H1 si vysvétlujeme zejména z divodu malého
poctu respondentli, coz plati i u ostatnich nepfijatych hypotéz. DalS§im vysvétlenim
nepotvrzen¢ho vztahu mezi pracovnim vykonem a emocni inteligenci miZe byt samotné
prostiedi call centra. Varca (2001) pfipodobnuje call centrum k montazni lince, kde je tempo
prace fizeno systémy a omezovana svoboda jednotlivcl. Podle jeho vyzkumu je vétSina
jednani se zékaznikem rutinni a dialog pro kontakt s nim je pfedepsany. To by vysvétlovalo
1 nd$ vysledek neprokazaného vztahu. Na prodejce tak muze byt nahlizeno jako na ,,stroj*,

ktery postupuje dle pfedepsanych scénait a nepracuje s emocemi.
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Test MSCEIT, se kterym jsme pracovali, nabizi kromé hodnoty celkové emocni
inteligence také vypocet riznych oblasti a slozek emoc¢ni inteligence. My jsme déle pro lepsi
porozuméni vztahu pracovali s jednotlivymi slozkami emoc¢ni inteligence. Tyto slozky
jsou: vnimani emoci, vyuziti emoci, porozuméni emocim a fizeni emoci. V ramci téchto
slozek se prokazala vyznamna korelace mezi pracovnim vykonem a slozkou vyuziti emoci.
Trend jsme zjistili mezi pracovnim vykonem a fizenim emoci. V souvislosti s naSimi
vysledky pifipomeneme vyzkum Shamsuddina a Rahmana (2014), ktefi zkoumali vztah mezi
emocni inteligenci a vykonnosti také v prostfedi call centra, nicméné za pouziti
sebeposuzovaciho testu emocni inteligence WLEIS. Jejich vysledky potvrdily vztah mezi
emocni inteligenci a pracovnim vykonem u agentii call centra. Rovnéz odhalily dvé slozky
emoc¢ni inteligence, které k vykonu prace pfispivaji nejvice, a to regulaci emoci a vyuziti
emoci, podobn¢ jako v nasem vyzkumu. Potvrzenou vyznamnost slozky emoc¢ni inteligence
vyuziti emoci si v naSem piipad¢ vysvétlujeme tim, Ze je pro klienta dulezité, aby prodejce
rozumél jeho potfebam. Pokud se tedy prodejce dokaze vcitit do situace svého klienta, ma

vetsi pravdépodobnost, Ze s nim uzavie smlouvu.

Individualni rozhovory s prodejci nam pomohly lépe porozumét vyznamnym
vztahtim, které jsme zjistili prostfednictvim korela¢ni analyzy. Schopnost vyuzivat emoce
prodejci call centra aplikuji kazdodenné pii komunikaci s klientem. Efektivni komunikace
je v nasem piipadé takova, ktera vede k uzavieni smlouvy. Efektivni komunikace stavi na
aktivnim naslouchani klientovi, coZ vede k zjiStovani jeho ptedstav a potfeb. Aktivnim
naslouchanim v prodeji se zabyvali i Comer a Drollinger (1999), ktefti zjistili, Ze nejicinné;si
vénovani pozornosti klientim kombinuje empatii a techniky aktivniho naslouchéni. Dle
naseho vyzkumu vyuZzivaji prodejci emoci ve vytvafeni predstav idealni dovolené, pfi
orientaci na potieby klienta a pti pfizplisobovani komunikace na klientovu Groven. Prodejce
vyuziva informace, které ziskal aktivnim naslouchdnim a prezentuje klientovi nabidku
ptesné dle jeho ptedstav. Podle Godina (2006) je v marketingu dalezity piibéh, diky kterému
zakaznici nakupuji. Respondenti uvadéli piiklady komunikace s klienty, kde vypravéji
ptibéhy naptiklad v ptipadé€ predstavovani nabidek. Respondenti déale uvadéli, ze pisobeni
na emoce skrze telekomunikacni zafizeni je obtizné. Klienti si diky vzdélenosti dovoli na
prodejce vice neZ by si dovolili pfi osobnim setkédni, jsou agresivni a neomaleni. Proto je
dalezité umét své emoce také tidit, coZ se v naSem vyzkumu ukazalo jako sloZzka emoc¢ni

inteligence s trendem ve vztahu k pracovnimu vykonu.
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I pfes nase vysledky véfime, ze je emocni inteligence pro prostiedi call center
podstatna a prodejci call centra nejsou jen ,stroje. Na zaklad¢ osobni zkusSenosti autorky
prace je komunikace prostfednictvim telefonu a v online prostifedi narocna. Lidé se Casto jen
informuji a samotnou koupi radéji vytesi ,,face to face* na pobocce, prestoze velkou Cast
prace provedl prodejce na call centru. Prodejce na call centru musi umét na klienta zaptisobit

tak, aby konec¢ny nakup provedl s nim.

Déle jsme zkoumali vztah mezi pracovnim vykonem a osobnostnimi
hypotézy, které se zaméfuji na vztah mezi pracovnim vykonem a emocni stabilitou,
privétivosti a svédomitosti, coz jsou vztahy, které potvrdili napt. Mount et al. (1998) a

Skyrme et al. (2005).

Hough, Eaton, Dunnette, Kamp a McCloy (1990) charakterizuji jedince s vysokym
skorem neuroticismu v préci jako nachylné k iracionalnim myslenkam, schopné htire celit
stresovym situacim a vyporadat se se stresem. Pracovni prostfedi call center je obecné
stresujici (Lin, Chen, & Lu, 2009). ZatéZujici okoli mize byt pro tzkostlivé a nestabilni
jedince natolik velkou ptekazkou, Ze nejsou schopni podat vysoky pracovni vykon. Nas§
oc¢ekavany vztah mezi neuroticismem a pracovnim vykonem se vSak nepotvrdil. Pii
dodatec¢né deskriptivni analyze jsme zjistili, Ze respondenti skorovali aZ na vyjimky velmi
podobné, diky ¢emuZ se vztah nemusel potvrdil. Dal$im vysvétlenim by mohlo byt to, Ze se
prodejci drzi ptedepsaného manudlu kontaktu s klientem, coZ poméha i emo¢né nestabilnim

jedinctim uzavirat smlouvy.

Vztah pracovniho vykonu a piivétivosti jsme ocekavali pozitivniho sméru, ale ani
zde nebyla korelace prokazana, ¢imzZ jsme neziskali podporu pro pfijeti hypotézy ¢. 3. Mount
et al. (1998) uvadéji, ze pozitivni silny vztah mezi piivétivosti a pracovnim vykonem je
zvlasté u pracovnikt, ktefi pracuji v tymu. Nas vyzkum probéhl v organizaci, kde jsou
prodejci pfifazeni do jednotlivych tymi, ale kazdy prodejce mé své vlastni statistiky a od
toho se odviji vySe jeho mzdy, coz je pfirozené stavi do soupefici pozice. Rothmann a
Coetzer (2003) popisuji nepiivétivého jedince jako egocentrického, skeptického vuci
zamé&rim druhého a vyznacujiciho se silnou konkurenci. V ramci vyzkumné otazky €. 3 jsme
metodou ohniskové skupiny zjistili, Ze soupetivost je vyznamnd charakteristika vysoce
vykonného prodejce v ndmi zkoumaném prostiedi. Pro organizaci je tedy vyhodné
podporovat rivalitu mezi prodejci napt. pofddanim soutézi v po€tu uzavienych smluv, coz

vede k vyssimu zisku spolecnosti. Soutézivost je protikladem poddajnosti, coz je subskala
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privétivosti definovana jako preference kooperace pred kompetici (Hfebickova, 2011). Proto
vzhledem k diirazu na soutézivost prodejcti bychom nové oc¢ekavali vztah mezi pracovnim
vykonem a pfivétivosti v negativnim sméru. Zaporny vysledek vztahu pracovniho vykonu a
privétivosti u prodejct call centra bychom mohli naptiklad vysvétlit i jako diisledek kratkého
Casu, ktery na klienta prodejce ma, v jehoz dusledku tak jedné spiSe pfimocare nez privétive.
Z vyse popsanych divodu, jsme provedli doplinkovou analyzu, ve které jsme Mann—Whitney
U testem srovnali hodnoty vyzkumu mezi 10 respondenty s nejvyssi hodnotou piivétivosti a
rozdilnost v podavani pracovniho vykonu. Tento vysledek si vysvétlujeme tim, Ze je ve
spole¢nosti podporovana soupefivost, aby kazdy prodejce dosahoval stale lepsich vysledk.
Se soupefenim pracovali i Kilduff, Elfenbein a Staw (2010), ktefi podpofili vztah mezi
soupetivosti a vykonem ¢lentl tymi, a to sice v ramci basketbalu, kde je psychologie rivality

zkoumana nejvice.

Dalsi hypotéza se tykala vztahu mezi pracovnim vykonem a svédomitosti. Podle
Schmidta et al. (2016) patii svédomitost mezi hlavni prediktory pracovniho vykonu.
Borman, White, Pulakos a Oppler (1991, in Rothmann & Coetzer, 2003) zjistili silnou
korelaci (r = 0,80) mezi pracovnim vykonem a aspektem svédomitosti, konkrétné
spolehlivosti. Podobné dal$i vyzkumnici prokazali vyznamnost vztahu mezi svédomitosti a
pracovnim vykonem, mezi nimi napiiklad Barrick a Mount (1998), kteti provedli
metaanalyzu a zjistili, ze pravé svédomitost je natolik vyznamna, Ze je jeji platnost jako
prediktor pracovniho vykonu zobecnéna napiic¢ riznymi typy kritérii 1 povolanim. Nicméné
Vv nasem piipad¢ se neprokazal vztah mezi témito zkoumanymi konstrukty, tudiz nelze
pfijmout ani hypotézu ¢islo 4. Nami zjisténé hodnoty jsou az zarazejici. Odporuji diive
provedenym vyzkumim 1 naSim ocekdvanim. Rothmann a Coetzer (2003) popisuji
svédomitého clovéka jako tucelného, silného, odhodlaného, pracovitého, vytrvalého,
zodpovédného, planovaného ¢i organizovaného. Dle pracovni zkuSenosti autorky se jednd o
charakteristiky, které si s vykonnym prodejcem spojime, jelikoz samotnd prace prodejce je
velmi zodpovédna — od komunikace s klienty a poradajicimi cestovnimi kancelafemi ¢i
produktovymi manaZery pies obsluhu rezervacnich systémd, tvorbu smlouvy o koupi po
nahlaSeni letu 1 ubytovani do destinace. V této praci je velky pocet ukont, které klient nevidi.
Zaroven v tomto prostfedi funguje systém kontrol, coz mtize byt jeden z diivodi, pro¢ se
svédomitost neprokazala podstatnd pro pracovni vykon. Dal§im vysvétlenim muize byt

chaos, ktery je na call centru zvlasté béhem hlavni sezony, kdy vzhledem k vysokému poctu
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poptavek se neni mozné vénovat kazdému klientovi naplno. Se svédomitosti podle
Adreassena et al. (2010) uzce souvisi workoholismus, ktery byl v rdmci ohniskové skupiny
nejCastéji uvadén v souvislosti s charakteristikami vysoce vykonného prodejce na call
centru. Je tudiz ptekvapujici, ze zatimco v kvantitativni Casti se vyznam svédomitosti
neprokazal, v kvalitativni bychom mohli workoholismus uvést jako nejsilngjsi prediktor.
Mozné vysvétleni je tendence respondentl pii osobnim kontaktu s vyzkumnikem podléhat
socialni desirabilité ¢i rozdilnost téchto termini. Zatimco svédomity jedinec vyfidi urcity
pocet klientli, workoholik jich obslouzi naptiklad 2krat tolik, coz by znamenalo, Ze ma 2krat
vEtsi Sanci, ze s klientem uzavie smlouvu. Svédomity prodejce se muze soustredit vice na

jednoho zakaznika, zatimco workoholik vice povrchné na vicero.

Pro vztah pracovniho vykonu a extraverze jsme nestanovovali hypotézu, protoze dle
riznych zdroji vychazi tento vztah rGzn€. V naSem piipadé se tento vztah neprokazal.
Barrick a Mount (1998) extraverzi potvrdili jako platny prediktor vykonnosti v povoléanich,
které zahrnuji socidlni interakce, manazery a prodej. Naopak podle Barnese (2001, in
Sawyerr et al., 2009) podava vyssi vykon intravertovany jedinec. Vztah extraverze a
pracovniho vykonu si samotni respondenti kvalitativni ¢asti tohoto vyzkumu vysvétluji tim,
7ze je extravertovany Clovek asertivni, spoleCensky a hovorny. Stejné tak vztah mezi
pracovnim vykonem a otevienosti vii¢i zkuSenosti jsme neptedvidali vzhledem k rozdilnosti
(2009) zjistil vyznamné negativni vztah, zatimco Mount et al. (1998) tento vztah odhalili
jako pozitivni v pracovnich pozicich, které zahrnuji interpersonalni interakce. Dil¢i
charakteristikou otevienosti vii¢i zkuSenosti je dle Vagnerové (2010) uvédomovani a
rozliSovani emo¢nich poznatki, coZ je pro prodejce obzvlaste dilezité. Na druhou stranu je

dle naseho minéni pfiliSna fantazie a bohaty vnitini svét miiZze od prace odvadeét.

V souvislosti se zjistovanim osobnostnich charakteristik, které maji vliv na pracovni
vykon, jsme provedli ohniskovou skupinu. Vykonny prodejce call centra je dle naSich
vysledki popsan jako jedinec soutézivy, cilevédomy, vytrvaly, sympaticky, znaly v oboru,
presvédcivy a sebevédomy. Nicméné, pres vSechny uvedené osobnostni charakteristiky,
které pomahaji k lepSimu pracovnimu vykonu, prodejci uvadéji, Ze je to predev§im samotny
Cas, ktery je prodejce ochoten v praci stravit, co z néj déla vykonného prodejce. Za tispéchem
se tedy skryva workoholismus, ktery zptisobuje zavazné dlouhodobé disledky, a to zejména

unavu, vyhoteni a osamoceni.
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Dale jsme se zabyvali vztahem mezi pracovnim vykonem a integritou oSobnosti.
Tento vztah se v nasem ptipadé nepotvrdil, vzhledem k ¢emuz jsme nemohli pfijmout ani
hypotézu HS5. Metaanalyza Onese et al. (1993) prokazala, ze integrita je dobrym prediktorem
pro pracovni vykonnost, stejn¢ jako pozd¢jsi studie Onese a Viswesvarana (2007). Piestoze
jsme predpokladali vyznamny pozitivni vztah mezi pracovnim vykonem a integritou
osobnosti, dle osobni pracovni zkuSenosti autorky v prostfeni call center mohou nastat
situace, kdy se projevi jedincova rozpolcenost. Témito situacemi muze byt naptiklad blizici
se konec mésice Ci vysokeé prodejni plany firmy, tedy vnéjsi situacni vlivy. V teoretické ¢asti
jsme narazeli na vyznamnost vztahu mezi integritou osobnosti a svédomitosti modelu Big
Five. Podle Murphyho a Lee (1994) je vzajemna korelace mezi integritou osobnosti a
svédomitosti do r = 0,60. V nasem vzorku je tato korelace r = 0,53 a statistickd vyznamnost

p = 0,02, coz potvrzuje signifikanci vztahu i na naSem vzorku.

Nésledné jsme zkoumali také vztah mezi pracovnim vykonem a jednotlivymi
slozkami integrity osobnosti, které jsou dle testu Olomoucké Skaly zjevné integrity
tfi: spolehlivost, zdsadovost a moralni citéni. Signifikantni vztah se prokazal mezi
pracovnim vykonem a moralnim citénim, kde r = 0,36 a p = 0,049. Tento prokazany vztah
jsme se dale snazili vice pochopit na zaklad¢ individualnich rozhovort s prodejci. Ti oznacili
moralni citéni jako jednoznacny prediktor vysokého pracovniho vykonu. Moralni citéni je
obsazeno v pfistupu prodejce, ktery si klient pamatuje a na zaklad¢ kterého vyhleda daného
prodejce znovu. Prodejci nezévisle na sobé uvadéli, Ze i za cenu toho, Ze ztrati klienta, tak
mu nedoporuci sluzbu, o které nejsou sami presvédceni, ze je kvalitni. Moralni citéni dale
uplatiuji v projevovani skutetného zajmu o klienta a upfimném jednani s nim. Timto
pfistupem si klienta ziskaji a klient je v pfipad¢ vybéru dalsi dovolené oslovi. Diky tomu si
prodejce vytvaii svou vlastni stalou klientelu, ktera ma velky vliv na jeho pracovni vykon,
ktery je tak pfirozen€ vyssi a samotny proces prodeje rychlejsi.

Posledni hypotéza ptedpokladala, Ze pokud sestavime model z nezdvisle
proménnych emocni inteligence, emocni stability, pfivetivosti, svédomitosti a integrity,
odhadne tento model vyznamnou miru vysvétleného rozptylu. Jelikoz vSak jednotlivé
nezavislé proménné nesplnily podminku korelace, nebyly naplnény podminky pro vypocet
regresniho modelu, ¢imZ nemlzeme vyvratit ani piijmout posledni hypotézu. Ani v pfipade,
ze bychom do modelu vlozili nezavisle proménné, které s pracovnim vykonem vyznamné
korelovaly (slozka emocni inteligence testu MSCEIT — vyuziti emoci a slozka integrity

osobnosti testu Olomoucké Skala zjevné integrity — moralni citéni), by nebyly splnéné
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podminky pro vypocet regresniho modelu, jelikoz rozlozeni rezidui neodpovida normalnimu

rozlozeni a data vykazuji heteroskedasticitu.

Pokud bychom tedy na zaklad¢ naSich vysledkia popsali prodejce call centra
s vysokym pracovnim vykonem na zaklad¢ naseho vyzkumu, mohli bychom si ho predstavit
jako jedince, ktery by mohl cCastéji podporovat intelektualni procesy skrze emoce a mit
schopnost vidét situaci z riznych uhlt pohledu, coz znamena, Ze by umél vyuzivat emoce.
Dale by mohl byt pfedevSim vice soutézivy a ve své casové bance by ziejmé mél desitky

hodin pfescasu. Z hlediska integrity osobnosti by m¢l mit vysoké moralni citéni.

Ptestoze jsme na vyzkumu dlouhodobé¢ pracovali, narazili jsme na nékolik problémi
a jsme si védomi nasledujicich limitti. Podstatnym limitem této prace je maly pocet
respondentll v kvantitativni ¢asti vyzkumu, coZz se odrazilo na zmén€ designu préce.
Predikovat pracovni vykon prodejcii u takového poctu mize byt neptesné, protoze zvIaste
v Cervenci zkontaktuji pracovniky call centra i klienti, kteti maji konkrétni pfedstavu a
smlouvu uzaviou nehledé na schopnosti prodejce. Limitem je také nevyvazenost naseho
vyzkumného souboru z hlediska pohlavi, kde 90 % vyzkumného souboru tvofi Zeny, coz
ovSem odpovida redlnému rozlozeni pohlavi na prodejnim odd€leni v organizaci. Nas
vyzkumny vzorek je nereprezentativni, tudiZ mizeme vztahnout zjisténé vysledky pouze na
organizaci, ve které se vyzkum realizoval, poptipadé na prodejni tymy v jinych call centrech
se stejnymi charakteristikami: pievdzné zenské zastoupeni (90 %) se stiedoSkolskym
vzdélanim s maturitou (73,33 %), jehoZ primérna délka praxe na pozici prodejce je 48
meésici a za den v priméru na jednoho prodejce uzavie 3,5 smlouvy v obdobi sezony
(Cervenec). Sbér dat byl provadén v mésicich po hlavni sezoné, kdy je provoz call centra
klidnéjsi. Vysledky pracovniho vykonu nam organizaci byly poskytnuty za mésic cervenec,
coz je naopak velmi vytizené obdobi. Tento fakt mohl nase vysledky také zkreslit. Vzhledem
K vypliovani testll a provadéni kvalitativnich metod v pracovni dobé a prostiedi je mozna
zvysena pravdépodobnost tendence ke snaze o socialni desiderabilitu. Ziskana data mohou
byt také ovlivnéna aktudlnim naladénim, vnéj$imi 1 vnitinimi vlivy. Podstatnym limitem
kvalitativnich dat mize byt také omezené vyjadiovani respondentli vzhledem k naro¢nosti
vyzkumnych konstruktd. Z hlediska limiti na strané vyzkumnika je mozné vzhledem
k osobni pracovni zkusenosti v call centru subjektivni zkresleni dat pti nasledné interpretaci.
Navic pouZitim polostrukturovaného rozhovoru ¢i ohniskové skupiny mohly byt tematické

oblasti ovlivnény ¢i dochazet k odklonu od zdméru vyzkumnikem i respondenty.
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Vysledky této prace se mohou stidt podnétem pro realizaci designu tak, jak byl
planovan ¢i pro dalsi zkoumani prediktori pracovniho vykonu v prostredi call center. Na
zaklad¢ nasSich zkuSenosti bychom moznym pokracovatelim v podobném tématu doporucili
pfed samotnym vyzkumem zajistit spolupracujici spole¢nosti napiiklad i s moznym
uzavienim smlouvy o spolupraci a poskytnutim dat. Rovnéz bychom zvazili vyuziti méne
casové narocnych testil ¢i zaméfeni se jen na urcity prediktor pracovniho vykonu. Zjisténim
dalsich prediktorti by bylo mozné vytvofit profil vysoce vykonného prodejce, coz by mohlo
mit pozitivni disledek na ekonomiku organizace, kterd by tak uSetiila vydaje za opakované
nabory a pfijimaci fizeni. Nami dosazené¢ vysledky muzeme aplikovat zejména na
spolupracujici organizaci a podnitit tak vedeni ke Skoleni prodejci v emocni inteligenci,
kterou samotni prodejci oznacovali za velmi dileZitou pro komunikaci s klienty béhem

kvalitativnich metod.
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12 Zavér

Predlozena prace méla za cil prozkoumat potencialni vliv emoc¢ni inteligence a
vybranych osobnostnich dimenzi a integrity osobnosti na pracovni vykon u prodejct call
centra. Zjistili jsme signifikantni vztah mezi pracovnim vykonem a slozkou emoc¢ni
inteligence testu MSCEIT wyuziti emoci, a také vztah mezi pracovnim vykonem a slozkou
moralni citéni testu Olomoucké Skaly integrity. S cilem hlub§iho porozuméni zjisténym
signifikantnim vztahiim jsme provedli individualni rozhovory. Schopnost vyuZiti emoci je
podle prodejcti podstatna pro jejich pracovni vykon. VyuZivaji ji pfedev§im pii vytvaieni
predstav idealni dovolené, orientaci na potieby klienta a ptizptisobovani se stylu komunikace
klientovi. Vyznamnost vztahu pracovniho vykonu a moralniho citéni prodejci vysvétlovali
zejména s doporucovanim kvalitnich sluzeb, skutecnym zajmem o klienta a s upfimnym
jednanim s klientem, coz vede k budovani stalé klientely. Samotni prodejci popisuji prodejce
S vysokym pracovnim vykonem jako workoholika a soutézivého jedince. Hypotézu
predikujici vztah mezi pracovnim vykonem a celkovou emo¢ni inteligenci jsme nemohli
pfijmout. Vztahy mezi pracovnim vykonem a vybranymi osobnostnimi dimenzemi testu
NEO-FFI se ukazaly jako statisticky nevyznamné. RovnéZ vztah mezi pracovnim vykonem
a integritou osobnosti nebyl identifikovan. Vyznamnéjsi byly jednotlivé slozky vyuzitych
testli uvedené vyse. Regresni model, kterym bychom predikovali pracovni vykon na zaklad¢
zkoumanych nezavislych proménnych nebylo moZzné sestavit, protoze nebyly splnény
podminky pro jeho vypocet. Nami dosazené vysledky muzeme aplikovat zejména na
spolupracujici organizaci, a dle vypovédi prodejcti naptiklad podnitit vedeni ke Skoleni
prodejcit v emoc¢ni inteligenci, coZ sami prodejci pokladaji za velmi dileZité pro jejich
uspéch.

Zajem vyzkumnikl o prediktory pracovniho vykonu je zna¢ny. Nicmén¢ vzhledem
ke stale rychlejSimu zpusobu zZivota a vyuzivani technologii jsme pokladali za dilezité
veénovat se také prediktortim pracovniho vykonu ve specifickém prostiedi call center. Nase
vysledky tak mohou byt podnétem pro realizaci designu tak, jak byl planovéan ¢i pro
zkoumani dal$ich prediktort, na zéklad¢ kterého by bylo mozné vytvofit profil prodejce,
ktery podava vysoky pracovni vykon, a tak ovlivnit zpiisob a Cetnost naborti i pfijimacich

fizeni.
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13 Souhrn

Ustiednim tématem piedkladané diplomové prace je pracovni vykon, ktery
vztahujeme ke konceptu emocni inteligence, vybranym osobnostnim dimenzim Velké pétky
a integrité¢ osobnosti. Nasimi cili bylo prozkoumat potencialni vliv moznych vybranych
prediktorti na pracovni vykon prodejcii call centra, vyznamna zjisténi interpretovat a zjistit

dalezité osobnostni rysy pro pracovni vykon z pohledu prodejcti samotnych.

V teoretické Casti prace jsou piedstaveny hlavni konstrukty. Nejprve shrnujeme
aktudlni pfistupy k vymezeni pracovni vykonnosti a pracovniho vykonu. V tomto sméru
existuje mezi vyzkumniky terminovy nesoulad. Zahrani¢ni autofi vyuzivaji vétSinou terminu
performance. Motowidlo a Kell rozlisuji mezi ukolovou vykonnosti (task performance) a
kontextualni vykonnosti (contextual performance), v této praci je chapan vykon jako task
performance a vykonnost jako contextual performance. Pracovni vykon je v nasem ptipadé
pramérny pocet uzavienych smluv na osobu za den v mésici ¢ervenci roku 2019. V kratkosti
se také zminujeme o fizeni pracovniho vykonu jako o smlouvé o budoucim pracovnim
vykonu mezi nadfizenym a pracovnikem a o hodnoceni pracovniho vykonu, protoze ma
pozitivni dopad na samotny pracovni vykon. Dal§im pfedstavovanym pojmem je emocni
inteligence, kterou podle Mayera a Saloveye chapeme jako schopnost vystihnout, zhodnotit
a vyjadfovat emoce, porozumét jim a regulovat je. Existuji rizné modely emoc¢ni inteligence,
které na ni nahliZi jako na schopnost nebo osobnostni rys, zde je na ni nahliZzeno jako na
schopnost. K definici osobnosti se pfiklanime k Vagnerové, ktera ji rozumi jako
komplexnimu a stabilnimu celku sloZzenému z vzdjemné propojenych somatickych a
psychickych vlastnosti, ktera reaguje na razné podnéty a situace. V praci dale pracujeme
S vybranymi osobnostnimi dimenzemi podle pétifaktorového modelu osobnosti Big Five,
kterymi jsou neuroticismus, piivétivost a svédomitost. Poslednim teoretickym konstruktem
je integrita osobnosti, kterou McFall definuje jako komplexni koncept aliance konvencnich
moralnich standardi, a to zv1asté pravdivosti, poctivosti a spravedlnosti, a osobnich ideald,

které mohou byt s témi moralnimi v rozporu.

Existuje velké mnozstvi vyzkumil, které se zabyvaji predikci pracovniho vykonu,
nicmén¢ méng téch, které se orientuji na prosttedi call center, kterych v nasi dynamické dobé

piibyva. Higgs, Shamsuddin a Rahman a dal$i prokézali silné vztahy mezi emoc¢ni
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inteligenci a pracovnim vykonem u pracovnikl call center. Sawyerr et al. zkoumali u
pracovnikt call center souvislost mezi osobnostnimi dimenzemi pétifaktorového modelu a
pracovnim vykonem, kde mimo extraverze prokézali vzajemny vztah. U dimenze extraverze
a otevienosti vuci zkuSenosti rtuzné vyzkumy zjistily ruzné vysledky i valence
signifikantnich vztahi. Na zéklad¢ komplexni metaanalyzy Onese, Viswesvarana a
Schmidta a také pozdéjsiho vyzkumu Onese a Viswesvarana je integrita osobnosti
vyznamnym prediktorem pracovniho vykonu. Ucelené dilo o prediktorech vykonu prace
napsali Schmidt et al., ktefi tak predstavili celkem 31 postupu pro predikci vykonu prace dle
diive provedenych metaanalyz. Nejvétsi uziteCnost pro predikci celkového pracovniho
vykonu se ukézala v kombinaci obecné inteligence a integrity osobnosti a obecné inteligence

a svédomitosti.

Pro feseni vyzkumnych cilti jsme zvolili smiSeny design vyzkumu. Stanovili jsme si
3 vyzkumné otdzky a celkem 6 hypotéz, které jsme dale ovéfovali. Vzhledem ke
kombinovanému designu predkladané prace jsme vyuzivali testové metody pro kvantitativni
¢ast a metody ohniskové skupiny a individudlnich rozhovoril z kvalitativnich vyzkumnych
metod. Z testovych metod jsme pracovali s Testem emoc¢ni inteligence MSCEIT, NEO
pétifaktorovym osobnostnim inventdtem NEO-FFI a Olomouckou Skalou zjevné integrity.
V ramci testu emocni inteligence MSCEIT bylo pracovano s celkovou hodnotou emo¢ni
inteligenci a jednotlivymi sloZzkami — vnimani emoci, vyuZiti emoci, porozuménim emoci a
fizeni emoci. Podobné v pfipadé¢ Olomoucké skaly zjevné integrity bylo operovano
s celkovou integritou prodejci, 1 s jejimi sloZkami — spolehlivost, zdsadovost, moralni citéni.
Sbér dat probéhl metodou tcelového vybéru pies instituci, kterému piedchazelo opakované
oslovovani call center z oblasti cestovniho ruchu. Spoluprace byla navazana vsak jen
s jednou organizaci, na kterou je tak mozné vztahnout naSe vysledky. Nez4jem zucastnit se
naseho vyzkumu si vysvétluyjeme zvlast¢ neochotou organizaci poskytnout hodnoty
pracovniho vykonu jejich prodejcii a Casovou naro¢nosti testovani. Celkem tficet prodejct
vyplnilo validné v§echny ¢asti kvantitativni ¢asti vyzkumu. Vyzkumny soubor je slozen z 27
zen (90 % vzorku) a 3 muza (10 % vzorku) s celkovym primérmym vekem 28 let. Primérny
pocet odpracovanych mésicti v naSem vzorku je 48 mésicli a primérny pocet uzavienych
smluv na osobu za den v dobé hlavni sezoény je 3,55. Ohniskové skupiny se zucastnilo
celkem 6 respondentd, z toho 5 Zen a 1 muz. Individualni rozhovory probéhly s 3 Zenami al
muzem. Anonymitu respondentd jsme zarucili systémem koédovani a diky spolupraci dvou

nezévislych osob. Diky tomu jsme zajistili, aby vyzkumnici neznali identitu respondentt a
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zaméstnavatel nezjistil jejich vysledky. Respondenti byli také seznameni o moznosti
odstoupeni od souhlasu a jako dulezité jsme povazovali zduraznit, ze jejich vysledky
nebudou mit Zadny vliv na jejich budoucnost ve firmé. Ucastnici kvalitativnich metod

podepsali informovany souhlas.

Ziskana data jste zpracovavali v programu Miscosoft Excel, Statistica 13 a Atlas.ti 8.
S kvantitativnimi daty jsme vyuzivali korela¢ni a regresni analyzu. Kvalitativni data jsme
zpracovavali metodou zakotvené teorie. Vyznamnymi vysledky této prace jsou signifikantni
korelace mezi pracovnim vykonem a slozkou emoc¢ni inteligence vyuziti emoci a pracovnim
vykonem a slozkou integrity osobnosti moralni citéni. Za zminku stoji také trend mezi
pracovnim vykonem a slozkou emoc¢ni inteligence fizeni emoci. Stanovené hypotézy
vztahujici se ke vztahu pracovniho vykonu a emocni inteligence, pracovniho vykonu a
osobnostnich charakteristik a pracovniho vykonu a integrity osobnosti jsme nemohli
piijmout. Regresni model nebylo mozné realizovat, protoze nebyly splnény podminky pro

jeho vypocet.

Vyznamnym vztahim (pracovni vykon a vyuZiti emoci, pracovni vykon a moralni
citéni) jsme se snazili porozumét prostiednictvim individualnich rozhovort. Dulezitost
vyuZziti emoci 1 moralniho citéni pro pracovni vykon potvrdili prodejci call centra. Pfi
efektivni komunikaci, kterd vede k uzavieni smlouvy s klientem, prodejci vyuzivaji
schopnost vyuziti emoci zejména pfi navozeni pozitivnich pocitii spojenych s dovolenou
(vytvareni predstav), cileni na konkrétni potieby klienta (orientace na potieby) a
prizpisobovani se stylu komunikace s klientem (rovnocenna komunikace). Moralni citéni
ma vliv na budovani stal¢ klientely prodejcii, a to diky doporucovani ovérenych sluzeb
(kvalitni sluzby), opravdovému zajmu o klienta (zdjem o klienta) a upfimnému jednani
s klientem (upifimnost). Respondenti ohniskové skupiny povazuji za dileZzitou pro pracovni
vykon zejména soutézivost a shodli se na tvrzeni, Ze za vykonem stoji zejména Cas, ktery je

prodejce ochotny v zaméstnani stravit.

V kapitole Diskuze jsme dominantné shrnuli vlastni vysledky, které jsme diskutovali
s vysledky diive provedenych vyzkumi a dale se zamysleli nad provedenim vyzkumu a jeho
uplatnénim. Podstatnym diskutovanym prediktorem se stala zejména soutéZivost. Pfedevs§im
vzhledem k malému vyzkumnému souboru a jeho nereprezentativnosti nebylo mozné

hypotézy ptijmout. Zavérem kapitoly jsme uvedli limity prace.
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Ptiloha €. 1: Abstrakt diplomové prace
ABSTRAKT DIPLOMOVE PRACE

Nazev prace: Emocni inteligence a osobnost prodejct call centra ve vztahu Kk jejich
pracovnimu vykonu

Autor prace: Be. Gabriela Smolkova

Vedouci prace: PhDr. Martin Seitl, Ph.D.

Pocet stran a znaku: 87 stran, 169 768 znaku

Pocet priloh: 5

Pocet titul pouZité literatury: 127

Abstrakt: Cilem diplomové prace bylo prozkoumat potencidlni vliv emoéni inteligence a
vybranych osobnostnich charakteristik na pracovni vykon prodejct call centra. Pracovni vykon
je v naSem pojeti primérny pocet uzavienych smluv za den. Pro feSeni vyzkumnych cili
jsme vyuzili smiSeny vyzkumny design, ztestovych metod jsme pouzili Test emoc¢ni
inteligence MSCEIT, NEO pétifaktorovy osobnostni inventai NEO-FFI a Olomouckou
Skalu zjevné integrity, ddle jsme pracovali s ohniskovou skupinou a individudlnimi
rozhovory vyuzitim metody zakotvené teorie. Sbér dat probéhl metodou ucelového vybéru
pres instituci, se kterou jsme navazali spolupraci. Vyznamnymi vysledky jsou signifikantni
korelace mezi pracovnim vykonem a schopnosti vyuZiti emoci a také pracovnim vykonem a
moralnim citénim. Vyznamnost téchto vztahli potvrdili respondenti individualnich
rozhovort. Vyuziti emoci se odrazi zejména ve vytvareni predstav, orientaci na potieby a
rovnocenné¢ komunikaci s klientem. Moralni citéni ma prostfednictvim kvalitnich sluzeb,
zdjmu o klienta a upiimnosti pozitivni dopad na budovani stalé klientely. Uastnici
ohniskové skupiny popisuji vysoce vykonného prodejce jako workoholika a soutézivého

jedince.

Klicova slova: pracovni vykon, emo¢ni inteligence, osobnost, integrita



Piiloha €. 2: Abstract of thesis
ABSTRACT OF THESIS

Title: Emotional intelligence and call center sellers' personality in relation to their job
performance

Author: Bc. Gabriela Smolkova

Supervisor: PhDr. Martin Seitl, Ph.D.

Number of pages and characters: 87 pages, 169 768 charakters

Number of appendices: 5

Number of references: 127

Abstract: The goal of diploma thesis was to analyze potential influence of emotional
intelligence and certain personal characteristics on job performance of call center stuff. Job
performance is in our conception set as an average number of contracts per day. To solve
our research objectives we used mixed research design and as a test method we used The
Intelligence Test MSCEIT, NEO Five Factor Inventory and The Olomouc Over Integrity
Scale. Furthermore, we used Grounded Theory while working with focus group and doing
individual interviews. Purposive sampling was chosen to collect data and we established
cooperation with one institution in order to achieve that. Significant outcome is correlation
between job performance and the ability to use emotions and also between job performance
and moral sense. The significance of these relationships was confirmed by respondents of
individual interviews. The use of emotions is reflected mainly in creating ideas, focusing on
needs and communication with clients. Moral sense has a positive impact on building a
regular client through quality services, interest in the client and sincerity. Participants in

focus group describe efficient seller as a workaholic and competitive individual.

Key words: job performance, emotional intelligence, personality, integrity



Ptiloha €. 3: Informovany souhlas

INFORMOVANY SOUHLAS

Vézeny Gcastniku,

dekuji, ze jste se rozhodl/a zucCastnit mého vyzkumného projektu k diplomové praci s
nazvem Emocni inteligence a osobnost pracovnikii call centra ve vztahu k jejich vykonnosti.
Utast je dobrovolna a kdykoliv miZete od svého souhlasu odstoupit. Pfesto bych Vas rada
pozadala o Vasi participaci, protoze jen vyzkumy na realnych zakladech posunuji védéni
dal. Seridzni psychologicky i eticky pfistup pii zpracovani ziskanych vysledkd je
samozfejmosti. Timto Vas zadam o vyjadreni souhlasu s tcasti na vyzkumu a prezentovanim
ziskanych vysledkt v diplomové praci a tcely s tim spojenymi v anonymizované formé a

pofizenim audio zdznamu béhem naSeho setkani.

Za Vase zapojeni Vam moc dekuji,

Bc. Gabriela Smolkova

Timto udéluji souhlas s Gcasti na vySe uvedeném vyzkumném projektu, poskytnutim
vyzkumného materidlu, prezentaci vyzkumnych zjisténi v anonymizované podob¢ a

pofizenim audio zdznamu.



Ptiloha €. 4: Otazky pro polostrukturované interview

Vyuziti emoci

1.

ProC si myslite, Ze schopnost vyuziti emoci ma vyznamny vztah k pracovnimu
vykonu?

Oznacil/a byste Vy sdm/sama vyuziti emoci za podstatné pro dosazeni vykonu ve
Vasi praci?

Jak byste popsal/a typicky piiklad rozhovoru s klientem, kdy vyuziti emoci funguje?
Kdy ne?

Napada Vas néjaky konkrétni ptiklad/vzpominka, kde jste vyuzil/a schopnost vyuziti
emoci?

Naucil jste se emoce vyuzivat v pribchu své prace, nebo jste s touto schopnosti jiz v

praci v call centru zacal?

Rizeni emoci

1.

6.

Pro¢ si myslite, ze schopnost fizeni emoci ma trend na vyznamny vztah k pracovnimu
vykonu?

Oznacil/a byste Vy sam/sama fizeni emoci za podstatné pro dosazeni vykonu ve Vasi
praci?

Jak byste popsal/a typicky ptiklad rozhovoru s klientem, kdy fizeni emoci funguje?
Kdy ne?

Napada Vas néjaky konkrétni ptiklad/vzpominka, kde jste vyuzil/a schopnost fizeni
emoci?

Naucil jste se emoce fidit v pribéhu své prace, nebo jste s touto schopnosti jiz v praci

v call centru zacal?

vvvvvv

Moralni citéni

1.

Pro¢ si myslite, Ze se ukazalo, ze ma moralni citéni vyznamny vztah K pracovnimu
vykonu?

Oznacil/a byste moralni citéni za podstatné pro dosazeni vykonu ve Vasi praci?

Jak byste popsal/a typicky piiklad rozhovoru s klientem, kdy moralni citéni funguje?
Za jakych okolnosti ano? Za jakych okolnosti ne?

Napada Vas n¢jaky konkrétni ptiklad/vzpominka, kde jste vyuzil/a moralniho citéni?



Ptiloha ¢. 5: Otazky k ohniskové skupiné

1.

9.

Co na Vasi pracovni pozici podle Vas znamena vykonavat vysoky “pracovni
vykon”? Je mozné ho méfit?

Co si myslite, ze vam pomaha, abyste odvedli vysoky pracovni vykon?

Co si naopak myslite, ze snizuje Vas pracovni vykon?

Jaky je podle Vas ¢lovek, ktery dosahuje vysokého pracovniho vykonu? Jak byste
ho popsali?

Ovliviiuji Vase osobnostni charakteristiky/povahové vlastnosti (“to, jaci jste’’) Vas
pracovni vykon? Jaké?

Jak ndro¢nou vniméate svou préci z hlediska feSeni emocnich problémd, at’ svych ¢i
klientd? (Vnimate z4t€z vzhledem k tomu, Ze pracujete s lidmi? Projevuji se v této
praci emoce, at’ uz Vase nebo klientovy? Myslite si, ze je umite fesit?)

Myslite si, ze dokazete porozumét klientlim vic ted’ nez na zacatku Vasi prace na
call centru? Co vam pomaha k lep§imu porozuméni?

Ovliviiuji Vase moralni hodnoty Vasi praci? (Moralni hodnoty jako napt.: drzeni
slova, jeho divéryhodnost, spolehlivost, neochota porusit vlastni stanovené zasady,
vira v obecnd pravidla, kterd by mél ¢loveék dodrzovat)

Dostavate se nékdy do stfetu s VaSimi moralnimi hodnotami pii Vasi praci?

10. Je jeste néco, co byste radi doplnili k jakékoli otdzce/tématu, které tu dnes zaznélo?



