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1 UVOD

Pfi vybéru této bakalaiské prace jsem premyslel, jaké zvolit téma. Chci piedat dalsi uzite¢né
informace, které miizou byt vyuzity. Toto téma jsem zvolil pfimo z mého pracovniho prostiedi,

ve kterém uz nékolik let pracuji. Je to hlavné prostiedi, které dobfe zndm a pohybuji se v ném.

1.1 Cil

Hlavnim cilem této bakaléatské prace je urc¢it formou nestrukturovaného rozhovoru (interview),
na jaké urovni je v soucasné¢ dobé¢ komunikace pracovnika s klienty, zjiSténi abnormalit ¢i
nedostatkti v komunikaci a navrzeni postupt pro feSeni téchto abnormalit ¢i nedostatkl

a moznosti pfipadné minimalizace.

1.1.1 Dildi cile:
1.  Srovnat vypovédi jednotlivych klientl a hledat spole¢né prvky.
2.  Ptipravit podminky pro Zadouci zménu nékterych negativnich prvka vyplyvajicich

Z vyzkumu.



2 TEORETICKA CAST

Pozice manazera obsahuje stejnou ¢ast naplné prace jako pozice poradce. Proto budu uvadét
| pracovni pozici manazera. Kazdy, kdo chce byt dobrym partnerem (poradce, manazer) by mél

umét dobfe komunikovat.

2.1.1 Par slov uvodem aneb Jak ma vypadat manaZer budoucnosti?

Vzdéla(va)ni — klicové heslo vysoce kvalifikovaného manazera minulosti, soucasnosti
i budoucnosti. Clovék, jenZ ma na vizitce pod jménem uveden titul manaZer, by mél disponovat
hlubokymi znalostmi (ziskanymi studiem), zkuSenostmi (ziskanymi praxi) i specidlnimi
organizatorskymi a fidicimi dovednostmi a schopnostmi (technickymi, osobnimi,
koncepcnimi). Avsak aby se mohl z fadového manazera stat manazer dobry, ne-li dokonce
vrcholovy, je nutné, aby své schopnosti a dovednosti v pribéhu ¢asu obohacoval, rozvijel
a vybruSoval. Zazitd predstava, Ze dobrym manazerem se ¢lovek jiz narodi, davno neplati.
Celozivotni vzdélavani je odjakziva spolehlivou cestou k tspéchu jak v pracovnim, tak
I V osobnim zivoté.

A jakaze dovednost je pro uspéch manazera tou vibec nejdulezitéjsi? V dané souvislosti je
zahodno konstatovat, Ze svilj vyznam maji vSechny a Ze doba nahrava multikompetentnosti, jez
I zjinak pramérného ¢ini top manazera. VSestrannost a multikompetentnost spocivaji
predevs§im v uméni a schopnosti vyvijet se a zdokonalovat a pruzné¢ a v€as reagovat na zmény.
Kdyz ale ptijdou na pieties faktory uspéchu vedoucich pracovniki, za stézejni z hlediska
vyznamu je dnes vic, nez kdy diiv povazovdno uméni komunikace. Na vSech urovnich
managementu totiZ manazer komunikaci stravi az 80 % svého pracovniho €asu, coZ stvrzuji
I udaje zjisténé snimky jeho pracovniho dne. Dobry manazer totiz nema ve zvyku travit svij
pracovni ¢as odizolovany kdesi v Utrobach kancelafe a nenechava veskerou komunikaci na své
asistentce. Ke komunikaci nepfistupuje jako k bolestivé praci navic, ale povazuje ji za jadro své
funkce. Dnesni profesni svét vnima jako naplno rozto¢eny koloto¢ dialogii, kde smér, tempo,
tah a udernost udava ten, kdo se diky uméni mluvit, slySet a rozumét dovede uspésné
prezentovat a prosadit.’

Jak ale dobry manaZer komunikuje se svym tymem? Jak deleguje, jak chvali, jak vytyka, jak

své podiizené objektivné hodnoti? Takova spousta otdzek, pomysli si nejeden premyslivy

I TRUNECKA Franti$ek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej ¢.1. Komunikovéni,
management-1., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html



a 0 sobé pochybujici manazer, a proklat¢ malo jednozna¢nych odpovédi. Prvni vzkaz vSem
manazerim zni proto jasn¢: Neztracejte vytrvalost, pokud se vam na né hned nebude dafit
nachazet u¢inné odpovédi. Nebo byste snad ocekavali, ze dokazete vyhrat turnaj uz po prvnich
lekcich golfu?

Byt chce tato esej prospét predevsim rozvijeni komunikacnich dovednosti manazert, je zfejmé,
ze stézi uspokoji i toho, v jehoz komunikaci se sice postupem Casu zafixovaly ,,Spatné* navyky
ve vyjadfovani, chovani a gestech, ale vytrvale si je odmita piipustit. Prace by méla ustit
do teze, ze spravna komunikace je zakladem uspé$né prace nejen manazera, ale v podstaté
kohokoli, kdo chce byt dobrym partnerem, podnikatelem, ptitelem, kolegou aj.

Ma-li se ¢loveék naucit, jak spravné komunikovat (nejen na pracovisti), je nutné, aby se nejprve
seznamil s komunikaci jako takovou, s jejim ucelem 1 s procesem interpersondlni komunikace.
Své studium musi obohatit o metody komunikace a zaroven se zamyslet nad tim, pro¢ se
(manazerim) nevyplaci podceiiovat vyznam neverbalni komunikace. A v neposledni fad¢ jej
¢eka zjisténi, ze existuji bariéry, jez mohou efektivni interpersonalni komunikaci branit. Kdyby
se tato prace nachazela jako ptibalovy letdk v kapse manaZzerského saka, v ivodu by nejspis
stalo — Informace pro pouZiti: Prosim, ctéte pozorné cely navod. Jakakoli forma vseznadlkovstvi
Jjen zbytecné odhali, Ze ve skutecnosti nevite vitbec nic. Cilem ptredkladané prace je tedy zjistit,
jak ma manazer s lidmi spravné komunikovat, a o co by mél pfi komunikaci s druhymi

usilovat.?

2 TRUNECKA Franti$ek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej ¢.1. Komunikovéni,
management-1., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html



2.2 Komunikace

Pracovni pozice front office pracovnika a manazera je zaloZena z velké Casti primarné na
komunikaci.

Komunikace je pojmem, ktery je velmi Siroce pouzivan. Toto slovo mé latinsky ptvod,
a vyjadiuje néco spojovat. Pouzito mize byt pro oznacovani dopravni sité, premistovani lidi,
myslenek, postoju, pocitli, informaci mezi lidmi. Prostfedky pro komunikaci jsou naptiklad
jazyk, posta, telefon, pocitac.

Interpersonalni komunikace probihd mezi dvéma lidmi. V této préci je vyuzita u respondentii

forma interview k vyzkumu.

komunikace je nezbytna pro efektivni sebevyjadiovani.

e komunikace pfendsi a vyméiuje informace v mluvené, obrazove, Cinnostni formé, ktera

se realizuje mezi lidmi, to je projevovano formou né&jakého ucinku.
e komunikace vyménuje vyznamy mezi lidmi, je k tomu pouzivan bézny systém symboli.

e komunikace je také prostfedek pro ovliviiovani a tvorbu vztaht.

V komunikaci je velmi diilezity dojem, ktery udélame na klienta béhem schiizky. Od toho

se pak odviji i pribéh nasledného jednani.

Dobrym dojmem se snazime naplnit o¢ekavani lidi okolo. Prvni dojem byva velmi silny
anejdelsi dobu v nas pietrva. Moznost udélat prvotni dobry dojem mame jen jednou, je proto

vhodné se snazit ud¢lat na ostatni prvni dojem co nejlepsi.

Nejen v oboru finan¢niho poradenstvi ale i celkové ve vztazich je dulezité si ziskat divéru
u druhého ¢lovéka. Diivéryhodnost 1ze ziskat prezentovanim poctivych a pravdivych informaci.
Tato vlastnost se musi stale obhajovat, potvrzovat a ziskavat a ma na ni vliv osobni vystupovani
komunikatora.

Metody vytvareni vztahu

Slovni podpora

Jedna se o slova doprovazejici partneriv projev v komunikaci, potvrzuji fakt, ze naslouchdme

a rozumime protéjsku.



Reprodukovani, parafrdzovéni verbéalniho projevu — davame zpétnou vazbu po vyslechnuti

partnerova projevu Vv parafrazované podob¢, tim si mize ovéfit, zda doslo k pochopeni jeho
slov.

Zrcadleni emoci — je napodobovani emoci, nalad a pocit. Tim ddvame partnerovi najevo, ze

nase prozitky jsou stejné jako jeho. Empatické vcitovani do pociti druhého ndm to usnadni.
Kontakt oima — jedna se o potvrzeni dusevni vazby.

Zrcadleni postoje, pdzy — napodobujeme pozice ostatnich lidi pii stani, sezeni. Pro tvorbu

pozitivniho vztahu mizeme tyto partnerovy pézy zkusit védome napodobit.

Sladéni dechu —je mozné pouze u lidi, co nemaji potize s dychanim (astma atd.) Sledujeme
zvedani hrudniku a ramen, uplatiiujeme jak pfi telefonovani, tak pti pfimém rozhovoru tvaii
V tvar.

Sladéni tempa feci —vyuziva se pii verbalnim projevu, kdyz je projev v normé. Jednodussi je

prizptisobovani verbalnimu projevu, ktery je pomalejsi nez nas.

Zrcadleni myS$lenkového procesu, S prevahou dominantniho smyslového nazirdni — urdita

orientace, ktera se projevi nasledné u verbalniho chovani pievazuje.®

U interpersonalni komunikace vysilame a pfijimame verbalni sdéleni. Jde o slozity proces, byt
se muze zdat zpocatku jako jednoduchy. Vnimany okolim jsou nasledujici komunikaéni
dovednosti.

Dovednost prezentovat sebe sama

Snazit se sympaticky, sebejisté, a dlivéryhodné, ptistupné zaptsobit na druhé lidi.

Dovednost vztahova

Napomaha k navazovani mileneckych a pratelskych vztahi. Ke spolupraci s kolegy
a k udrzovani vzajemnych vazeb ve vztahu k rodinnym pfislu$nikim.

Dovednost vést pohovory a rozhovory

Umozni komunikaci za ucelem ziskani informaci, Gspé$né se predvést, pokud se uchézime

0 nové pracovni misto a efektivni ucast na dalsich pohovorech a rozhovorech.

3 ELEKTRONICKE PUBLIKACE: ISBN 978-80-247-8070-2. kap.1.2, 4.3, (ve formatu EPUB),
MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi: 2., doplnéné a prepracované vydani. Praha: Grada
Publishing a.s., 2010. Rizeni dojmu, ISBN 978-80-247-2339-6.
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Dovednost viidcovska a dovednost komunikovat v malé skupiné

Umoziuje byt efektivnéjsim ¢lenem, viidcem ve skupindch rtizné zamétenych. Ve skupinach,
kde je naplni feSeni problému ¢i hledani novych néapadd, a to jak v pracovnim, tak i doméacim
prostiedi.

Dovednost prezentace

Je sdélovani informaci pro velké nebo malé skupiny posluchact a ovliviiovani jejich chovani
a postoju.

Medialni gramotnost

Napoméh4 nam stat se kritickym uZivatelem v oblasti masovych rozmanitych médii.*

2.2.1 Jak se pozna pravdomluvny manazer? Prozradi ho jeho gesta!

V kazdém Zivotaschopném mezilidském vztahu musi byt vzajemnd divéra az na prvnim misté.
I ve vztahu manazer — zamé&stnanci plati divéra, stézejni slozka uspéchu kazdé spolecnosti, za
nejcennéjsi aktivum. Ob¢ strany musi od samého pocatku na vytvafeni divéry pracovat.
Jakmile jedna strana zalze a tak i selze, je duvéra poslapéana. I jedinou 1zi mlze manazer
(i zaméstnanec) vsunout pochybnost do kazdé pravdy, kterou do té doby fekl a kterou teprve

fekne.

Slova jsou sice vhodna k pfedavani informaci, ale k nastoleni diivéry je zapottebi mnohem vic.
Jak ale odhalit, ze druhd strana nemluvi pravdu? Technika (napt. v podobé polygrafu) je
VvV tomto ohledu zatim pomérné kratkd a hodnovérné feSeni nenabizi. Existuje vSak cela fada
jemn¢jSich metod, které stavi na tréninku 1 na schopnosti dobie pozorovat okoli a v§imat si

rowrs

I zdanlivych malickosti. Uméni ¢ist v lidech je tak celozivotnim procesem.

Prvni 1hatf mezi lidmi byl Kain, kteryzto obelhal svého bratra Abela a neostychal se lhat ani
Bohu. Lidé sice nemaji takové moZznosti, jaké jsou pfipisovany Bohu, ale zato se mohou
spolehnout na docela jiné prostfedky. Musi si uvédomit, ze s lhanim uzce souvisi celé spektrum
intenzivnich emoci: od pocitu viny, strachu pfes stud az po pocity slasti.> Emoce spoustgji
fyziologické reakce v centralnim a autonomnim nervovém systému, ¢imz ,, dochdzi k télesnym

zméndam — jako napriklad ke zrychleni srdecniho tepu nebo ke zvyseni télesné teploty — a tim

4 DEVITO, Joseph A. Ziklady mezilidské komunikace. Praha: Grada Publishing, 2008.
ISBN 978-80-247-2018-0. s. 28.

5 NEVOLOVA, Monika, DOLEZAL, Martin. Jak vymazat AZ, BY, ALE a KDYBY ze slovniku
a realizovat to, co opravdu chceme. 1. wvyd. Praha: Grada Publishing, 2014. s. 120
ISBN 978-80-247-5009-5.
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také vétsinou k télesnému prozivani emoct. “® Znamky aktualniho vnitiniho boje je proto velmi
obtizné skryvat. Lhaf totiz proziva stresovou situaci a s ni spojené projevy jej dovedou lehce

odhalit, aniz by bylo zapottebi pouzit n¢jaky specialni ptistroj.

Lhat zpravidla hovoii se zamlkami a nepfirozené &i prehnané gestikuluje. Re¢ téla tak v jeho
odhaleni sehrava naprosto principialni lohu. Priméarné je potfeba se sousttedit na shodu, nebo
naopak na protiklad mezi gesty, postojem a vyrazem obliceje. Styl feci se pokazdé promitne
Vjejim ténu, rychlosti, vahani i v pomlkach, kdy lhat pozvolna ptejde k vyslovovani
takzvanych pocitovych citoslovei —,,hm®, ,,ehm* s vyznamem rozpakii, odmlky atd. Stejné tak
i zorni¢ky leccos napovi. Zatimco zmensené zornicky mohou poukazovat na vnitini nepokoj
a napéti, zvetSené zorniCky ¢asto znaci radost, klid a zajem. Podobné¢ jako neexistuje dokonaly

zlocin, neexistuje ani dokonaly lhaf.

2.2.2 Ackoliv mi¢el, mluvil! Nonsens? Ale kdeZe, spi§ pravidlo, jehoZ je dobré se drzet!
., Definovat néco je jakési poskrabani, po nemz svédici misto svedi jeste vice.

Samuel Butler

Pravé komunikace se v manaZzerské praxi obvykle tyka nejvice narki. ManaZeti mivaji casto
pocit, Ze je nikdo neposlouchd a jejich vzletné projevy nebere vazné. Zameéstnanci zase
navzajem hotekuji, jak s nimi vedouci mluvi ve zkratkach a prostfednictvim odkazl (pficemz
sami pied lakavosti jednoduchych feseni a rigidnich nazori opakované varuji), nebo je zase
zahlti az ptiliSnym mnozZstvim informaci. Zda se, jako by snad obé strany opomnély, ze kazda
uspésna komunikace ma nékolik zasad, z nichz vychazi. Hned ta prvni fika: ,, Chceme-li
uspesne komunikovat, musime si uvedomit, Ze komunikace ma dvé strany. Jinak receno,
problémy v komunikaci mohou vznikat na 'nasi strané hiisté' nebo na 'druhé strané hiiste' '
Genezi mnohovyznamového pojmu komunikace lze nalézt v lating, kde communicare znamena
oznamovat, radit se s nékym, svéfovat se. Zaroven lze komunikaci (od slova communis)
definovat jako to, co je spolecné, pospolité, obecné, ale i laskavé a vlidné. Komunikovat tedy
znamena — ,,byt ve spojeni®, vzajemné si vymeénovat ¢i sdilet informace prostfednictvim
nejruaznéjSich signalti a prostiedkl. Tolik jeji uzsi pojeti. V SirSim pojeti je na komunikaci
nahliZeno jako na socidlni proces a socidlni instituce, pfi¢emz zdlraziovano je koordinované

chovani a kontakt mezi lidmi.

® EILERT, Dirk W. Jak prokouknout druhé podle vyrazu tvare. Pteklad Lucie Peldkova. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2016. 208 s. ISBN 978-80-247-0047-7. s. 137.

"PROROK, Vladimir, LISA, Ales. Teorie a praxe feSeni politickych konfliktii. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2011. 160 s. ISBN 978-80-247-3027-1. s. 117.
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Hlavnim dorozumivacim prostfedkem clovéka je verbalni komunikace (tzv. druhy signalni
soustava, jez je odrazem jevi, které realitu symbolizuji, nikoli reality samotné®), tj. ,, specificky
lidsky proces a jev patrici k podstatnym charakteristikam lidského jedince i lidského
spolecenstvi. “*® Ke komunikaci lze piistupovat jako ke kompletnimu jevu a v tomto duchu ji
pak posuzovat coby predisponovanou spolupraci vSech smyslovych organt s mozkem
adusevnimi pocity. To, co v daném okamziku piisobi na smyslové organy cloveéka, zachycuje
psychicky proces zvany vnimani. Vnimani tedy neni bez smyslovych organiti mozné, nebot’ ty
piijimaji a zpracovavaji impulzy z okoli. I proto se jim fika komunikacni kanaly, které jsou
jakymsi nosi¢em ¢i médiem, pomoci né¢hoz je vyslana urcita zprava (lat. komuniké) jako
myslenka ¢i pocit, ktery jeden ¢lovék (komunikator — mluvéi, od néhoz sdéleni vychazi) sdéluje
druhému (komunikantovi — pfijemci, tj. osobé, které je sdéleni urceno a kterd se jej snazi
desifrovat a rozumét mu).2° Ke zjisténi, zda byla zprava pfijata, slouzi zp&tna vazba (reakce) na
pfijatou zpravu v podob¢ potvrzeni a zplisobu interpretace.

Pti komunikace tvafi v tvar jsou hlavnim komunikaéni kanalem zvuky, pohledy, oblecenti, stisk

ruky i ptijemny hlas.*!!

Jakych chyb se dopoustime p¥i vnimani druhvych lidi?

1) Efekt prvniho dojmu
Tvotime si ho v prvnich vtefinach, ¢asto dlouho pietrvava a v dal§im poznéavani ¢lovéka nas
ovliviiyje. Tento fakt nemiizeme ovlivnit.

2) Halé efekt
Pt1 poznavani dalSich lidi se nechavame ovliviiovat jednim rysem, ktery je ndpadny a ktery
vy¢niva nad v§echny druhé vlastnosti ur¢itého cloveéka. Nékdo se napiiklad nahlas rad sméje,
nam to miZe vadit, a proto s nim nebudeme viibec mluvit.

3) Skromné teorie osobnosti
Na zakladé jedné vlastnosti piitadime ty vlastnosti, které podle nas s ni souviseji. Naptiklad

pfi spatfeni blondyny si automaticky miizeme myslet, Ze je hloupé a jednoducha.

8 SPACKOVA, Alena. Trénink techniky 7eci. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2015. s. 256.
ISBN 978-80-247-5578-6.

9 JANOUSEK, Jaromir. Psychologické zdklady verbdlni komunikace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2015.
384 s. ISBN 978-80-247-4295-3. s. 10.

10 JIRINCOVA, BoZena. Efektivni komunikace pro manaZery. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 144
ISBN 978-80-247-1708-1.

11 TRUNECKA FrantiSfek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej ¢&.1.
Komunikovani, management-1., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-
studium/odevzdavani-praci.html
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4) Efekt socialniho postaveni
U profese urcitého ¢lovéka piisuzujeme vlastnosti, které jsou dle nas dilezité pro vykon
dané profese, tieba ze sportovci musi mit svaly.

5) Chyba projekce
Soudime druhé lidi na zaklad¢ uslovi "podle sebe soudim tebe" - ¢ekdme, ze druzi maji
totozné ¢i podobné zajmy a nazory jako my.

6) Vliv pfedsudkii a stereotypt
Pfifazujeme ostatnim lidem vlastnosti, na zakladé domnélé piislusnosti ke skupinam.
Naptiklad pankac posloucha pouze hudbu punk.

7) Efekt mirnosti
V ptipadé¢ vzajemnych sympatii posuzujeme druhé v jejich vyjaddfenich méné kriticky

a mirn&ji. Napiiklad u¢itel mize nadrzovat uréitému zakovi, na zakladé jinych sympatii. 12

12 Vniméni &loveka: Jakych chyb se dopoustime pti vnimani druhych 1idi?. Vaimdni ¢lovéka [online]. Dostupné
z: http://psychologie-lh.blogspot.com/2011/12/jakych-chyb-se-dopoustime-pri-vnimani.html
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Poradce je clovek, ktery zastupuje urCitou instituci a ma vliv ze své pozice na dalsi osoby,
skupiny osob.

Podpiirna role manazera piimé odpovédnosti za realizaci krokti spada také do role poradce.
Jejich naplni je planovéani, ptiprava doporuceni, poradenstvi.

Role, které na sebe bere poradce

Pokud chceme urcité véci ovlivnit, pak je tieba v kazdé fazi poradenstvi (pfi jednani,
objevovani, sbéru dat a zpétné vazb¢) zaméetit pozornost na pochybnosti ze strany klienta. Tento
proces vyzaduje znalosti a praxi, ktera je ziskdvana postupem ¢asu a vyrazné se zlepsSuje s vyssi
&etnosti schiizek s klienty.'4

Emoce

Urcuji nasi zivotni kvalitu. Setkavame se s nimi v kazdém vtahu, at’ je napiiklad pracovni nebo
osobni. Diilezité je rozeznat moment, kdy se stavame emotivnimi pied situaci, nez promluvime
Vv navalu emoci. Ziskéani této dovednosti patii mezi nejobtiznéj$i. Nasledné schopnost vice
vnimat to, jak se citi druzi. Emoce jsou v centru viech vztaht, které jsou pro nas dilezité.
Pocity

S emocemi siln€é souvisi nase pocity. Jsou dilezitym prvkem pii komunikaci. Na zaklad¢
pocitt, které mame se nasledné rozhodujeme a ptisobime na ostatni. Pokud jsme v dobré naladg,
tak se citime dobie a vysilame tento signal dal do okoli a je jisté, Ze si toho okoli v§imne. Pokud
jsou na druhou stranu nase pocity negativni, pak vysildme negativitu i do okoli. Nase nasledné
rozhodovani je pak témito pocity zasadné ovlivnéno. Je dobré se naucit s nadladou a pocity Iépe
zachazet a umét je v pripadé potfeby usmériovat. Na pozici poradce je dulezité pusobit
pozitivné a stale si uvédomovat to, jak aktualné piisobim na ostatni lidi, at’ uz je to prave reci

téla s celkovou vizazi. 18

18 BLOCK, Peter. Staite se Spickovym poradcem: [jak dosdhnout toho, aby druzi vyuzili vasich zkuSenosti].
Praha: Grada Publishing, 2007. Manazer. ISBN 978-80-247-1750-0. s. 24.

14 BLOCK, Peter. Staite se Spickovym poradcem: [jak dosdhnout toho, aby druzi vyuzili vaSich zkuSenosti].
Praha: Grada Publishing, 2007. Manazer. ISBN 978-80-247-1750-0. s. 43.

% EKMAN Paul ) Odhalené emoce, Dostupné z
https://books.google.cz/books?hl=cs&lr=&id=SptaCgAAQBAJ&0iI=fnd&pg=PT3&dg=pocity&ots=_URTbNk8
Jt&sig=PLMLZqTjp2ZAmbQYwgyCRRju8Dc&redir_esc=y#v=onepage&q=pocity&f=false

16 EKMAN Paul ) Odhalené emoce, Dostupné z
https://books.google.cz/books?hl=cs&Ir=&id=SptaCgAAQBAJ&oi=fnd&pg=PT3&dg=pocity&ots= URTbNk8
Jt&sig=PLMLZqTjp2ZAmbQYwgyCRRju8Dc&redir esc=vy#v=onepage&q=pocity&f=false
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2.2.3 Ret téla hovoii nejhlasitéji

Také neverbalni komunikace, nejptivodnéjsi zptisob socidlniho chovani, je jednim ze zptisobli
predavani informaci, podminény kulturou, dobou, socialni skupinou i prostiedim. Rozdil je
pouze Vtom, ze u neverbalni komunikace se informace pfedava prostfednictvim vyrazi
obliceje, gest, dotektl, pohybu téla, postoje atd. Stejn¢ dilezita je i zdobnost téla (napt. odevy,
Sperky, tetovani aj.), podobné¢ jako i ton, zabarveni a sila hlasu. Obecné¢ plati, ze jen velmi maly
podil pfedavanych informaci je zahrnut ve slovech. Neverbalni chovani totiz tvofi 60—65 %
veskeré mezilidské komunikace a v urcitych ptipadech mize verbalni komunikaci dokonce
upln¢ nahradit. Proto vétSinu informaci, kterou manazer sdéluje svym zaméstnancim, predava
prostiednictvim ,,slozZité kombinace vzezreni, drzeni tela a jeho pohybii, vystupovani,
gestikulace, pohledii a mimickych vyrazii, dotykii, rychlosti a hlasitosti reci.“*" Viechna tato
vysiland neverbalni sdéleni jsou pro manazerskou komunikaci nepostradatelnd, nebot’ slovnimu
sdéleni dodavaji na presvédCivosti. I zdanlivé drobny detail, jakym je napiiklad vyrazna az
prehnand gestikulace, mize vysledek jednani poznamenat. V piipad¢, Ze se slovni obsah
nachdzi v ptikrém rozporu s neverbalnim sdélenim, lze usuzovat, Ze se manazer snazil svym
zaméstnanciim zatajit nékteré vyznamné informace, piipadné Ze tak uplné nevéti tomu, co fika.
Neverbalni komunikace miize odhalit i nizkou sebedivéru ¢i sebepodcenovani. V ramci
neverbalni komunikace o sobé manazer mnohé vypovidd uz i tim, jak zachéazi s Casem
a pfedméty. Pokud na planované setkani nezvladne pfijet v¢as, cestou si navic odie zadni dvete
auta a po rozloZeni véci na stole to u n¢j vypada, jako by tam pravé explodovala naloz (nikoliv

napadi a kreativity), dost toho o sobé& vypovédél, aniz by jen na okamzik oteviel usta. 18

17 JIRINCOVA, Bozena. Efektivni komunikace pro manaZery. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010. s. 144.
ISBN 978-80-247-1708-1.

18 TRUNECKA FrantiSfek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej ¢.1.
Komunikovani, management-1., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-
studium/odevzdavani-praci.html
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2.2.4 Kdo se boji prekazek, niceho nedosahne...

. a to ani v komunikaci! Pfi komunikaci narazi manazefi i jejich zaméstnanci na mnozstvi
prekazek, které kvalitni komunikaci brani. Re¢ je o komunika¢nich bariérach. Piiginy
nedostatecné komunikace byvaji riizné. Tou nejCastéjsi je neschopnost manazeri uvédomit si,
ze 1 zaméstnanci maji své vlastni komunikacni potieby. Ano, taky zaméstnance obc¢as néco
zajima a radi by na své otazky znali odpovédi. Kdyz se pak k tomu na strané manazera piida
tteba jesté jeho pohodlnost a sklon se komunikaci se zaméstnanci spiSe vyhybat, je zadélano na
potadny komunikac¢ni prasvih. To stejné se déje i v pfipad¢, kdy se manazer rozhodne, Ze
zamé&stnancim informace nepatii (pfitom mtize jit i o naprosto banalni sdéleni, zdali se na
vyjezdni zasedani pojede do Beskyd, nebo tfeba na Lipno). Nékdy zas mlize mit manazer pocit,
ze komunikovat se zaméstnanci je zcela pod jeho uroven. Ale maslo na hlavé maji
| zaméstnanci, ktefi tu a tam sami vytvareji dal$i zbyte¢né bariéry. Nez aby si se svym
nadfizenym oteviené promluvili, radéji neustale prizivuji sviyj strach z mozné ,,odvety*, ktera

by mohla nasledovat za oteviené vyjadieni. ¥

19 TRUNECKA FrantiSek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej ¢&.1.
Komunikovani, management-1., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-
studium/odevzdavani-praci.html
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2.2.5 Co je pro jednoho slabosti, je pro druhého prednosti aneb I slabé stranky lze
aktivovat

Edward Gibbon jednou prohlasil, Ze jen silny jedinec se nestydi za své slabosti. Ani manazer
by se tak nikdy nemél ostychat ptiznat, ze komunikace zrovna neni jeho silnou strankou.
Komunikaci (jakozto socialni dovednosti) se 1ze naucit, tak pro€ si zoufat! Pro zacatek je nutné
poznat vlastni zptisob komunikace, toho, jak ¢lovék pisobi, jak komunikuje atd. Aby sdm
0 sob¢ mohl manazer s klidnym srdcem prohlasit, Ze umi komunikovat, mél by umét informace
sd€lovat srozumiteln¢ a s pochopenim pro potieby ostatnich, mé¢l by s nimi umét vést dialog,
vhodné argumentovat a uplatnit sviij ndzor i ve vétsi skupiné. M¢l by umét dobie naslouchat,
ale aby to opravdu zvladnul, musi nejprve umét byt ,,zticha®“. Musi mit schopnost spolupracovat
a respektovat nazory druhych. Musi umét vyjedndvat 1 ctit eticka pravidla. Musi mit perfektni
vyjadfovaci schopnosti a zdatn¢ pracovat s informacemi. Musi umét projevit nesouhlas a nebyt
jen pouhym piikyvovacem. A v neposledni fadé musi umét povzbudit, stimulovat, podnécovat
a podporovat nejen své zaméstnance, ale i sebe sama. Nebot’ jak ekl Karel Havli¢ek, kdo sdm
Vv sebe doufi, ten nalezl nejlepsi podporu. Komunikace mezi manazerem a jeho zaméstnanci je
totiz jako takovy prazvlastni krevni ob&éh. Musi nepfetrzité probihat, pulzovat a obnovovat se,
jinak srdce spole¢nosti natrvalo prestane tlouct. Dobry manazer musi spolecné s tim docenit
I vyznam zpétné vazby a za zadnou cenu se ji nesmi vyhybat. Obava z mozného konfliktu se
zaméstnanci Nebo z jejich demotivace rozhodné neni na misté. Je tieba soustavné myslet na to,
ze dobry manaZer se od toho neschopného lisi i zpiisobem, jakym oba ptistupuji k informacim.
Zatimco ti neschopni veskeré informace Gpénlive stfezi, ti dobii se neobavaji vyjit s nimi na
svétlo. Informace musi vzdy smétfovat k lidem, a je-li tomu naopak, je potieba to zménit.
A pokud je pfi komunikovani néco vpravdé dilezité, pak je to respekt. Respekt totiZ znamena
vazit si druhého ¢lovéka i sebe sama. Respekt je kli¢em k navozeni dobrych vztahi, a partnerovi
v komunikaci jako by fikal — nejsme neptatelé, i kdyZ oba se na tutéz véc divame upln¢ jinak.
A nékdy, pokud si manazer dovoli ten luxus vidét véci z jiného thlu, miiZe si otevfit cestu ke
zcela novym a neotielym feSenim. Posledni vzkaz vS§em manazeriim by proto mél znit asi néjak
takto: Opust’te ochrannou ulitu, ve které si uz pfili§ dlouho hovite, a komunikujte, komunikujte
a zase a znovu komunikujte, nebot’ opakovani je matkou moudrosti! 2

Obcas v komunikaci nastavd nepochopeni jedné nebo druhé strany. Idedlni je, kdyz

poradce - pracovnik tuto situaci pozna a ujisti se a dotaze druhé strany- klienta, jestli vSe

20 TRUNECKA FrantiSek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej ¢&.1.
Komunikovani, management-1., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-
studium/odevzdavani-praci.html
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pochopil. Je vhodné se zeptat, jak to klient pochopil at’ to fekne svymi slovy, ptipadné polozit
doplnujici otazky.

Tuto situaci by m¢l jiz pracovnik klientského servisu dobfe rozpoznat a identifikovat a pruzné
na ni reagovat. Je vhodné se pokud mozno vcitit do role klienta a divat se na celkové jednani
z pohledu tfeti osoby. Pfi jednani si pfedstavit, ze jsem pozorovatel, ktery se diva na rozhovor

dvou lidi shora. To 1épe poméaha vyhodnotit situaci.
2.2.6 Eticky kodex

Eticky kodex je systematicky zpracovany soubor konkrétnich i obecnych norem a piedpist. Ma
za ukol vymezovani vztahil mezi ¢leny ur¢ité komunity. Slouzi ke kultivaci podnikového

prostiedi.

Zavazny eticky kodex mtize dostat zaméstnanec na podpis k pracovni smlouvé a pokud jej

porusi, tak mu hrozi smluvni pokuta, nahrada §kody nebo vypovéd. U_nezavazného etického

kodexu je dodrzovani dobrovolné?!

Kodex v ramci finanéni instituce pak stanovuje etické normy jednani a chovani, které maji

povinnost zprostiedkovatelé dodrzovat.

21 7droj: Co je eticky kodex | Eticky Kodex. Eticky kodex [online]. Dostupné z: http://www.eticky-kodex.cz/co-
je-eticky-kodex/
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2.3 Motivace

Hnaci motor k velkym vykoniim a K naplnénym cilim. Nékdy ani netu$ime, co v nas je, co
jsme schopni pro splnéni uréitého cile a odmény dokazat. Pak to ale zjistime a jsme vétSinou
ptekvapeni, kde se v nés vzala ta energie a zapal pro naplnéni daného tikolu. Za splnéni urcitého

ukolu nas ¢eka odména.

2.3.1 ,Tak cos vami, pane Nemotivovany?* prohlasil $¢f stylu véény kritik

Pana Nemotivovaného, dlouholetého zaméstnance solidn¢ zavedené firmy Nicime-sebevedomi-
motivaci-a-iniciativu, s.r.o., si toho dne vzal jeho nadfizeny stranou, aby mu sdé¢lil, Ze s nim
neni pfili§ spokojeny. Nefekl sice nic konkrétniho, ale bylo vic nez ztejmé, ze se néco d&je. Pan
Nemotivovany byl chovanim svého §éfa pon¢kud vyveden z miry a Z omylu, Ze si ve své praci
aktudlné pocina docela dobfe. Vzdyt' jen za posledni tyden pfivedl do firmy 10 novych
zakaznikl a pfimé¢l je k podepsani smlouvy, aniz by jim pfitom musel nabidnout vyraznou slevu
a marzi tak stlacit na nulu. Tak v ¢em je problém? V tom zarucené musi byt jesté néco dalsiho!
Rikal si, Ze mozna neumi zdkaznikéim p¥ibliZit ¢Ginnost firmy dost atraktivng. Nebo Ze by si snad
na ného né&jaky zékaznik sté¢Zoval? Nebo je to spiSe osobni problém se Séfem? Anebo na ném
$éf preci jen poznal, ze ho pfed mésicem opustila Zena a ze uz i stihla podat k soudu navrh na
rozvod? Vzdyt on sam se o tom nikomu nezminil. Je mu trapné si viibec pfipustit, jak moc se
tou situaci trapi. Soustiedil se tedy pfedné na to, aby svého $éfa o vSem ndlezit¢ informoval
a aby se choval nanejvys pratelsky a pfistupné. Znovu ale jenom suSe zopakoval, kolik novych
zakaznik pro firmu ziskal. I pfesto, ze zddna ostra vymeéna nazorti neprob¢hla, vasné na strané
Séfa tentokrat vzkypély do nejvy$$iho varu. Prudce se k panu Nemotivovanému otocil
a dlirazné prohlésil, Ze ma zasadni problém s jeho pfistupem. Nijak dal to nerozvadél, jen stroze
dodal néco o Spatném pracovnim postoji. Poté mlcky odesSel do své kancelate. I pres solidni
a spolehlivy pracovni vykon v§ak pan Nemotivovany ¢elil obdobnym vypadim na strané $éfa
jeste nekolik dalSich tydnii. V zdplaveé té vSeobecné a nekonkrétni kritiky a nactiutrha¢nych
vyroki ale zacal postupné tonout. Celé dny jen pfemyslel, v ¢em vlastné tkvi jadro jeho
problémii s nadiizenym. Az dal na konci roku vypovéd. 22 A to, co pfi piijimacim pohovoru
vypadalo jako skvé€la ptilezitost pro velky profesionalni uspéch, se nakonec zménilo v no¢ni

muru, a pana Nemotivovaného piipravilo i o posledni $petky chuti a motivace se sebrat, obléci

si svlj dobfe padnouci oblek a s koZenou byznys aktovkou od manZzelky vyrazit hledat novou

22 TRUNECKA FrantiSek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej ¢.1. Motivace,
management-2., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html
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préaci. Préci, kde si zase bude moci hrd¢ vystavit svou vizitku. Bude na ni totiz Uhledné

nati§téno: Pan Motivovany, obchodnik. %

2.3.2 Pan Nemotivovany byl nenucenym a zcela prirozenym obchodnikem. Svou praci
zvladal dokonale. Kéz by tak pro ni mél i motivaci!

V praxi se neziidka vyskytuji do puntiku stejné piipady, kdy néktery ze zaméstnancii zinkasuje
od vedeni nalepku zaméstnance se Spatnym pfistupem ke své praci. A to i presto, ze
stoprocentn¢ napliuje (pfedepsané zakonné) odborné predpoklady a pozadavky pro vykon
prace. S timto rozporem tak nutné vyvstava fada zasadnich otdzek, na které je potfeba hledat
odpovédi: Prestala ho snad prace bavit? Proc si porad tak uzkostlive hlida, aby nepracoval ani
o chvilku déle nez ostatni? Proc¢ se ke kazdému novemu ukolu stavi tak odmitave? A proc splni
vzdy jen to, co md, a nic dalStho uz se mu resit nechce? Prestal ho snad zajimat prospéch firmy?
Opravdu uz nema potrebu nic zlepsovat a resit? Chybi mu motivace? Ma jesté viibec cenu
zkouset ho néjak motivovat? Nebylo by prece jenom snazsi ho propustit a najit si za nej
nahradu?

Barrett a Williams?* davaji na viechny tyto otizky dokonale vymluvou odpovéd’, kdyz fikaji,
Z¢ ,, ... nekteri vysoce inteligentni lidé nedokdzou sviij potencidl zuzitkovat ani z poloviny,
protoze nemaji energii, hnaci motor ani smer... Zkratka jim chybi motivace. *“ A je to praveé ono
magické slovo MOTIVACE, jez v ptipadech, jako je tento, funguje coby dobfe vyuZitelné
zaklinadlo. Mocné zaklinadlo k ziskdni dobré prace na strané¢ jedné a motivovaného
zaméstnance, ktery je spokojeny v praci, loajalni, efektivni, se silnym sklonem k inovacim
a ochotny §ifit dobré jméno firmy, na strané druhé. Tentokrat ale k realizaci zaklinadla nejsou
potieba ani dva praminky vlast ani vrbovy klacik, a dokonce ani purpurova svicka. Potiebna je
»pouze* pracovni motivace, kterou je v§ak potieba trvale Zivit a posilovat. Jinymi slovy, je tfeba
ptijit na to, jak (se) pro praci (znovu) nadchnout. Samoziejme nelze popfit, Ze chut’ do prace se
krom jiného odviji i od vybéru povolani, od konkrétnich pracovnich dovednosti, od
momentalniho psychického a fyzického stavu, od teploty ¢i chladu vztaht mezi kolegy, od
urovné nélady ve firmé aj. Ale opravdu hodné toho miize ¢lovék pro (znovu)nalezeni motivace
udélat sdm. A pokud je mu k tomu ndpomocno i zkuSené a schopné vedeni, které motivaci

zamé&stnance zvysSuje, pak je vSe pfesné tak, jak ma byt. Ale stejné jako v pratelském vztahu

22 TRUNECKA Frantiek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej &.1. Motivace,
management-2., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html

2 BARRETT, Jim, WILLIAMS, Geoff. Testy vasich schopnosti. Pteklad Dagmar Brejlova. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2006. 248 s. ISBN 978-80-247-1506-3. s. 115.
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dvou lidi i tady plati, Ze zatimco zvySovani motivace predstavuje dlouhodobou ¢innost, jeji
snizeni muze s tragickymi dasledky nastat v pomérné kratké dobé. Jak také pifimo potvrzuje
studie Aon Best Employers, v Evropé je dostate¢né motivovanych zaméstnanct zoufale malo,
a to jen zhruba polovina. Ty nejlepsi firmy vilbec zaméstnédvaji ptiblizné 83 % motivovanych
zaméstnanci.? Firmy si dnes jiz zcela bézné& zadavaji priizkumy, které zjistuji pocet skuteéné
motivovanych zaméstnanci. Ve vybérovych fizenich se pak s vétSim uspéchem setkavaji
zpravidla ti kandidati, ktefi jiz pfi pohovoru prokdzou motivaci nez ti, ktefi se nedostatek
motivace snazi dohnat piedlozenim diplomu a potvrzenim o bohaté praxi. Firmy se pfitom tidi
pomyslnym heslem, ze snazsi je dovzdélat motivovaného zaméstnance, nez v tom s vysSsim

vzdélanim bez motivace probouzet a podnécovat chut’ k praci.

2.3.3 Ze neovladate alchymii? To na pozici manaZera radéji rychle zapomeiite!

Uz Pilzer®® fikaval, Ze zdkladnim prvkem ekonomie je vlastné alchymie, kdy se olovo méni ve
zlato a z niceho se tvoii néco. Ale stejné kralovské uméni, jako transformovat nehmotné
myslenky do softwarti a webovych stranek, je i spravné vést a motivovat svéfeny tym.
Nebot’ — jak znamo — dobry manazer, jedinec to zkuSeny, flexibilni, kreativni, dynamicky,
reprezentativni, organiza¢né schopny, jenz dokaze zaroven vést a motivovat, je pro kazdou
firmu pfinosem i1 vysokou hodnotou. Pravé na kvalité jeho rozhodovani a na kreativnim plnéni
totiz zcela zavisi preziti, prosperita a perspektivni rozvoj firmy.2” Neni pochyb o tom a nelze to
ani dostate¢né zdlraznit, jak té¢Zké je ziskat dobré a zkuSené lidi a dosadit je na pozici manaZera.
Jen opravdu dobry $éf totiz umi vyburcovat, motivovat a povzbuzovat nejen jednotlivce, ale
personalnich ¢innosti, kterd se sklofiuje ve vSech padech a obc¢as byva vzyvana dokonce jako
prubiisky kamen zdravého manaZerského umu. A naproti tomu motivovany zaméstnanec,
jemuz pro vykon dané prace nechybi potfebné nadseni, jak znamo, je pro firmu z pohledu
obchodnich vysledki nezmérnym piinosem, nebot’ vzdy s maximalnim vykonem odvede tu

nejlepsi moznou préci. 28Seéteno podtrzeno, manazer, ktery nedokaze své podfizené motivovat

25 AON Empower Results. Nejlepsi zaméstnavatelé maji az 83 % motivovanych zaméstnancii, tvrdi studie Aon
Hewitt. [online]. 2017 [cit. 2017-09-28]. Dostupné z: <http://www.pmf-hr.com/tz-aon-hewitt-dvanacty-rocnik-
studie-aon-best-employers-ceska-republika-zna-sve-viteze/>.

% PILZER, Paul Zane. In MARSHALL, Perry. Pravidlo 80/20 v prodeji a marketingu. Jak prodat co nevice
Sco nejmensim usilim. Pieklad Jana Kalova. 1. vyd. Praha: Management Press, 2015. s. 240.
ISBN 978-80-7261-286-4.

2" DYTRT, Zdenék. Etika v podnikatelském prostiedi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2006. s. 196.
ISBN 80-247-1589-9.

28 TRUNECKA FrantiSek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej ¢.1. Motivace,
management-2., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html.
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a nevi sirady se spravnym a vyvazenym vyuzivanim motivacnich nastroju, je jako kuchat, ktery
nesvede uvafit ani vajicka, nebo kadetnik, ktery se boji pouzit stiihaci strojek, aby zédkaznika
jednim chybnym tahem strojku ndhodou nepftipravil o ucho. A pravé tohle jsou také ti manazefti,
ktefi docela Casto zcela zbytecné piichazeji o své podfizené, predevsim ty zndmé pany
Nemotivované, aniz by dokézali plné vyuzit jejich schopnosti a potencial. Je potieba ale dodat
jesté jednu véc, a sice to, ze nékdy problém nespociva v tom, ze by manazer neumél své
zaméstnance motivovat. Nékdy ,,jen* nedokaze pochopit, ze by je naopak mél okamzité piestat
nemotivovat! A pokud tito manazeti vypoveéd’ preci jen na stil nedostali, jen pfizivuji znama
Maxwellova slova o tom, Ze ,, nejdrazsimi pracovniky nejsou ti, co maji nejvyssi plat. Nejdrazsi
Jsou neproduktivni lidé.“?® Nakonec totiz musi tyto firmy stejné piiznat, Ze nemotivovany
zaméstnanec je stoji pfilis mnoho penéz a zhola nic jim nepfinasi. Znacka ideél tak vzdy ptislusi
pouze a jenom tomu zaméstnanci, ktery nejenze svou préci s prehledem ovlada, ale jesté pro ni
ma 1 motivaci a zaroven se citi byt zaméstnavatelem dostateéné docenény. Ale at’ uz je tec
0¥ nemotivovaném fadovém zaméstnanci, nebo naopak o nemotivovaném manazerovi, v 0bou
ptipadech shodné plati, Ze se ve firmé vétSinou zabyvaji v§im moznym, jen ne praci. Maji
tendenci vSude okolo sebe rozsifovat nakazlivou nechut’ pracovat. Nebyva ani nijak neobvyklé,
kdyz se své kolegy snazi strhnout do svéta pomluv a drbti, po chodbach s nimi hovoti uz jenom
o svém platovém podhodnoceni, o chmurach v osobnim zivoté ¢i o nejzhavéjSim skandalu ve
firmé. V ptipadé fadovych zamé&stnanct si nejeden $éf — manazer, jenz ve firm¢ opakované
zaznamenal pokles vykonnosti ¢i zménu chovani svych podiizenych, sdm sobé¢ jisté polozi sérii
drasavych otdzek. Pro¢ pan Nemotivovany nedéla, jak by mél, vidyt ma v ramci regionu vysoce
nadprumerny plat? Co jen s nim mam udélat, vidyt je jako lekla ryba, ale pritom mozek
rozhodné lekly nema? Co je Spatné? Kde se stala chyba? Co se podcenilo a nedomyslelo? Kdo
je za to vSechno vlastné zodpovédny? Uz ale samo hledani odpovédi na tyto otazky vytvari
dobré predpoklady k néprave. O co vic si ale néktefi manazefi uvédomuji, Ze motivace
zamestnancu pro n€ predstavuje nesnadny tikol, o to vic se ho snazi né¢jakym zpiisobem ze sebe
setiast a delegovat na né€koho dal$iho ve firmé. Pfipadné veSkeré své manaZerské karty sazeji

na n&jaky systém odménovani, kupiikladu na periodické hodnoceni nebo benefity. 3!

2 MAXWELL, John C. In PILAROVA, Irena. Leadership & Management Development. Role, tilohy
a kompetence managerii a lidrii. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2016. 168 s. ISBN 978-80-247-5721-6. s. 131.
3% TRUNECKA Frantiek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej &.1. Motivace,
management-2., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html.

31 TRUNECKA Frantiek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej &.1. Motivace,
management-2., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html.
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2.3.4 Neumite maximalné vyuZivat potencial svych zaméstnanci? Pak se nedivte, Ze
ztracite konkurenceschopnost!

V daném kontextu se nabizi také nékolik dalSich otazek. Jak zaméstnance primét k tomu, aby
prijali za své firemni myslenky, aby chapali jejich souvislost s praci, jiz vykonavaji, a aby se
identifikovali s firmou jako takovou? Jak se poprat s takovou vyzvou a najit ten spravny impuls,
ktery dovede konkrétniho zaméstnance inspirovat k napliiovani firemnich myslenek a cili?
Odpovéd je prosta — po téchto podnétech je potieba se poohlédnout mezi motivy na strané jedné
a mezi stimuly na stran¢ druhé. Jak motivy, tak také stimuly pfitom piedstavuji jakysi hnaci
motor zmén a zaméstnanciim pomahaji konat ¢iny. Podstatny rozdil mezi nimi vSak spociva
V tom, ze zatimco motivy (vnitini hnaci sily ¢loveéka, pfani, potieby, z4jmy) ptsobi zevnitf
kazdého zaméstnance, jsou v souladu s jeho vnitinim vyladénim, stimuly pfedstavuji podnét
zvenci, ,,jeho® se teprve stdvaji a jsou spojeny se ziskem néjakych zvenci ptichdzejicich
hodnot.®? Jinymi slovy, motiv pfedstavuje intrapsychickou pohnutku, stimul pak pobidku ¢i
popud z vn&jsku a n€kdy proto byva oznacovan jako vné&jsi motivace. Co to tedy v praxi
znamena, kdyZ se manazer opird pouze a jenom o motivaci? JednoduSe feeno tim dava na
védomi, Ze spoléhd na jiz existujici vnitini potfeby svych podfizenych. Ma-li zaméstnanec
vnitini motivaci, ma také zajem a touhu dosahovat vyznamnych cili, je vykonngjsi a 1épe se na
dosazeni téchto cilti soustfedi. Ale fakt, ze je zaméstnanec kvalitni a stabilni a Ze dobie
vykonava svou praci, neni v takovémto piipad¢ vysledkem umu a zkuSenosti schopného
manazera, nybrz spi$ dikazem toho, Ze ¢innost, jiz zaméstnanec vykonava, se nachazi a souladu
s jeho aktualnimi motivy. Pokud ale manaZer neni sto odhadovat aktualni motivy svych
zameéstnancl, které podstatné ovliviiuji ijejich chovani ve firmé, neni jim ani schopen
ptidélovat odpovidajici praci, nadchnout je pro vykon dané prace atp. Manazefi, kteti chtéji
veédét, co se s jejich zaméstnanci déje, s nimi musi den co den trpélivé mluvit, mluvit a zase
mluvit. Strochou nadsazky je totiz mozné fict, Ze motivace zaméstnanci je stejné
nevyzpytatelna jako hrouda ektoplazmy.

Nazornym piikladem je 1 pan Nemotivovany. Kdyz do price nastupoval, touzil se stat
vynikajicim obchodnikem. Dlouhé roky snil o tom, ze se jednou stane hvézdou obchodnického
tymu. Ale nékde uprostied v§eho toho plného vytrvalého pracovniho nasazeni zjistil, Ze se mu
rozpada vztah i rodina. Navenek to sice prechazel bez emoci a negativnich nasledkt, ale vic
nez kdy diiv potfeboval pomoc a podporu, né¢koho, s kym by mohl celou svou situaci poradné

probrat. Potfeboval si odpocinout a ubrat ve vysokém pracovnim nasazeni. Pfestalo ho bavit

%2 PLAMINEK, Ji¥i. Vedeni lidi, tymii a firem: prakticky atlas managementu. 3., aktualiz. a rozs. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2008. s. 208. ISBN 978-80-247-2448-5.
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soutézit se svymi kolegy a spokojil se dokonce i s tim, ze uz nad nimi nema prevahu. Nedokazal
ukéznit svou mysl a vyhnat z ni obrazy manzelské minulosti a osobni starosti pfitomnosti. Jeho
motivace se doCasné posunula do Uplné jiného patra. Jak by se tedy mél manazer v takto
komplikované situaci spravné zachovat? Predn¢ by meél panu Nemotivovanému vytvorit
podminky pro zvladnuti této t€zké zivotni situace. To je totiz jedina mozna cesta, jak si udrzet
loajalnost tohoto mimotadné kvalitniho zaméstnance. Kdyby totiz ustvany pan Nemotivovany
nem¢l neustale pocit, ze ho $éf na kazdém kroku sleduje a hleda jakékoli znamky slabosti, ale
naopak by citil, Ze o né¢j ma $éf zdjem také jako o cloveka, nejen jako o polozku v rozpoctu,
mohlo vSe nakonec dopadnout ku prospéchu obou stran. V piipadé¢ osobnich problémi
zameéstnanct, souvisejicich s jejich soukromym Zivotem za branami pracoviste, totiz plati, ze

jsou zpravidla pfechodné, a tak je potieba je i brat.>® 34

2.3.5 ,Motivovat se motivuji sam, stimulovat mé miiZete vy, $éfe!*

,Lidé by neméli zapominat, Ze kazdy z nich je original. *

Gabriel Laub

K tomu, aby mohli manazefi 1épe poznat a porozumét svym zaméstnancim a odhalit jejich
motivaci, slouzi 1 manazerské pohovory. Se zaméstnanci lze vést pohovory evaluacni,
motivacni, vytykaci nebo tieba koucovaci. Pro zjisténi potieb zaméstnanct ale nejlépe poslouzi
tzv. motiva¢ni pohovor, ktery , by se mél konat pravidelné, minimalné jednou za rok.*®
Pohovor, pfi némz lze ovéfit, zda zaméstnanec a manaZer jsou zajedno v oblasti stanovenych
cill, musi byt ohlaSen s dostatecnym predstihem, aby se na n¢j mohly ob¢ strany naleZité
pripravit. Manazer by m¢l umét pokladat zaméstnanci ty spravné otazky, které mu pomohou
odhalit jeho motivaci a soucasné piinesou novy vhled do chodu firmy. Mohou to byt tieba
otazky typu: Co vas posledni dny a tydny vede k tomu, abyste rdno vstal z postele a vydal se do
prace? \ ptipadé pana Nemotivovaného by tak tieba Séf zjistil, Ze je to momentélné flexibilita
smén. Jeho, brzy uz byvala manzelka se totiz planuje s jejich détmi odst€hovat na druhy konec
Evropy, a on ted’ s nimi touZi travit maximum volného ¢asu. Je vic neZ jasné, Ze kdyZ mu §éf
Vv této chvili nabidne misto par dni volna navic zaméstnanecké slevy na sluzby, budou to zcela

zbyte¢né utracené penize. O tyhle benefity mél totiZ naposledy zajem v dobé, kdy s manZelskou

33 URBAN, Jan. Jak resit osobni problémy a limity zaméstnancii. [online]. 2. 2. 2012 [cit. 2017-10-05]. Dostupné
z <http://www.mzdovapraxe.cz/archiv/dokument/doc-d37023v46912-jak-resit-osobni-problemy-a-limity-
zamestnancu/>.
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jezdivali na romantické relaxacni pobyty. A to bylo nékdy pred tfemi lety. Nebo co kdyby se
ho zeptal: Je néco, ¢im vam miizu prdci zjednodusit nebo zprijemnit? Mohou to byt jen zdanlivé
malickosti, kterych si manaZer ani nevSimne, ale zaméstnance stresuji nebo mu stézuji praci.
Naptiklad — poslednich par tydni mél pan Nemotivovany vSechny obchodni schtizky daleko od
meésta, kde bydli. A jeho kolegyné to ma stejné tak. Kdyby jim manazer umoznil, aby si mezi
sebou své ,rajony“ prohodili, panovala by spokojenost hned u dvou zaméstnanci. Pan
Nemotivovany by tak neztracel Cas v auté, ale travil by ho se synem na fotbale. Nikdo
samoziejm¢ nemuze tvrdit, Ze UspéSna motivace zaméstnancu je lehka véc. Obecné totiz plati,
ze ,, lidé maji ruzné potreby, stanovuji si riizné cile, aby tyto své potreby uspokojili, a podnikaji
rizné kroky smerujici ke splnéni techto cilu. Je mylné se domnivat, Ze jeden pristup
k motivovani bude vyhovovat vsem lidem. “*® A nadto co odbornik, to nazor. Jednotlivi obhajci
riznych teorii pracovni motivace totiz pfichdzeji s odliSnym vysvétlenim. Neexistuje zadna
ucelend teorie, ktera by zahrnovala veskeré fenomény motivace pracovniho jednani. Aneb slovy
Armstronga®’”: |, ... teorie nam riiznym zpiisobem pomdhaji uvédomovat si slozitost procesu
motivace a marnost viry, zZe existuje néjakd snadna nebo rychla odpoved’ na to, jak nékoho
motivovat. “

No, a aby toho nebylo malo, pohledem psychologie je tfeba brat v potaz, ze existuji hned dvé
skupiny motivii k praci, a to intrinsické (primarni) pracovni motivy, tj. motivy, které¢ se
uspokojuji ¢innosti samotnou a nemusi byt podnécovany z vnéjsku, a extrinsické (sekundarni)
pracovni motivy, tj. motivy, které se uspokojuji ne samotnou €innosti, nybrz nasledky této
ginnosti, piipadné jejimi doprovodnymi jevy.®® Zda se, jakoby snad u pana Nemotivovaného,
vzhledem k jeho aktudlni zivotni situaci, extrinsické pracovni motivy nebylo viibec mozné
vysledovat. Tim obecné nejsilnéjSim je totiz pfani mit penize. Ale potiebuje penize nékdo, kdo
Jjen touzi byt o chvili déle se svymi détmi, nez se mu odstehuji na druhy konec Evropy? Dba
porad jesté na pracovni postaveni a na to, jak je vaiman ve firmé? ZalezZi mu na prestiZi? Jasné
patrné jsou ale u pana Nemotivovaného intrinsické motivy. Svou praci mél totiz od samého
pocatku rad a povazoval ji za pfirozenou soucast svého zivota. ¥ Cile firmy pfijimal vzdy za

své a nebylo ho potieba piili§ kontrolovat. Jelikoz ho bavilo komunikovat a byt v kontaktu

% ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojii. Nejnovéjsi trendy a postupy. Pieklad Josef Koubek. 10. vyd.
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S lidmi, zvolil si pravé profesi obchodnika. Jeho dalSim intrinsickym motivem se tak stala
potieba kontaktu s druhymi lidmi. A protoze vzdy touzil patfit mezi ty nejlepsi obchodniky ve
firmé¢, uplatiovala se u n¢j 1 potieba vykonu. Mezi nejvyznamnéjsi extrinsické motivy prace
ted v jeho ptipadé ale vic, nez kdy pfedtim naleZi potieba potvrzeni vlastni dilezitosti.*
Potiebuje védet, ze je ve firmé vitdn a ze si ho firma vazi. Pak by si mozna svou vypovéd na

konci roku rozmyslel. 4

2.3.6 Kdyz dva délaji (zdanlivé) totéz, neni to totéz...

., Existuje pouze jediny opravdovy prepych — prepych lidskych vztahu. *

Antoine de Saint-Exupéry

Ackoli jsou stimulace a motivace dvé odlisné techniky, byvaji neziidka chybn¢ zaménovany.
Manazefi se totiz v prvé fadé soustfedi na stimulaci svych podfizenych, nikoli na jejich
motivaci. Zjist'uji, jakym zpiisobem maji na zaméstnance pusobit, aby zaméstnanci €inili to, co
se od nich ocekava — a v mnozstvi a kvalité, kterd je ocekavana. Pokud tedy chtéji manazefi
piimét zaméstnance k tomu, aby se chovali v souladu s jejich potfebami, znamena to, Zze je musi
cilené stimulovat a tim padem i ovliviiovat jejich motivaci, jejich vnitini nastaveni. Stimulovat
lze odménami za dosazeni pozadovan¢ho chovani a vysledkli (pozitivni stimulace).
Zameéstnanec se sam rozhodne, Ze s pfislibem ziskani néceho zméni své chovani. Je tedy
motivovan. Stimulovat zamé&stnance lze ale i1 trestem (tzv. negativni stimulace). A to v piipadé,
kdy se mu nepodafi dosdhnout pozadovaného chovéni ¢i vysledki. Ke zméné€ chovani byl ale
pfinucen, nerozhodl se k ni sdm a o své vili. Jeho touha néceho dosdhnout byla manaZerem
zadupana hluboko do zemé&. Jak ale stimulovat pana Nemotivovaného, aby stimulaci prijal
a mel vetsi touhu, aby byl zkratka motivovany? Vzkaz (nejen) pro jeho $éfa ptfitom zni zcela
jasné: Stimulujte lépe. Poznejte jeho potreby, hodnoty a mysleni. Budujte dobré vztahy.
Vnimejte se a poslouchejte navzdajem. A nezapominejte — spoluprace nebyva na véky vékii, a do
konce roku uz nezbyva prilis mnoho casu. Takze pokud nechcete mit na stole vypovéd, zajimejte
se o to, co se déje v jeho Zivoté, dokud jesté mdte tu moznost. A propos, vite vitbec, jak se jmenuji
deti a manzelka pana Nemotivovaného? Zndte jeho zdajmy? Vite, jak travi svuj volny cas, kdyz

je ted'v tom velkéem dome sam? Zpisobii, jakymi mohou manazefi stimulovat své zaméstnance,

4 KOCIANOVA, Renata. Personalni ¢innost a metody personalni prace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010.
s. 224. ISBN 978-80-247-2497-3.

4 TRUNECKA FrantiSek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej &.1. Motivace,
management-2., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html.
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je nespocet. Chvalte, ocenujte a davejte vyzvu K seberealizaci. Dejte zaméstnanciim pocitit, Ze

jejich snazeni pfinasi firmé ovoce. Své zaméstnance si zasluzte! 42

2.3.7 Motivace k u¢eni

Kdyz budou mit lidé motivaci, tak se budou ucit efektivnéji. K rozhodujicim faktoriim, které
ovliviuji efektivitu uceni patii odhodlani a sklony ucici se osoby - motivace se ucit.

Pokud lidé vnimaji, Ze pro né vysledky uceni ptinesou budouci prospéch, sklon pro uceni u nich
bude vyraznéjsi. Pokud zjisti, ze naplnili sva o¢ekavani tak jejich presvédceni, ze uceni za to
stoji bude jeste silngjsi, to tvrdi teorie ocekavani.

Pokud se lidé zamé&fuji na konkrétni cile, které jsou akceptovany a jsou konkrétni a dosazitelné
tak bude vyssi motivace. V ptipade€, ze jsou tyto cile dosazitelné, byt jsou obtizné a kdyz
u vykonu dostaneme zpétnou vazbu, pak je motivace vyssi, to fika teorie cilll. Jednotlivci si

mohou stanovit své vlasti cile. Motivatory museji byt dohodnuty, aby byly isp&sné. 43

“2 TRUNECKA FrantiSek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej &.1. Motivace,

management-2., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html.

% ARMSTRONG, Michael. Rizeni lidskych zdrojii. Nejnovéjsi trendy a postupy. Peklad Josef Koubek. 10. vyd.
Praha: Grada Publishing, 2007. 800 s. ISBN 978-80-247-1407-3. s. 459.
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2.4 Vedeni

2.4.1 Na zacatek bez obalu aneb Proc nékteré firmy nepoti‘ebuji manazery

Cil. Kratke, zato velmi vystizné a iiderné slovo, jehoz moc tkvi v nezaménitelnosti jeho obsahu.
Nese Vv sobé znacné mnozstvi informaci a zhmotiiuje piani a sny vSech, kteti chtéji néceho
Vv zivoté dosdhnout a zaroven pocitit, jak chutna vitézstvi. Sviij cil — néjakou metu, usporadani
¢1 zadouci cilovy stav, kterého ma byt v urcité oblasti dosazeno, maji jednotlivci i celé tymy.
Cil popisuje néco, co ma byt splnéno — bod, na néjz se mifi. Ale az teprve tehdy, je-li dosazeni
néjakého nového cile v pfimém a vlastnim zajmu nejen vedouciho, nybrz i vedenych, a je-li
navic tohoto cile dosahovano ve vzajemném vztahu sounélezitosti s vedenymi, 1ze skutec¢né
hovotit o u¢inném vedeni lidi, o viidcovstvi nebo také o leadershipu (tj. o vedeni, vedoucim
postaveni nebo vlastnostech, které z nékoho &ini dobrého viidce).*

Jsou vsak i taci, ktefi vildcovstvi razantn¢ odmitaji a radéji by volili firmy bez viideti, a spoléhali
se vylu¢né na manazery. Jako by se snad hrozili toho, ze najednou, nékdy mozna i historicky
vubec poprvé, zaziji pocit, jaké to je, kdyz si €lovék milize svou vlastni budoucnost utvaret sam,
aniz by o ném neustale rozhodoval nékdo dalsi. Ve firmach, které hrd¢€ hlasaji, ze potiebuji
vedouci, nikoli manazery, to totiz nezfidka chodi tak, Zze kazdy jeden zaméstnanec je plné
zodpovédny za vytvareni své vlastni budoucnosti (samoziejmé v uzké spolupréci S dal§Simi
jednotlivci i s jistou mirou asistence ze strany vedouciho). Takto orientované vedeni usiluje
0 inovativni a kreativni zaméstnance, proto v nich nevaha probouzet energii a podnécovat jejich
napady a Ciny. Kazdy jeden €len tu vzdy usiluje o pokrok celého tymu a spolupodili se na
nasledném inovaénim usili vSech zaméstnancl. Nikdo tu neni motivovan lacinou honbou za
slavou, ale sviij potencial a schopnosti uvoliiuje ve prospech celku. VSichni se tu navic shoduji
v nazoru, ze uspéch jednoho je vzdy také tispéchem celku, z né¢hoz ve vysledku tézi cely tym.
Vedeni takto smyslejici firmy vi, zZe jsou to pravé zaméstnanci, kteti objevuji nové cesty,
piistupy a moznosti, o néZ by se vedeni zcela ochudilo, pokud by se rozhodlo své zaméstnance
obchazet.

Ani pfisnd hierarchie tu nemé své misto, ponévadz kazdy vede predevsim sam sebe, neboji se
za sebe prevzit odpovédnost a myslet samostatné. Vedouci mé dveie své kanceléfe sice vzdy
otevieng, ale dovniti vpousti skutené jen ty, ktefi si spolu s problémem pfinesli 1 jeho mozna
feSeni. TakZze i1 kdyz je delegovani tuze p€kna véc, nikdo tu neni pfiznivcem projekce

odpovédnosti na druhé. A co vic — vSichni by to povaZovali minimalné za netaktické. V ptipadé

4 RADCLIFFE, Steve. Leadership. Lidrem jednoduse a prirozené. Pfeklad Veronika DobeSova. Praha: Grada
Publishing, 2012. s. 176. ISBN 978-80-247-4163-5.
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nastalého problému by totiZ museli vedeni sdhodlouze vysvétlovat, pro¢ sami nemaji dost
informaci a proc se své nadfizené snazi za kazdou cenu zatdhnout do feSeni vlastnich zalezitosti.
A svou osobni autoritu si prosté¢ nikdo shodit nechce.

A pokud uz pfece jenom vyjit na svétlo — tak jediné s né¢im odvaznym, nekonvencnim
a orientovanym na budoucnost, ptesto vSak realistickym. Neustalé obavy z chyb a selhani se
totiz v takto vedené firm¢ nastésti nenosi. A kdyz to tentokrat ndhodou nevyjde? Nevadi, hlavni
je se ztoho nezblaznit! Vzdyt kazdé dalsi Gspé$né zdolani piekazky vede c¢loveka
k sebepotvrzeni, posiluje jeho sebevédomi a podporuje (byt’ jen podvédomé) odhodlani poprat
se i s budoucimi nesnadnymi ukoly. A kdyz se k tomu nakonec pfida jesté i dostatek podpory
ze strany vedeni a kolegt, je clovék s trochou nadsdzky ve své praci a kreativité nezastavitelny.
Pro¢ si tedy viibec na zaméstnancich vynucovat néjaka omezeni? Pro¢ lidem branit v jejich
rozletu a kreativité? Firmy, které nepotfebuji zaméestnavat ani jednoho manazera, jednoduse
vETi, Ze si bohat€ vystaci jen s lidry a ze to opravdu funguje.

Kdo se potiebuje informované rozhodnout, zda by se i ve své firm¢ dokdzal bez manazert
obejit, nejprve potiebuje védét, jaky je mezi lidrem a manazerem vlastné€ rozdil. Nutné se musi
seznamit s nékterymi typickymi rysy a charakteristikami vadcovstvi, a zjistit, jakymi
prostiedky lidii ve firme buduji kulturu divéry. Obecné a s trochou nadsazky totiz plati, Ze tam,
kde chybi kultura divéry, se krade, 1ze, podvadi a podplaci. Stejné tak miize prizvat par lidi,
naklonénych tivaze a diskusi, a zapojit se s nimi do zajimavého hovoru o tom, kdo je lep§im
lidrem, zdali Zeny, nebo muzi. A nakonec, pokud da vedeni piece jen ptednost pied fizenim, si
muze osvojit dva Casto sklonované styly vedeni. Tak schvalné, kolika firmam se jiz brzy zméni
pomyslné firemni motto na: Lidri vitani! Manazeri, necht jdou zase o firmu dal! V kontextu
vySe uvedeného je tedy nadmiru jasné, Ze autor prace si vytkl za cil popsat a vyli¢it, v ¢em

spo¢iva a co obnasi pozice vedouciho (lidra) a pro¢ je ve firmé nenahraditelny. 4°

2.4.2 ManaZer, nebo lidr? — aneb Pro¢ manaZeri nikdy nehraji Sachy

Nikdo netika, Ze se ob¢ tyhle role navzajem vylucuji. Podobné jako ani nikdo netvrdi, Ze by se
nemohly potkat v jedné osob¢. Praxe vSak pamatuje celou fadu lidri, kteti rozhodné nejsou
anikdy ani nebyli dobrymi manazery. To samé ale plati i naopak. Zkratka a dobfe, jedni
dokdzou osliovat svym strukturovanym logickym mysSlenim, vysokou seriéznosti,

neuvétitelnym smyslem pro detail, naléhavost, dodrZzovani dohodnutych termini, tvrdou praci

4% TRUNECKA Frantiek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej ¢.2. Vedeni,
management-2., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html.
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a ke vSemu pfistupuji systematicky a komplexné. Nikdy nic neponechédvaji nahod¢ a jsou
skute¢nymi génii na poli pldnovani a organizovani. A pak jsou tu ti druzi, ktefi se pySni tim, Ze
dokazou odhadnout lidskou povahu, sami od sebe jsou motivovani, inspirovani a nadSeni, coz
s radosti pfendsi 1 na druhé. Uvédomuji si, ze kazdy ¢loveék je neopakovatelny original a ze
kazdého motivuje néco docela jiného. Druhé lidi umi velmi snadno ziskat pro svou vlastni vizi
a sdilet ji s nimi.

Realna praxe vSak potvrzuje, Ze snaha vymezit rozdil mezi manazerem a lidrem dokaze potadné
zamotat hlavu. Tak zatimco historie trva v mnoha ohledech na tom, Ze manazer je zaroven také

lidrem,*®

realita se tomuto zkreslujicimu pojeti trvale vzpird. A tak predevSim ti, ktefi
vidcovstvi (angl. leadership) a management stale vnimaji jen jako pouha synonyma, i ti, ktefi

nespravné nadiazuji jednoho druhému, by neméli ¢teni odkladat na neurcito.

2.4.3 Kdo ztrati duvéru, uz vic ztratit nemuze

Co spojuje uspésné firmy, dobie fungujici pracovni kolektivy, milujici rodiny, vitézici
bruslatské pary, tym vojenskych chirurgt ¢i tfeba velka pratelstvi? Je to divéra, jez tvoii zaklad
vSech pozitivnich vztahli. Divéra vSak nastésti neni nééim abstraktnim a pro clovéka
neuchopitelnym. Stejné tak neni ani Zadnou konstantni veli¢inou a je velmi kiehka. Diivéra je
naprosto pragmatické a konkrétni aktivum, jez lze vytvéret, udrzovat, prohlubovat a taky zcela
znicit. Diivéra prameni z Cestnosti, spolehlivosti a bezihonnosti. Je-li divéra podporovéana
arozvijena, predstavuje potencial uspéchu a prosperity.*’ Je-li podcefiovana, stava se velmi
castym zdrojem konfliktl. Jeji nedostatek negativné ovliviiuje mezilidské vztahy. Lidii véri, Ze
byt divéryhodny a zaroven duvéfovat ostatnim, to je pfima podminka uspéchu. Svou
davéryhodnost si vSak u svého okoli musi vydobyt svym chovanim a dosazenymi vysledky.
Aby lidr ve své firmé mohl vybudovat kulturu ditvéry, musi se zcela vystiihat nékterych aktivit,
které duvéru oslabuji nebo dokonce ni¢i. Kazdy lidr musi nejprve divétovat sam v sebe,
V ostatni 1 v to, co déla. A nésledovnici zase potiebuji takové lidry, kterym mohou divéfovat
a kteti jim tikaji celou pravdu. Lidr musi vzdy poodkryt alespont nékteré své karty a seznamit
ostatni se svymi zadméry, akcemi, feSenim problému atd. A praveé divéryhodnost je také jednou
z jeho zékladnich dovednosti. Lidr zkratka nemiiZe byt necestny. To uz by pak nebyl lidr. A byt
Cestny znamend byt otevieny, nelhat a nezamlCovat pravdu ani dualezité skuteCnosti.

w7 v

Dutivéryhodnosti mtze lidr ¢asem dosahnout i tim, Ze své slova podpofi €iny. Diivéru pak snadno

%  KOPRIVA, Michal. Lidr nebo manazer? [online]l. s.a. [cit. 2017-03-25]. Dostupné
z: <http://maxt.cz/maximum/lidr-nebo-manazer-_17>.

4 REFFO, Gerry, WARK, Valerie. PQ: Politické inteligence lidrii. Jak PQ odliSuje ispésné lidry
od neuspésnych. Pteklad Tomas Pifios. 1. vyd. Praha: Management Press, 2015. ISBN 978-80-7261-280-2.
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ztrati, pokud si jeho slova a €iny odporuji. Lidr se nikdy nezdréha plnit své zévazky a sliby.
Ridi se heslem, Ze ten, kdo jedné estng, jedna v souladu s tim, co ika, zastdvé a obhajuje. A co
je nemén¢ dulezité, divéryhodny lidr musi byt pro vSechny predvidatelny a ctit své slovo.
Jinymi slovy, lidr, ktery je piredvidatelny a ma perfektni vnitini integritu, prenasi svij klid 1 na
vedené. A jejich divéra je pro lidra vzdy nesmirné zavazujici a jeji zklamani mize mit naprosto

fatalni nasledky.*®

244 Divéra

Duivéra se nékdy mezi klientem a poradcem buduje velmi dlouho, v ptipad¢ né¢jakého problému
¢i nespokojenosti ze strany klienta se velmi rychle mize ale zase naopak ztratit.

Clovek, na rozdil od jinych Zivoéicht, méa schopnost planovat a sméfovat k n&jakému cili.
A ¢im 1épe je €lovek schopen a ochoten planovat, tim vyssi ma Sance na uspéch. O kolik tahli
dokaze lidr myslet dopfedu, o to silnéjsi je jeho vize budoucnosti. Pfitom plati, Ze aby lidr mohl
smér budouciho smérovani ur¢it, musi nejprve ,, vytvorit mentalni obraz mozného a zZadouciho
budouciho stavu organizace. Tento obraz, ktery nazyvame vizi, miize byt stejné tak mlhavy jako
uplynuly sen, nebo stejné tak presny jako vytcéeny cil. “*® A jelikoz lidé potfebuji planovat sviij
¢as, je jasné, ze budou radéji nasledovat lidry, s nimiz se 1 v budoucnosti budou citit jist&;jsi.
ManaZery totiz zajima jen to, ¢im se zaobiraji ted’ a tedy, ne zitra, ne za mésic a uz vilbec ne za
rok. Takze ten, kdo ve firemni kantyné vécné obédva sam, to bude jisté lidr. A ten, ktery po
préaci pravidelné chodi hrat Sachy a se svymi soupefi dokaze zatoCit v deviti (ne-li desiti)
partiich z deseti, to je lidr. Sachy jsou totiz hrou lidri, jeZ snadno provéti schopnost predvidat
nékolik tahti dopfedu. A co je hlavni, lidr bezpecné vi, Ze nad manazerem, ktery ma ve zvyku

myslet jen po jednotlivych tazich, vzdy hravé zvitézi! >

8 TURECKIOVA, Michaela. Kli¢ k ticinnému vedent lidi. Odemknéte potencidl svych spolupracovnikii. 1. vyd.
Praha: Grada Publishing, 2007. s. 128. ISBN 978-80-247-0882-9.

49 ARMSTRONG, Michael, TAYLOR, Stephen. Rizeni lidskych zdroji. 13. vyd. Praha: Grada Publishing, 2015.
928 s. ISBN 978-80-247-558-7. s. 722.

5 TRUNECKA FrantiSek. SEMINARNI PRACE NA MORAVSKE VYSOKE SKOLE-Esej &.2. Vedeni,
management-2., cit.19-02-25. Dostupné z: https://stag-mvso.zcu.cz/portal/studium/moje-studium/odevzdavani-
praci.html.
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3 METODICKA CAST

Metody teoretické Casti:

3.1 Interview ve vyzkumu

»Interview je metoda shromazd’ovani dat o pedagogické realité, ktera spociva v bezprostiedni
verbalni komunikaci vyzkumného pracovnika a respondenta. N¢kdy se v podobném vyznamu
pouziva také obsahové SirS§iho ¢eského terminu ,,rozhovor®. Protoze vSak ne kazdy rozhovor je
interview, je pouzivani pojmu ,,interview* presnéjsi a vystiznéjsi. Anglicky vyraz ,,interview
je slozen ze dvou ¢asti, kde inter znamena ,,mezi“ a vView znamena ,,nazor* nebo ,,pohled".
Velkou vyhodou interview oproti jinym vyzkumnym metodam je navazani osobniho kontaktu,
ktery umoziuje hlubsi proniknuti do motivii a postoji respondentii. U interview muizeme
sledovat reakce respondenta na kladené otazky a podle nich usmérnovat jeho dalsi pribéh.
Uspé&snost interview z velké &asti zavisi na schopnosti vyzkumnika navazat ptatelsky vztah
k respondentovi a na vytvofeni oteviené atmosféry. Vytvofeni vzajemné piijemného,
uvolnéného vztahu mezi vyzkumnikem a respondentem se oznacuje terminem raport.

Podle toho, jak dalece je interview vyzkumnikem fizeno, je mozno rozlisit interview
strukturované, polostrukturované a nestrukturované.

Strukturované interview

Strukturované interview se vyznacuje tim, Ze pii ném tazatel postupuje podle presné
pfipraveného textu, jsou pfesn¢ urCeny formulace otazek i jejich potadi. Tazatel k otdzkam
nepiidava vlastni komentat, pouze ¢te otdzky a zaznamenava odpovédi respondenta. Disledné
strukturované interview se priblizuje dotazniku, od kterého se 1isi jen tim, ze zdznam tdaji
provadi tazatel. Vyhodou strukturovaného interview je, Ze poskytuje vSem respondentiim stejné
podminky k odpovédim a také to, Ze ziskané vysledky se daji vétSinou dobfe statisticky

vvvvvv

a respondentem a to, ze strukturované interview pusobi vzdy vice mén¢ strojene.

Nestrukturované interview

Nestrukturované interview se vice ptiblizuje pfirozené komunikaci mezi lidmi. Tazateli musi
byt pochopitelné 1 u tohoto typu rozhovoru jasné, které¢ informace ma od respondenta ziskat.
Konkrétni formulace otazek a jejich sled vSak je ponechén na tazateli. Tazatel se mize volné
vracet k nejasnym nebo zajimavym bodim ve vypovédi respondenta. Vyhodou
nestandardizovaného interview je predevsim to, Ze umoziuje snadnéj$i navazani kontaktu mezi

tazatelem a respondentem, coz muze znamenat jeho bezprostiednéj$i a upiimnéjsi projev.
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Nevyhodou naopak je to, ze ne vSichni respondenti odpovidaji za naprosto stejnych podminek
a také to, Ze nestandardizované interview vétSinou neposkytuje piimo kvantitativné

zpracovatelny material. !

Polostrukturované interview
,Polostrukturované interview je urc¢itym kompromisem mezi vyse uvedenymi typy interview.

Respondentiim se v tomto piipadé nabizi k jednotlivym otdzkam vzdy néckolik alternativ

odpovédi, ale navic se od nich pozaduje vysvétleni nebo zdivodnéni.

Skupinové interview
Podle poctu zucastnénych osob lze rozlisit rozhovor individudlni a skupinovy. Skupinovy

rozhovor se uziva napt. pii zkoumani ,,choulostivych“ otdzek. Ugastnici rozhovoru v té&chto
ptipadech nepocituji otdzky tak osobné jako pii rozhovoru individudlnim. VétSinou se
doporucuje, aby skupina, s niZ je provadén skupinovy rozhovor, mé¢la Sest az deset Clend.
Rozhovor by mél probihat v ptirozeném prostredi (napft. tfida, pracovisté, hiisté apod.). Urcita
vyhoda skupinového rozhovoru spociva také v tom, Ze umoznuje okamzitou kontrolu odpovédi
jednotlivcl. Ostatni Gi€astnici rozhovoru totiZ zpravidla opravuji chyby, kterych se vypovidajici
dopustil. Mezi nevyhody skupinového rozhovoru lze na prvnim misté pocitat nestejnou
intenzitu ucasti dotazovanych osob. Tato skute¢nost vyplyva jednak z riizné miry aktivity ¢i
agresivity ucastnikli (nazory aktivnich a agresivnich osob ptevladaji), jednak z rizné urovné
védomosti ¢i rizné urovné orientovanosti ucastnikll rozhovoru (stydlivost pted osobami

s vétsimi védomostmi ¢i vEtsi orientovanosti).
Nejdiilezitéjsi pravidla pro realizaci interview:

e Interview by mélo probihat vzdy za vhodné situace. Pro interview by m¢l byt vytvoien
dostate¢ny ¢asovy prostor. Interview by nemély byt svédky osoby, jichz se netyka. Interview
by mélo vzdy probihat v pfirozeném prostiedi.

o Doporucuje se interview zacinat nejobecnéjSimi otazkami, které respondenta uvedou do
problematiky.

e Pii interview je tfeba Celit piisobeni psychologickych faktori, které mohou negativné
ovlivnit vysledky rozhovoru (srov. oddil 4.1.2).

o Je tieba vytvaret podminky pro nalezité navazani kontaktu s respondentem (raport) a pro

jeho motivaci ke spolupraci. Tazatel by mél projevovat piiméfeny zajem o vypoveédi

51 CHRASKA, Miroslav. Metody pedagogického vyzkumu: ziklady kvantitativniho vyzkumu. 2., aktualizované
vydani. Praha: Grada Publishing, 2016. Pedagogika (Grada). ISBN 978-80-247-5326-3. s. 176-177.
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respondenta, mél by byt taktni a nevtiravy. Na vysledky interview ma vliv i Gprava
zevngjSku tazatele, jeho chovani béhem rozhovoru (napft. upjatost, familiarnost atd.) a fada
dalsich jeho osobnostnich charakteristik.

e Velky vyznam ma presny zaznam pribchu interview. Pisemny zaznam miizeme provadét
pfimo béhem interview, nebo az po jeho ukonceni. Provadime-li zapis béhem interview,
snizime tim riziko zkresleni vysledk vlivem zapominani, avSak zapisovani odpovéedi
nepfiznivé atmosféry rozhovoru. Zaznamenavani odpovédi respondenti az po skonceni
interview vétSinou z psychologického hlediska vyhovuje Iépe, klade vSak vétsi naroky na
pfesné zapamatovani prub¢hu interview. Pro zdznam pribéhu interview je mozno pouzit
také technickych prostfedkl (napt. diktafonu). Vzhledem k tomu, Ze pouzivani téchto
zafizeni je pro vétSinu respondenti zcela béznou zélezitosti, rusivy vliv na prib¢eh interview
nebyva vétsinou piilis velky.>2

Ukoly a niplIné pracovnika front office

“Pracovnik front office ma za ukol jednani s klienty, prezentaci spolecnosti a jejich sluzeb, dale

pripravu smluvni dokumentace, vyrizovani telefonickych hovorii, kontrolu realizovatelnych

obchodii. Zajistuje technickou podporu obchodniho tymu a vedeni kompletni administrativy.”
53

52 CHRASKA, Miroslav. Metody pedagogického vyzkumu: zdklady kvantitativniho vyzkumu. 2., aktualizované
vydani. Praha: Grada Publishing, 2016. Pedagogika (Grada). ISBN 978-80-247-5326-3. s. 177.

53 Pracovnik front office - Encyklopedie povolani a profesi - Prace.cz. Prace.cz - volnd pracovni mista,
aktudlni nabidka price v CR i v zahraniéi [online]. Copyright © 1996 [cit. 20.02.2019]. Dostupné z:
https://www.prace.cz/encyklopedie-profesi/p/pracovnik-front-office/
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Co je naplni pracovnika front office:

e Poskytovani sluzeb zdkaznikiim ohledné jejich finan¢nich produktt, ptedevsim
Vv poradenské oblasti.

e Analyza stavajiciho stavu a pfipadné vypracovani individudlniho finan¢niho planu.

e Vedeni, usmériiovani a poskytovéni rad

e Vzd¢lavani se v oblasti osobniho rozvoje

e Vzdélavani se v oblasti finan¢nich produktti

e Kontaktovani klientl

e Sjednavani schiizek vazanych na produkty

Prubéh bézné schiizky z hlediska instituce pak miZe vypadat nasledné

1. Pozdravim a poddm ruku pfedstavim se, usadim klienta nabidnou obcerstveni a zjistim
otazkou divod klientovi navstévy, pokud jsem jej nepozval piimo ja.

2. V prubéhu celého jednani prilezitostné zafazuji oslovovani klienta jeho pfijmenim.

3. Ukladam si poznamky, ptedstavim produktovou nabidku marketingové akce a vhodné slevy.

4. Jakmile najdu feSeni pro klientovi potieby, ujistim ho, Ze pro n€¢j mam dobré feseni, se kterym
mu rad pomohu.

5. Nezapomenu vyfesit obchodni véci, naptiklad po shrnuti jednani.

6. Ziskam kontakt na klienta a zaroven mu predam kontakt na sebe (pokud jde o nového
klienta).

7. Snazim se nasledné dohodnout termin nasledné schiizky.

8. Pokud konkrétni termin nedomluvim kontaktuji klienta telefonicky maximalné do péti dnti
od setkani.

9. Zeptam se na doporuceni, roz§itim skupinu klientt.

10. Po rozlouceni s klientem zapisuji komunikaci do aplikace, vyhodnotim zpétné zdznam,

doplnim vhodné poznamky a systematicky je uloZim pro dalsi vyuziti.

Dalsi naplné prace Front Office pracovnika jsou:
e ZajiStovani chodu pobocky z hlediska klientského servisu.
e Vzdé¢lavani se, absolvovani certifikaci a rozvojovych aktivit.
e Domlouvani schizek na zakladé¢ udaji databaze tykajicich se aktualnich produktt
Vv oblasti financi.

e Jednani s klienty na domluvenych schiizkach.
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e Zpracovavani dat.
e \/yfizovani procesti ukonceni smlouvy, zalozeni smlouvy, zména parametrii ve
smlouvé.

e Zpracovavani podkladi naptiklad pro poskytnuti konkrétniho produktu.

V minulosti jsem se ucastnil mnoho Skoleni, trénink, vzdélavani.
Zaujalo mne i n€¢kolik videi na kanélu Youtube, kde jsou uvedeny schiizky, které se pak hodnoti

a komentuji po prubéhu. Nékdy je to zndzornéno dost zabavnym zplsobem.

Velmi dilezité¢ je samoziejmé také piipomenout, ze spousta lidi mne hodnoti a bude
hodnotit také na zakladé vizualniho pohledu, tedy to, jak jsem oblecen, upraven, piipadné jaky
parfém pouzivam. I ja si udélam také ,,obraz” o nich, i kdyz pro tuto praci bude dulezitéjsi

odezva ze strany dotazovanych klienta.

Dale také samoziejmé dle neverbalni feci téla, drzeni téla, pohybt, gest v obliceji.

Co je zména a pro¢ ji provadét

Zména je odklon od stavajiciho stavu. Dalsi definice zmény klade diiraz na cil zmény.

Cilem zmény je udrZeni Zivota schopné, efektivni a konkurenceschopné firmy nebo jiné
organizace.

Zmény délime na:

Zmény priristkové, inkrementélni, postupné. Jsou vhodné pro stabilni ekonomické prostiedi,
kde vylepSujeme pouze néktery z uréenych parametrt firmy.

Zmény transformacni, zde jsou provadény zasahy do firmy (do segmentu dodavateli ¢i
odbératelli, majetkovych vztahii a zakaznikl). SpiSe jsou zmény vhodné pro turbulentni
ekonomické prostiedi.

Zmény zaloZené na kombinaci dvou vySe uvedenych Napi. vroce 1989 v obdobi
transformace ¢eského hospodafstvi transformacni zmény pfipravily prostfedi pro nésledujici

zmény inkrementalni ve vyrobnich podnicich.%*

% KUBICKOVA, Lea a Karel RAIS. Rizeni zmén ve firmdch a jinych organizacich. Praha: Grada Publishing,
2012. Expert (Grada). s. 15-16. ISBN 978-80-247-4564-0.
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Prakticky vyzkum
Pro tuto bakalafskou praci jsem si vybral kvalitativni metodu vyzkumu formou

nestrukturovaného interview. Tato metoda vyplynula z potieby ziskani optimalni zpétné vazby.

Vybér respondentii

Vybral jsem 4 respondenty-klienty, se kterymi se dobie znam a doba naseho seznameni je
priblizné stejna, je to deset a vice rokil. Jedna se o respondenty, které jsem pied lety sam oslovil,
amam je vedeny ve své sprave pracovniho portfolia. Kazdy z nich ma u nas nékolik finan¢nich
produktl i na ostatni ¢leny jejich rodiny. Tyto klienty mam rozdéleny na dvé vékové kategorie.

Prvni kategorie je: 38-45 roki (jedna se o klienty, se kterymi se pfevazné tesi preklenovaci

uvéry, hypotéky a k tomu odpovidajici pojisténi. Je to pochopitelné, protoze tato kategorie
klientd stale néco fesi, od koupi nemovitosti az po rizné rekonstrukce a vybaveni.

Druha kategorie je: 55 a vice roku (stava se, ze i nékdy klient po padesatce piijde Zadat

0 preklenovaci uvér ¢i hypotéku, ale prevazné se jedna o klienty, kteti chtéji né¢jakym zptisobem
zhodnotit svoje uspory at’ pravidelné ¢i jednordzové. Tim, Ze tyto klienty zndm dlouhou dobu,

tak stale se néjaky financni produkt vypovida a uzavira.

Osloveni respondenti
Postupné jsem telefonicky vSem Etyfem lidem zavolal, struéné vysvétlil, o co se jedna a pozadal

je o dostaveni se na schiizku do nasi kancelare. Cas jsem pfizpusobil podle jejich moZnosti.

Vedeni rozhovoru
Pied rozhovorem samotnym jsem vSem zopakoval zdkladni informace, diivod rozhovoru
a situaci, ze budu odpovédi - reakce zaznamenavat papirovou formou. Nabidnul jsem zaroven

obcerstveni, vodu, kavu, Caj.

Zamér

Zjistit iroven komunikace a spokojenost mezi klientem a poradcem.
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4 PRAKTICKA CAST

4.1 Setieni k ziskani zpétné vazby

Pro vhodnou orientaci v problematice a zaji$téni adekvatnich vystupd je zvolena metoda
vyzkumu formou nestrukturovaného interview. Nize popis z teorie téchto metod. Nasim dalSim
cilem ve finan¢ni instituci je ziskdni a udrzeni novych klientl u nas. K tomu napoméha vlidna,
pratelskd komunikace mezi poradcem a klientem, kterd je z vétsi ¢asti vedena poradcem.
Pravdou je, Zze spokojeny klient pfedd jen v malé miie naSe doporuceni dal dalSim lidem
a nespokojeny klient tuto informaci rozsiii dal v mite daleko vétsi, to plati i vSude vSeobecné

ve sluzbach, kdy je na jedné stran¢ klient a na druhé ¢lovek, ktery pro néj zajistuje sluzby.

Vyzkumné prace formou rozhovort (interview) se uskuteénily ve dnech 28.2. a 1.3.2019. Bylo
to se Ctyfmi lidmi. Z toho prvni uvedeny den byl rozhovor s dvéma a nésledujici den s dvéma.
Kazdému respondentovi byly polozeny nize uvedené otazky. Pti uskuteénovani a nasledném

vyhodnocovani rozhovort byl aplikovan postup, ktery je uveden v metodické Casti.

Kvalitativni vyzkum
Pro tyto otazky jsem si volil klienty, se kterymi se jiZ dlouhodobé znam. Vyzkum bude

zvetejnén v textu prace jako anonymni.

Otazky k rozhovoru:

1. Jak byste vnimal(a) zménu poradce ke kterému jste piifrazen, ktery o Vas pecuje?

2. Jak vnimate zmény v ramci nasi dlouhodobé prace?

3. Ktery nas produkt je pro Vas nejatraktivnéjsi?

4. Jak na Vas pusobi nase kancelar-pracovni prostiedi, ve kterém vedeme tento rozhovor?

5. Jak na Vas pusobim ja, miiZu se néjak zlepSit?
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Klientka ¢.1., vék 38 let
Ma u nés produkty - stavebni spofeni, investice, spoieni na penzi, bézny ucet, pieklenovaci
uvéry a pojisténi s nimi spojené.

Pracuje jako vedouci v prodejné odéva.

Klient &.2., vék 45 let
Ma u nas produkty - stavebni spofeni, bézny tcet, hypotéku, pojisténi.

Klient pracuje jako manazer firmy Miele.

Klient ¢.3., vék 55 let
Ma u nas produkty - hypotéku, bézny ucet, pojisténi, spofeni na penzi.

Klient podnika v pronajmech nemovitosti.

Klient ¢.4., vék 73 let
Ma u nas produkty - stavebni spofeni, bézny Gcet, pojisténi, spofeni na penzi, investice.

Je v diichodu, ale pracuje jesté v opravarenské dilng.
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Tabulka ¢.1. Rozhovor s klientkou ¢.1. (zdroj: vlastni)

Tabulka nestrukturovaného interview

Jméno Klientka-1
Vek 38 let
Pozice Prodavacka

Datum a ¢as uskute¢néni rozhovoru | 28.2.2019, ¢as 14 hodin

¢islo otazky

Poznamky a hodnoceni k otazce

Nerada bych chodila za n€kym jinym, pokud by to bylo nutné, tak si vyzadam

vyjimku, Ze chci jednat pouze s Vami. Mam za ta 1éta s Vami dobré zkuSenosti.
Zmeény jsou v zivoté béZznou véci. Nevim, jaké zmény mdte presné na mysli, ale
2 ja jsem zde spokojena a zadné zasadni zmény jsem nepozorovala. Snad jen, ze
banky §ly dolt s tiroky na vkladech, ale to se tykéa bank vSeobecné.
Nejvice mam rada stavebni spofeni. Jsem konzervativni a je zde stale pékny
vynos z vkladu potad na dnesni dobu nizkych urokd, a navic obrovska jistota.
3 Tento produkt vyuziva cela rodina, kromé toho mame u vas dva pieklenovaci
uvery na rekonstrukci domu. Nebude dlouho trvat a budeme fesit bydleni pro
dceru i syna, proto jim jiz ted’ vytvatime podminky pro hypotéku.
4 Prostiedi je velmi pfijemné a mam to hlavné blizko z prace.
. Pozitivné a ptatelsky, mam k Vam davéru. Jen posledni dobou mi ptipadate,

jako by Vas néco trépilo.

Tabulka ¢.2. Kvalita rozhovoru s klientkou ¢.1. (zdroj: vlastni)

Cislo otazky

pozitivni neutralni Negativni

1 B [ ] [ ]
2 B [] [ ]
3 B [] [ ]
A B [ ] [ ]
P [ ] X [ ]
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Tabulka ¢.3. Rozhovor s klientem ¢.2. (zdroj: vlastni)

Tabulka nestrukturovaného interview

Jméno Klient-2
Veék 45
Pozice Manazer firmy Miele

Datum a ¢as uskute¢néni rozhovoru | 28.2.2019, ¢as 16 hodin

¢islo otazky

Poznamky a hodnoceni k otazce

1 Vite, ze chodim pouze za Vami, za ta 1éta nechci nic ménit.
Samoziejme& vnimam situaci na trhu, Grokové sazby u spoficich produkti jsou
. docela nizko, naopak u uvért a hypoték sazby rostou, coz moc nevitam. Jak uz
jsme se domlouvali, budu chtit v ¢ervnu Cerpat hypotéku na stavbu mensiho
domku u Brna, mam tam zdédény pozemek.
Jelikoz nemam c¢as ani ndladu podrobné studovat vSechny vase produkty, véfim
. tomu, Ze mi co nejlépe poradite. Jak jsem tikal, budu potiebovat dalsi hypotéku.
To pro mne znamena, ze finan¢ni rezervu, kterou mam u vas uloZzenou zaroven
vyberu.
4 Prostfedi mate p¢kné, ale v letnim obdobi tady mate docela dusno.
. Dobte, cenim si velmi toho, ze piesto, Ze mate jiz mnohdy po pracovni dobé,

tak se mi snazite vyhovét i ve vecernich hodinach, ptipadné i o vikendech.

Tabulka ¢.4. Kvalita rozhovoru s klientem ¢.2. (zdroj: vlastni)

Cislo otazky

pozitivni neutralni Negativni

1 B [] [ ]
2 B [] [ ]
3 B [ ] [ ]
A [ ] X [ ]
5 B [] [ ]
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Tabulka ¢.5. Rozhovor s klientem ¢.3. (zdroj: vlastni)

Tabulka nestrukturovaného interview

Jméno Klient-3
Vek 55
Pozice osvC

Datum a ¢as uskute¢néni rozhovoru 1.3.2019, ¢as 10:00 hodin

¢islo otazky

Poznamky a hodnoceni k otazce

1 Pokud budete pracovat ve firmé¢ Vy, tak nechci jednat s nikym jinym.

Pti vyfizovani uvéru bych byl radéji, kdybych nemusel dokladat tolik
g dokumentd, ale celkové jsem spokojen.

Vétsinou potiebuji Cerpat penize na nemovitosti, tak k tomu je nejlepsi tento typ
3 daného tvéru, co mam u vas.

Mistnost by mohla byt 1épe klimatizovana v 1ét€ je tu dost vedro. Dale bych
¥ ocenil vétsi soukromi pii jednani.
. Jako ¢loveka, ktery se stard o moje potieby v této oblasti. Momentalné mé nic

nenapada.

Tabulka ¢.6. Kvalita rozhovoru s klientem ¢.3. (zdroj: vlastni)

Cislo otazky

pozitivni neutralni Negativni

1 B [ ] [ ]
2 [ ] X [ ]
3 B [] [ ]
A [ ] [ ] X
o B [] [ ]
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Tabulka ¢.7. Rozhovor s klientem ¢.4. (zdroj: vlastni)

Tabulka nestrukturovaného interview

Jméno Klient-4
Vek 73
Pozice Duchodce

Datum a ¢as uskute¢néni rozhovoru 1.3.2019, ¢as 14:00 hodin

¢islo otazky

Poznamky a hodnoceni k otazce

Mame spolu jiz vybudovan velice divérny vztah béhem téch mnoha let, co se

zname. Urcité nechci jednat s nikym jinym neZ S Vami.

. Nezaznamenal jsem néjaké negativni zmény, snad jen to, Ze jsou nizsi uroky,
jinak jsem spokojeny.

3 Stavebni spofeni mam nejradéji, mam rad jistotu.

N Prostory mate velké a p&kné, ale jsem nejradéji, kdyZ se vidime u nas doma
a probereme to v domacim prostiedi.

. Réad Vas vzdy uvidim, ptsobite na mné pozitivné. Diky Vasemu jednédni jsem

Vias doporucil svym détem.

Tabulka ¢.8. Kvalita rozhovoru s klientem ¢.4. (zdroj: vlastni)

Cislo otazky

pozitivni neutralni Negativni

1 B [] [ ]
2 [ ] X [ ]
3 B [ ] [ ]
A [ ] X [ ]
5 B [] [ ]
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4.2 Vyhodnoceni, komentar

Klientka ¢islo 1.

U klientky ¢islo 1. jsem dostal na 5.otdzku neutrdlni odpovéd’, tak proto k ni napisi n¢kolik
slov. Jsem si pfesné¢ védom, pro¢. Je to tim, Ze vnitini pocity nelze nijak spolehlivé skryt
a zamaskovat pfed okolim. Jak jsem v minulosti s klientkou jednal, tak jsem nebyl duSevné
v klidu, a to se samoziejmé projevilo i na neverbalni komunikaci v fe¢i mého téla. Re¢ téla
hovoii mnohdy hlasitéji, nez verbalni komunikace. Vim, Ze jsem navenek vyjadfoval dojem
uzkosti i kdyz jsem se snazil tento dojem minimalizovat a ovlivnit, tak pfesto navenek byl tento
vyraz - dojem vidét. Mizeme se snazit navenek ovlivnit nase vnitini pocity, ale nikdy se nam
to ideédln¢ nepodafi, zase na druhou stranu, kdyz je ¢lovék dusevné v klidu a zaziva nebo zazil
néjaky uspéch v posledni dobé, tak samoziejmé navenek jsou tyto signaly pozitivity dosti
viditelné a okoli je vnima. Mam vyzkouseno, ze tuto dobrou ndladu na nas ostatni lidé okamzité
poznaji a timto i lidi vice k sob¢ pfitahujeme.

To, ze jsem tuto reakci dostal pravé od Zeny je také zplisobeno tim, Ze Zeny jsou daleko
vnimavéjsi, co se ty¢e znakll na téle v neverbalni komunikaci. Okamzit€ rozpoznaji nepatrné

zmény v mimice a celkové v feci téla o néco 1épe a rychleji nez muzi.

Klient ¢islo 2.

Klient je uspeSny manaZzer firmy Miele, je zaneprazdnény a Casto se schazime i1 po pracovni
dobé.

Pan je spokojen s jednanim a sluzbami, je rad, Ze se snazim jeho schizkam ptizpusobit.
VyuZivani sluzeb je u nds na obou stranach, tak jak on veskeré produkty vyfizuje se mnou, tak

ja jsem v domacnosti vybaven spotiebici znacky Miele od ng;.

Klient ¢islo 3.
Klient by uvital mén¢ dokumentli na dokladani tvéru.

Ocenil by vétsi soukromi pii jednani, v letnim obdobi v klimatizované mistnosti.

Klient ¢islo 4.

Stavajici prostory kancelaie chvali, ale ma nejradéji nase spolecné setkani v jeho domacnosti.
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4.3 Srovnani vypovédi jednotlivych klientii a hledani spolecnych prvki
Z vypovédi
Ze zjisténi jsou pro zlepSeni nejpocetnéjsi tyto odezvy:
e Malé¢ soukromi v kancelaii pfi jednani.
e V letnim obdobi vysoka teplota V mistnosti.

e Dva respondenti zminili, Ze vnimaji pokles urokii na stavebnim spoteni.

Vim, Ze hodnoceni na mne je u vSech klientl pozitivni, to je ale zptisobeno hlavn¢ tim, Ze tady
pracuji dlouho a jiz jsem si za 1éta diivéru vybudoval.

Tak jak jiz v této praci zaznélo, diivéra se buduje velmi dlouho.

Nespokojeny klient ,,nakazi* negativné dalSich n¢kolik klientii, kdeZto spokojeny to netekne
témet nikomu nebo jen mélokomu.

Tak jak v kazdé takové instituci se obcas stava, ze s prichodem novych poradct se klienti rizné
»prehazuji“ - pfedavaji jinym poradctim, ale nakonec stejn¢ vzdy skon¢i zpatky u mé.

Tohle byla odezva od pfedem vybranych klientd, kteti chtéji jednat se mnou a nemohl jsem
pfesné védet, jaké budou jejich odpovedi.

Z praxe ale na druhou stranu vim, Ze né€ktefi lidé bez sebemensich problému ptijdou za jinym
poradcem, a to i v ptipadg, Ze se uz o né¢ dlouhodobé né€kolik let staram pouze ja. Pro tento
ptipad existuje samoziejme celd Skala odpovédi, jedna z nich je, Ze klient prosté spécha a jde
za jinym poradcem, protoZe ja uZ napiiklad jednam s jinym klientem a on nechce ztracet ¢as
¢ekanim. Dal$i odpovédi mize byt fakt, Ze nejsou sdileny vzajemné sympatie.

Z pohledu oblasti marketingu je diilezité ke zlepSeni procesu komunikace ziskat od klienti
odezvu. Tu ziskdvame v tomto ptipadé formou rozhovort. Dilezitd je pro nas predevsim vice
negativni - kritickd odezva, na zéklad¢ ni pak miZeme hledat mozné teSeni pro zkvalitnéni
tohoto procesu.

Pro ¢lovéka je prirozené byt spokojenéjsi, pokud nés lidi chvali a klepou nas na rameno je urcité
ptijemnéjsi, nez kdyz nam nékdo sdéluje nedostatky a kritizuje nas. Je vhodné se ale také naudit
pfijimat kritiku a potlacit pfipadnou jeSitnost k tomu abychom byli lepsi.

Tato odezva nam poskytne zdroj inspirace pro zlepSovéni.>

% FORET, Miroslav. Marketingova komunikace. 3., aktualiz. vyd. Brno: Computer Press, 2011.
ISBN 978-80-251-3432-0, s. 95, dostupné z:
https://books.google.cz/books?hl=cs&Ir=&id=FDEnCwAAQBAJ&oi=fnd&pg=P A3&dq=komunikace+ve+spole
%C4%8Dnosti&ots=IMsY Jr4R6f&sig=QhWkcoshtelrtJ7dx8kIsFBnIDc&redir_esc=y#v=onepage&qg=komunik
ace%20ve%20spole%C4%8Dnosti& f=false
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Techniky dobrého poradce ke zkvalitnéni rozhovoru (aktivni naslouchani)

Tabulka ¢.9. Techniky. (Zdroj: vlastni)

- ukazat, ze mluv¢imu
naslouchame a rozumime, co

fika

NAZEV TECHNIKY CiL PRIKLADY
- projevit zajem
Povzbuzovani - povzbudit mluvéiho - Reknéte mi o tom vic.
k rozhovoru
- objasnit to, co vam druhy
rika
- ziskat vice informaci - Jak to probihalo?
Objastiovani - pomoci mluv¢imu, aby - Co jste d¢lal pak?
vid¢l dalsi hlediska - Co tim myslite?
problému
- klademe oteviené otazky
- svymi slovy zopakovat o
- Jestli jsem Vas dobie
hlavni myslenky a fakta _ '
o _ pochopil, povazujete za
- ov¢étit si, zda jeho slova _ o
nejdulezitéjsi. ..
Parafrazovani chapeme spravné

- Jestli Vam dobie rozumim,

rikate, ze...Je to tak?

Zrcadleni pocitu

- projevit pochopeni

a porozuméni pocitim
druhého

- umoznit druhému tyto
pocity lépe zvladnout

a ptehodnotit

- Vidim, Ze se Vam to
skute¢né 1ibi.

- Jste ptfekvapeny tim, co
Vam iikam?

- Vnimam to spravng, je to

tak?

Recd téla

- davate pozitivni zpétnou
vazbu a povzbuzujete
k dalsimu hovoru

- vytvaii se dlivéra

- zrcadleni druhého-polohou
t€la, udrzovanim oc¢niho
kontaktu, souhlasnym
pokyvovanim, pfizplisobeni

se rychlosti feci téla, atd.
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- dat pravo na emoce, které

- Chapu, ze vas to nastvalo,

_ druhy ma o
Empatizace o také bych ve vasi situaci byl
- slovné vyjadrit
potésen, rozzloben.
- dat pochopeni
- zhodnotit dosazeny pokrok
- shrnout dilezité myslenky, o
- Dohodli jsme se tedy na
Shrnuti fakta a emoce .
) této variante.
- polozit zaklad dal§imu
jednani, diskuzi
- dat najevo respekt a uznat ‘
- Cenim si Vasi snahy
vyznam druhého
Ocenéni 0 feseni problému.

- projevit uznani za ochotu

jednat a vynalozené usili

- Ocenuji Vasi ochotu.
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5 ZAVER

5.1 Navrhy na zlepSeni

Zavérem navrhuji na zakladé vyzkumu ke zlepSeni tato reSeni:

1.Vysoka teplota v jarnim a letnim obdobi v kancelari
Podani zadosti o vybudovani nového klimatiza¢niho systému v ramci instituce. Tuto zadost
smérovat piimo na centralu instituce. Na vysokou teplotu v kancelaii si totiz stéZuje
prevazna Cast klienti a tuto situaci je tieba aktivné fesit. Je jisté, ze pokud klient nema idealni
klimatické podminky, tak se neciti komfortné a ma to na né&j negativni vliv. Tuto situaci
udajn¢ komplikuje fakt, Ze budova je chranénd a neni povoleno na ni umist'ovat klimatiza¢ni
zatizeni z venkovni casti. Momentalné je tato situace feSena vétranim a pouzivanim
pfenosnych ventilatord, ale tohle docasné feSeni ma malou efektivitu a je hlu¢né.

2. SniZovani uroki na tctech stavebniho sporeni a sporicich uétech
Ohledné¢ snizovani trokii vyuzivat nové marketingové akce, které klientovi zase tirok zvysi
S tim, Ze klient pouze nechéd v tomto produktu ulozené finance nadéle po urcitou dobu, nic
dalsiho jako mimotéadné vklady atd. plnit nemusi.
Samotné sniZzovani Urokl je ddno aktualni situaci na trhu a tento fakt j& pfimo nemohu
ovlivnit, proto vySe uvedené aktivity pomohou tuto situaci zlepsit.
Dale je vhodné nabidnout alternativni feSeni formou zaloZeni novych finanénich produktii
za Ucelem vyssiho zhodnoceni, pokud klient finance neché nadale uloZeny a nepotiebuje je
vybirat.

3. Sdéleni klientky - moje ptisobeni na ni
Klientka ¢. 1. mi sdélila, ze vypadam posledni dobou tak, jako by mne néco trapilo.
Uveédomuyji si, Ze posledni dobou nepisobim nejpozitivnéjsim dojmem. V budoucnu se budu
ale snazit tuto situaci zlepsit a pfipadna negativa potlacovat, pokud to bude mozné. Téz si
uvédomuyji, ze tato uvedena energie ze me¢ vyzatujici ma také negativni vliv na mé pracovni
vysledky.

4. Sdéleni klienta - dokladdni dokumenti
U klienta €. 3. sdéleni, Ze by byl rad¢ji, kdyby nemusel dokladat tolik dokumenti pti Zadosti
o uvér. Mnozstvi pozadovanych dokumentti na dolozeni k Zadosti o uvér neovlivnim. Kazda
banka ma svoji metodiku, ktera se musi dodrzovat. Ale na druhou stranu se snazim a budu
nadale snazit délat sluzby pro klienta navic, napiiklad vytizeni dokumentli na katastralnim

urade atd.
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5. Sdéleni klienta - ocenil by vétsi soukromi pri jednani
Tuto situaci vyfesim tim, ze klienta vezmu do samostatné mistnosti, pokud je momentalné
neobsazend, kde neruSené potfebné véci vykomunikujeme. Nebo se domluvime piisté¢ na
setkani u klienta doma.
Tato situace je obCas zplisobena vétsim poctem telefonatd, nebo pohybem lidi v mistnosti
a muze to vyplynout jako rusivy element, jako v tomto piipad¢€. Jako nezavisly pozorovatel
mohu fict, ze tohle je problém vice instituci, kde oddéleni diskrétni zonou nespliuje ani

zdaleka ocekavani.

Pruzné a vcas reagovat na zmeény, to jsou klicové vlastnosti pro zdokonaleni.
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5.2 TOP 5. vlastnosti, bez kterych se dobry poradce, manaZer neobejde
Vlidné jednani s klienty

Poradce by se m¢l ke v§em svym i nové ptichozim klientim chovat korektn€, mit pro né respekt
a pochopeni, nezavisle na unavé, denni dob¢ nebo piedchozich aktivitach. Idealné jiz v prvni
schlizce navazat dobry vztah. Klient poznd, zda nam na ném zélezi a pokud tento fakt zpozoruje,
tak nam bude véfit a bude se citit pii komunikaci dobfe. Pokud tomu tak nebude, tak k nam
klient mlze citit nedivéru.

Projeveni upifimného zajmu

Pokud klient zjisti, ze spéchame a nevénujeme mu dostatecny ¢as, aby vSe pochopil, tak ndm
nebude divétovat. Déle je také vhodné nevnucovat to, o co klient nemé zajem.

Dochvilnost

Pokud je domluvena schiizka mezi poradcem a klientem na pevny ¢as, tak je dalezité tento Cas
dodrzet. Pokud to neni mozné, naptiklad vlivem velkého provozu, nebo dopravni nehody, tak
vzdy informovat klienta telefonicky o této situaci a nasledném opozdéni.

Jednani ve prospéch klienta

Doporucovat vhodné produkty na zaklad¢ klientova prani.

Srozumitelnost

Nepouzivat odborné terminy, kterym klient nerozumi, ale snaZit se vSe jednodusSe a jasné
vysvétlit, piipadné se ujistit, zda klient rozumi vSemu, o ¢em jsme se bavili. To idealné zjistit

polozenim kontrolnich- ovéfujicich otazek.>®

%6Zdroj:https://sdeleni.idnes.cz/ona/pet-vlastnosti-dobreho-obchodniho-
zastupce.A190111 162529 ona_sdeleni_rest
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