. Ekonomicka Jihoceska univerzita
‘.. fakulta v Ceskych Budéjovicich
0.0 Faculty University of South Bohemia

&) .
. ' of Economics in Ceské Budéjovice

Jiho&esk4 univerzita v Ceskych Bud&jovicich
Ekonomicka fakulta
Katedra fizeni

Diplomova prace

Vliv stresu na pracovni vykonnost

ve vybranych podnicich

Vypracoval: Be. Nikola Zidova
Vedouci prace: doc. Ing. Rizena Krninska, CSc.

Ceské Budégjovice 2015



JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
Fakulca ekonomick4
Akademiesd mk: 204372014

ZADANI DIPLOMOVE PRACE
‘PROJEKTU, ITRMELECKEHO DILA. UMELECKEHO VYKONLY

Jméno a pfjment:  Ue, Nikola ZIDOVA

Oaolind #=lo: E13705

Svadijpd prosgezn: NWB208 Exanamile o rnanagernent

Suudijni ahaz: Obchodui podniloing

Nitery imius Vliv stresu na pracovni vykennost ve vvbranyveh podnivich

Zadfvaifef katedrs: Katedra flzeni

Lasedy pro vvaracaovdidni:

Cl prios
Zhrmnani suresceryeh kborn o vlivn shiesor v pracoent wyaonuest e vwhranyeh podniech
vietn® vavrhn wan sindny soncise sl stanon.

Mezodika prace

Studimn sdborpé lterstury a litersruich prawend se semefenim ny stres, jebo pflifioy a vhiv
ua pracovnl vrkonnost zatpdetnancd ve vvbranyeh podoicica. ZjiEcéni soufasnéko stavu supe-
soviek fakront & fejich viiva 23 pracovnd vrkonnost zemeetaane na z4klad# donsznikonvdhn
fecteni, donlnéndmo aefizznimi rozhovory ¢ vvbranfel organizacich. Po ut#ldénl s saalfze
dat a cskaniel informect 32 2oustiedit ng analfzn steesavderh “aktned v anovisiosn € pee-
vl wyvonecslt a na sdklack shodeocent anndasndhe stavie s pokesil a synden efskangch
prererie ki s stnnas non praxi.

Harnooyid asroav:

1. Gl

2. Literarui refords;,

3. Mavsdicsy postun,

1. V¥sledsy prizkan.

1. Dikaze,

5. Zaviy,

v.Plelled pongité literazary,
%, PEilohy.



Buoesal grashicky el prraet:
Rozseb pracovni zprivy:
Forna speacowiin diplorownt priee

Siznarn ealboren  Tileraura:

ille patiehy

o0 - 60 str,

EISLCHA

Armstrang, M. (2017). Rieeni pracaveihe wfene v pocdoikowt prave. Praba:

Fragrmoent.

Hedmovi, L., & Novy, 1. (2007). srepalagic s sociologic Azeni, Praha:

Nanagement Pross.

Koubek, J, (2007). Jthend ldsivch

Mauvgement Press.

zedroit, Zifdndy modeen persopalistikv. Praha:

Miller. L. (2009). Jak zvisdat & 54 probémore zaméstnanes, Prabha: Grada.
Plaminek, J. {2008). Sebepnzudni, rebetizen! a stres: Prekuokt stlas sehenviddsns,

Praha: Grada,

Trunetek, J. (2004). Zoslazini podeik ve znaloatng spaletunsti: neinavd)s? teendy a
paemapy . Praha: Profesaional Puhlizhing.

Velanss diplansone i

Duture zadic? diplonuae price:
Tarmin ndavedint diplonm ovd e

ve 4 A
3o¢. Lax. Zadidla: %l'u'-:l. ﬁ‘u.n.
déka.“ '

dac. Ing. lnzena Kreninska, CSe.

Kaled:s *fend

10, ledna 2014
30, dubna 2015

JIFOCESKA NNFRITA
R B o Lot fe

Y Ceskyeh Uudéjovicich dne 21 dicora 2014

]

P
H [ ,r.: lf"‘f"\

st Ing. g Foabos,
vidonri kecandey

‘h. .



Prohléaseni

Prohlasuji, Ze svoji diplomovou praci jsem vypracovala samostatné pouze s pouzitim

prament a literatury uvedenych v seznamu citované literatury.

Prohlasuji, ze v souladu s § 47 zakona ¢. 111/1998 Sb. v platném znéni souhlasim
se zvetejnénim své diplomové prace, a to - v nezkrdcené podobé/v upravé vzniklé
vypusténim vyznacenych ¢asti archivovanych Ekonomickou fakultou - elektronickou
cestou ve vefejné piistupné ¢asti databaze STAG provozované Jihoceskou univerzitou
v Ceskych Budgjovicich na jejich internetovych strankach, a to se zachovanim mého
autorského prava k odevzdanému textu této kvalifikaéni prace. Souhlasim dale s tim,
aby toutéz elektronickou cestou byly v souladu s uvedenym ustanovenim zdkona
¢. 111/1998 Sb. zvetejnény posudky Skolitele a oponentil prace i zdznam o pribéhu
a vysledku obhajoby kvalifika¢ni prace. Rovnéz souhlasim s porovnanim textu mé
kvalifikac¢ni prace s databazi kvalifikacnich praci Theses.cz provozovanou Narodnim

registrem vysokoskolskych kvalifika¢nich praci a systémem na odhalovani plagiath.

Bc. Nikola Zidova



Deékuji vedouci mé diplomové prace doc. Ing. Rizené Krninské, CSc. za odborné
vedeni, trpélivé konzultace, cenné rady a vécné piipominky, které byly neocenitelnym

pfinosem pro vypracovani této prace.



L UVOM oot 8
2 Literdrni prehled........ooovviiiiiiiiici s 9
2.1 Stres jako psychicka zat€Z ClOVEKA.........cccuevviieiieiecie e 9
2.1.1 CharakteristiKa StrESU...........eviveiririiiriee e 9
2.1.2 Druhy stresu a jejich v1iv na Cloveka.........cocvviiiiiiiiiiiiiiiecsee e 9
2.1.3 Plsobeni stresu a zptsoby jeho zvIadani.........ccccocveiiiiiiiiiiii e 11
2.1.4 Syndrom VYhOTENT ......cccocviiiiiiiiiiici 13

2.2 Stres a jeho zdroje v pracovnim prostiedi........coceieeieereiiieie e 15
2.2.1 SHIES NA PIACOVISEL..eeuveiuriiieeiiieiiseeste et nneas 15
2.2.2 Stresory V podnikoveém prostredi..........ccovveiiiieiiiiinieneceee e 15
2.2.3 Vytvareni vhodnych pracovnich podminek na pracovisti ..........c.cceevuernee. 18
2.2.4 Vybrané patologické situace na pracovisti ........cceeveerieeereesiieesiesseesensnes 20

2.3 Vliv stresu na pracovni vykonnost zZameéstnance............ccceuvvrvreereerireennennneenns 22
2.3.1 Pracovni vykon a jeho FiZeni .........c.cccovviiiiiiiiiiicnec e 22
2.3.2 Stres @ VYKONNOST .....cvviiiieiiiiieeiie e 24
2.3.3 RIZENT SHESU....vververieveeesceece et teses e st esee st en st ene st nesneneans 25

3 MetOdiCKY POSTUP ....eeeuiieiiie ettt ettt e st nn e 28
3.1  Obsah a cil diplomOVE Prace .........ccocvveiiiiiiiiiiiii e 28
3.2 Vymezeni zkoumanych objektll ........ccccovviiiiiiiiiiiii 28
3.3 MetodiCKY POSLUP ..ovviiviiiiiieiiei e 29
3.3.1  PHPravnd faze.......cccovoiiiiiiiiiii s 29
3.3.2  DOtazZNiK ...viiiiiiiiiiciie s 29
3.3.3  Strukturovan€ roZhory..........cceiieiiiieiieiie e 30
3.3.4 FAZE SDETU Al ...oeiiiiiiiiii e 30
3.3.5 ZPraCOVANT dal ....eeiuveiiiiiiiiiie e 31

4 VsledKy PrizKUMU ......c.vviiiiiiiiiie et 33



4.1 Vyhodnoceni dotaznikoveého Setient ............ocevveiiiiiiiiiiicccec 33

4.2  Statistické vyhodnoceni vybranych otdzek ...........cccovviiiiiiiniiciiis 64

4.3 Vysledky strukturovanych rozhovorli ...........cccocveiiiiiiiiiiiic 69
B DISKUZE.....ceeiiietee s 73
B ZAVET ..ottt 76
L. SUMIMAIY Lttt sbb e e sbb e e e bb e e e nbb e e e beeeanes 83
I1. Pfehled pouzZit€ IEratury .......cccoocvieiiiieiiie it 84
I11. Seznam obrazki, tabulek a grafll ...........cccooveviiiiiiii 88
IV PHIORY et ne e 90



1 Uvod

V soucasné dobé, kdy se Ceskd ekonomika stale vice zapojuje do mezinarodnich
vazeb a je zde stale patrngjsi vliv mezinarodniho ekonomického prostiedi, celi podniky
zvySujicimu se tlaku ze strany jejich konkurenti. Jednim z hlavnich aspekti, které
rozhoduji o piipadném uspéchu ¢i neuspéchu firmy na trhu, jsou jeji zaméstnanci.
Konkuren¢ni vyhodou mohou byt ovSem pouze ti pracovnici, ktefi jsou dostate¢né

vykonni a motivovani.

Vykonnost zaméstnancu je obvykle pfimo imérna vykonnosti celé organizace. Lze
tedy predpokladat, Ze pokud se podaifi vhodnym zplsobem zvySit vykonnost
zaméstnance, s nejvetsi pravdépodobnosti se zvysi 1 vykon organizace jako celku, a to
jak v métitku kvantity, tak predev§im kvality. Pozadovana efektivita zaméstnanci mize
byt vSak zajiSténa pouze tehdy, pokud jsou na pracovisti vytvofeny vhodné pracovni
podminky. Je tedy ziejmé, Ze efektivni fizeni lidskych zdroji v organizaci je kliCovym

aspektem jeji tspésnosti.

Vzhledem ktomu, Ze souCasna ekonomicka situace nuti mnohé podniky
k omezovani vyroby ¢i poskytovani sluzeb, neni divu, Ze ubyva pracovnich mist
a nezamé&stnanost roste. V podnicich dochazi ke snizovani poctu zaméstnanct,
pterozdélovani ukoli ¢i ke zménam pracovnich podminek. Na zaméstnance jsou
kladeny stale vétsi naroky a mira zodpovédnosti. VSechny tyto vlivy vedou
u pracovnikd ke vzniku stresu, ktery se dotyka jak jejich osobniho, tak i pracovniho

Zivota.

Stres je casto vniman jako nedilnd soucast naSich zivotl, kterd jiz k soucasné
hektické dob¢ zkratka patfi. Je tieba si ale uvédomit, Ze je to prave stres, ktery ovliviiuje
celkovou atmosféru na pracovisti, nd$ pracovni vykon, vztahy na pracovisti, chovani
k nadfizenym ¢i podiizenym, ale zejména také chovani k zakaznikim. Je tedy tfeba
otazku stresu na pracovisti nepodcefiovat a vnimat prevenci jeho vzniku jako béznou

soucast podnikového fizeni.

Cilem prace je zkoumani stresovych faktorti a vlivu stresu na pracovni vykonnost

ve vybranych podnicich vetné ndvrhl na zmény soucasného stavu.



2 Literarni prehled
2.1 Stres jako psychicka zatéz ¢lovéka
2.1.1 Charakteristika stresu

Slovo stres se dostalo do ¢eského jazyka zifejmé z anglictiny. Jak je u anglickych slov

zvykem, i toto slovo ma velké mnoZstvi vyznamu (Plaminek, 2008).

Anglicky vyznam slova stress ma svuj kofen v latinském stringere, coZz znamena
stahovati ¢i utahovati. V ¢estiné se blizi vyznamu slova ,,pres®, tedy tlak (Kohoutek
& Stépanik, 2000).

Pojem stres se poprvé objevil jiz v roce 1944 v ¢lanku Psychological Abstract. Byl

zde pouzit k popsani stavu duSe zmitané ottesy (Jones, 2001).

V dnesni dobé ma slovo stress mnoho vyznami a definic. Vzdy zdlezi

na subjektivnim vnimani autora, tudiz jednotna definice neexistuje (Seaward, 2011).

Helus (2011) oznacuje stres jako zatéz, ktera mize dosahovat takové sily, Ze je zde
realné nebezpeci, ze ji jednotlivec piestane zvladat. Toto nebezpeci vyvolava celou fadu

psychickych i fyzickych procesi, které ohrozuji zdravi ¢lovéka a piipadné i jeho Zivot.

Stres lze charakterizovat jako reakci fyzickych a duSevnich procest
na nepiijatelny pomér mezi skute€nymi nebo pfedstavovanymi osobnimi zkuSenostmi

a oéekavanimi (Cevela, Cevelova & Dolansky, 2009).

Stres Ize definovat jako negativni emocionalni zazitek, ktery je doprovazen uréitym
souborem biochemickych, fyziologickych, kognitivnich a behavioralnich zmén, jez jsou

zaméfeny na zmeénu situace, kterd clovéka nici (Ktivohlavy, 2001).

Jako stres byvéa oznacovano vse, co Clovéka urcitym zplisobem zatézuje. Je to také

reakce organismu na urcitou zatéz (PraSko & Praskova, 2007).

Stres Ize definovat jako stav téla Cloveka, které je namahdno ve snaze adaptovat

se naronym dennim ukolim (Agentura Alie, 2011).

Plaminek (2008) uvadi, Zze stres mizeme definovat jako napéti, kterym lidsky

organismus reaguje na vnéjsi podnéty.

2.1.2 Druhy stresu a jejich vliv na ¢lovéka
Stres byva obvykle vniman negativné. Je potfeba si ovSem uvédomit, ze existuji

1 takové typy napé€ti v organismu, které jednotlivec potiebuje pro sviij zivot. Takova
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napéti umoziuji reagovat na nebezpeci. Jejich existence dokazuje, ze stres dokdze plnit

1 uzitené, ba zivotné dilezité funkce (Plaminek, 2008).

Stres Ize rozdé¢lit, dle ptisobeni na clovéka, na eustres, coz je pozitivni druh stresu,
ktery v pfiméfené mife mize jedinci pomoci ke zlepSeni vykonu a na distres, coz je
negativni druh stresu, ktery pfedstavuje nadmérnou zatéz, kterd mize jedince poskodit

(Dolezal, Lacko & Méchal, 2009).

Kftivohlavy (2001) definuje distres jako negativné prozivany druh stresu, pfi kterém
lidé negativné hodnoti své osobni ohrozeni vzhledem k situaci. Citi, Ze nejsou schopni

zvladnout ohrozeni.

Cimicky (2007) uvadi, ze distresu je tfeba odolavat, vyhybat se mu nebo jej alesponl
spravné davkovat tam, kde je to mozné.

Plaminek (2008) vnima distres jako pustoSivy, vyCerpavajici, otravny a nicivy,
zatimco eustres jako pfivétivou tvar stresu, kterd v néds vyvoldva piijemné pocity
a dokonce pomaha nalézt rovnovahu a stabilitu.

Eustres je spojen naptiklad s piekonavanim piekazek, s piijemnym ocekavanim
a vSude tam, kde mame pocit, ze ovladame situaci (Prasko & Praskova, 2007).

Mikulastik (2007) vnimé eustres jako nezbytnou soucast zivota a hnaci motor
aktivity.

Eustres 1 distres se télesné€ projevuji podobné&. Ze zdravotniho hlediska jde spiSe o to,
v jaké mife se stres objevuje a jak &asto. Skodlivym se pak stava tehdy, pokud piekrodi

individudlni hranici zvladani stresu u ¢lovéka (Prasko & Praskova, 2007).

10



Obrazek €. 1: Rozhodnuti o povaze stresu

—— [
' odmilnull
Glek atok tpopteni) prijeti

zvolena zvolena Zvolena zvolena
defenziva ofanziva biokace akceptace

podnét vwwhodnocen podnét vwhodnocan
jako negativni jake pozitivnl

zpracovani
podnéiu

wniménl

podnétu

podndt
{slresor)

Zdroj: Plaminek (2008)

2.1.3 Pusobeni stresu a zpUsoby jeho zvladani

Jedno ze soucasnych pojeti stresu uvadi, ze stres je startér neboli spousStéc témet

kazdé nemoci (Kfivohlavy, 2001).

Akutni a zejména silné stresory maji pfimy vliv na zdravi. Mezi hlavni nemoci,
V jejichZz etiopatogenezi se objevuje stres, jsou kardiovaskularni nemoci a dalsi

tzv. civilizaéni onemocnéni jako naptiklad obezita, migréna ¢i alergie (Paulik, 2010).

Hladky in Ktivohlavy (2001) uvadi, stres mlize na zdravi negativn¢ piisobit bud’
pfimo, nebo nepifimo. Pfimym ucinkem je myslen ucinek fyzicky ve formé onemocnéni

a neptimy ucinek ovliviiuje chovani jedince.
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Kiivohlavy (2001) uvadi, ze stres mize mit negativni UCinek na nase zdravi.
Projevuje se napt. vjeho vlivu na infekéni nemoci, kardiovaskuldrni onemocnéni,

hypertenzi, bolesti hlavy ¢i astma.

Stresové situace muize Clovek fesit dvojim zpuasobem. Prvni zpusob je adaptace
neboli pfizpisobeni a druhy zpisob je coping, neboli nadlimitni zvladani zatéze

(Dolezal, Lacko & Machal, 2009).

Cimicky (2007) uvadi, ze ke zvladani stresu vedou dvé cesty. Prvni je cesta
podvédoma, kdy fyziologické a emocni reflexy ptipravuji t€lo k nasledné reakci a to bez
ohledu na to, zda tato reakce skutecné probéhne. Druha cesta je cesta védoma,

vychazejici z predeslého védomého rozhodnuti ¢loveéka.

Pii ptekonavani stresovych situaci si musime urcit strategii. Existuji ¢tyfi strategie
stresu a to strategie neteCnosti, strategie vyhnuti, strategie napadeni a strategie

posilovani (Dolezal, Lacko & Machal, 2009).

Valisova (2008) uvadi mozné strategie na zvladani stresu jako stiidani Cinnosti,

zafazovani prestavek, planovani ¢innosti, pravidelnost ¢i relaxacni ¢innosti.

Obrazek ¢&. 2: Strategie zvladani stresu

Kratkodobé : Dlouhodobé

Prace s dechem Spravna Zivotosprava
Voda Planovani
Pohyb Kontrola
Vnitini monolog Analyza problémii
Zamérny odklon pozornosti Péstovani zajmu a zalib
Cas RozsiFovani schopnosti a dovednosti

Zdroj: Vymeétal (2009)
Problémem zvladani stresu se zabyva psychohygiena. Riziko mentalniho ptetizeni

ze stresu je u nékterych jedinct pomérné vyrazné (Hiittlova, 1998).

DuSevni hygiena je interdisciplinarni obor, ve kterém jsou rozvijeny poznatky
souvisejici se zdravym zivotnim stylem clovéka. Prolinaji se zde otdzky prevence,
zdravého zivotniho stylu i1 nalezeni vhodné cesty Zivotem (Bedrnova, Novy et al.,
2007).
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Cevela, Celadova a Dolansky (2009) popisuji psychohygienu jako obor, ktery
se zabyva podporou a rozvojem duSevniho zdravi. Z hlediska psychohygieny
je zapotiebi zohlednit faktory, pomoci nichz lze piedejit stresu, zejména chronickému,

ktery se mize stat zakladem syndromu vyhoieni, tzv. burn-out syndromu.

Psychohygiena neboli dusevni hygiena, se zabyva podporou a rozvojem dusevniho
zdravi a urcuje soubor technik a opatieni, jak tohoto cile dosdhnout. Jde o rizné postupy
vztahujici se k urcité Cinnosti, napf. hygiena studijnich aktivit. Psychohygiena Cerpa své
poznatky nejen z psychologie, ale také z mediciny, biologie, ekologic a pedagogiky
(Valisova, 2008).

Jak uvadi Cevela, Celadova a Dolansky (2009), existuji faktory, pomoci nichZ lze
ptedchézet stresu. Mezi tyto faktory patii naptiklad:

e posuzovani tkolt z hlediska zavaznosti,
e omezovani zbyte¢nych ukon,

e feSeni pouze nejpodstatnéjSich tkold,

e omezovani ¢asovych ztrat,

e pevny denni rezim,

e time-management,

e relaxace.

2.1.4 Syndrom vyhoreni

Kitivohlavy (2001) popisuje syndrom vyhoteni jako psychosomatické onemocnéni,
pfi kterém dochézi k fyzickému, psychickému a emocionalnimu vycerpani organismu.
Pokud jde o patofyziologické mechanismy, je ziejmé, Ze je tento syndrom projevem

dlouhotrvajiciho a nadmérného stresu.

Syndrom vyhoteni rozhodné neni totéz, jako nespokojenost z prace, ale spise se blizi
unaveé po vycerpavajici bitvé. Vysledek je jakési odlidsténi Cloveéka, ztrata jeho emocni
a citové stranky (Kadushin & Harkness, 2013).

Venglafova et al. (2011) vysvétluje, Ze pfiznaky syndromu vyhoteni jdou rozdélit

do tfi oblasti:

o Télesné vycerpani se projevuje chronickou Uinavou, nedostatkem energie,
svalovymi bolestmi, pocity télesné slabosti, zvySenou nemocnosti ¢i zménou

télesné hmotnosti. Objevuje se rychld inava a snizena kvalita spanku.
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e Psychické vycCerpani se odrazi v negativnich postojich sobé 1 k jinym

a projevuje se zménou dosavadnich zivotnich postoji. Psychicky vyCerpany

Clovék je cynicky, negativisticky, pesimisticky a podrazdény. Dochazi

Kk utlumeni celkové aktivity a mizi tvofivost.

e Emocionalni vycerpani se vyznacuje ztratou kapacity pro lidsky faktor.

Vytraci se radost z lidského kontaktu a pietrvava pocit prazdnoty.

Ceskova-Lukasova (2007) popisuje, e aspirant na burn-out syndrom prochézi

nékolika stadii:

Stadium nadSeni: toto obdobi se vyznacuje velkym nadSenim ze strany
pracovnika. V této fazi véri, ze uplatni vesSkery sviij elan a napady a prace
se stava nejdulezitéjsi soucasti zivota. Ubyva Casu na rodinu a pratelé.
Pracovnik v této fazi vydava az pfiliS mnoho energie a dobrovolné se
pfepracovava, protoze mu prace piinasi velké uspokojeni. Vysoké tempo
se stava jeho standardem.

Stadium stagnace: prvotni nadSeni je vystiidano realisti¢t&jSim
ptistupem. Pracovni doba a vysoky vykon jedince brzdi v uspokojovani
potieb rodiny a pratel, které se znovu objevuji.

Stadium frustrace: vtéto fazi se vyskytuji otdzky o smysluplnosti
a vyznamu vykondvané prace. Dochazi k frustraci a pocitim vlastni
neuspésnosti. Jedinec je citlivy na jakoukoli kritiku a vyskytuji se u néj
pocity beznad&je. Zalinaji se jiz objevovat problémy v jeho vztahu
s kolegy a nadfizenymi, protoze prostiednictvim nich si vybiji své pocity.
RovnéZ se mohou jiz objevit fyzické potize.

Stadium apatie: vyhaslé nadSeni a apatie. Nastupuje tzv. syndrom

vyhoteni.

Burn-out syndrom nevznikd na zékladé izolovanych stresorii, ale jako diisledek

dlouhodobého vytizeni a pusobeni stresovych faktori a postupné ovliviiuje kvalita

Zzivota jedince. Mezi pfiznaky syndromu vyhofeni patii cela Skala fyzickych,

ale 1 socialnich faktorti, které¢ pii dlouhodobé nefeSené situaci mohou manifestovat

celou fadu onemocnéni a vaznych zdravotni potizi (Ptacek, Bartingk et al., 2011).
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2.2 Stres a jeho zdroje v pracovnim prostredi

2.2.1 Stres na pracovisti
Pracovni stres lze charakterizovat jako odezvu organismu na urCité podnéty, které
se vyskytuji v pracovnim prostfedi. Dlouhodobé negativni plsobeni téchto podnéti

se muze negativn¢ promitnout do pracovniho vykonu zaméstnanct a pracovni moralky

vibec (Mayerova, 1996).

Jak uvadi Kraska-Liidecke (2007), prace vétSiny lidi neni jednoducha
a odpocinkova. Podle prizkumt piibyva objem prace, sili casovy tlak, tempo

se zrychluje a vice nez polovina lidi pracujicich v Evropské unii se citi pod tlakem.

Buchtova (2004) uvadi, ze jednim z nejcastéjSich problému na pracovisti je pravé
stres. Tento stres také muze byt pri¢inou poklesu produktivity, tvofivosti ¢i zdravé

soutézivosti.

Existuji ¢tyfi hlavni divody, pro¢ by mély podniky brat na védomi stres. Prvnim
divodem je spolecenskd odpovédnost zajistovani dobré kvality pracovniho Zivota.
Druhym diivodem je to, Ze nadmérny stres mize zpisobovat onemocnéni a tieti divod
je ten, Ze nadmérny stres muze sniZit efektivnost pracovnika, a tudiZ ohrozit vykon
organizace. Cesty, jak muze organizace zvladat stres, zahrnuji napf. vytvareni
pracovnich mist, umistovani a rozmistovani, rozvoj kariéry, procesy fizeni vykonu,

konzultace a vzdélavani manazert (Armstrong, 1999).

Pracovni stres vyZzaduje imobilizaci prostfedk slouZici k zachovani psychické
a fyzické rovnovahy. Kumulace pracovniho stresu a netispé$né vyrovnavani se s nim
muze vyustit az v krizovou situaci. Za nepfiznivych podminek ¢i pfi pasivité miize tento
problém dojit az do podoby syndromu vyhoteni (Spatenkova, 2011).

Pracovnim stresem byvaji primarné postizeny vedouci pozice a dale také profese,
které zahrnuji kazdodenni kontakt s lidmi. Psychickou zatézi muize byt pro clovéka
1 nezbytnost nalezeni novych zplsobil jednani ¢i potfeba piepracovani navyklych
stereotypti mysleni v novych podminkéch (Pauknerova, 2006).

2.2.2 Stresory v podnikovem prostredi

Stackerova (2011) popisuje stresor jako vliv negativné plisobici na psychiku ¢loveka,

ktery vyvolava stres.
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Stresor je nepfiznivy vliv, ktery mtize vést k tizivé zivotni situaci (Kfivohlavy,

2011).

Pracovisté je strukturou socialnich vztaht, jejich komunikace a interakce, sympatii
spolu s antipatii, spoluprace a kompetice. Firma si vytvati svou kulturu, normy, hodnoty

a vzorce feSeni krizovych situaci (Riegl, 2007).

Stépanik a Kohoutek (2000) uvadgji, ze faktory pracovniho prostiedi mohou mit vliv
nejenom na pracovni vykon, ale i na zdravi a psychiku ¢lovéka. Mezi tyto faktory patii
zejména materialni podminky jako napf. pracovni prostory, uspoiddani pracovnich
exteriéru a interiérd, stav technického rozvoje, osvétleni, hluk ¢i zapach. DalSim typem
faktort jsou pracovni podminky socialniho charakteru, jako napt. motivace a stimulace,
stav uspokojeni potieb, interpersondlni vztahy ¢i vztahy s nadiizenymi. Celé chovani

organizace nazyvame podnikovou kulturou.

Odchazel a Dé&dina (2007) uvadi mezi typické stresory, které se nachazi v organizaci
napt. neadekvatni pracovni prostiedi, nespravny design prace, Spatny styl
managementu, Spatné vztahy na pracovisti, nejistou budoucnost, rozpory mezi zajmy
organizace

a jednotlivce.

Ktivohlavy (2001) uvadi jako nejCastéjSi stresory v praci Casovy stres, neumeérne
velkou odpovédnost, nevyjasnéné pravomoci, kontakt na pracovisti, pracovni podminky

¢i petiZzeni velkym mnozstvim prace.
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Obriazek €. 3 : Klasifikace stresort

Skupina Zdroj

Stereotypnost pohybil

Nutnost vysoké koordinace pohybt
Velka presnost pohybil

Vysoka hmotnost bfemen
Nerovnomérné rozlozZeni pohybt
Trvalé stani ¢i trvaly sed

Extrémni poloha

Prostorovd omezeni

Svalova zatéz

Velky pocet pfimych zrakovych informaci
Trvalé sledovani jednoho mista
Snizena viditelnost

wWhRPoNGM~MLNE

Senzoricka zatéz

Jednotvarna prace

Vysoka naro¢nost ptipravy

Vysoka naroc¢nost identifikace odchylek
vysokd narocnost feSeni mimotadnych situaci

Mentalni zatéz

Nadmérna hlu¢nost
Impulsivni charakter
Toénovy charakter
Nadmérné hodnoty vibraci

Hluk a vibrace

N A sl N

Nedostate¢na intenzita
Nerovnomérnost oslnéni
Nevhodna barva svétla

Osvétleni

Trvale extrémni teplota

Casté stiidani teplot
Asymetrické svételné pole
Neptiméiené proudéni
Neptiméiena relativni vlhkost

Klimatické podminky

Obtézujici plyny, pary, kout
Zdravi skodlivé plyny, pary, aerosoly
Piimy ptenos latek skodlivych zdravi

Chemické latky

Mechanické pfic¢iny

Elektricky proud

Exploze

Nevyhovujici osobni ochranné pomicky

Pracovni urazy

PPN REROR~ONDRIWDNDE

Zdroj: Stikar (2003)
Matousek (2003) d€li zdroje pracovniho stresu nésledovné:

e Stresory, které vznikaji v disledku vykonané prace.
e Stresory, které vznikaji v diisledku nevhodnych pracovnich podminek.

e Stresory, které vznikaji v disledku Spatného socidlniho prostiedi.
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Hladky, Zidkova in Kocianova (2010) uvadgji nasledujici faktory pracovni zatéze:

e intenzita préce,

e Casovy pres,

e nucene pracovni tempo,
e monotonnost prace,

e interpersonalni vztahy,
e osobni vlivy,

e prace na smény,

e podminky pracovniho prostiedi.

2.2.3 Vytvareni vhodnych pracovnich podminek na pracovisti

Pracovni prostfedi lze charakterizovat jako souhrn vSech materidlnich podminek
souvisejicich s pracovni ¢innosti. Do néj patii napiiklad stroje, zafizeni, prostiedky
osobni ochrany, vybaveni pracovist, suroviny ¢i material. Tyto faktory Ize
charakterizovat jako fyzikalni, biologické, chemické ¢&i socialné psychologické
a ovliviiyjyi pracovniky v pritbéhu pracovniho procesu. Pracovni prostiedi plsobi

na pracovni atmosféru, vykon pracovnika a i na jeho zdravotni stav (Koubek, 2007).

Pokud jde o pracovni prostiedi, pak nelze pochybovat o tom, ze pfispiva k pracovni
pohod¢ pracovnikil a tim i k jejich pracovnimu vykonu. Pracovni prostiedi ovliviiuje
1 zdravotni stav pracovnikli a jeho prostfednictvim pak 1 pracovni neschopnost
pro nemoc ¢i Uraz a tim 1 miru vyuzivani fondu pracovni doby. V neposledni tfadé
pracovni prostfedi ovliviiuje spokojenost pracovnika a jeho vztah k podniku. Muze
namoci K ziskavani pracovniki, k vytvareni zadouciho a stabilizovaného pracovniho
kolektivu, ale také mulze vyvoldvat nezdjem o zaméstnani v podniku a zvySenou
fluktuaci. Pracovni prostfedi tvoifi pfedev§im materidlni podminky pracovni ¢innosti,
ale i pouzivana technologie, organizace prace ¢i socialni prostfedi. To vSechno formuje
fyzikalni, chemické, biologické, socidlné-psychologické a dalsi faktory pisobici béhem
prace a pobytu na pracovisti na pracovnika (Koubek, 2007).

Jak uvadi Krninskéd (2002), neptiznivé pracovni prostiedi mize stupiiovat pracovni
zatéz. Zaméstnanec musi vynakladat velké usili na pfekonani vlivl, které mu préci
znesnadnuji, a pfi dlouhodobé expozici neptiznivé plusobiciho pracovniho prostiedi je

tieba pocitat s jeho zdravotnim a moralnim poskozenim.
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Koubek (2007) uvadi, ze v souvislosti s pracovnim prostiedim je tiecba se zabyvat:

e Prostorovym feSeni pracovisté, kam lze zafadit naptiklad vhodnou pracovni
dobu, optimalni zorné podminky pro préci v zavislosti na zrakové naro¢nosti
prace, vhodna vyska pracovni plochy ptizpisobend postavé pracovnika,
optimalni pohybové prostory pro praci rukou i pro praci nohou, umisténi
jednotlivych prki vybaveni pracovisté s ohledem na frekvenci pouzivéani
téchto prvki ¢i pohodlny piistup na pracoviste.

e Fyzikalnimi podminkami prace, kam lze zafadit napiiklad teplota, vlhkost,
rychlost prodéni, CcCistota vzduchu, osvétleni, hluk ¢i barevna uprava
pracoviste.

e Socialné-psychologickymi podminkami prace, kam lze zatadit naptiklad
neustaly kontakt s ostatnimi pracovniky ¢i izolovanost, mira soucinnosti
jednotlivych pracovnikli, mira zavislosti ¢i nezavislosti na ostatnich, kvalita

mezilidskych vztahl na pracovisti.

Urban (2003) uvadi, ze v nékterych organizacich mize byt pracovni prostiredi
fyzicky nebo socialné narocné a nékdy dochazi i ke kombinaci obojiho. Stres vznikajici
na zéklad¢ fyzikdlnich podminek mulZe souviset napiiklad s extrémnimi teplotami,
hlukem, $pinou, nepiiznivym uspofddanim pracovi§té &i osvétlenim. Uroven stresu

zameéstnancl zvySuji 1 bezpecnostni rizika organizace.

Je nezbytné dat zaméstnanciim najevo, Ze je v néj véfeno a pridélovat mu pro n¢j
inspirativni Ukoly a projekty. Dulezité je také piidelit zaméstnancim potiebnou
seberealizaci. V ptipad¢€, ze se nedafi dosahnout stanovenych cilu a je nutné zavést
néktera nepopularni opatieni, je potieba o nich hovotit dostate¢né dopiedu (Cempelova,

2010).

Koubek (2007) uvadi, Ze pracovni podminky Vv disledku vlivu na dusevni
rozpolozeni a pohodu pracovnikd mohou ovliviiovat i mezilidské vztahy na pracovisti.

Mezi tyto faktory patii naptiklad:

e Pracovni ovzdusi: tvotené teplotou, vlhkosti, rychlosti proudéni a Cistotou
vzduchu. Pro pracovnika je primarni zajisténi tepelné rovnovahy, tj. stavu,
pfi kterém okoli odebira lidskému télu tolik tepla, kolik pravé produkuje,

¢imz se télesna teplota udrzuje na konstantni vysi. Tepelna produkce zavisi

19



zejména na fyzické namdhavosti prace, t€lesné stavbé téla, hmotnosti, vysce
atd.

o Osvetleni: sleduje se zejména osvétlenost, mnozstvi svétla na dané plose,
rovnomérnost osvétleni, moznost vzniku oslnéni, smér osvétleni a barva
svétla.

e Hluk: zvuk, ktery je pro ¢lovéka nepiijemny, rusivy nebo ma pro ¢lovéka
Skodlivy ucinek. Hlavni uskali hluku spoc¢iva vtom, Ze pusobi skryté
a napada lidsky organismus soustavnd. Skodlivost zvuku je ovliviiovana
délkou jeho puisobeni, subjektivni odolnosti pracovnika k hluku a i tim, zda
je hluk trvaly nebo obcasny. Obecné lze fici, Ze pfi duSevni praci rusi hluk
vice, nez v ptipadé prace fyzické.

e Barevnd uprava pracoviste: slouzi jako néstroj signalizace, zlepSovani
svételnych podminek, psychologického ovlivnéni pracovnika a dosazeni
estetickych ucinkl. Pfi barevném feSeni interiéru pracovisté je tieba
respektovat druh prace, tepelné poméry na pracovisti, osvétlenost.

Provaznik et al. (2004) uvadi, Ze aby kazdy pracovnik mé&l co nejlepsi piedpoklady
pro vykon své pracovni Cinnosti, je tfeba zajistit urCité podminky, které je moZno

vymezit nasledovné:

e pracovni prostory: musi byt konstruovany tak, aby byly pfiméfené télesnym
rozméram pracovnikll v produktivnim véku,
e pracovni misto: musi byt uspofadano tak, aby pracovnikim umoZnil

vykonévani vSech pracovnich pohybi.

2.2.4 Vybrané patologickeé situace na pracovisti

Agrese, nasili a konflikty a nejriznéj$i neshody se vyskytovali na pracovisti vzdy.
Protikladné potteby a predstavy kazdého jedince jsou Castym zdrojem patologickych
vztahl. S narGstajicim stresem, rostouci konkurenci, neustadlym tlakem na zvySovani
vykonu a snizovani ndklad na pracoviSti a snahou o dosahovadni maximalni
produktivity za kazdou cenu dochazi ke zhorSovani pracovnich vztaht. Podporovany
individualismus danou situaci jen zhorSuje a vyrazné piispiva ke vzniku neutéSenych

pomeéra (Svobodova, 2008).
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Pti popisu systematického hostilniho, manipulativniho a neetického chovani
zaméteného na poSkozovani jedince se setkdvame s pojmy, jakou jsou Sikana, mobbing

nebo bullying (Wagnerova et al., 2011).

Vyznam mobbingu byl rozpoznan teprve v poslednich letech.Mobbing je néco zcela
jiného nez normalni spor mezi kolegy. Skryvaji se za nim poruchy v komunikaci
a diskriminacni jednani zamétend vici konkrétni osob€. Toto chovani miize pretrvavat
delsi dobu a pravidelné se béhem ni objevovat. Miize vychéazet od jedné osoby nebo
celé skupiny spolupracovnikii, v extrémnim pfipad¢ stoji cely tym proti jednomu

¢lenovi (Miller, 2009).

Mobbing spociva v systematickém psychickém pronasledovani ¢i Sikanovani
zaméstnance, které obvykle sméfuje k tomu, aby postizeny zaméstnanec ukoncil
pracovnépravni vztah. Casto jde o postih zaméstnance, Ze se zakonnym zpiisobem
doméha sam nebo za pomoci jinych zaméstnanci svych prav vyplyvajicich
z pracovnépravniho vztahu. O mobbing se jednad pouze v pfipadé, Ze je provadén
pravidelng, alespont jedenkrit tydné po dobu nejméné pul roku (Wagnerova et al.,

2011).
Dle Svobodové (2008) 1ze charakterizovat ptiznaky mobbingu jako:

e dlouhodobé a nepfetrzité utoky zaméefené na konkrétniho jedince,
e pravidelnost,

e opakovatelnost,

e systematické a cilené utoky,

e nepratelska a neetickd forma komunikace,

e nepiimé a skryté hrozby,

e rafinovanost a zakernost,

e aktivni a trvaly tlak,

e nelitostnost,

e bezcitnost a nelidskost,

e nepratelstvi a agrese.

Jak uvadi Miller (2009) pfi mobbingu jde o systematicky teror, uskuteCiiovany
vétSinou ve v§i tajnosti, 0 némZ ani nemuseji védét vSichni ve skupiné. Nasledky

mobbingu lze vyjadfit nasledovné:
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e pracovnici mobbingu podéavaji mensi vykon,
e jsou Casto nemocni,

e uchyluji se k vnitini vypovédi,

e préce v tymu je naruSena ¢i znemoznéna,

e atmosféra v podniku se zhorsuje.

Ve Velké Britanii, USA nebo Australii je vzity pojem bullying, ve zbytku Evropy
se pouziva spiSe pojem mobbing. Zatimco mobbing je proces, ve kterém je kolega
napaden kolegou, lze se setkat i s pojmem bossing, kdy nadifizeny uto¢i na své
podiizené. Opacny piipad, kdy podfizeni uto¢i na svého vedouciho lze vyjadfit jako

staffing (Svobodova, 2008).

Dalsim patologickym jevem je diskriminace na pracovisti. Diskriminace znamena
negativni posuzovani jedince nikoli podle osobnostnich kvalit, ale podle jinych kritérii,
napiiklad na zakladé pohlavi, rasy, ndbozenského vyznani, véku, sexudlni orientace

¢i narodnosti (Hubinkova, 2008).

Dle pruzkumu spole¢nosti GfK Praha ma osobni zkuSenost se Sikanou na pracovisti
v soucasné dobé 16 procent pracovnikd. Prizkum dale popisuje, ze vice nez ¢tvrtina
takto postizenych lidi je vystavena nekteré z forem Sikany v praci, takzvanému
mobbingu, alespon jednou tydné a téméf polovina Sikanovanych pak po dobu delsi nez
jeden rok. Tito lidé proZivaji dle prizkumu vSechny formy Sikany. Od mirnéjSich, jako
je naptiklad zadavani nesmyslnych pracovnich tkold, zesmé$novani a pomlouvani,
nedocenovani vykonu prace, které¢ vede az ke ztraté sebevédomi, neustéald kritika prace,
ukladani povinnosti neodpovidajicich kvalifikaci, az po ojedinélé piipady tustniho,

telefonického ¢&i pisemného vyhrozovani (Cerny, 2007).

2.3 Vliv stresu na pracovni vykonnost zaméstnance

2.3.1 Pracovni vykon a jeho fizeni
Pauknerova (2006) uvadi, Ze pracovni vykon v ramci podnikového prostiedi tvoii
soubor vlastnosti a dispozic zaméstnancl, které se podileji na splnéni zadanych

pracovnich ukolt.

Pracovni vykon byl a je hlavnim smyslem persondlni prace. Je to pochopitelné,
nebot’ organizace si najima pracovniky pravé proto, aby odvadéli zddouci pracovni

vykon a pfispivali tak k dosazeni jejich cila (Koubek, 2004).
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Jak uvadi Koubek (2004), pracovni vykon je za dané situace vysledkem spojeni

a vzajemného pomeéru Usili, schopnosti a vnimani role.

e Usili je odrazem motivace a tykd se mnoZstvi energie vynaloZené
pracovnikem pfi plnéni tkolu. Jde o dosti proménlivou veli¢inu. Pracovni
vykon nemusi byt vzdy umérny vynaloZzenému usili, zejména pokud nejsou
pritomny potiebné schopnosti, nebo nepochopi-li pracovnik sviij ukol.

e (Odborné schopnosti jsou osobni charakteristiky pracovnika pouZzivané
k vykonavani prace a potfebné k uspésnému vykonavani této prace. Jde tedy
o uroven znalosti a dovednosti urcitého pracovnika k vytvoteni jeho vykonu.

e Vnimani role ¢i ukoll se vztahuje ke smérim, o nichZ se pracovnici
domnivaji, ze by na né¢ méli orientovat své Usili pfi praci. Jde tedy o miru

pochopeni tkolu.

V pracovnim procesu od zamé&stnancii pozaduje, aby pritbézn¢ dosahovali aktudlnich
vykont, pfi¢emzZ pro tyto vykony byvaji stanoveny urcité normy. VySe norem nemuze
pochopitelné¢ odpovidat predpokladiim nejlepsich ani nejhorSich pracovnikt. Ti pak
maji s dosahovanim oc¢ekavanych pracovnich vykond zna¢né problémy. Pracovnici,
jejichz ptedpoklady pro praci jsou vyrazné lepsi, nez je k jejimu vykonu tfeba, ztraceji
po Case motivaci, protoze mohou pracovat s minimalnim usilim a naopak ti s niz§imi
piedpoklady k pracovnimu vykonu, musi pracovat s mnohem vétSim nasazenim. Je tedy

potieba pracovni vykon efektivné fidit (Bedrnova & Novy, 2007).

wevr .

Rizeni pracovniho vykonu predstavuje strategiGtéjsi a integrovangjsi piistup zalozeny
na principu fizeni lidi na zékladé Ustni dohody nebo castéjSi pisemné smlouvy mezi
manazerem a pracovnikem o budoucim pracovnim vykonu. Na zaklad€¢ zminéné dohody
¢i smlouvy tedy dochazi k provazani vytvafeni pracovnich ukoll, vzdélani a rozvoje
pracovnika, ur€ité podoby hodnoceni pracovnika, majici spiSe formu zkoumani faktorti
pracovniho vykonu a odménovani pracovnika. Zaroven dochdzi k provazani
podnikovych, tymovych a individualnich cila s klicovymi, zakladnimi schopnostmi lidi.
Jde v podstaté o vyraz zvySujici se participace kazdého pracovnika na fizeni (Koubek,
2004).

Rizeni pracovniho vykonu je systematicky proces smétujici k zlepSovani vykonu
organizace pomoci zlepSovani pracovniho vykonu jednotlivcli a tymul. Je to nastroj

k dosahovani lepsich vysledki pomoci pochopeni a fizeni pracovniho vykonu
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na zakladé dohodnutého rdmce planovanych cilii, standardl a pozadavki na schopnosti
chovani. Celé fizeni pracovniho vykonu je v kompetenci liniovych manazert

(Armstrong, 2011).

Jak uvadi Pauknerova (2006), vykonnost je ovlivnéna celou fadou Cinitelli vnéjsiho

a vnitfniho charakteru.

e Technickymi, organiza¢nimi, ekonomickymi podminkami.
e Spolecenskymi podminkami.
e Osobnimi determinanty pracovnika.

e Situa¢nimi podminkami.

Armstrong (2007) definuje pét hlavnich zalezitosti k pochopeni fizeni pracovniho

vykonu:

e pojeti vykonu,

e vyznam hodnot,

e pojeti propojeni,
e pojeti ocekavani,

e vyznam chovani zaloZené¢ho na vlastnim usudku.

2.3.2 Stres a vykonnost
Jak uvadi Wagnerova (2003), 1ze obecné fict, Ze ¢im méné mize jedinec ovliviiovat
své pracovni podminky, tim vyssi je jeho stres a nespokojenost s praci, coz muze

negativné ovlivilovat pfedev§im jeho vykonnost.

Mira stresu miize mobilizovat sily pracovnika, avSak nadmérny stres vykon zpravidla
snizuje. Pracovnik, nachdzejici se ve stresu, se zamé&fuje zejména na stresujici faktor,
takze jeho pracovni energie a i koncentrace na pracovni tkoly klesa. Stres mize vykon
snizovat 1 v disledku svych dlouhodobégjsich dopadii, tedy pracovnici, ktefi jsou
vyCerpani, nesoustfedéni ¢i depresivni, prosté nemohou podat adekvatni a pozadovany
vykon. Stresem trpi i jejich interpersondlni vztahy, a to uvnitf organizace i navenek.
Zamgéstnanci, ktefi jsou vystaveni vysokému stresu, jsou rovnéz nachylnéjsi k uraziim
a K nasilnému chovani, které poskozuje nejen zaméstnance, ale i 0soby V jeho okoli.

Pod vlivem stresu se snizuje schopnost zaméstnancli reagovat na rizika a konflikty

pracovni pozice adekvatné (Urban, 2003).
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Obrazek ¢. 4: Vliv stresu na vykon

VYKON POD VLIVEM RUZNYCH DRUHU STRESU

Obecny stres vykon se zvysSuje

Kumulativni stres vykon se postupné snizuje
Stres v kritické situaci vykon osciluje, rychle se stiida
Posttraumaticka stresova porucha vykon se vyrazné sniZuje

Obecny stres

Posttraumaticka
stresova porucha

Kumulativni

stres Stres v kriticke

situaci

Zdroj: Thomas Appel-Schumacher in Vymétal (2009)

Jak uvadi Némeckova (2010), pouze zaméstnanec, ktery se nachazi v zivotni pohod¢,
je schopen plné vyuzit pracovni dobu k plnéni pracovnich povinnosti. Je tedy potieba
nalézat oboustranné¢ vyhodnd feSeni pro ob¢ strany, tedy pro zaméstnavatele
1 pro zamé&stnance. Ze strany zamé&stnavatele to piedpoklada fadné promyslet strategii,
nebot’ se jedna o systémovou zménu, kterd vyzaduje dostatek Casu. Zaroven je nutné
udélat prizkum mezi zaméstnanci, v ¢em by jim firma mohla byt ndpomocna. Ze strany
zaméstnancl to vyzaduje aktivni a zodpovédny pfistup. Je jisté, Ze snahu firmy vyjit
vstiic potiebam svych zaméstnancl lidé oceni vy$§im vykonem, a jisté se to odrazi

i na zvySené loajalité¢ zaméstnanct k firme¢ (Némeckova, 2010).

Nedostateény vykon muze byt zcela nebo 1 z¢&asti chybou systému. Kdyz
se zabyvame nedostatecnym vykonem, je tfeba brat v uvahu vSechny systémové

1 individudlni problémy (Armstrong, 2011).

2.3.3 Rizeni stresu

Dle Tureckiové (2007) je tlohou lidra nejen zvladat vlastni stres, ale také naucit
se rozpoznat stresové piiznaky u svych spolupracovnikli a pomoci jim pii jejich
zvladani. Skutecn€ vidc¢i osobnosti obvykle neznaji pocity napéti spojené s jednanim
V pro n¢ neznamé ¢i nové situaci. Jinak tomu ale mize byt u jejich spolupracovnik.
U téch se mize objevovat reakce typické pro jednani ve stresu, jakymi jsou zbarveni
ktze, schoulena postava, pferyvava a zrychlena ¢i nezvykle zpomalend fe€, chvéjici se

ruce
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hlas. Usmérnovani vlastniho vztahu s ostatnimi lidmi tak, Ze je zfejma role lidra, je

jednim ze zékladnich znak leadership.

Organizace a jejich manazefi, ktefi méli moznost poznat disledky stresu, se snazi
stres fidit. Nékteré z téchto snah se zamétuji na to, aby stres, kterému jsou zaméstnanci
vystaveni, omezili, jiné se spiSe o zlepSeni o schopnosti zaméstnancli se se stresem
vyporadat. Ob¢ tato usili mohou probihat jak na urovni organizace, tak na Urovni

jednotlivce (Urban, 2003).

Rizeni lidi s uréitou mirou stresu po¢itd. Hodnoceni a vybér pracovniki, kontrola
pracovnikii ¢i jejich rozmistovani, jsou situacemi, Vnichz stres funguje
V nezanedbatelné mife. Dobry manazer vi, jak dulezité je jasné a presné terminovani
ukoll s jasnou odpovédnosti a jak nezbytné jsou urcité normy vykonu a pracovniho
chovéni. Spoléhat se na vlastni iniciativu podfizenych by bylo iluzorni. Problematika
stresu je spojena se schopnosti ti¢eln¢ fidit a organizovat vlastni ¢as. Time management
proto Ize povazovat za jednu z nosnych moznosti prevence, eliminace a redukce stresu
(Stépanik & Kohoutek, 2000).

Urban (2003) uvadi, Zze dojde-li organizace k zavéru, ze by svou vykonnost mohla
zvysit omezenim pracovniho stresu, kterému jsou jeji zaméstnanci vystaveni, tak k tomu
ma k dispozici nékolik cest. Opatieni, jak toho dosahnout, zahrnuji nejcastéji zlepseni
socialniho 1 fyzického pracovniho prostfedi, ujasnéni pracovnich roli, upravu firemni
kultury organizace. Organizace mohou navic podpofit snahu zaméstnanci [épe
se sexistujicim stresem vypofadat, a to tim, Ze jim nabidnou urcité zdravotni,

tréninkové a relaxacni programy.

Obrazek €. 5: Nastroje redukce stresu

OBLAST METODA
Poskytnuti L. o . v .
yonu Tréninky a cviceni k redukci stresu a fizeni Casu, zdravotni
relaxacnich ) . . N .
. kontroly, poradenstvi, nabidka sportovnich moznosti.
programi
Tvorba a dodrzovani spolecnych hodnot, poskytovani
informaci
Zména firemni a zpétné vazby, vykonové odménovanti,
kultury ucast zaméestnanct na rozhodovani, spravedlivé a piimé
jednani se zaméstnanci, Uvolnénéjsi atmosféra, socialni
podpora.

Zdroj: Urban (2003)
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Jak popisuje Miller (2009), psychologové mohou zajistovat Skoleni na zvladani
stresu Vv organizacich formou workshopti a seminai v jednotlivych oddélenich,
formalnich akademickych kurzii na mistnich Skolach, stru¢nych minikurzt, Skoleni
na pracovisti v pracovni i mimo pracovni dobu. Pro realizaci a Zivotaschopnost téchto

kurzl je ovSem potieba podpora vyssiho vedeni.

V minulosti se kladl diiraz zejména na hmatatelné a méfitelné faktory, které ptimo
vytvarely podnikovy zisk. Poznani z posledni doby zdtraznilo dilezitost neméfitelnych
faktorti na podnikové prosperité. Tyto faktory jsou vazany primarné na lidského cinitele
a patfi mezi n¢ naptiklad styl vedeni lidi, systém neformalni komunikace, chovani

managementu (Trunecek, 2004).

Jak uvadi Horskd (2009), pfi fizeni stresu se mlze dobie uplatnit koucink. Kou¢
muze klientovi pomoci zvysit kontrolu nad vlastnim Zivotem a 1épe si vymezit priority,
preorientovat se z negativniho vzorce prozivani na pozitivni, nachazet nové priority
a zivotni perspektivy, hledat zdroje ¢i €inky své energie a objevovat ptijemné aktivity,
které mlze zatazovat do svého kazdodenniho programu. Mize mu pomoci budovat
sebedivéru zaloZenou na lepSim vnimani reality a schopnosti aktivné ovliviiovat své

podminky a nachézet nové moznosti a ptilezitosti.
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3 Metodicky postup

3.1 Obsah a cil diplomové prace

Cilem této diplomové prace, ktera nese nazev Vliv stresu na pracovni vykonnost
ve vybranych podnicich, je zkoumani stresovych faktorti a vlivu stresu na pracovni
vykonnost zaméstnanci ve vybranych podnicich vcetné podani navrhii na zmény

soucasného stavu.

Po studiu odborné literatury a literArnich pramenti se zaméfenim na stres, jeho
pfi¢iny a jeho vliv na pracovni vykonnost zaméstnancu, je zjistovan soucasny stav
stresovych faktori a jejich vliv na pracovni vykonnost zaméstnanci na zaklade¢

dotaznikového Setteni, doplnéného nefizenymi rozhovory ve vybranych podnicich.

Na zakladé tdaju ziskanych z dotaznikového Setfeni budou provedeny fizené

rozhovory s vedoucimi pracovniky, které poslouzi k zavére¢né diskuzi.
3.2 Vymezeni zkoumanych objektu

Prizkum byl provadén se zaméstnanci vybranych podnikd, Vv nichz jsou zaméstnanci

v dennim kontaktu se zédkazniky.

Bylo osloveno 25 maloobchodnich jednotek a jejich pobodek, zejména v Ceskych
Budgjovicich. Vétsina podniki si prala zistat v anonymité a nebyt jmenovité uvadéna

Vv diplomové praci.

Respondenti byli v kontaktu se zakazniky zejména tzv. tvari v tvar, coz je forma

osobniho prodeje, ktery 1ze dle Kellera (2007) charakterizovat jako:

e Jednani sjednim nebo vice potencidlnimi kupci za ucelem prezentace
vyrobku, zodpoveézeni dotazli a ziskani objednavky.

e Zaméstnanci zde zastavaji Siroky rozsah Cinnosti, které souviseji s prodejem,
kdy vedle samotného zprostfedkovani obchodu fesi 1 dalsi ¢innosti jako napf.
poprodejni servis ¢i vytizovani reklamaci.

e Nejveétsi prednosti této formy osobniho prodeje je okamzita zpétna vazba

a moznost vypéstovani vzajemného vztahu mezi prodejcem a zakaznikem.
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3.3 Metodicky postup

Postup pfi zjistovani vlivu stresu na pracovni vykonnost zaméstnancti, coz byl hlavni
cil této diplomové prace, 1ze rozdélit do nésledujicich fazi: ptipravna faze, faze sbéru

dat a samotné zpracovani dat.

Jako hlavni metoda sbéru dat bylo zvoleno dotaznikové Setfeni doprovazené
nefizenymi rozhovory ve vybranych podnicich, jejichz spolecnym znakem byl

kazdodenni kontakt jejich pracovnikii se zdkazniky.

Na dotaznikové Setfeni dale navazuji fizené rozhovory s vedoucimi pracovniky
maloobchodnich jednotek. Hlavnim ucelem téchto rozhovord bylo pochopit, jak se
na problematiku vlivu stresu na pracovni vykon zaméstnanci divaji sami vedouci

pracovnici.
3.3.1 Pripravna faze

V piipravné fazi bylo dulezité shromazdit a prostudovat teoretické informace
a odbornou literaturu, ktera souvisela s tématem diplomové prace. Tyto informace byly
nezbytné pro vytvareni teoretické ¢asti diplomové prace. Informace byly dale vyuzity
k sestaveni dotazniku a otazek do rozhoru. To, Ze byl dotaznik i rozhovor anonymni,

umoznilo zaméstnanclim v jednotlivych otdzkach uptimné odpovidat.
3.3.2 Dotaznik

Pro sbér dat byla pouzita kvantitativni metoda sbéru dat — dotazovani pomoci

dotaznikového Setieni.
Otéazky v dotazniku mohou byt:
e oteviené - maji podobu pouhého dotazu s moznosti volného vyjadfeni odpovedi,
pouziva se tam, kde je nutné znat celou §ifi moznych odpovédi,

e Uzaviené - maji zformulovany dotaz i moZnosti odpovédi,
e polooteviené - v nich je zformulovan dotaz a vsSechny varianty odpoveédi,
pficemz jedna varianta neni zformulovana a poskytuje respondentovi moznost

vyjadfit se volné (Novy, 2004).

Dotaznik mél 18 otazek a obsahoval otazky polooteviené a uzaviené.
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Vyrazny vliv na aspéch kvantitativniho vyzkumu pomoci dotaznikového Setieni
ma stavba dotazniku jako celku. V jeho uvodu by mél byt respondentim strucné
vysvétlen vyznam Setfeni, piinos jejich odpovédi pro Setfeni a zaroven ujiSténi
o tom, ze jejich individualni odpovédi budou pouzity pouze pro dany vyzkum.
Na druhé¢ strané by jim méla byt nabidnuta moznost ziskat vysledky Setfeni za cely
soubor dotazovanych organizaci. Respondent si zde muze své nazory konfrontovat

s nazory celé skupiny dotazovanych (Machkova, 2009).
3.3.3 Strukturované rozhory

Soucasti diplomové prace bylo i terénni Setfeni ve formé fizenych rozhovort.

Dotazovanymi osobami byly vzdy vedouci pracovnici ¢i manazeti prodejen.

Rozhovor mizeme povaZovat za Gstni formu obecnéj$i metody dotazovani. Jedna se
o socialni komunikaci, Vv jejimz ramci jeden z ucastnikii klade otazky a druhy na né
odpovida. Cilem dotazovani je ziskat validni a reliabilni idaje. Splnéni tohoto cile je
kriticky zéavislé na skutecnosti, zda dotazovany je schopen odpovidat na otdzky.
Znamena to, ze dotazovani by méli rozumét zkoumané problematice a otazky by pro meé

mély byt jasné, nedvojznaéné, pokud moZzno kratkeé a nesugestivni (Pavlica, 2000).

Strukturované formy rozhovoru se vyznacuji pfesnou formulaci otazek jiz pred
zahajenim vyzkumu a otazkami shodnymi pro vSechny respondenty. Ve vétSing ptipadi
je stanoveno také potadi otazek i jejich znéni. Problémem je Casto motivace respondenta
odpovidat na otazky. Existuji rtzné davody, pro néz nécktefi dotazovani voli
neodpovidat, nebo odpovidat nepravdivé. V fadé¢ piipadl pozorujeme také snahy

v

o stylizaci, kdy se respondent snazi jevit v piiznivejSim svétle (Pavlica, 2000).
3.3.4 Faze sbéru dat

Pro sbér dat bylo zvoleno primarné dotaznikové Setfeni. Dotazniky byly

respondentiim osobn¢ ptedavany v priabéhu meésicu listopad 2014 — leden 2015.
Respondenti, kterym jsou dotazniky osobné piedany, se citi vii¢i vyzkumnikim

a k vyzkumu vice zavazéani, tato zavdzanost se dale vhodnymi psychologickymi

piistupy posiluje, a je proto mozné od respondenti pozadovat vice a podrobné&jsi

informace (Novy, 2004).

Dotazniky byly doplnény nefizenymi rozhovory. Na rozhovor byly pfipraveny

rdmcové otazky, tykajici se zkoumané problematiky. Tyto otazky byly zaméieny tak,
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aby navazovaly a predevsim dovysvétlovaly odpovédi k otdzkdm kladenym
v dotazniku. Rozhovory byly vedeny se zaméstnanci zkoumanych podnikl a jejich

vysledky byly uzity v jednotlivych diskuzich.

Dotaznikti bylo pripraveno 250, ale navratnost byla pouze 200 dotaznikii, protoze
néktefi osloveni zaméstnanci nebyli ochotni dotaznik wvyplnit ¢ ho vyplnili
nedostate¢né. Navratnost validnich dotaznikli byla témét 80 %, coz lze pficist vysoké
mife osobni Gcasti pfi vypliovani dotazniki.

Na zéklad¢ udaji ziskanych z dotaznikového Setfeni a zhodnoceni soucasného stavu

byly provedeny fizené rozhovory se s vedoucimi pracovniky maloobchodnich jednotek.

Bylo pfipraveno 10 rozhovort, ale vzhledem k nizké ochoté vedoucich pracovnikt
odpovidat na otazky, bylo uskute¢néno nakonec pouze 7 rozhovord. Vypovédi

jednotlivych respondentt jsou uvedeny v piiloze 3.

Kazdy rozhovor obsahoval 5 otdzek, jejichz teoreticky zaklad poskytla literarni
reSerSe diplomové prace. Otazky mély za cil pochopit, jak se na danou problematiku

divaji sami vedouci pracovnici.

VSech 7 rozhovort bylo vedeno s Zenami, které stoji v ¢ele maloobchodnich jednotek
S pfimym zaméfenim na prodej a fidi mensi, zpravidla 5-7 ¢lenné prodejni kolektivy.
Jejich nejbliz§im nadfizenym byva nejcastéji ptimo regionalni vedouci.

Odpoveédi byly dale pouzity v zavéreéné diskuzi a ke konfrontaci s vysledky
dotaznikového Setieni.

3.3.5 Zpracovani dat

Samotné zpracovani dat nasledovalo po sbéru dat. Nejprve bylo zapotiebi jednotliva

data statisticky zpracovat a nasledné vyhodnotit.

Pro vétSi nazornost byla ke kazdé otazce z dotazniku vypracovana tabulka a k ni

vytvoten graf. Déle byla u kazdé otdzky interpretace vysledku a diskuze.

Vybrané otdzky byly v druhé poloviné vlastni prace statisticky vyhodnoceny pomoci

chi-kvadrat testu, coz je tzv. test dobré shody.

Cilem testu dobré shody je vyhodnoceni pozorovanych dat a zjiSténi platnosti
predpokladi o pouzitém matematickém modelu situace. Chi-kvadrat testem je testovana

platnost nulové hypotézy Hy proti alternativé Ha.
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Data byla zpracovavana pomoci programt Microsoft Excel 2010, Microsoft Word
2010 a Google Docs.
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4 Vysledky prazkumu
Pro sbér dat byl pouzit dotaznik, ktery je soucasti této prace jako pftiloha ¢islo 1. Bylo
zpracovano 200 dotazniki od zaméstnanct podnikt, ktefi jsou Vv dennim kontaktu

se zakazniky.

4.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

Otazka ¢. 1: Jak dlouho jiz pracujete na soucasném pracovisti?

Tabulka €. 1: Délka pracovniho poméru

pocet %
Méné nez 1 rok 44 22
1 rok az 2 roky 73 36
3 roky az 5 let 59 30
6 let az 10 let 14 7
Vice jak 10 let 10 5
Celkem 200 100
Graf ¢. 1: Délka pracovniho poméru respondentti v %
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 22 % respondentl je zaméstnano v podniku méné nez jeden rok. V rozmezi
jednoho az dvou let pracuje na souc¢asném pracovisti 36 % dotazovanych. V rozmezi tii

az péti let pracuje v podniku 30 % zameéstnanci. Pouze 7 % respondentii pracuje
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v podniku 6 — 10 let a 5 % dotazovanych pracuje v podniku vice jak 10 let. Z vysledkt
je patrné, Ze pouze 13 % respondentti pracuje na sou¢asném pracovisti déle jak Sest let.

Z netizenych rozhovoru se zaméstnanci vyplynulo, Ze za vysokou fluktuaci v jejich
maloobchodnich jednotkach je stale zvySujici se tlak na jejich vykon, ktery je tim vyssi,
klesajici trend trzeb, ktery, dle jejich nazoru, oni sami nemohou vyrazné ovlivnit. Tento
jev je ziejme jesté spojeny s krizovymi projevy po roce 2008. Vedeni a manaZefi ovSem
tuto situaci pricitaji jejich nizké aktivité a v nékterych ptipadech jim ,,za trest™ redukuji
1 zaméstnanecké vyhody a benefity. To vSe vede k tomu, Ze si pracovnici hledaji stale
Castéji nova pracoviste.

Otazka ¢&. 2: Je vasi kaZzdodenni soucasti prace kontakt se zakazniky?

Tabulka €. 2: Kontakt se zdkazniky

pocet %

Ano 200 100
Ne 0 0

Celkem 200 100

Zdroj: Vlastni Setfeni

Vysledky a diskuze:
Respondenti byli cilené¢ vybirani a oslovovani pouze v podnicich, ve kterych jsou
v dennim kontaktu se zékazniky. Z tohoto divodu jsou v kontaktu se zakazniky vSichni

osloveni v celkovém poctu 200 zaméstnanci (100 %).

Jak uvadi Foret (2011), komunikace je dilezitym prvkem vzajemnych vztahd
vSeobecné mezi lidmi, neméné pak v obchod€. Neni slozité¢ vyrobek vyrobit, ale je
uméni ho prodat. Je dilezité zakaznika oslovit, zaujmout a hlavné jeho pozornost udrzet

a presvédcit ho o koupi.

Je tedy zfejmé, ze spokojeny zakaznik je jadrem vesSkerych organiza¢nich snah
a aktivit podniku. A pravé zaméstnanci organizaci, ktefi jsou v kazdodennim kontaktu

se zakazniky, urcuji, zda se zdkaznik opétovné vrati ¢i ho doporuci ostatnim.
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Otazka ¢. 3: Jste ve Vasem zaméstnani spokojen (a)?

Tabulka ¢. 3: Hodnoceni spokojenosti zaméstnanci

pocet %

Ano 48 24
Spise ano 73 36
SpiSe ne 58 29
Ne 21 11
Celkem 200 100

Graf ¢. 2: Hodnoceni spokojenosti zaméstnanci vV %
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Z oslovenych respondentt 24 % uvedlo, Ze jsou ve svém soucasném zaméstnani
spokojeni, 36 % odpovédé€lo, Ze jsou spiSe spokojeni, 29 % odpovédélo spiSe ne

a nespokojeno je 11 % dotazovanych.

Celych 60 % respondentii je na svych pracovistich spokojeno ¢i spiSe spokojeno.
Naopak 40 % dotazovanych je spiSe nespokojeno ¢i nespokojeno. Je zde tedy vyrazné
procento zameéstnanci, ktefi uvedli, ze jsou na svych pracovistich spokojeni ¢i spise
spokojeni. Naopak vylozen¢ nespokojeno je pouze 11 % respondentil.

Je ziejmé, Ze kazdy vnima svou spokojenost se sou¢asnym pracovistém subjektivné.
Nékdo miize byt spokojen uz jen proto, ze ma stalé zaméstnani a nékdo nespokojen ¢i
spiSe nespokojen, protoZze ma pocit, ze jinde by mohl mit vétsi plat ¢i by ho jina prace

vice napliovala, ale se sou¢asnymi pracovnimi podminkami problém mit nemusi.
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Spokojenost zaméstnanct je klicovou podminkou vysokého pracovniho nasazeni,
vykonnosti a poskytovani kvalitnich sluzeb. Mezi ¢lenskymi staity EU je méfeni
spokojenosti zaméstnancli povazovano za zékladni nastroj moderniho zptsobu
fizeni lidskych zdroji, které souvisi sfizenim vykoni a procesii pfispivajicich
ke zvySeni efektivnosti akvality sluzeb. M¢éfeni spokojenosti pracovniki
je idulezitym motivaénim nastrojem, tj. moznosti zaméstnanci vyjadfit své nazory
a postoje, coz vede za predpokladu zpétné vazby od vedeni k vétsi identifikaci s cili

organizace a ke zlepSeni pracovniho klimatu (Bélonohy, 2013).

Je tedy zfejmé, Ze spokojeny zaméstnanec je pro dosazeni stanovenych obchodnich
cila dulezity, obzvlasté v organizacich, kde je =zaméstnanec piimo ve styku

se zakaznikem.
Otazka ¢. 4: Mate pocit, ze Vas prdce v zaméstnani stresuje?

Tabulka ¢&. 4: Hodnoceni stresovosti zamd&stnani

pocet %

Ano 46 23
SpiSe ano 67 34
SpiSe ne 66 33
Ne 21 10
Celkem 200 100

Graf ¢. 3: Hodnoceni stresovosti zaméstnani v %
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Vysledky a diskuze:

Jako stresové hodnoti své zaméstnani 23 % respondentdl, jako spiSe stresové jej
oznacilo 34 % dotazovanych. Jako spiSe nestresové vniméd své zaméstnadni 33 %

zaméstnancl a 10 % respondentd nehodnoti své zaméstnéni jako stresové.

Z prazkumu vyplynulo, Ze jako stresové ¢i spiSe stresové hodnoti své zaméstnani
57 % dotazovanych zaméstnanct, ktefi jsou v dennim kontaktu se zakazniky. Jako

vyloZené nestresové jej vnima 10 % respondentt.

Pii porovnani s ptedchozi otdzkou, kdy 60 % respondentl uvedlo, Ze jsou ve svych
zameéstnanich spokojeni ¢i spiSe spokojeni, tak nyni je patrné, ze téméf stejné procento,
57 respondentt, uvedlo, ze je prace stresuje ¢i spiSe stresuje. Je tedy mozné, Ze tyto
respondenti pocitaji s ur€itou mirou stresu ve svych zaméstnénich a berou je jako

soucast sve prace.

Prace v maloobchod¢, kde jsou zaméstnanci v dennim kontaktu se zdkazniky, je
velice naro¢na hlavné na psychickou stranku zaméstnancti. Jak vyplynulo z nefizenych
rozhovorl se zamé&stnanci, v podnicich v§eobecné plati mySlenka ,, zakaznik md vzdy
pravdu “ a je tieba se k zakaznikim chovat za kazdych okolnosti vlidné, slusné a uctive.
OvsSem casto toto neplati 1 o druhé stran¢ a agresivniho zékaznika poznal snad kazdy
prodavajici na vlastni kazi. Je potieba, aby byl zaméstnanec profesionalné vyskolen
a védél, jak si v takovych situacich poradit. Pokud by se totiz nechal strhnout k hadce,
hrozila by reédlné situace, Ze zdkaznika ztrati a navic by se situace mohla promitnout

1 do chovani k dal$im zédkaznikim, coz je vysoce nezadouci.
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Otazka €. 5: Co pro Vas predstavuje nejvetsi zdroje stresu na pracovisti?

Tabulka €. 5: Stresovost zaméstnani

pocet %
Kontakt s nadfizenymi
y 34 19
Kontakt se spolupracovnik
POTUpPTacoviiky 19 11
Kontakt se zakaznik
y 47 26
Vysoka pracovni zatéz 5 3
Strach ze ztraty zaméstnani
y 29 16
Nedostate¢né finanéni ohodnoceni 17 9
Nedostateéna komunikace na
pracovisti 9 5
Pracovni podminky 9 5
Nejasné vymezena pracovni napli 6 3
Jiné
4 2
celkem 179 100
Graf ¢. 4: Hodnoceni stresoru v zaméstnani v %
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Vysledky a diskuze:

Celych 19 9% respondentii pokldda za nejvétsi stresor na pracovisti kontakt
S nadfizenymi, 11 % dotazovanych vnimé jako nejvétsi stresor kontakt se svymi
spolupracovniky, celkem 26 % zaméstnanci poklada za nejvétsi stresor kontakt se
zékazniky, 3 % dotazovanych se obavaji vysoké pracovni zatéze. Celkové 16 %
respondentll pokladd za nejvEétsi stres na pracoviSti moznou ztratu zameéstnani.
Nedostatecnd komunikace na pracovisti trapi 5 % respondentll a stejné procento
povazuje za nejvetsi stresor pracovni podminky. Nejasn€ vymezend néapln stresuje 3 %
zamg&stnancl maloobchodnich jednotek. Mezi jinymi jmenovali 4 respondenti dlouhou
pracovni dobu, praci do vecernich hodin, malo pfestavek v praci a jeden respondent

jmenoval strach ze zranéni na pracovisti.

Za nejvetsi stresory jmenovali tedy respondenti kontakt se zakazniky (26 %), kontakt
s nadiizenymi (19 %), strach ze ztraty zaméstnani (16 %) a kontakt se spolupracovniky

(11 %).

Je ziejmé, Ze jednim z nejvétSich stresorti jsou mezilidské vztahy. At uZ jsou
pfi¢inou zékaznici, spolupracovnici nebo nadfizeni. Zvlast ndrocnd je prace spojena
S vysokymi naroky v oblasti jedndni s lidmi, kdy je ¢lovék vystaven interpersondlnim

konfliktim, frustraci a negativnim emoc¢nim reakcim.

Kontakt se zdkaznikem, jako stresor podnikového prostiedi, jmenovalo nejvice
oslovenych respondenttl, celych 26 % dotazovanych. Na prodavajici je kladen vysoky
tlak na vykon a navic nemaji moznost si sami rozvrhnout tempo a obsah prace, ale vse

je zavislé a ptizpusobuje se potiebam zékazniki.

Od pracovnikt, ktefi jsou v dennim kontaktu se zdkazniky, se ocekava, ze se k nim
budou chovat slusné, vstficné a budou ptipraveni ochotné a pruzné reagovat na jejich
pozadavky. Tyto nadmérné naroky na kladné emociondlni ladéni, spolu s nékdy
nerealistickym ocekavanimi ¢i nesmyslnosti pozadavkd, s kterymi se pii své profesi
prodavajici leckdy setkavaji, vedou Kk situaci, kdy se sami zakaznici mohou stat

vyraznym stresovym faktorem na pracovisti.

Kontakt s nadfizenymi jako stres miize symbolizovat $patny vybér osob do fidicich
pozic. Ke stresu mize vyznamné piispét neschopnost vedoucich pracovnikd stanovit

priority, rozd¢lit tkoly, vcas se rozhodnout ¢i motivovat a hodnotit zaméstnance.
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Souvisi to se stylem fizeni, zpisobem komunikace, schopnosti fesit konflikty, vést lidi

a organizovat jejich praci.

Kontakt mezi lidmi na pracovisti miize znamenat velky stres. Kolegové, ktefi

odmitaji spolupraci, jsou piehnané kriticti ohledn¢ vykonii ostatnich, pomlouvaji ¢i

komplikuji praci ostatnim, mohou znemoziovat a ovlivilovat pracovni vykon ostatnich.

Casto mohou tyto problémy pieriist v patologické situace na pracovisti jako je napf.

Sikana ¢i mobbing.

Strach ze ztraty zaméstnani je hrozbou, kterd v dneSni hektické dobé provazi snad

kazdého zaméstnaného Clovéka. Podniky se snazi co nejvice optimalizovat veskeré

naklady vcetné personalnich a Casto probihaji rozsahlé reorganizace. Na druhou stranu

propousténi zaméstnancli znamena pro podnik zpravidla vysoké ndklady a dodate¢né

obtiZe spojené s ndborem novych zaméstnancu.

Otazka ¢. 6: Jak se ztotoznujete s nasledujicimi tvrzenimi?

a) Stres mé motivuje k lepsim pracovnim vykoniim

Tabulka €. 6a: Hodnoceni tvrzeni stres a zlepSeni pracovniho vykonu

pocet %

Rozhodné ano 27 12
SpiSe ano 55 28
SpiSe ne 61 44
Ne 36 16
Celkem 179 100

Graf ¢. 5a: : Hodnoceni tvrzeni stres a zlepSeni pracovniho vykonu %
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Vysledky a diskuze:

Celkove 27 respondentti (12 %) uvedlo, Ze se pln€ ztotoziuji s tvrzenim, ze je stres
motivuje KlepSim pracovnim vykonim. S timto tvrzenim se spiSe ztotoziuje
55 dotazovanych (28 %) a spiSe neztotoziiuje 61 dotazovanych (44 %). Celkem

36 respondenttl (16 %) nevnima, Ze by je stres motivoval k lepsim pracovnim vykontim.

Z vysledkt vyplyva, ze 40 % dotazovanych uvedlo, ze je stres motivuje ¢i spiSe
motivuje K lepsim pracovnim vykonim. Celych 60 % respondenti ov§em uvedlo, Ze je

stres nemotivuje, ¢€i spiSe nemotivuje k lepSim pracovnim vykontim.

Je tedy patrné, Ze zaméstnanci spiSe nevnimaji stres jako faktor na zlepSeni
pracovniho vykonu, ale naopak jako skutecnost, ktera je k lepSim u pracovniho vykonu

nemotivuje.

Stres lze charakterizovat jako piirozenou odpovéd organismu na pietizeni
nadmérnou zatézi vétsinou psychického pivodu. V nékterych piipadech mize byt stres
pozitivni, tehdy hovofime o tzv. eustresu. Poté lze predpokladat, ze mize u ¢loveka
vyvolat motivaci a dosdhnout lepSiho pracovniho vykonu. Muze také zlepSovat

soustfedéni a pomahat vyrovnat se s naroky kladenymi na pracovnika.

Pokud ale ptesdhne zatéz urCitou mez, kterou ma kazdy clov€k subjektivné
nastavenou jinak, stava se z eustresu tzv. distres, negativni stres, a jeho dusledkem je
sniZzeni vykonu a neschopnost vykonavat pracovni ¢innost. Pfi dlouhodobém piisobeni
na lidsky organismus muize v jedinci vyvolat onemocnéni ¢i dokonce syndrom

vyhoteni.

Zaméstnavatel by se mél snazit sniZovat Uroven Stresu na pracovisti a zadavat

pfiméfené mnozstvi a dobte zvladnutelnou praci.
Otazka €. 6: Jak se ztotozZinujete s nasledujicimi tvrzenimi?
b) Stres mi nevadi, muj pracovni vvkon se nezvysuje ani nesnizuje

Tabulka ¢. 6b: Hodnoceni tvrzeni stres nema vliv na pracovni vykon

pocet %

Rozhodné ano 19 10
SpiSe ano 55 31
SpiSe ne 66 37
Ne 39 22
Celkem 179 100

41



Graf ¢. 5b: Hodnoceni tvrzeni stres nema vliv na pracovni vykon %
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Vysledky a diskuze:

Celkové 10 % respondentti uvedlo, ze se souhlasi S tvrzenim, ze stres neovlivituje
jejich pracovni vykon. S timto tvrzenim se spiSe ztotoznuje 31 % dotazovanych a spise
neztotoziluje 37 % dotazovanych. Celych 22 % respondentli nevnimd, Ze by je stres

neovliviioval ve vztahu k jejich pracovnimu vykonu.

Celych 41 % respondentti nema pocit, ze by stres ovliviioval jejich pracovni vykon.
Na rozdil od toho mé ovSem 59 % respondentti pocit, Ze stres jejich pracovni vykon
ovliviyje.

Z netizenych rozhovorG vyplynulo, Ze zaméstnanci casto vnimaji stres jako
skuteCnost, se kterou je tfeba v jejich profesnim zivoté pocitat a kterda je nedilnou
soucasti jejich prace. Mnoho z nich uz ale zazilo i situace, kdy stres ovlivnil dokonce

jejich zdravotni stav, jako tfeba bolest hlavy, neptekonatelnd tinava ¢i nevolnost a dalsi.

Vzhledem k tomu, ze je stres v nasem zivoté dnes jiz béznym jevem, ale jeho
disledky maji stidle negativni vliv jak na na$ zdravotni, tak na psychicky stav, je
dulezité snazit se stres poznat, naucit se s nim bojovat a zvladat jej. A to nejen u sebe

samych, ale 1 u ostatnich lidi.
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Otazka ¢. 6: Jak se ztotoznujete s nasledujicimi tvrzenimi?

C) Stres vyrazné snizuje miij pracovni vykon

Tabulka ¢. 6¢: Hodnoceni tvrzeni stres a sniZeni pracovniho vykon

pocet %

Rozhodné ano 39 21
Spise ano 69 39
SpiSe ne 51 28
Ne 20 12
Celkem 179 100

Graf €. 5¢: : Hodnoceni tvrzeni stres a snizeni pracovniho vykon %
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Vysledky a diskuze:

Celkové 21 % respondentd uvedlo, Ze se souhlasi S tvrzenim, ze stres vyrazné snizuje
jejich pracovni vykon. S timto tvrzenim se spise ztotoziuje 39 % dotazovanych a spise

neztotoziluje 28 % dotazovanych. Celych 12 % respondentid nevnima, Ze by stres

vyrazn¢ snizoval jejich pracovni vykon.

Z vysledkl je patrné, Ze 60 % dotazovanych, tedy vice jak polovina respondentd,

priznava, ze stres vyrazn¢ snizuje jejich pracovni vykon.

Z netizenych rozhovorl vyplynulo, Ze snizeni pracovniho vykonu pozoruji

zamé&stnanci napiiklad v poruchach soustfedéni, podrazdénosti vici okoli, castych

mechanickych chybach a v tzv. ,,polovicaté* praci.
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U sniZeni pracovniho vykonu v oblasti maloobchodu je nebezpeci, kromé jiz

zminovaného rizika ztraty zakaznika, také oblast hotovostnich a bezhotovostnich

transakci. Zameéstnanci maloobchodu zpravidla denné pracuji s penézi a sebemensi

chyba muze mit vazné nasledky.

U vraceni pen¢z a zadavani Castek do terminala

pii bezhotovostnich transakei je proto nutna absolutni koncentrace ze strany pracovnikii.

Otazka ¢. 6: Jak se ztotoznujete s nasledujicimi tvrzenimi?

d) Stres na pracovisti je pro mé nicivy, negativné ovliviiuje nejen muj pracovni

vkon, ale i soukromy Zivot.

Tabulka €. 6d: Hodnoceni tvrzeni ni¢ivy stres a snizeni pracovniho vykonu

pocet %

Rozhodné ano 10 6
SpiSe ano 53 30
Spise ne 76 42
Ne 40 22
Celkem 179 100

Graf ¢ 5d: Hodnoceni tvrzeni ni¢ivy stres a snizeni pracovniho vykonu v %
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Vysledky a diskuze:

Celkové 6 % respondentti uvedlo, ze se souhlasi S tvrzenim, ze je stres pro né ni¢ivy

a negativné ovliviiuje nejen jejich pracovni vykon, ale i osobni Zivot. S timto tvrzenim

se spiSe ztotoznuje 30 % dotazovanych a spise neztotoznuje 42 % dotazovanych. Celych

22 % respondentli nevnima, ze by néco podobného zazivali.
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Z vysledkt vyplyva, ze 36 % dotazovanych vnima stres jako ni¢ivy element, ktery
ovliviiuje nejen jejich pracovni vykon, ale i osobni zivot. Tuto skute¢nost naopak

nepocituje, ¢i spise nepocituje, 66 % dotazovanych.

Je zfejmé, Ze zameéstnanec, ktery ve svém zaméstnani pocituje velkou stresovou
zatéz, neni v nékterych piipadech schopen tuto zatéz zvladat a promita ji jak do svého
vnitiniho prozivani, tak i do osobniho a rodinného Zivota. Tim je zatéZovan nejenom
postizeny jedinec, ale i1 celé jeho okoli a rodina. Kvalita pracovniho Zivota ovliviuje
nejen status, ale 1 identitu ¢lovéka a je proto dilezité vénovat ji zvySenou pozornost.
Lepsi kvalita pracovniho Zivota je uzce spojena s pohybem smérem K udrzitelnému

rozvoji, ke konkurenceschopné a na znalostech zalozené ekonomice.
Otazka €. 7: Jak casto pocitujete stres v zaméstnani?

Tabulka &. 7: Cetnost pocitu pracovniho stresu

pocet %

Denné 30 17

Alespoii jednou tydné 73 41
Alesporii jednou mési¢né 56 31
Méné jak jednou mési¢né 20 11
Celkem 179 100

Graf & 6: Cetnost pocitu pracovniho stresu v %
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Vysledky a diskuze:

Celych 17 % respondentti uvedlo, Ze pocit'uji stres v zaméstnani denné. Alespon
jednou tydné pocit'uje stres v zaméstnani 41 % dotazovanych a 31 respondentti uvedlo,
ze stres v zaméstnani zazivda méné jak jednou mésicné. Pouze 11 % dotazovanych

zaziva stres v zaméstnani méné jak jednou mésicné.
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Celkové 58 % respondentt, tedy vice jak 1/2 dotazovanych, pocituje stres

V zaméstnani alespon jednou tydn¢ az denng.

Stres spojeny s vykonem zaméstnani, ktery pocituji pracovnici maloobchodu,
se vyskytuje pouze u 11 % dotazovanych méné jak jednou mési¢né. Lze piedpokladat,
ze cetny vyskyt stresovych situaci je dan vysokymi pozadavky pii nizkych
kompetencich, vysokou angazovanosti spojenou S nizkou navratnosti a praci spojenou

S dennim mezilidskym kontaktem.

Dle vysledku otazky ¢. 5, lze za nejvétsi stresory na pracovisti oznacit kontakt
se zékazniky (26 %), kontakt s nadtizenymi (19 %), strach ze ztraty zaméstnani (16 %)
a kontakt se spolupracovniky (11 %).

Pokud bude pracovnik denné, nebo i alespoii jednou tydné, vystaven nadmérné
stresové zatézi, je zde vysoké riziko kumulace tohoto pracovniho stresu, ktery muze

Casem prerist az ve zdravotni potize ¢i dokonce syndrom vyhoteni.

Otazka ¢&. 8: Mate pocit, ze se Vas pracovni stres miize negativné promitnout
do sluzeb poskytovanych zdakaznikim?

Tabulka €. 8: Vliv stresu na sluzby poskytované zakazniktim

pocet %

Ano 48 27
SpiSe ano 73 41
SpiSe ne 41 23

Ne 17 9
Celkem 179 100

Graf ¢. 7: Vliv stresu na sluzby poskytované zakaznikim v %
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Vysledky a diskuze:

Celych 27 % dotazovanych souhlasi s tvrzenim, Ze se pracovni stres miize negativné
promitnout do sluzeb poskytovanych zakaznikiim. S timto tvrzenim se dale spiSe
ztotoziuje 41 % respondentl a spiSe neztotoznuje 23 % zaméstnancu. Celkem 9 %
respondentll nema pocit, Ze by se jejich pracovni stres mohl promitnout do kvality

sluzeb poskytovanych zakazniktim.

Zvysledki je zfejmé, ze vice nez 2/3 respondentl, 68 % dotazovanych,
se ztotozfuje s tvrzenim, Ze se stres muze, nebo spiSe muze, negativné¢ promitnout
do sluzeb, které oni sami poskytuji zdkaznikiim. Naopak jasné ne odpovédélo pouze

9 % dotazovanych. Tuto skute¢nost miZeme povaZovat za alarmujici.

Osloveni respondenti byli vSichni pracovnici maloobchodu, kdy jejich kazdodenni
soucasti prace je kontakt se zakazniky. Je ziejmé, Zze prave tito pracovnici utvari
celkovy obraz retailera, coz klade zvySené naroky na jejich schopnost komunikace

a ptijemné vystupovani.

Je tieba, aby se v maloobchodech ptistupovalo k zakaznikovi jako k individualité,
ktera si zaslouzi piivitat v ptijemném prostiedi, v némz dojde k uspokojeni jeho potieb.
Ze strany vedeni je nutné zajisténi schopného personalu, ktery bude disponovat
schopnostmi uspokojovat zakazniky. Pfedpokladem budou odborné znalosti, praktické
zkuSenosti, ale také schopnost empatie a identifikace s profesni roli. DileZitou soucésti

odbornych kvalit jsou také socialné komunika¢ni dovednosti.
Otazka ¢. 9: Zazil (a) jste nekdy takovou situaci? (viz. vazba na predchozi otazku,).

Tabulka €. 9: Situace vlivu stresu na poskytovani sluzeb zakaznikiim

pocet %

AnNo 107 64
Ne 64 36
Celkem 179 100
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Graf ¢. 8: Situace vlivu stresu na poskytovani sluzeb zakaznikim v %
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Vysledky a diskuze:
Na otazku, zda respondenti jiz nékdy zazili situaci, kdy stres negativné ovlivnil jejich
pracovni vykon ve vztahu k zdkaznikiim, odpovédélo celych 64 % dotazovanych ano,
naopak 36 % respondent odpovédélo ne. Je tedy ziejmé, ze témer 2/3 dotazovanych

realné zazilo situaci, kdy stres negativné ovlivnil jejich sluzby smérem k zédkazniktim.

V porovnani s pfedchozi otdzkou, kdy 68 % respondentli odpovédélo, ze si mysli,
ze se jejich stres mize negativné promitnout do sluzeb poskytovanych zdkaznikm,

nyni 64 % respondenti uvedlo, Ze jiz tuto situaci zazili.

Je jasné, ze 2/3 dotazovanych zaméstnancii maloobchodnich jednotek, jejichz
kazdodenni soucasti prace je kontakt se zdkazniky, vidi spojitost mezi pracovnim
stresem a jeho negativnim vlivem na sluzby poskytované zdkazniklim a dokonce tuto
situaci redln¢ zazili.

Dulezitou soucasti prodejni strategiec je orientace na zakaznika. Pro podnik

vvvvvv

opétovné opakuje. Je proto nezbytné snazit se o uspokojeni zakaznickych potieb.

Z nefizenych rozhovori vyplynulo, ze V podnicich vSeobecné plati heslo ,,nas
zakaznik, naS pan“ a panuje zde neustild snaha o uspokojeni zédkaznika. Na druhou
stranu dava tato snaha do rukou zadkaznika obrovskou vyhodu, kterou sice vétSina
béznych zdkaznikli nezneuzije, ale mize se vyskytnout i problémovy zdkaznik, kterému

je ve snaze vyhovét vénovano velké mnozstvi Casu a usili, které mize byt vyvijeno
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I na ukor ostatnich zakaznikt. Je také mozné piedpokladat, ze pokud bude vedeni
neustale své zaméstnance nutit vénovat se témto problémovym zakaznikiim, jejich
motivace bude klesat a odrazi se to v ptistupu k dalSim zakazniktim.
Otazka ¢. 10: Promita se pracovni stres i do Vaseho osobniho Zivota?
(rodina, volny cas atd.)

Tabulka ¢. 10: VIiv pracovniho stresu na osobni zivot respondentt

pocet %

Ano 38 21
SpiSe ano 55 31
SpiSe ne 51 28
Ne 35 20
Celkem 179 100

Graf ¢. 9: Vliv pracovniho stresu na osobni Zivot respondentu v %
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Vysledky a diskuze:
Na otdzku, zda se vliv pracovniho stresu promita do osobniho zivota respondenttl,
odpovédélo ano 21 % dotazovanych, spiSe ano 31 % respondentti, 28 % dotazovanych

odpovédelo spise ne a ne odpovédelo 20 % respondenttl.

Vice jak polovina, tedy 52 %, souhlasi, ¢i spiSe souhlasi, s tvrzenim, Ze se pracovni
stres promita do jejich osobniho Zivota. Naopak s timto tvrzenim zcela nesouhlasi pouze

20 % respondentd.

Je velice t€zké, ale presto dulezité, dusledné oddélovat dobu prace a dobu odpocinku.

Z netizenych rozhovora vyplynulo, Ze mnoho respondentli si nosi pracovni problémy
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domt a Casto je fesi i s partnerem ¢i rodinou. Pokud pracovni stres presahne uréitou
mez a zaéne se postupné¢ kumulovat, hrozi problémy nejenom v pracovni sféte,

ale i v soukromém Zivotg.

Na pracovisti se nadmérné stresova zatéz muize zacit projevovat v podobé zvysené
nemocnosti, fluktuace, zvySené tUrazovosti, snizenim inovaci, sniZzenou produkci

¢i kvalitou.

V soukromém Zivoté se stres muze projevit zdravotnimi obtizemi, Unavou,

precitlivélosti, depresemi ¢i dokonce syndromem vyhoteni.

Otazka €. 11: Projevuji se u Vas v souvislosti se stresem nékteré tyto priznaky?

Tabulka €. 11: Pocitované ptiznaky stresu

pocet %
Ne, Zadné pl:l,zn.z.lky 62 13
stresu nepocit’uji

Bolest hlavy 140 29
BuSeni srdce 85 18
Poceni 72 16
Agresivita a podrazdéni 71 15
ZaZivaci potiZe 36 7
Jiné 10 2

Celkem 476 100

(Respondenti mohli vybrat vice nez jedno zaSkrtavaci policko.)

Graf ¢. 10: Pocitované ptiznaky stresu (pocet odpovédi respondentit)
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Vysledky a diskuze:

Celkem 62 respondentti nepocituje zadné ptiznaky stresu, 140 respondentl pocit'uje
bolest hlavy, 85 respondentti vnima buseni srdce, 72 respondentti pocituje poceni,
71 respondentll na sobé pozoruje agresivitu ¢i podrazdéni, 36 respondentli pocituje

zazivaci potize a 10 respondentl uvedlo jiné piiznaky stresu.

Je alarmujici, v jaké mife se u pracovniki objevuji zdravotni obtize spojené
se stresem, které vnima celych 87 % respondentti. Je proto tfeba, aby zaméstnanci, ktefi
pocituji stres v zaméstnani, védeli, ze existuji moznosti, jak se tomuto stresu branit
¢i se ho zbavovat. Mezi jiné piiznaky uvadéli zaméstnanci napiiklad nechutenstvi,

deprese, piecitlivélost ¢i sniZzeni sexualniho apetitu.

Nemoci, na jejichz vzniku se vyznamnym zplUsobem uplatiuji stresové situace,
byvaji oznacovany jako psychosomatické. Patii k nim celd fada kardiovaskularnich,

onkologickych, respiracnich, sexuologickych i neurologickych onemocnéni.
Otazka €. 12: Jak se ztotoznujete s nasledujicimi tvrzenimi?

a) V duisledku stresu ¢i unavy se dopoustim pracovnich chyb

Tabulka €. 12a: Hodnoceni tvrzeni pficiny vzniku pracovnich chyb

pocet %

Rozhodné ano 53 27
SpiSe ano 81 41
SpiSe ne 41 20
Ne 25 12
Celkem 200 100

e 1

Graf ¢. 11a: Hodnoceni tvrzeni pfi¢iny vzniku pracovnich chyb v %
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Vysledky a diskuze:

Na otazku, zda respondenti jiz nekdy zazili situaci, kdy se v dusledku stresu
¢1 tnavy dopoustéli pracovnich chyb, odpovédélo celych 27 % dotazovanych ano, 41 %
respondentti odpovédélo spiSe ano, spiSe ne odpoveédélo 20 % dotazovanych a ne uvedlo

12 % respondent.

Celych 68 % respondentl souhlasi s tvrzenim, ze se v dusledku stresu ¢i Unavy
dopoustéji pracovnich chyb. Naopak pouze 12 % respondentli odpovédélo na tuto

otazku rezolutni ne.

V porovnani s otdzkou ¢. 6¢, kdy 60 % dotazovanych, tedy vice jak polovina
respondentll, pfiznala, Ze stres na pracovisti vyrazné snizuje jejich pracovni vykon, nyni
vidime, Ze pomémné stejné procento uvadi, ze se v souvislosti s pracovnim stresem
¢i Gnavy dopoustéji pracovnich chyb. Lze tedy ptedpokladat, ze existuje jasna
souvislost mezi stresem a snizenim pracovni vykonnosti a chybovosti v pracovnim

procesu.

Unava je provazena pocity slabosti a ospalosti. Jedna se o stav, ktery nastane, kdyz
télu chybi dostatek spanku. Lze také trpét tinavou po pracovnim dni nebo stresujici
situaci. Na prevenci Uinavy je tieba se soustiedit, protoze ta mize zapficinit fadu nehod
na pracovisti. Prevenci Unavy pfi praci mize zameéstnavatel piredchdzet vytvotenim

zdravého a ptijemného pracovniho prostiedi.
Otazka ¢&. 12: Jak se ztotoznujete s nasledujicimi tvrzenimi?
b) Casto jsem tercem kritiky od kolegy ¢i kolegii

Tabulka ¢. 12b: Hodnoceni pocitu byt teréem kritiky kolegy ¢i kolegt

pocet %

Rozhodné ano 39 19
Spise ano 75 38
SpiSe ne 56 28
Ne 30 15
Celkem 200 100
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Graf ¢. 11b: Hodnoceni pocitu byt ter¢em kritiky kolegy ¢i kolegli v %
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Vysledky a diskuze:
Na otazku, zda se respondenti citi byt ter¢em kritiky kolegy ¢i kolegli, odpovédélo
19 % dotazovanych ano, 38 % respondentli odpovédélo spise ano, spiSe ne odpovédélo

28 % dotazovanych a ne uvedlo 15% respondentt.

Na zakladé¢ vysledki Setfeni lze konstatovat, ze 57 % respondentii souhlasi
S tvrzenim, ze se citi byt terCem kritiky svych kolegi ¢i kolegy. Naopak pouze 12 %

respondentll odpovédélo na tuto otdzku rezolutni ne.

U otazky ¢. 5, ve které se zjiStovaly nejvétsi stresory v pracovnim prostiedi,
jmenovalo kontakt se svymi spolupracovniky 11 % respondentti. Nyni je dokonce vidét,
ze vice jak "2 respondentl pocit'uje, ¢i spiSe pocituje, Ze jsou teréem kritiky svych
kolegti ¢i kolegy. Lze tedy predpokladat, Ze Spatné vztahy na pracovisti jsou vyraznym

stresorem podnikového prostiedi.

Vztahy na pracovisti jsou diilezitou a nedilnou soucasti pracovniho procesu a mohou
vyznamné ovliviiovat pracovni vykonnost zaméstnanci. Je proto zadouci, aby byly

vztahy na pracovisti harmonické a aby kolektiv pracoval jako tym.

Je proto nezbytné, aby si organizace uvédomily, ze dobré vztahy na pracovisti jsou
zasadni jak z hlediska udrzeni loajality zamé&stnanct, tak 1 jejich motivace k podavani

lepSich vykond.
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Lze predpokladat, ze pro zdravé podnikové prostiedi S dobrymi vztahy mezi jeho

pracovniky, je dllezité potadani teambuildingovych aktivit ¢i riznych zaméstnaneckych

setkani a seminaru.

Z nefizenych rozhovora vyplynulo, Ze v podnicich jsou oblibena a ptfinosnéd zejména

setkavani zaméstnancl napt. na vanocnich vecircich ¢i podnikovych oslavach. V tomto

pfipadé se spolupracovnici setkdvaji pii neformdlnich pfilezitostech a blize se

poznavaji.

Otazka €. 12: Jak se ztotoZnujete s nasledujicimi tvrzenimi?

¢) Citim se byt Sikanovan ze strany nadrizenych

Tabulka €. 12c: Hodnoceni tvrzeni Sikany ze strany nadfizenych

pocet %

Rozhodné ano 25 13
SpiSe ano 59 29
SpiSe ne 76 38
Ne 40 20
Celkem 200 100

Graf €. 11c: Hodnoceni tvrzeni Sikany ze strany nadiizenych
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Na otazku, zda se respondenti citi byt Sikanovani ze strany nadfizenych, odpovédélo

13 % dotazovanych ano, 29 % respondentli odpovédélo spise ano, spiSe ne odpovédélo

38% dotazovanych a ne uvedlo 20 % respondent.

54



Z vysledkll prizkumu je jasné, ze 42 % respondent souhlasi, ¢i spiSe souhlasi,
S tvrzenim, Ze se citi byt Sikanovani ze strany nadtizenych. I kdyz je to ptiblizné pouze

2/5 respondentu, pfesto je toto procento alarmujici.

V porovnani s patou otazkou, kde 19 % respondenti uvedlo jako nejvétsi stresor
kontakt se svymi nadfizenymi, je nyni ziejmé, ze 13 % respondentti se citi byt svymi
nadfizenymi $ikanovani a tento pocit spiSe ma i dalSich 29 respondent. V dne$ni
znalostni ekonomice, kde je kladen vysoky daraz na spravné manazerské techniky,

vedeni tymu a lidi, je tato skute¢nost minimaln¢ zarazejici.

Dle prizkumu spole¢nosti GfK Praha ma osobni zkuSenost se Sikanou na pracovisti
v soucasné dobé 16 procent pracovnikd. Prizkum dale popisuje, ze vice nez Ctvrtina
takto postizenych lidi je vystavena nékteré z forem Sikany v préci alespon jednou tydné

a téméf polovina Sikanovanych pak po dobu deli nez jeden rok (Cerny, 2007).

Z netizenych rozhovortt vyplynulo, ze v nékterych ptipadech vnimaji zaméstnanci
své nadfizené jako arogantni typy osobnosti, u kterych prevlada direktivni styl fizeni.
Kontakt stémito lidmi piedstavuje stres, protoze ze strany nadfizenych je silné
uplatiovana mocenskd pozice. Zamé&stnanci se pak boji feSit s nadiizenymi vaznéjsi

problémy a maji strach si na cokoliv stézovat z divodu obavy o pracovni misto.
Otazka €. 12: Jak se ztotoznujete s ndasledujicimi tvrzenimi?
d) Na nasem pracovisti se objevuje sexualni obtéZovaini

Tabulka ¢. 12d: Hodnoceni tvrzeni existence sexualniho obtéZovani na pracovisti

pocet %

Rozhodné ano 11 6
SpiSe ano 35 17
SpiSe ne 86 43
Ne 68 34
Celkem 200 100
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Graf ¢. 11d: Hodnoceni tvrzeni existence sexualniho obtézovani na pracovisti v %
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Vysledky a diskuze:

Pouze 6 % respondentli odpovédélo na otazku, zda se na jejich pracovisti objevuje
sexualni obtézovani, ano, 17 % dotazovanych spisSe ano, 43 % respondenti odpovédelo

spiSe ne a ne uvedlo 34 % respondenti.

Z vysledkl pruzkumu je patrné, ze 77 % respondentl nesouhlasi, ¢i spiSe nesouhlasi,

S tvrzenim, Ze by se na jejich pracovisti vyskytovalo sexualni obtéZovani.

Lze predpokladat, ze tento vysledek je do velké miry dan tim, Ze vysoké procento
oslovenych maloobchodnich jednotek bylo ryze zenskych a smiSeny kolektiv

se vyskytoval v mensi mife. Prlizkumu se tGcastnilo 81 % zen a 19 % muzd.

Definice a vymezeni pojmu sexualniho obtézovani jako diskriminace byla do ¢eské
legislativy zahrnuta v roce 2004 zejména v souvislosti se vstupem Ceské republiky

do Evropské unie.

Postoj firmy k problematice sexudlniho obtézovéani se 1iSi podle organizac¢niho
prostiedi a firemni kultury. Existuje zasadni rozdil mezi prostfedim malych firem
rodinného typu a prostiedim nadnarodnich, kde je ustavovana novéa zahranicni

organizacni kultura.
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Otazka ¢. 13: Myslite si, Ze se Vas zaméstnavatel dostatecné vénuje prevenci stresu
na pracovisti?

Tabulka €. 13: Pristupu zaméstnavatele k prevenci stresovych situaci

pocet %

Ano 31 15
Spise ano 42 21
SpiSe ne 81 41
Ne 46 23
Celkem 200 100

Graf ¢. 12: Pristupu zaméstnavatele k prevenci stresovych situaci v %
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Vysledky a diskuze:

Pouze 15 % dotazovanych si mysli, ze se jejich zaméstnavatel dostatecné vénuje
prevenci stresu na pracovisti. Stimto tvrzenim se dale spiSe ztotoziuje
21 % respondentli a spiSe neztotoziiuje 41 % zaméstnanct. Celych 23 % respondentli
nema pocit, ze by se jejich zaméstnavatel dostatecné¢ vénoval prevenci stresu

na pracovisti.

Pouze 36 % respondentii se domniva, zZe by se jejich zaméstnavatel vénoval, ¢i spiSe
vénoval, prevenci stresu na pracovisti. Naopak celych 64 %, tedy vice jak
2/3 respondenti si mysli, ze se jejich zaméstnavatel nevénuje ¢i spiSe nevénuje,

prevenci stresu na pracovisti.

Z netizenych rozhovorii vyplynulo, Ze zaméstnanci nemaji jasnou predstavu, jaké

muze saim zaméstnavatel pfijmout opatfeni k prevenci ¢i sniZeni stresu na pracovisti.
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Muze to byt tedy napf. kontrola podnikovych pracovnich procest, organizace
pracovisté¢ z hlediska psychické zatéze pracovnikil (vysoké tempo, monotdnni préce,
prace s nemoznosti vlastniho rozhodovani, pozadavky na vyssi vykon zbylych
pracovnikii po redukci pracovni sily, mnoho ptescasovych hodin, atd.). Dale prizkum
se zaméstnanci ohledné jejich nazort a Spokojenosti.

Mezi obecna preventivni opatfeni by mohlo byt zafazeni seminaft, Skoleni
¢1 tréninkti na zvladani stresu, kde by si zaméstnanci osvojili zakladni principy, jak stres

na pracovisti zvladat.

Ve

Lze tedy predpokladat, ze je zadouci rozsifit tento typ Skoleni mezi co nejvice
zaméstnavateli. V Ceské republice existuje mnoho specializovanych firem, které
poskytuji tato Skoleni pfimo na pracovisti dle casovych mozZnosti organizace. Seminaie
jsou nabizeny pod nazvy jako Asertivitou proti stresu, Stress Management, Time
management, Zvladani stresu €i Proti stresu na pracovisti. Kurzy se pohybuji vétSinou
v rozmezi od 3000 K¢ do 15 000 K¢, vétsinou dle hodinové dotace ¢i poctu ucastniki.
Tyto kurzy nabizeji Skoleni proti stresu uSit¢é na miru dle jednotlivych profesi
a vysvétluji pficiny a disledky stresu, seznamuji s jednotlivymi relaxacnimi moZnostmi
pfimo na pracovisti ¢i pouzivaji modelové situace kontaktu se zdkazniky s ukazkou

spravnych a Spatnych postupti pti jednani se zakaznikem.

v

Otazka €. 14 Uvital/a byste na svém pracovisti Skoleni ¢i seminar na zvladani
stresovych Situaci?

Tabulka ¢&. 14: Postoj respondentti ke Skoleni

pocet %

Ano 61 30
SpiSe ano 75 37
SpiSe ne 39 20
Ne 25 13
Celkem 200 100
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Graf ¢. 13: Postoj respondentt ke Skoleni v %
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Vysledky a diskuze:

Na otazku, zda by Skoleni ¢i semindi na zvladani stresovych situaci zaméstnanci
na svych pracovistich uvitali, odpovédélo 30 % respondentli ano, 37 % respondenti
odpovédélo spise ano, 20 % dotazovanych odpovédélo spise ne a 13 % respondenti

odpovédélo ne.

Celkem 67 % dotazovanych by Skoleni ¢i seminaf na zvladani stresu ve svych
podnicich uvitalo. Pouze 13 % respondentii vyjadfilo jasny nezdjem ohledné tohoto
typu Skoleni.

V porovnani s ptedchozi otdzkou, kdy vice jak 2/3 respondentl vyjadtilo nazor, Ze se
jejich zaméstnavatel nevénuje ¢i spiSe nevénuje prevenci stresu na pracovisti, je nyni

vidét, ze témet stejny pocet respondentl by o tento druh Skoleni zajem mél.

Z vysledki dotaznikového Setieni je patrné, ze ze strany zaméstnancl zajem
o Skoleni ¢i seminéfe na zvladani je a bylo by tedy Zzadouci, rozsifit tento druh Skoleni

mezi co nejvice firem. Vhodné by bylo zatazeni Skoleni v ramci pracovni doby.
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Otazka ¢. 15: Pohlavi

Tabulka €. 15: Zastoupené pohlavi

Pocet %

Muz 38 19
Zena 162 81
Celkem 200 100

Graf ¢. 14: Zastoupené pohlavi v %
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Vysledky a diskuze:
Celkem 81 % respondentt byly Zeny a 19 % dotazovanych bylo muzi.

Z vysledkl je ziejmé, Ze vétSina respondentli byly Zeny. Tento fakt je zfejmé déan
tim, Ze v maloobchod¢ se zaméfenim na pifimy prodej je zaméstnano velké mnozstvi
zen, zejména v odvétvich jako odévy ¢i obuv, kosmetika, floristika ¢i parfumerie.
Z netizenych rozhovorii a pozorovani se ovSem ukazalo, ze ¢im dal vétsi pocet muza
zacina pracovat v maloobchodé se zamétenim na pifimy prodej i v oblasti prodeje odévil
¢i obuvi, kde se diive muzi pfiliS nevyskytovali. Z rozhovort dale vyplynulo,
ze zékaznice tuto zménu vitaji a radi si vyslechnou muzsky nazor ohledné¢ mody

a oblékani.
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Otazka ¢. 16: Jaky je vas vek?

Tabulka €. 16: VEkové zastoupeni respondentil

pocet %

18-26 69 34
27-35 65 32
36-45 51 26
46-55 11 6
Vice jak 56 let 4 2

Celkem 200 100

Graf ¢. 15: VEkové zastoupeni respondentii vV %
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Vysledky a diskuze:
Celkem 34 % respondent je ve vékové skupingé 18-26 let, 32 % dotazovanych se
nachazi mezi 27-35 lety, 26 % respondentl Ize zatadit do v€kové skupiny 36-45 let,

6 % se nachazi mezi 46-55 lety a 2 % dotazovanych jsou starsi 56 let.

Ptiblizné 2/3 dotazovanych lze zafadit do veékové skupiny 18-26 let a do skupiny
27-35 let. Nezanedbatelna je dale i skupina 36 - 45 let.

Zrozhovori a pozorovani pii rozdavani dotazniki se ukézalo, ze ve vétSin¢
maloobchodni jednotek pusobi ve vedouci pozici zeny ve véku 27-35 let ¢i 36-45 let,
vétSinou také dle cilové skupiny zakaznik. Velké mnozstvi respondentti z vékoveé
skupiny 18-26 let pusobi v prodejnach jako brigadnici. Ti vypomahaji hlavné
pfi pracovnich neschopnostech stdlych zaméstnanct, ¢i pii sezonnich nartstech
poptavky, napt. pfed Vanocemi.
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Otazka €. 17: Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdelani?

Tabulka €. 17: Nejvyssi dosazené vzdélani respondentt

pocet %
Zakladni 9 5
Vyuéeni v oboru 48 24
StiredoSkolské s maturitou 107 53
Vyssi odborné 12 6
Vysokoskolské 24 12
Celkem 200 100

Graf ¢. 16: Nejvyssi dosazené vzdélani respondenti v %
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Vysledky a diskuze:

Celkem 5 % respondenti ma zakladni vzdélani, 24 % respondentl je vyuceno
v oboru, 53 % dotazovanych ma stfedoskolské vzdélani s maturitou, 6 % respondentt

ma vyssi odborné vzdélani a 12 % dotazovanych ma vysokoskolské vzdélani.

Nejpocetnéjsi skupina respondenti ma maturitu, coZz znamend, ze dnes v oblasti
obchodu pracuje velké mnozstvi vysoce kvalifikovanych odbornikd, o ¢emz sveédéi

24 respondentl S vysokoskolskym vzdélanim. Velmi malé procento mé pouze zékladni

vzdélani.
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Otazka ¢. 18: Jaky je Vas rodinny stav?

Tabulka €. 18: Rodinny stav respondentt

pocet %
Svobodny/a 87 43
Zenaty/Vdana 66 33
Rozvedeny/a 42 21
Vdovec/Vdova 5 3
Celkem 200 100
Graf €. 17: Rodinny stav respondenti v %
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 43 % respondentli je svobodnych, 33 % respondentl Zije v manzelstvi,

21 % dotazovanych je rozvedenych a 3 % respondentt jsou vdovci ¢i vdovy.

Vysoké procento svobodnych respondenti je déano hlavné tim, pfiblizné

2/3 dotazovanych lze zafadit do vékové skupiny 18-26 let a skupiny 27-35 let.
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4.2 Statistické vyhodnoceni vybranych otazek

Nékteré vybrané otazky byly statisticky vyhodnoceny pomoci chi-kvadrat testu, coz
je tzv. test dobré shody. Cilem testu dobré shody je vyhodnoceni pozorovanych dat
a zjisténi platnosti predpokladi o pouzitém matematickém modelu situace. Chi-kvadrat
testem je testovana platnost nulové hypotézy Hp proti alternativé Ha. Vychozich
otazkou pro vyhodnocovani jednotlivych otdzek byla identifikacni otdzka ohledné

pohlavi respondent.
1) Délka pracovniho poméru
Ho:

Zameéstnanci, ktefi pocit'uji stres ze zaméstnani, jsou nejcastéji Zeny, které ve svych

podnicich pracuji 1-2 roky.
Ha:

Zaméstnanci, ktefi pocituji stres ze zaméstnani, nejsou nejcastéji zZeny, které

ve svych podnicich pracuji 1-2 roky.

Pozorované Cetnosti:

Pohlavi Méné nez 1 1rokaz2 3 roky a3 5 let 6letaz10 Vicejak 10 Celkem
rok roky let let
Muzi 7 14 6 2 3 32
Zeny 32 56 42 10 7 147
Celkem 39 70 48 12 10 179

Zdroj: Vlastni prace

Ocekavané Cetnosti:

Méné nezlrok | 1rokaz2roky | 3rokyaz5let 6letaz10let | Vicejak 10 let

Mufzi 6,972067039 12,51396648 8,581005587 2,145251397 | 1,787709497

Zeny 32,02793296 57,48603352 39,41899441 9,854748603 | 8,212290503

Zdroj: Vlastni prace

Po zadani dat do MS Excel, byla pouzita funkce Chi-kvadrat test a byla zjiSténa

hodnota p-value, ktera se nasledné porovnavala s hladinou vyznamnosti 0,05.
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p-value = 0,703911719
oa=0,05
p-value > a

S 95% pravdépodobnosti nelze zamitnout nulovou hypotézu ve prospéch alternativni

hypotézy.

Lze tedy predpokladat, ze zaméstnanci, ktefi pocituji stres ze zaméstnani, jsou

nejcastéji zeny, které ve svych podnicich pracuji 1-2 roky.

2) Cetnost pocitu pracovniho stresu

Ho:

Zeny, které pocit'uji stres ze zaméstnani, pocit'uji tento stres alespofi jednou tydné.
Ha:

Zeny, které pocituji stres ze zaméstnani, pocit'uji tento stres méné nez jednou
tydné.

Pozorované éetnosti:

Alespon jednou Alespon jednou Méné jak jednou
S o o Celkem
tydné mésicné mésicné
14 11 3 32

Muzi 4
Zeny 26 61 43 17 147
Celkem 30 75 54 20 179

Zdroj: Vlastni prace

Ocekavané Cetnosti:

mm Alespon jednou tydné | Alespon jednou mésicné | Méné jak jednou mésicné
Muzi  5,363128 13,40782123 9,653631285 3,575418994
Zeny  24,63687 61,59217877 44,34636872 16,42458101
Zdroj: Vlastni prace
Po zadani dat do MS Excel, byla pouzita funkce Chi-kvadrat test a byla zjiSténa

hodnota p-value, ktera se nasledné porovnavala s hladinou vyznamnosti 0,05.
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p-value = 0,850627
a=0,05
p-value > a

S 95% pravdépodobnosti nelze zamitnout nulovou hypotézu ve prospéch

alternativni hypotézy.

Lze tedy ptedpokladat, ze Zeny, které pocituji stres ze zaméstnani, pocit'uji tento

stres alespon jednou tydné

3)  Vliv stresu na sluzby poskytované zakaznikiim
Ho:

Alespon polovina zen, které pocit'uji stres ze zaméstnani, si mysli, Ze se tento stres

muze promitnout do sluzeb poskytovanych zadkaznikim.
Ha:

Méné nez polovina Zen, které pocit'uji stres ze zamé&stnani, si mysli, Ze se tento stres

muze promitnout do sluzeb poskytovanych zadkaznikim.

Pozorované éetnosti:

Pohlavi__| _Ano | spifeano | Spifene | _Ne | Celkem _
12 12 6 32

Muzi 2
Zeny 38 49 39 21 147
Celkem 40 61 51 27 179

Zdroj: Vlastni prace
Ocekavané Cetnosti:

poriai | a0 | spgeano | sosene | ne |

MuZi 7,150838 10,90502793 9,1173184 4,826816

Zeny 32,84916 50,09497207 41,882682 22,17318
Zdroj: Vlastni prace

Po zadani dat do MS Excel, byla pouzita funkce Chi-kvadrat test a byla zjiSténa

hodnota p-value, ktera se nasledné porovnavala s hladinou vyznamnosti 0,05.
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p-value = 0,106434
a=0,05
p-value > a

S95% pravdépodobnosti nelze zamitnout nulovou hypotézu ve prospéch

alternativni hypotézy.

Lze tedy piedpokladat, Ze alesponi polovina Zen, které pocit'uji stres ze zaméstnani,

si mysli, Ze se tento stres miiZze promitnout do sluzeb poskytovanych zdkaznikiim.
4) Hodnoceni stresort v zaméstnani
Ho:

vewr

HA:

Nejvyssi pocet Zen nepoklada za nejzavaznéjsi stresor kontakt se zakazniky.

Pozorované Cetnosti:

Vysoka Strach ze

Kontakt Kontakt se Kontakt se

. ; ) ; racovni ztrat
s nadfizenymi | spolupracovniky | zakazniky P v

zatéz zameéstnani

Muzi
Zeny
Celkem

Nedostatecné | Nedostatecna . Nejasné
. ., . Pracovni ,
financni komunikace ’ vymezena Celkem
. v podminky o
ohodnoceni | na pracovisti pracovni napln
1 1 0 3 0 32
16 8 9 4 4 147
17 9 9 7 4 179

Zdroj: Vlastni prace
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Ocekavané Cetnosti:

Vysoka Strach ze
pracovni ztraty
zatéz zaméstnani
Muzi 6,078212291  3,396648045 8,402234637 0,89385475 5,005586592
Zeny 27,92178771  15,60335196 38,59776536 4,10614525 22,99441341

Kontakt Kontakt se Kontakt se

s nadfizenymi | spolupracovniky | zakazniky

Nedostatecné Nedostatecna , . .,
. . Pracovni Nejasné vymezena
financni komunikace na odmink racovni naoli
ohodnoceni pracovisti P y P P
3,039106145 1,608938547 1,608938547 1,251396648 0,715084
13,96089385 7,391061453 7,391061453 5,748603352 3,284916

Zdroj: Vlastni prace

Po zadéani dat do MS Excel, byla pouzita funkce Chi-kvadrat test a byla zjisténa

hodnota p-value, ktera se nasledné porovnavala s hladinou vyznamnosti 0,05.

p-value = 0,071849159

a=0,05

p-value > a

S95% pravdépodobnosti nelze zamitnout nulovou hypotézu ve prospéch

alternativni hypotézy.

wewr

Lze tedy ptfedpokladat, Zze nejvyssi pocet zen poklada za nejzavaznéjsi stresor

kontakt se zékazniky.
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4.3 Vysledky strukturovanych rozhovoru
Strukturované rozhovory byly uskutecnény za uclelem zjiSténi, jak se
na problematiku stresu na pracovisti a jeho vlivu na pracovni vykon zaméstnancti divaji

sami vedouci pracovnici.

Rozhovory byly vedeny s vedoucimi pracovniky maloobchodnich jednotek, v nichz
jsou zaméstnanci v dennim kontaktu se zakazniky. Uastnici rozhovort si ptali zistat

V anonymit€ a jejich stru¢ny popis je uveden v nésledujici tabulce.

Tabulka ¢. 19: Respondenti strukturovanych rozhovort

Respondent Pohlavi vk Pocet let ve
vedouci pozici
1 Zena 45 5
2 zena 36 3
3 zena 28 1
4 zena 31 2
S Zena 46 10
6 zena 26 25
7 zena 37 4

Zdroj: Vlastni prace

Vysledky rozhovor byly vyuzity v zadvérecné diskuzi ke konfrontaci s vysledky
dotaznikového Seteni. Jednotlivé rozhovory jsou soucasti této prace jako ptiloha €. 3.

Dale bude uvedeno shrnuti nejdilezitéjsich myslenek jednotlivych rozhovora.
Respondent ¢. 1

Vedouci pracovnice pfiznava, Ze zékaznici jsou vyraznym stresorem na pracovisti.
Jako nejcastéjSi konfliktni situaci uvadi feSeni reklamaci. Uvedla dokonce, Ze se
V posledni dobé mnozi vyhruzky ze strany zakaznikli ohledn¢ stiznosti a udani. Jako
radu pifi kontaktu se zakazniky uvadi vZdy zachovat klid. U sebe i1 u svych kolegyn
zazila situaci, kdy se stres promital do sluZzeb poskytovanych zakaznikim a stres
se na jejich pracovisti projevuje zbytecnou chybovosti. V ramci pracovniho kolektivu
problémy nepozoruje, ale zazila tuto situaci s byvalou kolegyni a povaZovala to
za vyrazny stresovy faktor. Ztotoznuje se s tvrzenim, Ze se jeji zaméestnavatel dostate¢né
nevénuje prevenci stresu na pracovisti a Skoleni na zvladani stresovych situaci by urcité

uvitala. Ocenila by vy$§i motivaci k prodejim ze strany zaméstnavatele.
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e Zakaznici jsou vyraznym stresorem.
e Velkym problémem jsou reklamace.
e Mnozi se vyhruzky ze strany zakazniki.

e Zaméstnavatel se dostateéne nevénuje prevenci stresovych situaci na pracovisti.

Respondent ¢. 2

S nazorem, ze zékaznici predstavuji urcity stresor na pracovisti, oslovend vedouci
pracovnice souhlasi. Zaroven ale uvadi, Ze zaméstnanci, kterym zakaznici vadi, nemaji
v obchodé co délat. Zminuje dale neustaly tlak ze strany vedeni na vysledky. Uvadi,
ze je potieba zakazniky plné respektovat a byt k nim zdvoftily. Ten, kdo by toto
nerespektoval, nemé v jejim prodejnim tymu co dé¢lat. Stres povaZuje za zbyte¢nou
vymluvu a chvali si smideny kolektiv, ve kterém nepozoruje zhor$ené vztahy. Skoleni
by spiSe neuvitala, chce se soustfedit hlavné na zlepSovani prodejnich strategii
a na vysledky. Jako prevenci stresovych situaci na pracovistich vidi dobrou osobni

a rodinou situaci a ujasnéné priority.

e Komu vadi zdkaznici, nema v obchod¢ pracovat.
e Ze strany vedeni je neustaly tlak ohledné vysledki.
e Je tfeba zakazniky plné€ respektovat a byt k nim zdvofily.

e Kdo se chova k zdkazniklim neuctiveé, nema v prodejnim tymu misto.

Respondent ¢. 3

Zékazniky jako stresor vnima pouze obcas, ale vadi ji styl chovani zékazniki
v obchodé. Uvadi, ze pokud je zdkaznik vstticny, 1ze se na vS§em domluvit. Zdlraziuje
nutnost absolutniho soustfedéni pii manipulaci s penézi. Pfiznava, Ze zazila situaci,
kdy se stres promitl do sluzeb zakaznikim. Spatny pracovni kolektiv poklada
za vyrazny stresor, z minulého zaméstnani kvili nému dokonce i1 odesla. O Skoleni
na zvladani stresovych situaci by zdjem méla, ale mysli si, Ze by to podnik v ramci
uspornych opatieni neschvalil. Také se ztotoziluje s ndzorem, ze se jeji zamé&stnavatel

dostate¢né nevénuje prevenci Stresu na pracovisti.

e Zakaznici maji nevhodny styl chovéani v obchodé.
e Pracovni kolektiv je vyrazny stresor.
e Pokud je zdkaznik vstficny, lze se na v§em domluvit.

e Zameéstnavatel se dostateCné nevénuje prevenci stresu na pracovisti.
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Respondent ¢. 4

Zastava nazor, ze zakaznici jsou pro firmu to nejdilezitéjsi a je nutné splnit jejich
prani a ocekavani. Mysli si, Ze zaméstnanci by méli umét komunikovat se zakazniky.
Radi zachovat klid a nejednat pfili§ emotivné. Dale uvadi, ze zavaznéj$i problémy se
zakazniky tesi jako vedouci ona sama. Chvali si pratelské prostiedi a nemysli si, ze by
se na jejich pracovisti né¢jak vyraznéji objevoval stres. Snazi se o oboustrannou efektni
komunikaci a divéru na pracovisti. Skoleni by pfivitala a sama vidi jako prevenci
stresovych situaci v jistot¢ pracovniho mista a dobrych vztazich na pracovisti.

Jako ptinosné vidi déle spolecné mimopracovni aktivity zaméstnanc.

e Zékaznici jsou pro firmu to nejdulezité;si.

e Je nutné splnit jejich pfani a ocekavani.

e Zaméstnanci by méli umét komunikovat se zakazniky.

e Dilezité je umét zachovat klid a nejednat pfilis emotivné.

Respondent ¢. 5

Dotazovand souhlasi s tvrzenim, Ze nejvetSim stresorem na pracovisti je prave
zékaznik, ale ptfesto zdlraziiuje potiebu obslouZzit zakazniky na rovni. Souhlasi s tim,
Ze se stres muze negativné promitnout do sluzeb pro zdkazniky a tuto situaci realné
zazila u sebe 1 u svych kolegl. Za vyrazny stresor poklada dale kontroly prodejny
nadfizenymi, Gnavu a technické problémy. Svij prodejni tym povaZuje za dobry
s uvolnénou atmosférou. Uvedla dale, ze u nich v podniku se stres viibec nefesi, ale ona
sama by Skoleni uvitala. Prevenci vidi v Gpravé reZimu pracovni doby a ve zvySeni

poctu personalu.

e NejveétSim stresorem je praveé zakaznik.
e Ne vzdy se Clovek setkd s piijemnymi lidmi.

e Je dllezité obslouzit zakazniky na Grovni.
Respondent ¢. 6

I dalsi vedouci pracovnice uvedla zakazniky jako vyznamny stresor a sdili myslenku,
7e prace se zakazniky je velice naroéna. Rekla dokonce, Ze nékolik jejich
spolupracovnic kvili zakaznikiim zménily profesi. Svilij pracovni kolektiv poklada
za spiSe primérny. Ani ona nema pocit, ze by se jeji zaméstnavatel dostatecné vénoval
prevenci stresovych situaci na pracovisti a Skoleni by spiSe uvitala. Prevenci vidi

v efektivni komunikaci, diivéte a presné vymezenych pravomocech.
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e Prace s lidmi je nesmirné naro¢na.
e Zaméstnavatel se dostate¢né nevénuje prevenci stresu na pracovisti.

o Dilezité je efektivni komunikace, diivéra a jasné vymezené pravomoci.
Respondent ¢. 7

Posledni dotazovana ma préci s lidmi rada a zakazniky nevnima jako stresory. Spise
ma strach z nizkych trzeb a z néasledné ztraty zaméstnani. Jeji kolektiv je pfijemny
a problémy nepozoruje. Svym spolupracovnicim by netolerovala invektivy
k zdkaznikiim s vymluvou na stres. Mysli si, Ze se jeji zaméstnavatel dostate¢né vénuje
prevenci stresu na pracoviSti tim, Ze jim Casto davd motivacni pobidky ve formé

ruznych poukazl atd. Soucasna situaci ji vyhovuje a Skoleni by spise neuvitala.

e Prici s lidmi ma rada.
e Zakazniky nevnima jako stresor.

e Zanejvetsi stresor poklada strach ze ztraty zaméstnani.
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5 Diskuze

Z vysledkli vyzkumu vyplynula skute¢nost, ze nejvice respondentli vnima jako
nejvyznamnéj$i stresor na pracovisti kontakt se zakazniky. U zaméstnanct
maloobchodnich jednotek, ktefi jsou v kazdodennim kontaktu se zékazniky, je tato
skute¢nost minimalné alarmujici. Vzhledem k tomu, Ze pravé tito zaméstnanci piijdou
do kazdodenniho styku se zdkaznikem a utvareji tim celkovy obraz retailera, je
nezbytné, aby jejich pracovni vykon byl co nejlepsi. V porovnani S odpovéd'mi
jednotlivych vedoucich pracovnikl, je ziejmé, Ze i tito pracovnici vidi zakazniky
jako vyznamné stresory. Byla dokonce uvedena zkuSenost, kdy néktefi zaméstnanci
maloobchodnich jednotek zménili kvili zdkaznikim profesi a nyni pracuji
na pracoviStich, kde jiz nejsou Vv kazdodennim kontaktu se zakaznikem. VétSina
oslovenych se ovSem shoduje, Ze je vzdy tieba byt vzdy k zakaznikiim mily a ochotny
a snazit se je vZdy obslouZit na urovni. Stejné¢ jako vyplynulo z nefizenych rozhovort
i zde byly casto uvadény reklamace jako pfi¢ina konfliktu mezi zdkaznikem
a pracovnikem. V rozhovorech byla vyslovena myslenka, ze zakaznici jsou v posledni
dobé casto ovlivilovany informacemi z médii ohledné svych prav jako spottebiteld,
coz je jisté uzitecnd osvéta, ale Casto jsou tyto informace myln€ pochopeny a dochézi

K jejich $patné interpretaci.

Obecné lze fici, ze reklamacni fizeni je jiz dopfedu brano jako stresova situace,
ve které je potieba byt dostatené asertivni a vyjit z ni vitézn¢. Pfitom reklamovat vadné
zbozi je relativné bézna soucast nakupu a téméi kazdy spotiebitel se s nim jiz setkal.
Problematika reklamaci je pevné zakotvena a upravena v zakoné¢ a je zde i jasny vyklad.
Pokud by byly tyto informace jasné¢ a laicky vysvétleny jak spotiebitelim,
tak 1 samotnym prodejciim, situaci by to jist€ usnadnilo. V rdmci netizenych rozhovorii
ovsem vyplynulo, ze v n€kterych piipadech dokonce ani sami pracovnici, ktefi fesi

reklamace denn¢, nejsou s touto problematikou plné seznameni.

V ramci prizkumu byl dal zkouméan 1 vliv pracovniho stresu na vykonnost
zaméstnancll zejména ve vztahu ke sluzbam poskytovanym zakaznikiim. Vice neZz
2/3 dotazovanych uvedly, ze se stres muze, ¢i spiSe miiZe, negativn¢ promitnout

do sluzeb poskytovanych zadkaznikiim a 64 % z nich tuto situaci jiz i redln¢ zazilo.

V porovnani s vysledky strukturovanych rozhovorti, kdy vedouci pracovnici

piipustili mozZnost vlivu stresu na pracovni vykon zaméstnanct ve vztahu k zakaznikim
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a tuto situaci zazili u sebe 1 u svych podiizenych, Ize konstatovat, Ze je spojitost mezi

pracovnim stresem a kvalitou servisu zakaznikim.

Vzhledem Ktomu, Ze je to primarné prodavajici, kdo urCuje, zda se zakaznik
do podniku vrati a doporuc¢i ho 1 ostatnim, je ziejmé, ze jeho pracovni vykonnost je
na prvnim mist¢ v dilezitosti. OvSem pouze peclivé proskoleny, spokojeny
a motivovany zaméstnanec muze podat adekvatni vykon. Je proto potieba, aby vedeni
maloobchodnich jednotek zajistilo schopny personal, ktery bude disponovat
schopnostmi uspokojovat zakazniky. Pfedpokladem budou odborné znalosti, praktické

zkusSenosti, ale také schopnost empatie a identifikace s profesni roli.

Dalsim diskutovanym tématem byl pracovni kolektiv, konkrétn¢ Spatné vztahy
na pracovisti. Zde je ziejmé, ze Clovék se v ramci pracovniho kolektivu setkava
Sruznymi typy lidi, které by si v béZném zivoté za ptatele nevybral. Proto mize
dochazet k ¢astym interpersonalnim konfliktim, které mohou naruSovat vztahy
na pracovisti a ovliviiovat pracovni vykon zaméstnanci. Ze strukturovanych rozhovorii
vyplynulo, Ze pracovni kolektiv pro vétSinu oslovenych stresor neptedstavuje a vnimaji
jej vesmes piijatelnym. Jak ovSem uvedla ucastnice strukturovaného rozhovoru ¢. 3,
Z minulého zaméstnani kvili Spatnému pracovnimu kolektivu musela dokonce odejit.
Coz ukazuje, ze 1 kdyz tteba v soucasné dob¢ pracovni kolektiv stresor neptedstavuje,
obecné mohou negativni vztahy na pracovisti znamenat stres tak vyrazny, Ze kvuli nému

pracovnik zméni i pracoviste.

Pokud porovname vysledky prizkumu s prizkumem Ministerstva prace
a socidlnich véci v Praze, ktery byl uskutecnén vroce 2009, zde také uvadeéli
respondenti jako casty stresor kontakt na pracoviSti s kolegy a drobné intriky
a zlomyslnosti se kterymi se v pracovnim kolektivu setkavaji. Casto tyto problémy

mohou prerlst v patologické situace na pracovisti jako je napt. Sikana na pracovisti.

Dle prizkumu spole¢nosti GfK Praha ma osobni zkuSenost se Sikanou na pracovisti
v soucasné dob& 16 procent pracovniki. Prizkum dale popisuje, Zze vice nez Etvrtina
takto postizenych lidi je vystavena nékteré z forem Sikany v préci alespon jednou tydné

a téméf polovina Sikanovanych pak po dobu deldi nez jeden rok (Cerny, 2007).

Vzhledem k tomu, jak dulezité celospoleCenské téma pracovni stres je, lze
predpokladat, ze by pii jeho feSeni méli byt aktivni i zaméstnavatelé, vzhledem k tomu,

Ze neumérnd pracovni zatéZ ma ve svém duasledku negativni vliv na pracovni vykon
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zamé&stnancl. Pracovnici proto méli zhodnotit, zda se jejich zaméstnavatelé dostateéné
vénuji prevenci pracovniho stresu na pracovisti.

Témét 2/3 dotazovanych vyjadfily nazor, ze se jejich zaméstnavatel dostatecné
nevénuje prevenci stresovych situaci na pracovisti. Z prizkumu dale vyplynulo,
ze 67 % by prevenci v podob€ Skoleni ¢i seminafe na zvladani stresovych situaci
uvitalo.

V porovnani s vyzkumem Stres na pracovisti — moznosti prevence, ktery provedlo
v roce 2009 Ministerstvo prace a socialnich véci, kde 2/3 respondentti uvedlo, Ze se
jejich zaméstnavatel této problematice dostate¢né nevénuje, je jasné vidét, ze tato
skute¢nost je stale aktudlni.

| z vysledkii strukturovanych rozhovori vychazi skute¢nost, Ze vétSina oslovenych
vedoucich pracovnic nema pocit, ze by se jejich zaméstnavatel prevenci stresovych
situaci dostate¢né vénoval. Bylo by proto zadouci zafadit tato Skoleni v ramci prevence

do co nejvice maloobchodnich jednotek s pfimym zamétenim na prode;.
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6 Zavér
Cilem této diplomové prace bylo zkoumani stresovych faktorti a vlivu stresu

na pracovni vykonnost zaméstnancii ve vybranych podnicich véetné podani navrha

na zmény soucasného stavu.

Ke zjisténi  vysledkti bylo pouzito dotaznikové Setfeni se zaméstnanci
maloobchodnich jednotek, jejichz kazdodenni soucésti prace je kontakt se zékazniky.
Dotaznikové  Setfeni bylo zaméfeno na  hodnoceni  stresovych  faktort
na pracovisti samotnymi zaméstnanci, dale na mozny vliv pracovniho stresu na jejich
pracovni vykon, zejména ve vztahu Kk zakaznikim, ochotou absolvovat Skoleni
¢1 semindf na zvladani stresu a okrajové se dotklo i patologickych situaci na pracovisti,
napf. mobbingu, bossingu a sexualniho obtézovani na pracovisti. Dotaznikové Setfeni
bylo doplnéno nefizenymi rozhovory a pozorovanim, coz poslouzilo zejména k diskuzi

u zpracovani jednotlivych otazek v dotazniku.

Na dotaznikové Setfeni dale navézaly fizené rozhovory s vedoucimi pracovniky
maloobchodnich jednotek. Hlavnim ucelem téchto rozhovori bylo pochopit, jak
se na problematiku vlivu stresu na pracovni vykonnost zaméstnancii divaji sami vedouci

pracovnici. Vysledky byly pouZity v zavérecné diskuzi této prace.

Zameéstnanci byly v kontaktu se zdkazniky tzv. tvafi v tvaf, coz na né klade vysoké

naroky, protoZe jsou obrazem samotného retailera. Déle:

e ovlivilyji zdkaznikovo rozhodnuti o koupi,
e zprostfedkovavaji informace o vyrobku ¢i sluzbe,

e poskytuji dalsi servis spojeny s prodejem.

Podniky, které se zabyvaji osobnim prodejem, musi proto dbat zvySenou pozornost

ohlednég vybéru, ptipravé a motivaci pracovnikd.

Dotazniky byly vyplnény 200 respondenty. Z toho bylo 168 Zen a 32 muzi, kdy
nejvice respondenttl, 53 % dotazovanych, ma stiedoskolské vzdélani s maturitou, 66 %
respondentli se nachazi v kategorii 18-35 let a 43 % respondentll je svobodnych.
Respondenti z 66 % pracuji v podnicich v rozmezi 1-5 let. Celych 60 % respondenti se

citi na svych pracovistich spokojeni ¢i spiSe spokojeni.

Z vysledkti dotaznikového Setfeni vyplynulo, Zze 57 % respondentti, ktefi pracuji

Vv oddélenich organizaci zabyvajicich se kontaktem se zdkazniky, hodnoti svou praci
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jako stresovou ¢i spiSe stresovou. Tento stres zaziva 41 % respondentil alespon jednou

tydné. Z vysledki déale vyplynuly tyto nejvyznamng;jsi stresory.

Tabulka €. 20: Potadi stresort na pracovisti dle dotaznikového Setieni

Poradi Stresor Pocet o %
respondenti
1. Kontakt 47 26
se zakazniky
2. Kontakt 34 19
s nadfizenymi
3 Stracvh ze z‘Eraty 29 16
zamestnani
n Kontakt se 19 11
spolupracovniky

Zdroj: Vlastni prace

Z vysledku je ziejmé, ze nejvice respondenti oznaéilo jako nejvyznamnéjsi stresor
kontakt se zakazniky. Z nefizenych rozhovord vyplynulo, Ze zaméstnanci maji od svych
nadfizenych natizeno, aby se vzdy snazili uspokojit prani a potieby zakaznikl, ovSem ty
jsou Casto nerealné a dochdzi proto ke konfliktiim jak mezi pracovniky a zdkazniky,

tak nasledné mezi vedenim a zamé&stnanci. Castym problémem byva feSeni reklamaci.

Naroky na kladné emocionalni ladéni, spolu s Casto nerealistickym ocekavanimi
¢1 nesmyslnosti pozadavkt, se kterymi se pii své profesi prodavajici leckdy setkéavaji,
vedou K situaci, kdy se sami zakaznici stavaji vyraznym stresovym faktorem

na pracovisti.
Navrh zmény:

e Diukladné a peclivé proskoleni zaméstanct jak z hlediska spravného postupu
pii kontaktu se zdkazniky, tak v oblasti feSeni reklamaci.

e Veénovat zvySenou pozornost ohledné vybéru, Skoleni a motivaci pracovnikd.

Na druhém misté se umistil kontakt s nadfizenymi, kde jej jako nejvétsi stresor
uvedlo 19 % dotazovanych. Kontakt snadfizenymi jako stres muze symbolizovat
Spatny vybér osob do fidicich pozic. Ke stresu mize vyznamné piispeét neschopnost
vedoucich pracovniki stanovit priority, rozdélit ukoly, v¢as se rozhodnout ¢i motivovat
a hodnotit zaméstnance. Souvisi to se stylem fizeni, zptiisobem komunikace, schopnosti

tesit konflikty, vést lidi a organizovat jejich préci.

Z netizenych rozhovorti vyplynulo, ze v nékterych ptipadech vnimaji zaméstnanci

své nadfizené jako arogantni typy lidi, u kterych prevlada direktivni styl fizeni. Kontakt
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s témito vedoucimi predstavuje stres, protoze ze strany nadfizenych je siln€ uplatiiovana
mocenska pozice. Zaméstnanci se pak boji fesit s nadfizenymi vaznéjsi problémy a maji

strach si na cokoliv stéZovat z divodu obavy o pracovni misto.

Z netizenych rozhovori vyplynulo, Ze nejcastéjSim davodem, pro¢ vedouci
pracovnici ve svych funkcich selhdvaji, neni to, Ze nemaji dostate¢né¢ odborné

schopnosti, ale ze postradaji ptedpoklady pro Gspésné tizeni a vedeni lidi.

Prizkum dale ukazal, ze se 42 % respondentii se citi byt svymi nadiizenymi dokonce
Sikanovani. V dne$ni znalostni ekonomice, kdy je kladen vysoky diiraz na spravné

manazerské techniky, vedeni tymu a lidi, je tato skute¢nost minimaln¢ zarazejici.

Lze ptedpokladat, Zze rozvoj lidskych zdroji a lidského potencialu obecné je

do budoucna povazovan za kli¢ovy faktor ekonomiky podniku i samotného statu.
Navrh zmény:

e Dikladny vybér osob do fidicich pozic.

e Vytvoreni vhodného pracovniho prostiedi posilujiciho odpovédnost
a iniciativu fidicich zaméstnancu.

e Soustavné a peclivé odborné a profesni proSkolovani a vzdélavani vedoucich
zamé&stnanc.

¢ Nutnost sebevzdélavani fidicich pracovnikil i rdmci volného Casu.

e Snaha o aktivni tymovou spolupréci v organizacich.

Strach ze ztraty zamé&stnani predstavuje nejvétsi stresor pro 16 % dotazovanych,
¢emuz se nelze divit vzhledem k tomu, Ze v dneSni dob& je nezaméstnanost zdvaznym
problémem viech regionii Ceské republiky. V unoru 2015 dosihla nezaméstnanost

v CR urovné 7,5 %.

Ztrata vlastniho zaméstnani, ale i samotny strach z moznosti této ztraty jsou
pro clovéka zdvaznou stresovou zatézi a tim i zdrojem frustraci s vaznym dopadem
na duSevni a télesné zdravi. Dlouhodobé nezaméstnani lidé ztraci svou sebetctu a pocit

spolecenské vyznamnosti.

e Zde neni navrh na zlepSeni ani tak v moznostech samotnych organizaci, jako

Vv kompetenci statu a jeho politiky zaméstnanosti.

Kontakt s kolegy ptedstavuje nejvétsi stresor pro 11 % zaméstnancd. Vztahy

na pracovisti jsou dulezitou a nedilnou soucdasti pracovniho procesu a mohou vyznamné
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ovlivilovat pracovni vykonnost zameéstnancii. Je proto zddouci, aby byly vztahy
na pracovisti harmonické a aby kolektiv pracoval jako tym. Casto mohou tyto problémy

prerist v patologické situace na pracovisti jako je napt. Sikana ¢i mobbing.

Dle prizkumu se ter€em kritiky ze strany svych spolupracovniki stdva 57 %

respondentl a sexudlni obtézovani zazilo 23 % respondenti.
Navrh zmény:

e Zatazeni pravidelnych teambuildingovych aktivit.

e Vytvafeni zddoucich zaméstnaneckych vztahi organizovanim kulturnich
socialnich, sportovnich ¢i rekreacnich aktivit pro pracovniky.

e Dtsledna prevence a postihovani jakychkoliv  projevi  Sikany

¢i diskriminace na pracovisti.

Jak vyplyva z vysledkd, jednim z nejvétSich stresorti jsou mezilidské vztahy. At uz
jsou pfi¢inou zdkaznici, spolupracovnici nebo nadfizeni. Zvla$t' narocnd je prace
spojena s vysokymi naroky v oblasti jednani s lidmi, kdy je cloveék vystaven

interpersonalnim konfliktim, frustraci a negativnim emoc¢nim reakcim.

Vramci pruzkumu byl dale zkouman vliv pracovniho stresu na vykonnost

zamé&stnanci, zejména ve vztahu ke sluzbam poskytovanych zékazniktim.

Celych 60 % respondentii si mysli, Ze je stres nemotivuje k lepSim pracovnim
vykonim a stejné procento uvedlo, Ze stres jejich pracovni vykon vyrazné snizuje.
O tom, Ze by stres na jejich pracovni vykon nemél Zadny vliv, je pfesvéd¢eno pouze

22 % respondentd.

S tvrzenim, ze se v dusledku stresu ¢i inavy dopoustéji pracovnich chyb, souhlasilo

68 % respondentl.

Vice nez 2/3 dotazovanych uvedlo, Ze se stres muze, ¢i spiSe muze, negativné
promitnout do sluzeb poskytovanych zakaznikiim a 64 % z nich tuto situaci jiz i realné

zazilo.

Zvysledk  prizkumu jasné vyplyva, ze 2/3 dotazovanych zaméstnanch
maloobchodnich jednotek, jejichZ kazdodenni soucasti prace je kontakt se zakazniky,
vidi spojitost mezi pracovnim stresem a jeho negativnim vlivem na sluzby poskytované

zakaznikiim a dokonce tuto situaci realné zazili.
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Navrh opatieni:

e Participace zaméstnanci na zisku.
e Efektivni organizace prace a jasné rozdeleni kompetenci.
e Zavedeni tréninkli na zvladani stresu, programu prevence pracovniho stresu

¢1 trénink® na zvladani konfliktnich situaci na pracovistich.
Celkem 2/3 respondentli pocituji v souvislosti se stresem nékteré ptiznaky stresu.

Tabulka €. 21: Potadi pocitovanych ptiznaki stresu dle dotaznikového Setteni

Pof?dl p‘ZC“ ovanjch Ptiznaky stresu Pocet respondenti
ptiznaki stresu
1. Bolest hlavy 140
2. Buseni srdce 85
3. Poceni 72
3. Agresivita a podrazdéni 71
4, ZaZivaci potize 36

Zdroj: Vlastni prace

Je alarmujici, Ze celych 87 % respondentii v souvislosti s pracovnim stresem

jiz pocit'uji zdravotni problémy. Je proto tieba, aby zaméstnanci, ktefi pracuji

ve stresovych zaméstnanich, védéli, Ze existuji mozZnosti, jak se stresu

ze zaméstnani branit ¢i zbavovat. Mnoho pracovnikii se ovSem stresu snazi zbavit
nevhodnymi a mnohdy nebezpecnymi zpiisoby.

Respondenti dale uvedli, Ze si €asto pracovni stres promitaji i do osobniho Zivota.

Tuto skute€nost pfiznala vice jak 2 dotazovanych.
Navrh zlepSeni:

e Osvojeni si zékladnich pravidel a zptsobti psychohygieny a relaxace.

e Disledné oddé€lovani pracovniho a osobniho zivota.

e ZlepsSit informovanost pracovnikii o zaméstnavatelem provadénych
opatfenich scilem prevence stresu a kompenzace pracovni zatéze

zameéstnancu.

V posledni ¢asti dotazniku byl zkoumén nédzor respondenti ohledné Skoleni
¢1 seminafll na zvladani stresovych situaci na pracovistich.

Témet 2/3 dotazovanych vyjadfilo nézor, Ze se jejich zaméstnavatel dostatecné
nevénuje prevenci stresovych situaci na pracovisti. Z prizkumu dale vyplynulo,
ze 67 % dotazovanych by Skoleni ¢i semindf na zvladani stresu ve svych podnicich

uvitalo. Pouze 13 % respondentt vyjadiilo jasny nezajem ohledné tohoto typu Skoleni.
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Jak je vidét, ze strany zaméstnancii zajem o podobny typ Skoleni existuje a je proto
zadouci podobny typ Skoleni zatradit do co nejvice maloobchodnich jednotek s primym

zaméienim na prodej.

Navrh na obsah a priib¢h Skoleni vCetné zdkladni kalkulace nakladt byl vypracovéan
autorkou prace a je k nahlédnuti jako pfiloha €. 2 této prace. Navrh byl konzultovan

S regionalnim manazerem maloobchodni jednotky, v niz podobny typ Skoleni prob¢hl.

Navrh opatreni:
e Zafazeni seminafl, Skoleni ¢i tréninki na zvladani stresu
na pracovistich.
e Aktivni vyhled4vani a eliminace stresoril na pracovisti ze strany organizaci.
e Podpora efektivni obousmérné komunikace.

e ZlepSeni dovednosti fizeni stresu u vedoucich pracovniku.

Zavérem lze fici, ze pracovni stres ovliviiuje chod organizace na vSech jeho
urovnich. Tento stres mlze mit negativni vliv na sluzby poskytované zdkaznikm,
pracovni vykonnost a kvalitu odvedené prace vibec. Mimo tyto problémy dochazi

ke zvyseni absenci ¢i fluktuace zaméstnancti a z nich vyplyvajici ekonomické dopady.

Obecné platné navrhy vedouci ke zlepSeni souc¢asného stavu:

e Zdokonalovani organizace a fizeni prace.

e (QOdstranovani ¢asového tlaku.

e Vcasné zadavani ukoll vCetné potiebnych informaci.

e Rozvoj a prohlubovani efektivni vzajemné komunikace.

e Vytvoteni prostoru pro permanentni vzdélavani.

e Aplikace vhodnych rezimt prace a odpocinku.

e ZvySovani kultury prace.

e Zkvalitilovani pracovniho prosttedi.

e Projednavani dulezitych pracovnich otazek ¢i zmén Vv soucinnosti

se zameéstnanci.
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Vybrané konkrétni navrhy zlepSeni pro pracovniky maloobchodnich jednotek

S primym zamérenim na prode;j

Zatazeni  seminaii, Skoleni ¢i tréninki na  zvladani  stresu
na pracovistich.

Aktivni vyhleddvani a eliminace stresorti na pracovisti ze strany organizaci.
Zlepsit informovanost pracovniki o zaméstnavatelem provadénych
opatfenich scilem prevence stresu a kompenzace pracovni zatéze
zameéstnancu.

Vytvateni zadoucich zameéstnaneckych vztahti organizovanim kulturnich
socialnich, sportovnich ¢i rekreacnich aktivit pro pracovniky.

Duikladné a peclivé proskoleni zaméstanct jak z hlediska spravného postupu
pti kontaktu se zdkazniky.

Podrobné proskoleni zaméstnanct v oblasti feseni reklamaci.

Zatazeni Skoleni ¢i seminafli na zvladani stresovych situaci na pracovisti

V ramci prevence stresu v podniku.
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l. Summary

The main aim of this diploma thesis, which called Influence of stress on work
performance in selected companies, is to explore stress factors in the workplace and
their influence on work performance. In the theoretical part of this thesis were
summarized issues of stress, symptoms of stress, stress and healthy, types of stressors,
stress factors in the workplace, stress management, work performance and pathological
situations in the workplace, such as bossing, mobbing and sexual harassment.

The main method of data collection used a quantitative method - questionnaire surfy.
The research was focused on the speeches of employees, work enviroment, stress
management, influence of stress on work performance and pathological situations in the
workplace, such as bossing, mobbing and sexual harassment. The workers were
uncontrolly interviewed. The research involved 200 respondents. All respondents were
workers who are in daily contact with customers. The data were evaluated overall
and made into tables and graphs which were followed by particular results and
discussions on individual issues. As the second, data collection method was chosen
structured interview with managers. During a structured interview put emphasis on

influence of stress on work performance in their companies.

Based on the results we can say that stress has an impact on work performance and
many factors contribute to work stress. Some factors are more important than others, but
each can be influential. Main factors are customers, poor relationships with co-workers
or supervizor and fear of losing job. Changes in the world of labour influence quality

of working life of individual and society.

To sum up, workplace stress is hard to handle at the best of times, but when
unemployment is high, redundancies are common and competition for promotions is
so fierce it’s frightening, workplace stress levels go through the roof. Professional stress
or job stress poses a threat to physical health. Work related stress in the life of organized
workers, consequently, affects the health of organizations. It is necessary that
employees know how to prevent the possibility of stress. Work has always belonged

to the most inherent values of life.

Keywords: stress, work performance, motivation, knowledge society, human

resources management, working conditions, mobbing, bossing, questionnaire survey
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Piiloha €. 1: Dotaznik
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Priloha €. 3: Strukturované rozhovory s vedoucimi pracovniky



Priloha ¢é. 1

Dobry den, jsem studentkou Ekonomické fakulty JihoGeské univerzity v Ceskych
Bud¢jovicich a dovoluji si Vas timto pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery se vztahuje
k mé diplomové praci s ndzvem Vliv stresu na pracovni vykonnost zaméstnancu.
Tento dotaznik je anonymni a udaje z n¢j budou pouzity pouze pro mou diplomovou
préci.

Dékuji Vam za Cas straveny pii vyplilovani dotazniku.

Bc. Nikola Zidova

Dotaznik

1) Jak dlouho jiZ pracujete na sou¢asném pracovisti?
a) ménénez 1 rok
b) 1rok-2roky
c) 3-5let
d) 6-10 let
e) vicejak 10 let

2) Je vas$i kazdodenni soucasti prace kontakt se zakaznikem?
a) ano
b) ne

3) Jste ve Vasem zaméstnani spokojen (a)?
a) ano
b) spiSe ano
c) spiSe ne
d) ne

4) Mate pocit, Ze Vas prace v zaméstnani stresuje?
a) ano
b) spise ano
C) spiSe ne
d) ne (pteskocte na otazku 12)

5) Co pro Vas predstavuje nejvétsi zdroje stresu na pracovisti? (Ize vyplnit vice moznosti)
a) kontakt s nadfizenymi
b) kontakt se spolupracovniky
c) kontakt se zakazniky
d) vysoka pracovni zatéz
e) strach ze ztraty zaméstnani
f) nedostate¢né finan¢ni ohodnoceni
g) nedostate¢na komunikace na pracovisti
h) pracovni podminky
i) nejasné vymezena pracovni naplii
D) I (dopliite)



6) Jak se ztotoZiiujete s nasledujicimi tvrzenimi?

Rozho
dné ano

SpiSe ano

SpiSe ne

Rozhodné
ne

Stres meé motivuje k lepsim
pracovnim vykonum.

Stres mi nevadi, miij pracovni vykon
se nezvysuje ani nesnizuje.

Stres vyrazné snizuje miyj pracovni
vykon.

Stres na pracovisti je pro mé nicivy,
negativné ovliviiuje nejen muyj pracovni
vykon, ale i soukromy Zivot.

7) Jak ¢asto pocit’ujete Stres v zaméstnani?
a) denné
b) alespon jednou tydné
c) alespon jednou mési¢né
d) méné jak jednou mési¢né

8) Mate pocit, Ze se Vas pracovni stres miiZe negativné promitnout do sluZeb poskytovanych

zakaznikdm?
a) ano

b) spise ano
C) spise ne
d) ne

9) Zazil(a) jste nékdy takovou situaci?
a) ano
b) ne

10) Promita se pracovni stres i do Vaseho osobniho Zivota (rodina, volny ¢as atd.)?

a) ano

b) spise ano
C) spise ne
d) ne

11) Projevuji se u vas v souvislosti se stresem nékteré tyto piriznaky? (Ize vyplnit vice moznosti)

a) ne, zadné piiznaky stresu nepocit'uji
b) bolest hlavy

c) buSeni srdce

d) poceni

e) agresivita a podrazdéni

f) zaZivaci potize (prijem, zacpa)

) FIN€. ettt

(dopliite)




12) Jak se ztotoZiiujete s nasledujicimi tvrzenimi?

Rozhodné
ano

Spise
ano

Spise
ne

Rozhodné
ne

V diisledku stresu ¢i unavy se dopoustim
pracovnich chyb.

Casto jsem tercem kritiky od kolegy ¢i kolegii.

Citim se byt Sikanovan ze strany nadiizenych.

Na nasem pracovisti se objevuje sexudlni
obtézovani.

13) Myslite si, Ze se Va§ zaméstnavatel dostate¢né vénuje prevenci stresu na pracovisti?

a) ano
b) spise ano
C) spise ne
d) ne

14) Uvitali byste $koleni ¢i seminaF na zvladani stresovych situaci i na Vasem pracovisti?

a) ano

b) spise ano
C) spise ne
d) ne

15) Pohlavi
a) Muz
b) Zena

16) Jaky je Va3 vek?

a) 18-26
b) 27-35
c) 36-45
d) 46-55

e) vice jak 56 let

17) Jaké je vaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?

a) zakladni

b)  vyuceni v oboru

c) stredoskolské s maturitou
d) vyssi odborné

e) vysokoskolské

18) Jaky je vas rodinny stav?
a) svobodny/a
b) Zenaty/vdana
€) rozvedeny/a
d) vdovec/vdova




Priloha ¢é. 2
Navrh $koleni zaméstnanci maloobchodu
Popis obsahu Skoleni:

e Komunika¢ni tréninky a psychologie prodeje (1 hod.).
e Zakladni techniky efektivni komunikace (1 hod.).

e Nacvik asertivity a jednani se zakaznikem (1 hod.).

e Argumentace a vyjednavani s klientem (1 hod.).

e Reseni reklamaci (1 hod.).

e Zdroje a ptiiny stresu prace prodejce (1 hod.).

e Nacvik technik zvladani stresu (1 hod.).

e Reseni konfliktl na pracovisti (1 hod.).
Popis priitbehu skoleni:

Skoleni bude pfipravovano pro maloobchodni jednotky, v nichZ jsou jeji zaméstnanci
denné¢ v kontaktu se zakaznikem. Bude probihat pfimo v misté této jednotky
¢1 vjinych prostorach, které si uréi a zajisti vedeni podniku. Toto Skoleni bude
provedeno specializovanou externi firmou, ktera se zabyva rozvojem a vzdélavanim
zamé&stnancl. Kurz bude probihat 2x tydné v délce trvani 2 hodin po dobu dvou tydni.

Celkova dotace bude tedy 8 hodin, ¢i dle potieb a pozadavki organizace.
Metody a techniky pouzité pri Skoleni:
e skupinova prace,
e individualni prace,
e modelové situace,
e hry pro nacvik.

Kalkulace skoleni:

Cena je kalkulovana pro maloobchodni jednotku se 7 zaméstnanci (vedouci,
zastupce vedouci a 5 prodejnich asistentl). VSichni uvedeni jsou v dennim kontaktu se

zakazniky a budou tedy tcastniky skoleni.



Délka kurzu, pocet hodin 2 tydny, 8 hodin
Forma spoluprace se Skolitelem 1x DPP
Hodinova mzda externiho 600 K¢/hod
Skolitele
Cestovné lektora 8 K¢&/km

Zdroj: Vlastni prace
1) Primy material
e skripta, pracovni listy, vyukové CD
- Pracovni listy byly vytvofeny pfimo vzdélavacim stfediskem, kdy jejich
hodnota byla stanovena na 100 K¢/ks.
- Skripta byla vytvofena pfimo vzdélavacim stfediskem, kdy jejich
hodnota byla stanovena na 149 K¢/ks.
- Vyukova CD byla vytvofena piimo vzdélavacim stiediskem, kdy jejich
hodnota byla stanovena na 120 K¢/ks.

2) Primé mzdy a odmény

e Mzdy a odmény pedagogickych pracovnikl
- 1 externi skolitel.
- Dohoda o provedeni prace.
- Odmeéna 600 K¢/hod.

3) Ostatni piimé naklady

e 8K¢&/km

- Pocita se vzdalenost od Skoliciho stfediska do mista vykonu skoleni

(maloobchodni jednotka) a zpét — maximalné do vzdalenosti 50 km.



Kalkulace nakladit kurzu: Zvladani stresu na pracovisti

(skupina 7 zaméstnancu maloobchodni jednotky)

Primy material celkem (K¢)

Pracovni listy 100 x 7 =700
Skripta 149 x 7 = 1034
Vyukové CD 120 x 7 = 840

1. Piimé mzdy a odmény celkem (K¢) 4800

Mzda skolitele 600 x 8 = 4800

Ostatni primé naklady celkem (K¢) 400

l.
Cestovné lektora 8 x 50 = 400

v Podil rezijnich nakladi vzdélavaciho zarizeni (K¢) 500

Energie, voda, opravy,... 500

V. Celkové naklady

Zdroj: Vlastni prace

Celkové naklady na skoleni ¢ini 8274 K¢&.



Priloha ¢. 3
respondent C. 1
(Zena, 45 let, ve vedouci pozici 5 let)

Zvysledki  dotaznikové Setieni vyplynulo, Ze za nejvétSi stresor
na pracovisti je pokladian kontakt se zakazniky. Jak se na tuto skutec¢nost divate

Vy ze svého pohledu vedouciho pracovnika?

V obchod¢ pracuji bezmala 10 let. Mam svou praci rada, ale je to naroc¢nd prace.
Nas obchod je soucasti nakupniho centra, tak mame otevieno 7 dni v tydnu, od 9-20
hodin. Pracujeme o vikendech 1 o svatcich. Samoziejmé, Ze zédkaznici piedstavuji urcity
stres, nebo spise jde fici, ze kvlli zdkazniktim vzniké velké mnozstvi stresovych situaci.
Jasnym ptikladem jsou reklamace. Zakaznici jsou posledni dobou, dle mého nézoru,
vysoce masirovani ze strany médii ohledné feSeni reklamaci, ale ¢asto maji neuplné
nebo chybné informace, které potom velice asertivné, az agresivné, prezentuji.
Za posledni roky se mnozi vyhruzky ohledné COI &i dalsich udani. Velké mnoZstvi
zakaznikl se ohani zakony a svymi pravy, ale informace si $patné vysvétluji. Casto
poZzaduji okamzité vraceni penéz, protoZe na to dle jejich ndzoru maji narok. Vy jste, dle
jejich nazoru, ,.hloupd prodavacka®, kterd o tom stejné viibec nic netusi. Je velice
obtizné zachovat v téchto piipadech klid, zvlast¢ kdyz je tteba, aby zdkaznik
na prodejnu nezaneviel a opétovné zopakoval sviij nakup. Mym kolegynim radim vzdy
zachovat klid a ¢istou hlavu, napocitat tzv. do deseti v hlavé a az potom jednat. Obecné
je prace s lidmi nesmirné narocnd. Obcas si urcité konflikty prehravam v hlavé i doma

a pfemyslim, jak jsem méla reagovat.

Z vysledkii je dale patrné, Ze stres sniZuje pracovni vykon a ¢asto se promita do
sluZeb poskytovanych zikaznikim. Zazila jste nékdy takovou situaci u sebe nebo

u svych podrizenych?

Ano, zazila. U sebe 1 u svych kolegyni. VétSinou se jedna o sniZzenou soustfedénost
a zbytecnou chybovost. Ma kolegyné po takové roztrzce se zdkaznikem S$patné zadala
reklamované do systétmu a vznikly velké nesrovnalosti. J4 sama jsem jednou,
pod vlivem stresu a Casového tlaku, Spatné vratila zdkaznikovi penize, sama sebe
osSidila a rozdil ¢inil 1000 K¢, které jsem nasledné musela do pokladny doplatit

ze svého.



Problémem se ukazaly i vztahy na pracovisti v ramci pracovniho kolektivu.

Pozorujete i Vy tuto skutec¢nost ve Vasi maloobchodni jednotce?

Jsme Cist¢ zensky kolektiv, coz je vzdy asi trochu problematické, ale snazim se,
abychom si vSechny véci fikaly na rovinu a nevznikaly zbytecné nesrovnalosti. Diive
jsme mely jednu kolegyni, ktera cilen¢ vytvaiela Spatnou atmosféru
na pracovisti, pomlouvala a vytvarela konflikty. Nikdo s ni nechtél chodit na sménu
a dokonce i mné podrazela autoritu vedouciho pracovnika. Nakonec na mé poslala
dokonce anonymni dopis nasemu regiondlnimu manazerovi, kdy 1zivé a zveliCené
popisovala mé chyby. Ani jeji chovani k zakaznikiim nebylo idedlni a manazer ji
po uplynuti pracovniho poméru smlouvu jiz neprodlouzil. VSem se nam oddechlo

a pracovni atmosféra se vyrazn¢ vylepsila.

VétSina respondentii, témér 70 % dotazovanych, nema pocit, Ze by
se zaméstnavatel vénoval prevenci stresu na pracovisti. Jaka je situace ve Vasem

podniku?

S nazorem se asi ztotoziuji, i nas regionalni manazer tvrdi, Ze je neustale ve stresu.
Akoréat jsme vSechny absolvovaly Skoleni ohledné feSeni reklamaci a ja jednou ro¢né
s ostatnimi vedoucimi z celé republiky absolvuju jednodenni Skoleni v Praze, kde se ale

probiraji spiSe provozni zaleZitosti.

r v

Uvitala byste absolvovani Skoleni na zvladani stresovych situaci na pracovisti

I V ramci vasi maloobchodni jednotky?

Myslim, Ze urcité ano. Pokud by to bylo hrazeno ze strany zaméstnavatele, urCité by
to uvitaly i mé kolegyné. Kdysi jsem absolvovala v minulém zaméstnani takové
teambuildingové aktivity vramci spolecného kolektivu a bylo to moc piijemné
a ptinosné.

Kde Vy sama Vidite moZnosti prevence stresovych situaci na pracovisti ¢i dalSich

zlepSeni?

Myslim si, ze je dilezité, aby zaméstnanci védéli, ze za nimi jejich vedouci 100%
stoji a umi je ocenit. Velice dulezitd je motivace, myslim si, ze nejlepsi jsou urcita

procenta z prodeje. To se potom snazi uplné vSichni. My od regiondlniho manazera



vzdy o Vénocich dostdvame jako prémii slavnosti vecefi, na kterou si mizeme dojit

v ramci naseho kolektivu, na to se vzdy moc tésime a je to pekna pozornost.
respondent ¢. 2
(Zena, 36 let, ve vedouci pozici 3 roky)

Z vysledki dotaznikové Seti‘eni vyplynulo, Ze za nejvétsi stresor na pracovisti je
pokladan kontakt se zidkazniky. Jak se na tuto skutecnost divate Vy ze svého

pohledu vedouciho pracovnika?

Prace v obchodé je prace s lidmi. Myslim, Ze komu to vadi, nema v obchodé co délat.
Je jasné, Ze zékaznici jsou nékdy protivni a nepiijemni, ale potfad jsou to zakaznici a je
tieba je pln¢ respektovat a snazit se jim vyhovét. Ze strany vedeni jsme neustale
pod tlakem ohledn¢ vysledkt a trzbam, a proto je potieba, aby byly zakaznici spokojeni
a nakupovali u nas. Pokud by se nékdo z mého tymu choval k zdkaznikiim neuctive,
¢1 by sebou nechal cloumat emocemi, kazil by vysledky celému tymu a to nemohu jako

vedouci dopustit, doplatil by na to cely tym.

Z vysledkil je dale patrné, Ze stres sniZuje pracovni vykon a ¢asto se promita do
sluZeb poskytovanych zakaznikim. Zazila jste nékdy takovou situaci u sebe nebo u

svych podrizenych?

Ptijde mi, ze v posledni dobé je stres vymluva témét na vSechno. TakZe pokud by mi
nékdo svoji chybu na pracovisti svaloval opakované na stres, asi bych to zacala pficitat
jinym divodim. OvSem vim, Ze nékdy se napiiklad Spatna rodinnad situace miiZe
promitat i do prace a zaméstnanci jsou potom touto situaci ovlivnéni a n€kdy si to
,vybijeji na zakaznicich. To je nepfipustné a proto vzdy doporucuji si vzit radsi

dovolenou nebo neplacené volno a tuto situaci si vytresit doma v klidu.

Problémem se ukazaly i vztahy na pracovisti v ramci pracovniho kolektivu.

Pozorujete i Vy tuto skutec¢nost ve Vasi maloobchodni jednotce?

Ne, nepozoruji. U nés je smiSeny kolektiv, 5 Zen a 3 muzi, takze muzi pisobi trochu
jako katalyzator bych fekla. Navic se u nas kolektiv t¢éméf nemeni, takZe jsme na sebe

zvykli a vime, co od sebe miizeme cekat.



VétSina respondenti, témér 70 % dotazovanych, nema pocit, Ze by
se zaméstnavatel vénoval prevenci stresu na pracovisti. Jaka je situace ve vaSem

podniku?

U nas neni na takové zaleZitosti ¢as, jsme jedina poboc¢ka v Ceskych Budgjovicich
znamého fetézce a je na nas vyvijen velky tlak na vysledky. Je tfeba se vénovat zejména
obchodni strategii a snahdm o zlepSeni prodejii. Pokud by prodejna neprosperovala,
mohl by pfijit o praci cely nas kolektiv. Regionalni vedeni jezdi zpravidla jednou
do mésice a fesime trzby. Skoleni u nas podstoupili hlavné muzi, co délaji sefizovace
a to bylo Skoleni odbornych dovednosti. J4 sama podstupuji akorat Skoleni BOZP

a pozarni ochrany.

Uvitala byste absolvovani Skoleni na zvladani stresovych situaci na pracovisti

I V ramci vasi maloobchodni jednotky?

Pokud by to nezasahovalo do pracovni doby, Skoleni bych se nebrédnila, mohli

bychom si z toho i néco odnést.

Kde Vy sama Vidite moZnosti prevence stresovych situaci na pracovisti ¢i dalSich

zlepSeni?

V piiznivé rodinné a osobni situaci, v dobré osobni situaci s ujasnénymi prioritami.
respondent ¢. 3

(Zena, 28 let, ve vedouci pozici 1 rok)

Z vysledkii dotaznikové Setieni vyplynulo, Ze za nejvétsi stresor na pracovisti je
pokladan kontakt se zakazniky. Jak se na tuto skutecnost divate Vy ze svého

pohledu vedouciho pracovnika?

Vétsinou mi prace s lidmi nevadi, 1 kdyz nékdy je to ndro€né a potom premyslim, jak
dobfe by mi bylo nc¢kde v kanceldfi. Vadi mi napiiklad to, Ze lidé pii vstupu
do prodejny nezdravi, maji sebou jidlo a piti, neusmériiuji nevychované déti a vytvareji
velky neporadek. Casto jsou agresivni, kdyz fesi reklamace a chtéji nemozné. Pokud se
chovaji slusné, jde se o vSem domluvit. VétSina mého tymu maé k zdkazniklim vstiicny

vztah.



Z vysledki je dale patrné, Ze stres sniZuje pracovni vykon a Casto se promita
do sluZeb poskytovanych zakaznikiim. ZaZila jste nékdy takovou situaci u sebe

nebo u svych podrizenych?

Myslim, ze kazdy, kdo pracuje s lidmi, zazil situaci, kdy ho zékaznik tak ,,vytocil,
ze tim byl potom ovlivnény celou sménu a byl nepfijemny tieba i k dal§im zakaznikim.
V nasi profesi je tfeba dévat si na takovéhle situace pozor, protoze manipulujeme
S penézi a musime byt proto soustiedéni. Napiiklad pfed Véanoci mi projde za sménu
rukama i 100 000 K¢. Je dulezité umét si zorganizovat €as i praci a snazit se byt vzdy
k zakaznikim mily. V hlavé si mohu myslet, co chci, ale navenek musim byt

profesionalni.

Problémem se ukazaly i vztahy na pracovisti v ramci pracovniho kolektivu.

Pozorujete i Vy tuto skute¢nost ve Vasi maloobchodni jednotce?

Konkrétn€ u nds mame kolektiv dobry, ale ze svého minulého zaméstnani jsem kvili
Spatnému pracovnimu kolektivu musela dokonce odejit. Panovala tam atmosféra strachu
a pomluv a ze strany tehdejsi vedouci obrovsky tlak na vykon. Ve chvili, kdy jsem
trvale chodila do prace se strachem, jsem se rozhodla, Ze zménim zaméstndni. Praci

jsem si nosila domti a podepisovalo se to i na mém osobnim Zivoté.

VétSina respondenti, témér 70 % dotazovanych, nema pocit, Ze by se
zaméstnavatel vénoval prevenci stresu na pracovisti. Jaka je situace ve vaSem

podniku?

V nasem podniku se stres viibec nebere v potaz, naopak by to urcit¢ bylo brano jako
vymluva. Nase regionalni vedouci je velice naro¢na a trva na tom, aby se plany plnily

a kazdy pracoval na 100 %.

Uvitala byste absolvovani Skoleni na zvladani stresovych situaci na pracovisti

I V ramci vasi maloobchodni jednotky?

Ur¢ité ano, ale myslim, ze vedeni by to neschvalilo. Posledni dobou se Setfi, kde

muze.



Kde Vy sama Vidite moZnosti prevence stresovych situaci na pracovisti ¢i dalSich

zlepSeni?

Zejména v oteviené komunikaci a déale v piijemné atmosféfe na pracovisti. Déle je

tteba odd¢lovat profesni a osobni zivot.
respondent ¢. 4

(zena, 3llet, ve vedouci pozici 2 roky)

Z. vysledku dotaznikové Setfeni vyplynulo, Ze za nejvétSi stresor na pracovisti je
pokladian kontakt se zdkazniky. Jak se na tuto skutefnost diviate Vy ze svého

pohledu vedouciho pracovnika?

vvvvvv

vvvvvvvv

je stale vice konkuren¢ni. Zaméstnanci by méli umét komunikovat se zdkazniky a méli
by se snazit jim vyjit vstfic a feSit s nimi problémy. A pravé kontakt s nespokojenymi
zakazniky mize byt pro zaméstnance velmi stresujici. Dillezité je umét zachovat klid
a nejednat piili§ emotivné. Pokud se naskytne opravdu velky problém se zédkaznikem,
ktery zaméstnanec nedokaze vyfesit, tak se na mne mize obratit a problém uz potom
fesim ja.

Z vysledki je dale patrné, Ze stres sniZuje pracovni vykon a ¢asto se promita do
sluZeb poskytovanych zikaznikim. Zazila jste nékdy takovou situaci u sebe nebo
u svych podrizenych?

V nasi firmé€ se snazime udrzet si stalé zaméstnance, coz se nam docela dafi. Tito
zaméstnanci se jiz setkali s mnoha stresujicimi situacemi a da se fici, Ze je zvladaji
dobte. Panuje zde pratelské prostiedi a vSichni se snazi spolupracovat. Nemyslim si,
Ze by se stres néjak vyznamné promital do vykonu naSich zaméstnanci.

Problémem se ukazaly i vztahy na pracovisSti v ramci pracovniho kolektivu.
Pozorujete i Vy tuto skutec¢nost ve Vasi maloobchodni jednotce?

Jak jsem se jiz zminila, vV nasi firm& panuje ptatelské prostredi. Myslim, ze je to
pfedevsim diky tomu, Ze se snaZime udrZet si stalé zaméstnance, ktefi se spolu jiz szili.
Pokud jsou v pracovnim kolektivu néjaké problémy nebo konflikty, tak jsem je doposud

nezaznamenala.



VétSina respondenti, témér 70 % dotazovanych, nema pocit, Ze by se
zaméstnavatel vénoval prevenci stresu na pracovisti. Jaka je situace ve vaSem
podniku?

Snazime se piedejit stresovym situacim tak, ze planujeme dopiedu vSechny aktivity
a se zaméstnanci komunikujeme. Maji se vzdy na koho obratit, pokud maji né&jaky
problém nebo pripominku. Kazdoro¢né také délame anonymni dotaznikové Setieni, kde

zamestnanci mohou bez jakychkoliv postihii vyjadiit své nazory.

Uvitala byste absolvovani S$koleni na zvladani stresovych situaci na pracovisti

i V ramci vasi maloobchodni jednotky?

Urcité ano, v nasi profesi by to bylo pfinosné. Mnoho lidi nedocefiuje zamé&stnani

prodavajicich, ale je to obcas velice narocné.

Kde Vy sama Vidite moZnosti prevence stresovych situaci na pracovisti ¢i dalSich
zlepSeni?

Je dulezité, aby zamé&stnanci méli jistotu stdlého pracovniho mista. Aby se nebali,
ze kvili jedné chybé by mohli o zaméstnani pfijit. Také by nemély byt na pracovnika
kladeny vyssi naroky, nez jaké je schopen zvladnout. Casovy pres je také jednim
ze stresorti. V tomto piipad€ je nutné vSe peclivé naplanovat a veSkeré ukony délat
pokud je to mozné s dostateCnym predstthem. Dulezité je udrzovat dobré vztahy
na pracoviSti. Pokud se zda, Ze je zde néjaky konflikt, hned v pocatku se ho snazit
odstranit. Pfinosné by mohly byt spole¢né mimopracovni akce, napt. firemni vecirky,
kde spolu mohou zaméstnanci komunikovat mimo pracovi§té a mohou se tak 1épe

poznat.

respondent ¢. 5
(zena, 46let, ve vedouci pozici 10 let)

Z vysledku dotaznikové Setfeni vyplynulo, Ze za nejvétsi stresor na pracovisti je
pokladan kontakt se zakazniky. Jak se na tuto skutecnost divate Vy ze svého

pohledu vedouciho pracovnika?

Zakladem mé prace je kazdodenni kontakt se zdkazniky. Je dulezité obslouzit je
na urovni a snazit se pomoci s jakymkoliv problémem a s ocekavanym Usmévem
na tvafi. Ne jen ze obsluhuji zékazniky, ale musim jako vedouci feSit reklamace,

stiznosti a chod prodejny. Ne vzdy se Clovek setka s pfijemnymi lidmi, ale i tak musi



zachovat chladnou hlavu a pilisobit na rovni. Pravé proto souhlasim s tvrzenim, ze je

V této praci nejvetSim stresorem prave zékaznik.

Z vysledki je dale patrné, Ze stres sniZuje pracovni vykon a casto se promita
do sluzeb poskytovanych ziakaznikum. ZaZila jste nékdy takovou situaci u sebe

nebo u svych podrizenych?

Samoziejmé, Ze jsem tuto situaci zazila sama ja, i moji podfizeni. Piikladem mutze
byt hlaSena kontrola nadfizenych, zda prodejna je upravena, podle pravidel a obsluha
zékaznikl probiha tak jak ma. Tim Ze kontrola probihd v pracovni den, musi byt cloveék
obezietny a tlak zhora se promité i pii obsluze zédkaznikli. Dalsi situace, které vyvolaji
stres, jsou naptiklad Gnava, vyCerpani, ale i technické problémy, které mohou zpomalit

chod prodejny a rychlé obsluze zakaznikd.

Problémem se ukazaly i vztahy na pracoviSti v ramci pracovniho kolektivu.

Pozorujete i Vy tuto skute¢nost ve Vasi maloobchodni jednotce?

Samoziejmé, ze si vSichni lidé vzdy nesednou. Ale musim Kkonstatovat,
ze momentalné jsme dobry tym, ktery si vzdy vyjde vstfic a navzajem si pomiize
Vv jakékoliv situaci. Tim i nalada na pracovisti je uvolnéna.

VétSina respondenti, témér 70 % dotazovanych, nema pocit, Ze by se
zaméstnavatel vénoval prevenci stresu na pracovisti. Jaka je situace ve vaSem

podniku?

Musim bohuzel souhlasit. V naSem podniku se stres ani netesi. Clov€k se s nim musi

vyporadat sam, poptipadé se miizeme na pracovisti povzbuzovat navzajem.

Uvitala byste absolvovani Skoleni na zvladani stresovych situaci na pracovisti

i V ramci vasi maloobchodni jednotky?

Spise asi ano, ale nedovedu si predstavit prubéh skoleni.
Kde Vy sama Vidite moZnosti prevence stresovych situaci na pracovisti ¢i dalSich
zlepSeni?

Diky tomu, ze ¢lovék je vyCerpan a pracovni doba, neni vzdy rozvrzena idedlné,
dochazi k unavé a vycCerpani. Jednou z prevenci by bylo zvySeni poctu pracovniki

na prodejnu a Gprava rezimu pracovni doby.



respondent ¢. 6
(zena, 26let, ve vedouct pozici 2,5 roku)

Z vysledku dotaznikové Setieni vyplynulo, Ze za nejvétsi stresor na pracovisti je
pokladan kontakt se zakazniky. Jak se na tuto skutecnost divate Vy ze svého

pohledu vedouciho pracovnika?

S tim musim souhlasit, prace slidmi je narocnd. Znam ve svém okoli mnoho
kolegyn, které byli z lidi tak unavené, ze museli zménit praci. Dnes dé€laji v tovarnach

nebo v kancelafich a nemtzou si to vynachvalit.

Z vysledki je dale patrné, Ze stres sniZuje pracovni vykon a casto se promita
do sluZeb poskytovanych zidkaznikim. Zazila jste nékdy takovou situaci u sebe

nebo u svych podrizenych?

Ano, kdyz je narocnd sména a je hodné lidi, tzv. blazinec, Castéji se délaji chyby

a poskytnout zakazniktim odpovidajici servis je narocné.

Problémem se ukazaly i vztahy na pracoviSti v ramci pracovniho kolektivu.

Pozorujete i Vy tuto skutecnost ve Vasi maloobchodni jednotce?

Jsme pouze Zensky kolektiv, takZe to n€kdy zaskiipe, ale vcelku asi dobry. Nebo
znam 1 horSi. Mimo préci se tedy na kavu rozhodné neschazime, ale v praci se snazime

vychézet.

VétSina respondenti, témér 70 % dotazovanych, nema pocit, Ze by se
zaméstnavatel vénoval prevenci stresu na pracovisti. Jaka je situace ve vaSem

podniku?

Souhlasim, také jsem nic podobného za svou praxi nezazila. Ale jedna ma
kamaradka, kterd pracuje také v obchod€, myslim absolvuje né&jaké nacvicovani

modelovych situaci pti kontaktu se zdkazniky, a docela si to chvali.

Uvitala byste absolvovani Skoleni na zvladani stresovych situaci na pracovisti

I V ramci vasi maloobchodni jednotky?

Pokud by to nezasahovalo do osobniho volna, tak by mi to nevadilo.



Kde Vy sama Vidite moZnosti prevence stresovych situaci na pracovisti ¢i dalSich

zlepSeni?

Asi v efektivni komunikaci a divére. V presné vymezenych pravomocech.

respondent ¢. 7
(zena, 37let, ve vedouci pozici 4 roky)

Z vysledku dotaznikové Setfeni vyplynulo, Ze za nejvétsi stresor na pracovisti je
pokladan kontakt se zikazniky. Jak se na tuto skutecnost divate Vy ze svého

pohledu vedouciho pracovnika?

J& mém préci s lidmi rdda a mnohdy si se zdkazniky i p&kné popovidam. Nékolik
mych stalych zékaznic se staly dokonce mymi ptitelkynémi. Takze s timto ndzorem se

spiSe neztotoziuji. SpisSe mé tfeba stresuje, aby nas nezavieli kvili nizkym trzbam.

Z vysledki je dale patrné, Ze stres sniZuje pracovni vykon a casto se promita
do sluZeb poskytovanych zakaznikiim. Zazila jste nékdy takovou situaci u sebe

nebo u svych podrizenych?

Asi spise nezazila, nebo si to neuvédomuji. Snazime se byt piijemny personal. Asi
bych netolerovala, kdyby byli mé spolupracovnice neptijemné na zakazniky a svalovali

to na stres.

Problémem se ukazaly i vztahy na pracoviSti v ramci pracovniho kolektivu.

Pozorujete i Vy tuto skute¢nost ve Vasi maloobchodni jednotce?

Ne, myslim, ze jsme vyborny kolektiv. Casto se schazime i mimo praci, nebo si
pohliddme navzajem déti. Urcité si na kolektiv sté¢Zovat nemtzu, i kdyZ z doslechu vim,

ze je hodné problematickych kolektivli a docela to praci komplikuje.

VétSina respondenti, témér 70 % dotazovanych, nema pocit, Ze by se
zaméstnavatel vénoval prevenci stresu na pracovisti. Jaka je situace ve vaSem

podniku?

Myslim si, Ze naSe regiondlni manaZerka se ndm vénuje dostatecné, jestli to je zrovna
prevence stresu, nevim, ale plati ndm permanentku do bazénu i sauny a jednou ro¢né

dostavame 1 listky do kina. Myslim, Ze i to 1ze pokladat za prevenci stresu.



Uvitala byste absolvovani Skoleni na zvladani stresovych situaci na pracovisti
I V ramci vasi maloobchodni jednotky?
Spise ne, soucasny stav mi vyhovuje maximaln¢.

Kde Vy sama Vidite moZnosti prevence stresovych situaci na pracovisti ¢i dalSich

zlepSeni?

V dobré regionalni manazerce a v nadSeni do prace. Je zkratka diilezité, aby vas

préace bavila a napliiovala, zbytek pfijde sam.









