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1 Uvod

Dnesni hekticky svét, extrémni vytiZzenost personalistii a diiraz na maximalni efektivitu
firem pfispiva k nepostradatelnosti spoluprace s poskytovateli personalnich sluZeb.
Nabidkou svych sluzeb si personalni agentury ziskali nezastupitelné misto na trhu

préce.

Profesionalni sluzby personalnich agentur pfispivaji k vy3Si transparentnosti trhu prace,
zvysuji konkurenceschopnost svych odbérateld, kterym umoziuji pruzné reagovat na
zmény ve vyvoji ekonomiky tim, ze jim zprostiedkovavaji chybé&jici pracovni silu
v obdobich vysoké poptavky po jejich produkci a v pfipadé recese hledaji pro tyto

pracovniky nahradni uplatnéni na trhu prace.

Nemalou mérou se podileji na prizkumu trhu prace co do pocétu chybéjicich
zaméstnanct, tak do pozadovaného vzdé¢lani a piinaseji také zajimavé informace pro

zaméstnavatele, ktefi se zabyvaji motivaci pracovnikd.

Zkrdtka pro mnoho firem se spoluprace s persondlnimi agenturami stala

nepostradatelnou a podnikani si bez jejich podpory nedokazou uz ani predstavit.

Jaké sluzby podniky vyuZzivaji? Jak hodnoti jejich kvalitu? Které sluzby na trhu
postradaji? A jak si stoji personalni agentury na trhu prace? To vSe a je$té mnohem vice

se dozvite na nasledujicich strankach.



2 Cile a metodika prace

2.1 Cil prace

Bakalatska prace je zaméfena na analyzu aktualni nabidky sluzeb v personalni agentuie
Manpower spol. sr. 0. Cilem prace bude zanalyzovani soucasnych i historickych
pristupt a trendti v uskute¢iiovani sluzeb personalnich agentur véetné zhodnocenti jejich
kvality sluzeb a vystupl zp&tnou vazbou od klicovych zakaznikl. Jako syntéza budou

navrzena opatieni a zlepSeni manazerskych a marketingovych ptistupti.

2.2 Metodika préace

Prace se skladd z nékolika c¢asti. Prvni c¢ast je vysledkem prostudovani odborné
literatury a analyzy dat. Tato teoretickd Cast je zaméfena na vysvétleni zakladnich
pojmul z oblasti sluzeb, konkrétné jejich vlastnosti a moznosti tfidéni. Déle jsou zde
nastinény rizné pfistupy ve vnimani kvality sluzeb. Veskeré zdroje jsou uvedeny

Vv literarnim piehledu této prace.

Nésleduje analyza trhu prace v CR a podrobnéji bude zmapovana situace na Pisecku,
kde vybrana pobocka personalni agentury Manpower pusobi. Dale bude nastinéno

postaveni personalnich agentur na ¢eském trhu.

V dal$i Casti je predstavena spoleCnost Manpower a jeji historie, jez do jisté miry
vysvétluje jeji soucasnou pozici na trhu prace. Stézejni ¢ast tvoii analyza veskerych

sluzeb, které vybrana spolecnost poskytuje.

Kvalita sluzeb je hodnocena na zdkladé zpétné vazby od klicovych zakaznikii a to
pomoci dotaznikového Setieni. Dotazniky budou rozeslany osmi nejvyznamnéjSim
klientim pisecké pobocky. Vyplilovani dotazniki bude probihat v naprosté anonymité
prostfednictvim webové aplikace. Dotaznik se skladd ze 14 otazek zameétrenych

pfedevSim na zjisténi nejvice vyuzivanych sluzeb a subjektivniho vnimani kvality



poskytnutych sluzeb zékazniky. Po osobni zkuSenosti stouto personalni agenturou
predpokladam, ze poskytované sluzby budou v oc€ich klientl vidény jako velmi kvalitni
a jejich spektrum jako naprosto vyhovujici. Zajimavé bude zjisténi vnimané hodnoty
sluzeb, ponévadz kazdy klient muze mit sjednané jiné podminky. Vzhledem k tomu, Ze
je cena vysledkem vzajemného vyjedndvani, ocekavam spokojenost jak na strané

agentury, tak na stran¢ klientt.

Dals$i primarni data budou =ziskavdny metodou pozorovani a to cilevédomym,
planovitym a systematickym sledovanim poskytovani personalnich sluzeb. Dale pak
nefizenymi rozhovory a konzultacemi zasadnich témat s odpovédnymi zastupci

analyzované spolecnosti.

Sekundarni data jsou Cerpana z literarnich a internetovych zdroji, pfedev§im webovych
stranek personalnich agentur a asociaci spojujicich poskytovatele personalnich sluzeb.

Nemén¢ dilezitym zdrojem jsou vnitropodnikové materialy.

Veskerad ziskana data budou zpracovana a pouZita k celkové syntéze udaju, v niz se
propoji sekundarni data svysledky primarnich tdajia. Na zakladé vyhodnoceni
syntetické casti budou navrzena mozna opatfeni a zlepSeni manazerskych a
marketingovych pfistupl, kterd povedou ke zkvalitnéni sluzeb poskytovanych
personalni agenturou Manpower s. r. o. Na zavér budou kalkulovany ekonomickeé

dopady navrzenych opatieni.
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3 Literarni reserse

3.1 Definice sluzby

Sluzby jsou velmi rozmanitou skupinou ¢innosti, je tedy velmi obtizné najit definici,

kterd by vyhovovala zcela.

Sluzba je cinnost, jez zahrnuje urCitou nehmatatelnost a vyzaduje interakci se
zakaznikem nebo jeho majetkem. Vysledkem sluzby neni pievod vlastnictvi. Poskytnuti
sluzby s sebou miize pfinést zménu podminek a mize, ale nemusi byt spjato s hmotnym
zbozim (Payne, 1996).

Vastikova ve své knize (Vastikova, 2008) uvadi definici sluzeb Americké marketingové
asociace: ,,Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, pfedev§im nehmotné cinnosti,
které poskytuji uspokojeni potieb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku

nebo jiné sluzby.*

.....

Nejvystiznéji definuje sluzby Kotler (Kotler, 1998). Sluzba je jakakoliv ¢innost nebo
vyhoda, kterou jedna strana muze nabidnout strané druhé, je v podstaté nehmotna a
jejim vysledkem neni Zadné hmotné vlastnictvi. Poskytnuti sluzby nemusi byt nutné

spojeno s fyzickym produktem.

Sluzby lze chépat z n¢kolika hledisek. Sluzby jako Cinnosti, které se zaméfuji na
bezprostiedni ziskdvani, zpracovdvani a zuSlechtovani hmotnych statkd. Sluzby
chapané jako proces, zména stavu osoby nebo produktu, kterd se déje prostiednictvim
vzajemné soucinnosti zucastnénych a to v nehmotné podobé. Sluzbu jako vysledek
Cinnosti lze charakterizovat jako spoleensky uzitné hodnoty lidské prace, jez
zachovava hodnoty vytvofené vyrobnim procesem, slouzi dlouhodobému procesu

spotfeby a pomaha utvaret predpoklady pro vsestranny rozvoj lidi. (Visnery, 2008)

Podle smlouvy o zalozeni Evropského spolecenstvi se za sluzby povazuji vykony
poskytované obvykle za Uplatu a zahrnuji zejména Cinnosti primyslové a obchodni

povahy, femeslné ¢innosti a  Cinnosti v okruhu  svobodnych  povolani
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(http://www.komora.cz/vzdelavani-a-lidske-zdroje/prirucka-pro-podnikani-v-roce-

2008/chap_11696/17-volny-pohyb-sluzeb-v-ramci-evropske-unie.aspx, 14. 2. 2012).

Vv jaké se z&kaznik se sluzbami setkava.

3.2 Tridéni sluzeb

Sluzby jsou velmi rozsahla a rtiznoroda skupina. Zahrnuji mnoho rozlicnych ¢innosti,
od jednoduchych az po slozité. Na trhu sluzeb vystupuji ruzné typy organizaci, od
jednotlivet az po nadnarodni spolecnosti. Tudiz je vhodné rozttidit sluzby do nékolika
souhrnnych kategorii. Pro potfeby mezinarodnich statistik byla vypracovana klasifikace
ekonomickych ¢innosti, tedy i sluzeb, nazyvana CZ-NACE. Pro potieby této prace
vyuzijeme ale tfidéni dle podobnych charakteristik, které umozni sluzby Iépe

analyzovat.

3.2.1 Odvétvové tridéni sluzeb

Vastikova (Vastikova, 2008) piedstavuje zakladni klasifikaci sluzeb, kterou provedli

ekonomové Foot a Hatt nasledujicim zpisobem:

- Tercidlni: Sem patii zejména restaurace a hotely, kadeinictvi a holiéstvi,
kosmetické sluzby, pradelny, opravy domacich pfistrojka, rukodélné prace a
dalSi domaci sluzby.

- Kvartérni: Typickymi zastupci jsou doprava, obchod, komunikace, finance a
sprava. Charakteristickym znakem téchto sluzeb je uskladiovani, rozdélovani
¢innosti a zefektivnéni prace.

- Kvinterni: Do této skupiny fadime sluzby zdravotni péce, vzdélavani a rekreace.
Hlavni charakteristikou této sekce je ménéni piijemct sluzby a neustalé

zdokonalovani.
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3.2.2 Trzni versus netrzni sluzby

Zde se jedna o Clenéni sluzeb, které l1ze sménit na trhu za penize a sluzby rozdélované

pomoci netrznich mechanizmi v disledku socioekonomického prostiedi.

Radime sem predevsim sluzby veifejné poskytované vétsinou vladou, mistni spravou
nebo neziskovymi organizacemi. Za tyto sluzby jejich spotiebitel neplati zaddné
poplatky, pfipadné je jejich cena dotovana statem. Charakteristickou vlastnosti téchto
sluzeb je nemoznost vylouceni né€jaké osoby z vyuzivani téchto sluzeb a nedélitelnost
jejich spotteby. Piikladem budiz vefejné osvétleni, statni sprava, bezpecnost nebo
justic¢ni sluzby. Klasifikace nékterych sluzeb neni jednoznac¢na, vzdy zalezi na okolnim
prostfedi. Existuji napiiklad stejné typy sluzeb, které spadaji jak do trznich tak
I netrznich, napfiklad soukroma a vetejna pecovatelska sluzba, soukromé a vetejné

Skoly a podobné.

3.2.3 Sluzby pro spotiebitele a sluZzby pro organizace

Sluzbami pro spotiebitele se rozumi sluzby, které jsou poskytované piimo kone¢nému
spotiebiteli pro jeho vlastni uzitek. Naopak sluzby pro organizace se poskytuji
podnikiim a dal§im organizacim a slouZi k vytvoreni dalsi ekonomické vyhody. Nékteré
sluzby se vsak nabizi obéma skupinam, jednd se naptiklad o sluzby personélnich

agentur, letecké sluzby nebo telekomunikaéni sluzby.

Hlavnim tkolem marketingu je rozpoznani potieb riznych skupin klientd. Marketing
zaméfeny na jednotlivee vyuzivd predevSim podporu prodeje formou slev a
zjednoduSenim sluzeb. Organizacim je pak zduraznovano pohodli a kvalita, slevy jsou
postaveny na Castosti vyuzivani sluzeb urcité spolec¢nosti, ¢imZ se podporuje loajalita

klientt.
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3.2.4 Mira zhmotnéni sluzby

Mnohé sluzby jsou doprovazeny zbozim, jehoz tcelem je zhmotnit zdkaznikovi urcitou
sluzbu. Na druhé strané mnoho hmotnych produkti je doprovazeno sluzbou, ktera
pfedstavuje pro zdkaznika urcitou dodatecnou vyhodu a umoziuje vyrobci odlisit se od

konkurence. Celkovou nabidku tedy vytvaii kombinace produkti a sluzeb.
Rozlisujeme tii typy postaveni sluzeb v celkové nabidce.

- Sluzby zasadn& nehmotné, napiiklad bezpe€nostni sluzby, sluzby persondlnich
agentur nebo vzdélavaci sluzby.

- Doprovodné sluzby khmotnému produktu, jakymi jsou poradenské,
piekladatelské nebo servisni sluzby.

- Sluzby zpfistupiiujici produkt, mezi které patii velkoobchod, maloobchod,

postovni sluzby, ptj¢ovny, doprava nebo elektronicky obchod.

3.25 Clenéni na zakladé prodejce

Rozeznavame nékolik podskupin dle charakteru poskytovatele sluZzeb. Podle povahy
podniku délime poskytovatele na soukromé ziskové (napf. persondlni agentury),
soukromé neziskové (napt. Nadace Terezy Maxové), veiejné ziskové (napi. Ceské

drahy) a vefejné neziskové (napt. Armada spasy).

Dle vykonavané funkce rozliSujeme poskytovatele komunikaci, poradenstvi, zdravotni

péce a jiné.

Spolecnosti poskytujici sluzby lze klasifikovat i dle zdroju jejich piijmu, které pochéazeji
z trhu (napf. banky), z trhu a navic z dart a dotaci (napf. soukromé $koly) nebo pouze

z darti (napf. Armada spasy).
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3.2.6 Klasifikace dle trhu kupujiciho
Toto tfidéni bere v Uvahu postaveni kupujiciho sluzeb dle nasledujicich kritérii:

- Druh trhu: spotiebitelsky trh, sluzby pro vyrobni spotfebu, vladni trh a
zemédélsky trh
- Zpusob koupé: sluzby bézné potieby, luxusni sluzby, nevyhledavané sluzby

- Motivace: sluzba je prostiedek k ziskani né¢eho nebo je cilem sama o sob¢

3.2.7 Rozdéleni sluzeb dle formy jejich charakteru a poskytovani

Dle formy lze sluzby ¢lenit na uniformni, ptikladem budiz zékladni vzdélani, a sluzby

dohodnuté (¢ili na zakazku) jako naptiklad poradenské sluzby.

Sluzby mohou byt zaméfené bud’ na clovéka (socidlni sluzby) nebo na stroje

(opravarenské sluzby).

Podle formy styku se zdkazniky rozliSujeme sluzby s vysokym kontaktem (zdravotnické

sluzby) a s nizkym kontaktem (telekomunikaéni sluzby).

3.2.8 Klasifikace sluZeb pro potieby marketingu

Poskytovatelim sluzeb ve vétSin¢ pripadii nestac¢i klasifikovat sluzby jen dle
predchozich kritérii, aby mohli efektivné vyuZzivat nastroji marketingového mixu,

potiebuji znat i odpovédi na nasledujici otazky (Payne, 1996):

- Jaky je vztah se z&kaznikem? Organizace majici ¢lenskou zakladnu, mohou
vyuzivat znalosti svych zakaznikli a ptizpisobit jim svou nabidku. Pokud
neexistuje mezi poskytovatelem a klientem Zadny osobni vztah, mohou byt
sluzby poskytovany bud’ nepfetrzité a ¢asto zdarma (napt. sluzby policie) nebo
probihaji jako jednorazové transakce a zakaznik plati kazdou sluzbu zvlast, coz

vede k anonymité zakaznikt a poskytovatel o nich nema pfili§ informaci. Cilem
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firem by méla byt trvala spoluprace s klienty, napiiklad formou ¢lenskych
programdl.

- Do jaké miry lze pfizplsobit sluzbu pozadavkim zdkaznika? V tomto ptipad¢ je
zlomovym okamzikem rozhodnuti o ptizpisobeni sluzeb. Velmi zalezi, zda
sty¢ny pracovnik vykazuje vysokou miru rozhodovani, nebo uplatiiuje rutinni
postup. Nemaly vliv ma i1 rozdil mezi naklady na piizpGsobeni sluzby
individudlnim pozadavkim a nédklady na standardni sluzbu.

- Jaky je charakter poptavky sluZzeb? Podnikatele zajima obzvlasté tato otazka,
tykajici se vykyvi poptavky v uréitém obdobi a omezenosti nabidky, protoze
markantné ovliviiuje jejich ziskovost. Dojde-li k pfevySeni poptavky po sluzbé
nad jeji nabidku, nahrdva tim poskytovatel své konkurenci. Je pro n¢j tedy
dulezité spravné odhadnout chovani poptavky v ur¢itém cCase a efektivné ji fidit,
naptiklad pomoci ptiplatkd v dob¢ Spicky a slev v ¢ase mimo Spicku.

- Jak je sluzba distribuovana? Jedna se o dostupnost sluzby a povahu interakce
mezi klientem a poskytovatelem. Poskytovatel se musi rozhodnout o velikosti
distribu¢ni sit¢ a povahou interakce se zdkaznikem. Vzijemny styk miZze
probihat v zasadé na tfech tGrovnich, bud’ zakaznik ptichazi k dodavateli nebo
naopak dodavatel k zakaznikovi nebo probihd vzajemna interakce na dalku.

Zasadnim kritériem je vZdy maximalni komfort klienta.

Piedchozi klasifikace ptispivaji k pochopeni podstaty sluzeb, které jsou piedmétem
jejich podnikani, a pomahaji najit shodné rysy s ostatnimi obory a tim umoziuji vyuzit
jiz zavedené postupy feSenych problémia. Abychom mohli sluzby poskytované
personalni agenturou spravné analyzovat, nesta¢i pouha klasifikace, ale musime je také

charakterizovat.

3.3 Vlastnosti sluzeb

Mezi zakladni vlastnosti sluzeb, které je zasadné odliSuji od vyrobki, patii pfedevs§im
(Janeckova & Vastikova, 2001):
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- Nehmotnost;

- Neoddélitelnost;
- Heterogenita;

- ZnicCitelnost;

- Nemoznost vlastnictvi.

3.3.1 Nehmotnost
Nehmotnost je nejtypictéjsi vlastnosti sluzeb a determinuje vSechny dalsi vlastnosti.

Sluzby jsou do jisté miry abstraktni a nehmatatelné, coz vede k tomu, Ze si je zdkaznik
pied koupi nemuze prohlédnout, ochutnat ani jinak posoudit Zadnym z fyzickych
smysld. Pro spotiebitele je tedy velmi obtizné porovnat konkurujici si sluzby, aniz by je
nejprve vyzkousel. Klade tedy diraz na doporuceni znamych a hodnoti kvalitu sluZzeb

na zaklad¢ ceny.

Dle Kotlera (Kotler, 1998) se musi poskytovatelé sluzeb snaZzit, aby materializovali
svou imaginarni nabidku a presvéd¢ili tak své potencialni zakazniky. Zamé&fuji se na
vytvafeni silné znacky, ptipadné obchodniho jména, a Ustni reklamu (osobni

doporucenti).

3.3.2 Neoddélitelnost

Produkce a spotieba sluzeb se kona soucasné. Na rozdil od materialniho zboZi, které je

mozné vyrobit, uskladnit a spotiebovavat az posléze.

Pokud je sluzba poskytovana za pfitomnosti zdkaznika, stava se spotiebitel jeji soucasti
a spolu s ostatnimi klienty se podili na jejim findlnim vysledku. V tomto pfipadé se
poskytovatel musi setkat v misté a Case se zakaznikem. Tento vzdjemny kontakt Ize
nahradit prostfednictvim stroje. Nékdy musi klient za sluzbou dojizdét na urc¢ité misto,

piikladem budiz navstéva umélecké vystavy v konkrétni prazske galerii.
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Neoddélitelnost ma za nasledek, Ze je mnohdy sluzba nejprve prodana a pak s odstupem

Casu spotiebovana, naptiklad pfi koupi vstupenky a az naslednou navstévou.

Pokud se v dané lokalité vyskytuje jediny dominantni poskytovatel urcité sluzby, ktery
ma pouze omezenou kapacitu, vznika tak, diky vlastnosti neoddélitelnosti sluzby od
poskytovatele, lokalni monopol. Takovy monopolista pak mize vyuzit svého postaveni

ke zvysSeni cen. (Vastikova, 2008)

3.3.3 Heterogenita

Proménlivost sluzeb souvisi zejména s tim, Ze jejich kvalita zavisi na lidech, ktefi se
poskytnuti sluzby tc¢astni. Chovani zi¢astnénych nelze piedvidat, prestoze u nékterych

sluZeb jsou stanoveny normy chovani, naptiklad chovani cestujicich MHD.

Kvalita poskytnuti uréité sluzby se mize liit vV riiznych podnicich, ale i v rdmci jedné
spolecnosti, kde kazdy zaméstnanec poskytuje sluzbu rizné kvality. Mize se dokonce

stat, ze tentyz ¢lovék poskytne v pribéhu dne riznou kvalitu stejné sluzby.

Tato proménlivost vede ktomu, Ze je pro zédkaznika komplikované vybirat mezi

konkuren¢nimi sluzbami.

Nehmotnost a heterogenita vedou ktomu, Ze sluzby lze jen obtizn¢ patentovat.
U nékterych typt sluZzeb narazime na franchising, ktery umoznuje do jisté miry chranit
zpisob poskytovani sluzeb, jednd se napiiklad o poskytovatele hotelovych sluzeb,

rychlého obcerstveni nebo poradenskych sluzeb (Janeckova & Vastikova, 2001).

3.3.4 Znicitelnost

Nehmotnost sluzeb je disledkem jejich dals$i vlastnosti, kterou je neskladovatelnost.
Pomijivé sluzby nelze uchovavat nebo prodat pozdgji. Pokud nejsou spotiebovany ve

stejném cCase, kdy jsou nabizeny, stavaji se pro dany okamzik zni¢enymi. Sluzby nelze
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vracet. Z toho prameni také obtiznd reklamace sluzeb, coz ovSem neznamena, Ze je
nemozna. Zakaznik mtze pozadovat nahradu nekvalitni sluzby, ale ne vzdy lze Spatné

poskytnutou sluzbu nahradit nebo odstranit jeji negativni dopad.

S tim souvisi i nutnost efektivné tidit poptavku. Jde o dosazeni souladu mezi nabidkou a
poptavkou, tedy kapacitou poskytovateld sluzeb srealnym kupnim potencidlem
piedpokladaného trhu, aby nedochéazelo k nevyuZiti nabizenych kapacit nebo naopak

pretizeni nedostacujicich kapacit. To vede K notné flexibilité cen sluzeb.

S touto charakteristikou souvisi i nutnost efektivné fidit poptavku. Dokud je poptavka
stala, firma neméa problémy udrzZet stabilni kvalitu svych sluzeb. Problém ale nastava
v piipadé kolisavé poptavky, kdy poskytovateli vznikaji obtize s uspokojenim nadmérné

poptavky ve $picce nebo v opaéném piipadé nevyuZitim volnych kapacit.

3.3.5 Nemoznost vlastnictvi

Nemoznost vlastnit sluzbu souvisi opét s jeji nehmotnosti. Pii nakupu hmotnych
produktl, pfechdzi na klienta vlastnické pravo. Pii koupi sluzby ale ziskava zékaznik
pouze pravo na jeji poskytnuti, nikoliv vlastnictvi. V piipadé vetejnych sluzeb ziskava

pravo uzivat sluzby poskytované statem vyménou za jim placené dané.

Tato vlastnost ma vliv také na volbu distribu¢nich kanalt, kterymi se sluzba dostava
k zakaznikiim, ty jsou vétsinou p¥imé nebo velmi kratké. Cinnost zprostiedkovateli je
minimalizovana diky tomu, Zze na né nemuize piechazet vlastnické pravo jako v ptipadé

vyrobk, ale mohou pouze nabizet prava k poskytnuti sluzby.

3.3.6 Disledky plynouci z rozdili mezi zboZim a sluzbami

Sledujeme-li marketingové operace provadéné vramci podnikd zabyvajicich se
hmotnymi produkty a nasledné v rdmci podnikt poskytujicich sluzby, vSimneme si

zasadnich rozdilu.
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ZboZi se vyznacuje tim, Ze

- je standardizovane.

- jevregalech obchodl nebo na skladech.

- je produkovéno bez pfitomnosti zakaznika.

- po nakupu se stava vlastnictvim zakaznika.

- je okamzité ptipraveno uspokojovat potieby klienti.
Sluzby jsou naopak charakteristické tim, Ze

- zékaznik nezn& dopiedu vysledek, mize pouze odhadovat na zakladé zkusenosti

jinych klientt.
- mohou vykazovat riznou kvalitu v zavislosti na misté a ¢ase poskytnuti.
- zékaznik se vétSing ptipadil podili na tvorbé sluzby.
- klient si je nemize potidit ze skladu nebo je uskladnit nebot’ jsou pomijivé.
- jejich koupi si zdkaznik nezajisti vlastnicky vztah jako je tomu u vyrobkd.

- klient byva uspokojen béhem ur¢itého ¢asového obdobi (Horakova, 1998).

3.4 Kvalita sluzeb

Kvalita sluzeb ziskava stale vice na dulezitosti v disledku rostoucich narokl
spotiebitelt. Kvalita poskytované sluzby Gzce souvisi s mirou uspokojeni zakazniku,
podporuje jejich loajalitu a vkonecném dusledku i ziskovost celé organizace.
Nehmotnost a proménlivost sluzeb ma za nasledek, ze se kvalita stavd vyznamnou
konkuren¢ni vyhodou a pomaha odlisit sluzby konkuren¢nich poskytovatelu (Vastikova,
2008).
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3.4.1 Model vnimani kvality zdkazniky

Gronroos (Gronroos, 2001) zdaraziiuje zasadni charakteristiku sluzeb a to fakt, Ze
sluzby nejsou véci, ale procesy. Podniky poskytujici sluzby, tedy nevlastni Zadné
produkty, ale pouze interaktivni procesy. V tradi¢nich marketingovych modelech je
vychozim bodem pro rozhodovani tykajici se marketingového mixu produkt.
V marketingu sluzeb tuto roli nehraje produkt ale koncept sluzeb, tedy piedstava toho,
jak by mély vzajemné fungovat zdroje a jakého vysledku by se mélo pro zakaznika
dosahnout. M¢titkem uspéchu se stdva kvalita vnimana zakaznikem. Klient vnima
zejména vysledek procesu vyuziti zdroja, tj. technické vlastnosti sluzeb, ale také a
Casto vyznamng&ji funkéni vlastnosti sluzeb, které vyplyvaji ze samotného procesu
interakce zakaznika a poskytovatele sluzeb. VVzhledem k tomu, Ze mnozi klienti udrZuji
Casto kontakty se stejnym poskytovatelem sluzeb, je zapotiebi vzit v Gvahu i dynamicky
aspekt tohoto modelu. Pfi kazdém opétovném poskytnuti sluzby si zakaznici uvédomuji
i své piedchozi zkuSenosti a pfichazi s jistym ocekavanim. Ztohoto divodu byl
predstaven dalsi dulezity prvek, kterym je image. Cilem vySe popsaného modelu je
pomoci podnikim uvédomit si, jak mohou ovlivnit faktory utvafejici ocekavani

zakazniku.

3.4.2 Model rozporu

Rozporem mezi vnimanou kvalitou sluzeb a ocekavanim zakaznikli se zabyval
Parasuraman se svymi kolegy. Spole¢né predstavili model, ktery zahrnuje pet rozpora

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985):
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Obréazek 1 Model rozpori v kvalité sluzeb (Payne, 1996)

Rozpor mezi oéekavanim zakaznika a vhimanim managementu

Mnohé z toho, co management podniku povaZzuje za klicové pro kvalitu poskytované
sluzby, se shoduje s o¢ekavanim zakaznikt. Prizkumy ale potvrdily, ze existuji urcité
rozdily v tomto vnimani. Napiiklad ochrana soukromi a zachovani tajemstvi se ukazala
jako zasadni pro klienty podnikii poskytujicich finanéni sluzby, ale malokdo z manazert
téchto podnikid si tuto dilezitost uvédomoval. Ne vzdy muize vedeni podniku plné

porozumét ocekavani zakaznikii a toto nedorozuméni muze nasledné velmi ovlivnit

zakazniky vnimanou kvalitu sluzeb.
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Rozpor mezi vnimanim managementu a specifikaci kvality sluZeb.

Mnoho faktor, jako jsou omezené zdroje, trzni podminky nebo Ihostejnost
managementu, mohou byt divodem pravé tohoto rozporu. OdliSnost mezi tim, jak
manazeii vnimaji ocekavani zakaznikd a tim, jak podnik nésledné specifikuje kvalitu

sluzby, ve vysledku ovlivni kvalitu z pohledu zakaznika.

Rozpor mezi specifikaci kvality sluzeb a jejich poskytovanim.

Manazeti mnohych firem si uvédomuji, Ze jejich zaméstnanci, ktefi pfichazeji pfimo do
styku s klienty, maji velmi vyznamny vliv na kvalitu poskytnuté sluzby vnimanou
zdkaznikem a ne vidy lze jejich vykony standardizovat. Jakkoliv se firmy snaZi
standardizovat poskytované sluzby, neustale nardZi na problém, kterym je rozpor mezi
specifikaci kvality urcité sluzby a vlastnim poskytnutim této sluzby, jez samoziejme

ovlivni kvalitu sluzby v o¢ich zékaznika.

Rozpor mezi poskytovanim sluzeb a vnéjsi komunikaci

Medidlni reklama a dal$i komunikace firmy se také vyznamné podili na kone¢ném
o¢ekavani zakaznikd. Pokud toto ocekavani hraje dualezitou roli v klienty vnimané
kvalit¢, podnik by v Zzadném ptipadé nemél slibovat vice, nez muze splnit. Rozpor mezi
skute¢né poskytnutou sluzbou a externi komunikaci v podobé ptehnanych slibii nebo

nedostatku informaci mize opét velmi zdsadn€ ovlivnit vnimanou kvalitu sluzby.

Rozpor mezi o¢ekavanou sluZzbou a vnimanou sluzbou

Tento nesoulad je vysledkem vSech ptedchozich rozport. Vyzkumy potvrdily, Ze

klicem k zajisténi dobré kvality sluzeb v ocich zédkaznikil je naplnéni jejich ocekavani.
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3.4.3 Faktory ovliviiujici vnimani kvality sluZeb

Jak je jiz zminéno vySe, kvalitu sluzby definuje zakaznik, nikoliv poskytovatel. Pokud
Gspésnych a neuspé$nych sluzeb. Urovnémi, ve kterych zakaznici uvazuji o kvalité

sluzby, se zabyvali védci L. Berry, A. Parasuraman a V. Zeithamlova.

Vysledkem jejich zkoumdni bylo odhaleni rozhodujicich faktord ovliviiujicich

vvvvvv

e Spolehlivost — schopnost poskytnout sluzbu piesné, fadn¢ a konsistentn¢.

e Vychazeni vstiic — ochota dodat rychlou sluzbu a pomoc klienttim.

e Vyzafovani jistoty — védomosti zaméstnancl, zdvoftilost a schopnost budit
divéru a sebedtvéru.

e Empatie — starostlivy pfistup a individualni péce o zakazniky.

e Postihnutelné véci — fyzické objekty, vybaveni a vzhled personalu (Heskett,
Sasser, & Hart, 1993).

Ivan BureS (BureS, 1998) zdirazinuje jako dalsi dilezitou dimenzi pro rozhodovani
zakaznika bezproblémovost. Zakaznik ocekavd, ze zakoupenou sluzbu bude moci
vyuzivat po celou dobu piislibenou poskytovatelem spolehlivé, nikoliv jen nahodné.
Podminkou plného uspokojeni klienta se tudiz stdva také bezproblémové cerpéani

sluzby.

Podnikatelé¢ ve sluzbach by méli dbat predevSim na to, aby poskytovali zakaznikovi
piesné to, co mu bylo slibeno a aby nezapominali na vyznam lidského faktoru, se
kterym piimo souvisi nékteré z vySe uvedenych dimenzi — jistota, empatie, vnimavost a

bezproblémovost.

Manazeti firem, jejichz predmétem podnikani je poskytovani sluzeb, by se méli zameéfit
na nasledujici kroky v ramci fizeni kvality. Prvnim z nich je investice do lidskych

zdrojt, pfedev§im do vybéru a zaSkoleni pracovnikl. Nésleduje standardizace procesu
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poskytovani sluzby pomoci organizace. Jedna se o naprosto plynulé poskytnuti urcité
zdkaznikem pozadované sluzby, ktery by mélo probihat naprosto bez problémi a
pratahd. Tietim krokem je pozorovani spokojenosti klienta prostfednictvim obdrzenych
pfani a stiznosti, mystery shoppingu a marketingovych prizkumt. Vysledkem je

odhaleni Spatné poskytnutych sluzeb a zjednani napravy (Kotler, 1998).

Meéfit vnimani kvality maze byt velmi ndro¢ny ukol. VétsSinou, pokud vibec, se tak déje
na zéklad¢ zprav zakaznikl, jejich stiznosti, informaci zaméstnancl, ktefi jsou
v pfimém kontaktu s klienty, nebo na zaklad¢ neformalnich vyjadieni zdkaznikt. Tyto
poznatky bohuZel nejsou spolehlivé, protoZe jen zakaznici s vyrazné dobrymi nebo
Spatnymi zkuSenostmi jsou motivovani odpovédét. Docilit piesného meéfeni kvality
sluzeb, je tedy obtizny tikol, protoze vysledek sluzby je velmi Casto nepostihnutelny a
jeho vnimani zna¢né subjektivni a individudlni bez souvislosti s tim, co bylo skute¢né

dodano (Heskett, Sasser, & Hart, 1993).
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4 Analyticka Cast

4.1 Trh préce v Ceské republice

Na trhu prace se stietava poptavka a nabidka pracovnich sil. Zaméstnavatelé poptavaji
pracovni silu za urcitou mzdu a domacnosti nabizi praci na ukor svého volného casu.
Do tohoto prostiedi vstupuje stat, aby vymezil mantinely, v nichZz se mohou subjekty
pohybovat. DalSim ¢initelem, ktery ma vliv na trh prace jsou agentury prace, které za
uplatu zprostiedkovavaji zameéstnani tim, ze samy zaméstnavaji pracovni silu, jez pak

pronajimaji dalSim spole¢nostem.

Vykonnost ekonomiky v roce 2011 méla sestupnou tendenci, hruby doméci produkt
stoupl mezirocné o 1,7 % oproti 26 %  vpfedchozim  roce
(http://czso.cz/csulredakce.nsf/i/hdp_narodni_ucty, 13. 4. 2012). JelikoZ trh prace
reaguje na vyvoj ekonomiky se zpozdénim, zaméstnanost v roce 2011 nepatrné rostla.
Mira nezaméstnanosti byla v prvnim c¢tvrtleti vyssi, postupem roku ale neustéle klesala,
takze se vpriméru vSech Ctvrtleti dostala na uroven pruméru kvartald miry
nezaméstnanosti v roce 2009 (dle metodiky Vybérového Setieni pracovnich sil, dale jen
VSPS) (http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/zam_cr, 13. 4. 2012).

Trh prace vroce 2011 ozil pouze nepatrné. Celkova zaméstnanost se zvysila oproti
pfedchozimu roku o 12,7 tis. osob, tedy 0,3 %. Ceska ekonomika zamé&stnavala
5067,3 tis. osob, coz bylo méngé nez v roce 2007
(http://czso.cz/csu/2011edicniplan.nsf/t/C1001E2533/$File/110911g4a.pdf,

13. 4. 2012).

V lofiském roce pokracoval trend uplynulych dvou let, poCty zaméstnancl se snizily
0 6,8 tis. na ukor zvysujiciho se mnozstvi podnikajicich (v pfedchozich letech ubylo
zaméstnancu razantnéji, v roce 2009 celkem 83 tis. a o rok pozdéji 127 tis.). Tento fakt
je dukazem, Ze Ceska ekonomika nevytvoftila v roce 2011 dostateCny pocet pracovnich

mist (http://czso.cz/csu/2011edicniplan.nsf/publ/1109-11-g4 2011, 13. 4. 2012).
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Pramérny pocet uchaze¢t o zaméstnani v roce 2011 klesl oproti roku 2010 o 24,1 tis na
hodnotu 505,6 tis. (http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/mes, 13. 4. 2012). Mira
nezaméstnanosti dosahovala v loiiském roce 8,6 %, tedy o 0,4 procentniho bodu mén¢
nez vroce 2010 (http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/casove_rady, 13. 4. 2012). Pocet
volnych pracovnich mist €inil za rok 2011 v priméru 36,7 tis., tedy o 3,6 tis. mist vice
nez v roce predchozim (http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/mes, 13. 4. 2012). Vyvoj poctu

uchazect a volnych pracovnich mist je ziejmy z grafu v ptiloze ¢. 1.

Ke konci bfezna letogniho roku evidoval Ufad praice CR  celkem
525 180 nezaméstnanych, z toho 254 646 Zen (tj. 48,5 % z celkového pocétu uchazecu
0 zamé&stnani), 62 379 osob se zdravotnim postizenim (11,9 % z celkového poctu
nezamé&stnanych) a 28 925 absolventli Skol a mladistvych (ti se podileli na celkové

nezaméstnanosti 5,5 %).

V evidenci Ufadu prace bylo ke konci bfezna 2012 zaznamenano 39 906 volnych
pracovnich mist, tedy o 3 235 vice neZ v ptedchozim mésice a 0 5 975 vice nez v bieznu
2011. Na jedno volné pracovni misto tedy ptipadalo 13,2 uchazece. Z celkového poctu
volnych pracovnich mist bylo 2 668 vhodnych pro osoby se zdravotnim postiZzenim (na
jedno takové misto ptipadalo 23,4 osoby se zdravotnim postizenim) a 5383 mist pro
absolventy a mladistvé (na jedno misto pfipadd 5,4 uchazeCe této skupiny)

(http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/mes, 13. 4. 2012).

Trvalym problémem zlstdva umistovani uchazeci s niz§im vzdélanim. V roce 2010
bylo mezi nezaméstnanymi 26,3 % osob se zékladnim vzdélanim a 41,4 % vyucenych
osob, o rok pozd¢ji vzrostl poCet uchazect se zakladnim vzdélanim o 1,2 procentniho
bodu a soucasné¢ poklesl pocet vyuCenych uchazeci o 1,8 procentniho bodu
(http://vdb.czso.cz/vdbvo/tabdetail.jsp?cislotab=10-08 &kapitola_id=15&null,

14. 4. 2012).

Pocet dlouhodobé nezaméstnanych v roce 2011 (déle nez 24 mésicli) vzrostl o 22 462
osob na celkovou sumu 101 783 nezaméstnanych. Vyrazné se zvétsil také jejich podil

na celkové nezaméstnanosti z 14,1 % vroce 2010 na 20,0 % vroce 2011
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(http://vdb.czso.cz/vdbvo/tabdetail.jsp?cislotab=10-08&Kkapitola_id=15&null,
14. 4. 2012).

Vyvoj mezd nebyl v lofiském roce piiznivy. Primérna mésiéni nominalni mzda stoupla
meziro¢né jen o 2,2 % na 24 319 korun. Takto nizky pfirustek zaroven s rostouci
spotiebitelskou inflaci vedl k tomu, Ze redlnd mzda stoupla ve vysledku jen o 0,3 %
(nejméné od roku 2000). Rozdil ve vysi prumérné mzdy v podnikatelské (24 326 K¢) a
nepodnikatelské sféfe (24 287 K¢€) témét vymizel. Pomaly rast primérné mzdy
zaméstnanych v podnikatelské sféte snizil pii rostouci inflaci meziro¢ni pfirtistek realné
mzdy na pouhych 0,8 %. Stagnace primérné mzdy v nepodnikatelské sféie vedla
k poklesu redlné mzdy oproti roku 2010 o 1,8 %. JelikoZ je ve sféie vetejnych sluzeb
zaméstnano 882 tis. lidi, tento Spatny mzdovy vyvoj signalizuje mens$i moznosti
domécnosti utrdcet. SniZzeni jejich vydaji na spotiebu se tedy negativné odrazi v rastu
Ceské ckonomiky (http://czso.cz/csu/2011edicniplan.nsf/publ/1109-11-g4 2011,
14. 4. 2012).

Jelikoz nize popisovana personalni agentura, respektive jeji pobocka, piisobi na Pisecku,

je nezbytné zaméfit se na tamgjsi regiondlni trh prace.

4.2 Trh prace na Pisecku

Okres Pisek se nachazi na severozapadé Jihogeského kraje. Svou rozlohou 1 127 km? je
druhym nejmensim v tomto kraji (http://www.cbudejovice.czso.cz/xc/
redakce.nsf/i/charakteristika_okresu_pi, 14. 4. 2012). Podle vysledkt posledniho sc¢itani
lidu, domt a bytd uskute¢néného vroce 2011 Zije v okrese Pisek 70437 lidi
(http://wwwz2.czso.cz/xc/redakce.nsf/i/casova_rada_vybrane ukazatele_za okres_pisek,
14. 4. 2012).

Pracovni silu tvotfi 36 563 lidi, coz ptedstavuje 51,9 % z celkového poctu obyvatel.
V roce 2011 bylo evidovano 2 728 uchazect o zaméstnani, tedy o 441 méné nez

v pfedchozim roce. Z celkového poctu uchazect bylo 52,9 % Zen a 11,1 % osob se
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zdravotnim postizenim  (http://wwwz2.czso.cz/xc/redakce.nsf/i/casova_rada_vybrane
ukazatele za okres_pisek, 14. 4. 2012).

Strukturu uchazecti o zaméstnani v okrese Pisek znazornuji grafy v priloze ¢. 2, 3 a 4.
Z hlediska véku je v podstaté¢ vyrovnana, nikoliv vSak z hlediska vzdélani. Mezi
uchazeci prevazuji lidé se stfednim odbornym vzdélanim s vyucénim listem (tvori
celkem 44 % vSech uchazecl), dal$i pocetnou skupinu tvoii lidé se zakladnim
vzdélanim (22 %) a Gplnym stfednim odbornym vzdé&lanim s maturitou bez vyuéniho
listu (17 %). Zaméfime-li se na délku nezaméstnanosti, zjistime, ze se pomér
jednotlivych délek piilis nelisi od vysledkd v CR. Rozdil spodiva zejména v zastoupeni
kratkodobé nezaméstnanych do 3 mésict, ktefi na Pisecku tvofi 44 % vSech
nezaméstnanych oproti CR, kde tato skupina tvoii 30 % (viz piilohu &. 5). Zaroveti je na
Pisecku méné dlouhodobé nezaméstnanych nad 24 mésict (11 %) nez v CR (20 %)

(http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/qrt, 14. 4. 2012).

Mira nezaméstnanosti na Pisecku vroce 2011 ¢inila 7,1 %, v porovnani s mirou
nezaméstnanosti celé CR byla tedy vyrazné nizsi (o 1,5 %). Oproti roku 2010 klesla
0 1,1 procentniho bodu, regiondlné¢ se tedy snizila vyraznéji nez celorepublikové.

Srovnani mér nezaméstnanosti Pisecka a CR naleznete v pfiloze €. 6.

Pocet volnych pracovnich mist ke konci roku 2011 ¢inil 138, nejméné za posledni
desetileti. Vyvoj v loniském roce vykazuje opacnou tendenci nez vyvoj poétu
pracovnich mist v celé republice. To se odrazilo i v ukazateli po¢tu uchaze¢t na 1 volné
pracovni misto, ktery dosahl hodnoty 18,8, tj. 0 1,6 vice nez v predchozim roce
(http://wwwz2.czso.cz/xc/redakce.nsf/i/casova_rada_vybrane ukazatele_za okres_pisek,
14. 4. 2012). Ve srovnani s praimérem CR je tento ukazatel znateln& vysii (viz piilohu
¢.7), ke konci roku 2011 piipadalo na 1 volné misto 14,2 uchazece

(http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/vyvoj_od_072004, 14. 4. 2012).

Primémé procento pracovni neschopnosti ma na Pisecku, stejné jako v CR, klesajici
tendenci. V roce 2010 dosahovalo hodnoty 3,877 %, tj. 0 0,146 % méné neZ v roce
2009, ale o 0114 % vice nez VvCR (http://vdb.czso.cz/vdbvo/
tabparam.jsp?voa=tabulka&cislotab=ZDR5032PU_OK&vo=null, 14. 4. 2012).
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Na Uzemi okresu Pisek je k 31. 12. 2011 registrovano 16 854 ekonomickych subjekti,
z toho 13710 fyzickych osob (http://wwwz2.czso.cz/xc/redakce.nsf/i/
casova_rada_vybrane_ukazatele za okres pisek, 15.4.2012), ale pouze u 9496
subjekti byla zjisténa aktivita. Z téchto subjektl je 5878 bez zaméstnanctu, 434
subjektl zaméstnava 1 az 49 zaméstnancd, 68 subjektd zaméstnava 50 az 249
zaméstnanci a pouze 10 znich mé& vice nez 250 zaméstnancl vcetné
(http://vdb.czso.cz/vdbvo/tabdetail.jsp?vo=null&childsel0=3&cislotab=ORG9010UC&
pro_2 113=CZ0314&pro_2 44=CZ0314&, 15.4.2012). Pievaznad vétina tdchto

subjektt podnika v sekundéarnim a terciarnim sektoru.

K 31. 3. 2012 ¢&inila mira nezamé&stnanosti na Pisecku 7,7 %. Bylo evidovano 2961
uchazec¢l o zaméstnani, z toho 1 499 zen, 161 absolventl a mladistvych a 274 osob se
zdravotnim postiZzenim. Ke stejnému datu je k dispozici 142 volnych prachovnich mist,
ztoho 14 ztéchto mist je vhodnych pro absolventy a mladistvé a 17 pro osoby se
zdravotnim postiZzenim. Na 1 pracovni misto piipada v pruméru 20,9 uchazeci, vyrazné
vice nez je pramér CR ve stejném obdobi (http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/mes,
14. 4. 2012).

Vzhledem k tomu, Ze na Pisecku pocet uchazecii o zaméstnani vysoce prevySuje pocet
volnych pracovnich mist, mohou tito uchaze¢i vyuzit sluzeb persondlnich agentur a
hledat zamé&stnani s jejich pomoci. Agentury tak rozsiii svou databazi a lépe uspokoji

potieby svych klienti.

4.3 Vztah obratu personalnich agentur a miry
nezameéstnanosti

Je ziejmé, ze obrat personalnich agentur musi do jisté miry ovlivilovat mira

nezaméstnanosti. Pokud podniky nemaji zajem o nabizenou pracovni silu, v dasledku

¢ehoz se zvySuje nezaméstnanost, musi tento fakt zédkonité negativné ovlivnit i obrat

personalnich agentur, které se zivi pravé uspokojovanim poptavky po pracovni sile.
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Nize uvedeny graf zobrazuje vyvoj obratu celé Asociace poskytovatelti personalnich
sluzeb® od roku 2006 do roku 2011.

Obrat ¢lenu APPS
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Obrazek 2 Obrat ¢lenii APPS v mil. K¢ Zdroj: APPS, upraveno autorkou

Zgrafu je patrny propad trzeb vletech 2008 a 2009 v dusledku celosvétové
hospodaiské krize. Pravé odeznivani této krize je pfi¢inou znacného narlstu obratu
Vv lonském roce. V disledku omezenych moznosti reakce na vzniklou krizi se
V soucasné dob¢ podniky obavaji naboru zaméstnancti do kmenového stavu, a proto
stéle vice vyuZivaji sluzeb personalnich agentur, aby v ptipadé potieby mohli flexibilné

reagovat na vyvoj ekonomiky.

Y APPS vznikla oficialné v roce 2002 jako aktivni seskupeni predevsim agentur prace a dalSich subjekti,
které se snazi zlepSovat podminky soucasného trhu prace v Ceské Republice (www.apps.cz, 15. 4. 2012).
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K 1. 1. 2012 navic zacala platit novela zakoniku prace (http://www.sbirka.cz/2011/11-
365.htm, 17. 4. 2012), ktera upravuje sjednavani doby urCité V neprospéch
zaméstnavateld. Zamé&stnavatel nyni mtize pracovni smlouvu na dobu uréitou prodlouZit
pouze dvakrat a pracovni pomér na dobu urcitou nesmi celkem trvat vice nez 9 let.
Pokud od skonceni piedchoziho pracovniho poméru na dobu urCitou mezi tymiz
ucastniky uplynula doba 3 let, k pfedchozimu pracovnimu poméru na dobu urcitou se
neptihlizi, dosud tato  doba  pferuSeni  ¢inila  alespon 6  mésici
(http://www.pamservis.cz/33/ uzavirani —pracovniho — pomeru-na-dobu-urcitou-od-1-1-
2012 -uniqueidgOKE4NvrWuO8aNfT49EQV2Efjpx96LS_/?query=doba+ur%E8it%E1+
0d+1.1.2012&serp=1, 16. 4. 2012). Tyto legislativni zmény do jisté miry omezuji
moznosti zaméstnavatelt pruzné reagovat na zmény v ekonomice, a tudiz mohou
prispét k vétsimu vyuzivani sluzeb personalnich agentur a v kone¢ném dusledku k jejich

vys$Simu obratu.

Nasledujici Cast této prace se zaméfuje na analyzu sluZzeb poskytovanych personalni

agenturou Manpower a jeji plisobeni na trhu prace.

4.4 O spole¢nosti Manpower

Manpower Inc. pusobi na trhu jako jedna zvyznamnych svétovych spolecnosti
poskytujicich prvotiidni personalni sluzby jiz vice nez 60 let. Svym klientim nabizi
Sirokou Skalu sluzeb od recruitmentu aZz po benchmarking. Jednotlivé sluzby jsou

podrobnéji popsany déle.

Celosvétovou sit’ Manpower tvori 4200 kancelaii v 82 zemich. Vice nez 30 000 se stara
o potieby 400 000 zakaznikd, jimiz jsou jak malé a stfedni podniky, tak i velké

nadnarodni korporace.

Spole¢nost Manpower vstoupila na ¢esky trh vroce 1991. Dnes se na Uzemi naSi
republiky nachazi 25 pobocek, na nichz kolem 200 zaméstnancti pecuje o vice nez

1000 zakaznikd.
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Ctvrtletné vydava studii Manpower Index trhu prace, v niz dotazuje zaméstnavatele a
zkouma vyvoj pracovniho trhu v jednotlivych regionech a odvétvich
(http://manpower.cz/kdo-jsme.php, 25. 3. 2012). Tyto indexy jsou pak casto citovany

Vv novinach a zlepsuji image spolecnosti v ramci public relations.

4.5 Historie spole¢nosti

45.1 Historie Manpower v zahranici

Prvopocatky spole¢nosti Manpower se datuji k roku 1948, kdy se dva americti pravnici
Elmer Winter a Aaron Scheinfeld ocitli pod tlakem tésnych terminli a nezbytné
potfebovali pomocnou silu, neméli vSak ¢as hledat nové spolupracovniky a uvédomili
si, ze na trhu neexistuje spolecnost, kterd by firmdm pomahala fesit podobné problémy.

Rozhodli se tedy prave takovou spole¢nost zalozit a tak vznikl Manpower.

Jiz vroce 1956 se stava spoleCnost mezinarodni a to otevienim svych pobocek
v Kanadé a Velké Britanii. V roce 1960 expanduje spole¢nost do Japonska, o dva roky

pozdéji do Australie a rok poté i do Chile, ¢imz se dostava jiz na paty kontinent svéta.

V roce 1965 operuje spole¢nost Manpower ve 30 zemich. V roce 1987 ptekrocil obrat
spoleCnosti poprvé hranici jedné miliardy americkych dolarti. Spole¢nost se nadale
rozrista a otevird poboc¢ky v dalSich statech, roku 1998 jich ma jiz 3000 v 50 zemich a
celkovy obrat 10 miliard americkych dolarti. V tomtéz roce se stdva hlavnim sponzorem

Mistrovstvi svéta ve fotbale ve Francii.

Dvacaté prvni stoleti zacalo pro Manpower velmi slibn€ a to akvizici Elan Group (firma
specializujici se na vyhledavani IT specialisti a technickych odborniki), o rok pozdéji
nasleduje akvizice Jefferson Wells (organizace zabyvajici se auditem, ucetnictvim a
danémi) a do tfetice roku 2004 ziskava spolenost Right Management Consultants

(spole¢nost zaméfena na organizacni poradenstvi).
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Ve stejném roce se spole¢nost zviditelnila organizaci pracovnich sil pro Olympijské hry
Vv Aténach. O rok pozdéji pfesahuje rocni obrat 15 miliard americkych dolarti. V roce
2005 pronikéd spolecnost na ¢insky trh prostfednictvim partnerstvi s ¢inskou vladou,
jehoz cilem je navrzZeni strategie a vybudovani infrastruktury pro rozvoj lidskych zdroju

v Ciné.

Roku 2006 méni Manpower své logo, ¢imz piedstavuje svou novou vizualni totoznost,

ktera zdaraznuje Sifku spektra poskytovanych sluzeb.

mil’

Manpower

Obrazek 3 Logo spole¢nosti (www.manpower.cz, 27.3.2012)

V roce 2008 oslavila spolecnost své 60. narozeniny. V lofiském roce zménila spole¢nost
své jméno z puvodniho Manpower Inc. na ManpowerGroup, aby tak 1épe vystihla svou
celosvétoveé vedouci pozici na trhu prace, které dosahla pravé diky spojeni nckolika
organizaci (http://us.manpower.com/us/en/about-manpower/history/default.jsp,
25. 3. 2012).

4.5.2 Historie Manpoweru u nas

Od roku 1991 se za¢ina psat historie Manpoweru také na uzemi Ceské republiky a to

otevienim pobocky ve Valentinské ulici v Praze. Po delSi pauze se roku 1996 otevird
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pobocka v Hradci Kralové, o 4 roky pozdéji v Plzni, Kladné a Brné¢ a nedlouho poté

nasleduji dalsi.

V roce 2002 stala spole¢nost Manpower u vzniku Asociace poskytovatelli personalnich
sluzeb scilem zkvalitnit prostfedi Ceského trhu prace, jejimz c¢lenem je dodnes.
Mimochodem prezidentkou Asociace poskytovatelti personalnich sluzeb je v soucasné
dobé¢  Jaroslava  Rezlerova, generalni  feditelka  spole¢nosti ~ Manpower
(http://www.apps.cz/, 31. 3. 2012).

Zacatkem roku 2006 firma piedstavuje nové logo a novy piistup spocivajici v Siroké
nabidce sluzeb. TéhoZ roku slavi Manpower 15 let na ¢eském trhu. Otevienim pobocek
v Pisku a v Hranici na Moravé dosahuje celkového poctu 17 pobocek s celkovym

ro¢nim obratem 430 mil. K¢&.

V nasledujicich letech spole¢nost prosperuje. V roce 2008 otevira 20. poboc¢ku v Mladé
Boleslavi, zaméstnava pies 200 zaméstnanct, kazdy mésic pridéluje 4500 zaméstnancti
zhruba 800 klientim. Tato ¢isla stale rostou, vroce 2010 se vySplhala na
8500 ptidélenych zaméstnanct mési¢ng, 1000 stalych klientl pti stabilnim poétu zhruba
200 vlastnich zaméstnanct (http://manpower.cz/historie.php, 25. 3. 2012) a obrat ve
vysi 1,5 miliardy korun (Manpower, Vykaz ziska a ztrat 2010). V loniském roce oslavil

Manpower 20 let v Ceské Republice.

4.6 Sluzby poskytované personalni agenturou Manpower

Nabidka sluzeb je vskutku velmi pestra a naprosto vystihuje potieby na soucasném
pracovnim trhu. Siroké spektrum nabizenych sluZeb se stalo symbolem spoleénosti a

rovnéz jejim logem.

Nezalezi na tom, zda klient potiebuje jednorazovou vypomoc nebo hleda pracovnika do
trvalého pracovniho poméru, ani jestli Zada jednoho brigaddnika nebo shéni tisic

odbornikt. Persondlni agentura Manpower dokdZe podnikim poskytnout kompletni
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servis od vyhledani vhodného pracovnika, pies jeho otestovani az po bezproblémové

zatazeni do pracovniho kolektivu.

Zaroven dba na dlouhodobou spolupraci se svymi zédkazniky, kterym poskytuje
nejnoveéjsi informace z pracovniho trhu i poradenstvi, jak téchto novinek co

nejefektivnéji vyuZzit.

Celé spektrum sluzeb je tvofeno dale popsanymi cCinnostmi (Manpower,

vnitropodnikovy material).

4.6.1 Permanent placement

Mezi klicové sluzby kazdé persondlni agentury patii vyhleddvani pracovnich sil do
trvalého pracovniho poméru, at’ se jiz jedna o vysoce kvalifikované odborniky nebo

fadové zaméstnance.

Tato stézejni sluzba zahrnuje zorganizovani vybérového fizeni na miru klientovym
pozadavkum. Personalni agentura hledd vhodného pracovnika na vlastni néklady,
zajiStuje inzerci a ostatni ndborové aktivity. Nasleduje tfidéni doslych Zivotopist a
vybér optimalnich uchaze¢t. Posléze probihaji s vybranymi kandidaty pohovory vedené
zkuSenou persondlni asistentkou nebo specializovanym konzultantem, ktefi posuzuji

vhodnost potencidlniho pracovnika na urcity post.

Veskeré informace o potencidlnich zaméstnancich pfeda personélni agentura klientovi,
ktery si na jejich zakladé muze pozvat kandidaty na pohovor do firmy a sam si vybere
svého budouciho pracovnika. Pokud by takto vybrany zaméstnanec skoncil pracovni

pomeér ve zkusebni dobé, garantuje agentura ¢astecné vraceni platby.

Vyhody plynouci pro klienty, tedy zaméstnavatele, jsou nesporné. Zejména uspora
nakladii vynaloZenych na cely proces naboru zaméstnance motivuje zaméstnavatele

k vyuZivani sluZzeb personalnich agentur. Agentura navic zajist'uje bezplatnou néhradu
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odesedsiho pracovnika. DalSi nemalou vyhodu tvoti ¢asové uspory personalisti, ktefi se

mohou vénovat jinym strategickym ¢innostem.

4.6.2 Temporary help

Pokud firma potfebuje pracovnika jen na ur¢itou dobu, na splnéni mimotadné zakazky,
po dobu trvani projektu, sezonni vypomoc, ndhradu v dobé dovolenych nebo v piipadé

nemoci stalého zaméstnance, mize vyuzit této sluzby.

Jednéa se o vyhledani a zapijceni pracovnika na dobu urcitou, od jednoho dne az po
nékolik let dle potieby Klienta. Agentura je schopna zajistit proskoleni zaméstnance a
opatfit mu pracovni a ochranné pomucky. VeSkerou osobni a mzdovou agendu vede
persondlni agentura. Pokud pracovni nasazeni pfifazeného zaméstnance klientovi
nevyhovuje, agentura zajisti do 24 hodin ndhradu. Pracovni sily na Z&dané pozice jsou
neustale dopliovany podle potieb klientd. Navic ma klient moznost ptevést si
vyzkousené¢ a jiz zauCené pracovniky po jist¢é dobé do svého stalého kmenu

zameéstnancu.

Tato sluzba je hojné vyuzivana predevsim diky ptednostem vyplyvajicim z takto najaté
pracovni sily. V prvé tadé ziskava klient flexibilni lidské zdroje ptesné podle svych
potieb a pozadavkl. Velmi znatelné se snizi ndklady na recruiting novych zaméstnanct.
Vyrazné se omezi ndro¢nost administrativy, jelikoz uzavirani i rozvazovani pracovnich
smluv, vedeni a kontrolu pracovnich vykazt a vyplaty mezd zajistuje agentura. Kromé
toho, pokud dojde ke snizovani stavu zaméstnanct, nemusi klient propoustét své

kmenové zaméstnance, tudiz tento ukon neovlivni fluktuaci ani image firmy.

4.6.3 Try & Hire

Kombinace ptedchozich dvou sluzeb, kterd je usita klientovi na miru.
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Pro ptipad, ze si firma neni uchazecem jista, nabizi spolecnost Manpower vybrané¢ho
pracovnika ,,na zkousku.“ To znamena, ze pokud zaméstnavatel nemuze nebo nechce
potencialniho zaméstnance zaméstnat ihned natrvalo, feSenim muize byt pravé vyuziti
tiimesicni zkuSebni doby pod zaStitou agentury a po prevzeti pracovnika mize

nasledovat dalsi tfimesi¢ni zkuSebni doba jiz plné v rezii zaméstnavatele.

Nejvétsim piinosem pro klienta je moznost zafadit mezi své kmenové zaméstnance
pouze vyzkousené, proSkolené a zaufené pracovniky. Navic se spojuji vyhody

predchozich dvou sluzeb, coz bezpochyby ptispiva k atraktivité této sluzby.

4.6.4 Outsourcing

Vyhody outsourcingu jsou ziejmé, Klient se miize plné soustiedit na hlavni cile a hlavni

predmét své ¢innosti.

Za outsourcované ¢innosti prebira odpovédnost personalni agentura, s ¢imz souvisi
i snizeni rizika pfipadnych sankci za chyby vtakto provadénych aktivitach.
V neposledni fad€¢ se snizi ndklady na zaskoleni persondlu, jelikoz externé zajiSténé
¢innosti zajist'uje vysoce kvalifikovany personal agentury v souladu s aktualnimi trendy

Vv oboru a dle platnych pravnich ptedpist.

Klienti mohou vyuZit outsourcingu lidskych zdroji a stim souvisejicich aktivit.
Outsourcing naborového procesu je soucasti vSech vySe uvedenych sluzeb. Dale
agentura nabizi zajiSténi administrativy, tj. vedeni mzdové a persondlni agendy
zahrnujici péci o pracovni smlouvy, placeni socialniho a zdravotniho pojisténi, mezd,

dani a podobné.
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4.6.5 On-Site service

Spole¢nost Manpower dale nabizi stalou nebo docasnou ptitomnost svého personalniho
konzultanta pfimo u klienta na pracovisti, kde mize okamzité fesit zalezitosti tykajici se

agenturnich zaméstnanct.

HR specialista poskytnuty agenturou Setii Cas firemnich personalistt, tim Ze prebira
odpovédnost za vedeni vstupnich pohovori, nastupy, personalni a mzdovou agendu,

podili se na planovani lidskych zdrojt a feSeni fluktuace a to vSe pfimo u klienta.

46.6 Testovani

Dalsi sluzbou spole¢nosti Manpower je testovani Siroké Skaly schopnosti a dovednosti.
Manpower provozuje assessment centra, kterd slouZi k vybéru zaméstnanct z velkého
poctu uchazecl. Jedna se o velmi moderni metodu, v soucasné dobé povazovanou za

jeden z nejobjektivnéjsich zpusobi hodnoceni takzvanych mékkych dovednosti.

Profesnim rozvojem a zkoumanim potencialu stavajicich zaméstnancti se zabyvaji
development centra, kterd rovnéz testuji silné a slabé stranky ucastniki z hlediska

pravomaoci.

Samoziejmosti jsou jazykové testy tvorené na miru dle pozadavku klienta a kritérii pro
uréitou poziCi. Jazykové dovednosti lze testovat pisemné, ustné ¢i on-line formou.
Bézné se testuji také psychologické a osobnostni vlastnosti, které pomdhaji zjistit
vhodnost uchazece pro konkrétni post. V nabidce nechybi ani zkousky pocitacové

gramotnosti nebo testovani komunikaénich dovednosti.

Specialitou jsou testy manudalni zru¢nosti ULTRADEX, které vyvinula spolecnost
Manpower ve spolupraci s psychology. Metoda se vyuziva nejen ke zjistovani manualni
zruénosti, ale také pozornosti a schopnosti plnit tkoly dle instrukci a slouzi tedy

k vybéru kandidati na pozice piedev§im ve vyrobnich a technickych podnicich.
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4.6.7 Outplacement

Jednd se 0 odbornou pomoc pii zasadnich zménach v podniku, napiiklad
restrukturalizaci, reorganizaci, fuzi, ukonéeni ¢asti nebo celého provozu nebo ruSeni

pracovnich pozic.

Prostiednictvim této sluzby piebira Manpower c¢asteéné odpoveédnost za budouci
uplatnéni zaméstnance, ktery opousSti podnik, ¢imz se omezi negativni projevy
klasického ukoncovani pracovniho poméru jako zhorSeni podnikového klimatu, snizeni
efektivnosti prace a podobné. Zaroven se snizi tlak na manazery zodpovédné za hladky
pribéh zavadénych zmén. Spole¢nost navic vylep$i svou image a =ziska na

davéryhodnosti.

4.6.8 Benchmarking

Na piani klienta provadi Manpower prizkumy a rozbory oblastniho trhu préce nebo
zajiStuje nejruznéjsi ankety, jejichz vystupy slouzi firmé k efektivnimu planovani
lidskych zdrojt, pozitivnimu ovliviiovani fluktuace nebo zvySovani loajality pracovnikli

(Manpower, vnitropodnikovy material).

4.6.9 Nabor odborniki v zahranici

V neposledni fadé zprostiedkovava Manpower nabor pracovniki ze zahrani¢i. V dnesni
dob¢ nartistd nedostatek schopnych odborniki, ktefi casto odchazi do zahrani¢i kvili
lep$imu finanénimu ohodnoceni. Pro udrzeni mezinarodni konkurenceschopnosti je
potieba nedostatek kvalifikovanych pracovnikii teSit a to napiiklad pravé

zaméstnavanim pracovnikti z ostatnich zemi.

Bohuzel od 1. 1. 2012 vstoupila v u¢innost novela Zakona o zaméstnanosti a personalni
a pracovni agentury nemohou zprostfedkovavat zaméstnavani cizinci ze tietich zemi

(http://www.apa.cz/tiskove_zpravy.htm, 17. 4. 2012).
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Agentura Manpower poskytuje ke zminované sluzbé také potiebné rady a informace,
tykajici se nutnych formalit a aktudlni legislativy upravujici zaméstnadvani obcant EU, a

to jak pro klienta, tak pro uchazece (http://www.manpower.cz/sluzby.php, 30. 3.2012).

4.7 Kvalita sluzeb z pohledu klicovych Klienti

Vnimani kvality sluzeb zakazniky bylo zjiStovano pomoci dotaznikového Setieni.
Dotaznik (viz pfilohu ¢. 8) mél za tkol predev§im zmapovat, jaké sluzby z celkové

nabidky vyuzivaji klienti nejcastéji a jak hodnoti jejich kvalitu v souvislosti s cenou.

V disledku zachovani anonymity byl dotaznik od 8. 3. 2012 umistén na internetu
(https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dDRDODR2VTB3bDk1UOU
3TKZKSIVFVIE6MQ#gid=0) a soucasné byly rozeslany e-maily klicovym klientim
s prosbou o jeho vyplnéni. Dotaznik byl uzavien 31. 3. 2012 a z celkem 10 oslovenych
klientd se dotaznikového Setfeni zac¢astnilo 8 z nich, valnou vét$inou ze sekundarniho

sektoru.

4.7.1 Délka spolupréce

Dotazovani spolupracuji s piseckou pobockou personalni agentury Manpower od 1 roku
az po 6 let. V praméru klienti kooperuji stouto agenturou pies tii roky, coZ neni
piekvapivé vzhledem k pomérné kratké ptsobnosti této pobocky (jak jiz bylo zminéno

vyse, Manpower zde ptisobi od roku 2006).

4.7.2 Zajem o sluzby

Jednim ze stézejnich cili dotaznikového Setfeni bylo zjiSténi, jaké sluzby vyuzivaji
Klienti nejvice. Z nize uvedeného grafu je patrné, kolik procent respondentii poptava

jednotlivé sluzby.
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Vyuzivané sluzby

try and hire
testovani

temporary help 88%

permanent placement
outsourcing | 0%

outplacement | 0%

other [ 13%

on-site assistance 0%

benchmarking _ 13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Obrazek 4 Vyuzivané sluzby Zdroj: Autorka

Prazkum potvrdil piedpoklad, Ze nejvice firem vyuZiva sluzbu temporary help, z grafu
je zfejmé, ze téméf 90 % vSech firem vyuzivad pravé sluzbu docasného piidéleni
pracovnika. Zhruba tfetina klientd ma zijem o vyhledani zaméstnance do trvalého
pracovniho poméru a stejné mnozstvi poptava testovani. Pouze 13 % spolecnosti

vyuziva sluzby try and hire, benchmarking a kontroly pracovni neschopnosti.

4.7.3 Spektrum sluzeb

Vsechny firmy shodné uvadi, Ze spektrum nabizenych sluzeb jim naprosto vyhovuje a

Zadne sluzby tedy nepostradaji.

4.7.4 Hodnoceni kvality vyuzivanych sluzeb

Vysledky dotazniku potvrdily odhad, Ze klienti povazuji odebirané sluzby za velmi

ee v

42



Hodnoceni kvality sluzeb

permanent placement

temporary help

m2
testovani
ml
benchmarking 100%
try and hire 100%
Obrazek 5 Hodnoceni kvality sluzeb Zdroj: Autorka

Nejvyuzivangjsi sluzbu, temporary help, ohodnotilo 40 % jejich odbératelil jednickou a

zbylych 60 % dvojkou, coZ se da povaZzovat za velmi dobry vysledek.

Firmy vyuzivajici permanent placement zndmkovali v jedné tfetin¢ jedni¢kou a ve dvou
tretinach dvojkou. V ptipad¢ testovani je vysledek vyrovnany, 50 % hodnoti jedni¢kou

a 50 % dvojkou.

Nejméné zakaznikl projevilo zajem o try and hire a benchmarking, ale tito hodnoti obé

sluzby shodné jedni¢kou.

4.7.5 Smluvni podminky

V tomto bodé¢ byl zkouméan postoj agentury k striktnimu dodrzovani dojednanych

podminek, které se mohou u kazdého klienta riznit.

VSechny dotazované firmy se shoduji, Ze Manpower dodrZuje veSkeré sjednané smluvni

podminky. Tento vysledek naprosto odpovida predbéznému ocekavani.
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4.7.6 Rychlost pInéni pozadavki

Z hlediska rychlosti plnéni klientovych pozadavkl skytd Cinnost agentury jisté rezervy.

Dotazovani hodnotili rychlost reakce na Skale od 1 (okamzita reakce) do 5 (Zadna

reakce).
Rychlost plnéni pozadavki
I I I
—  okamZita reakce 37,5%
o _ 50%
™ B 12,59
< 0%
n zadnareakce | 0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Obréazek 6 Rychlost plnéni pozadavkii Zdroj: Autorka

Vsichni respondenti se ve svych soudech drzi v intervalu od 1 do 3, tzn. v lepsi poloviné
celé Skaly. Presné polovina respondentli se v hodnoceni ptiklani ke dvojce. 37,5 %
Z nich vybird jedni¢ku, tedy okamzitou reakci a zbylych 12,5 % voli trojku, tedy

prumérnou dobu reakce na sviij pozadavek.

4.7.7 Kvalita pridélenych pracovniku

Osloveni byli tazani také na kvalitu kandidati, které pro né Manpower vybral, tedy na

samotny vysledek vyuzitych sluzeb, od néhoz se odviji i piipadna nasledna spolupréace.
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Respondenti méli na vybér ze 4 moznosti, naprosto vhodny uchazec¢, spiSe vhodny,

spiSe nevhodny nebo naprosto nevhodny.

v

Dotazovani se ve svych odpovédich omezili opét na pfiznivéjsi polovinu z nabidky.
Naprosta vétSina, reprezentovana 88 %, klasifikovala vyhledané pracovniky jako spiSe

vhodné. Zbylych 12 % zafadila dodanou pracovni silu do kategorie naprosto vhodni.

4.7.8 Komunikace s agenturou

Nezbytnou soucasti uspésné kooperace je efektivni komunikace, kterou se zabyvala
pravé tato ¢ast dotazniku. Na otdzku zkoumajici, jak hodnoti zékaznici komunikaci se

zastupci agentury, odpovidali dotazovani naprosto podle piedbézného o¢ekavani.

Respondenti ocenovali zpisob komunikace na $kale od 1 do 5, od vstficné az po
problematickou, pficemz posledni usek $kaly nikdo nevyuzil. VétSina dotazanych,
celkem 88 %, posoudila troven komunikace ¢islem 1, tedy vstiicny pfistup. Zbyvajicich

12 % zucastnénych hodnotilo dvojkou.

4.7.9 Rychlost FeSeni problémi

DalSi dotaz zjistoval, jak se zastupci personalni agentury stavi k feSeni nahle vzniklych
problémi, kterym se pii dlouhodobé spolupraci nelze vyhnout. Ugastnici prizkumu
dostali k dispozici pétibodovou $kalu, na niz méli mozZnost ukazat postoj agentury

Vv intervalu od rychlého feseni problému (1) az po jeho ignoraci (5).

Odpovédi se, stejné jako v predchozich pripadech, omezili pouze na prvni dvé moznosti
a to v nasledujicim poméru. 62 % respondenttl se ptiklonilo k ¢islu jedna (rychlému

feSeni problému) a zbylych 38 % k ¢islu dva.
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4.7.10 Srozumitelnost vyuctovani

Na otazku tykajici se celkové pochopitelnosti a jasnosti vyactovani vyuzitych sluzeb,
reagovala vétSina dotazanych totozn¢ zatrZzenim poli¢ka ,,ano.“ Prizkum odhalil, ze
pouze jeden ze vSech, kteti se ho z(castnili, odpovédél na tuto otazku negativne. Odmitl

ale popsat, cemu konkrétné¢ nerozumi.

4.7.11 Cena versus kvalita sluzby

Kazda sluzba ma svou cenu. V této zasadni ¢asti vyzkumu jsem se zabyvala prave tim,
jak Klienti vnimaji cenu, kterou si sami s agenturou Manpower sjednali, s ohledem na

kvalitu dodanych sluzeb.

Respondenti klasifikovali jednotlivé sluzby ve tfech stupnich (cena je pfili§ vysoka,
cena odpovida kvalité sluzby, cena je pfili§ nizka). Posledni z moznosti si nikdo
nevybral, Zadny Klient tedy nepovaZzuje cenu ani jedné sluzby za ptili§ nizkou. Jedna
Z nejcastéji vyuzivanych sluzeb, permanent placement, ziskala z poloviny ohodnoceni
jako pfili$ vysoka cena a z poloviny cena odpovidajici kvalité. VSechny ostatni nabizené
sluzby, tj. temporary help, try and hire, outsourcing, on-site assistance, testovani,
outplacement a benchmarking, byly zhodnoceny vybérem moznosti ,,cena odpovida

kvalité.

4.7.12 Velikost podniku

Posledni otazka byla Cist¢ identifikacni a zjiStovala velikost firem z hlediska poctu

zaméstnancl v kmenovém stavu. Jejich strukturu zndzoriuje nasledujici graf.
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Pocet zaméstnancu v kmenovém stavu klienta

Obrazek 7 Polet zaméstnancii v kmenovém stavu klienta Zdroj: Autorka

Struktura klientl z hlediska velikosti podniki je ziejma z grafu. Prizkumu se zacastnili
262,5 % velké podniky svice nez 250 zaméstnanci, Ctvrtina je tvofena stfednimi
podniky, které zaméstnavaji 50 az 250 pracovniku a zbyvajicich 12,5 % tvoii malé
podniky s méné nez 50 zaméstnanci. Vzhledem Kk pomérné vysokému zastoupeni
velkych podniki, potvrdil vyzkum poc¢ate¢ni o¢ekavani, ze sluzby personalni agentury

Manpower vyuZivaji pfedev§im velké a stfedni podniky.
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5 Navrh reSeni

Na zaklad¢ vysledkii dotaznikového Setfeni budou navrzena mozné zlepSeni, jejichz

implementace bude pak ¢isté na uvazeni vedeni personalni agentury Manpower.

Z dotaznikového prizkumu vyplynulo, ze 88 % respondentii vyuziva pfedev§im sluzbu
temporary help. Pravé tato sluzba se podili nejvétsi mérou na obratu vétSiny
personalnich agentur, jak dokazuje i statistika Asociace poskytovatelli personalnich
sluzeb, v roce 2011 ¢&inil obrat za tuto sluzbu 93 % celkového obratu vech ¢lenu této
asociace (viz prilohu ¢. 9). Tato klicova sluzba by méla vykazovat Spi¢kovou kvalitu,
ktera spociva zejména v maximalni rychlosti dodani pracovni sily poZadované
kvalifikace. Diraz by mél byt kladen na zpétnou vazbu od zakaznikt, jakozto efektivni

prostiedek zkoumani zakaznikem vnimané kvality dodanych sluzeb.

V ramci zajisténi lepSi konkurenceschopnosti by méla byt vénovana pozornost také
prodeji ostatnich sluzeb. Velky potencidl spo¢iva hlavné ve sluzbé permanent
placement. Diky rostoucimu nedostatku dostate¢né kvalifikovanych a talentovanych
pracovniku (http://www.hrexpert.cz/ziskavani-a-vyber-zamestnancu/aktuality/pruzkum-
manpower-nedostatek-lidi-s-potrebnou-kvalifikaci-2011.html, 17. 4. 2012) se dostava
do poptedi pravé vyhledani a trvalé pfid€leni vhodnych pracovniki. Agentura by tedy
meéla aktivné oslovovat stavajici i potencialni klienty a snazit se jim nabidnou ty nejlepsi
kandidaty ze své databaze s ohledem na odhadnuté potieby klienta, samoziejmé pii
zachovani anonymity nabizenych pracovniki, aby je klient nemohl kontaktovat piimo.
Tuto propagaci je mozné provadet pres e-mail, po telefonu nebo pii osobnich jednanich
a néklady na ni jsou prakticky nulové. Jeji tispéSnost zavisi nejvétsi mérou na vzajemné
dlouhodobé a Uzké spolupraci s klientem a vyjednavacich schopnostech zastupce

agentury.

Dotaznikové Setfeni odhalilo také rezervy v rychlosti plnéni specifickych poZadavki
zékaznikl. K tomu, aby mohla agentura dodévat vhodné pracovniky pruznéji, bude
nutné rozsifit databazi uchaze¢lt. Vzhledem K velkému rozdilu poétu uchazeci a

volnych pracovnich mist se jevi tento navrh jako jednoduSe proveditelny co do kvantity,
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ale problémem zistava kvalitativni hledisko, zejména kvili rostoucimu rozdilu mezi

nabizenou a pozadovanou kvalifikaci pracovniki.

Z tohoto divodu by bylo vhodné, aby agentura Manpower vyuzila své znalosti
pozadavki trhu prace a zahgjila spolupraci se vzdélavacimi institucemi. Jelikoz se
persondlni agentura Manpower pohybuje na Ceském i svétovém pracovnim trhu jiz
velmi dlouho, ma nepochybné¢ mnoho informaci, které by mohla pii této spolupraci
uplatnit a to naptiklad pii pfizpusobovani stavajicich nebo vytvaieni zcela novych
studijnich obort, pfi navrhovani rekvalifika¢nich programii a celkovém zkvalitiovani
lidskych zdroj na trhu préce. Touto ¢innosti by se zaroven agentura zviditelnila, coz by
prispélo k lepSimu povédomi o jeji existenci a vzbudilo divéru na strané klientl

i potencialnich uchaze¢u.

Veskera navrhovana opatfeni vyzaduji minimalni, témét nulové naklady. Zasadni roli

pti jejich realizaci hraje dobra viile a ochota spolupracovat.
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6 Zaveér

Hlavnim cilem této prace bylo zanalyzovani sluzeb poskytovanych personalni

agenturou Manpower a zjisténi jejich kvality prostiednictvim kli¢ovych zdkaznikd.

Nejprve bylo nutné zmapovat trh prace v Ceské republice, na kterém se vybrana
agentura pohybuje, s dirazem na regionalni trh prace na Pisecku, kde je umisténa
spolupracujici pobocka. Néasledovalo ptedstaveni spole¢nosti, struény popis vyvoje této
nadnarodni personalni agentury, ¢imz se ¢aste¢né objasnilo jeji postaveni na trhu prace,

a podrobna analyza nabidky jejich sluzeb.

Bylo provedeno planované dotaznikové Setfeni Se zadmeérem zjistit kvalitu
poskytovanych sluzeb z pohledu klientd. Na zaklad¢ tohoto prizkumu byla navrZena
opatieni, ktera by méla piispét ke zlepSeni nabidky sluZeb a kvality jiZz poskytovanych

sluzeb.

Personalni agentura Manpower si uvédomuje, ze lidské zdroje jsou rozhodujici pro
uspéch v nadchézejicich letech. Spole¢nost ve své kampani Human Age poukazuje na
zasadni vyznam lidského potencialu v uspésnosti firem a ekonomickém rozvoji. Ziskani
a udrzeni talentovanych pracovniki a jejich osobni rozvoj budou hréat stale v¢étsi roli pii
udrzeni konkurenceschopnosti podniki, zatimco se bude oslabovat vyznam piistupu ke

kapitalu.

Svét prochazi velkou zménou, kterd se samoziejmé dotkne vSech oblasti lidské
spole¢nosti. Béhem nedavné krize bylo mnoho firem nuceno piehodnotit své postupy za
souCasné¢ho snizovani ndkladii a zvySovani produktivity. Diky tomu si podniky
uvédomily, ze pokud se jim podaii vyuzit potencial svych pracovnik, mohou

dosahnout mnohem lepsich vysledku (http://manpower.cz/humanage.php, 19. 4. 2012).

Dnesni trzni prostfedi je plné vyzev a zalezi pouze na spolecnostech, jak se s nimi
dokazou vyrovnat, at’ jiz svépomoci nebo za asistence zkuSenych profesionali a

odbornikli v oblasti lidskych zdroja.
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/ Summary

This Bachelor’s thesis was aimed at analysing services provided by personal agency
Manpower and finding their quality via the key clients.

Firstly, it was necessary to survey the labour market in the Czech Republic where
the chosen company operates with accent on the regional labour market in the region of
Pisek where the cooperating branch of Manpower is located. After the company was
introduced, the history of this international personal agency was briefly described which

partly showed its position in labour market and its service offer was deeply analysed.

The planned questionnaire research was done with intention to discover their quality
from clients” view. There were several options suggested to improve the spectrum

of offered services and the quality of existing ones.

The personal agency Manpower realizes the importance of human resources that will
determine the success in forthcoming years. The company’s campaign Human Age
points to the fundamental importance of human potential for success of companies and
the growth of economy. To gain and to retain the talented employees and their personal
development will play an increasingly important role in maintaining

the competitiveness of enterprises while decreasing importance of access to capital.

The world is going through big change which is affecting all the areas of human society.
During the recent economic crisis, a lot of companies had to rebuild their processes,
while reducing costs and increasing productivity. As a result, they realized that if they
manage to take advantage of their staff potential they can achieve much better results

(http://manpower.cz/humanage.php, 19. 4. 2012).

The market today is full of challenges and it depends only on the companies how they
are able to cope with them either by themselves or with the assistance of experienced

professionals and experts in the field of human resources.
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Priloha €. 1: Vyvoj poctu uchazecii o zaméstnani a volnych pracovnich mist

v CR

Vyvoj poc¢tu uchazeéii o zaméstnani
a volnych pracovnich mist
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Zdroj: http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/mes, 14. 4. 2012



Priloha €. 2: Struktura uchazec¢u o zaméstnani na Pisecku dle véku

Struktura nezaméstnanych na Pisecku dle véku

nad 65 do 18 let
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2%

Zdroj: http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/qrt, 14. 4. 2012, upraveno autorkou



Priloha €. 3: Struktura nezaméstnanych na Pisecku dle vzdélani

s 7

Struktura nezaméstnanych na Pisecku dle vzdélani
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Zdroj: http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/qrt, 14. 4. 2012, upraveno autorkou



Priloha €. 4: Délka nezaméstnanosti na Pisecku

Délka nezaméstnanosti na Pisecku
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Zdroj: http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/qrt, 14. 4. 2012, upraveno autorkou



Priloha & 5: Délka nezamé&stnanosti v CR

Délka nezaméstnanosti v CR
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Zdroj: http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/qrt, 14. 4. 2012, upraveno autorkou



Priloha €. 6: Srovnani miry nezaméstnanosti v CR a na Pisecku
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Zdroj:

http://lwww2.czso.cz/xc/redakce.nsf/i/casova_rada_vybrane ukazatele za okres_pisek,

http://portal.mpsv.cz/sz/stat/nz/casove_rady, 14. 4. 2012, upraveno autorkou




Priloha €. 7: Pocet uchazecii na 1 volné pracovni misto v CR a na Pisecku

Srovnani poctu uchazeéd na 1 volné pracovni misto v CR
a na Pisecku
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14. 4. 2012, upraveno autorkou



Priloha ¢. 8: Dotaznik
Sluzby personalni agentury Manpower o¢ima klientu
Vazeni klienti,

obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni dotazniku, ktery se zabyva vyzkumem kvality
poskytovanych sluzeb. Dotaznik je uréen vyhradné soucasnym klientim této agentury.
Vysledky Setfeni budou slouzit jako podklad mé diplomové prace. Vyplnéni Vam

zabere jen chvilku. VeSkeré udaje jsou anonymni. Dékuji
Veronika Kachova
Studentka Ekonomické fakulty JihoGeské univerzity v Ceskych Budgjovicich

*Povinné pole

Jak dlouho spolupracujete s personalni agenturou Manpower? *

Jaké sluzby poskytované agenturou vyuzivate? *

permanent placement (pracovnik do trvalého pracovniho poméru)
temporary help (pracovnik na dobu urcitou)
try and hire (pracovnik na zkousku)

outsourcing (optimalizace fizeni lidskych zdroji vy¢lenénim ,,non-core
ovozll)

on-site assistance (pfitomnost HR specialisty Manpower u klienta)
testovani (assessment centrum, development centrum)
outplacement (asistence pfi organiza¢nich zménach v podniku)

benchmarking (prizkumy, ankety)

O 008 Ooo0omnan

. Jiné:

Vyhovuje Vam soucasné nabidka sluzeb? *

e

. ano



-Ene

Pokud ne, jaké sluzby postradate?

Ohodnot’te kvalitu sluzeb, které vyuzivate, jako ve Skole. (1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi)

1 2 3 4 S)

permanent

placement = = = = =
temporary help C C C e e
try and hire e e e C e
outsourcing e e e C e
on-site assistance C C L C L
testovani C C L C L
outplacement e e e C e
benchmarking e e e e e



DodrzZuje agentura Manpower sjednané smluvni podminky? *

. Eano

-Ene

Jak hodnotite rychlost plnéni VasSich pozadavki (od objednavky po realizaci)? *

okamzitareakce 2 [2 [ [2 [ Zadnareakce

Jak hodnotite kvalitu uchazec¢ii vyhledanych agenturou Manpower?

naprosto vhodni
spise vhodni

spiSe nevhodni

Ooon0on

. naprosto nevhodni

Jak hodnotite komunikaci se zastupci agentury Manpower? *

vstiiecna 2 E [ E problematicka

Jak hodnotite rychlost feseni problému s personalni agenturou Manpower, pokud néjaké

nastaly?



rychléieseni 2 2 [ [ [ agentura problém nefesila

Povazujete vyucétovani poskytnutych sluzeb za srozumitelné? *

. Eano

-Ene

Pokud ne, ¢emu nerozumite?

Myslite si, Ze cena sluzby odpovida jeji kvalité?

cena

cena je prili§ o cena je prili§

] odpovida o
vysoka nizka
kvalité

permanent placement e e C
temporary help e e C
try and hire e e C
outsourcing e e C
on-site assistance C e C



cena

cena je prilis o cena je prilis
) odpovida o
vysoka nizka
kvalité
testovani C - C
outplacement e e C
benchmarking e e C

Kolik zaméstnanct je ve Vasem kmenovém stavu? *

e

. méné nez 50 zaméstnancu

. » 50 - 250 zaméstnancu

C

. vice nez 250 zaméstnancu



Priloha ¢. 9: Pomér poskytovanych sluZeb ¢leny APPS

Pomér poskytovanych sluzeb cleny APPS v roce 2011

permanent ostatni sluzby
placement 1%
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Zdroj: http://www.apps.cz/pool/files/mezirocni_srovnani_2007_2011.pdf, 17. 4. 2012






