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Anotace

Cilem bakalafské prace je vyhodnotit kou€ovaci proces a jeho vyuZiti a pfinos
v oblasti rozvoje zaméstnanci v bankovnim sektoru. V teoretické c&asti jsou
predstaveny zaklady manazerské teorie a manazerské dovednosti, kde jednim
z nastroju uspé&sného modelu vedeni lidi je efektivni kouCovani. V praktické casti je
zpracovana oblast stavajiciho koucovaciho procesu, model obchodniho rozhovoru,
naslech prodejniho rozhovoru, neformaini a formaini koucovani, zkterych je
poskytovana zpétna vazba od manazera smérem k bankéfi. Na tu navazuje rozvojova
aktivita jako nastroj profesniho a odborného ristu bankovnich poradcu. Na konkrétnim
pfikladu je stavajici proces koucCovani pFedstaven. Soucasti prace je dotaznikové
Setfeni, které je zaméfeno na konkrétni podobu vyuzZivani koucovani
v Raiffeisenbank, a. s., a pfinos pro rozvoj bankéru. Vystupy z tohoto Setfeni dokresluji

souc¢asnou situaci pfi vyuzivani kou¢ovani v bankovnim sektoru.
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Annotation

The aim of the thesis is to evaluate the process of coaching and to analyze its
use and benefits to the employee development in the banking industry. The theoretical
part presents the basis of management theory. It describes the management skills and
focuses mainly on the effective coaching as one of the most important tools
of managing people.

The practical part firstly describes the coaching process, model of various types
of selling dialogue and formal and informal coaching. Then, it analyzes the feedback
given by a manager to a bank employee and particular development activity which
follows as a tool for professional growth of bank advisors. It also examines a particular
example of the coaching process. Furthermore, this Bachelor Thesis comprises
an inquiry aimed at coaching process in Raiffeisenbank, a.s. and its benefits for the
development of bank officers. Gathered inquiry data helps to illustrate current situation

of coaching and its use in the banking industry.
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UvoD

Na prelomu 20. stoleti se zajem firem a manazZerd obratil k rezervam
ve vykonnosti lidi a efektivnosti Fizeni. Z hlediska organizac¢ni struktury firmy se obvykle
rozliSuji manazefi liniovi (nejniz8i urovné), stfedni manazefi, ktefi jsou mezilankem
mezi vrcholovymi a liniovymi manazZery, a vyS8Si nebo vrcholovi manazefi (top
management), ktefi vytvareji strategii organizace. Hlavnim a dulezitym c¢lankem
v pInéni cilu firmy jsou fadovi pracovnici. Soulad mezi manazery a pracovniky hraje
kli€ovou roli v naplfiovani ciltl firmy. Kvalita manaZzera je ¢asto spojovana s obchodnimi
vysledky firmy. Plati vSak, ze dobry manazer se nepozna pouze podle odbornych,
ekonomickych ¢i obchodnich dovednosti a znalosti, ale také podle toho, jak umi praci
rozdélit, pfedat ostatnim, jak umi pomoci druhym dojit co nejkratsi cestou k cili.

V dnesni dobé, kdy tvrda konkurence klade naroky na vyS8Si a efektivni
zakaznik( vytvareji vétsi tlak, bude uspéch firmy zaviset na kvalité sluzeb a kvalitnim
poradenstvi. Firmy pochopily, Ze od hromadné produkce pro masovy trh se pfechazi
k jemnéjSimu Clenéni, které vyzaduje pozorné naslouchani zakaznikovi a jeho
potfebam nebo schopnost vcitit se do jeho problémd. Velmi podstatnou se stava
vzajemna zavislost jednotlivel, tymG a dalSich sloZzek organizaci a téméfr vSichni
pracovnici ve firmé tak pfimo ¢i nepfimo ovliviuji kvalitu poskytovanych sluzeb. Stale
vice firem hleda manazery jako trenéry ke zdokonaleni kolektivni spoluprace, ktefi jiz
nesmi jen rozdélovat a vést praci, Ci jen fidit a pfikazovat, ale ktefi védi, co chybi jejich
podfizenym pracovnikim. Vedouci manazer musi umét rozpoznat a rozvijet schopnosti
svych podfizenych a musi jim pomahat tak, aby optimalné vyuzZivali svij veSkery
potencial. S ohledem na sou€asné ekonomické vlivy, tlaky konkurence, kdy zazivame
dramaticky rust i pokles poptavky ve velmi kratkém ¢asovém horizontu, firmy ¢im dal
Castéji pozaduji po svych manazerech k celkovému zvySeni vykonnosti a produktivity
kouCovani.

Snahou kazdé instituce, také tedy i banky, je dosahovani vynosnosti svych
obchodnich aktivit. Banka patfi svym zaméfenim ke specifickym subjektum. Jeji hlavni
¢innosti  je finanéni zprostfedkovani a prodej bankovnich produktl a sluzeb.
Za vyznamné v tomto procesu muzeme povazovat samotné zprostfedkovatele téchto
sluzeb — bankovni pracovniky pusobici na pobockach banky.

Obsahem bakalaiské prace je kou€ovani bankovnich poradcu v pobockoveé siti.

Hlavnim tématem bakalafské prace je popis metody koucCovani, které manazer



pobocky v roli kouCe vyuziva k rozvoji a profesnimu rastu svych bankérft obchodu!'
za UCelem zdokonaleni komunikace s klientem a prodejnich dovednosti. Manazer
pobocky je dllezitym ¢&lankem pro spravny chod pobocky a je zodpovédny za plnéni
obchodnich plant celé pobocky. Pfinos kouCovani a zpétné vazby ovliviuji dalSi
aspekty, napfiklad styly ve vedeni lidi a osobnostni profily kou€ovanych, jejich pracovni
zku$enosti nebo ochota ¢i neochota ucit se novym vécem.

Cilem této bakalarské prace je vyhodnoceni procesu kouc€ovani, jeho vyuziti
a pfinos v oblasti rozvoje bankéfti v pobockové siti. Bakalafska prace je rozClenéna
do sedmi samostatnych celku.

Prvni a druha Cast je zaméfena na teoretické poznatky v managementu, stylu
vedeni a motivaci. Treti Cast popisuje pojmy kouCovani. Tyto teoretické poznatky byly
ziskany na zakladé studia odborné literatury. Ctvrta ¢ast popisuje Raiffeisenbank jako
bankovni instituci. Pata Cast navazuje na model prodejniho rozhovoru a popisuje
proces koudovani v pobockové siti. Sesta &ast je praktickou ukazkou koudovani
bankérd obchodu, kde rozbor prodejniho rozhovoru ma za cil identifikovat jeho slabé
a silné stranky. Na zakladé identifikovanych oblasti pro zlepSeni pak manazer pobocCky
a bankéf obchodu nastavuji pomoci metody SMART bankéfovu rozvojovou aktivitu
a aktivitu pro splnéni obchodnich cill. Posledni, sedma cast, je vénovana
dotaznikovému Setfeni, které ma za cil zjistit, jak oslovena skupina respondentl z fad
bankéfa obchodu a provozu vnima koucovani pro zlepSeni svych dovednosti, znalosti

a profesni rozvo;.

'Bankéf obchodu — hlavni naplni jeho prace je kontakt s klientem, zjiStovani potfeb, prodej
bankovnich produktt a ¢astecné vykonavana pokladni ¢innost.
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1 TEORIE A STYLY VEDEN:I LIDI

1.1 Teorie a styly vedeni lidi

Na zabezpeceni splnéni planovanych cild firmy je orientovano vedeni lidi.
ManazZer nezajistuje sam nejriznéjsi ukoly, ale prostfednictvim svych podfizenych,
které si musi umét dobfe vybrat a sou€asné je vhodnymi zpUsoby pribézné ovliviiovat
tak, aby dokazali dobfe a vzajemné spolupracovat a byli maximalné vykonni. V kazdé
firmé& musi byt zpracovana koncepce Fizeni lidskych zdrojl, v jejimz ramci jsou
pro v8echny manazery vymezeny principy hodnoceni pracovnikd, motivace a stimulace
pracovnik, komunikace s pracovniky pfi zadavani a kontrole pracovnich ukolu,
poradenstvi na feSeni pracovnich a osobnich problému vedenych pracovniku.

V odborné literatufe o managementu se Casto setkdvame s McGregorovou
humanistickou teorii ,X* a ,Y* ¢lovék je liny — &lovék je pracovity. Ve své teorii
zdUraznuje vyznam osobniho rozvoje, seberealizace a samostatnosti. Studoval nazory
manazert na pracovni motivaci €lovéka a tomu odpovidajici fizeni lidi. Teorie ,X*
vychazi z pfedpokladu, ze se pracovnici vyhybaji odpovédnosti, radi se nechaji fidit,
praci povazuji za pfitéz a k praci museji byt pfinuceni systémem odmén a trestu. Proti
této teorii, ktera je pesimisticka vi¢i pracovni moralce a lidskému snazeni, postavil
McGregor teorii ,Y*, zaloZzenou na pozitivnim vztahu k praci, kdy pro ¢lovéka je prace
pfirozenou aktivitou, kdy Clovék v praci nachazi seberealizaci a rad pfijima

samostatnost a odpovédnost.’

1.2 Teorie 4S

Styl vedeni nadm vyjadfuje vztah manazera k podfizenym zaméstnancim,
vyjadfuje charakteristicky zpUsob provadéni fidici prace. Manazer mize uplatriovat
rizné styly vedeni v konkrétni firmé&, a to dle potfeby i situace, ale pfedevsim podle
toho, s kym jedna. Styl Fizeni manazZerl ovliviiuje klima na pracovisti a mize byt
ovlivnén také firemni kulturou. Nejznaméjsi klasifikaci stylu fizeni vypracoval v poloviné
Sedesatych let Rensis Likert (Model 4S):

2BARTAK, J. Personéini fizeni soucasnost a trendy. 1.vyd. Praha: UJAK, 2011, s. 18. ISBN 978-80-7452-
020-4.
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e exploativné autoritativni styl — manazer ur€uje ukoly direktivné, klade duraz
narychly a fadny vykon, prosazuje metodu ,bi¢“, komunikace shora dold,
neposkytuje zadnou zpétnou vazbu, rozhoduje pouze manazer,

e benevolentni autoritativni styl — manazer se pokousi vytvofit partnerské
prostfedi, prosazuje metodu ,cukru®, vyuzivd odmeény, komunikace shora dold,
poskytuje malou zpétnou vazbu, rozhoduje pouze manazer,

e konzultativni styl — manazer poskytuje intenzivni zpétnou vazbu, probiha
obousmérna komunikace, rozhodnuti provadi manazer az po konzultaci
na nejvyssi urovni,

e participativni styl — manazer aktivné zapojuje podfizené do procesu
rozhodovani, realizaci cili nechava na podfizenych, probiha volna obousmérna

komunikace, manazer je otevieny ve zpétné vazbé.

1.3 Manazerska mrizka

Nelze presné urCit, ktery styl vedeni je nejvhodnéjSi. Koncepci fizeni
ze zabyvali Jane S. Moutonova a Robert R. Blake, ktefi vytvofili mfizku Fidiciho
chovani, jez predstavuje grafické vyjadfeni manazerova specifického stylu fizeni,
bézné nazyvanou ,manazerskou mfizkou GRID". Devitistuprfiova Skala ma vodorovnou
asvislou osu, kdy se na vodorovné ose vyjadfuje uroven orientace manazera
na vykon, na svislé ose manazerova orientace na vykon. Mfizka se vyznaCuje dvéma
osami, zniz jedna osa vyjadfuje orientaci na lidi a druha vyjadfuje orientaci
na vysledek. MfFizka ukazuje, které styly fizeni u manazera prevazuji, zda své
podfizené vede k naplnéni cilt firmy, nebo své podfizené spise Fidi. ,Extrémni hodnoty
signalizuji vyrazna rizika. Absolutizace socialniho fizeni mizZe vést v byznys planu
do Cervenych Cisel. Jednostranna honba za vykony muzZe byt kratkodecha, ponévadz
nerespektuje potreby lidi, ktefi je vytvareji. Rozumné je feSeni typu ,aura via media“
tedy ,zlata stfedni cesta“. Harmonizace v orientaci manaZera na vykon
i na spolupracovniky. Lze doporucit cyklické vyuZivani této diagnostické metody,
ponévadz nam béhem C¢asu ukaze trendy ve vyvoji individualnich fridicich styla.
Optimalni je, pokud se vyvoj manaZerova stylu fizeni vyviji po diagonéle (zlepSovani

Fizeni pfi zachovani souladu obou orientaci).“

’BARTAK, J. Personalni Fizeni souasnost a trendy. 1.vyd. Praha: UJAK, 2011, s. 21. ISBN 978-80-7452-
020-4.
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Obrazek 1: Manazerska mrizka GRID
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Styly Fizeni dle vysledkl soufadnic:

e vedouci spolku zahradkafi — v soufadnicich s vysledkem 1,9 je orientovan
na potfeby lidi, zamé&feny na vztahy pratelské, které vedou Kk pfijemné
atmosféfe, k mirnému pracovnimu tempu. ManazZer prosazujici dobré vztahy
na pracovisti na ukor pracovnich vysledkd,

o tymovy vedouci — v soufadnicich s vysledkem 9,9, tento styl byl povazovan
za obecné idedlni, manazer dosahujici dobrych pracovnich vysledkd skrze
zaujeti pracovniku, orientovany na dosazeni cilli, tymovy pfistup a na spole¢né
feSeni problém(, tym vede ke vztahim vzajemné duveéry a spoluprace,

e volny prubéh — v soufadnicich s vysledkem 1,1, povazovan za nejméné vhodny
styl fizeni, v tomto stylu vedouci vydava minimalni usili k odvedeni zadané
prace, potfeb pracovniku si nev§ima, snazi se jen do té miry, aby se na svém

misté udrzel,

*CZECH GRID GROUP. Koncepce Grid. Manazerska mfizka — unikatni néstroj. [online].© 2013 [cit.2014-
10-27]. Dostupné z: http://www.gridgroup.cz/metoda-a-koncepce/koncepce-grid
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o kompromisnik — v soufadnicich s vysledkem 5,5, manazer se snazi o pfijatelné
vysledky s nejmenSim rizikem, rovnovaha mezi potfebami pracovnikl a zajmy
firmy,

e plantaznik — v soufadnicich s vysledkem 9,1, styl fizeni manaZera zaloZeny
na pfikazech a kontrole plnéni zadanych ukold, minimalni pozornost vénuje
problémim pracovnikl, opirda se 0 moc a autoritu, oekava souhlas se svym
nazorem, odpor tvrdé potlacuje,

e paternalista — manazer kombinujici zajem o lidi s orientaci na vykon, nelze vSak
hledat skuteCnou integraci jako u tymového vedouciho, tento manazer oCekava,
Ze jeho podfizeni budou vuci nému loajalni,

e oportunista — tento styl vyuziva manazer, ktery se snazi dosahnout vyhod
ve prospéch sama sebe a napodobuje takovy styl, ktery je ve firmé momentalné

Zadouci.’

1.4 Management a leadership

O zplsobech, jimiz I1ze v sou€asné dobé dovést lidi k vy§Sim vykonim a lepSim

vysledkim, se mizeme dozvédét z bohaté literatury o manazerstvi., ale jiZ v minulosti
se s vedenim lidi potykali vojaci, velitelé nebo vojevidci. Zplsoby vedeni nalezneme
v mnoha stale se opakujicich podobach, od autoritativnino stylu, kde se dba
na bezpodminecné plnéni zadanych pfikazl, pfes demokraticky styl, kde je moznost
vyjadfit svlj nazor, az k postupnému sdileni odpovédnosti za rozhodnuti a za vysledek
prace (participativni styl).
Téma leadershipu je stdle Zivé téma, vznikaji nové teorie popisujici jak zvySit
vykonnost zaméstnancu a kazda nové nastupujici generace vedoucich zaméstnancu
se znovu pokousi najit svlj nejlepsi styl. V posledni dobé se ujima delegovani,
zmocfiovani a sebefizeni, které nahrazuji v poslednich letech favorizované tymové
vedeni.

Z praktické zkuSenosti je vSak zfejmé, Ze nic takového jako univerzalné
pouzitelny styl vedeni neexistuje. | v dneSni dobé Casto zatracované direktivni vedeni
ma své opodstatnéni, a to zejména ve vypjatych krizovych situacich a tam, kde
je schopnost &i ochota pracovnika dobfe, zodpovédné pracovat dlouhodobé na nizké
urovni nebo pokud dochazi k porusovani norem. Rozhodnuti, jaky styl vedeni ve firmé

bude, vychazi z dané situace. Cim budou pracovnici zralejsi a vyspélejsi, tim lépe

BELOHLAVEK, F. Jak Fidit a vést lidi. 2. vyd. Brno: CP Books, 2005, s.16. ISBN80-251-0505-9.
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muzZe manazer dany zpusob vedeni pouzit - po€inaje pfikazovanim,
pres pfesvédCovani a participovani, v posledni fadé az po delegovani. Vedle stylu
vedeni také dullezitou roli hraje uspofadani vztahG ve firmé, jaka je interakce mezi
vedoucim a pracovnikem, aby byl dosazen vykon a spinén dlouhodoby cil ¢i zadany
ukol.

K zajisténi vykonnosti firmy a jeji konkurenceschopnosti jsou vyuzivany
zakladni funkce soubord metod a technik managementu a leadershipu. Rozdily mezi
managementem a leadershipem jsou patrné v bezprostfednim kontaktu vedouciho
zameéstnance s ostatnimi lidmi ve firmé&. Manazer je ten, kdo ma podfizené, zadava jim
ukoly a fidi jejich vykon. Manazer musi byt také schopen zajiStovat stabilni fungovani
firmy, musi fidit prostfednictvim osvojenych metod a technik, aby on i jeho podfizeni
vykonavali veskeré Cinnosti dle platnych norem a plnili v€as a kvalitné svéfené ukoly.
Zaroven by mél pfipravit pudu pro zménu, adekvatné vyhodnocovat situaci a svym
osobnim pfikladem byt vzorem pro své spolupracovniky — zde hovofime o lidrovské
charakteristice osobnosti. Lidr ziskava na zakladé svého vztahu k lidem a stylu jednani
s nimi své nasledovniky a pfiznivce. Ti potom s jeho podporou pini ukoly zodpovédné;ji,
samostatnéji a védi, co se po nich chce. Podstatou leadershipu je ziskat lidi
pro zménu, ukazat jim smér, oteviené s nimi komunikovat, u¢inné je motivovat a slavit
s nimi dosaZzené uspéchy. Michaela Tureckiova takto vymezuje leadership: ,Jako
organizacni leadership nazyvame uplatriovani nedirektivnich zptsobl prace s lidmi,
zaloZzené na vzajemné korektnich vztazich rozvijenych na urovni celé organizace,
na sdilenych o¢ekavanich a na oboustranné prijatych poZadavcich (cilech), které jsou

naplriovany ve vysokeé kvalité, jez mnohdy prekracuje pdvodni zadéani."

1.5 Charakteristiky manazera a lidra

Pro efektivni €innost firmy je zapotfebi, aby vid¢i osobnost v sobé spojovala
obé charakteristiky — manazerskou a lidrovskou. Mezi zakladni charakteristiky vadci
osobnosti by mély patfit pozitivni charakter, moralka, vile, respekt k ostatnim lidem
i k sobé a upfimna ochota a schopnost veést lidi. ManaZer zaroven pfijima
i spoluodpovédnost za vysledky svého tymu.

Manazefi a lidfi se vyznaCuji vrozenou inteligenci (tzv. fluidni) a také

tzv. krystalickou inteligenci, rozvinutou dalSim vzdélanim a praktickymi zkuSenostmi,

STURECKIOVA M.KIi& k uginnému vedeni lidi, odemknéte potencial svych spolupracovnikii.1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2007, s. 15. ISBN 978-80-247-0882-9.
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ktera je zarukou, ze v dobfe znamych situacich budou snadno nachazet FeSeni
problémUl a Ze i v situacich, kde se nemohou opfit o pfedchozi zkuSenosti, dokazou
uspésné zareagovat.

Jednou z metod, ktera vede k pochopeni SirSich souvislosti a vytvareni
pozitivnich mezilidskych vztah( pfi spoleéném hledani feSeni, je rotace pracovniku.
Rotace pracovnikl umozriuje podivat se na problém v jiném kontextu, proto je pohled
na rozdilnost a odliSnost vniman ve firmach jako velka prilezitost. Metoda doklada,
Ze kazdy Clovék a jeho nazor si zaslouzi respekt. Dale je vyuzivan obdobny postup,
kdy hledame napady a feSeni na neobvyklych mistech, a to pfimo v terénu.
V zahrani¢nich firmach je tento manazZersky pfistup oznaCovany jako ,diversity
management.”

Efektivni zvladani a smysluplné vyuzivani ¢asu je zafazeno mezi dal$i osobni
dovednosti manazera a lidra. Tato dovednost je nazyvana jako ,time management.”
Time management je sadou postupu, doporu€eni a nastroji pro planovani Casu,
obvykle za uc€elem zvySeni efektivnosti vyuziti ¢asu. Zahrnuje planovani, stanoveni
priorit, pfidélovani, stanoveni cili, delegovani, analyzu straveného c¢asu
a monitorovani.

Jednim z hlavnich rizik pro UspésSny vykon manazera mize byt nedostate¢né
vCasneé feSeni terminl v praci vlastnich nadfizenych a spolupracovnikd, ale i na strané
zakaznikl, rovnéz tak tlak na pinéni ukazatel(l a sila konkurence. Celit Usp&$né praci
pod tlakem, zvladat vlastni stres, objevit, jak peCovat o své fyzické a duSevni zdravi
patfi k dalSim vlastnostem manazera a lidra. Dal$i jeho dllezitou ulohou je také to,
aby rozeznal pfiznaky stresu u svych spolupracovnik(l a dokazal jim pomoci pfi jeho
zvladani.

V socialnich dovednostech manazera a lidra ma vysadni postaveni socialni
komunikace, ktera pomaha budovat vzajemné socialni vztahy a vazby mezi
spolupracovniky. Zakladem dobré komunikace je vzajemna dohoda a shoda
na pozadavcich a od&ekavanich obou stran, manazera a spolupracovniki. Casta
nedorozuméni vznikaji pravé v dusledku toho, Ze hned na zacatku nebyly jasné
specifikovany a vyjasnény pfedstavy o zadanych uUkolech a poZadovanych vykonech
a nebylo stanoveno, jaka jsou kritéria a podminky pro dosahovani.

Pfima komunikace patfi k nejucinngjSim typdm komunikace. Z hlediska
managementshipu ji Ize povazovat za otevienost, respekt k partnerovi a empatii,
vciténi se do pocitd, postojl a nazort druhé strany. Manazer dava okamzitou zpétnou

vazbu, poskytuje v€asné a pravdivé informace i o nepfijemnych skutecnostech.
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Sdéleni musi pfipravit tak, aby bylo jasné, srozumitelné, aby mu lidé chtéli naslouchat,
a zaroven musi udrzet emocionalni pusobeni sdéleni jeho pribéznym opakovanim,
vysvétlovanim a ziskavanim dalSich lidi na svoji stranu.’

Uginné piekonavani kodlivych konfliktd ve firmé se fadi k dal$im schopnostem
manazera. Jednim zhlavnich zdroji pracovniho stresu pro manazery i jejich
spolupracovniky patfi Skodlivé konflikty, které se dotykaji osob a osobnich zajma.
Vznikaji nejCastgji tehdy, soupefi-li pracovnici o tytéz finanéni zdroje, pravomoci,
vyhody ¢&i moznosti povySeni. K posileni konflikti pfispiva odliSné zachazeni
se zaméstnanci, nevhodné nastavena hodnotici kritéria. Pomoci pfi feSeni problém
tohoto typu mohou riznad anonymni dotaznikova Setfeni, oteviené diskuze
se zaméstnanci vysvétlujici kritéria hodnoceni a odmériovani, ale také zapojeni
zaméstnancl do sestavovani odménovaciho systému. ZvySeny vyskyt osobnich
a skupinovych konfliktd jednoznacné chapeme jako manazerské selhani.
manazefi obCas dopoustéji zbyteCnych chyb, patfi motivace zaméstnancd. Dalsi

kapitola této bakalafské prace je vénovana motivaci.

"TURECKIOVA M. Kii¢ k usinnému vedeni lidi, odemknéte potencial svych spolupracovniki.1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2007, s. 15. ISBN 978-80-247-0882-9.
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2 MOTIVACE, JEJi PROCES A STRUKTURA

Teorie o motivaci ndm fika, Ze pojem motivace pfedstavuje soubor vnitinich
hnacich sil Clovéka, které spolupusobi na to, Ze se ¢lovék zachova takovym zplsobem,
ktery povede k dosaZeni cile. Motivy jsou kliCovym pojmem v motivacni teorii a Ize je
vysvétlit jako dlvody, aktivity a pohnutky jednani. Ve firmach ma motivace vyznam
v souvislosti s podavanim pracovniho vykonu a celkovou vykonnosti zaméstnance.
Z praxe vime, ze v pracovni moralce zaméstnancl a jejich vztahu €i pfistupu k praci
existuji znac¢né rozdily podminéné jejich osobnimi vlastnostmi Ci ziskanymi
zkuSenostmi.

.Potfeby, zajmy a hodnoty — to jsou tfi zakladni typy motivi, které davaji

lidskému chovani smér, silu a spoluuréuji dobu jeho trvani.*
Vyznam slova potfeba |ze vysvétlit jako stav nedostatku, to co nuti ¢lovéka konat at' uz
védomé, ¢i nevédomé na zakladé toho, Ze se mu néfeho nedostava, napf. penéz,
spoleCenského uznani nebo kontaktl s jinymi lidmi. Vykovavat ur€itou ¢&innost
dlouhodobéji, dobfe, a aby prace byla pro ¢lovéka v néjakém smyslu dulezita, tento typ
pohnutek oznaCujeme jako hodnoty. Posledni motiv tvofi zdimy a jedna se o posledni
Cinnost, kterou Clovék vykonava a ktera by mu méla pfinaset alespon jistou miru
uspokojeni a radosti.

Jiz pfed vice nez 50 lety se pokusil americky psycholog Abraham Maslow utfidit
lidské potfeby do péti hierarchickych urovni a odhalit principy jejich pusobeni. Tento
systém je znam jako Maslowova pyramida nebo Maslowova hierarchie potfeb. Dle

urovné potreb jeji vyznam klesa a nastupuje dalSi, vySSi urovern.

e Fyziologické potreby jsou potfreby zakladni. Jejich naplnéni je nezbytné
pro preziti. Zahrnuji potfebu vody, potravy, vzduchu, pfiméfenych klimatickych
podminek, v§e, ¢eho je tfeba k udrzeni Zivota.

o Potreby jistoty a bezpeCi znamenaji zajisténi a uchovani existence

i do budoucna, neexistenci nebezpeci nebo ohrozeni.

STURECKIOVA M. Kii¢ k usinnému vedeni lidi, odemknéte potenciél svych spolupracovniki.1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2007, s. 38. ISBN 978-80-247-0882-9.
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e SounéleZitost (laska, pratelstvi) pfedstavuji potfebu zaclenit se do néjaké
skupiny, vétsiho celku a také dobrych vztah( k ostatnim lidem.

e Potfeby uznani a ocenéni obsahuji sebeocenéni, respekt a uznani osoby
ze strany ostatnich.

o Sebeaktualizace je realizaci potencialu jedince Maslowovymi slovy byt vice
a vice sam sebou, stat se v8im, ¢im je ¢lovék schopen se stat”, realizovat

vSechny své schopnosti a talent.”

Obrazek 2: Maslowova pyramida potfeb

Zdroj'"°

Kazdy Clovék, i kdyz si to ne vzdy uvédomuje, ma svij Zebfi¢ek hodnot
a urcitou strukturu motivl. V rGznych Zivotnich obdobich muze byt urgity motiv vice
aktivovan, vice zdurazriovan, nicméné struktura a hierarchizace motivl zUlstava
obvykle v dospélosti stabilni.

DalSi z nejCastéji citovanych teorii je Herzbergova dvoufaktorova motivacné-
hygienicka pracovni motivace. Herzberg tuto teorii zaklada na predpokladu, ze Clovéku

jsou vlastni dvé skupiny potfeb, potfeba vyhnout se bolesti

*TURECKIOVA,M. KIi¢ k ucinnému vedeni lidi, odemknéte potencial svych spolupracovniki.1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2007, s. 38. ISBN 978-80-247-0882-9.

"ONAKONECNY, M. Socialni psychologie organizace. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2005, s. 130. ISBN
80247-0577-X.
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a potfeba psychického rastu. Zjistil, ze dvé odlisné skupiny podminek pusobi
na pracovni motivaci a pracovni spokojenost.

Faktory vnéjSi — hygienické (dissatisfaktory) se dotykaji celkovych okolnosti
prace a pracovniho zafazeni, mezilidskych vztahd s nadfizenymi, s podfizenymi,
s kolegy, penézité odmény za praci a jistoty trvalého zaméstnani.

Faktory vnitini — motivatory (satisfaktory) — kam patfi dosahovany vykon,
uznani poskytované vedenim, samostatna prace, osobni rozvoj, prozitek vlastniho

vykonu a uspéchu a moznost postupu v pracovnich funkcich.

2.1 Zdroje pracovni motivace

Kazdodenni pracovni vykonnost zavisi na fadé faktoru, které mohou u rdznych
zaméstnancl a vriznych situacich hrat odliSnou ulohu. Co motivuje jednoho
zaméstnance, nemusi motivovat ostatni zaméstnance. Castou manazerskou chybou
se stava, ze se manazefi, ktefi jsou ve vedouci funkci, domnivaiji, Ze vSichni pracovnici
jsou motivovani stejnymi faktory &i Ze jednou motivaci pracovnikil jsou penize. Ukolem
manazera je znalost motivi svych podfizenych pracovnikd, které je vedou k pracovni
spokojenosti a k dosazeni cile.

RaGzné typy lidi davaji pfednost rdznym motiviim. Individualni pracovni motivaci
Ize rozdélit do &tyF zakladnich skupin zdrojl.

Prvnim zdrojem motivace je prace &i pracovni atmosféra pfinasejici potéseni
a radost z prace, motivace zalozena na zajimavosti prace, kde muze pracovnik uplatnit
vlastni schopnosti pfi pfekonavani naroénych ukolu. Tito pracovnici, stimulovani timto
zpusobem, se nemuseji pfili§ zajimat o hodnoceni ze strany ostatnich, dulezité je
pro né uspét ve svych vlastnich cilech a zvladnout narocné ukoly.

Druhym zdrojem motivace zaméstnancl je motivace zaméfena na financni
odménu, kdy lidé silné motivovani penézi jsou schopni kvuli finanénimu ohodnoceni
udélat témér vSechno, na druhou stranu maji tito pracovnici sklon oCekavat odménu
za jakoukoli praci navic. Vhodné je u téchto pracovnikl stanovit jasna ocekavani
o vysledcich prace a sdélit, jaké odmény za dosazené vysledky lze ziskat.

Treti zdroj motivace je zalozen na odborné nebo osobni povésti, kdy
se pracovnik snazi vyniknout ve své profesi, patfi sem zajem o udrzeni &i posileni
odborné reputace, snaha ziskat za svou praci chvalu a uznani. Ke stimulaci téchto
pracovnikll je vhodné vysloveni vefejné pochvaly a uznani, zdurazfiovani vefejné

prestize, kterou urcita prace pfinasi.
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Ctvrtym zdrojem je oznadovana motivace na zakladé spoleenského poslani,
ktera se opira o hlub8i smysl vlastni prace. Tito pracovnici zvySuji své pracovni
nasazeni v podminkach, kdy véci, na které pracuji, skute¢né véfi. Kladou diraz
na dodrzovani etickych a profesnich zasad. Jasna komunikace o vizi a cilech firmy,
seznamovani zaméstnancl s tim, jak jimi provadéna prace pfispiva k dosazeni této

vize, patfi k motivacnim nastrojum."

2.2 Negativni nastroje motivace

Cilem kazdého manazera je vyhnout se demotivaci a nespokojenosti
zaméstnancu. K nej¢astéjsSim prvkim demotivace patfi uvadéni nepravdivych informaci
nebo zatajovani dulezitych skuteCnosti, ¢imz se snizuje dlvéra ve firmu a jeji
manazery. V oblastech, které se pfimo dotykaji zaméstnancu, by informace mély byt
pravdivé a uplné. Podobny dopad ma nesoulad mezi proklamovanymi zasadami firmy
a skutenym chovanim jejich manazert, kdy dochazi k rozporu mezi slovy a &iny.
Neexistence zpétné vazby vede k frustraci zaméstnance, domniva se, ze nadfizeny
nebo firma o jeho praci nestoji. Za manazerskou chybu je povazovano nespravedlivé
hodnoceni, které vede zaméstnance ktomu, Zze omezi své pracovni Usili, nebo
dokonce ztrati viru ve své schopnosti. Hodnoceni musi byt podavano takovym
zpusobem, aby ho zaméstnanec nepovazoval za nespravedlivé, a kazdy pracovnik
musi byt hodnocen ,stejnym metrem“ a v ramci odméfovani nesmi vznikat rozdily
za podavani stejného vykonu. Motivaci niCi také vytvafeni zbyteCnych, casto
iracionalnich pracovnich pravidel, omezeni a vytvafeni nadbyteCné administrativy,

ktera zaméstnance neumeérné zatézuje.

2.3 Hodnoceni pracovniho vykonu

Hodnoceni pracovniho vykonu je jednim z nejsilngjSich motivacnich nastroju
v rukou manazeru a v pfipadé dobfe nastaveného systému hodnoceni muze byt velmi
efektivni metodou Fizeni pracovniho vykonu. Hodnoceni ma vyznam pro firmu,
manazera a pro hodnoceného pracovnika. Ve firmach je hodnoceni vyuzZivano
ke zvySeni osobni vykonnosti jednotlivcl, k rozvoji potencialu pracovnikG a zlepSeni
komunikace mezi manazery a pracovniky. Cile a ukoly, které jsou formulovany v ramci

hodnoceni, maji navaznost na firemni cile.

" URBAN,J. Jak zviddnout 10 nejobtiznéjsich situaci manazZera. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2008,
s. 53. ISBN 978-80-247-2465-2.
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Mezi tfi zakladni oblasti hodnoceni pracovnikl patfi vstup, vystup a proces.
Charakter vstupu je charakterizovan tim, co pracovnik vklada nebo muze vkladat
do své prace, jaké ma ke své praci predpoklady. To mohou byt nejen kompetence,
ale i ziskané zkuSenosti. Za pfimé hodnoceni, méfeni vystupu lze povazovat
ukazatele, kterého l|ze Ciselné vyjadiit a ma rozliSovaci schopnost. Mezi snadno
méfitelné Ciselné ukazatele je zafazovan vysledek, obrat, trzby, kvalita, rychlost, pocet
obchodnich schizek a podobné. OvSiem zaméreni na vstup a vystup mlze pfinést
komplikace, je-li vynechano hodnoceni procesu, kterym je hodnocen pfistup
pracovnika k riznym ukolim, zadanim a k postojim pracovnika pfi praci. Mze se totiz
objevit vtymu pracovnik, ktery dosahuje SpiCkového vykonu, disponuje vynikajicim
potencialem, ale svym chovanim negativné ovliviuje své spolupracovniky a kolektiv
demotivuje nebo pasobi destruktivng.'

V dnesni dobé se od tradicniho pojeti hodnoceni, které se soustfedilo
na mnozstvi a kvalitu vykonavané prace, pfechazi na komplexngjsi hodnoceni, kdy
se vedle samotného pracovniho vykonu posuzuji kompetence hodnoceného
zaméstnance, tj. jakym procesem a pfistupem k praci, svymi znalostmi a zkuSenostmi
dosahne pozadovaného méfitelného vykonu, svych Ciselnych ukazatelu.

~Smyslem hodnoceni ovSsem je na zakladé poznani dosavadniho stavu, resp.

sledovanych trendt, zamérit se pfedevsim na budoucnost hodnoceného:
e vyuZit jeho silnych stranek a cilené je rozvijet,
e umoZznit mu vhodnym pracovnim zafazenim co nejlepsi uplatnéni,
e usnadnit mu zlepSovani vykonu i kvality préace,
e identifikovat jeho potfeby dalSiho vzdélavani a rozvoje,

e vyuZit jeho specifickych pfedpokladt napf. v systematické praci s talenty,

personalnimi rezervami apod.“”

12HRONiK, F. Hodnoceni pracovnikd. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2006, s.21. ISBN 978-80-247-
1458-5.

BBARTAK, J. Personalni fizeni souéasnost a trendy. 1. vyd. Praha: UJAK, 2011, s. 21. ISBN 978-80-
7452-020-4.
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2.4 Rozvoj zaméstnancu

vvvvvv

produktivity a je nutnosti zaSkolovat nové pracovniky, trvale vytvafet podminky,
aby ziskavali nové znalosti a schopnosti, které souviseji s urychlujicimi se
organizaCnimi i strategickymi zménami, ale i s nutnosti delegovat na pracovniky
sloZitéjSi a odpovédné&jsi rozhodnuti. Profesni rozvoj zaméstnanec ziskava
pfi vykovavani kazdodennich pracovnich €innosti za podpory manazera, ktery je jeho
pfimy nadfizeny a méa k podpofe rozvoje svych zaméstnancu ve firemni organizaci ty
nejlepSi predpoklady. ManazZer svym pracovnikim k tréninku a rozvoji poskytuje
potfebny €as, finanéni prostiedky, zadava nové nebo naro€néjsi pracovni ukoly, nabizi
mentoring €i U€ast v tymech a projektech apod. Pro trénink a rozvoj zaméstnancu je
pfitom z pohledu manazera velmi mnoho praktickych divodi — schopni zaméstnanci
jsou vykonngjsi, je mozné na né delegovat slozitéjSi ukoly a tim manazera pfi jeho
nepfitomnosti zastoupit. Rozvoj zpravidla vede i k vy8Si pracovni motivaci a k lepsi,
jednodu8si moznosti organizace udrzet si talentované zaméstnance a zvenci
tak pfitahovat nové kvalitni a motivované zaméstnance.

Prvnim Ukolem manazera v fizeni rozvoje zaméstnancl je pfipravovat
zaméstnance na pozadavky, prfed které je postavi budouci vyvoj organizace,
naplfiovani jeji vize. Druhy Ukol manazera v organizaci je prubézné sledovani
rozvojovych potfeb zaméstnancl a zaméstnancl samotnych, stanovovani moznosti
a sméru jejich profesniho i osobnostniho rozvoje na zakladé spoleéného dialogu.

Je-li rozvoj se zaméstnancem stanoven, spolupracuje manazer se svym
zaméstnancem i na planu jeho dosazeni a realizace. Rozvoj i trénink vyzaduji
i odpovidajici motivaci zaméstnancid a k rozvoji zaméstnance nelze donucovat,
ale k rozvoji ho pouze pfimét na zakladé vhodné motivace.

praktickych nastroju vedeni a rozvoje zaméstnancu.
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3 KOUCOVANI

3.1 Pojem koucink

S pojmem kouCovani se setkdvame v mnoha situacich. Nejedna se vlbec
o novou metodu — poc€atky bychom v riznych formach nalezli jiz v antice. Plvodné
znamena kou¢ (angl. coach) ,ko¢ar* a pochazi z madarstiny. Kocar slouzi jako
pomocny prostfedek pfepravy, s kterym se pfesouvame z mista, kde jsme, na misto,
kde budeme. Sirdi vefejnosti kougovani a jeho vyznam bylo nejprve zprostfedkovano
vrcholovym sportem, kde kouCovani zustava kompletni péc¢i o vrcholové sportovce
pomoci psychologicky zalozenych tréninkovych metod. Kromé téchto metod vSak kouc€
ve sportu pomaha prekonavat obavy, rozvijet osobni strategie uspéchu i vyrovnavat
se s uspéchem.

Kouc€ovani postupné pfechazelo do podnikového kontextu. Od sedmdesatych
let se v americkych podnicich oznacuje kou€ovani jako styl vedeni zaméfeny na osobu
a rozvoj, ktery mél zaméstnance podnécovat ke zlepSovani jejich vykonnosti
a k dalSimu osobnimu rlstu. Koucovani postupné prechazelo do dalSich zemi
arozvijelo se pod oznadenim ,vedouci pracovnik jako kouc® také v Némecku.
PoZadavky na vedouci pracovniky, ktefi méli byt aktivni v podpofe a rozvoji svych
podfizenych, se rozsifovaly do v8ech oblasti vedeni.

Za zakladatele kouc€ovani je povazovan John Whitmore. ,Koucovani prinasi
vysledky zejména proto, Ze vytvari mezi kou¢em a kouc¢ovanym vztah, v némz je kouc¢
kouCovanému oporou, a pouziva specifické prostredky a styl komunikace. Kou¢ovany
sam, s pomoci kouce, zjiStuje fakta o skutecnosti a uvédomuje si realitu takovou, jaka
je.”

V pracovnim kontextu kouCovani pomaha lidem pomoci uréitého postupu zvysit
jejich uvédoméni a schopnost dané situace feSit. Kostru kouCovani tvofi technika
GROW spocivajici ve stanoveni cilll (G — goals), zkoumani reality (R — reality), hledani
moznosti (O - options) a volby (W — will). To vSe v kontextu zvySovani sebevédomi,

nikoli ve smyslu egoismu a pfijimani osobni zodpovédnosti."

“WHITMORE, J. Koucovani, rozvoj osobnosti a zvysovani vykonnosti. 3. vyd. Praha: Management Press,
2014, s.19. ISBN 978-80-7261-273-4.
*Tamtéz, s.67.
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3.2 Koucéovani osobni

Koucovani je jeden ze zplsobu vedeni lidi, nastroj manazerské praxe, kdy
kouCovanim fedime konkrétni problémy, které se pravé déji, nebo se pfipravujeme
na véci, které maji nastat. Koulovani je zalozené na detailni znalosti lidské
komplexnosti, kterd umoznuje analyzovat chovani v rdznych situacich, vytvaret urcité
vztahy, metody prace a mobilizaci lidského potencialu, aby sméfoval k danému cili.

KoucCovani se v sou€asnosti vyuziva pfevazné ve firemni sféfe na ruznych
urovnich manazerské praxe. Manazefi se ve firmach uci, jak spravné koucovat,
aby své podfizené osobnostné rozvijeli a vyuzili jejich skryty potencial. Manazefi jsou
vroli internich kou€l. MUzZe byt manazer soufasné kouCem svych podfizenych?
Musime mit stale na mysli zakladni pravidlo kouCovani, totiz ze mezi kouCovanym
a kou¢em musi byt absolutni davéra a partnersky vztah. Manazer musi vystoupit z role
nadfizeného a jednat se svym podfizenym jako s rovnocennym partnerem, protoze je
spojuje spole€né dosazeni daného cile.

K zakladnim zasadam osobniho koucovani patfi pomoc koucovanému, aby si
uvédomil, jak pracuje, zvazil moznosti, jejich disledky, co musi zménit, aby byl
efektivni a vybral optimalni feSeni, které je schopen realizovat. Vychodiskem
kouCovani je analyza souCasného stavu zaméfena na potfeby, pozadavky
a oCekavané vysledky koucovaného, ktera se opira o rozhovor s koucovanym
i 0 vlastni rozbor manazera. Ukolem manazera je posoudit, zda problém kou&ovaného
spocCiva spiSe vjeho znalostech a schopnostech, zajistit co nejvySSi spolupraci
ze strany koucovaného, vytvorit ¢asovy plan spoleénych schizek a odhadnout odpor
kouCovaného vucéi zménam. Kazdy zameéstnanec mizZe na inovace a pozadované
zmény nahliZet jinak, mizZou u néj vzniknout obavy z né€eho nového, obavy pfijmout
odpovédnost, proto manazer v roli kou¢e musi znat osobnostni profil a komunikacni
styl kouCovaného, a zaroven musi rozliSovat, zda kou€uje seniorniho pracovnika nebo
novacka, i zaméstnance, ktery ma negativni postoj ke zménam.

Individualni kou€ovani by mélo zacit stanovenim schuzky. B&éhem schizky
kouCe a kouCovaného by nemélo dochazet k vyruSovani nezadoucimi vlivy, prostfedi
by mélo byt klidné a neruSené. Schuzka by méla umozfiovat uvolnénou diskuzi,
spole¢ny dialog. Béhem dialogu poklada manazer kou€ovanému otazky. Otazkami
vede druhého k tomu, aby se nad svou situaci zamyslel, aktivné pfemyslel v novych
souvislostech, hledal a nachazel odpovédi, reagoval. Kou€ovani neni jen kladeni
otazek, ale vytvofeni atmosféry, ktera druhému navodi pocit davéry, pochopeni,

nebo naopak ,vyhecovani“ k soutéZivosti. Manazer v roli kouCe aktivné nasloucha
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zameéstnanci. Dulezité v ramci koucovani je zdurazfiovani Uspéchl a kroku, které
zameéstnanec v dané situaci provedl dobfe, a s uvedenim pfikladd mu kou¢ odhaluje
i dal$i silné stranky, kterych si kou€ovany neni védom. ManaZzer jako kou¢ orientuje
kouCovaného na vnimani reality, které je vysledkem soustfedéni pozornosti,
koncentrace a jasného pochopeni situace.'

Kritizovani a karani do procesu koucovani vlibec nepatfi, hrozila by ztrata
motivace kou€ovaného a chut nékam se posunout & néco zménit. Hlavnim aspektem
kouCovani je stanoveni oblasti Ci vice oblasti pro zlepSeni, ve kterych se musi
zameéstnanec zdokonalit. Idealni scénaf je, pokud si kouCovany zvoli oblast
pro zlepSeni a postup kK jeji realizaci sam. Stanovovani cile, ktery je pfedmétem
kou€ovani, a pro jeho efektivni vyhodnoceni je dulezité, aby cil byl vhodné definovan
a specifikovan. Vhodna je metoda SMART, kde jednotliva pismena vyjadfuji vlastnosti

spravné stanoveného cile.

S — SPECIFIC (specificky), pfesny popis navrhovaného feSeni, konkrétni krok, ktery si
zaméstnanec bude nastavovat, aby pfesné védél, co ma délat.

M - MEASURABLE (méfitelny), ureni jednotek, schopnost ovéfit, Ze navrzené feSeni
je uspésné realizovano.

A — ALIGNED (akceptovatelny), osoba, ktera ma cil plnit, ho musi pfijmout, musi byt
pro n&j vyzva, ze to dokaze.

R — REALISTIC (realny), osoba, ktera ma cil plnit, ho musi pfijmout, feSeni musi byt
skute¢né dosazitelné a cil by nemél byt ani pfili§ ambiciézni, ani pfili§ nizky.

T - TIMED (Casovy), ¢asovy horizont, do kdy spini nastaveny krok.

Po ukon&eni koucovani si manazer a kou¢ovany domluvi termin dalSi schizky,
pfi které si kouCovany zrekapituluje minulé nastaveni, zda se jednotlivé kroky zmén
u zaméstnance povedly, a zhodnoti stav, kam se za danou dobu kou€ovany posunul
Ve svém rozvoji.

Koucovani ma pfinos i pro rozvoj manazera. ManaZera vede styl prace k tomu,
aby si uvédomil, co se déje, ziska vétSi pfehled o déni ve firmé. Zcela na misté je
u manazera predpoklad, Zze se vzda mocenskych narokd plynoucich z dosavadniho
vedeni a bude ochoten chtit udélat z ostatnich silné a uspésné lidi. Muze se radovat

z uspéchu svych pracovnikd a s nim spojené duveéry, ktera pfinasi méné vynalozené

"*WHITMORE, J. Koucovani, rozvoj osobnosti a zvySovani vykonnosti. 3. vyd. Praha: Management Press,
2014, s. 45. ISBN 978-80-7261-273-4.
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nez kontrolovani zadanych prikazu.

Koucovani neni vhodné pro kazdého, ne kazdy ma potencial vzit odpovédnost
za své jednani v takové mife, v jaké to vyzaduje kouCovaci metoda. Také zaméstnanci
navykli na dominantni styl vedeni a upfednostriujici v praci jasné pfikazy a postupy,
kterych je nutno se drzet, ke kouc€ovani pfistupni nejsou. Kou€ovani nemusi byt
pfinosné ani pro manazera, ktery neni naklonény praci s otevienymi otazkami.

Kouc€ovani neni také jediny spravny nastroj vhodny pro vSechny situace. Mize
nastat situace, kdy se pracovnik potfebuje dozvédét odborné a konkrétni informace,
jez nema, pak je vhodngjsSi varianta poradenstvi. Pokud manazer vi, ze pracovnik je
schopen, aby celou véc zvladl sam a ma i dostatek Casu, vhodnéjSi varianta je
kouCovani. Pracovnik, ktery ma mozZnost dosahnout uspéchu na vlastni odpovédnost
a sam Ccinit rozhodnuti, se stale pfitom u€i, rozviji se a posiluje tim pocit viastni
hodnoty a sebeduvéry. Podpora manazera mu dodava jistotu a pracovnik tak vidi
hodnotu svého pfispéni ke spoleCnému dilu, zvySuje si motivaci a nachazi smysl své

prace.

3.3 Koucovani skupinové

Cilem skupinového koucovani je dosahnout osobniho posunu a pokroku, ktery
pfispiva k odstranéni typické bariéry branici prosazeni zmén v pracovnich postupech
a zvySeni vykonnosti organizace. Velikost tymu se pro skupinové koucovani pohybuje
maximalné do Sesti osob. Prace se skupinou vyzaduje rozpoznat silné a slabé stranky
jednotlivych G&astnikd skupiny, kdy kou¢ vede dialog vzdy jen s jednim ucastnikem
a Cas od Casu zapoji ostatni ucastniky do tématu jednotlivce, s kterym pravé hovoril.
PFi této formé prace si kazdy primarné pracuje na svych osobnich tématech, skupina
se presto vzajemné obohacuje sdilenim ziskanych zkuSenosti a zaroven ucastnici
nabyvaji nové zkuenosti a znalosti. Cely proces skupinového koucinku je ovliviiovan
skupinovou dynamikou, vztahy mezi lidmi a formalni i neformaini hierarchii ve skuping,

coz pfinasi nejvétsi rozdil od osobniho kou€ovani.

3.4 Osobnost kouce vs. manazer

Bakalarska prace popisovala ¢aste¢né roli manazera jako kouce, zda mlze byt
manazer zaroven koucem svych podfizenych. K dllezitym predpokladim kouce patfi

dostatek zkuSenosti a Zivotniho optimismu. Pfedev8im musi byt silna, zrala a pozitivné
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orientovana osobnost, ktera stale na sobé pracuje a u€i se. Kou€ je Clovék, ktery
druhym pomaha s rozvojem, pfi¢emz se nemusi jednat o profesni rozvoj, ale i osobni
rozvoj.

Pohled na kouCovani mlze byt vrozporu s nékterymi tradiCnimi a zazitymi
nazory na zvySovani vykonnosti a miaze vyzadovat zménu urcitych zazitych zvyklosti
a stylu fizeni. Aby koucovani bylo uspé&sné, musi se manazer v roli kouCe umét vcitit
do situace druhych lidi, byt objektivni a nestranny a byt ochotny jednat se svymi lidmi
naprosto jinak nez dosud. Pro manazera znamena zménit styl fizeni a prekonat
pocatecni odpor a nedavéru u nékterych lidi, neduvéfivych vi&i novému fizeni.
Sdélovani a pfikazovani pfinasSi manazerovi pocit, ze ma véci pod kontrolou, pficemz
u zaméstnancu pfi direktivnim zplUsobu vedeni dochazi k mechanickym navykdm a oni
pFestavaji myslet na svdj osobni rozvo;.

U manazer( Casto nastava otézka, kdy je vhodné koucovat nebo podle ¢eho
volit mezi kou€ovanim a pfikazovanim. V praxi se manazer setkava s tim, Ze kliCovym
problémem je neoCekavana krizova situace, kdy ¢€as hraje vyznamnou roli
ve zpracovani ukolt. Pak si manazer ur€itou praci zajisti pravdépodobné nejrychleji
tak, ze ji udéla sam nebo nékomu da podrobné instrukce, jak to ma presné udélat. Je-li
nejdulezitéjSim kritériem kvalita vystupu, nejlepSi vysledky pfinese koucovani
zaméfené na presné vnimani a uvédoméni si reality. Zaméstnanec prebira vysokou
miru odpovédnosti. Je-li cilem co nejvice zaméstnance naucit, kou€ovani umozni
osvojit si co nejvice novych poznatkl, ale také si je dobfe zapamatovat.
S pfikazovanim se poji dalsi problém, a to schopnost zapamatovat si."”

V nize uvedené tabulce je pfenesena Cast vysledkl vyzkumu realizovaného
firmou IBM, pozdéji tyto vysledky potvrdil vyzkum realizovany firmou UK Post Office.
Vyzkumu se zucastnila skupina lidi, ktera byla rozdélena na tfi podskupiny. Kazda
podskupina se méla naucit stejné jednoduché véci. Vyuka v prvni podskupiné byla
pouze sdélena, druha podskupina méla moznost sdélenou vyuku i vizualné shlédnout
a tfeti skupiné byla vyuka sdélena, vizualné pfedstavena a posluchacéi mohli poznatky

také vyzkouSet.

"WHITMORE, J. Koudovani, rozvoj osobnosti a zvysovani vykonnosti. 3. vyd. Praha: Management Press,
2014, s.45. ISBN 978-80-7261-273-4.
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Tabulka 1: Tabulka vyzkumu IBM

Sdélit, ukazat a

Sdélit Sdélit a ukazat nechat
vyzkouSet
Po 3 tydnech si
vybavi 70 % 72 % 85 %
Po 3 mésicich si
vybavi 10 % 32% 65 %
Zdroj'®

Z vyzkumu je patrné, Ze pokud sdélujeme informace a feSeni pouze verbailng,
po tfech mésicich si vybavi informaci pouze 10 % lidi, oproti tomu, pokud dojde

ke sdéleni a k naslednému vyzkouseni, je vybavovaci schopnost az u 65 % lepsi."”

3.5 Bariéry pri kouéovani

Bez rizik, uskali a bariér se neobejde nic, ani kou€ovani, proto i v této oblasti
narazime na pfekazky a rGzné bariéry, které nam stoji v cesté a které kou¢ musi
pfekonavat. VétSina lidi vyrustala pod vlivem svych rodi€u, ktefi jim fikali, co a jak maji
¢i nemaji délat. V dalSich etapach Zivota se jim pfikazy dostavaly od uciteld a prvnich
Séfu. Je tak zcela pfirozené, Zze oCekavaji, Ze jim nékdo bude fikat, co maji délat, a jsou
podeziravi, kdyz se jich nékdo zepta na jejich vlastni nazor. V nasi mysli mame
zakofenén zvyk fikat lidem, co maji délat a udélovat jim pokyny. Je proto vhodné

a na misté, kdyz lidem, které fidime nebo koucujeme, vysvétlime, co jim to mize

"*WHITMORE, J. Koucovani, rozvoj osobnosti a zvysovani vykonnosti. 3. vyd. Praha: Management Press,
2014, s. 33. ISBN 978-80-7261-273-4.
“Tamtéz, s. 33.
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pfinést, kdyZ se nauci lépe pouzivat vlastni rozum, budou samostatné uvaZovat
a nebudou se spoléhat pouze na to, co jim fika nékdo jiny. | pfes vSechny vyhody, jako
je napf. zvySena vykonnost, zvySena dlvéra ve vlastni schopnosti, Sance na postup,
kouCovani sebe sama i druhych lidi na pracovisti i mimo né, nechut a neochota
u nékterych lidi mohou pfetrvavat.

V kazdém prostiedi jsou sily podporujici zménu a sily pusobici proti, jimiz je
kazdy ovliviiovan. Stale se budou opakovat situace, kdy manazer narazi pfi koucovani
na vlastni postoje, které kou€ovani brani. Stava se, Ze velmi specializovany pracovnik,
ktery nepotfebuje Zadnou podporu ve zvladani svych ukoll, je manazerem opomijen,
zatimco zacgatecnikovi, coz je pochopitelné, je vénovano vice asu a vétSi pozornost.
Manazer nesmi opomijet samostatné, zkuSené a vykonné pracovniky, ale naopak
s nimi musi udrzovat socialni kontakt, ktery zaméstnanci bude signalizovat duveéru,
uznani a ochranu.

Manazefi Casto hledaji vymluvu, Ze jim kouCovani zabere pfiliS mnoho Casu,
kterého nemaji nazbyt. KouCovani je mozné vyuzit jako prostfedek pro delegovani,
aby zaméstnanci dosahli takové urovné, aby mohli délat praci, kterou by musel délat
sam manazer. Cas vénovany koucovani je investice, ktera mnohem vice Setfi Cas,
nez ktery je investovan do koucovani. V praxi manazer mize narazit na den, kdy ma
vlastni problémy nebo starosti. V takovém rozpolozZeni je jen téZko mozné se pliné
vénovat kou¢ovanému. Je vhodné naplanovany pohovor presunout a domluvit schizku
na jiny termin. Cas od &asu pfijdou na fadu soukromé problémy zaméstnance.
V Zaddném pfipadé neni ukolem manazera, aby se staral o zaméstnance v ramci
veSkerych soukromych probléml. Je vhodné nabidnout po doCasnou dobu urcité
vyjimecné podminky & pomoc zveni a zminit dopady soukromych problému
do pracovniho procesu.

Nejvétsi bariéra, ktera mlze nastat, je vznik konfliktu manazera se
zameéstnancem. Za této situace je zapotfebi urCité zkuSenosti s problémovymi lidmi
a velké davky sebereflexe, ma-li manazer zastupovat vlastni kontroverzni stanovisko
a zaroven bez hodnoceni pfijimat argumenty zaméstnance. Pomoc v této fazi je
vyzadovana od externiho kouce, ktery s obéma najednou konflikt probere.

At uz ma bariéra jakoukoli pfi€inu, brani manazerim lépe vyuzivat potencial,

ktery maji zaméstnanci.”

“HABERLEITNER, E., E. DEISTLER a R. UNGVARI. Vedeni lidi a koucovéni v kazdodenni praxi. 1. vyd.
Praha: Grada Pulishing, 2009, s. 229. ISBN 978-80-247-2654-0.
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4 CHARAKTERISTIKA BANKY

Raiffeisenbank a.s. je jednou z nejvyznamnéjich bank na trhu v Ceské
republice. Na Ceském trhu pusobi vice nez 20 let, kde nabizi Siroké spektrum
bankovnich sluzeb pro soukromé a podnikové klienty. V roce 2006 zahgjila spojovani
s eBankou. Vzniku eBanky pfedchazel prodej vétSinového podilu Zemské banky
v r. 1996 investicni skupiné Expandia, ktera tim nabyla bankovni licenci. V roce 1997
doSlo k pfejmenovani banky na Expandia Banka, ktera vroce 1998 jako jeden
z prvnich penéznich ustavi nabidla internetové bankovnictvi pro maloobchodni
klientelu. Tim odstartovala rozvoj Ceského elektronického bankovnictvi a ziskala
Expandia banka vénovat rozsahlé vystavbé novych poboéek, coz pfinaselo
dlouhodobé ztraty. V roce 1999 vstupem finanéni skupiny Ceské pojistovny, ktera
ziskala majoritni podil a postupné navySovala zakladni kapital az na 100 %, doslo
v roce 2001 k opétovnému piejmenovani firmy a svij posledni nazev eBanka, a.s. poté
nesla az do konce roku 2008, kdy byla uspé&Sné dokonlena fuze s Ceskou
Raiffeisenbank. Majoritnim akcionafem je se svymi 75 procenty rakouska finan¢ni
instituce Raiffeisen Bank International (RBI), kterd zajiStuje sluzby firemnim
a investi¢nim klientdm v Rakousku a klientdm ze zemi stfedni a vychodni Evropy.
Klienti v Ceské republice jsou obsluhovani vsiti vice neZz 120 pobodek
a ve specializovanych hypoté&nich centrech.”

Bankovnictvi v Ceské republice proslo za poslednich 20 let prudkymi zmé&nami.
V minulosti pUsobilo na ¢eském bankovnim trhu malo bank, které muzeme svym
charakterem zafadit mezi univerzalni banky. V rdmci svych obchodnich aktivit se banky
soustfedily pfedevSim na nastaveni parametrd svych produktd a obsluha klientd byla
spiSe unifikovana.

V soucasné nabidce je velké mnozZstvi bankovnich produkti. Na trhu previadaji
silngjSi globalizatni prvky, jako jsou rostouci konkurence bankovnich ustavd,
ale i ze strany nebankovnich subjektl prudce se rozvijejici technické a technologické
inovace a v neposledni fadé rostouci finan¢ni gramotnost klient(. Banky se snazi Celit
tomuto tlaku pfinaSenim novych produktu, které by se alespon nécim odliSily

od konkurence.

ZIRAIFFEISENBANK. Vysledky hospodafeni eBanky do 7.7.2008. Viyrocni zprava eBanka 2006. [online].©
2008 [cit.2014-10-27]. Dostupné z: http://www.rb.cz/attachements/pdf/informacni-servis/profil-
banky/vysledky-hospodareni-ebanky-do-7-7-2008/VZebanka/ebankavzmmvi.pdf
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Vlivem konkurence, tlakem ze strany klienta na cenu sluzeb a v neposledni
fadé odchodovosti klienta z banky musi banka klast vétsi diraz na kvalitu klientské

obsluhy, poskytovani profesionalniho a komplexniho finanéniho poradenstvi.

Obrazek 3: Logo eBanky a.s.

e Banka

Zdroj*?

Obrazek 4: Logo Raiffeisenbank, a. s.
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Zdroj?

ZLINUXSOFT. Internetové bankovnictvi v Linuxu (7) - eBanka . [online].© 12.7.2004 [cit.2014-11-27].
Dostupné z: http://www.linuxsoft.cz/article.php?id_article=262

BFINANCE. Raiffeisenbank expanduje v Evropé . [online].© 25.10.2007 [cit.2014-11-27]. Dostupné z:
http://www .finance.cz/zpravy/finance/134714-raiffeisenbank-expanduje-v-evrope/
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5 VYUZITi KOUCOVANI V POBOCKOVE SITI

5.1 Uvod kouéovani prodejniho rozhovoru

V rdmci poboc¢kové sité funguji dvé skupiny zaméstnancl. Jednu skupinu tvofi
feditelé pobocek (Branch manazefi) a druhou skupinu tvofi zaméstnanci na pozicich
bankéfl a poradcu. Kvalitni a efektivni kou€ovaci proces, vzdélavaci a rozvojové
potieby téchto zaméstnancl jsou v souladu s firemni strategii Raiffeisenbank, a. s.,
ktera ma implementovan vlastni kou€ovaci proces. Vzdélavaci a rozvojové potfeby
se v urCitych bodech shoduji, napf. v prodejnich a komunikacnich dovednostech.
Zaroven se vjinych bodech naopak vyrazné liSi, podrobna produktova a procesni
znalost se tyka prfedevsim pozice bankéf a manazerské kompetence jsou pro Feditele.
Zmény na bankovnim trhu a stale vétSi tlak na zvySovani vykonnosti vyvolavaji
primarni cil kou€ovani rozvoj odbornych znalosti pracovnikl. Kli€ovou roli hraji feditelé
pobolek, na nichz zavisi uspéch a fungovani celé poboCky a zarovefn jsou
za né zodpovédni. V ramci strategie banky je ukolem feditele pobocCky implementovat
pomoci internich koucu standardizovany model Fizeni prodeje a obsluhy klienta, ktery
bude béhem navstévy banky obslouzen dle definovaného modelu, coz zaijisti kvalitu
a vytéznost prodejniho rozhovoru. Pro vSechny zaméstnance pobocCkové sité to tedy
znamena dodrzovat plany aktivit (Cinnosti), které jsou pro kazdou pozici definovany
a které bankéf na své pozici, kterou zastava, musi pinit (viz obrazek 5).

Rizeni prodejnich aktivit v ramci poboky je v kompetenci Feditele pobocky,
ktery je zodpovédny nejen za vysledky pobocky, ale i za zpUsob, kvalitu a efektivitu
obsluhy klientl, které poskytuji bankéfi a poradci. Naslechy prodejnich rozhovoru
bankérl, které realizuje feditel a z nichz nasledné bankéfim predava zpétnou vazbou,
jsou hlavnim zdrojem pro ur&eni silnych a slabych stranek pracovnika. Reditel musi co
nejvice vstoupit do role kouCe a s bankéfem spolecné hovofit o silnych a slabych
strankach daného rozhovoru. Hodnoceni kvality prodejniho rozhovoru je oznacovano
jako neformalni koucCovani. Informace z neformalniho kouCovani jsou pouZity
pro rozvojovy plan ur€ené oblasti, na jejiz rozvoj se bude bankéf soustfedit. Stanoveni
oblasti pro rozvoj je oznaovano jako formalni koucovani.

Bankér obchodu je univerzalni pozice, ktera v popisu prace zahrnuje pracovni
Cinnost na pokladné a ¢&innost obchodni. Tato pozice je urena na pobockach
o celkovém poétu do $esti zaméstnancii, kde je vyzadovana zastupitelnost. Cinnost
bankéfe obchodu je vykonavana zaméstnancem, ktery zajiStuje perfektini servis

pro klienta a uzavira obchody. Dva tydny v mésici se vénuje pokladni a smé&narenské
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Cinnosti. Po tuto dobu, co se vénuje pokladnim transakcim, zastava roli bankéfe
pokladnika. Uloha bankéfe obchodu nespogiva pouze v praci na pokladné, ale jeho
dalsi naplni je podavani referenci. Reference je zjisténi potencialu a potieb klienta
ve velmi kratkém Case. Mizeme hovofit o vSeobecné nabidce &i aktualni kampani,
ktera v bance aktualné probiha. Jako pfiklad muze poslouzit situace, kdy napf. klient
provadi bezhotovostni transakce, banka nabizi balik sluzeb a pfi vy$§im zuUstatku
na bé&Zzném uctu nabizi depozitni produkt s vyhodné&jSim uroCenim. Vysledkem aktivni
nabidky ze strany bankéfe obchodu je vyvolat u klienta novou potfebu, ktera je pro ngj
vyhodna a pro banku predstavuje novy obchod. Je-li prezentace nabidky pfesvédciva
a klient projevi zajem, bankéf nasméruje klienta k dalSimu bankéfi obchodu
nebo domluvi nasledné obchodni schizku. Obchodni plan referenci u této pozice neni
stanoven, ale hraje vyznamnou roli v plnéni celkovych vysledkl poboc¢ky a je soucasti
standardizace obsluhy klienta. Bankéf obchodu na této pozici ziskava nové klienty
a nabizi nové produkty stavajicim klientdm, zajima se o klientovu budoucnost, o jeho
plany a potfeby. Bankéf obchodu musi zvladat prodejni techniky a dovednosti
prekonavani namitek klienta, v neposledni fadé musi podrobné znat bankovni produkty
a procesy. Obchodni plany pozice bankéfe obchodu jsou nastaveny na mésicni bazi
a stanovuji konkrétni pocet a objem prodanych produktd.

Osobni poradce je zaméstnancem, ktery spravuje a rozSifuje vlastni portfolio
150 — 300 klientl, s nimiz buduje vztah a partnerstvi, setkava se s nimi na osobnich
schuzkach. V ramci osobnich schlizek analyzuje finanéni situaci klienta a navrhuje
pro néj finanéni plan, ktery muaze postavit na Sirokém spektru produktid. Osobni
poradce musi byt schopny aktivné komunikovat a obchodovat. Na tuto pozici se
v ramci kariérniho postupu a profesniho rozvoje posouvaji bankéfi obchodu a provozu.
Obchodni mési¢ni plan ma osobni poradce navazan na své portfolio a hodnocen je

za splnéni prodaného objemu.
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Obrazek 5: Prodejni proces na pobocce

Branch manager

e Ridici éinnost
e Kontrolni ¢innost

l

v v v

Bankér obchodu Bankéir obchodu OSOBNi PORADCE
(pokladna) (obchod)

e Prodej produktu
e Poskytovani komplexniho

e Pokladni éinnost e Ziskani klienta finanéniho poradenstvi
e Prvotni ziskani e Prodej produktu e Budovani vztahu s
klienta e Klientskv servis klientem

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni zpracovani)

5.2 Modelové faze prodejniho rozhovoru

Pro Uspésny prodejni proces z pohledu vynosu banky je zapotfebi, aby byla
cela koncepce plné podpofena ze strany manaZzera jako kouce. Ten by mél zabezpecit
jednak produktové znalosti bankovnich pracovniku, klast didraz na trénovani jejich
prodejnich dovednosti a postarat se o dodrzovani standard( a kvality obsluhy klienta.
Jednou z pracovnich aktivit manazert pro podporu prodejnich dovednosti bankérl
obchodu je sledovani prodejniho rozhovoru s klientem po jednotlivych fazich a celkové
pfizpusobeni se zakaznikovi, zda spravné vysvétloval, vedl strukturovany prodejni
rozhovor, zda zrekapituloval obchodni schizku a zda byl obchod uzavien. Stale je
dobré mit na paméti, Ze kazdy pracovnik ma svUj zpasob byti, a proto diagnostikujeme
bankére jako jednotlivce. V ramci prodejniho rozhovoru hodnotime soucasné verbalni,
ale i jeho neverbalni vyjadfovani. Dozvime se mnoho z jeho télesnych postojl, z jeho
napjatého ¢i uvolnéného tonu, poloZeni hlasu, jemnosti €i hrubosti, preciznich nebo
neusporadanych gest. Napfiklad kdo se citi nebezpecné, bude Casto hovofit vahavym
zpusobem a nebo bude kompenzovat svoji nejistotu zesilenym ¢&i hrubym tonem.
Sledovani prodejniho rozhovoru je hlavnim pfedmétem koucovani obchodnich pozic

v bance a obecny model obchodniho jednani je znazornén na obrazku 6.
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Obrazek 6: Modelové faze prodejniho rozhovoru

1.FAZE - VITANI 2.FAZE-ZJISTOVANI
POTREB
e  Aktivni pristup e Ziskani svoleni
e Srdecny pozdrav e Poznat klienta
e  O¢ni kontakt e Zjisténi prvotni potieby
o Zjisténi dalSich potreb

4.FAZE-UZAVRENi OBCHODU 3.FAZE-NABIDKA RESENI
e Uzavrit obchod
o Dalsi potreby e Predstaveni vhodného
e Kontakt na klienta resSeni
e Naplanovani dalsi schizky e VyzdviZeni uzitku
* Rozlouceni e Vyuziti podparnych
pomucek

Zdro**

Prvni faze v prodejnim rozhovoru nastava pfi pfichodu klienta na pobocku.
V této fazi je velmi dulezité, aby bankéf klienta pfivital viele a pratelsky a slusné
pozdravil. Zna-li jméno klienta, pouzije jej v osloveni, navodi tim osobni rovinu jednani.
Z chovani bankéfe musi klient za vdech okolnosti citit zajem o svou osobu, pfatelskou
atmosféru a ma se citit vitany, aby byl ochoten jednat a uzavfit pfipadny obchod.
Samoziejmosti bankéfe je postavit se, podat klientovi ruku a predstavit se celym
jménem. Bankér klienta posadi, nabidne obCerstveni a ovéfi si, zda nebude klientovi
nepfijemné, kdyz si bude zrozhovoru =zapisovat poznamky, které pouzije
pro vypracovani nejvhodné&jSi nabidky. Po celou dobu jednani udrZzuje bankéf
s klientem ocni kontakt. V ramci prodejniho rozhovoru s klientem ma bankér k dispozici
pomucku, do které zapisuje zjisténé informace. Tato pomucka je oznaCovana jako

prodejni mapa a zaroven je voditkem a napovédou na pokladani dotazi ze vSech

2Interni norma Raiffeisenbank, a. s. — Infinity, prodejni proces.
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oblasti finan&nictvi, které klient vyuzivd nebo v budoucnu vyuzivat bude. Formou
vhodnych otazek bankéF zjistuje klientovy primarni potfeby a jeho budouci potencial.
Kladeni otevienych otazek napomaha bankéfi zjistit vice informaci o klientovi
samotném a ziskava komplexni pfehled o praci klienta, jeho rodiné, zajisténi apod.
Druh& faze obchodniho rozhovoru zahrnuje zji$téné potieby klienta. Cim vice
a ¢im konkrétnéjSich informaci o klientovi bankér ziskd, tim 1épe navaze vhodné feSeni
pro klienta, to znamena vybere vhodnéjSi produkt, ktery by klient mohl vyuzivat. Pro
komplexni analyzu potfeb klienta je vhodné pokladani jiz zminovanych otevienych
otazek, které vedou klienta k pfesnéjSi a obsahlejSi odpovédi. V nékterych pfipadech
Ize vyuzit i otazek uzavienych, ovSem odpovédi na uzavienou otazku je moznost ,ano”
nebo ,ne‘“. Pro nejlepsi a nejjednodussi zpUsob zjistovani potfeb bankérf vyuziva vedle

prodejni mapy dalSi pomuacku, Osu potreb, ktera je znazornéna na obrazku 7.

Obrazek 7: Osa potieb

MINULOST PRITOMNOST BUDOUCNOST

Co bylo? Jaké je to nyni? Jaké jsou plany?

Zdroj?

Vyuziti Osy potifeb vede bankéfe ke kladeni otazky tykajici se minulosti, jaké
sluzby klient vyuzival, jaké sluzby mél nastaveny, u jaké spoleCnosti, popfipadé
s jakymi sluzbami a produkty ma v souCasné dobé zkuSenost. Doptava se klienta
na produkty, s kterymi byl spokojen, a zjiStuje klientskou zkuSenost a konkrétni divody
uzavieni obchodu nebo jeho zrueni. Zjisténi téchto informaci je velmi dulezité, protoze
i 8patna zkusenost, negativni zkudenost jsou impulzem k hledani idealniho feseni, jak
by sluzby mély byt nastaveny, které klient bude chtit vyuzivat, a co od nich oCekava.
Z minulosti bankéf pfechazi do oblasti budoucnosti. Kladeni otdzek na budoucnost
slouzi k odhaleni pfani a potencialu klienta, odhaluji i nutné finan¢ni vydaje klienta,
napfiklad planovana koup& nemovitosti, planovana rekonstrukce bytu, pofizeni

dovolené C&i penize na zaplaceni studii pro déti. Po odsouhlaseni si s klientem, Ze jim

% Interni norma Raiffeisenbank, a. s. — Infinity, prodejni proces.
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sdélené informace bankéF pochopil a spravné zapsal, pfechazi do tieti faze prodejniho
rozhovoru.

Treti fazi prodejniho rozhovoru je nabidka vhodného FeSeni. V této Casti
obchodniho jednani je dulezité, aby bankéf umél na zakladé zjisténych informaci
z analyzy potfeb nabidnout vhodnou produktovou nabidku. V ramci navrhovaného
feSeni je bankéf pfipraven reagovat na namitky klienta, které odvrati produktovou
znalosti ¢i obchodni zkuSenosti. Bankér se dotazuje klienta, zda mu je navrhované
feSeni srozumitelné a splinilo klientovo oCekavani. V pfipadé pozitivni odpovédi klienta
prechazi prodejni rozhovor do posledni, ¢tvrté faze.

Ve Ctvrté fazi prodejniho rozhovoru musi byt bankéf pfipraven na uzavieni
obchodu. Velice dllezitd je chvile, kdy bankéF musi polozZit otdzku na uzavfeni
obchodu. Bankér nesmi podcenit pfipravu letakl, pfipravu klientské dokumentace
amusi prokazat i zpracovani obchodu po technické strance, dodrZzet procesy
a zvladnout bankovni systémy. V zavéru obchodniho jednani dostane klient vSechny
potfebné dokumenty, kontakini udaje na bankéfe a stanovi si spoleCné termin
nasledné schlzky k postupnému FeSeni dalSi potfeb, které byly vramci analyzy
identifikovany. Po ukonéeni obchodni schuzky bankéf klientovi podékuje, poda

klientovi ruku, viele se rozlouci a doprovodi klienta ke dvefim.

5.3 Prodejni mapa

Pomuckou pro bankéfe obchodu a hlavni nastroj pro zaznamenavani potreb
a planu klienta je prodejni mapa. Je soucasti kazdého prodejniho rozhovoru s klientem.
Vzor prodejni mapy je pfilohou A této bakalafské prace. Na zacatku prodejniho
rozhovoru bankér vyplni jméno klienta, zjiStuje primarni potfebu, hlavni banku, duvod
navstévy Raiffeisenbank. V rdmci prodejni mapy bankéf zjiStuje hlavni zdroj pfijmu,
zda se jedna o pfijem ze zavislé Cinnosti Ci z podnikani, jaké jsou mésicni pfijmy nebo

obraty klienta. Po zjisténi téchto zakladnich udaju pfechazi bankéf k analyze potreb.

Potfeby v prodejni mapé jsou Clenény na Sest kategorii:

oblast osobnich financi,

financovani,

spofreni,

bydleni,
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e Zzajidténi pro zivot a rodinu, zajisténi nemovitosti a majetku,
e dlouhodobé plany do budoucna.

V prodejni mapé bankéf vyplriuje aktualni kontakty na klienta. Tato pomucka
nadale umozrniuje bankéfi dostateCny prostor pro vlastni poznamky a navrhovana

feSeni.
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6 POPIS NEFORMALNIHO A FORMALNIHO KOUCOVANI

6.1 Popis neformalniho kouéinku v poboc¢kové siti

Raiffeisenbank a.s. se zaméfuje na dlouhodobé, koncepéni vzdélavani
zaméstnancu prostfednictvim vyuziti kouCovaciho procesu, ktery je rozdélen
na neformalni a formalni koucink. Pravidelné kouCovani a podavani zpétné vazby
umozfiuje manazerim zjistit u svych bankéfi rozvoj v prodejnich a komunikacnich
dovednostech, ktery zajisti efektivnéjSi plnéni obchodnich cilh. Existuje vzajemné
propojeni mezi neformalnim a formalnim kou€ovanim.

Neformalni kou€ovani neboli ,zpétna vazba v 99 vtefinach® je stru¢né, presné
zaméfené a probiha ihned po skon&eni naslechu prodejniho rozhovoru. Naslech
prodejniho rozhovoru pfedstavuje proces, pfi némZ je manazZer osobné pfitomen
obchodnimu jednani, nebo anonymné nasloucha a pfihlizi. Tyto naslechy manazer
absolvuje dvakrat mésicné s kazdym bankéfem. PFi tomto procesu manazer pozorné
nasloucha rozhovor bankéfe s klientem a k jednotlivym &astem prodejniho rozhovoru si
provadi poznamky z pozorovani. Do jednani bankéfe s klientem nezasahuje. Cilem
tohoto naslechu je definovani silnych a slabych stranek bankéfe. Po skondeni
obchodniho jednani podava manazer zpétnou vazbu bankéfi. Zpétna vazba musi byt
rychla, vécna a konkrétni, nepfesahujici vice nez pét minut. Bankéf vyhodnoti pozitiva
i negativa ze své obchodni schlizky a spole¢né s manazerem si stanovi a odsouhlasi
jednu nebo dvé oblasti, v nichz je mozno bankéfovo zlepSeni. Rozvojova aktivita

bankére je pak pfedmétem formalniho koucovani.
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Obrazek 8: Rozhovor se zpétnou vazbou — neformalni koucink

NEFORMALNi - .
KOUCINK |dentifikace silnych
Tydenni pozorovani a stranek
rychla

zpétna vazba (5 minut) po
pozorovani prodejni situace

Oblasti pro zlepSeni

Podpora

Zdroj*®

% |Interni norma Raiffeisenbank, a. s. — Infinity, prodejni proces.
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6.2 Popis formalniho koucinku v pobockové siti

Formalni koucCovani je vyhodnoceni neformalnich koucinkl uskuteénénych
v rozsahu pfiblizné jednoho mésice. Formalni koucink se od neformalniho liSi tim,
Ze nejde o kratkou zpétnou vazbu poskytnutou v konkrétni situaci, ale o poskytnuti
zpétné vazby a vytvorfeni konkrétnich rozvojovych aktivit pro bankéfe ¢i poradce.
Zpravidla trva 30 az 45 minut, ma pfedem uréeny termin a naplanovany dostate¢ny
prostor. Formalni koucink vyzaduje oboustrannou pfipravu, a to jak od bankéfe, tak
od manazera. Obsahem formalniho koucinku je celkové hodnoceni pracovnika, jeho
obchodni vysledky z pfedchoziho obdobi a vyhodnoceni rozvojovych aktivit

z pfedchoziho mésice.

Obrazek 9: Rozhovor se zpétnou vazbou — formalni koucink

Priprava
FORMALNi
KOUCINK
Diskuze mési¢ni Uvitani (uklidnéni, osvézeni

cile schazky)

Stanoveni problému (silné
stranky, oblasti pro zlep$eni)

Vzajemna dohoda
zaméstnance a kouce nad
oblasti pro rozvoj a stanoveni
kroku, které umozni rozvoj a
stanoveni termind.

Zdroj:*’

27 Interni norma Raiffeisenbank, a. s. — Infinity, prodejni proces.
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Formalni koucink vyzZaduje oboustrannou pfipravu, a to jak od bankére, tak
od manazera. Obsahem formalniho koucCinku je celkové hodnoceni pracovnika, jeho
obchodni vysledky z pfedchoziho obdobi a vyhodnoceni rozvojovych aktivit
z predchoziho mésice. Formalni koucink probiha tak, Ze se manazer dotazuje bankére,
co se v predchozim obdobi podafilo. Dulezité je bankéfe za zlepSenou oblast pochvalit.
Bankéfi je nasledné polozena otazka, v jaké oblasti sam oCekava potfebu zlepSeni.
Na zakladé téchto informaci probéhne celkové mésic¢ni hodnoceni bankére
a vyhodnoceni jeho prodejnich vysledkl, jak se prosadilo zlepSeni v prodejnich
dovednostech do plnéni obchodnich pland. Nasledné pfichazi na fadu vyhodnoceni
rozvojovych aktivit z pfedchoziho mésice. Z vystupu neformalnich koucinkd jsou
identifikovany maximalné dvé nové oblasti pro rozvoj a nasledné stanoveni vhodné
rozvojové aktivity. ZavrSeni formalniho koucinku je nastaveni novych obchodnich cill

bankére.

6.3 Pomucky pro kouc¢ovani

Pro manazera je nezbytné, aby znal svého bankéfe, jeho konkrétni potfeby
a davody neuspéchu. V praxi se setkavame, Ze si bankér neumi definovat konkrétni
kroky k uspéchu. Pfiklad: Co muze bankéfi pomoci identifikovat potfebu, chce-li zlepsit
prodej pojisténi, znazornuje obrazek 8. Bankéf ma na vybér ze Ctyf oblasti, které mu
pomohou lépe si uvédomit, co potfebuje, a ziska tak i pfilezitost, jakou cestou ma
sméfovat, aby dosahl zlepSeni prodeje.

Technicko - organizaéni téma zahrnuje pracovni pomlcky, letaky, prodejni
mapu, pocCitaCove vybaveni, bankovni aplikace a procesy, tiskopisy vyuzivané bankou.

Dovednosti — zafazujeme zde, jaké ma bankéf komunikacni a telefonni
dovednosti, verbalni a neverbalni komunikaci a jaké pouziva argumenty pro zvladani
namitek.

Znalosti a informace — produktové znalosti bankéfe, jaké zna vyhody daného
produktu.

Osobnost — odrazi, jakou osobni zkuSenost ma bankéf s jednotlivym
produktem, jakou ma sebedlvéru, obavu zodmitnuti. Promitaji se zde i jeho

charakterové rysy, kam fadime lenost a vypofadani se se stresem.*

2 Interni norma Raiffeisenbank, a. s. — Infinity, prodejni proces.
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Obrazek 10: Redukce komplexity

Technicko
- Osobnost

organizacni téma

Znalosti
a Dovednosti

informace

Zdroj®

Z pobockoveé praxe se nejCastéji setkavame s témito prekazkami:
- bankéf nezna prodejni rozhovor,
- bankér ma nedostate¢nou orientaci na klienta,
- bankéf neprokazuje dostatek nasazeni dosahnout vysledky,
- bankérf nedostate€né vyuziva dostupnych informaci o klientovi pro pochopeni
jeho potieb,
- bankéf neni schopen klast oteviené otazky,
- bankér nezna dostateéné produkty,
- bankér osobné vnima negativné skupinu produktd,
- bankéf nedostateCné nabidne klientovi spravné vyhody a uzitek produktu,
- bankér vaha s uzavienim obchodu,

- bankéf vaha pfi dotazech na doporuceni.

6.4 Priklad naslechu prodejniho rozhovoru

Predmétem prikladové casti naslechd prodejnich rozhovorl je pozorovani
bankére pfi obchodnich jednanich s rznymi klienty na pobocce. Tato ¢ast zahrnuje
rozbor obchodniho jednani na zaloZzeni osobniho u€tu. Soucasti naslechu prodejniho
rozhovoru je zaznam kouce, v naSem pfipadé manazZera pobocky, z pozorovani

vztahujiciho se k danému obchodnimu jednani, tabulka 2.

2 Interni norma Raiffeisenbank, a. s. — Infinity, prodejni proces.

44



Prodejni rozhovor se tykal nabidky osobniho ucétu. Klient pfiSel na pobocku
banky s poZadavkem ziskat informace o osobnim u¢tu a byl nespokojen s vySi
poplatku u stavajici banky. Naslech prodejniho rozhovoru je podkladem pro hodnocent,
jak bankéf dodrzoval metodické nastaveni obchodniho rozhovoru, zda pouzil pomucku
k prodeji a jaké bylo jeho celkové vystupovani. V ramci prvni faze prodejniho rozhovoru
bankér zaregistroval pfichod klienta na poboc&ku, povstal, klienta viele uvital, podal mu
ruku, pfedstavil se, nabidl ob&erstveni a zjistil jeho prvotni potfebu. V druhé fazi bylo
svoleni klienta, zda muze byt dotazovan. Bankéf provadél analyzu potfeb klienta
formou otevienych otazek. V nékterych Castech hovoru pouZil i uzaviené otazky
a odpovédi klienta si peclivé zaznamenaval do prodejni mapy. Oteviené otazky jsou
obecné povazovany za nejvhodnéjSi, nejjednodusSi a nejrychlejSi nastroj analyzy
potfeb, nuti klienta, aby mluvil vice o svych dosavadnich zkuSenostech a znalostech.
Uzaviené otazky bankéf polozil pfi zjiStovani, zda je jiz klientem Raiffeisenbank, a. s.
¢i zda né&jaky produkt od nasi spole¢nosti vyuziva. Pro analyzu bankér vyuzil tzv. Osu
potfeb, kam sméfovaly oteviené otazky na minulost a pfitomnost, jez bankéf pouzil ke
zjisténi, s jakymi sluzbami v ramci bankovnich domd ma jiz klient zkuSenosti a dale
jaké jsou jeho pfijmy a vydaje domacnosti na mési¢ni bazi. Otazky na budoucnost
bankér s klientem FeSil, ale ne dostateCné. Otazky na budoucnost by mély sméfovat
i k cilim klienta, které by chtél spinit, napf. cesta do zahranici, koup& nového vozu
nebo naklady na studium svych déti. Bankéf v tomto pfipadé zjistil dostatek informaci,
které vedly ke vhodné nabidce uCtu, i informace, které davaly moznost nabidnout
klientovi kreditni kartu. Klientovy namitky ke koupi kreditni karty bankéf nezvladl.
V ramci tfeti faze prodejniho rozhovoru bankér nabidl pro klienta osobni ucet s tarifem
Komplet. Sdélil mu, jak vysoké budou poplatky za sluzby, jak mize docilit toho,
Ze poplatek muze byt zcela nulovy, porovnal sluzby se stavajici bankou, kterou klient
vyuziva, a nasledné se klienta zeptal, jak se mu nabidka libi. Klient vyjadfil spokojenost
a odsouhlasil, ze mlze s bankéfem pfistoupit k sepsani smlouvy. Prodejni rozhovor tak
preSel do posledni, ¢tvrté faze, kdy se spoleéné domluvili na dalSi schuzce, kde dojde
k pfedani debetni platebni karty. Sjednanim nasledné schuzky si bankéF pfipravil
prostor pro prodej dalSich bankovnich produktl, kdy si zarover ovéfi, zda klient ucet
aktivné vyuziva.

Bankeér si v prodejnim rozhovoru vedl pfevazné velice dobfe, ovSem vyskytly se
i oblasti, které by potfebovaly dale rozvijet. Oblast prodejniho rozhovoru pro udrzeni

a oblast pro rozvoj bankéfe vymezuje nasledna zpétna vazba a neformalni koucink.
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Tabulka 2: Zaznam z naslechu prodejniho rozhovoru

ZAZNAM Z NASLECHU BANKERE

OBLAST POPSANY STANDARD PRACE BANKERE SPLNENO
- o Pfepazka je uspofadana - neni nepofadek, neni vidét
Piprava k prodeji cizi klientska data, zadné soukromé véci véetné mobilu Ano
Ukazuje klientovi ochotu se mu vénovat Ano
Zahajeni Zdravi srde¢né a pratelsky "otevira" prodejni rozhovor Ano
Zada o svoleni k otazkam Ano
Pouziva vhodné otazky ke zjisténi potfeb klienta Ano
Zjistuje motivy/duvody pozadavku klienta Ano
Identifikuje i dalSi potfeby klienta Ne
Zjisténi potieb
Vyuziva aktivné prodejni pomucky Ano
Shrnuje v8echny klientovy potfeby pfedtim, nez navrhne A
NP no
feSeni
Pouziva sloval/fraze klienta Ano
Navrhuje vhodné feSeni - produtky, které uspokoji A
; " no
klientovy potfeby
Doporuceni s - . .
vhodného produktu Dokaze formulovat osobni vyhody a uzitky pro klienta Ano
Dokaze zvladat klientovy namitky Ne
Zjistuje, jak navrzené feSeni vyhovuje pozadavkum
. klienta Ano
Uzavfeni obchodu
Pta se na uzavieni obchodu Ano
Nabizi dalsi jednani, dalSi pomoc, pozada o kontaktni Ano
udaje, preda kontakt na sebe
Navrhuje klientovi FeSeni jeho dalSich potfeb Ano
Trvaly vztah s Podékuje klientovi, pratelsky a srde¢né zakonduje Ao
klientem rozhovor a rozlouci se
Zaznamenava pfichazejici klienty na pobocku (oéni Ano
kontakt, nasmérovani klienta)
Spravné reaguje pfi narudeni obsluhy (omluva, mobil Ano

ne, telefon do 3 zazvonéni, rychlé vyfizeni
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Oblast pro udrzeni:

Vztah s klientem, vysvétleni produktu, komunikace uzitku, vyuziti prodejni mapy.

Oblast pro rozvoj:

Zjisténi potieb — dopInéni analyzy budoucich potfeb. Zvladani namitek u kreditnich
karet.

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni zpracovani)

6.5 Zpétna vazba a neformalni kouéink prodejniho rozhovoru

Podanim zpétné vazby, kterou bankéf od svého manazera hned po provedeni
naslechu dostane, si sam nasledné uvédomi, v jakych oblastech je tfeba se zlepsit.
Pro efektivnost neformalniho koudinku je tfeba, aby se manazer v roli kou€e snazil co
nejméné mluvit, a naopak dal prostor bankéfi, aby vyjadfil své pocity z obchodniho

jednani.

Priklad otazek na to, co se dafri:

»Za co by ses pochvalil?“

~Jaky mas pocit z tohoto jednani?*“

,Co by se Ti jako klientovi libilo nejvice ?“

,Co ses na tomto rozhovoru naucil?“

Priklad otazek na prilezitosti ke zlepSeni:

,Kdybys ten rozhovor mohl vrétit, jaké pfilezitosti jsi mohl vyuzit lépe ?*“
»Jaky je v tomto typu klienta obchodni potencial?“

s~Jak bys tento potencial mohl pfipadné proménit?*“

V pfipadé neformalniho koucinku na zalozeni bézného uctu bankér vyjadril své
dojmy zcela oteviené a radoval se z uzavieného obchodu. Na dotaz, za co by se
pochvalil, odpovédél uzavieni obchodu, vysvétleni produktu a aktivniho vyuziti
osobniho u¢tu. Na dotaz, jaky obchodni potencial u tohoto typu klienta je jesté mozny,
si bankér presné uvédomil, ze mél rezervy ve zjisténi budoucich potfeb, nedotazal se
na plany do budoucna, vytvareni finanéni rezervy pro klienta na stafi. Bankéf prokazal
i vlastni sebereflexi, dokazal dale identifikovat, Zze poskytl informace ke kreditni karté,
ale nezvladl namitky klienta, ktery mél negativni zkuSenosti stouto kartou jiz
u konkurencni banky. Zpétna vazba manaZera byla pozitivni, bankéfe né&kolikrat

pochvalil za celkovou prezentaci prodejniho rozhovoru. Oblasti pro udrzeni byly
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identifikovany faze obchodniho rozhovoru, a to prvni faze - pfiprava a uvitani klienta,
navazani pfijemné atmosféry, tfeti faze — nabidka feSeni a &tvrta faze — uzavieni
obchodu. Bankér ma velice dobré komunikaéni dovednosti, ma tah na branu a obchod
uzavfiel. Jako oblast pro rozvoj byla identifikovana komplexnost analyzy potieb
a zvladani namitek. Oblasti, které byly uréené k odbornému a profesnimu rozvoji jsou
podkladem pro stanoveni rozvojové aktivity v ramci souhrnného mési¢niho formalniho

koudinku.

6.6 Souhrnny formalni koucink

Hodnoceni mési¢niho snazeni bankéfe probiha v ramci formalniho koucinku.
Obsahem je celkové zhodnoceni mésice - vyhodnoceni prodejnich rozhovorl v ramci
neformalnich koucinkl, vyhodnoceni rozvojovych aktivit z pfedchoziho mésice,
stanoveni oblasti pro zlepSeni na dalSi obdobi, nastaveni aktivit a rozvojovych aktivit,
které jsou provazany do konkrétnich vysledkd. Doba trvani formalniho koucovani by
neméla pfesahnout dobu 45 minut, kdy 75 % se vénuje oblasti kompetenci a 25 %
vysledkdm.

Bankér pfiSel na schizku pfipraven. Proved| celkové hodnoceni obchodnich
cild a vyjadril spokojenost se splnénim obchodniho cile na bézné ucty. V ramci
celkového hodnoceni manazer pochvalil bankéfe za splnéni planu v po¢tu uzavienych
ucta, obchodnich aktivit a za aktivity, které byly nad ramec plnéni bankére.

Z pfedchoziho formalniho kou€ovani mél bankéf za cil zvySit aktivitu
pfi nabidce osobnich uétd, odstranit bariéru z odmitnuti pfi aktivnim oslovovani v ramci
akvizic, coz se pozitivné odrazilo v plnénich obchodnich cilid. Bankéf sam aktivné
oslovil 30 soucasnych a dlouhodobych klientd banky s novou reklamni akci ,Odména
za doporuceni“® a z této kampané prodal o 7 novych uctl vice. Manazer dale pochvalil
bankére, Zze dodrzel domluvu, ktera vznikla v ramci tydennich neformalnich koucinku,

Ze bude aktivné vyuzivat prodejni mapu pfi prodejnim rozhovoru i u servisni ¢innosti.

Piiklad pouzitych otazek na vyhodnoceni predchoziho mésice:
» Jak bys ten predchozi mésic zhodnotil z hlediska prodeje ?*
» Jak bys pfedchozi mésic zhodnotil z hlediska rozvoje tvych dovednosti?*“

» V éem ses nejvice zlepSil?*

*Klient, ktery doporuéi alespori 2 nové klienty, ktefi si zalozi uget, doporuéujici klient nebude platit zadny
pausalni poplatek za svuj tarif osobniho Gc¢tu - a to po celou dobu, kdy budou nové Ucty existovat. Pokud
novi klienti zlistanou se svymi Géty v bance déle jak 2 roky, odména v podobé nulovych pausalnich
poplatkd bude pro doporuéujiciho klienta platit doZivotné.
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» Jak bys vyhodnotil Ty své rozvojové aktivity?“

V dal$im pribéhu souhrnného formalniho koucinku, kdy probihd nastaveni
oblasti pro rozvoj odbornych a profesnich kompetenci, byly vydefinovany oblasti
pro podrobnéjSi analyzu potfeb a zvladani namitek na kreditni karty. Pro efektivni
kouCovani manazer upfednostnil vydefinovani jen jedné oblasti pro zlepSeni. Bankér
vyhodnotil sam, u které oblasti nejvice narazi, kde si neni jisty a jakou dovednost by
nejradéji nasledujici mésic posunul dopfedu. Pozadal manazera, zda by mu pomonhl
rozvijet tuto oblast formou naslechl. Vzajemna spoluprace byla vydefinovana na ftfi
spoleCna sezeni, jejichz pfedmétem bude zpétna vazba na jednotlivé obchodni
pfipady. Jako rozvojovou aktivitu manazer spolecné s bankéfem nastavili zvladani

namitek na kreditni kartu.

Otazky na stanoveni oblasti pro dalSi rozvoj:
, Cemu jsme se v neformalu vénovali nejvice ?*
»,INa co u sebe nejvice narazis?*

sJakou oblast tvych dovednosti bys nejradéji nasledujici mésic posunul dopfedu?*

Na zavér formalniho kouc&inku si manazer ovéfil, zda zna bankér své cile na dalsi
obdobi. Bankéfr je bez problému fekl. Jako aktivitu, kterou prokaze splnéni jeho
rozvojové aktivity a ktera se pozitivné odrazi na plnéni obchodniho planu, zvolil bankéf
aktivni nabidku kreditni karty.

Bankér si zvolil za cil oslovit 25 klientd, kterym proda 5 kreditnich karet. Manazer
s cilem souhlasil. Na zavér formalniho koucinku bankéfe pochvalil za jeho praci
a pozitivné ho namotivoval, jakou finanéni odménu za splnéni obchodnich cild maze

bankér ziskat.

Priklad otazek k rozvojovym aktivitam:

»Kdy a jak presné se tém aktivitam bude$ vénovat a co bys rad, aby bylo jejich
vysledkem?*

»Prodej kterého produktu bys témi aktivitami chtél ovlivnit?“

sJaka konkrétni podpora / kroky ode mé by Ti byly uzitecné?*
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Tabulka 3: Zaznam z formalniho koucinku

BANKER: C.1 DATUM: 1. fijna 2015

Ukazatel Mésicni plan Vysledek plnéni
Bé&zné udty 10 13
Kreditni karty 5 4
Spottebitelsky Gvér 850.000,- 888.453, -

Shrnuti poznatkl z neformalniho kouéinku

Oblast k udrzeni Oblast pro rozvoj

Kladeni otevienych otazek
Komunikace uZitku - ucet

Pouziti prodejni mapy
Produktové znalosti kreditni karty

1. Zjisténi potfeb — doplInéni analyzy
budoucich potfeb
2. Zvladani namitek u kreditnich karet

PN =

Celkové shrnuti véetné vyhodnoceni rozvojovych aktivit

Splnéna rozvojova aktivita z pfedchoziho obdobi — nacvik scének s fiktivnim klientem,
odbourani obavy z odmitnuti v navaznosti s oslovenim stavajicich klientd. Aktivni
osloveni stavajicich klientl. Velka pochvala za pfeplnéni planu v oblasti u¢td a v oblasti
spotrebitelskych uvérd. Bankér velice dobfe umi komunikovat uzitek pro klienta za
doporuceni, ma velice dobré vztahy s klienty. Pochvala za tah na uzavieni obchodu.
Prostor pro zlepseni je pfedevsim ve zdolani namitek u kreditnich karet.

Oblast rozvoje pro dalSi obdobi

Zvladani namitek pfi prodeji kreditni karty.

Rozvojova aktivita Poznamky
Vydefinovani péti nej¢astéjSich namitek Rozbor obchodnich rozhovort na
Interni trénink na pobocce kreditni kartu s manazerem — 3 x
Produktova znalost kreditnich karet mésitné
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Cile na dalsSi obdobi

Ukazatel Plan prodeje na dalsi obdobi
Bézné ucty 10
Kreditni karty 6
Spotrebitelsky uveér 850.000
Zdroj*!

6.7 Rozvojové aktivity a aktivity

Hlavni nastroj pro odborny a profesni rust bankéfu, nastroj pro dosazeni

obchodnich cill jsou rozvojové aktivity, znazornéné na obr. 9.

Obrazek 11: Rozvojové aktivity

Stinovani kolegy
Nacvik (role-play)

Interni trénink na pobocce

Rozvojové aktivity » Samostatna pfiprava
Samostudium

Skoleni pfipravovana bankou

Zdroj*

Stinovani kolegy je forma rozvoje, kdy bankéf sleduje zkuSeného kolegu
pfi prodejnim rozhovoru. Pozorovanim kolegy pfi realném prodejnim rozhovoru sleduje
oblast, ve které se chce zlepSit. Nové ziskané zkuSenosti mu tak pomahaji k rozvoji
odbornych kvalit.

Nacvik je velice podobny procesu interniho tréninku. Jeden kolega hraje bankéfi

klienta, manazer vyhodnocuje prodejni rozhovor. Bankéf si tak mulze vyzkouSet

3! Interni norma Raiffeisenbank, a.s. — Infinity, formalni kougink — vlastni kougink.
%2 |Interni norma Raiffeisenbank, a.s. — Infinity, formalni kou&ink — vlastni kougink.
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ziskané informace v realném prostfedi. Realny prozitek dava bankéfi velky pfinos pro
kvalitu u¢ebniho procesu.

Interni trénink na pobocce probiha formou scének obchodnich situaci. Dva
pracovnici inscenuji klienta a bankéfe a ukazuji tak danému bankéfi, jak by mél
spravné prodejni rozhovor vypadat. Tato forma rozvojové aktivity je vhodnym
nastrojem pro podporu tymové spoluprace.

Samostatnd pfiprava vyzaduje vlastni Cinnost kou€ovaného bankéfe, ktera
vychazi ze zpétné vazby manazera. Bankérf si napfiklad vydefinuje namitky, s kterymi
se nejCastéji setkava v rozhovoru s klientem a na které nedokaze vhodné reagovat.

Samostudium je odborna pfiprava vramci e-learningovych kurzi ¢&i jinych
materialt vénovanych dané oblasti, ve které se ma bankér zlepsit. V ramci banky muze
bankér vyuzit produktovy katalog, metodické pokyny, materialy ze Skoleni Ci si ovéfit
znalosti v ramci e-learningovych testu.

Skoleni pfipravovana bankou jsou zaméfena na produktova Skoleni
a na prodejni workshopy. Poradany jsou Skoliteli internimi i externimi. Produktova
Skoleni jsou zaméfena na zlepSeni produktovych znalosti. Prodejnimi workshopy
bankéfi ziskavaji lepSi prodejni techniky ¢i cenné rady od ostatnich kolegu, ktefi se
workshopu ucastni.

Aktivita samotna je dalSi vhodny manazZersky nastroj kou€ovaciho procesu.
Aktivita je ¢innost, kterou musi bankér vykonat k dosazeni stanovenych cilt. U aktivit je
potfeba vhodné nastavit cil pouzitim metody SMART. Touto metodou vymezime, co je
cilem, jaké kroky jsou potfeba pro spinéni cile udélat, a také je nutné stanovit termin,

do kdy bude ukol spinén.
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6.8 Metoda SMART z formalniho koucinku

Na pfikladu zformalniho koulinku je znazornéna metoda SMART, kterou
nastavujeme cestu k dosazeni cild. Podkladem je Zaznam zformalniho koucinku
v tabulce €. 3, pfi kterém si bankér v ramci cilu aktivit stanovil aktivné oslovit 25 klientd

s nabidkou kreditni karty. Vystupem této aktivity je prodej péti novych kreditnich karet.

S — specificky aktivni osloveni 25 klientd s nabidkou

M — méfitelny aktivné bude osloveno 25 klient(, 5 prodejl

A — akceptovatelny bankéf pfijal svuj cil

R — splnitelny, realny osloveni 25 klientd a z toho prodej 6 ks je
realné

T — Casovy mésic je €as, do kdy bankérf splni ukoly

Pfi formalnim koucinku bylo za cil aktivity nastaveno aktivni osloveni klientd
s nabidkou kreditni karty. Cil je tedy S - specificky. Pro splnéni podminky
M - méfitelného cile, je nastaveni pfesného poctu oslovenych klientl, které bylo
nastaveno na 25 klientd, a z toho nasledny prodej 5 kusu kreditnich karet. Bankérf plan
pfijal, tudiz cil byl A - akceptovatelny, nebo také ambiciozni. Ambiciézni proto,
Ze bankéf puvodné navrhoval, Ze z 25 oslovenych klientd proda jen 4 kreditni karty,
stejny pocet jako v minulém mésici. Plan se podafilo oproti minulému mésici o 2 kusy
navysit, tj. na celkovy poCet 5 kusu za mésic. Zda je plan R - realisticky, doklada fakt,
Ze v minulém mésici v ramci aktivit podobny cil bankéf splnil, aniz by byly omezené
jiné aktivity. Zavérem této metody je nastaveni obdobi, tudiz urCeni €asu — T, za které
ma byt plan realizovan a vyhodnocen. Bankéf ma dany cil realizovat do jednoho
mésice. SpInéni daného cile bude vyhodnoceno v ramci formalniho koucinku za¢atkem

pfistiho mésice.
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6.9 Hodnoceni manazera v roli kouce

Po skon&eni formalniho koucinku provedl manazer pobolkysebehodnoceni,
zda svym pfistupem a komunikaci vyhodnocuje cil schizky jako vzajemnou spolupraci
proudici obéma sméry, zda vytvofil pfiznivou atmosféru pro rozvoj bankéfe. Manazer si

sam pro sebe provedl checklist, aby sam minimalné poznal, ze formalni koucovani

udélal dobfe.
Tabulka 4: Checklist manazera formalniho koucinku

Zhodnotil si sdm bankéf své aktivity a vysledky z minulého Ano
obdobi?
Podal jsem mu svUj komentar k jeho hodnoceni? Ocenil jsem Ano
jeho uspéch?
Vybrali jsme spole€né s bankéfem oblast pro rozvoj v navaznosti Ano
na neformalni kou¢ovani?
Ma bankéf naplanovanou na pfisti mésic SMART aktivitu? Ano
Je nastavena konkrétni podpora z mé strany? Ano

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni zpracovani)
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PRAKTICKA CAST

7 DOTAZNIKOVE SETRENi A ANALYZA VYSLEDKU

Pro nastaveni optimalniho kou€ovaciho procesu v pobockové siti jsem zvolila
vlastni dotaznikové Setfeni. Oslovena byla skupina bankéft obchodu, ktefi pracuji
minimalné jeden rok na dané pozici a jsou pravidelné kouc€ovani svymi manazery
poboCky. Respondenti se mohli v dotazniku anonymné vyjadfit, jak vnimaji stavajici
stav kou€ovani, nastaveni rozvojovych aktivit, pfinos kou¢ovani, manazera v roli kouce
a pravidelnost kou€ovacich aktivit.

Dotazniky byly rozeslany emailem 120 respondentiim. Navratnost dotazniku
byla 85 %. Pfi sestavovani dotazniku bylo potfeba dukladné zvazit formu otazek,
aby odpovédi co nejlépe vystihovaly aktualni postoj respondentd. Ve skupiné bankéfu
obchodu jsou zastoupeni muzi i zeny. Dotaznik je pfilohou B této bakalarské prace.

Sbér dat probihal v obdobi listopad — prosinec 2014.

Tabulka 5: Navratnost rozeslanych dotazniku

Navratnost v ks Navratnost v %

Pocet vyplnénych dotaznik 102 85 %

Pocet nevyplnénych dotazniku 18 15 %

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

7.1 Dotazovani

Dotaznik byl sestaven nasledujicim zpusobem. V prvni €asti dotazniku jsem
polozila 7 otazek, na které bylo mozno odpovédét v pétibodové Skale ( od urcité ano po
urité ne) a jsou zaméfeny na manaZzera, jak vyuziva kou€ovani jako nastroj rozvoje
svych podfizenych.

V druhé casti dotazniku je polozeno 5 otevienych otazek, jejich cilem je ziskat

od respondentd nazor na kou€ovani a na rozvojove aktivity.
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7.1.1 Prvni ¢ast dotaznikového Setireni a analyza vysledku

1. Otazka
Jste dostate¢né povzbuzovan ze strany manazera?

Otazka byla zaméfena na podporu bankéfl od svého manazera. Zda manazer
uspésné vede a rozviji podfizené pracovniky k vétsi samostatnosti a zodpovédnosti.
59% respondentl odpovédeélo, ze urcité ano, 26 % uvedlo, Ze spiSe ano. To povazuiji
za dobry vysledek, podpora manazera hraje vyznamnou roli v rozvoji podfizenych.
9 % a zbylda 2 % neciti dostate¢nou podporu od svého manazera. 4 % respondent

méla neutralni nazor.

Graf 1: Podpora ze strany manazera

9% 2%
(o]

M Urcité ano
H SpisSe ano
M Ani ano, ani ne

26% M Spise ne

59%  wUrgits ne

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)
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2. Otazka

Mate dostatecnou podporu v rozvoji prodejnich dovednosti od svého manazera?
Druha otazka sméfovala na konkrétni podporu manazera v rozvoji prodejnich

dovednosti. Vypovidala, zda se manazer aktivné podili na rozvojovych aktivitach svych

bankérl. Velké procento, 79 % respondentl, odpovédélo uréité ano, 8 % spiSe ano,

3 % ani ano, ani ne. 8 % odpovédélo spiSe ne a 2 % rozhodné ne.

Graf 2: Podpora ze strany manazera v prodejnich dovednostech

8% 2%
(o]

8%
H Urcité ano

H SpiSe ano

M Ani ano, ani ne
M Spise ne

M Urcité ne

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

3. Otazka
Pomohl Vam koucink ze strany Vaseho manazera k vyreseni néjakého osobniho
problému?

Treti otazka zjiStovala, jak pomohlo koucovani bankéfum v jejich osobnim
problému. Koucovani v pobocCkové siti je zaméfeno spiSe na vykon, proto vétSina
respondentd, 45 %, odpovédéla urcité ne, 25 % spiSe ne, 24 % spiSe ano a 6 % urcité
ano. Pouze dva respondenti odpovédéli neutralné. Procentni vyjadfeni tedy nabyva

nulovou hodnotu.
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Graf 3: Kouc€ovani k vyfeSeni né&jakého osobniho problému

6%

24%

u Urcité ano
45% M SpisSe ano

M Ani ano, ani ne
M Spise ne

0%  @Urits ne

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

4. Otazka
Jste pravidelné svym manazerem koucovan?

V bance jsou nastaveny pravidelné intervaly kou€ovacich aktivit. Respondenti
uvedli z 65 % spide ano, 32 % ani ano, ani ne a 3 % urcité ano. Vysledek dotazniku

ukazuje, ze manazefi zcela nedodrzuji pravidelné intervaly kou€ovacich aktivit.
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Graf 4: Pravidelné intervaly kouCovacich aktivit manazera
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M Urcité ne

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

5. Otazka
Ma Vas manazer dostatek ¢asu pro efektivni kouc¢ovani?

Pata otazka navazovala na otazku Ctvrtou, zda jsou bankéfi pravidelné svym
manazerem koucovani a zda jako jednim zdlvodu mlze byt manazerim
timemanagement. Jak ukazuji hodnoty vysledkl, celkové ano, Ze manazer ma
dostatek ¢asu na koucovani, odpovédélo 61 % , 27 % odpovédélo ani ano ne, coz ma
vypovidajici hodnotu nepravidelného kouc€ovani, a zbyvajicich 12 % odpovédélo,

Ze manazer dostatek ¢asu nema.
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Graf 5: Timemanagement manazera
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Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

6. Otazka
Mél by se Vas manazer vice vzdélavat v oblasti kou¢ovani?

Sesta otazka dala mozZnost respondentim vyjadfit svij nazor, zda vnimaji
svého manazera vroli kouCe jako profesionala. V odpovédich respondentd jsou
zajimavé shodné pocty na doporuceni i nedoporuceni v dalsim vzdélavani jejich
manazera v oblasti koucovani. 28 % respondentl odpovédélo na dalSi vzdélavani
jejich manazera urcité ano, 15 % respondentt spiSe ano, 30 % spiSe ne, 22 %

odpovédélo urcité ne a 5 % ani ano, ani ne.
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Graf 6: Doporucéeni na vzdélavani manazera v oblasti koucovani

E Urcité ano

H SpisSe ano

M Ani ano, ani ne
M Spise ne

M Urcité ne

5%

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

7. Otazka
Uvital/a byste externiho kouce?

Posledni otazka byla zaméfena na moznost kou€ovani jinou osobou, nez je
pfimy nadfizeny manaZer. Z do8lych odpovédi je zfejmé, Ze bankéfi z velké Casti
nevyzaduji externiho kouc€e. Pro externiho kouce se 45 % respondentu vyjadfilo spiSe

ne, 25 % urcité ne, 8 % ani ano, ani ne, 12 % spise ano a 10 % urcité ano.
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Graf 7:Externi kou€ v pobockové siti
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Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

7.1.2 Druha ¢ast dotaznikového Setreni a analyza vysledk

1. Otazka
V jaké oblasti ma pro Vas koucovani prinos?

Otazkou dislo 1 mélo byt zjisténo, v jaké oblasti vnimaji respondenti nejvétsi
pfinos koucovani. Vnimani této metody se u nékterych muze jevit jako nepotiebné,
¢i dokonce demotivovat. Rozbor nize uvedeného grafu vyplyva ze skuteCnosti, Ze pro
oslovené respondenty ma kou€ovani pfinos. 32 % dotazanych ziska diky koucovani
lepSi odbornost a znalosti, 35 % vidi pfinos v lepSich vysledcich své prace a 20 %

ve vy88i motivaci. 9 % ziska lepSi sebereflexi a 4 % v jiné oblasti.
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Graf 8: Pfinos kou€ovani v jednotlivych oblastech
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Zlepseni vysledk

ZlepSeni odbornosti a znalosti

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

2. Otazka
U kterého produktu Vam koucovani pomohlo zvysit prodejni vysledky?

Tento graf vypovida, Zze 35 % respondentl zvySilo své prodejni vysledky
kreditnich karet a 31 % respondentiim pomohlo koucovani zvySit prodej zivotniho
sam pro produkt nepfijde. Respondenti zfad bankéfi musi Casto zvladat namitky
a velice dobfe vnimat dany produkt a fadné vysvétlit uzitek téchto produktu.
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Graf 9: ZlepSeni prodejnich vysledku u jednotlivych produktd
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Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

3. Otazka
Jak vnimate slovo kouc¢ovani? Co Vas prvni napadne?

Zadny respondent nevnima slovo koudovani jako neznamy pojem a je vidét,
Ze kouCovani se dostava stale vice do povédomi SirSimu okruhu verfejnosti.
V dotazniku 42 % respondentl spojuje kouCovani se zlepSenim vykonu a velmi
podobné hodnoty vypovidaji o kouCovani spojeném se sportem a se zjisténim
vlastniho potencialu. Hodnoty u sportu vykazovaly 24 % a hodnoty u potencialu 22 %.

v v
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Graf 10: Pojem koucovani
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Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

4. Otazka
Jaka rozvojova aktivita Vam nejvice pomohla?

Otazka €. 4 nabizela nékolik rozvojovych aktivit a respondenti méli vybrat tu
hlavni, ktera jim nejvice pomohla. 58 % respondentl uvedlo jako nejprospésnéjsi
rozvojovou aktivitu stinovani zkuSeného kolegy. 14 % dotazovanych uvedlo,
Ze za oblibenou aktivitu povazuji nacvik, hrani prodejniho rozhovoru. 13 % zminilo
interni trénink na pobocce a nejméné, 8 % respondentl, za prospéSnou rozvojovou

aktivitu uvadi Skoleni pfipravovana bankou.
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Graf 11: Pfehled rozvojovych aktivit
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Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

5. Otazka
Jak ¢asto by mélo probihat neformalni kouc¢ovani?

Posledni otazka méla za cil ovéfit stavajici frekvenci neformalniho koucinku
v pobockoveé siti. 65 % respondentll souhlasi se stavajici frekvenci jedenkrat za 14 dni
od svého manazera dostat zpétnou vazbu na prodejni rozhovor. 22 % respondentt by
vyhovovalo koucovani jednou mésicné. Toto zjiSténi mize byt ovlivnéno senioritou
na pozicich. Tuto hypotézu Ize potvrdit €i vyvratit na zakladé dalSiho dotazniku. Také
7 % respondentl by neformalni kou€ovani uvitali jen na zakladé jejich vyzadani. 6 % je

pro Casté&jsi frekvenci.
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Graf 12: Frekvence neformalniho koudovani
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Zdroj: autorka prace, 2015 (vlastni Setfeni)

7.1.3 Shrnuti dotaznikového Setreni

V prvni Casti dotaznikového Setfeni, které bylo zaméfeno na manazera v roli
kouce, ukazalo na uspéchy i neuspéchy v této oblasti. Velice pozitivhé je respondenty
od svého manazera vnimana podpora v rozvoji prodejnich dovednosti a stim jde
vzajemné i povzbuzovani a motivace. Pokud je nastaveno efektivni koucovani
s podporou od manazera a bankéf chce na sobé& pracovat, mize diky rozvojovym
aktivitdm odborné i profesné rust a zaroven vylepSit své prodejni vysledky.
Respondentim tento urcity styl vedeni vyhovuje a nevyZaduji externiho kouce.

Za neuspéchy lze povazovat oblast, zda koucovani pomohlo k vyfeSeni
néjakého osobniho problému respondenta. To muaze byt odavodnitelné tim,
Ze koucovani v pobockové siti je spiSe zaméfeno na zlepSeni prodejnich dovednosti
a na zlepSeni obchodnich vysledk( bankéft. Je vhodné zaméfit se i na situace, kdy
pracovni vykon bankéfe muze byt ovlivnén sou€¢asnym osobnim problémem. V tomto
pfipadé je vhodné podivat se pfi kou€ovani na problém jako celek a rozebrat tuto
osobni zalezitost, ktera se nepfimo tyka pracovni €innosti, ale ma zna¢ny dopad a vliv

na vykon bankéfe. Z dotaznikového Setfeni nadale vyplyva, Ze nejsou dodrZovany

67



pravidelné intervaly kou€ovacich aktivit a respondenti jako hlavni bariéru vidi, Ze jejich
manazer nema dostatek ¢asu na tuto aktivitu.

Druhd c&ast dotaznikového Setfeni byla zaméfena na pfinos koucovani.
Odpovédi na otazky tykajici se uzitku kouCovani a rozvojovych aktivit, které
respondenti oznadili, vykazovaly nejvySsi procento u zvyseni jejich odbornosti, znalosti
nebo zlepSeni ve vysledcich jejich prace prostfednictvim koucovani. S tim spojena
otazka, jak respondenti vnimaji slovo ,kouCovani“, odpovida nejvyssi hodnotg,
Ze respondenti tento pojem spojuji se zlepSenim vykonu. Pfinos koucovani
v prodejnich vysledcich u konkrétnich produktl respondenti oznacovali zejména
u produktl, kde €asto musi zvladat namitky a radné vysvétlit uzitek téchto produktl
pro klienta. Respondenti méli ozna€it produkty, které jim Ccini nejvétsi potize
v argumentaci a nasledném prodeji a u kterych jim kouCovani pomohlo zlepsit prodejni
vysledky - byly oznaCeny kreditni karty a Zivotni pojisténi. Za nejpfinosné&jsi rozvojovou
aktivitu respondenti oznacili stinovani zkuSeného kolegy. DalSi rozvojova aktivita je
nacvik, hrani obchodniho rozhovoru. Na této rozvojové aktivité lze pozorovat,
Ze pro respondenty ma ukazka a nasledné vyzkouSeni nejpozitivnéjsi vliv v ziskani
zku$enosti a znalosti. Respondentlim vyhovuje i stavajici frekvence kou€ovacich aktivit
v pobolkové siti, ktera je nastavena u neformalniho koucovani, kdy manazer bankéfi
dava zpétnou vazbu na jeho prodejni rozhovor, na dvakrat mési¢né. Celkové hodnoty,
které byly v druhé Casti tohoto dotazniku vyhodnoceny, svédc&i o velmi dobrém pfinosu

koudovani.
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ZAVER

Cilem této prace bylo analyzovat metodu koufovani a jeji vyuziti v oblasti
rozvoje zameéstnancl v bankovnim sektoru. Vyuziti kou€inku se odrazi na rozvoiji
znalosti a dovednosti bankovnich zaméstnancl a je jednou z hlavnich priorit banky,
kdy je kladen dliraz na odbornost a kvalitu poskytovanych sluzeb.

Na praktickém pfikladu kou€ovani bankéfe jsem prokazala vyuziti a pfinos této
metody. Z poskytnutého rozhovoru kou€ovani bankéfe svym manazerem na jedné
z pobocek jsem zjistila, Zze na zakladé dobfe kladenych otazek manazerem, si bankér
uvédomil svoji oblast pro udrzeni a ke zlepSeni, vychazejici z naslechu prodejniho
rozhovoru a poskytnuti zpétné vazby od svého manaZera. Nasledné pak spole¢né
stanovili rozvojovou aktivitu, pomoci které bankéf zlepSi své prodejni dovednosti
a odbornost. Pomoci metody SMART pak spole¢né vydefinovali vytéZznost a spinéni
stanovenych cild na dany mésic. KouCovany bankéf stanovené cile pfijal za své
azavazal se kjejich spInéni. V nasledujicim mésici doSlo k vyhodnoceni cild
a rozvojovych aktivit, kde se potvrdil posun ve znalostech a prodejnich dovednostech
bankére, odrazeny na lepSich vysledcich a motivaci.

Formou dotaznikového Setfeni jsem zanalyzovala nazory a postoje
kouCovanych bankérl. Cilem bylo zjistit, jak skupina respondentu, ktefi jsou v bance
vice jak jeden rok na pozici bankéfl obchodu, vnima a hodnoti pfinos koucovani.
Hlavni roli a kliC¢ovou osobou v celém procesu hraje manazer. Velmi zajimavé bylo
zjisténi, ze respondenti velice pozitivné vnimali podporu v rozvoji prodejnich
dovednosti a jsou svym manazerem povzbuzovani a motivovani. Efektivni kouCovani
s podporou manazera je jednim z pilifi k profesnimu ristu bankéfe. Sledovala jsem,
jaky konkrétni uzitek jim pfinasi rozvojové aktivity, v jakych prodejnich vysledcich jim
kou€ovani pomohlo a jak vnimaji celkové tuto metodu. Z vysledku Setfeni vyplynulo,
Ze respondenti pojem kouc€ovani spojuji se zlepSenim vykonu, zejména u konkrétnich
produktl jim pomaha I|épe =ziskavat argumentaci a lépe zvladat namitky.
Za nejpfinosnéjsi rozvojovou aktivitu respondenti oznacili stinovani zkuSeného kolegy.
Celkové hodnoty, které byly v ramci dotazniku vyhodnoceny, svéd¢i o velmi dobrém
pfinosu koucovani.

Za uCelem zvySeni pfinosu kou€ovani navrhuji na zakladé dotaznikového
Setfeni rozSifit stavajici rozvojové aktivity, konkrétné o staz na jiné poboc€ce a pofadani
workshopl v rdmci regionu. StézZi na jiné poboCce muizZe bankér ziskat stinovanim

jiného zkuSeného bankéfe dalSi poznatky a znalosti v prodejnim rozhovoru. Poradanim
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workshopl v ramci regionu si mize vétsi skupina bankéfu predat best practices.
V ramci rozvoje manazerl pobocCek a ziskani dalSich manazerskych dovednosti
doporucuji Skoleni na rozSifeni manazerskych kompetenci, jehoz pfinosem bude
zefektivnéni manazerské prace.

Cilem bakalafské prace bylo prokazat vyuziti a pfinos metody koucCovani
v ramci rozvoje bankérf obchodu. Mohu konstatovat, Ze cil v bakalarské praci se mi
podafilo naplnit a navrhnout vhodna feSeni pro lepSi vyuZiti kou€ovani v bankovnim

sektoru.
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ejni mapa

Priloha A — Prod

& N b d 14

Individualni Feseni pravé pro Vaés

JMENO KLIENTA

KlientRB [Jano [ Jne

Co klient vyuziva

Primérni potfeba

Raiffeisen
BANK

Banka inspirovang klienty

Hlavni banka Pro& RB

FINANCOVANI/UVERY
Plény

(ndkup spotfebici, auta, cestovani, studia, vybaveni domdacnosti, rekonstrukee,...)
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(v€el, kde, Grok, kolik, do kdy)
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(penize, které Vam vydalév
Zpsob (acel, kde, orok, aktudlni hodnota, délka)
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BRI fin. prostredkd
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Sporeni na dichod
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Telefonni kontakt na klienta

E-mail na klienta

Potfebné dok y
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Priloha B — Dotaznik

Vazena pani, vazeny pane,

jsem studentem bakalarského studia Manazerska studia — fizeni lidsky zdrojl
na Univerzité J. A. Komenského. V souCasné dobé pracuji na své bakalarské
praci, jejiz soucasti je nize uvedené dotaznikové Setfeni. Proto si Vas dovoluiji
pozadat o vyplnéni nize uvedeného dotazniku. Dotaznik je anonymni
avyplnéni Vam zabere maximalné 10 minut. Pfi elektronickém vypInéni
dotazniku hodici se odpovéd zaskrtnéte.

S vysledky dotaznikového Setfeni je mozné seznamit po obhajobé bakalarské
prace v knihovné UJAK Praha.

Dékuji za Vasi ochotu a Cas.

Marcela Hrubcova

1. Jste dostatecné povzbuzovan ze strany manazera?
o Urcité ano

SpiSe ano

Ani ano, ani ne

Spise ne

O O O o

Urcité ne

2. Mate dostateCnou podporu v rozvoji prodejnich dovednosti od svého
manazera?

Urcité ano

Spise ano

Ani ano, ani ne

Spise ne

O O O O o

Urcité ne



3. Pomohl Vam koucink ze strany Vaseho manaZzera k vyreSeni néjakého
osobniho problému?
o Urcité ano

SpiSe ano

Ani ano, ani ne

Spise ne

O O O o

Urcité ne

4. Jste pravidelné svym manazerem koucovan?
o Urcité ano

SpiSe ano

Ani ano, ani ne

Spise ne

O O O O

Urcité ne

5. Ma Vas manazer dostatek Casu pro efektivni kouCovani?

Uréité ano

(o]

Urcité ne
Ani ano, ani ne

Spise ne

O O O O

Urcité ne

6. Mél by se Vas manazer vice vzdélavat v oblasti kouCovani?
o Urcité ano

SpiSe ano

Ani ano, ani ne

Spise ne

O O O o

Urcité ne



7. Uvital/a by jste externiho kouce?
Urcité ano

SpiSe ano

Ani ano, ani ne

Spise ne

O O O O O

Urcité ne

8. V jaké oblasti ma pro Vas kou€ovani pfinos?
o0 Zlepseni odbornosti a znalosti

Zlepseni vysledku

LepSi motivaci

LepSi sebereflexi

Vjiné oblasti ...............

O O O O o

Vubec zadny pfinos

9. U kterého produktu Vam kouc€ovani pomohlo zvysit prodejni vysledky?
o Bézné ucty

Kreditni karty

Spotiebitelské uvéry

Zivotni pojisténi

V jiném produktu ...............

O O O O o

V zadném produktu

10. Jak vnimate slovo koucovani? Co Vas prvni napadne?
Kouc€ovani spojeno se sportem

Kouc€ovani pomaha zlepsit vykon

Prace s vyraznym zaméfenim na vztahy

Zjisténi vlastniho potencialu

Jinak vnimam koudéovani ...............

O O O O O o

Zadna z téchto moznosti



11. Jaka rozvojova aktivita Vam nejvice pomohla?
o Stinovani zkuseného kolegy

Nacvik (role — play)

Interni trénink na pobocce

Samostudium

Skoleni pfipravovana bankou

O O O O O

Z&dna metoda mi nepomohla

12. Jak Casto by mélo probihat neformalni kou€ovani?
0 1 xmésicné

2 x mésicné

3 x mésicné

Jen na vyzadani bankére

O O O O

Nevyhovuje mi neformalni kouCovani

W
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