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Anotace

Diplomova prace se zaobird nedostatkyzeni a motivaci obchodnich zastipc
Na zéaklad analyzy sotiasné situace navrhuje ofmti vedouci ke zlepSeni

7 v Z

vykonnosti a efektivhosti prace obchodnich zasiupgweoretickac¢ast obsahuje
poznatky z oblasti manazerskych funkci a motivaeakticka ¢ast zjifuje
pomoci analyzy saasnou situaci a navrhuje na zakladavrhi a dopordni

zmeny dalezité pro plgni plam oblastniho pracoviét

Annotation

The thesis deals with insufficiencies in the mamaget and motivation of sales
representatives. Based on an analysis of the pres&mtion, it proposes
measures to improve the performance and effectsgersd their work. The
theoretical part contains findings from the fielfl managerial functions and
motivation. The practical part analyses the presgntation and, based on
suggestions and recommendations, proposes chamgesre¢ important to ensure

fulfilling the plan of a regional branch.
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Uvod

Cilem mé diplomové prace bude zvySeni efektivity praceholnich
zastupb@. Pokusim se zjistit, co je zapebi znenit a jaké prosedky musi
manazer pouzit k tomu, aby se plnily sgalesti utené réni cile a zvedla se

pracovni moralka a spokojenost pracovnik

Co znamend zvySeni efektivity prace? Efektivhostjjadtujeme
praktickou @&innost rgjaké smyslupiné lidsk&nnosti, nefasgji pak lidské prace.
K tomu, aby manazer poméahal svym fimdnym i jejich seberealizaci a vedl je
k co nejvyssi efektivi, pofebuje zjistit, co obchodnici od své pracekavaji a
vyuZzivat cileg smefovanych motivanich nastraj. Efektivita se pouziva jako

hlavni kritérium pi posuzovani usfnosti.

O tom, zda bude v praci vyuzito sprévrschopnosti pdizenych
pracovniki pii plnéni cili, odpovida vedouci pracovnik. Jeho ukolem je sengvy

obchodnimi zastupcicélne a &inné pracovat.

Po dobu mé prace u spétesti se zatim nikdo nezajimal podreéjpro
spokojenost pracovnik O jejich nazory na vedouciho pracovnika. Protavedu
analyzu sotasné situaci ve spaleosti, abych zjistila, jaky ndzor maji pracovnici
na svého nadzeného a situaci ve fikn Z toho pak budou vychazet napravne
prostedky a doporéeni. ZjiS€Ené nedostatky se pokusim eliminovat tak, aby

doslo ke zlepSeni situace, navySeni vykarplreni plani.

Pracovni hypotézy které jsem si ve své praci stanovila:

»Jestlize vedouci pracovnik zlepSi komunikaci sens\podizenymi, dojde ke
zlepSeni vztaha posléze i pracovnich vysleidk

.P Fistup k praci se projevuje na pracovnich vysledc8fpravnou motivaci a
pristupem dosdhneme spokojenych pracaveighuti pracovat.”
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1. Vymezeni problému, cile prace a metody zpracovani

1.1. Vymezeni problému

Problémem oblastniho pracowige v sodasné dob neplreni urcenych
podnikovych cili a nespokojenost obchodnich zastuge sndrem, kterym se
spol&nost ubira. Nespokojenost pracovnike negativé projevuje na jejich

piistupu k praci a vykonech.

1.2. Cile prace

Cilem prace je zvysSeni efektivity prace obchodnidstupd. Pomoci
analyzy se pokusim zjistit séasny stav ve spataosti a navrhnouteSeni, ktera
povedou k plani podnikovych cit a wtSi spokojenosti obchodnich zasttpc
S vyuzitim spravnych motivaich prostedki ze strany vedouciho pracovnika by
se oblastnimu pracovisti & poddit splnit ugenych cit. Pomoci nize i
eliminace negativnich vlivpasobicich na praci obchodnich zastupc

1.3. Metody zpracovani

Pri zpracovani teoretickych poznétkbyla vyuZitaodbornd literatura

v oblasti time managementu, vedeni lidi a motivace.

Pro zpracovani charakteristiky spiesti bylo vyuzitovyroénich zprav a

internich podkladi firmy.
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Data potebnd pro zasr bylo mozno sesbirat mnohd@znymi zpisoby.
V analytickém vyzkumu byla vyuZita néjde pozorovaci metoda na zaklad
které jsem si vytviila okruh otazek, které jsem pagidpokladala vybranym
responderiim formouosobniho dotazovaniPo ziskani podrokjgich primarnich
informaci jsem vytviila dotaznik, ktery jsem zaslala obchodnim zastopc
elektronickou posStou. Zvolila jsem @gob elektronického dotazovaniz divodu
¢asové a finatni nenaronosti. Po navraceni vypinych dotaznik bylo u
nekterych pracovnik jeS€ provadno dopliikové diléi dotazovani.

Navrhy a doporéeni jsou zaloZeny ngeoretickych poznatcichcerpané

z odborné literatury, ale také nigominkach obchodnich zastugx praxe.

12



2. Teoreticka vychodiska prace

2.1. Manazer

Manazer je vedouci pracovnik, rozhodujici samos&tatsvelkymi
pravomocemi. Je to profesional v oblasizeni organizaci a firem, kterého

zamestnava #fizovatel organizace nebo majitel firmy.

2.2. Management

Slovo management je pouzivanaigtto vyznamech:

¢innostéloveka (nap. personalni management)
védni disciplina (vyuka managementu)

vedeni organizace (vrcholovy management)

YV V VYV V

dovednostloveka (uplatni managementu)

2.3. Uloha manazera a managementu

Vyvoj definice manazera dle zodp@nosti byl tento - manazer jé&dici

pracovnik, ktery:

» zodpovida za préaci péidenych,
» zodpovida za efektivnosinnosti,

» zodpovida za zavédi inovaci.

13



Je Zejmé, Ze manazZer seude zabyvat zava&tim inovaci, pokud jeho
podiizeni zcela automaticky odwdd precizni praci (v podniku funguje systém
fizeni jakosti) a iniciativé zabraiuji ztratam, efektivé hospod#& se s¥ienymi

hodnotami (systém vyu a hodnoceni pracovrik

Konkurereni tlak na zvySovani celkové efektivnosti nuti pisdtele
pienaset komplexni starosti o celkovou prosperiterspektivu podniku postupn
na reditele, jejich zastupce a dalSi niZz8anky ftizeni, kteréc¢asto hmoti
zainteresuje podilnictvim na vlastnictvi firmy. @doucich pracovnicich je tedy
vyZzadovano &co vic nez jen operativitizeni, je po nich vyZzadovana komplexni
¢innost vychazejici z pocitu soundlezitosti s firmmyocitu spoluvlastnictvi, tj.

éinnost manazerska.

S vyvojem celosstového obchodu, rychlosti inovaci, surovinovych a
ekologickych omezeni i nasycenosti trhu sénily pozadavky na vrcholovy

management firem. Hlavnim Ukolem postéjylo:

- vyrobit, tj. zajistit vyrobni technologii a surowin

- prodat, tj. zajistit reklamu, odbyt a distribuci,

- prodavat novinky, tj. rychle inovovat vyrobu,

- vyradit konkurenci, tj. prosadit technicka a ekologicknezeni nevyhodna
pro konkurenct.

! HANDLIR, J.Management1998, str. 5-10
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2.4. Manazerské kompetence

V sedmdesétych letechrqaistavili McBer ve spolupraci s McClellandem
prvni program zagfeny na hodnoceni kompetenci. Hlavnim ukolem vyzkumu
bylo najit odpoed’ na otazku: které kompetence odliSuji 8@ manazery od
téch mér usgsSnych? Identifikovali $t zakladnich kompetenci, povazovanych
pro usgsny vykon manazerské prace Zdedité:

specialni ¢¥domosti,
intelektualni zralost,
podnikatelskou zralost,

mezilidskou zralost,

YV V. V VYV V

pracovni zralost.
Kompetence podle Woodruffova figptupu chovani, které vede
k otekadvanému vysledku. Pokud je pracovnik kompeteathi plni s¥feny ukol

doke nebo na vynikajici Urovni, znamena to, Ze jsonegy ti piedpoklady:

» je vnitiné vybaven vlastnostmi, schopnostmédemostmi, dovednostmi a

zkuSenosti, které k takovému chovani nezbytngepaie,

» je motivovany, takové chovani pouzit, tedy vidioZzpdovaném chovani

hodnotu a je ochoten timto 8ram vynaloZit paebnou energii,

» ma moznost v daném préstli takové chovani pouzit.

Aby manaZer mohl byt kompetentni, musi byt vSechiypodminky

splreény sokasre.

15



Obrazek 1: Schéma konceptu kompeténce

Organizaéni

aspekty Vztah Projevuje se v

., Kompetence ,
k Ukolu P chovani

* stroje,
technologie

 produkty

* procesy

e pozadavky
pozice

» ekonomické

aspekty

informace

védomosti
dovednosti * know-how
zkuSenosti * preference styly
osobnosti * temperament
rysy * inteligence * postoje
motivy * hodnoty * talent
vnimani sebe

Kompetence je poanné stabilni charakteristika osobnosti. Znamen to, Ze
pokud pozname Urovierozvoje kompetenci, umi se Znau jistotou pedvidat
kvalitu chovénicloveéka v Sirokém rozsahteSeni situaci nebo pracovnich kol
Pokud jednou manazer kompetenci ma, umi ji projeyikékoliv firmé a na
jakékoliv Urovnitizeni. Kompetence nam napovida, jakynisgibem se bude jeji
nositel chovat, myslet a projevovat iggm typu situaci. Jednotlivé slozky
osobnosti, které do kompetence vstupujizeme rozdlit do peti kategorii.

2 KUBES, M., SPI LLEROVA, D. a KURNICKY, RManaZerské kompeten@Q04, str. 29
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1. Motivy. Mezi motivy pati vSe, cadlovéka podrcuje keinnosti ugitym
smérem. Jde o oziani vnitnich pohnutek, které vzbuzuji a udrzuji aktivitu.
Clovék se silnou motivaci k vlastnimu rozvoji vyhled&ituace, z nichZ se e

powit, stanovuje si cile, které pr@&mo predstavuji vyzvu.

2. Rysy Rysy jsou charakteristiky, umidjici stabilni reakce na situace nebo na
informace pichazejici z prosedi. Pati sem hluboké a vrozené charakteristiky
osobnosti. Typickym rysem je temperament, kteryivawdje, jak budeclovek
emocionalg reagovat (intenzita a fioéh reakce) na podty z okoli. Napiklad
nizka sebekontrola vede k tomu, &eveék vybuchne, neovladne své emoce a
rozkiikne se na své kolegy a pgieené, kdyz nesplni kol podle jehtegstav. Na
druhé strad clovék s vysokou sebekontrolou, i kdyz by nebyl spokgjen
s vyvojem situace, nedal by tuto skirtest emocionakh najevo nebo by o
emocich hovil s klidem.

3. Vnimani sebe samotnéh@ela nasSe osobnost se ddtvda zaklad osobnich
zkuSenosti a prozivani reality. Budujeme si hodreopostoje k okolnimu $tu i

k sok® samému. Vnimani sebe samotného ma vliv na osdes\édceni, zda
dokazu wjaky ukol vykonat. Je to vira ve vlastni schopnaostbo jistota, Ze ukol

zvladnu.

4. Védomosti.K nim pati vSechny poznatky, nahromamt v utité oblasti, které
souvisi s praci vykonavanou na dané poziciktdré \¥domostni testy sleduji

praw mnoZstvi vSeobecnyclédomosti, kterélovék dosud v Zivat ziskal.

5. Dovednosti.Zaji&uji, Ze jsme schopni vykon&innosti souvisici sdakym
fyzickym nebo duSevnim Ukolem. Podle slozitosti lUkfe pro jeho UsfEné

vykonani patebné tizné mnoZstvi dovednosti.

¥ KUBES, M., SPI LLEROVA, D. a KURNICKY, RManazerské kompeten@004, str. 13-41
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2.5. Funkce manazera

V riznych organizacich a nazanych drovnichtizeni jsou role manazer

odlisSné.

Mriviw s

planovani
organizovani
personalistika
vedeni

kontrolovani

vV VvV VYV ¥V V VY

koordinace

Tyto postupd se realizujici funkce nazyvanmsekveréni manazerské
funkce. Kazdé zd&chto sekvetnich manazerskych funkci je zarévapole&né, ze
jimi prostupuji tzv. funkce paralelni, ozimvané téz jakgrabézné manazerské
funkce. K tmto piibézZnym funkcim paf analyza problémi, rozhodovani a

realizace (implementace)

2.5.1. Planovani

Planovani zahrnuje vg¢b cili (Ukoli) a cinnosti pro jejich dosazeni.
Planovani je zakladem samostatné manazeiskésti, @ se jedna o plan rozvoje
podniku, plan vystavby dle objednavky, nebo plaastii ¢innosti v ramci

osobniho managementu.

18



Druhy plani

Dle stup@ obecnosti:

= poslani, ukolyi cile (obecné plany)

= strategie, taktiky (obecna pravidla)

= objemoveé plany vyroby (souhrnné plany)

» rozpaity, metody (ramcova pravidla)

» postupy, programy pracovistechnologie (konkrétni plany)
» technické podminky, pravidla (konkrétni pravidla)

Dle délky planovaciho obdobi:

» dlouhodobé (vytvieni ideovych zagri)
» stredredobé (vytvdeni plan vyrobnich¢innosti)

» kratkodobé (operativriizeni)

Dle oblastiFizeni:

= plany vyroby (plany&by, zpracovani, montaze)

» plany materidlovych takvcetné energii (plany dopravy, zasobovani)
» plany nasazeni lidskych zdtoa rekvalifikaci (personalni plany)

= plany finargnich toka (finanéni plany, rozpsty)

» plany inform&nich toka (plany reklamy a marketingu)
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Postup planovani

Planovaci proces se zpravidla odviji od obecnéh&dkkrétnimu planu

v téchto krocich:

- Uvedoneni si piilezitosti

- Stanoveni cil

- Vyvoj predpoklad

- Urcovani alternativnich postuip

- Hodnoceni alternativnich postiip

- Vyker postupu (rozhodnuti)

- Koordinacé

Cile, hierarchie cil

Obrazek 2: Hierarchie ¢fl

spravni rada
organizace 1. socio-
ekonomicky el

(nosileni zastnanosti

pristup shora dal pristup zdola nahol
2. poslani

(vybudovani sétprodejen potravi

vrcholovy nebo reaulace doorav
management . -
3. celkové cile organizace
(dlouhodobé strategické — zavedeni vyroby
levnvch a uspornvch automab
4. specifické cile
stredni (nap®. v klicovych vysledcich)
management (10% navrinost investic roce zvvseni vvrobv o 5¢
5. cile divizi
(nap*. zavedeni nové technoloc
manazé 6. cile oddleni a jednotek
na nizsi (nap®. snizeni zmetkovitosti s&tky)

arovni 7. individualni cile
(vykonnost a rozvoj osobno

“[20] HANDLIR, J.Management1998, str. 11-54
® Tamtéz, str. 29
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2.5.2. Organizovani

Podstata organizovani sppea v gridélovani rolici distribuci dikich akol
jednotlivym oddlenim, pracovnigm ¢i externim dodavatéin. Zakladem je
vytvoreni organizéni struktury, odpovidajici za¥feni organizace. Organizace
pracovnich skupin lze pak vytiei dle Ukoi.

Organizovéani zahrnuje z formalniho hlediska @itmosti:

» dentifikace a klasifikace pozadovanyamnnosti, tj. vytvdeni popis
pracovnich funkci (roli pracovnik na zaklad planu, ktery v prvotni
podol& popisuje nap produkini ¢innosti (mnoZzstvi a vlastnosti produkt
a terminy jejich zhotoveni);

» seskupovani ¢innosti potebnych pro dosazeni @jl tj. vytva&eni
pracovnich skupin;

» piifazeni manazera ke skupiginnosti s odpovidajididici pravomoci, tj.
vytvoreni popisu pracovnich funkci manakevcetrg pravomoci nad
pracovniky skupiny;

= zabezpe&eni horizontalni a vertikalni koordinace v orgatidastruktue.

Organizovani zahrnuje tyto praktickinosti:

» vytvoreni organizénihofadu, ktery obsahuje zejména orgatideschéma
a popisy kompetenci a pravomoci manazer

= vytvoreni popis pracovnich funkci pracovnik které obsahuji zejména
uréeni, komu je funkce né@idtena a komu pdtzena, uteni naplg vlastni
prace a zodpadnosti;

= zaazeni pracovnik do funkci, coz vyZzaduje posouzeni schopnosti
pracovnika pro funkci, souhlas pracovnika sgazenim a pochopenim
ukoli a také zaji&ni kooperace s jinymi pracovniky, resp. zastupavani
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Efektivni organizovani

Organiz&ni kultura znamena respektovani lidského faktorii p

organizovani, které spiva v:

» jasném definovani kompetenci a pravomoci marazeganiz&nim
radem;

= zapojeni velkého mnoZstvi manazarpracovnilt do @ipravy planu;

» efektivni decentralizaci pravomoci;

= jasném definovani prav a povinnosti pracounik serioznim jednani

s lidmi.

Chyby v organizovani Zsobuji neefektivni vynakladani lidské prace a
prostedki, proto je teba tyto chyby ugt zawas identifikovat. Chyby
v organizovani vedodasto ke konflikhim mezi lidmi a zhorSuji pak organizd
kulturu, coz vede ke zt&motivace.Castou chybou je nechzmenit organizaci

pii novych ukolech a programech firmy.

Pokud jde o podniky, je kultura obecmznavanym vzorem chovani,
sdilené viry a hodnot, které jsou sgoié vSemclenam firmy. Kultura mize byt
odvozena od toho, co lidékaji, dlaji a mysli v rAmci organizaiho prostedi.
Zahrnuje deni a penaseni znalosti, viry a viochovani v pitbéhu ukité doby,
ve které je organizai kultura jednoznaé stabilni a neproflava prudkeé zrény.
Casto vytvéi duchovni ovzdusi spaleosti a zavathi aplikovatelnych pravidel

pro lidské chovany.

® HANDLIR, J.Management1998, str. 115- 167
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2.5.3. Personalistika

Podstatou personalistiky je nabor resp. progmigiracovnik a postupné
permanentni rekvalifikovani pracoviiik které umozni, aby pémi Ukoli
organizace bylo po personalni strance optighahjiSeno.

Manazersk&innost personalistika je definovana jako obsazov@udic

v organizéni struktde a udrzovani jejich obsazeni.

Tato funkce je realizovana pomoci identifikace piakdii na pracovni
silu, inventarizaci disponibilnich lidi, najimaninvybiranim, umigovanim,
povySovanim, femig’ovanim, zastupovanim, Skolenim a také progoast
pracovnik.

Pozadavky na vy vychazeji z porovnani cilového stavu se stavem
stavajicim. Personalistika vyZaduje systémokigtpp. Je sice realizovana uwnit
podniku, ten je vSak propojen s&&im prostedim. Je nutné brat v Gvahu i \nit
faktory. Sptkové technologie vyzaduiji velmi zku$ené, vysocedlamé a velmi
obratné specialisty a manazery. Neschopnost Wheysokym narokm mize

zabranit dosazeni poZzadovaného rozvoje podniku.

Hodnoceni pracovnik

UZite¢nost pracovnik v téchto oblastech:

= vykonavani seenych ukoh (dosahovani vgenych city),
= ¢innost nad ramec ukiblmimoradné prace, zlepSovaci navrhy),
= zlepSovani mezilidskych vztahtvaréi atmosfeéry,

» zlepSovani passti a obrazu (image) firmy.
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Na systém hodnoceni musi navazovat/ept

= pravidelny platovy postup spojeny s pravidelnymlékon,

» povySeni pracovnika (manazera),

= pievedeni pracovnika na jinou praci (manazera nai jinokci),

= propuséni pracovnika (odvolani manaZzera z vedouci funkce),

= gsystémova organiZai zmena (vice ditich kontrol, nebo zvysSeni

pozadavku na kvalifikaci).

Rozvoj manazér

Pojem rozvoje manaZera fquistavuje dlouhodobé, do budoucna
orientované programy a osobni rozvoj pomoci éléadani v oblastifizeni.
Manazerské Skoleni naopak zahrnuje programy, kteméaduji vzdlavaci

proces. Je za#heno na zkvalitovani prace.

Rozvoj manaZér je Uzce spojen s rozvojem organizace, ktery jgo@&ha
jako rozvoj celych pracovnich tyima efektivnosti celé organizace.

Proces personalniho rozvoje firmyedstavuje negtrzité Usili. Jde o
nepetrzity proces, jenz je planovity a je z&en na zmny, které zvySuji
efektivnost podnikd.

Role manaZera
Role manaZera je soubor mnoha sloZitych uloh, funkovinnosti, které

manazer ma. V tabulce jsou analyzovany role manadélenény podle kritérii

znalosti, dovednosti, postojer{gtupy), hodnoty.

"HANDLIR, J.Management1998, str. 169-205
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Tabulka 1:

Role manazera

Role Znalosti Dovednosti Postoj Hodnosty
piehled metod sbir a analyza ochota zkoumat spravna analyza
statistiky; informaci; informace; uzitetna pro

Analytik zakladi ekonomie, odhad trend na pocit uspokojeni rozhodovani
logiky, psychologie, | zaklad relevantnich | z prace s daty, grafy,
sociologie a vlastnihg dat empirickymi Gdaji
oboru
planovacich princify, | prevedeni cil do piani projektovat plan jako snar
planovacich technik & planovacich minulost a sotasnost| aktivity;
postu progran; do budoucnosti; aplikace cil do

predvidani moznosti | prani transportovat | konkrétniho uziti
pravdtpodobnosti filosofii do praxe
vysledki;
Planovad vyvoj plan
v limitech
omezenych zdrdj
zpracovani velkych
¢isel v reali¥ rozvoje
spolenosti (realizace
planu)
rozeznat, jaké Iniciovat zrény, Prani proaktivniho Ridici vztahy
moznosti nastavaji ve podreécovat lidi ke pievzeti systémové
spolenosti, zmgnam; odpowdnosti; organiz&ni aj.

Realizator organizaci ve Analyzy poteb znén | Prani kooperovata | hodnoty;

Zmén spole&nosti aj.; z komplexniho sdiletreSeni Spoluprace
zavadni a hlediskareSeni pdeb | s ostatnimi, vést je ke s verejnosti
prosazovani zem podniki zmEnam v konkurernim

prostedi
Agend a okrub Rozmigovani si¥ Spolupracovat Spolupréace
informaci o zdrojich | nositeli zdroja s partnery v distribuc| s ostatnimi subjekty

Nositel zdroji a na trhu racionalni

chovani z hlediska

nakladovosti
Principi a proces Naslouchat, jagh Ochota sdilet nazory| Poteba Sirokého
komunikace; hovait; a pocity sveé porozungni

Komunika&ni Ovlivhovani, Jprofesniho jazyka“; | s ostatnimi;

partner preswdéovani lidi; Vstoupit do Duvéryhodnost
Kanéali komunikace | komunik&nich siti (ochota dveérovat)

25




Principl a ugeni a

Vedeni lidi v préaci;

Ochota uit se a

Prace naskyta

vzklani; Identifikovat poteby | prekonavat obtize prileZitost k weni;
Vyucovacich metod g lidi vzdélavat se; vzaklavanim Kultivace osobnosti
postugt; Ukazovat na pracovniki
Vychovatel Metod ,ureni praci“ | ptikladech co je
potiebné;
Vytvareni iznivého
klimatu pro
podnikové
vzklavani
PostupreSeni Skér a analyza dat; | Problémy jeiteba Hledani viny
problént; Tvorba variant nachazet a nepomahdeSeni
Hledani a rozhodovani; ptekonavat problémi;
. identifikace Zohledréni vliva Nezaujaty,
Resitel ) . L )
problém; pusobicich n&eSeni problémo¢
problémi Techniky analyzy a | problému orientovany pistup;
ohodnoceni variant Vse, co je pro
feSeni optimalniteSeni je
prosgsné
Psychologie a Vytvéaret klima Prani otevenych Zdravé klimareSici
,Pomocnik sociologie otewenosti a podpory vztahi mezi lidmi konflikt a stimulujici
druhych* k vykonnosti

Systému a procés

Implementace

Systémovy fistup k

Céast musi tviit

vazebgéasti a celku; | novych systéri fizeni s celkem jeden
Zéasad komunikace; | Efektivni jednani; organismus
L Sclovani informaci | Vedeni jednotlivé,
Koordinator o . .
stanoveni priorit skupin a stanoveni
cila
Techniky vystavby a | Vytvaieni tymu Prani vytvdit Respektovani

Tvirce tymu

vyvoje tymu

z individualit a

skupin

efektivni tym
spolupracovnii
vzajemré
podporujicich sva

»a

lidského potencialu

Vykonny

vedouci

Planovani,
organizace, kontrola
a praxe i teorie
managementu, vedeni

personalu

Jaké zdroje maji byt
efektivns vyuZzity

v fidicim procesu

Systematinost

v praci, nadSeni pro
nové cesty, zisoby a
metody

managementu

Zdroje musi byt
vyuZzity pro naplgni

cila

V praxi managementu se tyto role vzajérpnolinaji®

8 STYBLO, J.Efektivni manazerl993, str. 19-23

26




2.5.4. Vedeni

Podstatou vedeni jgzenicinnosti lidi tak, aby $ nejmensSich nakladech
podali co nejlepSi vykon, p@bny ke splani Ukoki. Z hlediska dlouhodobé
perspektivy je nutno udité pracovniky dlouhodab motivovat a pipoutat

k podniku.

ManaZerskd funkce vedeni je proces awwani podizenych lidi
k takovému chovani, které je optimalni pro dosahoe#i organizace. Vedeni je
psychologické ovlisiovani zamistnan@ s cilem jejich optimalniho vyuziti pro
zajmy organizace. Vedeni lidi zohitede lidsky faktor wizeni a vyuziva

motivace lidi.

Lidskymi faktory mame na mysli odlisnosti lidi vyzhickych

vlastnostech, k jakym pidt

» inteligence a chapavost,

= vstticnost a schopnost komunikace,

= vykonnost a schopnost sotetni se na ukol,
= vytrvalost a preciznost,

= samostatnost a schopnost improvizace.

Motivace ffedstavuje souhrn osobnichigijejichz dosazeni je podngimo

dosaZenim dil zadanych (zadany ukol nebo podnikovy cil).

Motivovat ¢lovéka znamena daloveéku osobni cil shodny s jehdgmimi,
touhamic¢i pottebami (nap dobry vydlek, dobré postaveni, vyéni nemaoci).
Motivovat Ize na principu cukru a da, tj. pozitivie (odmeny) nebo negativh

(hrozbou sankciipnesplréni ukolu).
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Krom¢ motivace, ktera je dlouhodobou pobidkou k pracowniusili,
pouziva manaZer i kratkodobé pobidky, které nazgvastimuly. Stimuly
povzbuzuji vykonnost a maji charakter kratkodobg. s$imutim pati odmeny:
piiplatky za pestasy, za kvalitu nebo naopak tresty: pokuty za zynéithoozdni
piichody.

Obohacovani prace:

» je pracovnikovi dana&si volnost pi uréovani pracovnich metod, postupu
prace a moznostifjmout nebo zamitnout nabizeny material,

» pracovnici jsou vyzyvani ke spokasti a jejich vzajemna spoluprace je
podporovana,

» pracovnici maji pocit osobni odp#inosti za pléni svych Gka,

* jsou podniknuta takova ogfahi, kterd umaiji pracovnikovi vidt, jaky
je jeho podil na korimém vyrobku a jakifspiva k celkovym podnikovym
cilam,

» pracovnici maji k dispozici informace &pé vazby, které jim umazji
vyhodnotit jejich vykonnostidve, nez to uéa jejich nadizeny,

» pracovnici jsou zapojovani do analyz aconpracovniho progtdi, jako je
nag. zmena prostorového uspaadani kancei@ nebo dilny, zina teploty,

oswtleni nebo prasnosti.

Tvaréim zpisobem vedené pracovni tymy pracuji jako v boee a
dosahuji mime&adnych vysledik Klasickému funknimu vedeni lidifikame
managementship a mluvime o manazer@oredoucich pracovnicich. Tximu
vedeniiikame widcovstvi — leadership a mluvime lidreihvadcich. Pod#-li se
charismatickému ddci nadchnoutéi zfanatizovat pracovniky pro weny cil,

mluvime o tviréim vedeni.
Vadcovstvi ma praizeni znany vyznam, hlavé v aspektu nasledovani

vidce — lidra. Lidé se snazi nasledovakaho, komu ¥fi, Ze spini jejich

o¢ekavani.
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Vudcovstvi je definovano jako vliv, tj. uini nebo proces ovlilovani lidi

k nadSenému pémi Zadoucich il

Vidcovstvi se sklada zé&yr prvki:
- schopnosti vyuzivat efekti¢ra odpo¥dné moc,
- schopnost pochopit, Ze motivace lidi zavistase a situaci,
- schopnosti inspirovat,

- schopnosti vytviéet celkové motivujici klima.

Manazerska iizka je systém hodnoceniudcovského stylu dvou hlavnich

piistupl manazera k vyraba k lidem.

Obrazek 3: ManaZerskarinka’
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® HANDLIR, J.Management1998, str. 227
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Zasady spravného jednani s lidmi

- Nikdy nikoho nekritizujte, neodsuzujte a ngstjte si.
- Poctiw a ugimne oceiujte druhé. Své uznani jim dejte najevo.

- Vzbud'te v druhych naléhavou ctidany ukol vykonat.

Zasady ziskavani vSeobecné oblibenosti

- Opravdo¥ se zajimejte o druhé.

- Usmivejte se.

- Zapamatujte si, Zze kazdému zni jeho vlastni jmé&fjemre a je pro &ho
tim nejdilezit&jSim.

- Uméjte naslouchat. Povzbuzujte druhé, aby Kdvo sobs.

- Mluvte predevsim o tom, co zajimé& druhé.

- Dejte druhému najevo, Ze sigdomujete jeho osobniitezitost a udlejte

to uprimnre.

Zasady usggného ziskani druhélitoveka na svou stranu

- Vyhybejte se hadkam. Spor vyhraje ten, kdo séeep

- UkaZte druhym, Ze respektujete jejich ndzory. Nikikomu néikejte, Ze
se myli.

- Jestlize se mylite, uznejtetgwmyl rychle a ochoth

- Kdyz reSite sporné situace chaejte Fatelsky.

- Vedte druhé hned od péatku ke kladnym odpadim.

- Nechte hovét druhého.

- Preswdc¢te druhého, Zze napad vznikl v jeho fdav

- Snazte se ufmre divat na ¥ci o¢ima druhého.

- Berte ohled najjedstavy a fani druhého.

- Podavejte své myslenkyifazlivym zpisobem.

- Probul'te v lidech touhu vyniknout.
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Zasady bezkonfliktniho vedeni lidi

- Zanéte vzdy chvalou a uggmnym uznanim.

- Na chyby upozatujte negimo.

- Nez z&nete kkoho kritizovat, hovite nejdive o vlastnich chybach.

- Prikazujte otazkou namistaimych gikaz.

- Umozrete druhym, aby si zachovali svou tva

- Vyzdvihréte i sebemenSi zlepSeni, pochvalte kazdé zlep3mxiite
uptimni v uznani a ne&ete chvalou.

- Dejte druhym pedem najevo, Ze o nich mate to nejlepSidminaby se
podle toho tak chovali.

- Povzbuzujte druhé. Naztta jim, Ze chyba se da snadno napravit.

- SnaZte se, aby lidé radidldli to, co jim navrhujete.

Dulezitou souasti fizeni firmy je komunikace, je nutno se ji zabyvat.
Komunikaci @i vedeni lidi mame na mysli zejména mezilidské fdn
Komunikaci v obecném pojeti managementu mame ndi rogly informani

systém firmy, ktery v navaznosti na orgadiziardad utuje organizaci vyrny

informaci ve firng.*°

2.5.5. Kontrolovani

Kontrolovani je reguknim faktorem v systémuizeni. Kontrolovani
poskytuje zakladni informace pebné pro korekce vyrobnich positypiemiseni

lidi, nerozéleni ukoh &i korekce v motivaci lidi.

19 THANDLI R, J.Management1998, str. 207-240
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Kontrolovani je srovnani stavu sktme€ho se stavem Zadoucim.
Kontrolovani prosedki potrebnych kéinnosti zahrnuje rutinnéinnosti, kterymi
jsou powteni specialisté. Mana#ie se €mito rutinnimi ¢innostmi @zne
nezabyvaji, jsou vSak za rzodpowdni, proto musi mit oéthto cinnostech

piehled.
Zakladni kontrolni proces

- stanoveni standaig
- zjisteni skuténého stavu,

- korekcecinnosti (snétujici k minimalizaci odchylek).

2.5.6. Koordinace

Podstatou usného managementu je pE&akoordinace jednotlivych
manaZzerskyckinnosti neboc¢innosti specializovanyckileni vedeni. Planovani
musi byt koordinovano s organtra strukturou — musi se jifippusobit — a

opang.

Personalistika musi respektovat zavedené metodgniea vedeni zase

moznosti naboru.

Nalezeni idedlni proporce mezi preferencemi jednath manazerskych

ginnosti vyZzaduje zkuSenosti a nadahi.

' HANDLIR, J.Management1998, str. 241-255
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2.6. NejéastjSi chyby manazeh

2.6.1. Strategické nedostatky

Chyhgjici strategie— manazer by #h vzdycky myslet na budoucnost a ne
pracovat tim zfisobem, Ze ,ja uz to tadyjak do toho dchodu zvladnu“. Myslet
na budoucnost firmy a fedpokladat rizika jako n#p zhorSeni platebni

schopnosti, nova konkurence, &ma chovani a pt¢b zakaznik, pokles zakazek.

Mrivriw s

k UusgSnému prodeji sluzbyi vyrobku je prodavat to, o co maji zakaznici zajem
Co na plat, kdyz ¢kdo vymysli co prevratného, ale pro zakaznika zlkytého.
Je dilezité wdét, co zakaznika trapi, co pebuje vyesit, navazat osobni vztah a
duvéru, poskytnout vyhody a vifpact problému ihned vzniklou situaci kgsit.

Vysoka zavislost na zakaznicich a trhuje dilezité nesousedit svou
pozornost pouze na omezenypbvelkych firem, které namiipésSeji nejétsi
podil na zisku, ale operovavat a budovat své dktivis malymi firmami.

V piipact krachu velké spot@mosti nebude nasSe sp&h@st ohrozena.

Chybny odhad trhu— v gripact, Ze spolénost ginese na trh vyrobeki
sluzbu, kterd jeiffliS neznama, rive se stat, Ze potencialni zakaznici maji obavy

s vyuzitim a vykavaiji, jak se bude vyrobeksluzba na trhu vyvijet.

Chykgjici inovace — v pripadt, Ze naSe firma bude nabizetétvbez
zajiseéni 100.000,- s arokem 6,9% p. a., ale vSechny mistiditelny budou
nabizet 300.000,- bez zajisf a s urokem 5,3% p. a. — j¢epgne, Ze naSe

produkty potebuji znénu.
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2.6.2. Manazer jako zdroj chyb

Chykgjici podnikatelské kvality (znalosti, praxe, znalost ekonomiky,

odolnost proti stresu, wni prodeje).

Chyhkgjici socialni kompetencgpredavani malého mnozstvi informaci
spolupracovnikm, neobjasovani smyslu Ukdl, nezajem o osobni komunikaci,
neudlaji si ¢as na pracovni poradytidka projevi uznani za minddné vykony,

pii jednani neberou v Gvahu nazory ostatnich).

Slozité osobnost(nedostaténa odborna kompetenceyilg velky tlak,

vykyvy nélad, nerozhodnostiprozhodovani a jednanifips autoritativni, pilis
kreativni, Ihd a hochStaplie, perfekcionismus).

Chykgjici manazerské schopnost{kontrola zda se d&kdo hodi na
manazerskou préci;_postoj k pracnotivace a snaha o vykonnost, iniciativa a
rozhodnost, stabilita a schopnost snasSetzzaitevwenost a flexibilita;_intelekt:

analytické mysleni, ighled a Usudek, planovani a orgatidaschopnosti,

piedstavivost a napaditost; jednani s lidayjadfovaci schopnosti, spaenskost

a patelskost, schopnostgswdéovat ostatni a prosadit se, &mh spolupracovat a
delegovat ukoly).

Setrvani v izolaci(manaz# v izolaci rychle ztraceji kontakt s realitou,
nutnost opaeni jako nap rozhovory se zawsstnanci o aktualnim vyvoji,
schranky pro navrhy, stiznosti a pétinzantstnanda.

Neumirici NE.

Vhodny stylfizeni (kazdy pracovnik péebuje individuélini zfisobftizeni,

vhodny styl fizeni lze odvodit z kritérii osobni neboécmé orientace a

introvertnosti nebo extrovertnosti.
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2.6.3. Nedostat&na kontrola

» nedostatek’asu (zajistit, aby se i v nedostatkiasu k manazerovi dostaly
dulezité zpravy ihned),

= zbyt@né porady

= nejasné dohody o cileclfdilezité ukit jasre cile, ale také hlawncile
dosazitelné, zvoleni nedosazitelnychi cibchazi k demotivaci),

» nespravné posouzeni vykonnagsti

* nespravné zachazeni s vykorslabymi pracovniky

» bezvysledné rozhovory se z&stmanci (nutnost brat vazntyto rozhovory,

vyplati se naslouchat, zvySerivdry).

2.6.4. Chybéjici organizace

Nespravny vy#r pracovniki (Usudky na zékladvypowdi tretich osob,
zastirni ostatnich nebo ,hal6-efekt” — z jednoho vyraané@fikonu se posuzuje
celkovy profil, efekt prvniho dojmu —ifpdtasné zaéry, pygmalionsky efekt —

ocekavani se stavaji automaticky plnicim proroctwefekt kontrastu — gmerny

pracovnik ve skupihslabych fisobi jako vyborny kandidat, efekt aktualnosti
zapamatujeme si posledni dojem, stereotypy — pwoaofo ovliviovano

sympatiemii antipatiemi).

Doporuceni p4 posuzovani pracovnik (uvédomit si zdroje chyb, odit
pozorovani od posuzovani, nashromazdit dostatektu,fakaznamenavat
pozorovani, hovit o hodnoceni s ostatnimi, ¢&omovat si fi hodnocenicas,

ktery je k dispozici a naladu).

Nespravné delegovaridelegovani pouze neatraktivnich dkalelegovani
na posledni chvili, delegovaniils nara@nych ukot, neinformovani o prioritach,
neposkytnuti zdrdj pro splni Ukolu, chyjici kontrola vysled, chykgjici
zpeétna vazba, delegovani na nevhodné &inance).
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Zbyta’na Skoleni(dalezita Skoleni na miru).

Neproduktivnié¢innosti (stanovit priority).

2.6.5. Chybné manazerské jednani

Slepéa hyperaktivitgstatistiky, grafy, vykony, prezentace, porady,eiiné
analyzovani dat — nutno ovSem pokud nejsou vyslgitkly s napady, jak tyto
problémy vyesit; reakce na krize -albZité postavit se reatitelem).

Postup i krizi:

1. Presrg popsat problémCo se stalo nebo co se brzy stane? Kdy se to stal

nebo kdy se to stane? Koho nebeho se problém tyka? Jak seéege
projevuje?Cim byl problém zfisoben?
2. Vytvoriit alternativy proieSeni:Shroma#’ovat napady a argumenty, prat se,

zvaZzovat a rozmyslet.
3. Rozhodovat:Nevykavejte, dokud nebudete mit vSechny informaceep8il

¢init rychla, jasn& a pochopitelnéa rozhodnuti, ne&lat nic.

Delegovani probléna (hlavre téch negijemnych na jing; dlezité peélive

vymezeni Ukolu s ohledem na:

1. Cile zmén: Ceho se méa projektem dosahnout?

2. Cile, které se maji zachovat: Jaké vysledky se gésimozit?

3. Cile, kterymi je teba se vyhnout: Co se nema v Zzadnéipaot stat? Jaké

zmeény nejsou zadouci?

Chyhgjici dizslednost.

36



Chyhgjici #izeni konfliktz (konflikty netajit areSit, ke konflikim dochazi
zejména v obdobi restrukturalizace, futi predavani informaci, ke konflikin
zajm, konfliktim ve vztazich, strukturnim konflikin, které je teba zvladnout;

davat pozor na negativni 2ny, vytvait jasna pravidla veSeni konfliki).

Chykgjici informace a komunikace(dilezité @i krizi co nejrychleji a

podrobré zaméstnance informovat o nastavajicich&rach v podniku):?

12 ZIELKE, CH. Nejcas®jsi chyby manaZéra jak se jim vyhnouR006, str. 6-124
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2.7. Time management

Time management, se zabyva hospedan stasem a t@razem na
dosazené vykony. To znamena provedeni a d@konkci, které chcete wtht,
nebo jak se udat maji. Pro time management jéleity cil a orientace na
vysledky. Uspch se vtime managementu &iin dosazenou kvalitou jak

pracovniho, tak i osobniho Zivota.

10 principa time managementu od Johna Adaira

[EEN

. Vypeéstujte si suj vlastni smysl préas
2. Urtete dlouhodobé cile

3. Vytvoite stedredobé plany

4. Naplanujte si den

5. Vyuzivejte svij ¢as co nejlépe

6. Uspdadejte si administrativu

7. Zorganizujte si salze

8. Vyuzijte ,vazany‘cas

9. P&ujte o své zdravi

10. Delegujte efektivh

2.7.1. Uréeni cila

Ze vSeho nejidve je nezbytné si stanovit cil spatesti a také smysl
pozice, to znamena, k jakému vysledku se chcemeadoypat. Potom iZzeme

urcit dlouhodobé cile, a to formou vyslegkterych chce spot@ost dosahnout.
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Urcovani dlouhodobych di| strategie

Pri urcovani dlouhodobych dil strategii podnikani a naSich G&al nich

by mélo vychéazet ze zodpexreni nasledujicich otazek:

Kde jsme nyni? Kde chceme byt Zartebo gt let?
Jaké jsou naSe silné a slabé stranky?

Jak se mizeme zlepsit? Jak seideme dostat tam, kam chceme?

Zodpowzeni tchto otdzek ndm poisie ukit dlouhodobé cileCim delsi
budecasovy horizontdchto cili, tim mér budou konkrétni. Proto bychomélin
své zorné pole omezit na realné, dosazitelné, vigetee a ndtitelné cile (tzv.

SMART cile), ale fitom neztratit ze ietele dlouhodobou vizi.

M¢li bychom se dostat do bodu, kde budemesg veédét, jakych
dlouhodobych, sedrédobych nebo kratkodobych @fplani chceme ve svém
podnikani dosahnout a kde budeme mit jasnfmdgtavu o vSech s&éstech
planu, ktery bude naSim iprodcem na cestk dosazeni dil v dlouhodobjSim

horizontu.

Méli bychom utvdit stredrédobé plany a it klicové oblasti
zodpowdnosti. U kléovych oblasti zodpadnosti si uéime cile a ukoly pro
kazdou oblast a vyhradimé&as pro kazdy ukol. Nakonec posoudime kazdy

dosazeny ukol.

Cile, které jsou SMARTER

Specifické (specific) Strategické (strategic)

Mefitelné (measureable) SmyslupIné (meaningful)
Shvalené (agreed) Dosazitelné (attainable)
Realné (realistic) Uzitmé (rewarding)

Casol ohrantené (time-bounded) Podporujici tym (team-building)
Ohodnocené (evaluated) Posilujici (empowering)
Zhodnotitelé (reviewed) Pro&gné (rewarding)
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2.7.2. Organizace prace

Time management v kanceta

. Uspaadejte svou kancealanebo prostor v kancdidtak, abyste se tam citili
dole, pohodIg a byli schopni dobrého vykonu. Existuje jen math, Iktefi

na tento fakt wbec pomysili.

. Praktikujte politiku¢istého stolu — budete se Iépe koncentrovat, pokuaidte
v uréitém okamziku prova#t pouze jednu &c. Proto by na vaSem pracovnim

stole nely byt pouze ¥ci, které se vztahuji &innosti, jiZ se nyni zabyvate.

. SnaZte se psat efektiynstriiné a jednoduSe. Nejtve se zarte na hlavni

bod a dale rozvagte myslenky v logickém sledu.

. Telefonovani — vdte si denik, abyste Wi, jak jste nyni efektivni! Potom si
zvyknéte planovat kazdy hovor, ktery chcete uskate (hlavni body jez
chcete probrat), snazte se vSechny hovory nechstejriou dobu (nejlépe na
konec pracovniho dne, kdy uZ lidé nejsou tak hoyoiebojte se &gakym

zpisobem selektovattfchozi hovory a vyhnut se tak vyruSovani.
. Pokud mate asistenta, vyuzijte ho k tomu, akydrynebo gesn€roval dopis,

telefonat nebo navdinika tam, kam rize on nebo &kdo jiny zalezitost

vyridit [épe. SnaZte se s pomoci asistenta o fdrmaist, ne dokonalost.
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2.7.3. Efektivni delegovani

Delegovani je o paxeni Ukolem wkoho jiného, kdo také dostane
piiméienou pravomoc, aby daného Ukolu mohl dosdhnoweliie dilezité ujistit
se, Ze delegovani neni odstoupeni — vzdani sevaeqmiosgch rekoho jiného by

mohlo ,zavagt‘ vyhnutim se zodpasdnosti.

Prinosy delegace spivaji vtom, Ze ndm poskytne vicasu vykonavat
nasSe kléové funkce a rozvijet naSe pgmkené. Mame vice svobody travit vice
¢asu vedenim aicovstvim a jsme schopni se koncentrovat na takasbpjako

jsou:

» strategické zaleZitosti a zaleZitosti rozvoje,

» komplikované problémy,

= setkani se za#stnanci, rozvoj, trénink,

= klicové zalezitosti marketingu, kvality,

» ukazat se venku z kancida abychom slySeli, co zastnanci, zakaznici
mohoutici 0 nasi spoknosti,

» byt vice ve styku se svymi z&stnanci.

Vlastnosti, které musi mftovek, ktery chce dote delegovat:

1. Schopnost vybrat si dobry tym.

2. Schopnost vyskolit si sy tym.

3. Schopnost dadie ho instruovat a zajistit, Zdenové tymu budou &dét,
pro¢ a jaké ukoly jsou nagrdelegovany.

4. Schopnost nezasahovat dmi- jen gihlizet a podporovat.

5. Schopnost kontrolovatcélne a citliveé — prostednictvim o¥ieni vyvoje

v predem stanovenych intervalech.
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Time management je st&ntak o maximalizacicasu, ktery méame
k dispozici, jako o jeho rozumném vyuziti. To vyagd podniknuti krok, které
zajisti, Zze nebudeme tpnedostatkentasu v disledku psychické nebo fyzické

nemoci.

Je velice dlezité p&ovat o stav své energie a pravideldobijet baterie”,

abychom mohli energii dlouhoddbydavat™

Vi N s

, Cas je ten nejvzaejsi zdroj, a pokud ho nejste schopfdit, nemizeteridit ani
nic jiného."

Peter Drucker

Pravidla pro jednoduchy, al€idny time management:

Délat véci podle priorit.

Umét s wemi "Svihnout".

Co mohou dlat jini, & delaji jini.
Swt se beze mne nezblazni.
Byt nekompromisni.

Umét se ovladat.

N o o bk DR

PouZivat efektiviaty nejlepsi poracky.**

* ADAIR, J.E.Jakidit druhé i sam seb@005, str. 3-23
4 gerpano z wwwhttp://www.robertnemec.com/time-management/
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2.8. Vedeni lidi

Dobréfizeni je charakteristickym znakem dobrého vedenalazitého a
Ucelového vynakladani zdrioj Vedouci se stavajitdci, kdyZ jejich osobnost a
charakter, jejich znalosti a futtki schopnosti #dcovstvi jsou uznavany a

prijimany dalSimi zainteresovanymi osobami.

Nasledujici vlastnosti Fayol oztinjako potebné pro osobu ,ve vedeni®.

Osoba ve vedouci funkci byda:

= mit dikladné znalosti o svych zastnancich,

» odstraovat nezfisobilé

» byt zkEhla v dohodach, ke kterym se spwlest a jeji zakstnanci uvazali
= davat dobry fiklad

» provadt pravidelné audity spoteosti a pouzivat stimé vyjadienych
tabulek, aby tyto audity podfity

» svest dohromady hlavni asistenty pfedhictvim konferenci, na kterych

se projednava, jaky bude hlavnigra kam se zadsti asili
» dbat na to, aby se zcela nezabrala do detalil

= své usili zacilit na to, aby mezi vSemi zmtmanci pevazila svornost,

energie, iniciativa a loajalnost
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2.8.1. Vlastnosti viidce

Viadce je osobou, kterd ma&impérené znalosti a schopnosti, aby vedla
skupinu k dosaZeni 6il Tato kapitola se diva na vlastnosti a funkéeloe a

vidcovstvi.

Osobnost a charakter nédeme pi vadcovstvi opomijet. Existuji dité

Mriviw s

1. NadSenizkuste najit wdce, ktery ho nema!

2. Cestnost: znamena jak osobni celistvost, tak dodrzovani bpdkteré
muZzeme nalézt okolo nasjiquevsim laskavosti a pravdy — tyto vlastnosti

zpasobi, ze zagstnanci budou vedoucimuist.

3. HouZevnatost: nar@ny, svysoce nastavenymi standardyiizgisobivy,
spolehlivy a s cilem byt respektovan (ne nezbginlibeny).

4. Cestnost:nestranny, odghujici, &i trestajici vykony, bez ,oblibeidt, jedna

s jedinci rozdilg, ale stejs.

5. Vielost:pii své praci zapojuje nejen mysl, ale také srdceradast z toho, co

se povede a zajima se o lidi — studéeamnak nikdy nebude dobrymigicem.
6. Skromnost:je opakem arogance, émby naslouchat a nebyt ,majitelem”

ohromného ega seh&omi: ne vSak i#liSné sebesdomi (které vede

k aroganci), ale seb&domi, o kterém lidi vi, jestli ho mate nebo ne.
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Vlastnosti vidce

Potieba Kvalita Funkéni hodnota
Ukol Iniciativa podricuje tym
HouZzevnatost zamezuje tomu, aby se tym
vzdal
Efektivnost umoituje dobré  vykonavani
¢innosti, dobré pasdomi o
nékladech (energi¢as a penize)
Upiimnost prokazuje fakta
Sebe¥domi celi faktim
Pracovitost trvalé Usili se vyplaci
Odvaha kdyZz neni svazovan pravidly nebo
konvencemi
Skromnost uznani chyb a nesvalovani chyb na
druhé
Tym Cestnost soudrznost tymu a vybudovéani
davery
Humor odbourani stresu, znalost spravné
miry
Odvaha inspirovani diky originalielanu
Sebe¥domi divéra druhych
SpravedInost ¢estné jednani upéuje disciplinu
tymu
Upiimnost ziskava respekt
Skromnost nesobecky, sdili é@sh, neni
arogantni a nevede k rozvratu
Jednotlivec Takt citlivost i jednani s lidmi
Soucit solidarnost a ochota pomoci
Zasadovost lidéadi, nacem trvaji
Skromnost uznava vlastnosti a schopnost a
dava deéru
Upiimnost ziskava respekt

SpravedInost
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Viidce potebuje ukazat nasledujici prvky, vlastnosti, chagaktiky pi

vykonavani funkci:

1. ovliviovani skupiny: zajistit, aby skupina ochatndosahovala kyzenych

vysledk, cilg,

2. fizeni, vedeniusnést se nad ditymi probihajicimi udalostmi tak rychle, jak

dana situace vyZaduje a provest j@kladrne a s pevnym zasnem,

3. klid: zustat klidny a pilis se nevzruSovat i za kruSnych podminek nebo

pernych situaci,

4. usudek:schopnost uspgadat dostupni zdroje a informace systematickym a
rozumnym zjgsobem, aby vytvdly efektivni vysledky,

5. pouZiti, odpo¥dnost: aby demonstroval trvalé Usili spojené &tou urovni

spolehlivosti, diky kterym dokdaite Ukol nebo dosahnete cile.

2.8.2. Viadcovskeé schopnosti

= Definovani ukolu
= Planovani

» Informovani tymu
= Kontrola

= Hodnoceni

= Motivovani

= QOrganizovani

= Davani pikladu
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2.8.3. Pristupy k raznym povahovym typim pracovniki

Pracovniky lIze z hlediska manazera fdizcha ucgité typy. Z&azeni do

urité skupiny pak usnadni spravnéazovani a ukolovanéthto pracovnii.

1. Rebelové

Priznaky: samorostlé svérazn& provokativni chovani, poruSovani pravidel,

kritizovani autorit, politiky a vSeho kolem, cynissa hrubost, zakryvajici strach.

Vlastnosti: samostatnost, t¥ivost v teoretické oblasti, spoléhani se né&stt
vytvareni konspiraénich teorii (o mafiich), kult chladné mysli (opoujfci
nete&nost k tomu, co sam nevymyslel,fitd ¢i nevlastni, hragi se zahalkou),
opovrhovani vzornymi pracovniky a Séfem, absencaesyatické tur¢i pile

dotahuijici ¥ci do konce.

Pravidla vedeni d&izeni rebel: nenechat se ro#it, respektujte fipominky,

dohodréte s nimi jasna pravidla hry, uma#a jim vyniknout, bd’te k nim gisni,
chraite je ze své pozice, nigulstirejte, Ze jste jednim z nich. NevyZadujte od
rebefi, aby uznavali vasi autoritu, aby vaepiso¥ oslovovali, chodili upraveni

a was. Umozte rebelovi, aby se mokihsté&ne rebelantsky realizovat vlastnim
napadem (avSak prosmym) v rozporu sivodnimi Séfovymi plany. Rebela
muzete drZzet na uzd kdyZz mu davate za ukol realizovat jeho nekokmaén
nantty a platite jej za vysledky. Relieh davame samostatnéuatei Ukoly,
jejichz nesplani neohrozuje chod firmy, kde vSak vyZzadujememnzalkthnuté

¢innosti a nové nasty.

2. Davérivcei

Priznaky: dodrzovani pravidel arpdpidi za vSech okolnosti,ugiéra v systém a
spravedlivost, uniformni chovani, Ucta k autorité@mipor k poruSovanirpdpisi a

Kk intrikdm, nechd k improvizaci.
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Vlastnosti: vira v motiv&ni mytus o zartené odminé za pilnou praci, a to
mnohdy bez Uvah o smyslu té prace, vira v idealydigvci maji nebe, zetha
realita pati soutzivcam, resp. dvétivei maji praci a sowfivci vyhry).
Duvétivec se snazi @évé instalovat zéizeni a dkladns zaSkolit zakaznika bez
ohledu na maximalni zisk firmy. @¢tivei podléhaji mytu zawstnani, které

pohlcujeclovéka, dostavaji se do stavu nas@gnpotebuji pomoci nebo povzbudit.

Pravidla vedeni d&izeni divéfivca: vytvorit pro e podrobné popisyinnosti,

dokumentaci a normy, dodrZovatepny a spravedlivy systém odiovani,
pravidelré chvalit vzorné plani povinnost, nezazovat do tymu na jeden ukol
duveéiivee se sowzivei a pedchazet konfliktm mezi nimi. Nepipustit
pomlouvani dvetivea ze strany rebéla Sikanovani a utisk ze strany sa@iNc,
ktery mize z divéiivet udcklat porazen&muchaly a donage. Divérivci, které
zajima jen Sé&iv nazor, 8kdy cklaji za Séfa Spinavou praci. Obranoiwékivcu
vaci sougziveam a rebaim je vytv&eni byrokratickych soustav, ve kterych jsou
aplr¢ paralyzovat tur¢i ¢innost a vést k rénnosti. Nej&tSi urdZzkou pro
duvetivee je oznéeni za lenocha a hozeni do jednoho pytle s rektif, sabotuji
praci. Divérivee musime pravidetnvyslechnout a ocenit. ivéfivce z&azujeme
na rutinni praci a na mista kontroly. Nigpistime vSak, aby branili rozvoji a

inovacim.

3. Sougzivci

Priznaky: touha po vitzstvi, snaha vnutit ostatnim svodliy prosazovani svych
feSeni, obdiv k véizam (ve sportu, v bitvach, v kai®) a rekordm ve \&dg,
technice i architekii@. Odpor k nerozhodnosti a vahavosti (matiabikdy

nemysli, ale ¥di). Vyznavani kultu véizstvi a manazerské mystiky.
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Vlastnosti: cilewdoma intenzivni a samostatéianost, sndiujici ke splgni cile,
podceéiovani lidi, kt&i nesndfuji kvitézstvi ¢i na vrchol. Povrchnost a
neu@imnost, po@izena cili a kultu véizstvi. Sowzivci védi predem, dvéfivci
jsou ohromeni a mysli si ,, To bych nikdy nedokaz&tejré jako rebelsky kult
chladné mysli je i manaZerskad mystika s$a@ivice zdrojem emocionalniho
odcizovani lidem. SogZivci se uplaiuji jako zakladatelé, vataici a podnikavci,

radi soutzi ve sportu, radi se vychloubaji a zdrzuji timatstod prace.

Pravidla vedeni &zeni soutzivca: soutzivce powrujeme ukoly, ve kterych jeho

ctizadost nesmtuje proti jinému podnikovému utvaru (nebo jen siimicim
acinkem), ale proti konkurenci. Sauivec mize vybojovat vyhodnou
odkeratelskou nebo dodavatelskou smlouvuiizen vést usgsnou reklamni
kampai, miZze dotdhnout do konce vyvoj nového vyrépktze vybudovat novy
zavod. Soutzivci umozujeme casta (i kdyz feba diti a drobnd) vitzstvi,
zabraujeme konfliktu s jinym sogfivcem. Obklopujeme jej tbéfivei, ktefi

realizujf jeho projekty a koriguiji jeho povrchnidmceni®

> HANDLIR, J.Management1998, str. 231-233
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2.9. Motivace

Dostat z lidi to nejlepsi, dosahnout vyslégiostednictvim jednotlivé a
tymu, udrZet si konzistentni vysoké vykony, inspiroka@nnosti nejenom vlastni
osobu, ale také ostatni — to vSe zavisi na schogriosnotivace. Sebemotivace
muze byt stejd slozitdq, jako motivovat ostatni. Nédeme ji dosdhnout bez
druhych.

Porozundt tomu, co jednotlivce podniti dinnosti, je stZzejni pro to, aby
byl vedouci schopny vnutittli jednat. Motivy (pohésjici vuili, kterd vede
k ¢innosti) jsou niternymi pdebami nebo touhami a mohou bytdomé,

podwdomé nebo si jich GZeme byt ¥domi pouze najd.

8 pravidel motivace podle Johna Adaira

1. Bud'te sami vysoce motivovani.

2. Vybirejte si lidi, kté jsou vysoce motivovani.
3. Chovejte se ke kazdé ogghko k jednotlivci.
4. Stanovte si realné a padiné cile.

5. Pamatujte si, Ze pokrok motivuje.

6. Vytvoite motivujici pracovni prosdi.

7. Zajistte, Ze lidé budou spraveddiwdnmEnovani.

8. Projevujte uznani.
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Vedouci by si @i overit, Ze jednotlivi pracovnici maji:

1. pocit uspokojeni ze své prace a citi, Zze smystygiispivaji k ciiim tymu

2. zamgstnani, které je poduoujici a naréné se zodpadnostmi, které se

hodi k jejich schopnostem
3. naleZité znani za usghy
4. kontrolu nad delegovanymi povinnostmi

5. pocit, Ze se rozvijeji spaie¢ s rostoucimi zkuSenostmi a schopnostmi

Jednotlivci jsou motivovani svymi gebami. Kazdy jednotlivec se
nachazi na odliSném stupni této hierarchiefgibta je nutné ho podle toho

motivovat.'®

18 ADAIR, J.E.Jak#dit druhé i sim seb@005, str. 122-131
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3. Analyza problému a sowasné situace

K tomu, abych byla schopna navrhnotéSeni pro zlepSeni stavajici

situaci, musim provést a analyzovat&mnou situaci ve firgh

3.1. Predstaveni spolé&nosti

3.1.1. Profil spole¢nosti

Tabulka 2: Profil spoknosti’

Raiffeisen stavebni sfitelna a.s.
ICO 492 41 257; OI CZ492 41 257
Kongvova 2747/99, 130 45 Praha 3

Provozovani stavebniho geoi ve smyslu §

z&konac. 96/1993 Sb., o stavebnim $poi a
statni podpte stavebniho speni a vykon
¢innosti uvedenych v § 9 odst. 1 zakaohs
96/1993 Sb.

4. z& 1993

7. z&1 1993

Akciova spolénost

650 000 000 K (splacen v plné vysi)

3.1.2. Historie spolefnosti

Raiffeisen stavebni spitelna pisobi naceském trhu od 241993. Svou
¢innost zahdjila jako AR stavebni gpelna, a.s. Jejimi zakladateli byly
Agrobanka Praha a.s. a Raiffeisen Bausparkasse Givifuldi). Prestoze jiz v
prvnim roce svéhoisobeni uzaiela stavebni sgitelna vice nez 89 tisic smluv o

stavebnim spe@ni, nasledujicityti roky pro ni nebyly pilis UspgEsSné.

" Raiffeisen stavebni sfitelna a.sVyrocni zprava 2008str. 10
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Ke zmené obchodniho jména doslo v dubnu 1998 v navazna@stiménu
struktury akcion#i. Tehdy Raiffeisen Bausparkasse GmbH zvysSilg pedil na
75 % vSech akcii a zbyvajicich 25 % vSech aki@vpala Raiffeisenbank a. s. V
navaznosti na tento krok zZmla AR stavebni sgdelna své obchodni jméno na
Raiffeisen stavebni spitelna a.s. Stavebni sfitelna se z#adila do finakni
skupiny Raiffeisen, kterd je n&pdi soukromou finatni skupinou v Rakousku a

velmi dolie se prezentuje i ngeském trhu. Tvi ji Raiffeisenbank Raiffeisen

stavebni spitelna, UNIQA pojifovng Raiffeisen Leasing Raiffeisen Leasing

Real EstateSouwdsti finagni skupiny Raiffeisenbankengruppe Horni Rakousko
je Raiffeisen Reality spol€nost pisobici na trhu s nemovitostmi. Tyto

spole&nosti rozvijeji vSechny moderni formy finanich sluzeb #etne
elektronického bankovnictvi a obchodovani ac¢ssw posiluji jejich dostupnost

v klasické podob bezprogtedniho a osobniho styku s klienty.

V roce 2005 dosSlo k dalSi vyznamné & Majoritnim
akciondem Raiffeisen stavebni gfielny se na podzim stala spoh@st
Raiffeisen Bausparkassen Managementservice undigetgsges. GmbH., ktera
pievzala od své mateké spolénosti Raiffeisen Bausparkasse Gesellschaft GmbH
vSech 75 % akcii. Raiffeisen Bausparkassen Managsemwice und
Beteiligungsges. GmbH. se tak stala spojovac&ldankem mezi stavebnimi
spaitelnami skupiny Raiffeisen v Rakousku a mimo jelmemi. V z&gru roku
2005 byla provedena zma nédzvu této spaiaosti na Raiffeisen Bausparkassen
Holding GmbH.

V cervenci roku 2005, fstoupila Raiffeisen stavebni gjtelna k
radikalni zn&né procesu zpracovani Zadosti céra sodasreé zavedla aplikeni
scoring. Cilem bylo zkvaligmi a vyznamné zkraceni &oveho procesu tak, aby
klient mohl ziskat progedky potebné na financovani bydlenédem reékolika
dni. Novy zpisob zpracovani zadosttigel ke zvySeni kvality poskytovanych
sluzeb. To potvrzuje i druhé misto v arkgbtavebni spiitelna roku 2005“. Rok
2005 byl pro Raiffeisen stavebni spelnu UsgSny i v oblasti projektového
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financovani, tzn. financovani vystavby novych maoden bytovych areél plosné
vystavby rodinnych doi vystavby inZenyrskych siti apod.

Vyznamnych zrman doznava spotmost také v roce 2008, kdy secrs
sliovat se spolmosti Hypo stavebni sfitelnou a.s. Tim se dostava na 3. misto

v Ceské republice mezi stavebnimi Spginami a oteviraji se ji nové moznosti.

Koncem srpna 2008 doSlo ke &mi viastnickych podil obou akcionai.
V drzeni Raiffeisen Bausparkassen Holding GmbH gk 80 % akcii a
Raiffeisenbank a.s. 10 % akcii Raiffeisen staveipadfitelny.

3.1.3. Strategie spolé€nosti

Strategie Raiffeisen stavebni gpelny byla v roce 2005 podrobena revizi.
Cilem bylo vytvdgeni nového planovaciho horizontu do roku 2009. dydim
bodem strategie byla aktuélni situaceteském trhu financovani bytové vystavby
a analyza silnych a slabych stranek Raiffeisenestavspételny. Tato analyza a
zhodnoceni budouciho vyvoje byly zakladem pro defstrategie do konce roku
20009.

Strategie vychazi zipdpokladu, Ze s@asny zakonny ramec upravujici
podminky stavebniho speni Zistane bez vyraznych Zm a Ze i vzorce
klientského chovani se nebudou zasadnénit. Zakladni scérd strategie
nezohleduje pipadné prudké vykyvy urokovych sazeb. Tato vychdaigsou
v nyrgjSim obdobi celosttové finanéni krize méw stabilni nez v uplynulych
letech. Ekonomika USA je jiz rok v recesi, oZivestiekavame koncem roku
2009, pokud bude fin&ni sektor stabilizovan. Ani ekonomika Evropské umie
tom neni o mnoho Iépe. N&j&i obchodni partne€eské republiky, Rmecko,
vykazuje prudké propady spebitelské poptavky, coz negatévdopada n&eské

exportery.
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NasSim zékladnim scéfeém aekavaného vyvoje je, ze klienti i v dob
recese budou pokfavat ve spteni, pravdpodobnym se jeviist nasp#enosti na
Uctech stavebniho speni a pokré&ovani ve spieni i po vazaci lit¢. Jako ramec
strategie byla fijata dlouhodoba progndéza vyvoje trhu stavebnihoresp
v Ceské republice dle Asocia¢eskych stavebnich sptelen na obdobi do roku
2017. Tuto dlouhodobou progndézu jsme aktualizogattekavame pokrgvani
mirného poklesu ptu platnych smluv o stavebnim d$pai. Nejpozdji v roce
2012 dojde k vyuziti vSech klientskych vktad uvéram a stavebni sgibelny

budou nuceny pro dal$fipadnou U¥rovou expanzi pouzit \&si zdroje.

Zasadni zrénou pro trzni postaveni Raiffeisen stavebnitisploy se stala
aspsre zvladnuta fuze v roce 2008. Tim doslo nejen kgednovemu zvySeni
trzniho podilu v p&tu smluv o stavebnim sfeni a objemu vklad klientd, ale
rovreZz k ziskadni obchodniho potencidlu diky slewi obchodnich siti obou
spole&nosti. V nasledujicim obdobi bude Raiffeisen stavepditelna profitovat
ze synergickych efekta tSi trzni podil bude i zarukou jeji stability v Sih
letech. Kltovym faktorem usgchu v dalSim posilovani trzniho podilu je zdarné
zvladnuti rozvoje sjednocené obchodnié.siDo @istiho obdobi vstupujeme
s cilem stabilizovat a motivovat obchodnf si vyvijet dalSi tlak na nabor a
Skoleni novych obchodnich zastipc Prostednictvim vysSiho pitu
profesionélnich obchodnich zastipdhceme zlepsit praci s klientskym kmenem a
jeho vy€Zovani. NaSim cilem je zvySovat p&ty naslednickych smluv o
stavebnim spdeni, zvySovat UspSnost rijeti nabidky pridéleni cilovééastky

a uspésnost uzavirani greklenovacich U¥ra ze smluv v klientském kmeni.

Vzhledem k neustédle wustajici dilezitosti kvality poskytovanych
sluzeh ktera se stava jednim zeZdjnich faktol pro usgch celé spoknosti,
piipravujeme opdeni ke zdokonaleni a profesionalizace ve zpracovani
klientskych pozadawk Zakladnim srrem je kontinualni zvySovani kvality
sluzeb pi komunikaci s klienty fes 6zné komunikani kandly, zajidni
profesiondlni reakce na kazdy klientsky pozadavelkraceni doby zpracovani

pozadavk.
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NaSim strategickym za&tmem je umoznit klientovi komplexnitistup ke
viem produkim souvisejicim s jeho bytovymi gebami spolu s kvalitnim
poradenstvim. Za timtocélem vytvdime s naSimi cross-sellingovymi partnery
celou Skalu zajimavych produktNosnymi produkty KZzového prodeje jsou ty,
které snizuji riziko klient, a tim i Gwroveé riziko, nap. pojis€ni Gweru a pojiséni

nemovitosti; dalSim produktem je penzijiiipwjiSténi pro zaji&ni ve stéi.

Rentabilita Raiffeisen stavebni sfielny se v uplynulém roce vyraZn
zvySila. Jednim z naSich zakladnichiacj¢ udrzeni ziskovosti na trzni Urovni.
Hlavnim divodem vysoké uUrovh tohoto ukazatele je zejména razantastr
poskytnutych Ggri, a tim rostouci irokové marze, ktera postupmzuje vyznam
zisku z poplath. Spravni naklady budou v nasledujicich letech tpowi
ovlivnény synergickymi efekty usgnre zvladnuté integrace.

Vize

Chceme byt dynamickou, efektivni spiaiesti s klientskym fistupem.

Raiffeisen stavebni sfitelna je vyznamnym ht&m na trhu stavebniho
spdeni. W&fime mySlence stavebniho $ppni a na jejim z&klad nabizime
zajimavé a moderni sfoi a U¥rové produkty, které poskytuji Siroké vrstv
obyvatelstva atraktivni investi prilezitosti a vyhodné zdroje pro financovani

bydleni.

Znxka Raiffeisen stavebni sfitelna, vychazejici z tradice Raiffeisen, je
zérukou spolehlivosti a profesionality, ale &asr¢ i schopnosti rychle reagovat
na zneny trzniho prosedi. NasSi spolupracovnici jsou dostupni na uzend ce
Ceské republiky a zaji§ji pro klienty profesionalni servis a poradensk&lsy,
které jsou spolu s produktovou nabidkou pro kliedfikazem vyhodnosti
dlouhodobého vztahu.
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Zamsstnan@m i externim spolupracovnikn nabizime kvalitni pracovni
prilezitosti s vysokou motivaci, klademdérdz na jejich kvalifikaci, seribznost a
profesionalitu. Dbame na vytkéni partnerskych vztéh mezi zanistnanci,

zaloZzenych na vzajemnéwie a podpte.

Mise

Budeme spolknosti, kterd se #mi. Zmgna je sodasti nasi image.
Budeme spolkosti, ktera nabizi nejkvalijsi sluzby (klientsky fistup).

Budeme efektivni spod@osti.

Cile

Hlavnim cilemc¢innosti Raiffeisen stavebni sfielny je najit pistup ke
kazdému klientovi, poradit mu a vZzdy mu podat ponoacruku pi feSeni otazky

bydleni.

Dynaminost, efektivnost, spolehlivost, bezpest vkladi a maximalni
Klientsky @istup jsou tim, co odliSuje Raiffeisen stavebniigelmu od jinych
subjekf na trhu stavebniho sfmi®

'8 Raiffeisen stavebni sfitelna a.sVyrocni zprava 2008str. 10 - 21
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Produktova nabidka

Spaoeni

+ vklady jsou Uréeny az 2 % p. a.

+ Urokova sazba je pevna po celou dobuepb

+ statni gispivek ve vySi 15 % z ¢ naspoenecastky (nejvyse z 20 000
K¢), ktery¢ini az 3.000,- K rocné

¢ Vvynosy jsou ze zakona osvobozeny odsdapiijmu

+ Uspory jsou ze zakona pojiay (diive ve vySi 25.000 €, nyni Zidodu
financni krize pojiséni zvyseno na 50.000 €)

¢ po uplynuti zakonem stanovenéityn se mohou uspory i s Uroky a statni
podporou vyuzit dle vlastniho uvazeni

¢+ pro mladé do 25 let zvyhodni ve forn¢ slevy 15 % ze vstupniho
poplatku

Uvery

+ diky awrovému tarifu S061 maji klienti vyhodnou urokovaarku 3,5%
p. a., ktera je pevné po celou dobu splace&iuiv

¢ Uwer Ize ziskat, i kdyZz nemate naspoé vlastni finaini prostedky

+ do ukité vySe je mozné vyuzit dwu bez zajidini

¢ uwer se niize kdykoli splatit bez sankci

¢+ Uwr ze stavebniho speni Ize pouzit na vSechnyaly dle zadkona o
stavebnim speni

+ pokud neni schopnost prokazat dostaéefijmy, miZze se vyuZzit institut
tzv. pristupitele (spoludluznika)

+ podnikatelé, ktd Zadaji o peklenovaci Usr, nepotebuji doklady o

bezdluznost’

19 Raiffeisen stavebni sfitelna a.sVyracni zprava 2008str. 28
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3.2. Swot analyza

Tabulka 3: Swot analyza

Stabilita na trhu

Image firmy

Siroka produktova nabidka
Finartni jistota

Moznost vzdlavani

Urokové sazby
Refinancovani hypoték po fixaci
ZlepSeni orientace na zakaznika

Rozvoj a proskoleni lidskych
zdroja

Pokryti ,hluchych“ mist na trhu

Spatna komunikace mezi vlastni prodejni

a centralou
Spatna dostupnost klientské infolinky

Motivacni systém nejsobi na vSechny
obchodni zastupce

Proviznitad nevhod#& nastaven pro hledanj

novych obchodnich zastupe pozice &ch

stavajicich

Finareni krize
Konkurence

ZruSeni statni podpory
Neplatii

Nedostatek kvalifikovanych pracovriik
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3.3. Analyza sowasného stavu

Pro vytvdeni vhodného modelu spravné motivace pracdyniktera
povede ke zvysSeni jejich pracovni vykonnosti a pkbigtity, je nutné analyzovat
sowasnou situaci ve firtn Zjistit s¢im nejsou obchodnici spokojeni a navrhnout

feSeni k odstrami t¢chto nedostatk

U analyzy motivanich nastraj vychazim zinternich materidal
spole&nosti a informaci ziskanych ze strukturovanych istneturovanych
rozhovofi s oblastnimteditelem a jednotlivymi obchodnimi zastupciti P
ZjiStovani sodasného stavu spdleosti uplatiuji také své osobni zkuSenosti a

vypozorované poznatky.

Mezi problémové oblasti, které z rozhofroryplynuly, pati predevsim
zpisob motivace ze strany spébesti, neb6 je wtSina obchodnich zastupc
pieswdéena o tom, Ze kroky tweny spditelnou jsou spiSe demotivujici.
Pracovnici nejsou spokojeni s komunikaci mezi wiaptodejni siti a centralou.
Pro zjiS&ni podrobsjSich informaci jsem si vypracovala dotaznik prehaimni
zastupce se zaffenim na problematické oblasti motivace a komunikace
Dotaznikovému S&tni budou podrobeni také klienti a oblagteditel, z divodu

nashromazehi co nejvice podstatnych informaci z co nejvicegd
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3.4. Analyza motivaénich nastroji

3.4.1. Bonusovy systém

MozZnostcerpat vyhody bonusvznikd obchodnim zastufjpm na zaklad
skut&ného vykonu a spmim pravidel pra@erpani pislusného bonusu.

Bonusovy systém pro obchodni zastupce zahrnuje:

- vizitky

- odkaz na kontakty jednotlivych obchodnich zastupe internetu
- vyhody @i uzaviran smluv o stavebnim spai

- vyhody @i poskytovani Gera

- zvyhodrény nakup osobniho automobilu

- prispvek na internetovéijpojeni

- prispevek na kancefla

3.4.2. Vzdélavani

Koncepci vzdlavani odbytu ma na starosti Odbor podpory prodeje.
Krome zakladni nabidky jsouripraveny pro obchodni zastupce a oblastditele
konzultace k témétn a také sestaveni semitig,Sitych na miru“ podle paeb

jednotlivych obchodnich zastupa oblastnichiediteli.
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Cile vzdélavani

Obchodni zastupce po absolvovani zakladnich séinmasi undt:

produkty Raiffeisen stavebni gjtelny
= zjistit poteby klienta

= podle poteb a moznosti klienta vybrat nejvyheégi kombinaci

finan¢nich produki
= zformulovat s klientem dlouhodobé finam plany, pateby a cile

= poskytnout klientovi dlouhodobou spolupréaci a pdalny servis

Oblastnifeditel po absolvovani procesu ¥#/ani musi urt:

= systematicky vést, rozvijet a déplat swvij prodejni tym

= trénovat modeloveé situace s novymi obchodnimi éastu

= pracovat s novymi obchodnimi zastupci v terénu

= poméahat obchodnim zastupe sfeSenim problé

= vést porady a tréninky oblastniho pracayist

= zaji¥ovat technicky a persondlprovoz oblastniho pracovist

= kontrolovat, hodnotit praci obchodnich zastupa planovat

s obchodnimi zastupci

= spoluzodpovidat za odbornost a vysledky

%0 Raiffeisen stavebni sfitelna a.sKoncepce vzdavani odbytu RSTS 2008r. 6
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Obréazek 4: Koncepce vdvant!

3.4.3. PFijimani novych obchodnich zastupt

Vedeni spolénosti zastava nazor, Ze je zapbi posilit tym obchodnich
zastup@. Nabizi kvalitni Skoleni a navidigéluje od samého p@étku novym
obchodnikm vlastni kmen klierit Snazi se o nabor préstinictvim vlastnich
internetovych stranek a pomoci reklamni kangpadyni pozaduje intenzivni
vyhledavani novych obchodnich zastiupc po oblastnichreditelich, i jeho

obchodnich zéastupcich.

V tomto pipact se dostavuje velkd vina nevole ze strany staehjici
obchodnich zastujpc

2! Raiffeisen stavebni sfitelna a.sKoncepce vzdavani 2009 str. 6
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Duavody nespokojenosti obchodnich zastupc

. ne kazdému vyhovuje hledani a prace s novymi obdhadzastupci,
vychova nového, kvalith a samostath pracujiciho obchodnika je
zalezitosti Bkolika let =¢asova narénost

. zavislost pijmu na vykonu, v fipact hledani novych obchodnik
meére ¢asu na vlastni obchod, nasledmizeni produkce = nizsfigm

. provizni systém neni nastaven pro hledani novyclkthadnich

zastupd@, v pripad vykonného obchodnika neni nastavena zadna

meziprovize
. vytvareni konkurence
. neni jistota vlastniho kmene, spotest mize kdykoli gevést kmen

jeho podizené siti, kterou si obchodni zastupce viitvo

3.4.4. Komunikace

Podnik vyuzivaiznych nastrdj pri komunikaci. Dochazi ke komunikaci
mezi centralou a obchodni siti, mezi centralouienky a také v neposledisd

mezi obchodni siti a klienty.

Pri komunikaci mezi centralou a obchodni siti jecasgji vyuzivano
elektronickych informénich kanai. Pracovnici jsou informovani o aktualitach
prostednictvim email a firemniho intranetu, kde je mozno nalézt segdileni
pro odbytovou s a produktové listy. Vifipad: néjakého problému ip své
pracovnic¢innosti musi volat na infolinku — jakoe¢bny klient, ¢i se telefonicky
spojit s regionalni wrovou specialistkou, ktera nasleédoroblémiesi za 8. Tato
situace je obchodnimi zastupci povaZzovana za veégiastnou. Moznost spojit
se (i vyfizovani nutnych zélezZitosti s pracovniky centralsosgiednictvim
emailu, na ktery nemusiipt ihned odpo¥d. Pomoci infolinky, kde pracovnici

danou problematiku nemusi znat, je dosti zdlouhavé.
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U komunikace mezi centralou a klienty je dasjgji pouzivana telefonicka
infolinka, na kterou se jde po fuzi Hypo stavelhmiigelny a Raiffeisen stavebni
spditelny jen velmi €Zce dovolat. Klienti mZou vyuZzivat pro informace o svych
stavebnich sgenich a Ugrech také Specialidt¢ internetovy servis, i
Specialishv mobilni servis. V fipad mimorddné akcegi nabidky je klient
osloven dopisenxi ptimo obchodnim zastupcem — telefonicky nebo o&qiin

navstve pobaky.
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3.5. Dotaznikové Seteni

Pro podrobgjsi prizkum sodasného stavu jsem pouZila pisemné
dotaznikové Seéeni. Vytvdila jsem dotaznik pro vedouciho pracovnika, obchodn
zastupce a wejnost. Prvnim dotaznikem pro vedouciho pracovigken chila
zjistit jeho vykonnost a schopnosti¢élem druhého dotazniku bylo zjistit nazory,
s¢im jsou,¢i nejsou obchodni zastupci ve spwlesti spokojeni. U dotaznikpro
klienty jsem se pokusila zjistit jejich spokojenostgistupem obchodnich

zastupa.

3.5.1. Vyhodnoceni dotaznikového Séeni

V pripact dotazovani vedouciho pracovnika byl pouzit v§tigtdotaznik,
ktery jsem mu osolinpredala. Naslednpo vyplréni a vyhodnoceni dotazniku,
jsem se s vedoucim pracovnikem¢iopetkala a byl s nim proveden rozhovor.
Pouzila jsem otazky z dotaznikufi pnichz se jeho odpadi rozchazeli
s odpo¥d’'mi jeho podizenych obchodnik

Dotaznik uéeny pro obchodni zastupce jsem =zaslala na e-maily
jednotlivym pracovnikm. E-mailové adresy jsem ziskala od vedouciho
pracovnika. Z celkového ptu 36 distribuovanych dotazrikse vrétilo zpt 28
vypinénych dotaznil. Seteni se podrobilo 14 obchodnich zéastupayvalé

spole&nosti Hypo a 22 pracovnikspole&nosti Raiffeisen.

Na dvou pob&kach byla moznost pro klienty, vyjt svij ndzor na
obchodni zastupce, Kkfese jim wnovali @i poradenském servisu. Celkem se mi
vratilo 53 vyplrnych dotaznik. Ztoho bylo 14 dotaznik s pobgky
v Otrokovicich a 39 dotaznikz kancelée oblastnihofeditelstvi v Uherském
Hradisti.

Po zjiS€ni nedostatk vyplyvajicich z dotaznikovych fehi se pokusim

navrhnout opdeni, kterd povedou ke zlepSeni stavajici situace.
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3.5.1.1. Dotaznik pro vedouciho pracovnika

Z dotazniku pro oblastniheditele jsem chkta zjistit, jaké migni ma
tento pracovnik sam o s@babych mohla pozji porovnat odpowdi z dotazniku

s nazory obchodnich zastuipc
Z informaci od oblastnihdeditele jsem zjistila, Ze se jedna o muze ve
véku 49 let s uplnym #tdoskolskym vzé&lanim, ktery pracuje pro spéleost jiz

vice nez 10 let.

Z vyplnéného dotazniku vysSlo najevo, Ze vedouci pracovnik:

+ ma divéru ve zmisob vedeni spodaosti

+ je spokojen u Raiffeisen stavebni spany

+ libi se mu produktova nabidka, stabilita na trhdoaré finagni
zédzemi

+ nelibi se mu adznuti pracovnii centraly od obchodnik

+ se svymi obchodnimi zastupci se setkava jedenjaat t

+ sveé pracovniky chvali @das

+ odborné znalosti v oboru stavebniho igmd a U¢ri povazuje za

velmi dobré
+ je ochoten pebirat zodpogdnost
¢ cCiti se byt spolehlivym atttladnym
+ je ochoten fipustit vlastni vinu
¢ jeiniciativni
¢ jsou pro &) motivujici finance a usfech
¢ prace je pro & konickem

+ prekazky a problémy bere jako vyzvu k jejiarekonani
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+ jeho cilem je byt mezi nejlepSimi oblastnimi vedauic

+ ma zéjem o osobni kariérovist a je ochoten dale zdokonalovat a

rozvijet své schopnosti

¢+ za své silné stranky povaZzuje cit pro obchod, untijfazre za

svym cilem a prosadit si vnazor

+ zasvou slabou strdnku povaZuje praci nétpd

Individualni pracovni vykonnost

+ vedouci pracovnik by ohodnotil své pracovni tenmadm jpongrné
vysoké a svou orientaci na vysledky (,tah na brénkakeé jako

velmi dobré

Organiz&ni schopnosti/manazerska efektivita

¢+ schopnost planovat, rogldvat a kontrolovat praci by u sebe
oblastniteditel hodnotil jako dobrou, také tak schopnidgit swjj

vlastni¢as atas svych pokizenych
+ vedouci je peswdcen o tom, Ze nema tendenci odklageteni

¢+ za vyborné povazuje své schopnosti stanovovatecipeority, Ci

rozhodovat

¢ obchodni zastupci se shodli na tom, Ze jim vedaueihava
v piipadt pInéni vykonu volnost, nekontroluje jejich praci a

neorganizuje jejickdas
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Schopnost vést, delegovat, motivovat a komunikovat

Vedouci zastava nazor, Ze je schopen své&ipame veést, motivovat i
odborré rozvijet na docela vysoké udrovni. Jako slabSingwaby vicl ve
schopnosti poskytovat afipmat zpEtnou vazbu. PovaZzuje se za odgdnvého
vedouciho, ktery umi delegovat. Je sidem své peswdcivé komunikace.
Schopnost porozuéni ostatnim, zdvdost, vzbuzovani tivéry afeSeni konfliki

hodnoti na dobré urovni. Stéjfako spolupraci se svymi obchodnimi zastupci.

3.5.1.2. Dotaznik pro obchodni z&stupce

Dotaznikového S&tni pro obchodni zastupce se akdivaikastnilo 28
responderit. Nasledujici grafy zachycuji jejich odp@ml na otazky z dotazniku,

ktery je jako piloha sodésti této prace.

Graf¢. 1: Struktura pohlavi

Zena Ankety se zdastnilo 28
obchodnich zastupc
Z toho bylo 12 Zen a 16

MUuZAl.

Muz
16

Zdroj: autor
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Graf¢. 2: VEkova struktura obchodnich zastiipc

Nejvice obchodnich zastupc 56 a vice
3
se vyskytuje ve &kové 5

kategorii 31 az 45 let a to 17.% a2355 let

30 a méné

5 z&astrenych spada do

kategorie mladsi 30 let. 3

pracovnici jsou vedku 46 az

31 az 45 let
17

55 let a 3 obchodnici jsou

starSi 56 let.
Zdroj: autor
Graf¢. 3: VzdElanostni struktura obchodnich zastiupc
Vysokoskolské ZzaKadni Prevazna vtsina
6 0

responderit uvadi Uplg

Vyucéen

6 stredoSkolské vzgani, je
jich  16.  Pracovnik
s vysokoskolskym
vzklanim najdeme na
Uplné stfedni
16 oblasti Uherské Hradist

6. Vyuéeno 6 pracovnik Zakladni vzdlani neuved| Zzadny z respondént

Zdroj:autor

Grafé. 4:  Jak dlouho pracujete pro Raiffeisen stavedmafitelnu?*

Z celkového p&tu 28 10 et a vice 2 roky a

4 méné

dotazovanych pracuje u

6 az9 let

spole&nosti 10 dotazovanych 5

mezi 3 az 5 lety, 9

dotazovanych ménjak 2 roky.
5 obchodnik 6 az 9 let a 4 3az5 let

10
obchodnici vice jak 10 let.

Zdroj: autor
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Grafé. 5: , Jste spokojen se svym figmbnym oblastnim vedoucim?“

VétSina obchodnich zastupc

SpiSe ano
17

je se svym oblastnim
vedoucim spiSe spokojena,
17. Spokojeno je 9 a spise

nespokojeni jsou 2
Ag" Ne  Spiene dotazovani. Pka nespokojen
° 7 neni  7adny  obchodni
zastupce.
Zdroj: autor

Grafé. 6: ,Jakym dojmem na Vagigobi oblastnfeditel?"

VétSina respondeiit (19) vidi

Sebévedomé
oblastniho  feditele jako 19 -
ejisté
0

sebe¥domého vedouciho. Na 7

dotazovanych {sobi gijemns.

Jeden z pracovnikje preswdcen f—
7

0 arogantnosti vedouciho. Nejisty Arogantné

1
negipada zadnému z nich.
Zdroj: autor
Grafé. 7: ,Jak byste ohodnotili odborné znalosti obl#sirfeditele?”

Dobré
18

18 respondeifit povazuje
znalosti oblastniho
feditele za dobré, 9 za

vyborné. Jenom jednomu

z obchodnilk  pripadaji
Dostacujici , . P
o Nevyhovujci 1 odborné znalosti svého
Vyborné 0 . ; "
9 nadizeného dostajici.
Nevyhovujici nefipadaji
Zadnému z pdizenych.

Zdroj: autor
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Grafé. 8:  Jakéasto se s Vami Vas vedouci setkava?“

Na tuto otazku odpadélo 12 Jednou za Jednou
Jednou za pul roku e
dotazovanych, Ze se S nimétrtroku 1 °

6
vedouci setkava jednouésicng,

9 dotazovanych jednou ty&n6

dotazovanych jednou z&tvrt

roku. S jednim pracovnikem se Jednou
C e Loz mésiEng
oblastni reditel setkava pouze 12

jednou za il roku.

Zdroj: autor
Graf¢. 9: ,Uvitali bystecasg|Si schizky?*
Ano ..
7 VéEtsSing responderit (21)
vyhovuje stavajici
situace. Nevyzaduji

casgjSi  schizky. 7
responderit by se chilo

setkavatastji.

Zdroj: autor

Grafé. 10: Myslite si, Ze je komunikace mezi vedouciivémi dostatena?”

Z celkového p&tu dotazovanych
si 25 respondefit mysli, ze je

komunikace mezi nimi a

vedoucim dostatma. 3
dotazovani  jsou ogaého o
nazoru. 25

Zdroj: autor
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Graf¢. 11: Provadi s Vami V&S vedouci individualni pebony o spokojenosti a

pfipominkéach?*

A Svice jak polovinou obchodnik

no

11 (17) neprovani vedouci pracovnik
individualni pohovory. 11

pracovniki se pta na jejich

piipominky a nazory.

Zdroj: autor

Graf¢. 12: ,Méte pocit, Ze Vas vedouci respektuje a lvgretaz VasSe nazory?“

Na tuto otazku reagovalaétgina

responderii kladre. 6 respondeitje Spie ne Ne
3 0 Ano

pieswdéeno, Ze je  vedouci
respektuje. 19 respondénind pocit,

Ze jsou jejich nazory z&WSi casti

respektovany. Jen 3 dotazani se c Spge ano
tak, Ze jejich nazory nejsowtginou 19
akceptovany. Pocit, Ze by veSkeré

nazory byly nerespektovany, nema zadny z obchddnik

Zdroj: autor

Grafé. 13: ,Je schopen Vam Vas vedoucifippd problému nabidnodeSeni?*

Spie ano Ne Na tuto otazku padla ze strany

° dotazovanych jednoztiaa

odpowd. VSem respondefn je
v piipadt problému od vedouciho

Spie ne nabidnutoteSeni. 19 pracovnikn

0

ano, 9 spiSe ano. SpiSe ne a ne

neodpo¥dél Zzadny z respondeint

Zdroj: autor

73



Grafé. 14: . Dodrzuje V&S vedouci terminy, které slibi?“

V piipact této otazky jiz nejsou

odpowdi tak jednoznéné. Jenom 5 -~ Ne
Spise ne 0 ANO
7

dotazovanych uvedlo, Ze vedouc
terminy dodrzuje. 16 dotazovanycl
uvedlo, Ze je spiSe dodrzi a 7 uvedlo, :

spiSe ne. Nikdo z dotazovanych neuvec

. ; . ; SpiSe
Ze vedouci skoro vSechny termin ano
o 16
nedodrzi.
Zdroj: autor
Graf¢. 15: ,Dodrzi Vas vedouci, ngem se pracowhdomluvite?”
Ano Spseano  v/jjce jak polovina dotazovanych (15)

12

15 ., .« ol gy 2
se domniva, ze vedouciuldzité

pracovni  sliby dodrzuje. 12

dotazovanych se domniva, Ze spiSe

'\(')e Spﬁle ne dodrZzuje. Jen jeden dotazovany si
mysli, Ze spiSe nedodrZuje sjednané.
Zadny z respondeiineni geswdien o tom, Zze by vedouci striktmedodrZoval
pracovni umluvy.

Zdroj: autor

Grafé. 16: ,Dostavaji se k Vamitezité pracovni informace a materialy?*

SpiSe ano SpRene Ne
K prevazné ¥tSing responderit se 10 1 0

dostavaji dlezité pracovni

informace a materialy (17 — ano, 1(

Ano

— spiSe ano), jenom kjednomt o

z dotazovanych se ubbzité

informace a materialy spiSe nedostanou. Ne neadpb¥adny z dotazovanych.

Zdroj: autor
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Grafé. 17: . Jsou pro vas vztahy na pracovistieZité?“

Ano Na tuto otazku odpadgli
vSichni obchodni zastupci
jednozné&né. Pro vSechny

jsou vztahy na pracovisti

dulezitou souasti

pracovniho procesu.

Zdroj: autor
Graf¢. 18: ,Jste spokojen/a s vySi mzdy?*
Odpowdi jednotlivych Ne
SpiSe ne 0
responderit se vtomto boé 9 Ano

rozchazeji. 8 z nich je s vySi sve
mzdy spokojeno, 11 je spiSe

spokojeno a spiSe nespokojeno je

responderit Zadny z respondeint Splslelano
neni plré nespokojen s vysi platu.
Zdroj: autor
Grafé. 19: ,Je pro Vas mzda dosté&teé motivujici?”
Ne Ve wtsirg pripadi je mzda

SpiSe ne 0

8 dostaténé motivujici (ano

Al”1° — 11, spide ano - 9).
V piipact 8 dotazovanych
neni mzda  dostataé
Spige ano motivujici. V tomto pipadt
’ je  zapotebi  nastaveni

jingch motivanich faktofi. Tak, Ze by mzda nebyla motivujiciubec,

neodpo¥dél Zzadny z respondeint

Zdroj: autor
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Na otazku_,Co VAs ifb praci nejvice motivuje?'bdpovidali obchodni zastupci

negastji takto:
+ vySe provize = finance
+ spokojeni klienti
+ seberealizace
+ pochvala od vedoucihdi klienta
¢+ moznost dlat svou praci seriozfi a lépe nez #Sina radoby

Lfinan¢nich poradg*

<

pracovni vztahy

<

prace je pro mne kotkem

Na otazku ,Jaké podpné prostedky by u Vas vedly ke zvySeni vykonnosti?“

neodpo¥déli vSichni obchodni zastupci. Ti, Kfeodpowdéli na tuto otazku,
odpovidali nejastji takto:

¢+ mimoradné finagni odnmeny

+ nefinareni bonusy

¢+ soutze

+ nasledné provize u pojistnych prodiukt

¢+ pochvala

+ Skoleni (u mnohych vyvolava jen kratkodoby efekt)

+ velky bi¢ a maly dwr”

Graf ¢. 20: ,Zaujima VaS vedouci ke svym obchodnim z&siomp spravny

pristup, ktery je motivujici?“

Z £ , . - Spise ne Ne Ano
Z celkového p&tu dotazanych je d&sSina 4 0 5

pracovniki (24) s motivanim pistupem

vedouciho pracovnika spokojena (ano -

spise ano - 19)Cast&na nespokojenost je

Spise
zaznamenana u 4 obchodnich zasiupc ano
19

UpIné nespokojen neni zadny pracovnik.

Zdroj: autor
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Graf¢. 21:  Jste spokojen s podminkami v praci?

Muzu konstatovat, Zze aZz na
vyjimky je VétSina
Spise ne Ne
5 0 Ano responderit v zangstnani
spokojena (ano - 7, spiSe ano
- 16). Casténé nespokojeno

se svou praci je 5 obchodnich

Spise ano zastupd. Nespokojenych
16

pracovniki toto  oblastni

pracovisé nema.

Zdroj: autor
Grafé. 22: Podporuje spobmost profesni rozvoj pracovriiR"
Spig Ne Ano
Vé&tsina respondefit (22) se P 1 5

domniva, Ze spoémost
podporuje profesni rozvoj
pracovniki (ano — 6, spiSe ano -
16), jsou i takovy, ktery jsou Spie ano
preswdceni o opaku (ne — 1, 10
spiSe ne - 5).

Zdroj: autor

Dale jsem se snazila zjistit, 0 jaka Skoleni by hmuni zastupci i zajem

Kvalifikace a znalost nabizenych prodiktje dilezitou sowéasti prace
obchodnik. Na zaklad zajmu niize nasled& oblastni vedouci tato Skoleni

zajistit.
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Jednalo by se o tato Skoleni:

+ psychologie prodeje

+ rozvoj prodejnich dovednosti

+ rozvoj komunik&nich dovednosti

+ produktova Skoleni Raiffeisen stavebni $giny (prevazr
zantiena na usrovou problematiku)

+ produktova nabidka Raifeisen finaniho poradenstvi

+ problematika Urokového zvyhoéimi u spdicich G&ta a
problematika G¥ra u byvalé Hypo stavebni sfiteiny

DalSi otazkou z dotaznikového i&eti bylo_,Jaké vyhody pro obchodni zastupce

byste ocenili?! Pracovnici by népstji uvitali:

¢ Urokové zvyhod#ni u Uvra pro obchodni zastupce

+ stavebni sp@ni bez poplatk za vedeni &tu

+ drobné reklamniigdméty pro obchodni zastupce

¢ Vyfizeni Ura bez poplatku za ¥zeni pro sebe a své blizké

+ prezentace vSech obchodnich zasiupa webovych strankéach,

nejen vybranych

Graf & 23: _Uvitali byste spokenské akce pro obchodniky organizované

Raiffeisen stavebni sptelnou?”

Vice jak polovina

dotazanych a7) by
spol&enské akce
organizované Raiffeisen

stavebni spiatelnou uvitala.

Al”7° Nasli se i takovi (11), pro
které nemaji tyto akce
smysl a nemaji ogzajem.

Zdroj: autor
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Nasledovala otazka, o jaké akce by obchodni zastogti zajem. Z &ch
obchodnich zastugc kteti by tyto akce cldi, vétSinou gevladaly nazory se

~ v

zajmem o firemni véirky a sportovni akce jen pro uzsi kolektiagtniki a to na
bazi oblasti, tedy oblastniho setkani.

V zawru jsem vSem dotazovanym poloZzila otdzkwins jsou, ¢i nejsou ve

spole&nosti spokojeni, co si jim na firkribi, ¢i nelibi.

Nejdrive tedy Co'Seljim na SpolEostilibf
1. Portfolio lvérovych produkti

¢+ obchodnici jsou spokojeni s Sirokou nabidkowravych produki,

velké mnozstvi potencialnich kligntkazdému z nich je co nabidnout
2. Koncepce Skolent
+ velké plus je Sirok& nabidka Skoleni, které je nocdbsolvovat zdarma

¢+  pracovnikm se libi konzervativnost spélesti = snizeni rizik pro
klienty, vklady pojisény, jistota pro klienta
+ logo a panéek Standa

4. ZlepSovani pracovnich podminek a informovanosti

+  pro obchodniky vizitky, obalky a hlaskové papiry zdarma

¢+  prispivky na kanceléa internetové ifipojeni

¢ zrychleni procesu schvalovanisatr

+ lepSi informovanost o z&énédch v produktové nabidce — pomoci e-

mailu a intranetu
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* nespokojenost obchodnich zastiups vysi provize ze stavebniho
spdeni a Ov¥ru, prevazre u obchodnilk byvalé Hypo, byli zvykli na
vySSi provize

¢+ vySe provize z finatniho poradenstvi — oproti maks&ym firmam

nizké, nejsou sjednany nasledné provize

* nektefi obchodni zastupci nejsou spokojeni s naslouchajejinh
pifipominek a Zadosti ze strany vedouciho pracovnika

. komunikace mezi obchodnimi zastupci a centraloumaimost
piimého telefonického kontaktu, slozitd komunikackesp e-mail,
infolinku, ¢i Uvérovou specialistku

¢+ neochota,¢i nekdy az arogance @wvych pracovnil centrdly;
obchodni zastupci maji pocit jejich povySeného éimdbwa nathzenosti

vuéi obchodnikm

. nespokojenost se zamezenintispupu Vv poitati do kmene pro
obchodni zastupce, kienedosahuji vysokych vykén- nedostanou se
ke svym klientm, s kterymi sjednali obchod

¢+ stim Gzce souvisi toi vypisy z @tt stavebniho sgeni, na kterych
neni uveden kontakt na obchodniho zastupce, kteriynsprodukt
sjednal a je stale aktivnim pracovnikem spobsti, nybrz na pro
klienta ciziho obchodniho zastupce, kteréhidgi pracovnik na
centrdle dle systémuwisla popisného” — nastava zmatek a chaos u

obchodnich zastugpgi klienti
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¢ obchodnici nejsou spokojeni s tim, Ze je sfrdest tl&i do receho, co
nechtji délat — nejsou zagstnanci, pracuji jako OSV a chtji se
sami rozhodnout, co budou kliédm nabizet a jak si ctjt organizovat
swvij ¢as

¢+ stavebni spigtelna se snaZzi skloubit Raiffeisen stavebnitisplou
s Raiffeisen finatnim poradenstvim:

>  zAavislost provize u Raiffeisen stavebni $@iny na vykonu pro
Raiffesen finatini poradenstvi

¢+ spol&nost trva na tom, aby obchodnici hledali nové obdadho
zastupce:

> neni nastaven provizni systém, ktery by obchodnikiomuto
motivoval;

> nabor novych obchodnich zastdpeeni napini prace (dle koncepce
vzklavani) obchodnil

> nezZistane jim ¢as na vlastni obchodni aktivity, na kterych jsou
finanene zavisli;

> ne vSichni maji fedpoklady k tomu, aby byli dobrymi manazery a
fidili si svou vlastni skupinu obchodriikdo spolénosti vstupovali za

predpokladu, Ze budou obchodniky, ne manazery
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3.5.1.3. Dotaznik pro klienty

Dotaznikového S&tni ukeného pro viejnost se zastnilo 53
responderit. Dotaznik, ktery klienti Raiffeisen stavebni ggainy vypliovaly je
piilohou této prace.

Graf ¢. 24: Struktura pohlavi

Struktura pohlavi Klierit, ktefi

odevzdali vypléni dotaznik,
Zena

byla tvaena z 58 % Zenami a zsgo,

42% muzi.

42%

Zdroj: autor

Graf¢. 25: Vekova struktura

Z celkového pétu 53
responderit byla nejvice
46 a7 55 let zastoupena dkova
= Pokavee  Kategorie 31 aZ 45 let a to
41 %. 25 % tviila
kategorie 46 az 55 let, 21 %
31 az 45 let 30leta

21% méné nalezi kategorii 30 let a
21%

mére. 13 % dotazovanych
spada do kategorie 56 let a

vice.

Zdroj: autor
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Graf&. 26: Spokojenost kliefits Raiffeisen stavebni siii@lnou

Ne

SpiSe ne 6% Ano
je u stavebni sgielny  17% 32%

Prevazna ¥tSina respondeiit

spokojena 77 % (ano — 32 %
spise ano 45 %).
Nespokojenost se spdleosti

projevilo 23 % dotazanych Spie ano

(spiSe ne — 17 %, ne — 6 %). 5%

Zdroj: autor

VétSina klienti je ze stavebni spitelnou spokojena. Libi se jim jistota,
kterou jim spolénost v gipad aroceni a zhodnoceni finanich prostedki
nabizi. Ti, ktéi ¢erpaji U¥r, jsou také spokojeni. Mezi dotazovanymi jsou vBak
takovi, ktéi si pri vyfizeni Usru proSli peripetiemi. Stiznost padalepazrie na
obchodni zastupce v terénu, ikts nimi Uvry vyfizovali — nepodali klieritm
dostatené informace, podklady p@tbné k vyizeni Usru se dozvidali péastech,
tim vznikaly velkécasové pitahy. Tito obchodnici jim nebyli schopni &id
n¢které zakladni informace — zjdvali je telefonicky u svého n#deného.
Zakaznici také nejsou spokojeni s fungovanim infoti Casto se dozvidaji

mylné informace a nebo se n&rou na bezplatnou linku dovolaibec.

Klienti by uvitali vySSi Urokové miry u stavebnitspdeni, to ovSem
z divodu bezpéného urdéeni finargnich prostedki (vkladi klienti) stavebni
spditelnou neni v tuto chvili mozné. Také se v odfmbeh vyskytovaly navrhy
na snizeni arokovych énu preklenovacich (& a vySSi moznost nezagstych
¢astek. Tady si myslim, Ze arokové miryip&tnizSim nateském trhu, takze by
mohl byt zdkaznik spokojen. Co se tyka nezajigth ¢astek, vzhledem k situaci,
ktera nastala na americkém hypotien trhu (@ij¢ovani finagnich prostedki az
do 120 % hodnoty nemovitosti) nebude spotest gistupovat ke zvySovani

nezajisénychcastek G¢ru.
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Graf¢&. 27: Pozornostdnovana klienim ze strany obchodnich zastipc

Z prizkumu vyplynulo, Ze ze
Ano
77% strany obchodnich zastupcje
klientim wenovana dostatea

pozornost a pe. Klienti

spgeano S odpo¥di, Ze jsou spokojeni
SpiSe ne 21% o )
2% S pé&i, ktera je jim ¥novana, je

0%

77 %. SpiSe ano odpovidalo 21 %
dotdzanych. SpiSe nespokojenych
jsou 2 %. Ne, neodpeéul zadny z respondeint

Zdroj: autor

Klienti, ktefi navstivili pracovidt Raiffeisen stavebni sfitelny, se
v kanceldich citili prijemre a celkovy dojem ze sébky byl pro & velmi dobry.
Ve vSech pipadech hodnotili zakaznici &d obchodnich zastupcov kanceléich
za vhodny a vyhovujici. Také byli velmi spokojenpitsstupem obchodnich

zastupd. Ve vSech fipadech dostaly informace, které pozadovali.

Ti, ktefi byli spiSe nespokojeni giptupem obchodnich zastupdlize
popsali, Ze se jedna spiSe o obchodni zastupag,j&teavstivili u nich doma.
Klienti nebyli spokojeni s jejich odbornymi znalost Servis, ktery jim

poskytovali, nebyl kompletni.

Grafé. 28: Kterou kanceldRaiffeisen stavebni sfitelny jste navstivili?*

Otrokovice

74 % respondefit bylo 26%
navsevniky oblastnihdeditelstvi
v Uherském Hradisti. 26 %

responderit vyplnilo dotaznik na ~ Ynerske
Hradisté

pobaice v Otrokovicich. 74%

Zdroj: autor
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3.5.2. Shrnuti vysledka dotaznikového Sateni

Na zaklad analyzy dotaznik rozhovofi s vybranymi obchodnimi
zastupci a oblastnim vedoucim a dlouhag§im pozorovanim situace ve

spole&nosti jsem fiSla k nasledujicim vysledin.

ZjiSt &na pozitiva:

1. Portfolio twrovych produkt — Sirok& nabidka
2. Skoleni — moznost absolvovat zdarma
3. Image firmy — jistota pro klienty

4. ZlepSovani pracovnich podminek a informovanostiholaich

zastupé

Nyni shrnu zakladni nedostatky z§isé vyzkumem a v dalsiasti své
prace se pokusim navrhnout kroky a dopeni, které by rly vést ke zlepSeni

stavajici situace.

1. Nedostatend zgtna vazba ze strany oblastniho vedoucilii svym

podiizenym

2. Nutno zlepSit schopnost vedouciho naslouchat, pEhcrganizovat a

kontrolovat

3. Zpusob motivace pouzivany ve figmnevyhovuje vSem obchodnich

zastupé
4. Spatna komunikace mezi centralou a vlastni prodgjni

5. Kmen klienti a jeho rozdleni mezi prodejni si
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Pracovni hypotézy:

P Fistup k praci se projevuje na pracovnich vysledc&fravnou motivaci a

pristupem dosahneme spokojenych pracaveighuti pracovat.”

Z dotaznikového Smni vyplynulo, Ze spotmost v posledni dab své
Spatna komunikace mezi obchodnimi zastupci a dentr@roblémy s kmeny
klienti. Spol€nost nuti obchodniky do uzavirani pojistnych sngtes Raiffeisen
finaneni poradenstvi. Provizni systém u Raiffeisen stavepditelny je zavisly
na produkci z Raiffeisen fingniho poradenstvi. Firma také trva na tom, aby

obchodnici hledali nové obchodni zastupce.

»Jestlize vedouci pracovnik zlepSi komunikaci sens\podizenymi, dojde ke

zlepSeni vztaha posléze i pracovnich vysledk

Respondenti hodnotili otazku komunikace mezi nimedoucim pracovnikem
za dostaujici. OvSem slabsi je jiz z pozice vedouciho pvadm z@tna vazba.
Nektefi obchodnici maji pocit, Ze je sice vedouci pradlvmyslechne, ale
informace a stiznosti vypousti aieséi je. Proto bych dopafila vedoucimu, aby
vice se svymi pddzenymi komunikoval, setkaval se s niti@isgji a kontroloval

jejich préci.
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4. Navrhy reSeni

V predchozicasti jsem se za#iila na analyzu saiasného stavu ve firén
Pomoci dotaznikového $ehi, rozhovalk a vlastniho pozorovani ve fignjsem si
Zjistila nedostatky a problémy, které jsou omeZuji¢ pracovni vykonnosti a
efektivnosti. Nyni se buduémovat navriim a doporgenim pro odstraimi,
piipadré eliminaci chto negativnich vli. Po nastudovani pabné literatury
navrhnu opdeni, kterd& pomohou oblastnimiediteli k lepSi vykonnosti a

efektivnosti obchodnich zastujpc

Velmi dilezitou schopnosti je pro manaZera éain komunikace,
planovani, organizace a motivace. Je nezbiezité, aby vedouci pracovnik
tyto schopnosti rozvijel a spravnymiigiupem systematicky vikdval své

podiizené a Sel jimipkladem.

Z vySe uvedeného frkumu jsem zjistila tytonedostatky ze stany
vedouciho pracovnika nedostatna zgtna vazba, schopnost naslouchat,

planovat a kontrolovat své piggené.
Nedostatky ze strany Raiffeisen stavebni spibelny: zpisob motivace -

demotivace, Spatnd komunikace centrala a prodé@jnzgisob rozdleni kmenu

klientd.
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4.1. Komunikace

Problémem u oblastnin@diteleje nedostata z@gtna vazba. Pracovnici

nejsou vedoucim hodnoceni a informovani jak si weddgkonnostd mezi
ostatnimi obchodnimi zastupci. Pracovnici také megpokojeni s naslouchanim
ze strany vedouciho. Z dotaznikovéhord&sit vyplynulo, Ze &ktefi obchodni
zastupci pociuji, Ze @ rozhovoru s nimi je sice vedouci pracovnik posiiy ale
mySlenkami je nefitomen. V gipac, Ze jim ma zjistit gjaké pracovni
informace, tak jim to sice slibi, alekdy se stane, Ze jim informace nezjisti a

musi ho urgovat.

Pricina problémwznika v gistupu oblastnihéeditele.

Dusledkem problémye, Ze jsou obchodni z&stupci nespokojeni s timto

piistupem a jiz s vedoucim tak nekomunikuji, proto¥gi pocit, Ze by to stegn
nevedlo k Zzadnym zémam. Tim vedouciifichazi o cenné nazory d&ipominky

svych pracovnik, které by mohl ve své praci vyuzit.

Eliminace problémuxvedouci musi z#mit svij piistup. Z&it na sok

pracovat. Ml by se vice soustdit na komunikaci se svymi pdenymi.
S kazdym z nich by se dhalespa jedenkrat tyds, ¢i jedenkrat zastrnact dri
sejit. MEl by mit pripraveny body, o kterych chce se svym pracovnikeowvitm
Pii feSeni problén a pipominek ze strany obchodiikby si n&l vedouci
pracovnik dlat striéné poznamky, aby ip feSeni &chto probléni na nic
nezapomil. Doporwovala bych prostudovani literatury z&®né na spravnou

komunikaci, pipadré absolvovani kurzu zasteného na komunikai dovednosti.
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Doporuila bych k prostudovéani tuto literaturu:

1. NICHOLS, M. P.Zapomenuté u#mi naslouchatl. vyd. Praha: Navrat
domi, 2005. 300 s. ISBN 80-7255-106-X.

2. REITMAYEROVA, E. a BROUMOVA, V.Cilena zptna vazbal. vyd.
Praha: Portél, 2007. 173 s. ISBN 978-80-7367-317-8.

3. KRATOCHVIL, O. Komunikace. Kunovice: Evropsky polytechnicky
institut, 2004. 346 s. ISBN 80-7314-028-4.

4. COLEMAN, R. a BARRIE, G.525 zpmsohi, jak se stat lepSim
manazereml. vyd. Praha: Management Press, 1993. 155 s.
ISBN 80-85603-27-6.

Doporwila bych absolvovat tato Skoleni:

Akademia Orlita — Komunikani dovednosti_(www.orlita.gz

QED Group — Dynamika komunikace (www.gedgroup.cz

Santia — Program pro manazery €tp@a vazba a kaiovani (www.santia.gz

APOS Jihlava — Motivéani nastroje ke zvySeni vykonnosti (www.apos-ji.cz

4.2. Schopnosti vedouciho pracovnika

Vedouci pracovnik nastava nézor, Ze je jeho slsit&hkoupldnovani a

kontrola prace padzenych. Plany situje pouze pro celou oblast a nerénge je
jednotlivym obchodnim zastufim. Svym podizenym nechava volnost, a pokud

se plni oblastni plany, nekontroluje jejich préaci.

Pricina problémutkvi opit u vedouciho pracovnika, v jeharigiupu

k rozvrZzeni planu a nasledné kontrole fipenych.

Dusledkem problémuje nerovnomdrné gispéni obchodnich zastupc

k dosazeni cil, ale hlavé dochazi k tomu, Ze se stanovené cile neplniipags

oblastniho pracovistsou cile plgny na cca 90%.
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Redeni:Jetada obchodnik ktei i kdyZ, nemaji cile od vedoucihoteny,
tak si je sami nastavi. To dokazuje, Ze si oblasttel vybral kvalitni obchodni
zastupce. OvSem jsou i takovi, iteakto nedini. Navrhovala bych, aby si
vedouci pracovnik rozplanoval, jak dosadhnéenych cii. Rani cile by ngl
roztlenit na di¢i cile a vSechny obchodni z&stupce seznamit anmtfeat o &échto
planech a cilech, aby se mohli ak#éivppodilet na jejich pléni. Mél by
podiizenym pracovnikm umoznit se kdmto cilim vyjadit. Kazdy obchodni
zastupce, by # mit urteny nesicni cile, kterych dosahnout. Cile byeiy byt
stanoveny jash a reald. Vedouci pracovnik by se é&nnasledd se svymi
pracovniky alespojednou n&sicng, ¢i ctvrtletné sejit, projit si s nimi pkni planu
a dat jim pilezitost nazoru na stavajici situaci, vyslechnjich nazory na

zlepSeni plani cila.

Vedouci pracovnik musi ve svych ptmbénych umnit vyvolat tvrci
aktivitu, museji chtit splnit dené cile. Ml by je vést, natit je kratkodobého
planovani, ale také &it priority. Kazdy obchodni zastupce byimmit svij diaf,
ve kterém si vede denni ukoly, které po 8pinodSkrtava. Dlezité je udlat si
revizi plréni svych cili, uwdomit si jak efektivl vyuzivame ¢as k jejich

dosazeni.

Oblastni feditel by n&l nasled& na konci roku vyhodnotit podil
jednotlivych obchodnich zastama plréni cili a ohodnotit jejich usili.
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4.3. Motivace

Problém nastdva P snaze spolmosti skloubit Raiffeisen stavebni
spditelnu s Raiffeisen finamim poradenstvim. Obchodni zastupcicata
pracovat pro stavebni sfitelnu a je pro & nemotivujici zavislost provize ze
stavebniho sgeni na finatni odmeéné z finartniho poradenstvi. Nabidka
portfolia finartniho poradenstvi nekompletni a ne@fipvana. Spoknost také
zaind pozadovat po jednotlivych obchodnich zastupcidedani novych
obchodnik.

Pricinu demotivacevidim v nastaveni provizniho systému. Provize z

financniho poradenstvi se nedaji srovnavat s ntak{@gni spol€nostmi. \&tSina
pracovniki spolupracuje jiz jako makié vybranymi pojisovnami a neclifi byt
omezovani na vyiku ze stavebniho speni. Ri hledani novych obchodnich
zastup@ si kazdy pracovnik hleda spiSe ,konkurenta“. Kdynsj vychova

obchodnika na nejvyssi provizni Urovni, nemajzzadny finagni uzitek.

Dusledkemje nespokojenost obchodiikrekteri od spolénosti odchazi.
A ti, ktefi zastavaji, jsou nespokojeni, Ze je sgolesti tl&eni do r¢eho, co

nechtji.

ReSenimje provizni systém, ktery bude pevistanoven pro stavebni
spaeni. Ti, kt&i splni podminky pro finami poradenstvi, budou navic
zvyhodréni (volila bych jak finagni, tak nefinatni bonusy). DalSi variantou,
ktera by mohla pracovniky vice motivovat je proviEemareni poradenstvi by se
mélo pokusit vyjednat stejné&j obdobné podminky jako maji makd&é firmy i
s naslednymi provizemi. Také byéh doplnit nabidku o produkty - pojiti,
které v ni chybi. Sestavit pracovni tym, ktery éuehonitorovat situaci na

financnim trhu, doplni chydjici produkty a bude ob#&iovat stavajici za n@jsi.
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Mimotradné motivani akce: mim&adné finadni provize i splreni
stanoveného objemu smluv aétly, slevové kupony na vybrané zboZicné ceny
— fotoaparaty, mobilni telefony apod.). Podlaizumu by tyto prosedky,
pievazrie finanéni, mely pomahat k motivaci obchodnich zasttipa vést ke

zvySeni jejich vykonnosti.

V piipac nadboru novych obchodnich zasttpmbchodnimi zastupci navrhuiji
také zm¢nu provizniho systému. Pokud se obchodni zastugoejer naboru
novych obchodnik nezbyva mwas na vlastni obchod, ktery je zdrojem jeho
obZivy. V pipac, Ze se mu podavychovat obchodnika na nejvyssi Urovni a
nema z zadné finadni ohodnoceni, pozbyva toto na vyznamu. Proto
doporwiuji, aby Zistavala ¢mto pracovnikm stala meziprovize 5 az 10%
z objemu obchail jeho podizenych pracovnik Tento pracovnik se sice
newnuje obchodu jako takovému, ale spiSe manazersig prkdyz si zvoli tuto
cestu je to jeho volba. Bylo by dobré, kdyby zeusyr spolénosti povolili tlaky,
aby kazdy obchodnik hledal nové lidi, protoZe nietvd jsou dobrymi manazery.
Rozdil mezi manaZzerem a obchodnikem je¢mpaHledani novych obchodnik
neodpovidd koncepci v&vani - neni napini obchodnich zastupale
oblastnichrediteli. Ty by neli byt dobrymi manaZzery a hledat si nové obchodni
zastupce. Proto bych v této oblasti nechala nagtdeh obchodnich zastupcich,

zda ch¥ji mit pod sebou pracovniky, nebo segfilibchodu ¥novat sami.

4.4, Komunikace s centralou

Problémnastava p zdlouhavosti komunikace mezi centralou a prodejni
siti v pipadt vyrizovani O¢ri. P komunikaci e-mailem pracovnici centraly
neodpovidaji ve stanovenych 24 hodinovyalidch.

Pricinou je nemoznost telefonické komunikace.

Dusledkemje zdlouhavé laty pii schvalovani G#rd, v piipads reSeni

n¢jakych nedostatk
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Eliminovala bych tento problém tim, Ze by vipact nezodpowzeni
emailu obchodni zastupce poslalvpdni elektronickou zpravu n&denému
avérového pracovnika. Ten byé&nza ukol dohlédnout na to, aby se¢té, co

nejdiive obchodnikovi ozval a probléfesil.

DalSim feSenim je telefonicka linka na jednotlivé étate, kterd bude
aktivni hodinu den®y aby je nemohli obchodni zastupci vyruSovat od
zpracovavani wra kdykoliv. Bude uéena pro nutnéifpady. V tomto pipact,
by vS8ak mohlo dochézet k tomu, Z&ktefi obchodni zastupci Spatvyhodnoti
situaci a budou linku blokovat urgegfgim pozadaviém.

Zrychleni ve schvalovani @k pomize, kdyby pracovnici z centraly byly
finanéné zavisli na pétu zpracovanych @i. Mohlo by to zménit i jejich pristup.
Kolik Gvéra by dens schvalili, v gimé ungte na tom by byli vice finame

hodnoceniReSeni problérna nedostatk by se v tomto fipads zrychlilo.

45. Kmen klienta

Problémemije zpisob gerozdlovani kmenu. | obchodnici, Kiejsou
aktivni, tak gichazi o swj kmen. Na vypisu se klientovi objevi kontakt na
finanéniho poradce, kteréhaibec nezna.

Pric¢inou je rozdleni klienti dle snérovacichcisel.

V disledku mamezmatené klienty, ki¢ volaji svému obchodnimu

zéastupci, Ze je kontaktoval jiny obchodnik, kteeydostal pidéleny do kmenu.
Nastavaji situace, Ze jsou klienti oslovovanéroh obchodniky, coz je atfuje a
vede Kk jejich nespokojenosti. Nebo je rodina obdiloa zastupcefimélena dle
smérovaciho ¢isla do kmene konkurenta, i kdy#en rodiny je aktivhim

obchodnim zastupcem.
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Tento problém bych eliminovaldm, Ze by se klienti ifazovali podle
toho, zda je obchodni zastupce aktivni. Pokud othcikoaktivre pracuje, bude
mit svij kmen Kklienfi, ktery mu pravem nalezi. \fipac, Ze jiz obchodnik
aktivni neni, pak bych teprvefiptupovala k variagt déleni klienti podle
smerovacichgéisel. Zamezilo by se zmaith, které nastavaji v situacich, kdy je
obchodni zastupce stale aktivnim pracovnikem gpoki.

4.6. Ostatni

Z analyzy také vyplynulo, o jaka Skoleni maji obdhizi zajem, jaké
vyhody by ocenili, co je motivuje. Vedoucimu bycbpdritila, aby se dmito
piipominkami dale zaobiral. ProSel si terminy Skoleni umoznil svym
podizenym dle jejich Zadosti tato Skoleni absolvoWitpadré pozadat svého
nadizeného o uskuteeni téch Skoleni, ktera na programu nejsou, ale byl by o

zajem.

Dale by se i oblastniteditel domluvit na saizce se svym n&izenym a
nadnést mu vyhody, které by pracovnici ocenilékfdré z nich by po zvazeni
mohla spolénost v praxi vyuzit. Vyhody, o které maji obchoddéstupci zgjem,

jsou uvedeny v analyticka&asti.
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5. Zavér

Prace manazera hraje ve sgalesti vyznamnou roli. Cilem mé prace bylo
zjistit, jaké kroky musi &init vedouci pracovnik ke zvySeni vykonu jeho
podiizenych pracovnik aby byly plny podnikové cile. Ve své praci jsem se
zantfila na analyzu saiasného stavu ve spoéteosti, snazila jsem segakumem
mezi pracovniky zjistit, zda jsou se svou praciksfeni, zda jim vedoucidnuje
dostaténou pozornost.

Z analyzy vyplynulo, Ze pracovnici jsou ve spolesti spokojeni. Zjistila
jsem vSak i nedostatky, které omezuji jejich vykwstn Jedna se zejména o
komunikaci a zptnou vazbu mezi nimi a vedoucim pracovnikem, ktexgeri
obchodnici povaZzuji za nedostateu. SlabSi strankou u vedouciho pracovnika
bylo zjiS&no rozlozZeni rénich plari a pifibézna kontrola prace obchodiikAby
nedochazelo k tomu, Zec¢kiefi pracovnici ztraceji chuna sok pracovat a
rozvijet se, musi vedouci pracovnik &t zpisob motivace a prace &nito
obchodnimi zastupci. Nemotivujici je pro pracovnfkistup pracovnik centraly

a s tim spojena obtizna komunikace a zdlouhaw§ |tti feSeni problérin

Na trhu niizeme najit nesgetné mnoZstvi literatury émované &mto
problémovym témam jako je planovani, komunikac&i motivace, avSak
aplikovat tyto poznatky do praxe je obtiznée.

V navrhové ¢asti zandrené na zji%né nedostatky jsem se zé&tila na
jejich eliminaci a napravu. Vedoucimu pracovnikbych doportila absolvovani
kurzu zandfeného pro manaZzery, aby si zlepSil své manazersképsosti.
V piipact zlepSeni komunikace a motivace doje k lepSim pr@ico vysledkim
jeho podizenych pracovnik Co se tyka probléin spojenych s pracovniky
centraly a kmenem, navrhovala bych pro zlepSenas#, aby se oblastrdditel

seSel se svym nédenym a tuto problematiku spoke iesili.
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Hypotézy, které jsem si stanovila n&atku své prace:

.Jestlize vedouci pracovnik zlepSi komunikaci sgrsvodizenymi, dojde ke

zlepSeni vztaha posléze i pracovnich vysledk

.Pristup k praci se projevuje na pracovnich vysledci8pravnou motivaci a

pristupem dosahneme spokojenych pracaveighuti pracovat.”

Tyto hypotézy se mi potvrdily. Zji®vala jsem pomoci dotaznikového
Seteni mezi obchodnimi zastupci sagnou situaci. Ti, ki€ nejsou s vedoucim
pracovnikem pl& spokojeni, naslednpotvrdili, Ze v gipad zlepSeni stavajici
situace budou vice motivovani k lepSim pracovninslagikim. To plati i
v ptfipad® navaznosti fistupu prace na zlepSeni pracovnich vysiediada
obchodnich zastuficse ztoto#uje s nazorem, Ze wipad zlepSeni nysi
situace — odstrani stavajicich nedostatkbudou ve spolaosti vice spokojeni a

projevi se to na jejich pracovnich vysledcichiatppu k praci.

Cile, které jsem si stanovila, byly spihy. Tato prace bude mitipos pro
vedouciho pracovnika, kterému jsem pomohla zanaftzeodasny stav jeho
oblastniho pracovi§ta navrhnout moznosti, jak eliminovat zi$é nedostatky a

jak nyrgjsi situaci zlepsit. ¥im, Ze pokud se zaffi na eliminaci zji&nych

nedostatlf, podd&i se mu splnit stanovenychicil
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Ptiloha 1: Dotaznik pro oblastnilieditele

Dotaznik pro oblastnihofeditele:

1. Jste:

| Muz | Zena |
2. Vek:

\ do30let | 31 a7 45 let] 46 a7 55 let nad 56 ldt
3. NejvysSi dosazené védni:

| Zakladni | Vywen | UplIné sedni | Vysokoskolské|
4. Jak dlouho pracujete u sp&hesti:

| 1aZ 2 roky | 3az5let | 6az9let| 10 a vice
5. Méate divéru ve zmisob vedeni spoiaosti:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
3. Jste spokojen u Raiffeisen stavebniisploy:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |

4. Co se Vam na spdaieosti libi:

5. Co se Vam na spdaieosti nelibi:

6. Jakcasto se setkAvame se svymi obchodnimi zastupci:
Jednou tyda Jednou rssicné Jednou zétvrt Jednou za{
roku roku

Individualni pracovni vykonnost
7. Jak byste ohodnotil své pracovni tempo:

| Vysoké | 1| 2 | 3 | 4 | 5 |  Nizké |
8. Jak byste ohodnotil svou orientaci na vysledkyk(jta branku®):

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
9. Jste ochotenipbirat zodpo&dnost:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
10. Citite se byt spolehlivym:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
11.Citite se byt dkladnym:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
12.Jste iniciativni:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
13. Jste schopenipkonavat pekazky:

| Ano | Spise ano | Spise ne | Ne |

Organizaéni schopnosti/manazerska efektivita
14.Jak byste ohodnotil svou schopnost planovat:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
15.Jak byste ohodnotil svou schopnost kadat a kontrolovat praci:
| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|

16. Jak byste ohodnotil svou schopnost stanovovaggileority:
| Vyborna | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|




Ptiloha 1: Dotaznik pro oblastnilieditele

17.Jak byste ohodnotil svou schopndflit a organizovat vlastnéas acas
podiizenych:

| Vyborna | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
18.Jak byste ohodnotil svou schopnost rozhodovat:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
19.Jak byste ohodnotil svou schopnost tendence nedatkkEseni:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|

Schopnost vést, delegovat, motivovat, komunikovat
20.Jak byste ohodnotil svou schopnost vést svéipené:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
21.Jak byste ohodnotil svou schopnost motivovat s\ipené:

| Vyborna | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
22.Jak byste ohodnotil svou schopnost odBaozvijet své potizené:

| Vyborna | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
23.Jak byste ohodnotil svou schopnost poskytovdtijerat zpstnou vazbu:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd
24.Jak byste ohodnotil svou schopnost delegovat ukoly:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
25. Jak byste ohodnotil svou schopnost odjamosti:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
26. Jak byste ohodnotil svou schopnostgedcivé komunikace:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
27.Jak byste ohodnotil svou schopnost poro&minostatnim:

| Vyborna | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
28.Jak byste ohodnotil svou schopnosthquzeni dveéry vici podiizenym:

| Vyborna | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
29. Jak byste ohodnotil svou schopnostipSeni konfliki:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd
30.Jak byste hodnotil sovu schopnost spoluprace seissychodnimi zastupci:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
31.Jak byste ohodnotil svou schopnost zilébo chovani:

| Vyborna | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnd|
32.Jakc¢asto své obchodni zastupce chvdlite:

\ Stale | Casto | Obas | Mibec |

Kariérovy potencial
33.Jak byste hodnotil své manaZerské a odborné znptopraci aiizeni ¥tsiho

poctu osob:
| Vyborné | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Spatné|
34.Jak byste ohodnotil své odborné znalosti v obauetiniho sp@ni a G¢ri:
| Vyborné | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatné|
35. Jste ochotenijpustit vlastni vinu:
\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
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Ptiloha 1: Dotaznik pro oblastnilieditele

36.Co je pro Vas motivujici:

37.Je pro Vas prace katkiem:

| Ano | Spise ano | Spise ne | Ne
38.Berete pekazky a problémy jako vyzvu K jejicligkonani:
| Ano | Spise ano | Spise ne | Ne

39.Jaké mate cile:

40. Jdete si usilovza svym cilem:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne
41.Méate zajem o osobni kariérovst:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne
42.Jste ochoten dale zdokonalovat a rozvijet své sugip

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne

43.Co povaZujete za své silné stranky:

44.Co povaZujete za své slabé stranky:

45.Navrhy a pipominky:

Dékuji mnohokréat za vypkéni dotazniku.
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Priloha 2: Dotaznik pro obchodni zastupce

Vazeny obchodni zastupci,

dovoluji si Vas pozadat o vypini dotazniku k mé diplomové préci, tykajici se
analyzy spokojenosti obchodnich zastupgouzivanymi motivaimi faktory ve
firm¢ a jejich vliv na efektivitu prace obchodnich z@sfu Predem Vam &kuiji

za VaXas ¥ vyplnovani dotazniku.

Martina MiSke&ikova

studentka Fakulty podnikatelské, VUT v Brn

Pokyny k vyplrni dotazniku

U volitelnych odpowdi v pripact elektronického vraceni dotazniku odpdv

zvyrazréte twene, v pripack rucniho vyplreéni odpowdi zakrouzkuijte.

U otewenych odpowdi vepiste, prosim, VaSi odpé&y do vyzn&eného prostoru.
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Priloha 2: Dotaznik pro obchodni zastupce

Dotaznik pro obchodni zastupce:

1. Jste:

\ Muz | Zena |
2. Vek

\ 30 let a méa | 31 a7 45 let | 46 a7 55 lef] 56 let a vide
3. NejvysSi dosazené vé&dni:

\ Zakladni | Vywen | UpIné sedni | Vysokoskolské|
4. Jak dlouho pracujete u sp&hesti:

| 2rokyaméa | 3az5let | 6az9let | 10 let a vice
5. Jste spokojen se svym rtaménym oblastninbeditelem:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |

‘ 6. Pra jsteci nejste spokojen se svym oblastriditelem: |
7. Jaky vztah mate s oblastnfeditelem?

| Vyborny | 1| 2 | 3 | 4 | 5 | Spatny|
8. Jakym dojmem na Vasipobi oblastnieditel:

| Sebewdomg | Nejist \ Prijemns |  Arogante |
9. Jak byste ohodnotili jeho odborné znalosti:

\ Vyborné | Dobré | Dostajjici | Spatné |
10.Jakcasto se s Vami Vas vedouci setkava:

Jednou tyda Jednou rssicné Jednou zétvrt Jednou za{d
roku roku

11.Uvitali bystec¢astjSi schizky:

| Ano | Ne |

‘ 12.Myslite si, Ze je komunikace mezi ‘oblastnl'm vedouaiVami dostatma: |

Ano Ne

13.Prat si myslite, Ze je komunikace nedostate (v gipact odpovdi ne)

14.Provadi sVami V&S vedouci individualni pohovory spokojenosti a

piipominkach:

| Ano | Ne |
15. Mate pocit, Ze Vas vedouci respektuje a bere vzpdege nazory:

| Ano | Spie ano Spise ne | Ne |
16.Je schopen Vam VAas vedoucitipact problému nabidnodtsSeni:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
17.DodrZuje V&S vedouci terminy, které slibi:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
18.Dodrzi Vas vedouci, ngem se pracovhdomluvite:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |

‘ 19.Co byste chtli na svém vedoucim zénit: |
20.Dostavaji se k VamtdeZité pracovni informace a materialy:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
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Priloha 2: Dotaznik pro obchodni zastupce

21.Jsou pro Vas vztahy na pracovisile¥ité:

\ Ano | Ne |
22.Jste spokojen/a s vysi mzdy:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
23.Je pro Vas mzda dostate motivujici:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |

24.Co Vas pi praci nejvice motivuje:

25.Jaké podpirné prostedky by u Vas vedly ke zvySeni vykonnosti:

26.Zaujima Vas vedouci k obchodnim zastupcspravny pistup, ktery je
motivujici:

\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |

27.Pokud ne, co byste na tomttigiupu znénili:

28. Jste spokojen s podminkami v praci:
\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
29.Pokud ne, co byste zmili:

30. Podporuje spolaost profesni rozvoj pracovriik
\ Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |
31.0 jaka Skoleni a profesni rozvoj bystélizdjem:

32.Jaké vyhody pro obchodni zastupce byste ocenili:

33.Uvitali byste spoléenské akce organizované Raiffeisen stavebniitepau
pro sve pracovniky:
| Ano | Ne |
34.Pokud jste odpaidéli ano, tak jaké akce byste uvitali:

35.Co se Vam na spalnosti nejvice libi:

36. S ¢im nejste ve spobt@osti spokojen:

Dékuji mnohokrat za vypléni dotazniku.
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Priloha 3: Dotaznik pro wejnost
Vazeni klienti,
dovoluji si Vas pozadat o vypini dotazniku, tykajici se analyzy spokojenosti
klienti s Raiffeisen stavebni sfii@lnou, obchodnimi zastupci a poradenskym
mistem, které nav8tujete. Pokud nebudete chtit u¢ad/ase jméno, rivete
zastat v anonymé. Predem Vam &kuji za Vascas i vyplnovani dotazniku.

Pokyny k vyplrni dotazniku

U volitelnych odpowdi odpovdi zakrouZkuijte.
U otewenych odpowdi vepiSte, prosim, Vasi odpé&¥ do vyzn&eného prostoru.

1. Jste:
Muz | Zena |
2. Vek
do30let | 31 az 45 let| 46 az 55 let nad 56 let
3. Jste spokojen u Raiffeisen stavebniisploy:
Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |

4. Pokud ano, co se Vam na spalssti libi:

5. Pokud ne, co byste u spatesti znénili:

5. Jak byste ohodnotili &d obchodnich zastupc

| Vhodny | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Nevhodny
6. Jak byste ohodnotilicfstup obchodnich zastup&e klientim:
| Prijlemny | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Nefiemny|
7. Jak byste ohodnotili odborné znalosti obchduraistupt:
| Vyborné | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Spatné|
8. Wenoval Vam obchodni zastupce dostat®i pozornost:
Ano \ Spise ano | Spise ne | Ne |

9. Pokud ne, co se Vam na jednani obchodnihog@stelibilo:

10. Jakym celkovym dojmem na Vasspbi obchodni zastupci:

| Vybornym | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Spatnym
11. Kterou kancelgste navstivili:
Otrokovice | Uherské Hradist |
12. Jakym dojmem na Vasigobi kancel&
| Pijemrs | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | Nefijemns |

13. Navrhy a fipominky:

Dékuji mnohokréat za vypkéni dotazniku.
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Ptiloha 4: Vyhodnoceni dotazriilpro obchodni zastupce

Vyhodnoceni dotazniku pro obchodni zastupce (u jedrlivych odpovédi

uvedeny pdty respondenti):

37.Jste:
Muz Zena
16 12
38.Vék:
30 let a vice 31 az 45 let 46 az 55 let 56 let am&@é
5 17 3 3
39. NejvysSi dosazené vadani: ]
Zakladni Vyuéen Uplné Vysokoskolské
stiredni
0 6 16 6
40.Jak dlouho pracujete u spolénosti:
2 roky a méng 3azb5let 6 az 9 let 10 let a vice
9 10 5 4
41.Jste spokojen se svym naidzenym oblastnimieditelem:
Ano SpiSe ano SpisSe ne Ne
9 17 2 0
42.Jakym dojmem na Vas msobi oblastnireditel:
Sebe¥domé Nejisté Pirijemné Arogantné
19 0 7 1
43.Jak byste ohodnotili jeho odborné znalosti: )
Vyborné Dobré Dostaujici Spatné
9 18 1 0
44.Jak ¢asto se s Vami Vas vedouci setkava:
Jednou tydné Jednou mésiéné | Jednou zadtvrt Jednou za pil
roku roku
9 12 6 1
45. Uvitali byste ¢astéjSi schizky:
Ano Ne
7 21
46. Myslite si, Ze je komunikace mezi oblastnim vedouunia Vami dostat&na:
Ano Ne
25 3
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Ptiloha 4: Vyhodnoceni dotazriilpro obchodni zastupce

47.Provadi s Vami Vas vedouci individualni pohovory ospokojenosti a

pFipominkéach:

Ano Ne
11 17
48. Mate pocit, Ze Vas vedouci respektuje a bere v patd/ase nazory:
Ano SpiSe ano Spise ne Ne
6 19 3 0
49.Je schopen Vam Vas vedouci vifpadé problému nabidnout feSeni:
Ano SpiSe ano SpisSe ne Ne
19 9 0 0
50.DodrZzuje V&S vedouci terminy, které slibi:
Ano SpiSe ano SpisSe ne Ne
5 16 7 0
51.Dodrzi V&S vedouci, n&em se pracoveé domluvite:
Ano SpiSe ano SpiSe ne Ne
15 12 1 0
52.Dostavaji se k Vam dilezité pracovni informace a materialy:
Ano SpiSe ano Spise ne Ne
17 10 1 0
53.Jsou pro Vas vztahy na pracovisti dlezité:
Ano Ne
28 0
54.Jste spokojen/a s vySi mzdy:
Ano SpiSe ano SpisSe ne Ne
8 11 9 0
55.Je pro Vas mzda dostat&né motivujici:
Ano SpiSe ano SpisSe ne Ne
11 9 8 0
56.Zaujima Vas vedouci k obchodnim zastupom spravny piistup, ktery je
motivujici:
Ano SpiSe ano SpisSe ne Ne
5 19 4 0
57.Jste spokojen s podminkami v praci:
Ano SpiSe ano SpisSe ne Ne
7 16 5 0
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Ptiloha 4: Vyhodnoceni dotazriilpro obchodni zastupce

58.Podporuje spolé&nost profesni rozvoj pracovniki:

Ano SpiSe ano Spise ne Ne

6 16 5 1

59.Uvitali byste spoléenské akce organizované Raiffeisen stavebni
sparitelnou pro své pracovniky:

ANo Ne

17 11
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Ptiloha 5: Vyhodnoceni dotazriilpro vetejnost

Vyhodnoceni dotazniku pro véejnost (u jednotlivych odpowdi uvedeny

poéty respondenti v %):

1. Jste:
Muz Zena
42 58
2. Vék:
do 30 let 31 az 45 let 46 az 55 let nad 56 let
21 41 25 13
3. Jste spokojen u Raiffeisen stavebni sfitelny:
Ano SpiSe ano SpisSe ne Ne
32 45 17 6
4. Vénoval Vam obchodni zastupce dostat@ou pozornost:
Ano SpiSe ano SpisSe ne Ne
77 21 2 0

5. Kterou kanceld& jste navstivili:

Otrokovice

Uherské Hradist

26

74
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22 Cerpano z www: http://www.rsts.cz/rsts-top/o-spolestifvedeni-spolecnosti/organizacni-
schema/art_18887/article.aspx
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Ptiloha 6: Organizéni struktura

Regionéalniteditelstvi

- regionalniteditel

- oblastniteditel

- teditel agentury

- generalni reprezentant
- vyhradni reprezentant

- zprostedkovatel

Predstavenstvo

Ing. Iva Libi ¢kova

Ing. Jan Jeniek Hans-Dieter Funke ] )
] . ] _ Namestkyne gen.reditele
Generalnieditel Namestek genteditele ]
) a mistopedsedkyn
a predseda fedstavenstva a mistopedseda
predstavenstva
(od 15. 1. 2008) predstavenstva
Od 23. 11. 2000 Od 01. 08. 2006 Od 11. 03. 2008

23 Cerpano z www: http://www.rsts.cz/rsts-top/o-spolestifvedeni-spolecnosti/predstavenstvo-a-
dozorci-rada/art_18838/article.aspx
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Ptiloha 6: Organizéni struktura

Ing. Bartak Jii Reditel odboru vyvoje IS/IT 2008
Beranek Tomas Reditel odboru vieobecné spravy 20
Mgr. Brdlikova Lenka Reditelka odbordtizeni lidskych zdrdj 2003
Bc. Dudek Marian, MBA Reditel odboru obchdds pravnickymi osobami 2001
Ing. Fischer Pavel Reditel odboru zpracovani & 2005
Ing. Hakova Irma Reditelka odboru pi& o externi sé 2008
Mgr. Hurych Roman Reditel finaréniho odboru 2001
Ing. Kaitkovsky Tomas Reditel odboru provozu IS/IT 1994
Kotab Pavel DiS Reditel odboru interniho auditu 2002
Ing. Krajdkova Miroslava Reditelka odboru pie o klienty 2008
Ing. Musilova Jana Reditelka odboru sgeni a spravy i 2000
Ing. OstaSovova Daniela Reditelka organizeniho odboru 2001
JUDr. Pavlik Bohuslav Reditel pravniho odboru 1994
Mgr. Pavlik Karel Reditel odboru podpory prodeje a vyvoje produktu &0
Ing. Stark Pavel Reditel odboru vyméahani pohledavek 20(
Mgr. Vasary Tomas Reditel odboru marketingu a PR 200
Ing. Vaverka Dalibor Reditel odboruizeni vlastni prodejni it 2001
Ing. VojtiSkova Michala Reditelka odbortizeni rizik 2007
Ing. Zaremba Petr Reditel odborutizeni aktiv a pasiv 2002

24 Cerpano z www: http://www.rsts.cz/rsts-top/o-spolestifvedeni-spolecnosti/predstavenstvo-a-

dozorci-rada/art_18838/article.aspx
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Ptiloha 8: Zakladni podminky pro poskytovaniriv
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