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Uvod

Bakalarska prace se zabyva problematikou fluktuace zaméstnancu, a to konkrétné
na pozici obchodnika po telefonu. V sou¢asné dobé, kdy trh prace trpi nedostatkem
pracovni sily, je pro firmy vice nez kdy v minulosti zasadni, aby si udrzely své
zaméstnance. Fluktuace je jevem do urcité miry prosp&€Snym, nicméné nyni, kdy se
Ceska republika potyka s extrémné nizkou nezaméstnanosti a zaroveri finanénimi
ztratami zpUsobenymi pandemii Covidu-19, predstavuje riziko pro zajisténi
stabilniho, kontinualniho fungovani firem a zaroven nemalé naklady zatéZuijici jejich

rozpocet.

Hlavnim cilem prace je zjistit, jaka je mira fluktuace na pozici obchodnika
po telefonu v nejmenované firmé a jak tato skuteCnost ovliviiuje nabor novych
zaméstnancl. Dale ma za cil identifikovat rizikové faktory, které fluktuaci ovliviuji.
Diky nim Ize do budoucna predikovat, ktery z uchazecu, resp. zaméstnancu, je
spiSe nachylnym k brzkému opusténi firmy. V navaznosti na tyto faktory jsou poté
formulovana doporuceni, jak je mozné rizika eliminovat a predejit tak nezadoucim

odchodUm zaméstnancu.

Prace je slozena z teoretické a empirické Casti. Teoretickou €ast tvofi 3 kapitoly
postupné se vénujici sou¢asnym poznatkim k fluktuaci, strategii naboru a motivaci
zaméstnance. V ramci kapitoly sou€asnych poznatki k fluktuaci je rozebrana
problematika odchodu zameéstnance ze spoleCnosti ze subjektivnich pfiCin,
odchodu zaméstnance z iniciativy zaméstnavatele, vypoCtu a posouzeni miry
fluktuace a v neposledni fadé jsou v ni rozebrany pozitiva a negativa, ktera
fluktuace pfinasi. Kapitola o strategii naboru zaméstnancll se zaobira planovanim
lidskych zdroji a jeho dulezitosti, procesem, jakym jsou novi zaméstnanci
ziskavani, naslednym vybérem nejvhodnéjSiho zaméstnance a metodami tohoto
vybéru. Kapitola motivace sestava z prehledu a popisu vybranych motivacnich
teorii, dale je jeji soucasti definice pracovni motivace a jeji souvislost s pracovnim

vykonem zaméstnancu a jejich fluktuaci.

Empiricka Cast je tvofena 5 kapitolami. Prvni se vénuje charakteristice nejmenované
spoleCnosti, ve které byl realizovan vyzkum a charakteristice zkoumaného
pracovniho mista obchodnika po telefonu. Druha kapitola pojednava o vyzkumnych
otazkach, které ma tato prace s ohledem na zvolené cile prokazat. Ve treti kapitole



jsou popsany vyzkumné metody, které byly pro Setfeni zvoleny a také je zde
specifikovan vzorek respondentl. Ctvrta kapitola je vénovana vlastnimu sbéru dat
a jejich interpretaci, kdy se nejprve zaméruje na analyzu fluktuace, dale na analyzu
nastupnich dotaznikd a analyzu vystupnich dotazniku. Posledni kapitolou je shrnuti
empirické cCasti a vjejim ramci jsou také formulovany doporu€eni pro firmu

s ohledem na vysledek Setfeni.



1 Soucasné poznatky k fluktuaci zaméstnancu

Z jazykového hlediska ma slovo fluktuace plvod v lating, a to konkrétné ve vyrazu
Juctuare®, jez je do &estiny piekladan jako ,vinit se” (Senkova, 2005). Pojmu
fluktuace je vyuzZivano v mnoha oborech, pfiCemz z hlediska managementu jej
definovalo nékolik autor. Milkovich a Boudreau (1993) jej vymezuiji jako odchod
zaméstnance z firmy, kdy na jim uvolnéné pracovni misto nastoupi novy
zaméstnanec. Urban (2004, str. 60) uvadi, Zze fluktuace je ,vyména firemniho

personalu v ddsledku jeho pracovni nestability*.

Fluktuaci Ize klasifikovat z riznych hledisek. Jednim z nich je klasifikace na vnitfni
a vnéjSi. Vnitfni fluktuace predstavuje pfechod zaméstnance z urcité pracovni
pozice na jinou v ramci firmy. M{ze jit o povyS$eni nebo naopak sesazeni na nizsi
pozici Ci zafazeni na jiné oddéleni. Za vnéjSi fluktuaci je povazovan pohyb
pracovnikl smérem do firmy, tedy ziskani statutu zaméstnance po Uspé&Sném
absolvovani vybérového fizeni, a také pohyb pracovniki smérem z firmy ven.
K odchodu pak dochazi ze subjektivnich pfi€in na strané zaméstnance, z iniciativy
zaméstnavatele, z divodu odchodu do starobniho ¢i invalidniho ddchodu
nebo na matefskou dovolenou (Koubek, 2009). Dale Ize fluktuaci délit
na dobrovolnou a nedobrovolnou. Dobrovolna vychazi z rozhodnuti samotného
zaméstnance odejit a v pfipadé nedobrovolné dava k ukon&eni spoluprace podnét

zameéstnavatel.

1.1 Odchod zaméstnance ze subjektivnich pfi€in

Dle Branhama (2009) rozhodnuti zaméstnance ukoncit své pasobeni ve firmé neni
¢inéno unahlené, nybrz predstavuje az vyusténi tzv. procesu odcizeni. Spoustéem
tohoto procesu je urcita Sokova situace, diky které klesa zaméstnancova
zainteresovanost ve firmé, coz se mlze projevovat napf. zvySenou Cetnosti absenci
nebo negativismem a zaroven pfichazi myslenky na odchod. Zaméstnanec muze
procesem odcizeni prochazet rizné dlouhou dobu, a to v horizontu dni az let.
Teprve v momenté, kdy frustrace prekroCi individualni mez, pfichazi rozhodnuti
firmu opustit a nasledné je realizovan samotny odchod. Ne vzdy ale k odchodu
nutné musi dojit. Néktefi odcizeni zaméstnanci nemusi najit odvahu k radikalnimu,
definitivnimu rozhodnuti odejit a setrvaji, nicméné jsou ve své praci pasivnimi

a méné produktivnimi. Obé tyto varianty jsou zahrnuty v obrazku 1.



Zdroj: (Branham, 2009, str. 25)

Obr. 1 13 kroku procesu od odcizeni po odchod zaméstnance

Jiz zminéné Soky, které stoji na poCatku procesu odcizeni, jsou dle Branhama

(2009) napf. nasledujici udalosti:
e konflikt s nadfizenym nebo spolupracovnikem,
e nenaplnéné oCekavani v dusledku nesplnéni slibu ze strany zaméstnavatele,
e pozadavek zaméstnavatele, aby se zaméstnanec zachoval neeticky,

e ZjiSténi, Ze spolupracovnici dostavaji za stejnou praci lepSi finanéni

ohodnoceni,
e odchod zaméstnancem uznavaného manazera Ci blizkého spolupracovnika,
e nenadala pracovni nabidka od jiné firmy,
e setkani s ur€itou formou diskriminace (rasovou, genderovou apod.),
e nemoznost profesniho rastu.

Faktory, které na zaméstnance vjeho rozhodovani plsobi a podnécuji jej
k opusténi dosavadniho pracovniho mista, Ize rozdélit do tfi skupin. Prvni skupinu
predstavuji podnikové faktory, které jsou spojeny s podminkami panujicimi ve firmé,
ovliviujicimi zaméstnance v jeho praci a firma je muze ovlivhovat. Patfi mezi né

napf. pracovni doba (jeji nevyhovujici délka €i nedostate¢na flexibilita), pracovni

10



prostfedi (hluk, prasnost), financni ohodnoceni a benefity (mlGze byt povazovano
za nedostate¢neé, pfipadné nespravedlivé) ¢i vztahy na pracovisti (spory
se spolupracovniky, autoritativni fizeni ze strany nadfizeného). Druhou skupinu
predstavuji faktory mimopodnikové, které firma nema v moci ovlivnit. Spadaji sem
napr. situace na trhu prace (mira nezaméstnanosti, vztah nabidky a poptavky)
nebo atraktivita oboru v dané lokalité. Posledni skupinu pak pfedstavuji faktory
spojené s osobnimi charakteristikami zaméstnance (Novy, Surynek, 2006). Radi se
sem napf. mobilita (délka dojizdéni do zaméstnani), osobni divody (stéhovani,
odchod do dichodu, nemoc) a vyuziti potencialu (zahajeni studia, nabidka od jiné

firmy na prestiZznéjSi pozici nebo napf. zahajeni vlastniho podnikani),
(Vnouckova, 2013).

Dlvody, pro¢ se nakonec zaméstnanec rozhodl firmu opustit, jsou zjiStovany
ve vystupnich pohovorech. Mezi nejCastéji zminované pafi nespokojenost
s managementem a nejvyS$8im vedenim, neodpovidajici finanéni ohodnoceni,
omezené moznosti v oblasti kariérniho rustu, disfunkéni spoluprace v ramci tymu,
pfiliSna pracovni zatéz, komunikacni problémy, absence uznani, nedostatek

pracovnich prostfedk( a poskytnuti nedostate¢ného zaskoleni (Branham, 2009).

1.2 Odchod zaméstnance z iniciativy zaméstnavatele

UkoncCeni pracovniho poméru iniciované zaméstnavatelem muze mit 2 divody, a to
na strané zameéstnance a na strané firmy. Zaméstnavatel se pfitom vzdy musi drzet

platného znéni Zakoniku prace (dale jen ZP).

V pfipadé duvodu na strané zaméstnance se firma citi byt jeho chovanim ur€itym
zpusobem ohrozZena. Toto chovani mize mit podobu napf. €astych absenci v praci,
nedostacujiciho vykonu, fungovani na pracovisti pod vlivem navykovych latek,
nevhodného chovani vici koleglim, nerespektovani autority apod. Pokud nedojde
ke zvlast hrubému poruseni povinnosti, mél by byt zaméstnanec nejprve na své
nedostatky nebo prohifesky upozornén a méla by mu byt poskytnuta prilezitost
pro zjednani napravy (Armstrong, Taylor, 2015). Pokud neni naprava zjednana
a problém nadale eskaluje, méla by byt udélena ditka a az poté, pokud opét
nedojde ke zlepSeni, dochazi k vyvrcholeni konfliktu v podobé propusténi
(Milkovich, Boudreau, 1993).
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Pokud je pracovni pomér ukonc¢en z divodu na strané firmy, jedna se o propusténi
pro nadbyteCnost. NadbyteCnost je situaci, kdy firma nadale nema potiebu
zaméstnavat sou¢asné mnozstvi zaméstnancu, a proto se uchyluje ke sniZeni jejich
poctu. PFi¢inou takové situace byvaji napf. ekonomické problémy firmy, strukturalni
zmény nebo zmény na trhu (Koubek, 2009). Firma by méla byt schopna
nadbytecnost pfedvidat a s ohledem na ni upravit svou personalni strategii. Nabizi
se pozastaveni nabori novych zaméstnancul, zkraceni pracovni doby &i sdileni
pracovniho mista vice zaméstnanci. Také je mozné najit v kategorii
zameéstnancl, kterych se nadbytecnost tyka, ty, ktefi by sami dobrovolné chtéli firmu
opustit. Z hlediska employer brandu, znacky firmy jakozto zaméstnavatele, je
v situaci snizovani stavu zaméstnancl rovnéz vhodné zavést tzv. outplacement
neboli pomoc ze strany personalniho oddéleni smérem k propousténym
zameéstnancim. Personalisté by méli byt zaméstnancim napomocni identifikovat
jejich silné stranky, vytvofit konkurenceschopny Zivotopis, pomoci jim najit
zaméstnavatele, ktery by mohl ocenit jejich kvality a dat jim tipy pro zvladnuti

pohovoru (Armstrong, Taylor, 2015).

1.3 Vypocet miry fluktuace a posouzeni jeji intenzity

Fluktuace by meéla byt z rlznych hledisek pribézné sledovana a porovnavana
s konkurenci v daném odvétvi. Hlavnim pfedmétem zajmu je vyvoj miry fluktuace
za urcité obdobi, kterym muaze byt mésic, kvartal €i rok. Dale je vhodné zaméfit se
napf. na fluktuaci v ramci stfedisek nebo pracovnich pozic. Do samotného vypoctu
by nemély byt zahrnovany vynucené odchody typu odchod zaméstnance
do starobniho &i invalidniho dichodu, na matefskou dovolenou, ze zdravotnich
divodld apod. (VnoucCkova, 2013). VypocCet miry fluktuace ilustruje vzorec (1)
(Armstrong, Taylor, 2015):

pocet odchodi za obdobi

mira fluktuace = * 100 (1)

prumérny pocet zaméstnanci za obdobi

Neméné podstatnym ukazatelem je také mira stability zaméstnancu, jejiz vypocet

se provadi dle vzorce (2) (Vnouckova, 2013):

pocet zaméstnanci zaméstnanych u firmy min.1 rok

mira stability = * 100 (2)

pocet zaméstnanci zaméstnanych u firmy pred rokem
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V neposledni fadé se k hodnoceni fluktuace pouziva tzv. mira preziti, ktera se
zamérfuje na noveé zameéstnance a lze diky ni posuzovat, jak je firma uspésna v jejich
stabilizaci. Pfedstavuje podil novych zaméstnancu, ktefi byli do firmy pfijati
v urcitém obdobi a jsou stale ve firmé zaméstnani i po urcitém poctu meésicu Ci let.

Vypocet je provadén dle vzorce (3) (Armstrong, Taylor, 2015):

pocet novych zaméstnanci piijatych v daném obdobi

mira preziti = * 100 3)

poclet zaméstnancli zaméstnanych po uréitém pocétu mésica ¢i let

Farska (2013) uvadi, Ze zdrava mira fluktuace se pohybuje mezi 5 a 7 %. Nicméné
posuzovat, jaka intenzita fluktuace je jesté prospésna a od jaké miry uz naopak
pfedstavuje riziko, je pomérné problematické. Posouzeni by mélo byt individualni
s ohledem na konkrétni firmu a dal$i faktory jakymi jsou napf. obor, typ pracovniho
mista, region a situace na trhu prace. V pfipadé pohostinstvi, maloobchodu
¢i zakaznickych center dosahuje mira fluktuace hodnot nad 50 %, zatimco na druhé
strané spektra s fluktuaci pod 10 % figuruji statni dfednici, hasiCi €i policisté.
Fluktuace s ohledem na typ pracovniho mista je vy$Si (az 25 %) u zaméstnancl
pracujicich na pozicich, na kterych jsou nizSi naroky na kvalifikaci, jako jsou
napf. délnické pozice. Naproti tomu tendence fluktuovat u vysoce kvalifikovanych
manazeru je nizka (9,1 %), (Vnouckova, 2013). Vliv regionu a situace na trhu prace
v podobé miry nezaméstnanosti jsou zna¢né svazany — nejvice zaméstnanci
nového zaméstnavatele (Milkovich, Boudreau, 1993). V soufasnosti je ovsem
situace takova, Ze nezaméstnanost v Ceské republice je obecné& velmi nizka,
konkrétné v ¢ervnu 2021 dosahovala hodnoty 3,7 % (MPSV, 2021), coz fluktuaci
nahrava napfi¢ regiony. V dusledku toho mezi firmami probiha znacny souboj
0 zameéstnance, a tak je ziskani nové pracovni sily naroCnéjsi
nez pfed 10 lety, kdy ve stejném obdobi byla nezaméstnanost na urovni 8,1 %
(MPSV, 2011). O to vice udrzeni si kvalitnich zaméstnancu nabylo na dullezitosti

a naléhavosti.

Dle Milkoviche a Boudreaua (1993) je kromé mnozstvi odchazejicich zaméstnancu
rovnéz dulezité posouzeni jejich struktury. Pokud odchazi nejkvalitngjsi
pracovnici, které nelze jednoduSe nahradit, muze byt i malé procento fluktuace
pro firmu citelné az zasadni. V opacném pfipadé, kdy jsou zaméstnanci na odchodu

ti, ktefi nedosahuji poZzadovanych kvalit a je mozné je jednoduSe nahradit
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kvalitn&jSimi, pak ani vy$Si mira fluktuace nemusi znamenat problém. SpiSe naopak
muaze byt prospé&Sna. Z uvedeného vyplyva, Ze fluktuace pFinasi pro firmu

negativa, ale na druhé strané muze mit i pozitivni dopad.

1.4 Pozitiva a negativa fluktuace

Odchod zaméstnance byva spojovan pfedevSim s negativnimi dopady
na firmu, coz je ale znacné zkreslujici pohled. Fluktuace, kterou ma firma
pod kontrolou a dosahuje akceptovatelné miry, muize byt naopak
i prospédna. V prvé fadé sohledem na ziskdani a nasledné udrzeni
zameéstnancd, ktefi jsou pro firmu nejvice vyhovuijici, je personalni obména velmi
dalezita. Nové pfichozi zaméstnanci navic pohlizi na fungovani firmy s urcitym
odstupem, z jiné perspektivy, ktera mize pfinést nové napady, poznatky a impulzy
s potencidlem posunout firmu ve vyvoji smérem kupfedu. PFfinos pfedstavuje také

v podobé pfilezitosti k profesnimu ristu v ramci firmy (Vnouckova, 2013).
Na druhé strané mezi negativa Ize dle Vnouckové (2013) zaradit:

e snizeni duveéry k firmé jako potencialnimu zaméstnavateli,

e ztratu zaméstnancu, ktefi byli zaskoleni,

e zvySenou zatéZ na stavajici zaméstnance, aby nedo$lo ke snizeni péce

0 zakazniky a jeji kvality,
e hrozbu uniku internich informaci,

e hrozbu odlivu zakaznikd, ktefi mohou nasledovat odchazejiciho

zameéstnance ke konkurenci,

e zvySené naklady napf. v podobé nakladi na odstupné, inzerci volného

pracovniho mista, vybérove fizeni i na zaskoleni noveho pracovnika.
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2 Strategie naboru zaméstnancu

Aby bylo pro firmu mozZné dosahovat stanovenych cill, je zapotfebi, aby mj. méla
zabezpeclen lidsky kapital, ktery je tfeba ziskat, udrZzet a dosahnout skrze néj
konkuren¢ni vyhody. Nabor zaméstnancu tedy predstavuje velmi dualezitou
aktivitu, protoZe uz pfi ném se rozhoduje o kvalitach pracovni sily ve firmé a zaroven

uz tehdy je mozné prfedchazet fluktuaci.

2.1 Planovani lidskych zdroju

Definic pro pojem planovani lidskych zdroji existuje cela fada. Urbanova
(2004, str. 125) definice fika, Ze jde o ,planovani potfeby pracovnik( v organizaci
a zpusobu jejiho zabezpeceni, planovani personalniho rozvoje pracovniku a dalSich
personalnich ¢innosti.“ Milkovich a Boudreau (1993, str. 190) ve své definici
konstatuji, Ze se jedna o ,proces shromazdovani a vyuZivani informaci, na jejichZ
zakladé rozhodujeme o vynakladani zdroju pfi personalnich c¢innostech®.
Koubek (2009) vSak zachazi do vétSiho detailu, kdy tvrdi, Ze skrze personalni
planovani je mozna realizace firemnich cilll, a to tim, ze predikuje vyvoj, vytyCuje
cile a podnika takové kroky, které vedou k zabezpeceni kontinuity fungovani firmy
tim, Ze zaopatfuje dostatek pracovni sily v sou€asnosti i budoucnu. Jeho ukolem je
tedy rozpoznat potfebu pracovnich sil, identifikovat, z jakych zdroju Ize tuto potfebu
pokryt a zajistit ve spravny C&as dostatek pracovnikd potfebnych kvalit

a motivovanosti.

Proces planovani lidskych zdroji ma 4 faze. Nejprve je potieba ziskat potfebné
informace, a to interni kvalitativni (data tykajici se vykonu zaméstnancu), interni
kvantitativni (data ohledné fluktuace, absence), externi kvalitativni (data vzesla
z PESTLE analyzy) a externi kvantitativni (data tykajici se trhu prace),
(Armstrong, Taylor, 2015). Poté nasleduje jejich analyza, na jejimz zakladé jsou
formulovany prognézy. Posledni fazi je formulace konkrétniho planu
(Koubek, 2009).

Zminéné progndzy jsou tvofeny dvéma typy. Prvnim je prognéza potieby
zaméstnancl. Zaméfuje se predikci potieby lidského kapitalu v budoucnu ve smyslu
mnozstvi potfebnych zaméstnancu a také jejich kvalit. NejCastéji je formulovana
na zakladé usudku manazeru vSech urovni od liniovych az po vrcholové. Druhym

typem je prognéza pokryti potieby zaméstnancui, pfi niz se predvida, kolik
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pracovniku z internich a externich zdroju bude k dispozici

(Armstrong a Taylor, 2015).

2.2 Proces ziskavani zameéstnancu

Ziskavani novych zaméstnancli predstavuje cely soubor na sebe navazujicich
¢innosti, jejichz cilem je zaujmout dostate¢né mnozstvi kandidatl potfebnych kvalit
pro obsazeni volné pracovni pozice. V jeho ramci tedy figuruji dva subjekty, kterymi
jsou firma, jakozto potencialni zaméstnavatel s potfebou obsadit volnou pracovni
pozici a potencialni uchaze¢ o tuto pozici, pficemz oba subjekty se vzajemné
ovliviiuji a méla by byt mezi nimi zabezpecfena dostateCna vymeéna informaci. Nutno
podotknout, Ze tento proces ma uzkou souvislost s personalnim planovanim, jelikoz
plan potfebného objemu lidského kapitalu vyvolava pozadavek na jeho ziskani.

Jeho prlibéh je realizovan ve 12 postupnych krocich.

Prvnim krokem je identifikace potreby ziskani nového zaméstnance. Ta vychazi
bud z planovani lidskych zdroju, které je, jak jiz bylo uvedeno vyse, v souladu
s firemnimi cili, nebo z aktualni potfeby vzniklé napf. z divodu necekaného

odchodu zaméstnance (Koubek, 2009).

Poté je potfeba volné pracovni misto popsat, k Cemuz slouzi oficialni popis
pracovniho mista s informacemi o ucelu, jaky ma plnit, zafazeni do organizacni
struktury, pracovnich podminkach a v neposledni Ffadé také na definovani
pozadavkl v oblasti schopnosti, dovednosti, vzdélani, praxe ¢i zvlastnich
pozadavku napf. v podobé ochoty cestovat. Nutnost popisu tkvi v navaznosti

na dalSi kroky procesu. (Armstrong, Taylor 2015).

Jelikoz je ve firmach kladen dUraz na hospodarnost, nasledujici krok, posouzeni
moznych alternativ, ma za cil zvazit vice moznosti, jak Ize potfebu zaplnéni
pracovniho mista uspokojit. Mimo alternativy v podobé prace na plny uvazek se
nabizi napf. zruSeni daného pracovniho mista a rozdéleni obsahu jeho prace
mezi jina pracovni mista, dale feSeni ve formé pres€asl nebo prace na zkraceny
uvazek Ci na nékterou z forem dohod — o provedeni prace (dale jen DPP) nebo
ginnosti (dale jen DPC), (Koubek, 2009).

DalSim krokem je selekce popisu pracovniho mista, na jehoz zakladé bude dale
proces ziskavani probihat. Jelikoz oficialni popis prace je rozsahlym, do detailu

propracovanym dokumentem, jeho znéni je potfeba pro ucely tvorby nabidky prace
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a posuzovani uchazecu zkratit. Jeho podstata ale musi byt zachovana, aby uchaze¢
ziskal realné informace a aby personalisté posuzovali uchaze€e dle potfenych
kritérii. Vybér popisu pracovniho mista by mél nakonec obsahovat nazev pracovni
pozice, obsah prace, misto, kde je prace vykonavana ¢i vyCet pracovnich
pro vykon dané prace. Tyto pozadavky by mély mit ur€en stupen priority, zda jsou
pro vykon prace nezbytné nutné, Zadouci nebo vitané (Koubek, 2009).

Nasleduje uréeni zdroji uchazec¢u, pficemz firma ma 2 moznosti, kde hledat — bud
v ramci internich (vlastnich) zdroju, nebo externich zdroji. Obé moznosti maji své
urc€ité klady i zapory. V pfipadé interniho uchazece je zna¢nou vyhodou, Ze firmu
zna a ona naopak zna jeho. Dale je tento zdroj levnéjSi na ziskani a pozici Ize
obsadit rychleji nez v pfipadé externiho uchazee. Nevyhodou vSak je urcita
omezenost ve vybéru, absence novych pohledl a napadu a také riziko rivality
a omezeného uznani ze strany kolegu. Se ziskavanim zaméstnance z externich
zdroju jsou spojeny vySSi naklady, riziko, ze béhem zkuSebni doby odejde
a v neposledni fadé také neznalost firmy. Vyhodou jsou ale Sir§i moznosti pfi vybéru

Ci nové poznatky a impulsy, které zameéstnanec do firmy pfinasi (Pechova, 2013).

DalSim nezbytnym krokem je volba metod, jakymi budou novi zaméstnanci
ziskavani. Variant je cela fada a firma by se neméla spoléhat pouze
na jedinou, ale pro vysSi efektivitu volit jejich kombinaci. V sou€asnosti ma
uvefejniovani nabidek prace tézisté na internetu. Firmy vyuZzivaji pracovnich
serveru, jako napf. Jobs.cz Ci Prace.cz, kde si zajemci o praci mohou dle vlastnich
kritérii vyfiltrovat ty nabidky, kterou jsou pro né relevantni a mohou na né okamzité
odpovédét prostiednictvim odpovédniho formulafe. Asi nejvétsi vyhodou této
metody je jednoducha dostupnost pro potencialni uchazece, na druhé strané ovSem
stoji velka finan¢ni naro¢nost pro firmu. Dale se na internetu vyuziva moznosti
vlastnich kariérnich stranek nebo Cim dal vice vyuzivanych socialnich médii
(napf. Facebook ¢i LinkedIn), které pusobi zejm. na mladé uchazece. Drfive
popularni inzerovani ve sdélovacich prostredcich jako je tisk, televize nebo radio jiz
dnes upada. Inzerce se vyuziva také v dopravnich prostfedcich. DalSi moznosti je
obraceni se Urad prace CR, v jehoZ ptipadé je vyhodou, Ze uchazeéi jsou ochotni
nastoupit do zameéstnani ihned. Rovnéz lze vyuzit sluzeb agentur prace, jejichz

vyhoda tkvi ve znalosti trhu, rychlosti poskytnuti uchaze€t a jejich
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predvybéru, ale jejich sluzby jsou velmi nakladné. Naproti tomu levnou metodou
ziskani nového zaméstnance je vyuZziti doporuceni prostfednictvim souasného

zaméstnance (Armstrong, Taylor, 2015).

Po volbé metod nasleduje volba dokumentii a informaci, které budou
po uchazecich poZadovany. NejpopularnéjSim dokumentem je Zivotopis, nékteré
firmy pozaduji i pravodni dopis. Dale se muze jednat o doklad o dosazeném
vzdélani nebo reference od pfedchozich zaméstnavateld (Koubek, 2009).
V nezbytnych pfipadech Ize pozadovat i vypis z rejstfiku trestli, coz ale ZP
(2021, § 316 odst. 4) umozniuje pouze tehdy, ,jestlize je pro to dan vécny davod
spocivajici v povaze prace, ktera ma byt vykonavana, a je-li tento poZadavek
pfiméreny, nebo v pripadech, kdy to stanovi tento zakon nebo zviastni pravni
pfedpis”. | kdyz existuje toto zakonné omezeni, je mezi zaméstnavateli poZadavek
tohoto dokumentu velmi popularni, pfestoze pro néj z pravniho hlediska neni diivod

a lze jej povazovat za diskriminacni.

Poté dochazi na konkrétni formulaci nabidky prace, ktera vychazi zjiz
provedenych analyz a ukon(. Jeji vysledna podoba by méla byt realnym obrazem,
co firma skute€né maze nabidnou. Dale by méla fungovat jako urcité ,sito®, které by
mélo pfildkat relevantni uchazeCe a namotivovat je k odpovédi a zaroven
vyselektovat ty, ktefi se dle pozadavki na danou pozici nehodi. Po obsahové
strance by méla zahrnovat informace jako jsou nazev pozice, nazev a adresu sidla
firmy, stru€ny popis prace, misto vykonu prace, pozadavky na vzdélani, schopnosti,
dovednosti a praxi, dale pracovni podminky (patfi sem pracovni doba,
mzdové/platové podminky, benefity atd.) a pozadované dokumenty. Navazuje
uverejnéni nabidky dle zvolenych metod ziskavani. Nasledné zacinaji chodit
odpovédi od uchazecl, personalni oddéleni shromazd'uje ziskané dokumenty,
na jejichz zakladé pak probiha predvybér uchazeCl a sestaveni seznamu

téch, ktefri budou pozvani na vybérové rizeni (Koubek, 2009).

2.3 Vybér zaméstnanct a jeho metody

Po uskutecnéni prfedvybéru uchazecu, nejCastéji na zakladé zkoumani zivotopis,
a rozhodnuti o tom, ktefi z nich budou pozvani do dal§i naborové faze, dochazi
na realizaci samotného vybéru nového zaméstnance, pfiCemz tato faze trva

az do momentu rozhodnuti o pfijeti urCittho uchazeCe do zaméstnaneckého
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poméru (Kocianova, 2011). Vybér je zcela zasadni personalni Cinnosti, jelikoz
kvalita jednotlivych pracovniki ma vliv na celkovou kvalitu a efektivitu firmy. Jeho
ucCelem je dostatecné poznat jednotlivé uchazece, posoudit je a vybrat mezi nimi
takového, ktery bude z hlediska firemnich pozadavku nejvice vyhovujicim, a to jak
z hlediska pozadavku pracovniho mista, tak z hlediska hodnotové kompatibility
s firmou a pfispéni ke zdravému vztahovému Klimatu v pracovnim kolektivu
(Koubek, 2009). Nutno dodat, Ze vybér je oboustrannym pravnim aktem, kdy obé
strany jsou si rovny. O pfijeti Ci nepfijeti uchazec€e tedy rozhoduje na jedné strané
firma, ale stejné se o pfijeti a nepfijeti potencialni nabidky prace rozhoduje

i uchazed.

Na koncepci a formu vybéru ma vliv cela fada faktori a skute€nosti. Jednim z nich
je napf. volba zdroje uchazecl. Jinak bude vypadat vybérové fizeni s internim
zaméstnancem a jinak s uchazeCem zvenci. Interni zaméstnanec, na rozdil
od uchazece zvenci, ma totiz jesté pred zahajenim pohovoru informace o firmé jako
0 zaméstnavateli, velmi pravdépodobné i informace o obsazované pozici, byt
mohou byt ne zcela dostateCné. Firma tohoto uchazeCe zna a ma k dispozici
potfebné dokumenty. Dal§im dulezitym faktorem ovliviujicim podobu vybérového
fizeni je typ pracovni pozice, ktera ma byt obsazena. OdliSnost mize byt
napf. mezi vedenim vybéru na manazerskou pozici oproti vybéru na délnickou

pozici (Kocianova, 2011).

Pred uskuteCnénim vybéru je potfeba, aby byly stanoveny metody, kterych bude
pro vybér uzito, a aby tyto metody byly reliabilni a validni. Reliabilita
znamena, ze pouzita metoda vybéru musi byt spolehliva. Tedy musi byt jejim
prostifednictvim méfeno pokazdé totéz a stejnym zpusobem. PoZadavek validity je
pozadavkem na platnost metody, jinymi slovy, jestli metoda doopravdy méfi
zamysSlenou charakteristiku (Kolman a kol., 2010). Nasleduje pfehled konkrétnich

vybranych metod, jez by z hlediska efektivnosti mélo byt vyuzivano v kombinaci.

Prvni a nejCastéji uzivanou metodou vybéru zaméstnancu je pohovor. Umoznuje
navazat osobni kontakt a byt je néktefi zaméstnavatelé provadi po telefonu
Ci prostrednictvim aplikaci typu MS Teams, Skype nebo Zoom, je nejvhodnég;jsi volit
cestu osobniho setkani. Jeho vyhodami jsou z pohledu uchazeCe moznost ziskat
0 nabizeném pracovnim misté vice podrobnosti, z pohledu firmy moznost Iépe

pozici ,prodat” a informovat se u uchazece na otazky, které jej zajimaji. Obé strany
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si tak navzajem mohou udélat pfedstavu o druhém z aktért jednani. Nevyhodou je
riziko nedostatecné validity a reliability, které vychazi zformy pohovoru
i z dovednosti personalisty, ktery pohovor vede. Riziko rovnéz predstavuje
subjektivni posuzovani a napf. halé efekt (Armstrong, Taylor, 2015). Pro co
nejpfinosnéjsi prabéh pohovoru by méla byt dodrzena urcita pravidla. V prvé rfadé
by mél personalista provést pfed pohovorem pfipravu a nastudovat si dokumenty,
které byly od daného uchazece ziskany. DalSim pravidlem je, Ze by mél pohovor
probihat v prostfedi, které je obéma stranam v ramci moznosti co nejpfijemné;si
a na misté je i eliminace jevu, které by proces mohly naruSovat, jako jsou telefonaty
nebo vstupovani osob, jeZ se pohovoru netgastni. Ugastnici by méli byt z hlediska
zaméstnavatele pouze v nejnutnéjSim poctu, coz vétsSinou znamena pfitomnost
pouze personalisty nebo personalisty a vedouciho oddéleni, do jehoz pusobnosti
obsazovana pozice patfi. Dale by mélo platit pravidlo, Ze strana zaméstnavatele
pfevazné nasloucha vykladu uchazece. A v neposledni fadé je potfeba se vyvarovat
diskriminaCnich otazek mificich napf. na vék, rodinny stav, naboZenstvi apod.
(Matéjka, VidlaF, 2007). Z hlediska mnozstvi Uc€astnikl Ize pohovory klasifikovat
na nékolik typu. Prvnim typem je typ jeden na jednoho, kdy se pohovoru ucastni
pouze personalista a uchaze€ a je vhodnou metodou vybéru pfi obsazovani pozic
s niz§imi pozadavky na kvalifikaci. DalSim typem je pohovor pfed komisi, jehoz se
vyuziva pfi vyb&ru zaméstnance na vy$si pozici. Ugastni se ho vice u&astnikl
na strané zaméstnavatele, mimo personalisty napf. jeSté vedouci pracovnik
pfislusného oddéleni, zastupce odborl &i néktery z potencialnich spolupracovniki
uchazece. DalSim moznym typem je pohovor skupinovy, kterého se ucastni vice
uchazeCu najednou (Koubek, 2009). Klasifikace pohovoru je mozna i z hlediska
jejich obsahu, a to na strukturovany a nestrukturovany. Strukturovany pohovor ma
jasné danou podobu, ktera zaruluje, ze vSichni uchazeci budou dotazovani
na stejné otazky, ¢imz je zajisténa potifebna reliabilita. Tyto otazky maji povahu
dopliku pro jiz dfive zkoumany zivotopis. Nestrukturovany pohovor je
diskusi, kdy se personalista opét doptava na pro né&j podstatné informace, nicméné
v tomto pfipadé nahodile a nespecificky. Jeho cilem je ziskat obecny pohled
na uchazeé&e. Uskalim nestrukturovaného pohovoru je vak jeho znaéna subjektivita
(Armstrong, Taylor, 2015).
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Druhou vybérovou metodou je assessment centre (dale jen AC). Jedna se
o diagnostickou metodu, jez spo€iva v ieSeni modelovych situaci, které svym
charakterem odpovidaji narokim na obsazované pracovni misto. Ugastni se jej
nékolik uchaze€l najednou v rozmezi od 5 do 12 a hodnoceni je provadéno vicero
hodnotiteli (Urban, 2004). AC vS8ak nemusi mit pouze ,skupinovou®
podobu, ale mize byt provadéno také individualné, coz je vhodné zejm.
pfi obsazovani manaZzerskych pozic, protoze poskytuje ur€itou diskrétnost. Jeho
pouziti je obecné vzato vhodnéjSi pfi vybérovém fFizeni na pozice vedoucich
pracovniku a specialistu. Vyhodou AC je moznost pozorovani interakce jednotlivc
v ramci skupiny a moznost posoudit je v jejim kontextu. Na druhé strané nevyhoda

tkvi v Casové narocnosti a nakladovosti (Kocianova, 2011).

Zaméstnavatelé také pouzivaji testy pracovni zpusobilosti. Existuje jich velké
mnozstvi, pfiéemz variabilita a reliabilita se u nich rizni. Obecné Ize ale fici, ze je
niZsi nez v pfripadé dfive zminénych metod, a proto je vhodné je vyuzit pouze jako
doplnék. Zaméstnavatel jejich prostfednictvim muze ziskat predstavu
o uchazec€ovych schopnostech, znalostech i dovednostech a ovéfit si tak, nakolik
jsou pravdivé informace, které o sobé uchazec uvedl v zZivotopisu nebo pfi pohovoru
(Koubek, 2009). Také je mozné vyuzit napf. testl osobnosti, které maji za cil
posoudit osobnost uchazefe, nicméné toto posouzeni musi byt provedeno
odbornikem. Prostfednictvim téchto testl Ize ziskat informace, jak by se s urcitou
pravdépodobnosti uchaze¢ ve firmé choval jakozto zaméstnanec a jestli je jeho
osobnostni profil slu€itelny s poZadavky firmy (Armstrong, Taylor, 2015). Pfikladem
dnes frekventované uzivaného testu osobnosti je test MBTI neboli test 16

osobnostnich typu.

Proces naboru koncCi nabidnutim pracovni pozice nejvhodnéjSimu uchazeci
ze strany zaméstnavatele a pfijetim této nabidky na strané zaméstnance. Nasleduje
proces pfijimani koncici podpisem pracovni smlouvy, ale tento proces uz neni

soucasti této bakalarskeé prace.
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3 Motivace zaméstnancu

Vyraz motivace pochazi z latinského ,movere”, jez v CeStiné znamena ,hybat”
(Senkova, 2005). Motivace predstavuje hybnou silu chovani &lovéka,
psychologickou pfi€inu, pro¢ Clovék vyviji usili k dosazeni urcitého cile. Tato sila
pusobi soucasné ve tfech rozmérech, kterymi jsou smér, intenzita a vytrvalost. Smér
motivace zamérfuje usili lovéka k urcité priorité, ktera je pro néj v daném momenté
cilem. Intenzita je vynalozenym usilim, které Clovék na cesté k cili vynaklada.
Poslednim rozmérem je vytrvalost, ktera je schopnosti €i ochotou Clovéka
pokraCovat v Cinnosti  vedouci  kvyty¢enému cili i pfes veSkeré

komplikace, jeZ mohou nastat (Bedrnova a kol., 2017).

Existuji 2 typy motivace, a to vnitfni a vnéjSi. Vnitfni motivace uzce souvisi
s pojmem motiv, ktery je vnitfni hybnou silou lidského chovani a jeho cilem je
dosazeni pocitu uspokojeni (Bedrnova a kol.,, 2017). Vzhledem k motivaci
zameéstnancl se hovofi o uspokojeni pramenicim z podstaty samotné prace.
Vnitfné motivovany zaméstnanec povaZzuje svou praci za pfinosnou, zajimavou,
vyhovuji mu svéfené kompetence a urcitd mira poskytnuté autonomie. Vnitfni
motivace ma také, narozdil od motivace vnéjsi, ucinek dlouhodobéjsiho charakteru
(Armstrong, Taylor, 2015). VnéjSi motivace ma souvislost s pojmem stimul, jez je
vnéjSi pobidkou s disledkem zmény motivace, a tedy i c&innosti Clovéka.
(Bedrnova a kol., 2017). Aktivhim zasahem z vnéjSku jsou v pracovnim prostfedi
odmény a tresty, jejichz ucelem je usmérnéni Cinnosti zaméstnance pozadovanym
smérem a spada sem napf. zvySeni finanéni odmény, poskytnuti benefitu, resp.
pokarani a disciplinarni fizeni. Uginek t&chto opatfeni miize mit sice znaény efekt,

nicméné ne dlouhotrvajici (Armstrong, Taylor, 2015).

Zdroje tvorby motivace jsou potfeby, navyky, zajmy, hodnoty a idealy. Potreba je
subjektivné vnimany nedostatek saturace néceho, co je pro Clovéka dulezité.
V takovém pfipadé vznika v organismu pocit diskomfortu, ktery je potfeba
eliminovat. Dochazi k identifikaci cile, jehoz prostfednictvim bude potfeba
uspokojena a smérem tomuto cili je poté vyvijena a sméfovana patficna aktivita.
Po dosazeni cile je potfeba naplnéna a proces se opakuje v souvislosti s dalSim
nedostatkem. Navyk je opakovanou, az automatizovanou ¢innosti ¢lovéka v jisté

situaci, pfi¢emz jeho vznik je dan vychovou nebo sebeutvarenim v prabéhu Zivota.
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Zajem je popisovan jako specificka, spiSe stabilni orientace Clovéka na urcitou
oblast. Hodnoty, resp. hodnotovy systém, jsou subjektivnim a velmi individualnim
hodnocenim skuteCnosti jedincem. Nékteré hodnoty jako napf. rodina, zdravi,
uspéch Ci svoboda jsou v8eobecné platnymi a ve spole€nosti vnimanymi jako ty

AT 4 &4

(Bedrnova a kol., 2017).

3.1 Motivacéni teorie

Abraham Harold Maslow publikoval v 50. letech minulého stoleti teorii hierarchie
potreb. Tato hierarchie je tvofena 5 skupinami potfeb, které sice existuji
soubézné, ale k jejich uspokojovani dochazi postupné smérem od nizSich k vy$Sim
(viz Obr. 2). Mezi zminéné potieby se fadi potfeby fyziologické, potfeba bezpedi,
sounalezitosti, ucty a seberealizace. Prvni 4 skupiny potfeb jsou tzv. deficitni
a mohou byt uspokojeny, naproti tomu k uspokojeni potfeby seberealizace nikdy
zcela nedochazi, protoze jeji intenzita narista spolu s jejim uspokojovanim.
Fyziologické potfeby se nachazi na nejniz8i urovni hierarchie a musi byt uspokojeny
jako prvni. Na Urovni motivace zaméstnancu se jedna napf. o pfiméfenou mzdu
Ci adekvatni podminky na pracovisti. Nasleduje potfeba bezpeci, v jejimZz ramci
zaméstnanec potfebuje mit zabezpefenou ochranu zdravi pfi praci a také mit jistotu
prace. DalSi je potfeba sounalezitosti, ktera souvisi se vztahy na pracovisti, a tedy
se zaclenénim do kolektivu a moznosti participace. Posledni deficitni potfebou je
potreba ucty, tedy uznani pracovnich kvalit a spada sem i prestiz pracovni
pozice, na které zaméstnanec pusobi. Na vrcholu hierarchie figuruje potfeba
seberealizace, jez souvisi se ztotoznénim se s praci
a pfistupem, kdy pro zaméstnance predstavuje spiSe povolani ¢&i poslani
(Blazek, 2014).
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potreba
seberealizace

potreba ucty
potreba soundlezitosti
potreba bezpeci

fyziologické potreby

Zdroj: (Blazek, 2014)

Obr. 2 Hierarchie potreb

Dalsi teorii je dvoufaktorova teorie motivace od Fredericka Irvinga Herzberga, jez
se zaméfil na skute€nost, jestli jsou zaméstnanci spokojeni i nespokojeni v praci
a ¢im je tato skuteCnost ovlivnéna. Ve své praci identifikoval 2 na sobé nezavislé
faktory, které pojmenoval jako motivatory a hygienické faktory (téZ dissatisfaktory),
(viz Obr. 3). Motivatory jsou faktory, nebo téz pracovni podminky souvisejici
s potfebou osobniho rlstu. Pusobi spokojenost zaméstnancl, nicméné jejich
absence automaticky nevede Kk nespokojenosti. Do této skupiny patfi
napf. dosazeni uspéchu, svéfené pravomoci nebo moznost kariérniho postupu.
Na druhé strané pfitomnost hygienickych faktord nepulsobi nutné spokojenost
pracovnika, ale v momenté, kdy tyto faktory nejsou pfitomny, vede tato situace
k nespokojenosti. NeplUsobi na zaméstnance motivacné, nicméné Herzberg na né
pohlizi jako na mozny prostfedek k jejich udrzeni. Radi se mezi n& napr. jistota

prace, vztahy na pracovisti nebo mzda (Quick and Nelson, 2013).
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MOTIVATORY HYGIENICKE FAKTORY

spokojenost pfitomnost pFitomnost neutralni stav
uspéch podnikova politika
uznani dozor
prace sama vztahy s nadfizenymi
odpovédnost vztahy s kolegy
povyseni vztahy s podfizenymi
osobni rist mzda/plat

pracovni podminky
jistota prace

osobni zivot

neutralni stav nepritomnost nepritomnost nespokojenost

Zdroj: Upraveno dle Adély Stépanovské (Koubek, 2009)

Obr. 3 Faktory Herzbergovy dvoufaktorové teorie motivace

Victor Harold Vroom ve své teorii o€ekavani feSi otazku vlivu ocekavani
zaméstnance na jeho vykon. Definoval v této souvislosti 3 pojmy, které zaroven
pfedstavuji 3 podminky, za jejichZ splnéni je zaméstnanec motivovan vykonat
urcitou Cinnost. Témito pojmy, resp. podminkami jsou expektace, instrumentalita
a valence. Expektace neboli oCekavani, vyjadfuje pravdépodobnost, Ze bude
dosazeno pozadovaneého vysledku. Instrumentalita predstavuje
pravdépodobnost, Ze po dosazeni pozadovaného vysledku bude realizovana
odmeéna. A valence vyjadfuje, jaky subjektivni vyznam pracovnik odméné pfisuzuje
(Bélohlavek, 2008). Matematicky je motivace vyjadiena jako funkce expektace
a valence. Z uvedeného vyplyva, Zze zaméstnanec je tim vice motivovan provadét
urcitou Cinnost, ¢im vétSi cenu ma pro néj stanoveny cil, resp. odména a ¢im vice

véfi v jeho dosazeni (Blazek, 2014).

V 70. letech minulého stoleti byla Edwinem Lockem a Garym Lathamem
formulovana teorie cile. Pfichazi v ni s mySlenkou, ze zaméstnanec je vice
motivovany, a tedy i vykonny v momenté, kdy je mu presné definovan realné
dosazitelny, pfiméfené naroCny a akceptovatelny cil. Dulezitou roli zde hraje
participace vSech zainteresovanych stran na stanoveni cile a také pravidelna zpétna

vazba (Armstrong, Taylor, 2015).
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Posledni teorii je teorie spravedlivé odmény od Johna S. Adamse. Popisuje sklon
Clovéka porovnavat se s ostatnimi v kombinaci stendenci k rovnovaze.
Zaméstnanec ma tendenci porovnavat své vstupy do prace (napf. vynalozené usili,
Cas) a vystupy z ni (napf. mzdu/plat, prestiz) se svymi spolupracovniky a hodnotit
miru spravedinosti ocenéni. Pokud je podil jeho vstupu a vystupu stejny
jako v pfipadé jiného pracovnika, povazuje tuto situaci za korektni a je pro néj
zaroven motivujici. V pfipadé zjiSténé nerovnosti mohou nastat dvé situace.
Nerovnost v pracovnikiv neprospéch ma za nasledek, ze ma pocit pfikofi, které feSi
domahanim se vétSi odmeény nebo snizenim pracovniho nasazeni. Jestlize nastala
nerovnost v pracovniklv prospéch, mize byt touto skute€nosti motivovan, ale také

negativné ovlivnén v podobé strachu z reakce spolupracovnikl (Blazek, 2014).

3.2 Pracovni motivace, jeji souvislost s vykonem a fluktuaci

Pod pojmem pracovni motivace je rozumén ,ten aspekt motivace lidského
chovani, ktery je spojen s vykonem pracovni ¢innosti, se zastavanim urcité pracovni
pozice a s plnénim pracovnich ukold“ (Bedrnova a kol.,, 2017, str. 244).
llustruje, jak zaméstnanec ke své praci pfistupuje a jak je ochotny nebo neochotny

danou ¢innost vykonavat.

Motivy, z jakych zaméstnanec pracuje, popisuje Bednar (2018) 3 zakladni — finance,
mezilidské vztahy a pocit uziteCnosti. Vynasi je do vrchold tzv. motiva¢niho
trojuhelniku, jehoz tézisté je situovano velmi individualné dle preferenci jednotlivce
(viz Obr. 4). Bélohlavek (2008) k uvedenym motivim dodava jesté dalsi, kterymi
jsou osobni postaveni, pracovni vykon, jistota, odbornost, samostatnost

a tvorivost, pfiemz rovnéz poukazuje na ruznorodost dominance motiva.

‘ finance a dalsi benefity

t&i5té motivace ‘

mezilidske vztahy pocit uzite¢nosti

Zdroj: (Bednar, 2018)

Obr. 4 Motivacni trojuhelnik
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Motivace v kombinaci se schopnostmi daného pracovnika jsou zakladnimi
parametry ovliviiujicimi pracovni vykon, resp. uroven vykonu je funkci urovné
motivace a urovné schopnosti. Nabizi se tedy tvrzeni, ze Cim vice je pracovnik
motivovany, tim vySsi bude jeho vykon, coz ale, jak popisuje Yerkesuv-Dodsonuv
zakon, neplati. Tento zakon na tzv. obracené U kfivce zobrazuje vztah urovné
vykonu na ose x a sily motivace na ose y (viz Obr. 5). Je znégj
patrné, Ze pracovnik, ktery je malo motivovan, bude podavat nizky vykon.
S rostouci motivovanosti bude jeho vykon nardstat, nicméné se tak bude dit jen
do jisté urovné motivovanosti. Po pfekonani této urovné bude vykon opét klesat.
Déje se tak z duvodu pFfemotivovanosti, pfi niz Clovék proziva vnitfini napéti

oslabujici jeho vykon (Bedrnova a kol., 2017).

uroven vykonu
-~

optimalni

nezadouci

sila motivace

nedostatecna optimalni nadméma

Zdroj: (Bedrnova, JaroSova, Novy, 2017)

Obr. 5 Yerkstiv-Dodsonuv zakon

Pracovni motivace rovnéz souvisi s mirou uspokojeni potfeb zameéstnance
ze strany firmy a lze je klasifikovat do 4 kategorii — potfeba davéry, nadéje, ocenéni
a potieba citit se kompetentni. Zaméstnanec potfebuje vnimat spravedlivy
a upfimny pfistup ze strany zaméstnavatele, potfebuje mit viru v podporu rozvoje
svych schopnosti a dovednosti a v neposledni fadé potfebuje citit respekt
za praci, kterou vykonava. Pokud tyto potfeby nejsou saturovany, je zaméstnanec
frustrovan a zacina se firmé odcizovat, coz vyusti, jak bylo zminéno vyse, v jeho
odchod nebo setrvani stim, ze =zuUstane pasivnim a malo produktivnim
(Branham, 2009).
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4 Empiricka ¢ast

Empiricka cast se vénuje vlastnimu vyzkumu a jeho vyhodnoceni. Kromé
predstaveni firmy, ve které vyzkum probihal, a blizSiho specifikovani zkoumané
pozice, je vtéto Casti vénovana pozornost pfedev8im analyzam a formulacim

doporuceni z nich vychazejicich.

4.1 Charakteristika spole€nosti a pracovniho mista obchodnika

po telefonu

Nejmenovana spolecnost vznikla v roce 2015 jako dcefind spole¢nost jednoho
z dodavatell energii. Jejim pfedmétem cinnosti je akvizini €innost pro svou
matefskou spoleCnost, kterou vykonava v podobé call centra. Nabizené produkty

jsou orientovany pouze na domacnosti.

Akvizice probihaji formou telemarketingu a osobniho prodeje. Telemarketing je
provadén obchodniky po telefonu specializovanymi na dojednavani smluv. Osobni
prodej provadi obchodni zastupci, ktefi jsou €inni vzdy v urlitém regionu a jezdi
na schiuzky se zakazniky dle kalendare, ktery jim plni obchodnici po telefonu

specializovani na sjednavani téchto schizek.

Spoleénost k datu uzavreni dotaznikového Setfeni zaméstnavala 408 zaméstnancu
na 3 provozovnach. Z toho na pozici obchodnika po telefonu v té dobé pracovalo

205 zaméstnancu.

Obchodnik po telefonu je administrativnim pracovnikem, jenz ke své praci vyuziva
pocitac€, ktery prostfednictvim interniho systému generuje nahodna telefonni Cisla
a zaméstnanec na tato Ccisla telefonuje. Jedna se o praci na aktivni
lince, kdy zaméstnanec sam vola potencialnimu zakaznikovi s nabidkou zmény
dodavatele energii. Tento zakaznik je tzv. studenym kontaktem, coz
znamena, ze obchodnik oném ma informaci jen v podobé telefonniho
Cisla, které mu systém pravé vygeneroval a Zadnou jinou. Na druhé strané volany

nevi, kdo mu vola a co bude pfedmétem hovoru.

S interakci se studenymi kontakty se neodmyslitelné poji odmitnuti ze strany
zakazniku, coz tuto praci €ini znacné psychicky naro¢nou. Ne kazdy je schopen se

s tolika odmitnutimi, ktera jsou kolikrat vyjadfena i vulgarné, vyrovnat. Z uvedeného

Mrigwiv s

28



psychicka odolnost. S ni souvisi nadhled a potfeba nebrat si negace osobné. Dale
je nezbytné, aby byl obchodnik komunikativni, nebal se jit do interakce se
zakaznikem a aby byla jeho reakce pruzna. Protoze pracovnim nastrojem
obchodnika je jeho hlas, je dalSim kritériem absence vad fedi
(napf. koktani, rakovani nebo vyrazné sykavky). Z jazykového hlediska je
z duvodu kontaktu s vyhradné ¢eskymi, popf. slovenskymi zakazniky, pozadavkem
ceStina nebo slovenstina na urovni rodilého mluv€iho bez jakéhokoliv ciziho
prizvuku. Dulezitymi jsou rovnéz proaktivni pfistup a chut rozvijet se. Naopak
pozadavky nejsou kladeny na vzdélani a pfedchozi praxi na obdobné pozici. Firma
disponuje velmi propracovanym, Sestitydennim systémem S$koleni pro nové

zaméstnance a je schopna si je zaucit bez ohledu na pfedesl|é zkuSenosti.

ZaSkoleni obchodnici jsou dle aktualnich potfeb provozniho oddéleni zarazeni
na jeden ze dvou projektud, které ve firmé probihaji a jsou popsany nize. Dale jsou
rozdéleni do tyma. Kazdy tym ma svého pfimého nadfizeného v podobé team
leadera. Team leader se stara o rozvoj jednotlivel vtymu a je jim napomocny.
Pravidelné s obchodniky provadi individualni zpétné vazby na konkrétni
hovory, kdy spole¢né poslouchaji vybrany hovor a rozebiraji jej ve smyslu, co bylo
provedeno spravné a kde je prostor pro zlepSeni. Dlraz je kladen na podporu
individuality, protoze kazdy obchodnik je unikatem, kterému prodava trochu jiny styl

nez kolegim na stejné pozici.

Jak jiz bylo popsano, ve firmé existuji 2 rovnocenné projekty, na néz muze byt
obchodnik zafazen. Prvnim projektem je telemarketing, kdy cilem hovoru je sepsani
smlouvy s novym zakaznikem, a tedy dojednani jeho pfechodu k matefské
spolecnosti jakozto k dodavateli energii. Druhym projektem je osobni prodej, kdy se
obchodnik po telefonu orientuje na domlouvani schlizky s obchodnim zastupcem
a k uzavieni smlouvy dochazi pravé az na tomto osobnim setkani. Projekty jsou
vedeny 2 z davodu, Ze néktefi zakaznici preferuji kontakt po telefonu a jini naopak
davaji prednost osobnimu kontaktu. Firma se takio pfizpusobuje potfebam

zakazniku a je jim schopna zajistit pro né nejkomfortnéjsi formu jednani.
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4.2 Vyzkumné otazky

Pfed sestavenim obou dotaznikd pouZitych v dotaznikovém Setfeni, byly s ohledem
na cil prace formulovany dvé nasledujici vyzkumné otazky, jejichz platnost ma byt

vyzkumem potvrzena.
1. Fluktuace v call centru dosahuje velmi vysokych hodnot, a to vice nez 50 %.
2. Existuji faktory, které predikuji, Ze zaméstnanec zaméstnani spiSe opusti.

Sohledem na tvrzeni VnoucCkové (2013) uvedeného v podkapitole
1.3, Ze v zdkaznickém servisu mira fluktuace dosahuje hodnot nad 50 %, je cilem

této prace prokazat, ze tomu tak je i v pfipadé nejmenované firmy.

Jak bylo rovnéz zminéno v podkapitole 1.3, v sou€asnosti je velmi nizkd mira
nezaméstnanosti, coz ma zaprvé za nasledek vétSi tendenci zaméstnancl
fluktuovat, a zadruhé tim zvySovat firemni naklady. Cilem této prace je prokazat
skuteCnost, Ze existuji urcité rizikové faktory, které pfedurcuji vétsi tendenci
zameéstnance opoustét praci na zkoumané pozici a na zakladé téchto faktor(
formulovat doporuceni pro upraveni a zefektivnhéni naboru s cilem ziskat nové,

stabilnéjsi zaméstnance a Setfit tak naklady.

4.3 Vyzkumné metody, vzorek respondentt

Pro vyzkum miry fluktuace a jejich rizikovych faktord byla zvolena forma
dotaznikového Setfeni. Uelem tohoto Setfeni bylo doplnit zjistovanou miru
fluktuace na zkoumané pozici, pficemz toto doplnéni spocCivalo ve vyzkumu
charakteristik a duvodl, které uvadi odchazejici zaméstnanci. Dotazniky byly

pouzity dvojiho druhu — nastupni a vystupni.

Nastupni dotaznik vyplhovali zaméstnanci, se kterymi byl v dobé Setfeni zapocCat
pracovni pomér, a to pfi podpisu pracovni smlouvy. Tvofilo jej 15 otazek, pficemz
3 otazky byly oteviené a 12 otazek bylo uzavienych. 1 z uzavienych otazek
vyzyvala k volbé vicera odpovédi, a pokud zadna z nabizenych moznosti nebyla

vyhovuijici, bylo mozné doplnit vlastni. PIné znéni dotazniku tvofi pfilohu 1.

Vystupni dotaznik pak vyplfiovali ti zaméstnanci, se kterymi byl v dobé Setieni
zapocCat pracovni pomér, a zaroven se ho vtomto obdobi rozhodli ukoncit
nebo s nimi byl ukonCen. Délo se tak vramci vystupniho pohovoru. Dotaznik

sestaval z 10 otazek, z cehoz 9 bylo uzavienych. 3 otazky poskytovaly moznost
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volby vice odpovédi a opét zde byl ponechan prostor pro pfipadné vlastni vyjadreni.

PIné znéni dotazniku tvofi pfilohu 2.

Setfeni probihalo od 1. 11.2020 do 30.9.2021, tedy v délce 10 mésicu, a to
na prazské provozovné firmy. Zucastnilo se jej 184 respondentd — novych
zameéstnancu pfijatych na hlavni pracovni pomér (dale jen HPP). Aby bylo dosazeno
co nejvetsi objektivity vyzkumu, nebyli do néj zahrnuti zaméstnanci, ktefi v minulosti
ve firmé pracovali, odesli a v obdobi Setfeni se zase vratili. 130 ze 184 respondentu
za uvedené obdobi ukoncilo nebo s nimi byl ukon€en pracovni pomér a byl od nich

ziskan obsahovy par dotaznik, tedy vstupni i vystupni.

4.4 Vyhodnoceni sbéru dat a jejich interpretace

Tato kapitola se sklada ze 3 €asti. V prvni Casti je provedena analyza fluktuace.
Ve druhé &asti jsou analyzovany nastupni dotazniky, z ¢ehoz vychazi identifikace
rizikovych faktoru. Ve treti ¢asti jsou analyzovany vystupni dotazniky, které hodnoti
zkuSenost zaméstnance se zaméstnavatelem a vychazi z néj dalSi doporuceni

pro firmu.

4.4.1 Analyza fluktuace

Pro vypocet miry fluktuace byla pouzita data, ktera:
e se vztahuji k obdobi, kdy vyzkum probihal,

e zahrnuji vS8echny zaméstnance pracujici na zkoumané pozici (tj. nejen

zameéstnance ucastnici se dotaznikového Setfeni),
e se tykaji zaméstnancl zaméstnanych na prazské provozovné firmy.

Vypocet je proveden dle vzorce (1) uvedeného v podkapitole 1.3. Za sledované
obdobi firmu opustilo 218 zaméstnancl a primérny pocet zaméstnancu v této dobé
¢inil 175.
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pocet odchodl za obdobi
100

mira fluktuace = —————— - - - %
prumérny pocet zaméstnanci za obdobi

* 100

mira fluktuace =

mira fluktuace = 125 %

Bylo zjisténo, Ze fluktuace je na zkoumané pozici vysoka, jelikoz dosahuje hodnot
vyrazné nad 100 %. Pro poskytnuti detailngjSi pfedstavy o tom, v jaké mife
zaméstnanci praci na zkoumané pozici opousti, byla vypocCitana i prosta mira
odchodovosti. Zkoumana byla v ramci dotaznikového Setfeni, tedy pouze na novych
zameéstnancich a Fika, kolik % zameéstnancl ucastnicich se tohoto Setfeni za dobu
jeho pribéhu odesSlo. Je tedy pomérem poctu odchozich a nastoupivsich
zameéstnancl vramci Setfeni aneni tak ovlivnéna odchody zaméstnancu
nastoupivsich v minulosti:
pocet odchodl v ramci dotaznikového Setteni

odchodovost = - - " — - ———— %100
pocet nastupu v ramci dotaznikového Setreni

*

odchodovost =

odchodovost =71 %

Zjisténa  odchodovost respondentd ¢&ini 71 %, a tedy zpoctu
zaméstnancl, ktefi béhem prubéhu vyzkumu zapocali pracovni pomér, na jeho
konci zlstalo zaméstnano pouze 29 %. Zuvedeného vyplyva, Ze prosta

odchodovost je rovnéz velmi vysoka.

Primérné respondenti, ktefi ukoncili nebo s nimi byl ukon€en pracovni pomér,
ve firmé setrvali 54 dni, tedy kongili v pribéhu zkuSebni doby (dale jen ZD). Primér
je ale znacné ovlivnén extrémnimi hodnotami, a proto byla provedena analyza
tzv. tydnl odchodu (viz Obr. 6). Ta ilustruje, ve kterém tydnu setrvani zaméstnanci
odchazi nejCastéji a ktere tydny Ize z tohoto hlediska povazovat za kritické. Nejvetsi
objem odchodu je realizovan ve 2. a 3. tydnu (celkem 45) trvani pracovniho poméru.
Vtéto dobé se obé smluvni strany maji moznost vzajemné blize poznat

a oboustranné dochazi k vyhodnocovani, zda je ochota i nadale pokraCovat

32



ve spolupraci. Po ukonéeni ZD se jiz zadny takto dramaticky objem odchodu

v urcitém tydnu nekonal.
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Obr. 6 Pocet odchodu zaméstnancu v souvislosti s tydnem setrvani ve firmé

4.4.2 Analyza nastupnich dotaznikt

Zeny tvorily vice nez 2/3 novych zaméstnanct (konkrétn& 64 %), a muzi byli se
36 % zastoupeni mensinové. PFi pohledu na odchodovost, tedy podil po¢tu nastupu
a odchodu u daného pohlavi, se jako rizikovéjSi profiluji muzi. Pokud je na pozici
pfijat muz, odchazi v 82 % pfipadu (viz Obr. 7) oproti 64 % v pfipadé zeny
(viz Obr. 8).

m z(stalo

odeslo

Obr. 7 Odchodovost muZi
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= z(stalo

odeslo

Obr. 8 Odchodovost zen

Dle véku byli respondenti klasifikovani do 3 kategorii. Prvni kategorii tvofi
zaméstnanci mezi 18. a 25. rokem, u kterych je pfedpoklad, Ze se jedna o jedno
z prvnich, ne-li jejich uplné prvni zaméstnani na HPP. Ve druhé kategorii jsou
zarazeni zaméstnanci ve véku 26-39 let. Pfedstavuji stfedni generaci, ktera uz ma
za sebou urCité pracovni zkuSenosti a je u ni ze vSech kategorii nejvétsi
prfedpoklad, Ze se stara o malé déti. Posledni kategorii jsou zaméstnanci ve véku
40 a vice let, jenz maji nejvice zkuSenosti a odrostlejSi déti. Na nastupu novych
zameéstnancl se prvni dvé kategorie podilely shodné ze 40 %, 20 % pak tvofila
nejstarsi skupina. Odchodovost prvnich dvou kategorii byla také totozna, a to 70 %.
Zameéstnanci z nejstarsi kategorie ovSem vykazovali odchodovost o néco vySsi
v podobé 74 % (viz Tab. 1), coz je dano skutecnosti, Ze k ukon€eni pracovniho
poméru ze strany zameéstnavatele dochazelo pravé v této kategorii nejCastéji

ze vsSech.

Tab. 1 Odchodovost dle vékovych kategorii

nastoupilo odeslo odchodovost
19-25 let 73 51 70 %
26-39 let 73 51 70 %
40+ let 38 28 74 %
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Zaméstnavatel inicioval odchod zaméstnance nejstarSi kategorie v 54 %,
oproti 25 % v pfipadé zaméstnance do 25 let a 31 % u zaméstnance mezi 26 a 39
lety (viz Tab. 2). Duvodem byva nedostacujici vykon dany omezenimi v praci
s pocitatem, nedostate¢nou flexibilitou v pfijimani potfebnych informaci a z toho
plynouci nenaplfiovani stanovenych cili. Obecné Ize vyc€ist trend, Ze incidence

odchodud ziniciativy zaméstnance svékem klesa, a naopak z iniciativy

zaméstnavatele roste.

Tab. 2 Ukonéeni pracovniho poméru — jeho iniciativa a forma dle vékovych kategorii

19-25 let 26-39 let 40+ let
zruSeni ve ZD — zaméstnanec 69 % 55 % 36 %
zruSeni ve ZD — zaméstnavatel 22 % 31% 50 %
dohoda — zaméstnanec 6 % 12 % 11 %
dohoda — zaméstnavatel 4 % 0 % 0 %
uplynuti doby — zaméstnanec 0% 2% 0%
uplynuti doby — zaméstnavatel 0% 0% 4 %

Mezi respondenty jsou zastoupeny viechny typy vzdélani, kterych je mozné v CR
dosahnout. Jak ilustruje tabulka 3, nejCastéji maji zaméstnanci dosazeno stfedni
odborné vzdélani s maturitou, nejméné jsou naopak zastoupeni absolventi VOS
a vysokos$kolaci. Stejny trend panuje i v oblasti odchodovosti — nejméné (ze 65 %)
odchazi ti, ktefi odmaturovali na stfedni odborné Skole a na druhé strané nejvice
odchazi absolventi VOS (100 %) a VS (77 %). Ti jako dGvod odchodu ve vystupnich

dotaznicich nejcastéji zminovali jinou pracovni nabidku.
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Tab. 3 DosazZené vzdélani respondentt a odchodovost v jednotlivych kategoriich

) podil na celkovych
nastupy ) odchody | odchodovost
nastupech
zakladni 32 17 % 22 69 %
stredni odborné
_ 54 29 % 41 76 %

bez maturity
stredni odborné

_ 57 31% 37 65 %
S maturitou
stredni vSeobecné 25 14 % 17 68 %
vysSSi odborné 3 2% 3 100 %
vysokoskolské 13 7% 10 77 %

DalSi otazka vstupniho dotazniku se zamérovala na to, jestli respondenti maji déti
do 15 let véku. Pouze 21 % z nich odpovédélo kladné a 79 % odpovédélo zaporné.
Odchodovost vykazuji o néco vysSi zaméstnanci s malymi détmi, a to 74 %
oproti 70 %. Nicméné pfi podrobnéjSim pohledu, kdy je navic vzato do uvahy
pohlavi respondentl, se jevi mezi jednotlivymi kategoriemi znaéné rozdily.
Jak uvadi tabulka 4, nejméné byli mezi novymi zaméstnanci zastoupeni muzi
s détmi do 15 let (5 %), ale zaroven vykazovali nejvy$Si miru odchodovosti (89 %).
V poloviné pfipadu odchazeli z vlastni iniciativy, pfedevSim z duvodu jiné prace
a vyhoreni. V pfipadech, kdy odchod inicioval zaméstnavatel, byl diUvodem
nedostacujici vykon nebo dlouhodoba nepfitomnost. NejCastéji byly
mezi respondenty naopak zastoupeny Zzeny bez malych déti (47 %) a tato skupina

zaroven méla tendenci odchazet minoritné (62 %), (viz Tab. 5).

Tab. 4 Podily na celkovych nastupech a odchodovost u muzi

podil na celkovych
nastupy odchody | odchodovost
nastupech
s détmi do 15 let 9 5% 8 89 %
bez déti do 15 let 58 32 % 47 81 %
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Tab. 5 Podily na celkovych nastupech a odchodovost u Zen

) podil na celkovych
nastupy ) odchody | odchodovost
nastupech
s détmi do 15 let 30 16 % 21 70 %
bez déti do 15 let 87 47 % 54 62 %

Pro respondenty rovnéz hraje roli dojizdéni do prace. Nejvice (45 %) zaméstnancu
travi na cesté do 30 minut, do hodiny dojizdi 43 % zaméstnancl a vice nez hodinu
dojizdi pouze 11 % z nich. Z pohledu odchodovosti je majoritni skupina ale nejvice
rizikova — pokud nastoupi zaméstnanec s dojezdovou vzdalenosti
do 30 minut, odchazi v 76 % pfipadd. Za ni nasleduje skupina, co dojizdi vice nez
hodinu (71 %) a nejméné rizikovi jsou ti zaméstnanci, ktefi dojizdi do hodiny (65 %).
PFi podrobnéjSim pohledu, ktery bere v potaz jako dalSi okolnost fakt, jestli maji
zaméstnanci déti mladsi 15 let, se ukazuji tendence odchazet jeSté markantnéji.
Pokud déti maji a dojizdi vice nez hodinu, odchazeji z 86 %. Pokud se tito
zaméstnanci sami rozhodli odejit, uvadéli, Zze za jejich rozhodnutim stoji rodinné
divody, dojizdéni a stres. Nejméné rizikovymi jsou s ohledem na dojizdéni
zaméstnanci bez malych déti, ktefi travi na cesté do prace €as do hodiny — odchazi
ze 63 %.

Otazka predchozi zkuSenosti s praci v call centru (dale jen CC) je probrana z vice
hledisek. Obecné vzato, zaméstnanci spiSe tuto zkuSenost nemaji (55 %)
a odchazeji pak Castéji (ze 76 %) nez ti, ktefi uz v CC pracovali (ze 63 %). Z hlediska
pohlavi jsou nejrizikovéjSimi muzi se zkuSenosti, odchazi z 92 %. Ve vétSiné
pfipadl se tak rozhodnou sami (63 %) a jako divod odchodu nej¢astéji uvadi jinou
pracovni nabidku, poté nevyhovujici naplii prace &i produkty a stres. Pokud je
iniciativa odchodu na strané zaméstnavatele, je za ni nejCastéji nedostacujici vykon
zpusobeny nedostateCnou flexibilitou zaméstnance pfijmout prodejni styl
spole€nosti, kdy zaméstnanec neni schopen, popf. ochoten opustit v minulosti
nauéené vzorce prodeje u jinych spole&nosti. Zeny se zku$enosti naopak odchazi

nejméné, pouze z 50 % (viz Tab. 6).
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Tab. 6 ZkuSenost s praci v CC — porovnani odchodovosti z hlediska pohlavi

muzi zeny
pracovali v CC 92 % 50 %
nepracovali v CC 76 % 77 %

Z hlediska véku jsou rizikovéjSimi zaméstnanci z kategorii 19-25 let a 40 a vice
let, ktefi v CC nikdy nepracovali. Odchazi shodné ze 78 %. Nejméné rizikovi jsou
zaméstnanci nejmladsi kategorie s pfedchozi zkuSenosti, odchazi v 57 %
(viz Tab. 7). Totozné trendy se vykazuji i v pfipadé zkuSenosti a nezkuSenosti

s aktivni linkou a studenymi kontakty.

Tab. 7 ZkuSenost s praci v CC — porovnani odchodovosti z hlediska vékovych kategorii

19-25 let 26-39 let 40+ let
pracovali v CC 57 % 67 % 67 %
nepracovali v CC 78 % 74 % 78 %

Jak ilustruje tabulka 8, v pfipadé kombinace faktorl praxe v CC a studenych
kontaktl maji nejmensi tendenci odchazet zaméstnanci, ktefi uz v CC pracovali
a zaroven se dfive nesetkali se studenymi kontakty (55 %). Jedna se o respondenty
v minulosti pracujici na pasivni (zakaznické) lince. Nejvice maiji tendenci odchazet
zaméstnanci bez praxe v CC, ale se zkuSenosti se studenymi kontakty (80 %).
Tzn., ze v minulosti

napf. aktivné oslovovali vefejnost z duvodu prizkumu

vefejného minéni.

Tab. 8 ZkusSenost s praci v CC — porovnani odchodovosti z hlediska zkuSenosti se

studenymi kontakty

znaji studené kontakty

neznaji studené kontakty

pracovali v CC

66 %

55 %

nepracovali v CC

80 %

76 %
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Pocitac je obchodnikovym nastrojem k vykonu prace, proto je dllezité, jestli je tuto
technologii schopen pouzivat. Vice odchazeli zaméstnanci, ktefi se oznacili
za experta (79 %) a ti, ktefi soudili, Ze pocitaCové technologie moc neovladaji
(80 %). U zaméstnancu uvadéjicich uzivatelskou znalost odchodovost dosahovala
69 %. Nikdo z respondentl neuvedl, Ze je pro néj prace s pocitacem natolik

problematicka, Ze neni pro né;.

Otazkou na nové zaméstnance byl i poCet zaméstnani, ve kterych v pfedchozich
2 letech pracovali. NejpocCetnéjsi skupinou byli respondenti uvadéjici, Ze v uvedené
dobé vystfidali 2-7 zaméstnani. Jak vyobrazuje obrazek 9, nejméné bylo
t&ch, ktefi uvadsli, Ze zaméstnani nebyli, byli na Ufadé prace (dale jen UP)

a pracovali pouze brigadné.

90 82
80
70 63
60
50
40
30 25
20
10 1 I ° > 1 1
0 I [ | [ — S
bez 1 2a77 studium osvC rodi¢ovska uP brigady
zaméstnani dovolena

Obr. 9 Pocet zaméstnani respondentii v poslednich 2 letech

Mimo 2 respondenty, ktefi uvedli, Ze v danou dobu bud nepracovali, nebo pracovali
pouze na brigadach a odesli (jejich odchodovost je 100 %), se z hlediska
zaméstnani, resp. jejich poétu, jevi jako nejproblematictéjsi OSVC, ktefi odchazeli
v 83 % pfipadd. Znaény podil na této skute€nosti ma v obdobi vyzkumu probihajici
pandemie Covidu-19, kdy OSVC nemohli vykonavat svou &innost a museli se
nechat zaméstnat. V. momenté, kdy se mohli ke své Cinnosti vratit, ucinili tak. Mimo
jediného respondenta, ktery uvedl, Ze byl v pfedchozich 2 letech na UP a ve firmé

zUstal, nejméné (ze 66 %) odchazi zaméstnanci, ktefi vystfidali 2—7 zaméstnani.

Novi zaméstnanci byli rovnéz dotazani na motivy jejich pfichodu do firmy. Méli
na vybér z 10 moznosti a takeé jim byl ponechan prostor pro vlastni vyjadfeni, pokud

zadny z uvedenych motiv nebyl vyhovujici pro popsani skuteCnosti. Vybirali

Vigwviv s
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100, ale vyjadfuji, v kolika % pfipadd byl dany motiv zminén (viz Tab. 9). Jako prvni
komunikacnich dovednosti (47 %) a moznost planovani smén (41 %), pfiCemz tento
trend vykazuji prakticky vSechny detailnéjSi analyzy. LiSi se pouze v mife kladeni
ddrazu na dany motiv. Napf. bylo zjisténo, Ze penize jsou pro muze méné dulezité
(67 %) nez pro zeny (74 %), coz mUze byt dano podilem matek samozivitelek. Déale
z vyzkumu vyplynulo, Ze zaméstnanci s pfedchozi zkuSenosti s praci v CC kladou
na penize vétsi daraz (84 %) nez respondenti bez praxe v této oblasti (62 %), coz
muze byt dano jejich negativni zkusenosti s financemi v pfedchozich CC. V této
kategorii  také existuje jedind vyjimka v prvnich 3  uvadénych
motivech — pro zaméstnance bez zkuSenosti s CC je druhym motivem vyzva
nového zaméstnani (59 %) a tfetim pak posun v komunikacnich dovednostech.
Na druhé strané spektra motivl stoji pomoc zakaznikim s 10 %, coz je vzhledem
k tomu, Ze jedna o praci v oblasti zakaznického servisu, pomérné pFekvapive.
Stejné tak je pfekvapuijici, Ze energetika, kterou se firma zabyva, a ziskani znalosti
z této oblasti rovnéz neni pro zaméstnance nijak vyrazné dulezité (pouze z 15 %).
Sami zaméstnanci zminili jako motivaci kladné reference na firmu (2 %) a mozZnost

zkraceného uvazku (1 %). Tyto moznosti v dotazniku na vybér nebyly.

Tabulka 9 dale poukazuje na odchodovost u jednotlivych motivu. Vyjadiuje, kolik %
z téch, ktefi pfi nastupu do zaméstnani uvedli dany motiv, odeslo. Pokud pomineme
jediny pfipad motivu moznosti zkraceného uvazku, nejrizikovéjSimi jsou z hlediska
motivaci ti, ktefi pfisli pro zlepSeni svych komunikacnich dovednosti, a to
s odchodovosti 83 %. Za nimi s odskokem nasleduji zaméstnanci uvadéjici jako

motiv vyzvu nového typu zameéstnani a pracovni prostredi.
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Tab. 9 Uvddéné motivace na nastupu a odchodovost v pfipadé jednotlivych motivi

uvedlo na nastupu odchodovost
moznost planovani smén 41 % 62 %
finan¢ni ohodnoceni 72 % 70 %
zlepSeni komunikaénich dovednosti 47 % 83 %
ziskani znalosti z oblasti energetiky 15 % 64 %
pomoc zakaznikim 10 % 67 %
vyzva noveho typu zaméstnani 42 % 74 %
pracovni prostfedi 24 % 73 %
dobra dostupnost od mista bydlisté 22 % 66 %
podobnost s pfedchozim zaméstnanim 15 % 59 %
stabilita odvétvi energii 11 % 70 %

Jelikoz podstatou prace obchodnika po telefonu je nabizeni ur€itého produktu
potencialnim zakaznikim, byla v dotazniku polozena i otazka na to, jak
zaméstnanci reaguji, kdyZz oni sami jsou v pozici zakaznika. Jak ilustruje
obrazek 10, vétd§ina zaméstnancl minimalné necha volajicimu prostor, mensina
telefonaty s nabidkami odmita. Nejvice rizikovymi jsou vtéto oblasti
respondenti, ktefi uvedli, Ze rozhodné nemaji o Zadné nabidky zajem. Jejich
odchodovost Cinila 89 %. Tito zaméstnanci v poloviné pfipadl odchazi z vlastni
iniciativy, kdy jako dlivod uvadi jinou praci, vyhoreni Ci stres. Ve druhé poloviné jsou
ukonCeni zaméstnavatelem pro nedostacCujici vykon, pfipadné disciplinarni
prestupek. Tyto divody jsou zifejmé dany tim, ze zaméstnanec neni v integrité s roli
zakaznika azaméstnance, kdy na jedné strané on sam nabidky
nechce, ale na strané druhé by mél nabizet v praci. Nejméné (z 55 %) odchazi
respondenti, ktefi si nabidku radi vyslechnou a pfipadné ji vyzkousi. Pfi zvazeni
pohlavi jako dalSi okolnosti vyzkumu bylo zjisténo, Ze pokud jde o muze, odchazi
ve 100 % pokazdé, kdy uvadi nejvice pozitivni a nejvice negativni odpovéd.
Nejstabilngjsi jsou v této oblasti zeny, které nabidky rady zkousi — odchazi pouze
ve 44 %. Pokud je dalSi okolnosti prace se studenymi kontakty, ve 100 % odchazi
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zaméstnanci, ktefi s nimi dfive nepracovali a rozhodné nemaji o jakékoliv nabidky
zajem. Nejméné (42 %) je to pak v pfipadé, kdy rovnéz respondentim praxe se

studenymi kontakty chybéla, ale radi nabidky zkouSeli.

= Nabidku si rad vyslechnu, pfipadné
ji vyzkousim.
Vétsinou si toho, kdo mé oslovil,
vyslechnu.

® Vétsinou toho, kdo mé oslovil,
slusné odmitnu.

® Rozhodné nemam o nabidky
jakéhokoliv typu zajem.

Obr. 10 Jak Vy sam/sama reagujete na telefonni nabidku produktu/sluzby?

VétSina populace je v preferenci typu komunikace vyhranéna.
Protoze na zkoumané pozici je denné vedena komunikace po telefonu, mél vyzkum
prinést odpovéd na otazku, zda preference respondentl koresponduji s touto
skute€nosti. Bylo zjisténo, ze je 91 % zaméstnancu vyhranéno, z ¢ehoz vétsina (57
%) upfednostiuje osobni komunikaci oproti komunikaci po telefonu (35 %). Pouze
9 % respondentu uvedlo, Ze vylozené nepreferuje urcity typ komunikace a tato
skupina méla zarover i nejmensi tendence odchazet (38 %), (viz Tab. 10). Nejvétsi
odchodovost byla zaznamenana u respondentl s preferenci osobni komunikace
(76 %). Jesté znacnéjsi je pak pfi detailnéjSim rozboru s ohledem na pfedchozi praxi
v CC a z hlediska pohlavi. Ti, ktefi dfive v CC nepracovali a preferovali osobni
komunikaci, odchazeli z 84 %, muzi upfednostiujici tentyZz typ komunikace
odchazeli dokonce z 86 %. Nejméné v téchto kategoriich odchazeli komunikacné
nevyhranéni zaméstnanci s pfedchozi praxi vCC (25 %) a komunika¢né

nevyhranéné zeny (20 %).
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Tab. 10 Preferovany typ komunikace

podil na nastupech odchodovost
osobni 57 % 76 %
po telefonu 35 % 70 %
bez preference 9% 38 %

Obchodnik po telefonu se nékolikrat denné setkava s odmitnutim, proto byli v ramci
vyzkumu respondenti dotazani, zda z néj maiji strach. Jak ukazuje tabulka 11, velmi
podobé byly zastoupeny skupiny zameéstnancud, ktefi rozhodné nebo spiSe nemaji
Zadny respondent neuved|, Ze by se rozhodné bal. Nejvy3si odchodovost (75 %)
byla zaznamenana pravé u skupiny, ktera méla z odmitnuti nejvétSi respekt.
Nejméné odchazeli ti, ktefi uvedli, Ze se odmitnuti rozhodné neboji (68 %).
DetailnéjSi rozbor s ohledem na pfedchozi praxi v CC, na aktivni lince a se
respondenti se zkuSenosti ze vSech 3 oblasti, ktefi uvedli, Ze se odmitnuti spiSe boji
— v pfipadé CC 50 %, aktivni linky 33 % a studenych kontaktd 50 %. Nejvyssi
odchodovost byla u respondentu, ktefi naopak zkusSenosti shodné ze vSech 3 oblasti
neméli a zaroven uvedli, Ze se odmitnuti taktéz spiSe boji — v pfipadé CC

odchodovost Cinila 88 %, u aktivni linky 89 % a u studenych kontaktt 80 %.

Tab. 11 Mate strach z odmitnuti?

podil na nastupech | odchodovost

rozhodné ne 48 % 68 %
spiSe ne 46 % 73 %
rozhodné ano 7 % 75 %
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4.4.3 Analyza vystupnich dotaznikt

V daném obdobi doslo k ukonéeni pracovniho poméru u 130 ze 184 respondentu.
SloZeni ukonceni s ohledem na jejich pravni formu je vyobrazeno na obrazku 11.
Pracovni pomér byl ukonéen v 88 % pfipadl zrusenim ve ZD, v 11 % dohodou

a Vv 1 % uplynutim sjednané doby.

1%

m zruSeni ve ZD
dohoda

= uplynuti sjednané doby

Obr. 11 Pravni forma ukoncéeni pracovniho poméru

Obrazek 12 zobrazuje slozeni odchodu dle iniciativy, tedy zda za nimi stal
zaméstnanec nebo zaméstnavatel. VétSina ukonceni (66 %) byla u€inéna ze strany

zaméstnance, minoritné (ze 34 %) ukoncoval pracovni pomér zaméstnavatel.

® zameéstnanec

zaméstnavatel

Obr. 12 Iniciativa ukonéeni pracovniho poméru

Zaméstnanec i zaméstnavatel méli v ramci dotazniku moznost uvést vice
dUvodd, pro€¢ byl pracovni pomér ukonen a pokud jim nabizené moznosti
nevyhovovaly, mohli dopsat vlastni. Té&mi nakonec byly nasledujici
polozky: nezajem o praci, negativni ovliviiovani okoli, nesouhlas s testovanim
na Covid-19 a stéhovani. Obecné nej¢astéjSimi duvody pro ukonceni byly
nedostacujici vykon, stres a rodinné divody (viz Obr. 13). Zaméstnanci, ktefi se

44



sami rozhodli skoncit pracovni pomér, nejCastéji uvadéli, ze tak ucinili pro nalezeni
jiné prace (36 %), stres (22 %) a nevyhovujici napln prace Ci produkty (20 %).
Zaméstnavatel mél jako nejCastéjSi divody vykonnost pod urovni standardu (77 %),

disciplinarni pfestupek (20 %) a dlouhodobou nepfitomnost (14 %).

neuvedeno M 1
stéhovani mm
nesouhlas s povinnym testovanim na Covid-19 m 1
negativni ovliviiovani okoli mmmm 3
nezdjemo praci mm 2
dlouhodobd nepfitomnost —— 6
disciplindrni prestupek IT————— O
vykonnost pod Urovni standardu I 383
zdravotni problémy EEE———— 10
rodinné divody mEEEEEEEE————— |5
vyhofeni mm——— 6
dojizdéni m— 7
denni studium m 1
omezené moznosti kariérniho postupu = 2
problémy s kolegy m 1
problémy s nadfizenym mm 2
e [

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Obr. 13 Ddvody pro ukonceni pracovniho poméru

Na otazku, zda prace v nejmenované firmé splnila jejich oCekavani, odchazejici
zaméstnanci v84 % pfipadl odpovidali, Zze Uplné nebo alespori Castecné.

Ocekavani 16 % zaméstnancl spiSe nebo vibec napinéno nebylo (viz Obr. 14).

® ano, Uplné
Castecné ano
m spiSe ne

m vibec ne

5%
11%

\\

Obr. 14 Splnila prace ve spolec¢nosti Vase o¢ekavani?

Dle iniciativy odchodu tak odpovidali majoritné ti zaméstnanci, se kterymi byl

ukon&en pracovni pomér ze strany zaméstnavatele (viz Tab. 12).
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Tab. 12 Napinéni ocekavani dle iniciativy ukonceni pracovniho poméru

ano, uplné | castecné ano spiSe ne vabec ne
zameéstnanec 72 % 67 % 60 % 33%
zameéstnavatel 28 % 33% 40 % 67 %

Zaméstnanci byli rovnéz dotazani na zhodnoceni stresu, kterému byli v praci
vystaveni (viz Obr. 15). 79 % z nich uvedlo, Ze prace pro né nebyla stresova nebo se
stresové situace daly zvladnout. Negativné se vyjadfilo 21 %, pro které byla prace
z hlediska stresu stézi zvladnutelna nebo byli dokonce ve stresu permanentné.
Jak vyplyva ztabulky 13, tendence podléhat stresu je tim vyssSi, ¢im vice se
zaméstnanec obava odmitnuti. Zaméstnanci, ktefi ve vstupnim dotazniku

uvedli, Ze se spiSe odmitnuti boji, hodnotili praci jako stresovou nejvice ze vSech.

m VVibec pro mé nebyla
stresova.

Doslo na stresové situace,
ale daly se zvladnout.

m Doslo na stresové situace,
které jsem zvladal stézi.

m Byl jsem porad ve stresu.

Obr. 15 Jak hodnotite praci na pozici obchodnika po telefonu z hlediska stresu?
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Tab. 13 Vazba predpokladaného strachu z odmitnuti a popisovaného stresu pfi ukonceni

pracovniho poméru

rozhodné se spiSe se nebojim | spiSe se bojim
nebojim odmitnuti odmitnuti odmitnuti
prace pro mé
; 33% 11 % 11 %
nebyla stresova
stres se dal
52 % 67 % 33 %
zvladnout
zvladal jsem stres
L 7% 13 % 33%
stezi
byl jsem porad ve
8 % 8 % 22 %
stresu

DalSi otazka sméfovala na zhodnoceni ziskané zkuSenosti ve firmé. 88 %
respondentu ji hodnotilo pozitivné, 12 % negativhé a 2 % respondentl na tuto
otazku neodpovédélo (viz Obr. 16). Nejvétsi podil zaméstnanct, ktefi hodnotili
zkuSenost jako negativni, byl zastoupen u téch, jejichz oCekavani nebylo naplnéno

(67 %), (viz Tab. 14).

[V 0,
1% 1% m Byl jsem spokojen, hodné
\ jsem se toho naucil.
Byly horsi i lepsi momenty,
ale prevladaji dobré pocity.
= Byly horsi i lepSi momenty,
ale prevladaji negativa.

m Nebyl jsem spokojen,
prakticky nic mi to nedalo.

neuvedeno

Obr. 16 Jak hodnotite zkuSenost ziskanou ve spolec¢nosti?
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Tab. 14 Vazba miry naplnéni ocekavani a hodnoceni zkusenosti ve spolecnosti

. ocCekavani oCekavani L
oCekavani L. . oCekavani
. CasteCneé spise .
naplneéno . . nenaplnéno
naplnéno nenaplnéno
byl jsem
_ 60 % 45 % 27 % 0 %
spokojen
prevazuji
) _ 35 % 48 % 33 % 17 %
dobré pocity
prevazuji
_ 5% 5% 33 % 67 %
negativa
nebyl jsem
_ 0% 0% 7% 0 %
spokojen
neuvedeno 0% 2% 0 % 16 %

Zameéstnanci byli pfi odchodu téz dotazani, s ¢im byli a s im naopak nebyli ve firmé
spokojeni. V obou pfipadech mohli volit vice z uvedenych moznosti, pfipadné
doplnit vlastni. V tabulce 15 jsou uvedeny pouze pfedem dané moznosti. Opét
z davodu vicera moznych odpovédi jednotlivé polozky tabulky nedavaji soucet
100 %, ale uvadi, v kolika % dotaznikd byla dana odpovéd za$krtnuta. Nejvice
pozitivné byl hodnocen kolektiv (86 %), dale pracovni prostfedi (68 %) a nadfizeny
(48 %). Nejméné Casto byla vyjadfena spokojenost s naplni prace (15 %), firemni
kulturou (18 %) a poskytovanymi benefity (20 %). Nizké procento spokojenosti
pod timto pojmem maji zaméstnanci pFedstavit. Sami zaméstnanci
dopliovali, Ze byli spokojeni strenéry (2 %) a pracovni dobou (1 %). Naopak
nespokojenost byla uvadéna pfedevsim u polozek naplné prace (36 %). Ve 36 %
dotaznikl je nespokojenost neuvedena, a to v menSiné proto, Zze zaméstnanci ji
nechtéli uvadét a ve vétsSiné proto, Ze dle jejich slov nebylo nic, s ¢im by byli
vylozené nespokojeni. Mezi divody nespokojenosti byly ve 2 % doplfiovany

nepfijemné reakce zakaznikl, nepfimé nebo nepravdivé informace a svUj vlastni
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vykon. V 1 % pak organizace prestavek, psychicka narocnost, kritika a nevyhovujici

lokalita.

Tab. 15 Spokojenost a nespokojenost zaméstnancu

spokojenost nespokojenost
kolektiv 86 % 2%
finan¢ni ohodnoceni 42 % 4%
pracovni prostredi 68 % 1%
firemni kultura 18 % 7%
nadfizeny 48 % 7%
napln prace 15 % 36 %
komunikace 36 % 8 %
benefity 20 % 2%
neuvedeno 0% 36 %

Zameéstnanci méli rovnéz moznost vyjadfrit vlastni doporuceni, co by z jejich pohledu
mohla firma zménit. Tuto otevienou otazku vS8ak prakticky nevyuzivali. Odpovédi
bylo ziskano zanedbatelné, nicméné pokud se zaméstnanec vyjadfil, poukazoval
na potfebu zmény pfistupu k tzv. talk time (tj. ¢as straveny volanim) a pocitani

dochazky.

V posledni ¢&asti byli zaméstnanci dotdzani na hodnoceni firmy jakoZzto
zaméstnavatele a jeji pfipadné doporuceni. Drtiva vétSina respondenti hodnotila
zaméstnavatele kladné (91 %), (viz Obr. 17). Taktéz by vétSina zaméstnavatele
doporugila (84 %), (viz Obr. 18). Zadny respondent neodpovédél, Ze by firmu

hodnotil rozhodné negativné.
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= rozhodné kladné
spise kladné
= spiSe negativné

m neuvedeno

Obr. 17 Jak hodnotite spole¢nost jako zaméstnavatele?

® ano
ne

= neuvedeno

Obr. 18 Doporucil/a byste spolecnost jako zaméstnavatele?

4.5 Shrnuti empirické ¢asti a formulace doporuceni

Provedeny vyzkum dokazal, Ze fluktuace v CC je opravdu vysoka, konkrétné 125 %.
Zaroven bylo vypoctem prosté odchodovosti na vzorku respondentd, tedy pomérem
poCtu  odchozich  zaméstnancu  vu€i  nastoupenym  zaméstnancim,
zZjisténo, Zze z novych zaméstnancl zUstava uz béhem prvnich par tydnu
u nejmenované spolecnosti pouze minorita. Uz béhem ZD odchazi 62 % novych
zaméstnancl, nejrizikovéjSim obdobim je v tomto ohledu pfedevsim 2.—3. tyden

trvani pracovniho poméru.

Vyzkumné  Setfeni rovnéZz  prokazalo  existenci  rizikovych  faktor(
predurcujicich, Ze zaméstnanec, ktery je vykazuje, ma vétSi tendenci z pozice
obchodnika po telefonu odchazet. Cisté existence nékterého z nize uvedenych

aspektu rizikovosti v8ak nezaklada automaticky duvod pro nepfijeti uchazece
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na zkoumanou pozici. Posuzovani rizikovych faktord nema zastupovat jiné metody
vybéru, ma je pouze doplfiovat. Mize byt pfipadné jazyCkem vah, pokud ma
personalista, resp. personalistka po vyuziti klasickych vybérovych metod

pochybnosti, zda je uchaze€ na tuto pozici opravdu vhodnym.
Vyznamnou rizikovost odchodu (tj. 80 % a vice) vykazuji nasledujici faktory:

e muZi (pfedevSim s malymi détmi, pfedchozi praxi na obdobné pozici,

nemajici zadny zajem o nabidky po telefonu, preferujici osobni komunikaci),
e absolutorium VOS,
e pfedchozi prace na zivnostensky list,
e malé déti v kombinaci s vice nez hodinovym cestovanim do prace,

e zkuSenost s praci se studenymi kontakty a zaroven nezkuSenost s praci

v CC (tj. napf. oslovovani na ulici s prizkumem vefejného minéni),
e motivovanost zlepSenim komunikaénich dovednosti,

e nezajem o jakékoliv nabidky po telefonu (pfedev§im u muzu a nezkuSenych

v oblasti prace se studenymi kontakty),
e preference osobni komunikace v kombinaci s nezkusenosti s praci v CC,
e spiSe obavy z odmitnuti v kombinaci s nezkusenosti s obdobnou pozici.

Relativni stabilitu (tj. odchodovost 65 % a méné) s ohledem na vysokou fluktuaci

v oblasti zakaznického servisu vykazuji nasledujici faktory:

e Zeny (pfedevsSim bezdétné nebo s détmi starSimi 15 let a s praxi na obdobné

pozici),
e dosazené stfedni odborné vzdélani s maturitou,
¢ maximalné hodinové cestovani do prace,
e mladi lidé (19-25 let) s praxi v CC,

e zkuSenost s praci v CC a zaroven nezkuSenost se studenymi kontakty

(. napf. prace na pasivni lince),

e motivovanost moznosti planovani smén, ziskanim znalosti z oblasti energii

a podobnosti s pfedchozim zaméstnanim,

51



e ochota vyslechnout si nabidku po telefonu a pfipadné ji vyzkouSet (plati zejm.

u zen a téch, ktefi dfive nepracovali se studenymi kontakty),

e nevyhranénost v preferenci typu komunikace (plati zejm. u Zen

a téch, ktefi maji praxi z CC),
e spiSe obavy z odmitnuti v kombinaci s praxi na obdobné pozici.

Dale bylo zjisténo, Ze pracovni pomér je nejCastéji ukonCovan ve ZD a z iniciativy
zameéstnance, nejcastéji z divodu pfijeti jiné pracovni nabidky, nevyhovujici naplné
prace a stresu. Jak ale zaméstnanci dale uvadéli, prace v drtivé vétsSiné pripadu
alespon Caste¢né splnila jejich oCekavani, tedy do zaméstnani nastupovali
minimalné s védomim, jaka napln prace je Ceka. Tento fakt pravdépodobné ilustruje
dobu poznamenanou pandemii Covidu-19, ve které vyzkum probihal a obecné
vnimani prace v call centru. Lidé ji povazuji spiSe za prestupni stanici, za urcité
kratkodobé feSeni a jen velmi malo z nich chce nebo dokaze tuto praci vykonavat
dlouhodobé. Zaroven nebylo prokazano, Ze by prace byla zvlast narocna na stres.
O néco vice stresova je vSak pro zameéstnance obavajici se odmitnuti ze strany
zakaznika. Zkusenost zaméstnancu s firmou byla hodnocena veskrze pozitivné

a zaméstnanci by ji jako svého zaméstnavatele doporucili.

V navaznosti na provedené Setfeni jsou dale formulovana doporuceni urcitych
postupl a upravy v nékterych oblastech fungovani firmy. Vzhledem ke zjisténé
vysoké mife fluktuace a zaroven k potfebé udrzeni kontinualniho fungovani firmy
bez negativnich dopadd na objem realizovanych prodejl, je potfeba stale
pokracovat v intenzivnim procesu naboru. Tato strategie by méla pretrvavat

do doby, nez se projevi vliv stabilizaCnich opatfeni, ktera jsou popsana nize.

Mélo by dojit ke zménam v koncepci vybéroveho fizeni. Pravidelné by se jej mél
ucastnit manazer provozu, jakozto vedouci useku, na ktery se uchazeci hlasi. Pfece
jen se jedna o jeho potencialni podfizené a mél by proto mit moznost se
vyjadfit, zda uchazedi spliuji €i nesplfiuji jeho pozadavky a predstavy o tom, jaké
kvality by mél obchodnik vykazovat. Dale by ve vztahu k naboru méla firma brat
v potaz identifikované rizikové faktory jakozto doplfikovou, podplrnou metodu
pfi posuzovani uchazecl. Jako doplnék by bylo téZz vhodné zafadit psychologicky
test (napf. test 16 osobnostnich typl), diky kterému by bylo mozné opét o néco
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pfesnéji posoudit osobnostni charakteristiky uchaze€lu a tim spiSe detekovat

nejvhodnéjsSiho z nich.

V oblasti pracovnich podminek je vhodné zvazit redesign systému odmérnovani
a bonusového schématu, jelikoz v 72 % novi zaméstnanci pfichazi z davodu, Ze je
motivuji penize, ale pouze ze 42 % pfi ukonceni uvadi, Ze se mzdou byli spokojeni.
Zameéstnanci si evidentné pfisli v prvé fadé vydélat, aby byli schopni zabezpedit své
zakladni  potfeby, nicméné jejich pfedstavy jsou naplnény pouze
v menSingé, coz pfedstavuje riziko. Na misté je i zhodnoceni poskytovanych
benefitd, protoze se pouze 20 % zaméstnancu vyslovilo, Ze s nimi bylo spokojeno.
V dobé krize na trhu prace, kdy poptavka ze strany firem vyznamné prevysuje
nabidku na strané domacnosti, opravdu staCi pomérné malo na to, aby se

zaméstnanec rozhodl zménit praci pro lepSi penize nebo pro benefity.

Sohledem na zjisténé vyrazné riziko odchodu vramci 2. a 3. tydne se
doporucuje, aby v tomto obdobi byla zaméstnancim vénovana zvlastni pozornost
ze strany oddélni HR, aby bylo mozné odhalit pfipadné pochybnosti zaméstnance
0 svém setrvani ve firmé a nasledné jej stabilizovat. Na druhé strané je také Zadouci
zabyvat se divodem, proc¢ je drtiva vétSina skonceni pracovniho poméru ze strany
zaméstnavatele  zapfi¢inéna  posouzenim  vykonu zaméstnance jako
nedostacujicino. Tato problematika by méla byt feSena v uzké spolupraci oddéleni
HR s oddélenim tréninku, protoze ukonceni se ve vétsiné realizuji bEhem prvnich
6 tydnu, které zaméstnanec travi pravé v kompetenci tohoto oddéleni. Mélo by byt
zhodnoceno, nakolik je trénink schopen jesté vice lidem s nizSim vykonem
pomoci, nez je tomu v souCasnosti a zaroven by méla byt zhodnocena i otazka
pretvofeni koncepce vybérového fizeni tak, aby bylo mozné |épe posoudit

kompetenci tahu na branku, prodeje a komunikace.

V neposledni fadé by mélo HR oddéleni se zaméstnanci provadét pravidelné zpétné
vazby, intenzivnéji s novacky. Prvni zpétna vazba by méla byt provedena, jak jiz
bylo vySe zminéno, mezi 3. a 4. tydnem. DalSi by méla probéhnout pfed pfechodem
novacka z oddéleni tréninku na oddéleni provozu, tj. za normalnich okolnosti
v 6. tydnu setrvani ve firmé. Treti zpétna vazba by se méla konat ke konci ZD, aby
mohla byt oboustranné vyhodnocena dosavadni spoluprace, aby bylo rozhodnuto o
pokraCovani nebo ukonceni pracovniho poméru. Nasledné by mély zpétné vazby

probihat pravidelné kvartalné, maximalné pololetné.
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Zaver

Lidska prace je i pfes znaCnou pokrocilost v oblasti technologii stale zasadni.
Zkoumana pozice obchodnika po telefonu je toho prikladem. Stale existuji pracovni
mista, ktera jsou moderni technikou nesnadno nahraditelna a neni jich malo.
S ohledem na krizi na trhu prace, vidinu ekonomické krize a stale pokracujici
pandemii Covidu-19 je potfeba si lidské prace jesté vice vazit a pristupovat k ni
s respektem. Ziskat kvalitni zaméstnance totiz v této dobé neni jednoduché a udrzet
si je jesté tézsi.

Tato bakalarska prace byla zaméfena na analyzu pracovniho mista obchodnika
po telefonu. Orientovala se predevSim na 2 oblasti. Prvni bylo posouzeni, nakolik
zaméstnanci na této pozici fluktuuji. Druha oblast se soustfedila na identifikaci
faktor(l, které mohou pomoci oddéleni HR uz v ramci procesu ziskavani a vybéru
zameéstnancl identifikovat, zda se mulze jednat o potencialné rizikového

zaméstnance z hlediska odchodu.

V teoretické casti byla popsana dullezita vychodiska pro posouzeni zkoumané
pozice a provedeni vyzkumu. Témi byly v prvé fadé poznatky, které se vazi
k problematice fluktuace. Jejich soucasti jsou formy a dlivody ukonéeni pracovniho
pomeéru zaméstnancem a zaméstnavatelem. Dale bylo popsano, jak je vypocet miry
fluktuace provadén a jak je tato mira posuzovana. V neposledni fadé byly uvedeny
negativa, ale zaroven i pfinosy fluktuace, protoZze i kdyz je vnimana jako jev
negativni, muze firmé pfinaset i znacna pozitiva. Nicméné plati, ze je fluktuace
dobry sluha, ale zly pan. DalSim vychodiskem byla strategie naboru, v némz bylo
mj. uvedeno, ze je dulezité, aby personalni planovani bylo integralni soucasti
strategického planovani celé firmy, coz v minulosti nebylo béZnou praxi. Byl popsan
cely proces ziskavani zaméstnancl a nasledny vybér véetné jeho moznych metod.
Oba tyto procesy hraji zasadni roli ve formovani pracovni sily a jeji kvality
ve firmé, a proto je tfeba jim vénovat patficnou pozornost. Poslednim vychodiskem
byla motivace zaméstnancu — co je pro zaméstnance dlivodem, pro¢ jsou ochotni

pracovat a pro€ jsou Vv praci spokojeni, potazmo nespokojeni.

Empiricka Cast se zakladala na vyhodnoceni dotaznikoveého Setfeni, které probihalo
po 10 mésicu v nejmenované firmé& a ucCastnilo se jej 184 zaméstnancl. Bylo

zjisténo, ze fluktuace v CC na pracovni pozici obchodnika po telefonu dosahuje
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125 %, Cimz bylo potvrzeno, ze fluktuace v sektoru zakaznického servisu dosahuje
vysokych hodnot. Existence rizikovych faktor( pfedurcujicich, Ze zaméstnanec je
nachylnéjSi k ukonCeni pracovniho poméru, byla rovnéz potvrzena. Bylo
identifikovano 9 téchto faktort, které by meély oddéleni HR dale pomoci
v posuzovani uchazecl a jejich vhodnosti zastavat zkoumanou pozici. Na zakladé
analyzy nastupnich a vystupnich dotaznik( byla firmé dana doporuceni. Zaroven
bylo zjisténo, Ze je svymi dnes jiZ byvalymi zaméstnanci hodnocena velmi pozitivhé

a jako zaméstnavatel by byla doporucena.
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Dotaznik pro nastupujiciho zaméstnance

jméno a prijmeni

datum nastupu

1. Kolik Vam je let?
2, Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
zakladni

stfedni odborné bez maturity
stfedni odborné s maturitou
stfedni vSeobecné s maturitou
vys$si odborné
vysokoskolské

3. Mate déti mladsi 15 let?
ano
ne

4. Kolik ¢asu stravite na jedné cesté do prace?
do 30 minut
do hodiny

vice nez hodinu

5. Mate zkuSenosti s praci v callcentru?
ano
ne
6. Pracoval/a jste nékdy na tzv. aktivni lince?

(aktivni oslovovani po telefonu, ne pasivni ¢ekani na hovor)

ano

ne

7. Oslovoval/a jste nékdy tzv. studené kontakty?

(ndhodné osloveni ¢lovéka, ktery si kontakt pfimo nevyzadal)

ano

ne
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10.

11.

12,

13.

Jak ovladate praci na pocitaci?
Jsem expert.
Mam uzivatelskou znalost.
PocitaCové technologie moc neovladam.
Mam problém s praci na pocitaci, neni to pro mé.

V kolika zaméstnanich jste pracoval/a v poslednich 2 letech?

Na jaky typ tvazku chcete ve spolecnosti XXX pracovat?
HPP — plny Uvazek (7 hodin/den)
HPP — zkraceny Uvazek (6 hodin/den)
DPP
DPC

Jaka byla Vase motivace pro nastup pravé do spolecnosti XXX?

vvvvvv

moznost planovani smén

finanéni ohodnoceni

zlepseni svych komunikacnich dovednosti
ziskani znalosti z oblasti energetiky
pomoc zakaznikim

vyzva nového typu zaméstnani

pracovni prostredi

dobra dostupnost od mista bydlisté
podobnost s predchozim zaméstnanim
stabilita odvétvi energii

jina

vvvvvv

Jak Vy sdm/sama reagujete na telefonni nabidku produktu/sluzby?
Nabidku si rad/a vyslechnu, pfipadné ji vyzkousim.
Vétsinou si toho, kdo mé oslovil, vyslechnu.
Vétsinou toho, kdo mé oslovil, slusné odmitnu.

Rozhodné nemam o nabidky jakéhokoliv typu zdjem.
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14. Jaky typ komunikace preferujete?
osobni (tzv. face-to-face)
po telefonu

15. Mate strach z odmitnuti?
rozhodné ne
spiSe ne
spiSe ano

rozhodné ano
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Dotaznik pro odchazejiciho zaméstnance

jméno a pfijmeni
datum pohovoru
datum nastupu

datum odchodu

1. Forma ukonéeni
zruseni ve ZD ze strany zaméstnance
zruseni ve ZD ze strany zaméstnavatele
dohoda ze strany zaméstnance
dohoda ze strany zaméstnavatele
vypovéd ze strany zaméstnance
vypovéd ze strany zaméstnavatele
okamzité zruseni pracovniho poméru
uplynutim sjednané doby

2. Duvod(y) ukonceni
jind pracovni nabidka
prace ve vlastnim oboru
finanéni dlvody
aktivni linka
nevyhovujici napln prace/produkty
stresovost prace
prace ve sménném provozu
problémy s nadfizenym
problémy s kolegy
omezené moznosti kariérového postupu
denni studium
dojizdéni
vyhoreni
rodinné davody

zdravotni problémy
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odchod do dlchodu
vykonnost pod Urovni standardu
disciplindrni prestupek
dlouhodoba nepfitomnost
nemoznost plnéni tvazku
jiné
Spinila prace ve spolecnosti XXX Vase ocekavani?
ano, uplné
¢astecné ano
spiSe ne

vlibec ne

Jak hodnotite praci na pozici obchodnika po telefonu z hlediska stresu?

Vibec pro mé nebyla stresova.

Doslo na stresové situace, ale daly se zvladnout.
Doslo na stresové situace, které jsem zvladl stézi.
Byl/a jsem porad ve stresu.

Jak hodnotite zkuSenost ziskanou ve spolecnosti XXX?
Byl/a jsem spokojen/a, hodné jsem se toho naucil/a.
Byly horsi i lepsi momenty, ale prevladaji dobré pocity.
Byly horsi i lepsi momenty, ale prevladaji negativa.
Nebyl/a jsem spokojen/a, prakticky nic mi to nedalo.

S ¢im jste byl/a ve spoleénosti XXX spokojen/a?
kolektiv
finan¢ni ohodnoceni
pracovni prostredi
firemni kultura
nadfizeny
napln prace
komunikace
benefity
jiné

S &im jste byl/a ve spoleénosti XXX nespokojen/a?
kolektiv

finan¢ni ohodnoceni
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pracovni prostredi
firemni kultura
nadfizeny

napln prace

komunikace

benefity

jiné
8. Mate néjaké doporuceni, co by se mohlo ve spole¢nosti XXX zménit?
9. Jak hodnotite spolecnost XXX jako zaméstnavatele?

rozhodné kladné
spise kladné
spiSe negativné
rozhodné negativné
10. Doporucdil/a byste spoleénost XXX jako zaméstnavatele?
ano

ne
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