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Uvod

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

rozpocCet.

Hlavnim cilem prace je zjistit, jaka je mira fluktuace na pozici obchodnika
po telefonu v nejmenované firmé a jak tato skutenost ovliviiuje nabor novych
zaméstnancl. Dale ma za cil identifikovat rizikové faktory, které fluktuaci ovliviuji.
Diky nim Ize do budoucna predikovat, ktery z uchazecl, 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

odchodiim zaméstnancu.

Prace je sloZzena z teoretické a empirické €asti. Teoretickou €ast tvori 3 kapitoly
postupné se vénujici sou¢asnym poznatkim k fluktuaci, strategii naboru a motivaci
zaméstnance. V ramci kapitoly soucasnych poznatkl k fluktuaci je rozebrana
problematika odchodu zameéstnance ze spoleCnosti ze subjektivnich pficin,
odchodu zaméstnance z iniciativy zameéstnavatele, vypoCtu a posouzeni miry
fluktuace a v neposledni fadé jsou v ni rozebrany pozitiva a negativa, ktera
fluktuace pfinasi. Kapitola o strategii ndboru zaméstnancl se zaobira planovanim
lidskych zdroji a jeho dulezitosti, procesem, jakym jsou novi zameéstnanci
ziskavani, naslednym vybérem nejvhodnéjsiho zaméstnance a metodami tohoto
vybéru. Kapitola motivace sestava z prehledu a popisu vybranych motivacnich
teorii, dale je jeji soucCasti definice pracovni motivace a jeji souvislost s pracovnim

vykonem zaméstnancu a jejich fluktuaci.

Empiricka ¢ast je tvorena 5 kapitolami. Prvni se vénuje charakteristice nejmenované
spole¢nosti, 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 respondentd. Ctvrta kapitola je vénovana viastnimu sbéru dat
a jejich interpretaci, kdy se nejprve zaméruje na analyzu fluktuace, dale na analyzu
nastupnich dotaznikl a analyzu vystupnich dotaznikl(. Posledni kapitolou je shrnuti
empirické casti a vjejim ramci jsou také formulovany doporuceni pro firmu

s ohledem na vysledek Setfeni.



1 Soucéasné poznatky k fluktuaci zaméstnancu

Z jazykového hlediska ma slovo fluktuace puvod v lating, a to konkrétné ve vyrazu
Jfluctuare®, jez je do &estiny prekladan jako ,vinit se“ (Senkova, 2005). Pojmu
fluktuace je vyuzivano v mnoha oborech, pficemz z hlediska managementu jej
definovalo nékolik autort. Milkovich a Boudreau (1993) jej vymezuji jako odchod
zameéstnance zfirmy, kdy na jim uvolnéné pracovni misto nastoupi novy
zaméstnanec. Urban (2004, str. 60) uvadi, ze fluktuace je ,vyména firemniho

personalu v dusledku jeho pracovni nestability”.

Fluktuaci Ize klasifikovat z riznych hledisek. Jednim z nich je klasifikace na vnitini
a vnéjsi. Vnitfni fluktuace predstavuje pfechod zameéstnance z urcité pracovni
pozice na jinou v ramci firmy. Mdze jit o povySeni nebo naopak sesazeni na nizsi
pozici Ci zafazeni na jiné oddéleni. Za vngjsi fluktuaci je povazovan pohyb
pracovnikl smérem do firmy, tedy ziskani statutu zaméstnance po Uspés$ném
absolvovani vybérového fizeni, a také pohyb pracovniki smérem z firmy ven.
K odchodu pak dochazi ze subjektivnich pficin na strané zaméstnance, z iniciativy
zaméstnavatele, z dlivodu 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
zameéstnance odejit a v pripadé nedobrovolné dava k ukonéeni spoluprace podnét

zameéstnavatel.

1.1 Odchod zaméstnance ze subjektivnich pfi€in

Dle Branhama (2009) rozhodnuti zaméstnance ukongit své pusobeni ve firmé neni
¢inéno unahlené, nybrz pfedstavuje az vyusténi tzv. procesu odcizeni. Spoustéem
tohoto procesu je urcita Sokova situace, diky které klesa zameéstnancova
zainteresovanost ve firmé, coz se mlze projevovat napf. zvySenou ¢etnosti absenci
nebo negativismem a zaroven pfichazi myslenky na odchod. Zaméstnanec muize
procesem odcizeni prochazet rtzné dlouhou dobu, a to v horizontu dni az let.
Teprve v momenté, kdy frustrace prekro€i 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 krokd procesu od odcizeni po odchod zaméstnance

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

(2009) napr. nasledujici udalosti:
e konflikt s nadfizenym nebo spolupracovnikem,
e nenaplnéné ocekavani v dusledku nesplnéni slibl 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 €i blizkého spolupracovnika,
e nenadala pracovni nabidka od jiné firmy,
e setkani s urCitou formou diskriminace (rasovou, genderovou apod.),
e nemoznost profesniho rustu.

Faktory, které na zaméstnance vjeho rozhodovani pUsobi 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 mlze ovlivhovat. Patfi mezi né

napf. pracovni doba (jeji nevyhovujici délka ¢i nedostate¢na flexibilita), pracovni
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prostfedi (hluk, prasnost), finanéni ohodnoceni a benefity (mUze byt povazovano
za nedostateéné, 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
napf. situace na trhu prace (mira nezaméstnanosti, vztah nabidky a poptavky)
nebo atraktivita oboru v dané lokalité. Posledni skupinu pak predstavuji 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 prestiznéjSi pozici nebo napf. zahajeni vlastniho podnikani),
(Vnouckova, 2013).

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

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

1.2 Odchod zaméstnance z iniciativy zaméstnavatele

Ukoné&eni pracovniho pomeéru iniciované zaméstnavatelem muaze mit 2 divody, a to
na strané zaméstnance a na strané firmy. Zaméstnavatel se pritom vzdy musi drzet

platného znéni Zakoniku prace (dale jen ZP).

V pfipadé divodu na strané zaméstnance se firma citi byt jeho chovanim uréitym
zpUsobem ohrozena. Toto chovani mize mit podobu napf. ¢astych absenci v préci,
nedostacujicino vykonu, fungovani na pracovisti pod vlivem navykovych latek,
nevhodného chovani vicéi koleglm, nerespektovani autority apod. Pokud nedojde
ke zvlast hrubému poruseni povinnosti, mél by byt zaméstnanec nejprve na své
nedostatky nebo prohresky 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 dutka 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 ukonéen z duvodu na strané firmy, jedna se o propusténi
pro nadbyte¢nost. Nadbytecnost je situaci, kdy firma nadale nema potrebu
zaméstnavat sou¢asné mnozstvi zaméstnancu, a proto se uchyluje ke snizeni jejich
poctu. PFi€inou takové situace byvaji napr. ekonomické problémy firmy, strukturaini
zmény nebo zmény na trhu (Koubek, 2009). Firma by méla byt schopna
nadbytecnost predvidat a s ohledem na ni upravit svou personalni strategii. Nabizi
se pozastaveni naborl novych zameéstnancul, zkraceni pracovni doby ¢&i sdileni
pracovniho mista vice zaméstnanci. Také je mozné najit v kategorii
zaméstnancl, kterych se nadbyteénost 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
zaméstnancim. Personalisté by méli byt zaméstnancim napomocni identifikovat
jejich silné stranky, vytvorit konkurenceschopny zivotopis, pomoci jim najit
zameéstnavatele, 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 méla byt z riznych hledisek pribézné sledovana a porovnavana
s konkurenci v daném odvétvi. Hlavnim predmétem zajmu je vyvoj miry fluktuace
za urcité obdobi, kterym mUze 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 materskou dovolenou, ze zdravotnich
davodl apod. (Vnouckova, 2013). Vypocet miry fluktuace ilustruje vzorec (1)

(Armstrong, Taylor, 2015):

pocet odchodl za obdobi

mira fluktuace = * 100 (1)

primérny pocet zaméstnancl za obdobi

Neméné podstatnym ukazatelem je také mira stability zaméstnancu, jejiz vypocet

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

pocet zaméstnanclh zaméstnanych u firmy min.1 rok

mira stability = * 100 (2)

pocet zaméstnanclh zaméstnanych u firmy pred rokem
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V neposledni fadé se k hodnoceni fluktuace pouziva tzv. mira preziti, ktera se
zameéfuje na noveé zameéstnance a Ize diky ni posuzovat, jak je firma uspésna v jejich
stabilizaci. Predstavuje podil novych zaméstnancl, ktefi byli do firmy pfijati
v urcitém obdobi a jsou stale ve firmé zaméstnani i po urcitém poctu mésicu &i let.

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

pocet novych zaméstnanci ptijatych v daném obdobi

mira preziti = * 100 (3)

pocet zaméstnancl zaméstnanych po urcitém poltu mésici i let

Farska (2013) uvadi, ze zdrava mira fluktuace se pohybuje mezi 5 a 7 %. Nicméné
posuzovat, jaka intenzita fluktuace je jesSté prospésna a od jaké miry uz naopak
predstavuje riziko, je pomeérné problematické. Posouzeni by mélo byt individualni
s ohledem na konkrétni firmu a dalsi faktory jakymi jsou napf. obor, typ pracovniho
mista, region a situace na trhu prace. V pfipadé pohostinstvi, maloobchodu
Ci zadkaznickych center dosahuje mira fluktuace hodnot nad 50 %, zatimco na druhé
Fluktuace s ohledem na typ pracovniho mista je vyssi (az 25 %) u zaméstnancu
pracujicich na pozicich, na kterych jsou nizSi naroky na kvalifikaci, jako jsou
napr. 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 nezameéstnanosti jsou znané svazany — nejvice zameéstnanci
fluktuuji v mistech, kde je nejnizsi nezameéstnanost a neni tedy problém najit si
nového zameéstnavatele (Milkovich, Boudreau, 1993). V soucCasnosti je ovSem
situace takova, Zze 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 probihd znaény souboj
o zaméstnance, a tak je =ziskani nové pracovni sily narocnéjsi
nez pied 10 lety, kdy ve stejném obdobi byla nezaméstnanost na urovni 8,1 %
(MPSV, 2011). O to vice udrzeni si kvalitnich zaméstnanct nabylo na dulezitosti

a naléhavosti.

Dle Milkoviche a Boudreaua (1993) je kromé& mnozZstvi odchazejicich zaméstnancl
rovnéz dulezité posouzeni jejich struktury. Pokud odchazi nejkvalitnéjsi
pracovnici, které nelze jednoduse nahradit, mize byt i malé procento fluktuace
pro firmu citelné az zasadni. V opaéném pripadé, kdy jsou zaméstnanci na odchodu

ti, ktefi nedosahuji pozadovanych kvalit a je mozné je jednoduse nahradit
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kvalitnéjSimi, pak ani vys$si mira fluktuace nemusi znamenat problém. SpiSe naopak
muze byt prospés$na. Z uvedeného vyplyva, Ze fluktuace pfinasi pro firmu

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

1.4 Pozitiva a negativa fluktuace

Odchod zaméstnance byva spojovan predevSim s negativnimi dopady
na firmu, coz je ale znacné zkreslujici pohled. Fluktuace, kterou ma firma
pod kontrolou a dosahuje akceptovatelné miry, mUze byt naopak
i prospésna. V prvé fadé sohledem na ziskani a nasledné udrzeni
zaméstnancl, ktefi jsou pro firmu nejvice vyhovuijici, je personalni obména velmi
dulezita. Nové prichozi zaméstnanci navic pohlizi na fungovani firmy s uréitym
odstupem, z jiné perspektivy, ktera muze pfinést nové napady, poznatky a impulzy
s potencialem posunout firmu ve vyvoji smérem kupfedu. Prinos predstavuje také

v podobé pfilezitosti k profesnimu rdstu v ramci firmy (Vnouc¢kova, 2013).
Na druhé strané mezi negativa Ize dle Vnouckové (2013) zaradit:

e snizeni duaveéry k firmé jako potencialnimu zaméstnavateli,

e ztratu zaméstnancl, kteri byli zaskoleni,

e zvysenou zatéz na stavajici zaméstnance, aby nedoslo ke snizeni péce

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

e hrozbu odlivu zakaznikl, ktefi mohou nasledovat odchazejiciho

zameéstnance ke konkurenci,

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

pracovniho mista, vybérové fizeni ¢i na zaskoleni nového pracovnika.
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2 Strategie naboru zaméstnancu

Aby bylo pro firmu mozné dosahovat stanovenych cilll, je zapotfebi, aby mj. méla
zabezpeclen lidsky kapital, ktery je tfreba ziskat, udrzet a dosahnout skrze néj
konkurenéni vyhody. Nabor zaméstnancl tedy predstavuje velmi dulezitou
aktivitu, protoze uz pfi ném se rozhoduje o kvalitach pracovni sily ve firmé a zaroven

uz tehdy je mozné predchazet fluktuaci.

2.1 Planovani lidskych zdroju

Definic pro pojem planovani lidskych zdroju existuje celda fada. Urbanova
(2004, str. 125) definice fika, ze jde o ,planovani potfeby pracovnik( v organizaci
a zpusobdu jejiho zabezpeceni, planovani personalniho rozvoje pracovniki 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 zdroji pfi personalnich ¢&innostech”.
Koubek (2009) vSak zachazi do vétsiho detailu, kdy tvrdi, ze skrze personalni
planovani je mozna realizace firemnich cill, a to tim, ze predikuje vyvoj, vytyéuje
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 ¢&as dostatek pracovnikl potfebnych kvalit

a motivovanosti.

Proces planovani lidskych zdroji ma 4 faze. Nejprve je potfeba 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 progn6za potieby
zaméstnancl. Zameéfuje se predikci potfeby lidského kapitalu v budoucnu ve smysiu
mnozstvi potfebnych zaméstnancu a také jejich kvalit. Nej¢astéji je formulovana
na zakladé usudku manazeru v8ech urovni od liniovych az po vrcholové. Druhym

typem je prognéza pokryti potfeby zameéstnancu, 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 zaméstnancu

Ziskavani novych zaméstnancl predstavuje cely soubor na sebe navazujicich
¢innosti, jejichz cilem je zaujmout dostatecné mnozstvi kandidatt 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
ovliviuji a méla by byt mezi nimi zabezpeéena dostateéna vyména informaci. Nutno
podotknout, ze tento proces ma uzkou souvislost s personalnim planovanim, jelikoz
plan potfebného objemu lidského kapitalu vyvolava pozadavek na jeho ziskani.

Jeho prubéh 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 dluvodu necekaného

odchodu zaméstnance (Koubek, 2009).

Poté je potfeba volné pracovni misto popsat, k Cemuz slouzi oficidlni popis
pracovniho mista s informacemi o ucelu, jaky ma plinit, zafazeni do organizacni
struktury, pracovnich podminkach a v neposledni rfadé také na definovani
pozadavkl v oblasti schopnosti, dovednosti, vzdélani, praxe ¢&i zvlastnich
pozadavkl 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 prescasl nebo prace na zkraceny
uvazek €i 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 potreba pro ucely tvorby nabidky prace
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a posuzovani uchazecl zkratit. Jeho podstata ale musi byt zachovana, aby uchaze¢
ziskal realné informace a aby personalisté posuzovali uchazece 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 urCen stupen priority, zda jsou

pro vykon prace nezbytneé nutné, zadouci nebo vitané (Koubek, 2009).

Nasleduje ur€eni zdroji uchazecé, pficemz firma ma 2 moznosti, kde hledat — bud
v ramci internich (vlastnich) zdroju, nebo externich zdroju. Obé moznosti maji své
urcité klady i zapory. V pfipadé interniho uchazece je znac¢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 kolegl. Se ziskavanim zaméstnance z externich
zdrojl jsou spojeny vys$$i naklady, riziko, Zze béhem zkusebni doby odejde
a v neposledni fadé také neznalost firmy. Vyhodou jsou ale Sir§Si moznosti pfi vybéru

s v

¢i nové poznatky a impulsy, které zaméstnanec do firmy prinasi (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 souCasnosti ma
uverejiiovani nabidek prace tézisté na internetu. Firmy vyuzivaji pracovnich
servert, 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 prostfednictvim odpovédniho formulafe. Asi nejvétsi vyhodou této
metody je jednoducha dostupnost pro potencialni uchazecée, na druhé strané ovsem
stoji velka financni narocnost pro firmu. Dale se na internetu vyuziva moznosti
vlastnich kariérnich stranek nebo ¢&im dal vice vyuzivanych socialnich médii
(napf. Facebook ¢i LinkedIn), které plsobi zejm. na mladé uchazece. Drive
popularni inzerovani ve sdélovacich prostfedcich jako je tisk, televize nebo radio jiz
dnes upada. Inzerce se vyuziva také v dopravnich prostfedcich. DalSi moznosti je
obraceni se Urad préce CR, v jehoz piipadé je vyhodou, Ze uchazeéi jsou ochotni
nastoupit do zaméstnani ihned. Rovnéz lze vyuzit sluzeb agentur prace, jejichz

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

zaméstnance (Armstrong, Taylor, 2015).

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

a Ize jej povazovat za diskriminacéni.

Poté dochazi na konkrétni formulaci nabidky prace, ktera vychazi zjiz
provedenych analyz a ukonU. Jeji vysledna podoba by méla byt realnym obrazem,
co firma skute¢né muze nabidnou. Dale by méla fungovat jako uréité ,sito”, které by
mélo pfildkat relevantni uchazee a namotivovat je k odpovédi a zaroven
vyselektovat ty, ktefi se dle pozadavkl na danou pozici nehodi. Po obsahové
strance by méla zahrnovat informace jako jsou nazev pozice, nazev a adresu sidla
firmy, struny 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 uchazeél, personalni oddéleni shromazd'uje ziskané dokumenty,
na jejichz zakladé pak probiha predvybér uchazetl a sestaveni seznamu

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

2.3 Vybér zaméstnancu a jeho metody

Po uskute¢néni predvybéru uchazecl, nej¢astéji na zakladé zkoumani Zivotopisu,
a rozhodnuti o tom, ktefi z nich budou pozvani do dalSi naborové faze, dochazi
narealizaci samotného vybéru nového zaméstnance, pficemz tato faze trva

az do momentu rozhodnuti o prijeti urCitého uchazele do zaméstnaneckého
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pomeéru (Kocianova, 2011). Vybér je zcela zasadni personalni &innosti, jelikoz
kvalita jednotlivych pracovnikl ma vliv na celkovou kvalitu a efektivitu firmy. Jeho
ucelem je dostate¢né poznat jednotlivé uchazece, posoudit je a vybrat mezi nimi
takového, ktery bude z hlediska firemnich pozadavkl nejvice vyhovujicim, a to jak
z hlediska pozadavkl 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 prijeti Ci nepfijeti uchazece tedy rozhoduje na jedné strané
firma, ale stejné se o prijeti a nepfijeti potencialni nabidky prace rozhoduje

i uchazed.

Na koncepci a formu vybéru ma vliv cela fada faktorl a skute¢nosti. Jednim z nich
je napf. volba zdroje uchazecl. Jinak bude vypadat vybérové fizeni s internim
zaméstnancem a jinak s uchazeCem zvencCi. Interni zaméstnanec, na rozdil
od uchazece zvenci, ma totiz jesté pfed zahajenim pohovoru informace o firmeé jako
o zaméstnavateli, velmi pravdépodobné i informace o obsazované pozici, byt
mohou byt ne zcela dostate¢né. Firma tohoto uchazee zna a ma k dispozici
potfebné dokumenty. Dal$im dulezitym faktorem ovlivAujicim podobu vybérového
fizeni je typ pracovni pozice, ktera ma byt obsazena. OdliSnost mUze byt
napf. mezi vedenim vybéru na manazerskou pozici oproti vybéru na délnickou

pozici (Kocianova, 2011).

Pfed uskutec¢nénim vybeéru 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
prostfednictvim 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 nej¢astéji uzivanou metodou vybéru zaméstnancl je pohovor. Umoznuje
navazat osobni kontakt a byt je néktefi zaméstnavatelé provadi po telefonu
¢i prostfednictvim aplikaci typu MS Teams, Skype nebo Zoom, je nejvhodnéjsi volit
cestu osobniho setkani. Jeho vyhodami jsou z pohledu uchazee 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

19



si tak navzajem mohou udélat pfedstavu o druném z aktérl 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
nejprinosnéjsi pribéh pohovoru by méla byt dodrzena urcita pravidla. V prvé radé
by mél personalista provést pred pohovorem pfipravu a nastudovat si dokumenty,
které byly od daného uchazece ziskany. DalSim pravidlem je, ze by mél pohovor
probihat v prostredi, které je obéma stranam v ramci moznosti co nejpfijemnéjsi
a na misté je i eliminace jevu, které by proces mohly narusovat, jako jsou telefonaty
nebo vstupovani osob, jez se pohovoru netéastni. U&astnici by méli byt z hlediska
zameéstnavatele pouze v nejnutnéjSim poctu, coz vétSinou znamena pritomnost
pouze personalisty nebo personalisty a vedouciho oddéleni, do jehoz pusobnosti
obsazovana pozice patfi. Dale by mélo platit pravidlo, ze strana zaméstnavatele
prevazné nasloucha vykladu uchazece. A v neposledni fade je potreba se vyvarovat
diskriminacnich otazek mificich napf. na vék, rodinny stav, nabozenstvi apod.
(Matéjka, Vidlaf, 2007). Z hlediska mnozstvi U¢astnikl Ize pohovory klasifikovat
na nékolik typl. Prvnim typem je typ jeden na jednoho, kdy se pohovoru ucastni
pouze personalista a uchazec a je vhodnou metodou vybéru pfi obsazovani pozic
s niz8imi pozadavky na kvalifikaci. DalSim typem je pohovor pred komisi, jehoz se
vyuziva pfi vybéru zaméstnance na vy$si pozici. Ugastni se ho vice Gdastnik(
na strané zameéstnavatele, mimo personalisty napr. jesté vedouci pracovnik
prislusného oddéleni, zastupce odboru &i néktery z potencidlnich spolupracovnik
uchazece. DalSim moznym typem je pohovor skupinovy, kterého se ucastni vice
uchazec€l najednou (Koubek, 2009). Klasifikace pohovorl je mozna i z hlediska
jejich obsahu, a to na strukturovany a nestrukturovany. Strukturovany pohovor ma
jasné danou podobu, ktera zarucuje, ze vsichni uchazeCi budou dotazovani
na stejné otazky, ¢imz je zajisténa potrebna reliabilita. Tyto otazky maji povahu
doplfku pro jiz dfive zkoumany zivotopis. Nestrukturovany pohovor je
diskusi, kdy se personalista opét doptava na pro néj podstatné informace, nicméné
v tomto pfipadé nahodile a nespecificky. Jeho cilem je ziskat obecny pohled
na uchazege. Uskalim nestrukturovaného pohovoru je véak 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 spoCiva v reseni modelovych situaci, které svym
charakterem odpovidaji narokim na obsazované pracovni misto. U&astni 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 manazerskych pozic, protoze poskytuje urCitou diskrétnost. Jeho
pouziti je obecné vzato vhodnéjSi pfi vybérovém fizeni na pozice vedoucich
pracovnikl a specialistl. Vyhodou AC je moznost pozorovani interakce jednotlivct
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, pficemz variabilita a reliabilita se u nich rtzni. Obecné Ize ale fici, Ze je
nizsi nez v pripade drive zminénych metod, a proto je vhodné je vyuzit pouze jako
doplnék. Zaméstnavatel jejich prostfednictvim muze ziskat predstavu
o uchaze€ovych schopnostech, znalostech ¢i dovednostech a ovéfit si tak, nakolik
jsou pravdivé informace, které o sobé uchazec uvedl v zivotopisu nebo pfi pohovoru
(Koubek, 2009). Také je mozné vyuzit napf. testl osobnosti, které maji za cil
posoudit osobnost uchazeCe, 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 slucitelny s pozadavky firmy (Armstrong, Taylor, 2015). Prikladem
dnes frekventované uzivaného testu osobnosti je test MBTI neboli test 16

osobnostnich typu.

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

soucasti této bakalarské 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 pficinu, pro¢ Cloveék vyviji usili k dosazeni urcitého cile. Tato sila
pusobi souc¢asné ve tfech rozmeérech, kterymijsou smér, intenzita a vytrvalost. Smér
motivace zaméruje usili Cloveka k urcité priorité, ktera je pro n€j vdaném momenté
cilem. Intenzita je vynalozenym usilim, které Clovék na cesté k cili vynaklada.
Poslednim rozmérem je vytrvalost, ktera je schopnosti ¢i ochotou CElovéka
pokraCovat v Cinnosti vedouci kvyty¢enému cili i pres veskeré

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

Existuji 2 typy motivace, a to vnitfni a vnégjsi. Vnitini motivace uzce souvisi
s pojmem motiv, ktery je vnitini hybnou silou lidského chovani a jeho cilem je
dosazeni pocitu uspokojeni (Bedrnova a kol.,, 2017). Vzhledem k motivaci
zaméstnancl se hovofi o uspokojeni pramenicim z podstaty samotné prace.
Vnitfrné motivovany zameéstnanec povazuje svou praci za pfinosnou, zajimavou,
vyhovuji mu svéfené kompetence a urcitd mira poskytnuté autonomie. Vnitini
motivace ma také, narozdil od motivace vnéjsi, u€inek dlouhodobéjsiho charakteru
(Armstrong, Taylor, 2015). VnéjsSi motivace ma souvislost s pojmem stimul, jez je
vnéj$i pobidkou s dUsledkem zmény motivace, a tedy i c&innosti clovéka.
(Bedrnova a kol., 2017). Aktivnim zasahem z vnéjSku jsou v pracovnim prostredi
odmeény a tresty, jejichz ucelem je usmeérnéni €innosti zaméstnance pozadovanym
smérem a spada sem napf. zvyseni finanéni odmeény, poskytnuti benefitu, resp.
pokarani a disciplinarni Fizeni. Uginek té&chto opatieni mize mit sice znaény efekt,

nicméneé ne dlouhotrvajici (Armstrong, Taylor, 2015).

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

situaci, pficemz jeho vznik je dan vychovou nebo sebeutvarenim v pribéhu 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 ¢&i svoboda jsou vSeobecné platnymi a ve spole¢nosti vnimanymi jako ty

vvvvvv

(Bedrnova a kol., 2017).

3.1 Motivacni teorie

Abraham Harold Maslow publikoval v 50. letech minulého stoleti teorii hierarchie
potreb. Tato hierarchie je tvofena 5 skupinami potfeb, které sice existuji
soubézne, ale k jejich uspokojovani dochazi postupneé smérem od nizSich k vy$Sim
(viz Obr. 2). Mezi zminéné potieby se fadi potieby fyziologické, potieba 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 narlsta spolu s jejim uspokojovanim.
Fyziologické potfeby se nachazi na nejnizsi urovni hierarchie a musi byt uspokojeny
jako prvni. Na urovni motivace zaméstnancul se jedna napf. o pfiméfenou mzdu
¢i adekvatni podminky na pracovisti. Nasleduje potfeba bezpeci, v jejimz ramci
zameéstnanec potfebuje mit zabezpecenou 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
potfeba ucty, tedy uznani pracovnich kvalit a spada sem i prestiz pracovni
pozice, na které zaméstnanec pusobi. Na vrcholu hierarchie figuruje potreba
seberealizace, jez souvisi se ztotoznénim se s praci
a pristupem, kdy pro zaméstnance predstavuje spiSe povolani ¢i poslani
(Blazek, 2014).
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potreba
seberealizace

potreba ucty
potreba sounalezitosti
potreba bezpeci

fyziologické potreby

Zdroj: (Blazek, 2014)

Obr. 2 Hierarchie potieb

DalSi teorii je dvoufaktorova teorie motivace od Fredericka Irvinga Herzberga, jez
se zaméfil na skutecnost, jestli jsou zaméstnanci spokojeni i nespokojeni v praci
a ¢im je tato skutenost 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 k nespokojenosti. Do této skupiny patfi
napf. dosazeni uspéchu, svéfené pravomoci nebo moznost kariérniho postupu.
Na druhé strané pfitomnost hygienickych faktori nepuUsobi nutné spokojenost
pracovnika, ale v momenté, kdy tyto faktory nejsou pritomny, vede tato situace
k nespokojenosti. NepUsobi na zaméstnance motivacné, nicméné Herzberg na né
pohlizi jako na mozny prostiedek k jejich udrzeni. Radi se mezi né& napr. jistota

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

24



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 rust mzda/plat

pracovni podminky
jistota prace

osobni zivot

neutralni stav nepfitomnost nepfitomnost nespokojenost

Zdroj: Upraveno dle Adély Stépanovské (Koubek, 2009)

Obr. 3 Faktory Herzbergovy dvoufaktorové teorie motivace

Victor Harold Vroom ve své teorii oéekavani resi otazku vlivu ocekavani
zaméstnance na jeho vykon. Definoval v této souvislosti 3 pojmy, které zaroven
predstavuji 3 podminky, za jejichz splnéni je zameéstnanec motivovan vykonat
urCitou Cinnost. Témito pojmy, resp. podminkami jsou expektace, instrumentalita
a valence. Expektace neboli olekavani, vyjadfuje pravdépodobnost, ze bude
dosazeno pozadovaného 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 vyjadfena jako funkce expektace
a valence. Z uvedeného vyplyva, ze zaméstnanec je tim vice motivovan provadét
ur€itou Cinnost, ¢im vétsi cenu ma pro ngj stanoveny cil, resp. odména a ¢im vice

veri 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 pfesné definovan realné
dosazitelny, pfimérené naroény 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 krovnovaze.
Zameéstnanec ma tendenci porovnavat sve vstupy do prace (napf. vynalozené usili,
¢as) 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 n¢j
zaroven motivujici. V pfipadé zjisténé nerovnosti mohou nastat dvé situace.
Nerovnost v pracovniklv neprospéch ma za nasledek, Ze ma pocit pfikofi, které fesi
domahanim se vétsi odmény nebo snizenim pracovniho nasazeni. Jestlize nastala
nerovnost v pracovniklv prospéch, mize byt touto skuteénosti 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 ukoli“ (Bedrnova a kol., 2017, str. 244).
llustruje, jak zaméstnanec ke své praci pristupuje a jak je ochotny nebo neochotny

danou ¢innost vykonavat.

Motivy, z jakych zaméstnanec pracuje, popisuje Bednar (2018) 3 zakladni — finance,
mezilidské vztahy a pocit uzite€nosti. Vynasi je do vrchold tzv. motivaéniho
trojuhelniku, jehoz téziste 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 tvorfivost, pfiéemz rovnéz poukazuje na riznorodost dominance motivu.

‘ finance a dalsi benefity

t&Zisté& motivace ‘

mezilidskeé vztahy pocit uZitecnosti

Zdroj: (Bednar, 2018)

Obr. 4 Motivacni trojuhelnik
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Motivace v kombinaci se schopnostmi daného pracovnika jsou zakladnimi
parametry ovliviujicimi pracovni vykon, resp. uroven vykonu je funkci urovné
motivace a urovné schopnosti. Nabizi se tedy tvrzeni, ze ¢im vice je pracovnik
motivovany, tim vy$si bude jeho vykon, coz ale, jak popisuje YerkesUv-Dodsonlv
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 znég
patrné, ze pracovnik, ktery je malo motivovan, bude podavat nizky vykon.
S rostouci motivovanosti bude jeho vykon narlstat, nicméné se tak bude dit jen
do jisté urovné motivovanosti. Po pfekonani této urovné bude vykon opét klesat.
Déje se tak z dlvodu prfemotivovanosti, pfi niz ¢lovék proziva vnitfni napéti

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

uroven vykonu
»~

optimalni

nezadouci

sila motivace

nedostatecna optimalni nadméma

Zdroj: (Bedrnova, Jarodova, Novy, 2017)

Obr. 5 Yerksuv-Dodsonliiv zakon

Pracovni motivace rovnéz souvisi s mirou uspokojeni potfeb zaméstnance
ze strany firmy a Ize je klasifikovat do 4 kategorii — potfeba davéry, nadéje, ocenéni
a potfeba citit se kompetentni. Zaméstnanec potrebuje vnimat spravedlivy
a upfimny pristup ze strany zaméstnavatele, potrebuje mit viru v podporu rozvoje
svych schopnosti a dovednosti a v neposledni fadé potrebuje 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, 2Ze zUstane pasivnim a malo produktivnim
(Branham, 2009).
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4 Empiricka Cast

Empiricka c¢ast se vénuje vilastnimu vyzkumu a jeho vyhodnoceni. Kromé
predstaveni firmy, ve které vyzkum probihal, a blizSiho specifikovani zkoumané
pozice, je vtéto Casti vénovana pozornost prfedevSim analyzam a formulacim

doporuceni z nich vychazejicich.

4.1 Charakteristika spole¢nosti a pracovniho mista obchodnika
po telefonu

Nejmenovana spole¢nost vznikla v roce 2015 jako dcefina spolecnost jednoho
z dodavatelll energii. Jejim pfedmétem cCinnosti je akviziéni ¢innost pro svou
materskou 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 uréitém regionu a jezdi
na schlizky se zakazniky dle kalendare, ktery jim pini obchodnici po telefonu

specializovani na sjednavani téchto schizek.

Spolec¢nost k datu uzavieni 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
pocita€, ktery prostfednictvim interniho systému generuje nahodna telefonni Cisla
azaméstnanec na tato Cisla 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 prave 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
zakaznikd, coz tuto praci ¢ini znaéné psychicky naro¢nou. Ne kazdy je schopen se

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

vvvvvv
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psychicka odolnost. S ni souvisi nadhled a potifeba 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 feci
(napr. koktani, rackovani nebo vyrazné sykavky). Z jazykového hlediska je
z dhvodu kontaktu s vyhradné ¢eskymi, popf. slovenskymi zakazniky, pozadavkem
cestina nebo slovenstina na udrovni rodilého mluvéiho bez jakéhokoliv ciziho
pfizvuku. Dulezitymi jsou rovnéz proaktivni pfistup a chut rozvijet se. Naopak
pozadavky nejsou kladeny na vzdélani a predchozi praxi na obdobné pozici. Firma
disponuje velmi propracovanym, Sestitydennim systémem skoleni pro nové

zameéstnance a je schopna si je zaucit bez ohledu na predesl|é zkuSenosti.

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

nez koleglm na stejné pozici.

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

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

Pred 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 Vnouckové (2013) uvedeného v podkapitole
1.3, ze v zédkaznickém 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 soucCasnosti je velmi nizkd mira
nezameéstnanosti, 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 predurCuji vétsi tendenci
zaméstnance opoustét praci na zkoumané pozici a na zakladé téchto faktor(
formulovat doporuceni pro upraveni a zefektivnéni naboru s cilem ziskat nove,

stabilngjSi zaméstnance a Setfit tak naklady.

4.3 Vyzkumné metody, vzorek respondentu

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

pouzity dvojiho druhu — nastupni a vystupni.

Nastupni dotaznik vyplfiovali zameéstnanci, se kterymi byl v dobé Setfeni zapocat
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

vyhovujici, bylo mozné doplinit vlastni. PIné znéni dotazniku tvori pfilohu 1.

Vystupni dotaznik pak vyplhovali ti zaméstnanci, se kterymi byl v dobé Setrfeni
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 uzavfenych. 3 otazky poskytovaly moznost
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volby vice odpovedi a opét zde byl ponechan prostor pro pfipadné viastni vyjadreni.

PIné znéni dotazniku tvori pfilohu 2.

Setfeni probihalo od 1. 11.2020 do 30.9.2021, tedy v délce 10 mésicl, a to
na prazské provozovné firmy. Zucastnilo se jej 184 respondentd — novych
zaméstnancu 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 $etfeni se zase vratili. 130 ze 184 respondentu
za uvedené obdobi ukonéilo nebo s nimi byl ukonéen pracovni pomér a byl od nich

ziskan obsahovy par dotaznikUl, 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 cehoz vychazi identifikace
rizikovych faktort. 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 vSechny zaméstnance pracujici na zkoumané pozici (ij. nejen

zameéstnance ucastnici se dotaznikoveho Setreni),
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 prumérny pocet zaméstnancl v této dobé
¢inil 175.
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pocet odchodl za obdobi
100

mira fluktuace = —————— — - - *
prumérny pocet zaméstnanct za obdobi

8
* 100

mira fluktuace = 175

mira fluktuace = 125 %

Bylo zjisténo, ze fluktuace je na zkoumané pozici vysoka, jelikoz dosahuje hodnot
vyrazné nad 100 %. Pro poskytnuti detailnéjsi pfedstavy o tom, v jaké mire
zameéstnanci praci na zkoumané pozici opousti, byla vypocitana i prosta mira
odchodovosti. Zkoumana byla v ramci dotaznikového Setieni, tedy pouze na novych
zaméstnancich a fika, kolik % zaméstnancl ucastnicich se tohoto Setfeni za dobu
jeho pribéhu odeslo. Je tedy pomérem poétu odchozich a nastoupivsich
zaméstnancl vramci Setfeni aneni tak ovlivnéna odchody zameéstnancu
nastoupivsich v minulosti:
poclet odchodl v ramci dotaznikového Setieni

odchodovost = — - = — v —x 100
pocet nastupl v ramci dotaznikového Setteni

* 100

dchod t—130
odchodovost = —o

odchodovost = 71 %

Zjisténa odchodovost respondentd ¢ini 71 %, a tedy zpoctu
zaméstnancl, ktefi béhem prabéhu vyzkumu zapoc€ali pracovni pomér, na jeho
konci zUstalo zaméstnano pouze 29 %. Z uvedeného vyplyva, Ze prosta

odchodovost je rovnéz velmi vysoka.

Primérné respondenti, ktefi ukoncili nebo s nimi byl ukonéen pracovni pomeér,
ve firmé setrvali 54 dni, tedy kon¢ili v pribéhu zkusebni doby (dale jen ZD). Primér
je ale zna¢né ovlivnén extrémnimi hodnotami, a proto byla provedena analyza
tzv. tydnd odchodu (viz Obr. 6). Ta ilustruje, ve kterém tydnu setrvani zaméstnanci
odchazi nejCastéji a které tydny Ize z tohoto hlediska povazovat za kritické. Nejvétsi
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
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ve spolupraci. Po ukonéeni ZD se jiz Zadny takto dramaticky objem odchodu

v urcitém tydnu nekonal.
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Obr. 6 Pocet odchodti zaméstnancui v souvislosti s tydnem setrvani ve firmé

4.4.2 Analyza nastupnich dotaznik

Zeny tvotily vice nez 2/3 novych zaméstnancll (konkrétné 64 %), a muzi byli se
36 % zastoupeni mensinové. Pfi pohledu na odchodovost, tedy podil po¢tu nastupt
a odchodu u daného pohlavi, se jako rizikovejsi profiluji muzi. Pokud je na pozici
pfijat muz, odchazi v 82 % pfipadu (viz Obr. 7) oproti 64 % v pfipadé Zeny
(viz Obr. 8).

= z(stalo

odeslo

Obr. 7 Odchodovost muzu
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= z(stalo

odeslo

Obr. 8 Odchodovost zen

Dle véku byli respondenti klasifikovani do 3 kategorii. Prvni kategorii tvori
zameéstnanci mezi 18. a 25. rokem, u kterych je predpoklad, ze se jedna o jedno
z prvnich, ne-li jejich uUplné prvni zaméstnani na HPP. Ve druhé kategorii jsou
zarazeni zaméstnanci ve véku 26-39 let. Pfedstavuji stfedni generaci, ktera uz ma
za sebou ur€ité pracovni zkuSenosti a je u ni ze vSech kategorii nejvétsi
predpoklad, 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
zaméstnancl se prvni dvé kategorie podilely shodné ze 40 %, 20 % pak tvorila
nejstarsi skupina. Odchodovost prvnich dvou kategorii byla také totozna, a to 70 %.
Zameéstnanci z nejstarSi kategorie ovéem vykazovali odchodovost o néco vyssi
v podobé 74 % (viz Tab. 1), coz je dano skuteCnosti, ze k ukonceni pracovniho
pomeéru ze strany zameéstnavatele dochazelo praveé v této kategorii nejcastéji

ze vSech.

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 %

34




Zaméstnavatel inicioval odchod zameéstnance 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 préaci
s poCitaem, nedostate¢nou flexibilitou v pfijimani potrebnych informaci a z toho
plynouci nenaplfovani stanovenych cill. Obecné Ize vycist trend, Ze incidence
odchodl =z iniciativy zaméstnance svékem klesa, a naopak =z iniciativy

zameéstnavatele roste.

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

19-25 let 26-39 let 40+ let
zrueni ve ZD — zamé&stnanec 69 % 55 % 36 %
zrueni 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 vechny typy vzdélani, kterych je mozné v CR
dosahnout. Jak ilustruje tabulka 3, nejéastéji maji zaméstnanci dosazeno stfedni
odborné vzdélani s maturitou, nejméné jsou naopak zastoupeni absolventi VOS
a vysokoskolaci. 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 diivod odchodu ve vystupnich

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

; podil na celkovych
nastupy ; odchody | odchodovost
nastupech
zakladni 32 17 % 22 69 %
stfedni odborné
54 29 % 41 76 %

bez maturity
stfedni odborné

) 57 31 % 37 65 %
s maturitou
stfedni vSeobecné 25 14 % 17 68 %
vysSi 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 vys8Si zaméstnanci s malymi détmi, a to 74 %
oproti 70 %. Nicméné pfi podrobnéjsim pohledu, kdy je navic vzato do uvahy
pohlavi respondentll, 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 nejvyssi miru odchodovosti (89 %).
V poloviné pfipadl odchazeli z viastni iniciativy, predevs§im z dlvodu jiné prace
a vyhoreni. V pfipadech, kdy odchod inicioval zaméstnavatel, byl divodem
nedostacCujici vykon nebo dlouhodoba nepfitomnost. Nejcastéji byly
mezi respondenty naopak zastoupeny zeny 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 %

36



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
rizkova — pokud nastoupi zaméstnanec s dojezdovou vzdalenosti
do 30 minut, odchazi v 76 % pfipadl. 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
zameéstnanci déti mladsi 15 let, se ukazuji tendence odchazet jesté markantnégji.
Pokud déti maji a dojizdi vice nez hodinu, odchazeji z 86 %. Pokud se tito
zameéstnanci sami rozhodli odejit, uvadéli, ze za jejich rozhodnutim stoji rodinné
davody, dojizdéni astres. Nejméné rizikovymi jsou s ohledem na dojizdéni
zameéstnanci 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 duvod odchodu nej¢astéji uvadi jinou
pracovni nabidku, poté nevyhovujici napli prace €i produkty a stres. Pokud je
iniciativa odchodu na strané zameéstnavatele, je za ni nejCastéji nedostacujici vykon
zpUsobeny nedostateénou flexibilitou zaméstnance pfijmout prodejni styl
spole€nosti, kdy zaméstnanec neni schopen, popf. ochoten opustit v minulosti
naucené vzorce prodeje u jinych spoleénosti. Zeny se zkusenosti naopak odchazi

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

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

Z hlediska véku jsou rizikovejSimi zaméstnanci z kategorii 19-25 let a 40 a vice
let, ktefi v CC nikdy nepracovali. Odchazi shodné ze 78 %. Nejméné rizikovi jsou
v 57 %

(viz Tab. 7). Totozné trendy se vykazuji i v pfipadé zkuSenosti a nezkusenosti

zameéstnanci nejmladsi kategorie s pfedchozi zkuSenosti, odchazi

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
pracovaliv CC 57 % 67 % 67 %
nepracovali vCC 78 % 74 % 78 %

Jak ilustruje tabulka 8, v pfipadé kombinace faktord praxe v CC a studenych
kontaktll maji nejmensi tendenci odchazet zaméstnanci, ktefi uz v CC pracovali
a zaroven se drive nesetkali se studenymi kontakty (55 %). Jedna se o respondenty
v minulosti pracujici na pasivni (zakaznické) lince. Nejvice maji tendenci odchazet
zaméstnanci bez praxe v CC, ale se zkuSenosti se studenymi kontakty (80 %).
aktivné oslovovali vefejnost z duvodu prizkumu

Tzn., ze v minulosti napf.

verejného minéni.

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

studenymi kontakty

znaji studené kontakty | neznaji studené kontakty

95 %

pracovaliv CC

66 %

nepracovali vCC

80 %

76 %
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Pocitac je obchodnikovym nastrojem k vykonu prace, proto je dulezité, 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 uvadgjicich uzivatelskou znalost odchodovost dosahovala
69 %. Nikdo zrespondentl neuved|, Ze je pro néj prace s pocitatem natolik

problematicka, ze neni pro ngj.

Otazkou na nové zaméstnance byl i poet 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 uvadéli, e 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 _ [ | [ | _ _
bez 1 2a17 studium osvC rodi¢ovska up brigady
zaméstnani dovolena

Obr. 9 Pocet zaméstnani respondentt 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
v 83 % pfipadl. Znaény podil na této skutec¢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 uved|, Zze byl v pfedchozich 2 letech na UP a ve firmé

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

Novi zameéstnanci byli rovnéz dotadzani na motivy jejich pfichodu do firmy. Méli
na vybér z 10 moznosti a také jim byl ponechan prostor pro vlastni vyjadreni, pokud

zadny z uvedenych motivi nebyl vyhovujici pro popsani skuteénosti. Vybirali

vvvvvv
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100, ale vyjadtuiji, 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, Zze penize jsou pro muze méné dulezité
(67 %) nez pro zeny (74 %), coz mUze byt dano podilem matek samozivitelek. Dale
z vyzkumu vyplynulo, ze zaméstnanci s pfedchozi zkusenosti s praci v CC kladou
na penize vétsi duraz (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 jedina vyjimka vprvnich 3  uvadénych
motivech — pro zaméstnance bez zkusenosti s CC je druhym motivem vyzva
noveého zameéstnani (59 %) a tretim pak posun v komunika¢nich dovednostech.
Na druhé strané spektra motivl stoji pomoc zakaznikim s 10 %, coz je vzhledem
k tomu, ze jedna o préaci v oblasti zakaznického servisu, pomérné prekvapivée.
Stejné tak je pfekvapujici, ze energetika, kterou se firma zabyva, a ziskani znalosti
z této oblasti rovnéz neni pro zaméstnance nijak vyrazné dulezité (pouze z 15 %).
Sami zameéstnanci zminili jako motivaci kladné reference na firmu (2 %) a moznost

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

Tabulka 9 dale poukazuje na odchodovost u jednotlivych motivl. Vyjadfuje, kolik %
z téch, ktefi pfi nastupu do zaméstnani uvedli dany motiv, odeslo. Pokud pomineme
jediny prfipad 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 Uvadéné motivace na nastupu a odchodovost v pripadé jednotlivych motivi

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

Jelikoz podstatou prace obchodnika po telefonu je nabizeni urCitého produktu
potencialnim zakaznikim, byla v dotazniku polozena i otazka na to, jak
zameéstnanci reaguji, kdyz oni sami jsou v pozici zakaznika. Jak ilustruje
obrazek 10, vétsina 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 ¢inila 89 %. Tito zaméstnanci v poloviné pfipadd odchazi z vlastni
iniciativy, kdy jako divod uvadi jinou praci, vyhofeni &i stres. Ve druhé poloviné jsou
ukonéeni zameéstnavatelem pro nedostaCujici vykon, pfipadné disciplinarni
prestupek. Tyto divody jsou zfejmé dany tim, Ze zaméstnanec neni v integrité s roli
zakaznika azameéstnance, 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 dal$i okolnosti vyzkumu bylo zjisténo, ze pokud jde o muze, odchazi
ve 100 % pokazdeé, kdy uvadi nejvice pozitivni a nejvice negativni odpoved.

Vv

ve 44 %. Pokud je dalSi okolnosti prace se studenymi kontakty, ve 100 % odchazi
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zameéstnanci, ktefi s nimi dfive nepracovali a rozhodné nemaji o jakékoliv nabidky
zajem. Nejméné (42 %) je to pak v pfipadée, kdy rovnéz respondentim praxe se

studenymi kontakty chybéla, ale radi nabidky zkouseli.

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

= Vétsinou toho, kdo mé oslovil,
slusné odmitnu.

m Rozhodné nemam o nabidky
jakéhokoliv typu zajem.

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

Vétsina populace je  vpreferenci typu komunikace  vyhranéna.
Protoze na zkoumané pozici je denné vedena komunikace po telefonu, mél vyzkum
pfinést odpovéd na otazku, zda preference respondentl koresponduji s touto
skuteénosti. Bylo zjisténo, ze je 91 % zaméstnancu vyhranéno, z ¢ehoz vétsina (57
%) upiednostiuje osobni komunikaci oproti komunikaci po telefonu (35 %). Pouze
9 % respondentt uvedlo, Ze vyloZzené nepreferuje urCity typ komunikace a tato
skupina méla zaroven i nejmensi tendence odchazet (38 %), (viz Tab. 10). Nejvétsi
odchodovost byla zaznamenana u respondentl s preferenci osobni komunikace
v CC a z hlediska pohlavi. Ti, ktefi dfive v CC nepracovali a preferovali osobni
komunikaci, odchazeli z 84 %, muzi upfednostiujici tentyz typ komunikace
odchazeli dokonce z 86 %. Nejméneé v téchto kategoriich odchazeli komunikacéné
nevyhranéni zameéstnanci s prfedchozi 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 maji strach. Jak ukazuje tabulka 11, velmi
podobé byly zastoupeny skupiny zaméstnancu, ktefi rozhodné nebo spise nemaji
Zadny respondent neuved|, Ze by se rozhodné bal. Nejvy$si odchodovost (75 %)
byla zaznamenana pravé u skupiny, ktera méla z odmitnuti nejvétsi respeki.
Nejméné odchazeli ti, ktefi uvedli, ze se odmitnuti rozhodné neboji (68 %).
DetailnéjSi rozbor s ohledem na predchozi praxi v CC, na aktivni lince a se
studenymi kontakty vSak ukazal znac¢né rozdily. Nejniz§i odchodovost vykazovali
respondenti se zkuSenosti ze vSech 3 oblasti, ktefi uvedli, ze se odmitnuti spise boji
— v pfipadé CC 50 %, aktivni linky 33 % a studenych kontaktll 50 %. Nejvyssi
odchodovost byla u respondentd, ktefi naopak zkusenosti shodné ze vsech 3 oblasti
neméeli a zaroven uvedli, ze se odmitnuti taktéz spiSe boji — v pfipadé CC

odchodovost €inila 88 %, u aktivni linky 89 % a u studenych kontaktl 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 dotazniku

V daném obdobi doslo k ukon&eni pracovniho pomeéru u 130 ze 184 respondentu.
Slozeni ukonceni s ohledem na jejich pravni formu je vyobrazeno na obrazku 11.
Pracovni pomér byl ukoncen v 88 % pfipadu 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
zameéstnanec nebo zaméstnavatel. Vétsina ukonceni (66 %) byla u€inéna ze strany

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

® zameéstnanec

zameéstnavatel

Obr. 12 Iniciativa ukonéeni pracovniho poméru

Zameéstnanec i zaméstnavatel méli vramci dotazniku moznost uvést vice
ddvodu, pro¢ byl pracovni pomér ukonéen a pokud jim nabizené moznosti
nevyhovovaly, mohli dopsat vlastni. Témi nakonec byly nasledujici
polozky: nezajem o praci, negativni ovliviiovani okoli, nesouhlas s testovanim
na Covid-19 a stéhovani. Obecné nejc¢astéjsimi dlvody pro ukonceni byly

nedostacujici vykon, stres a rodinné dlvody (viz Obr. 13). Zaméstnanci, ktefi se
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sami rozhodli skoncit pracovni pomér, nejcastéji uvadeli, ze tak ucinili pro nalezeni
jiné prace (36 %), stres (22 %) a nevyhovujici naplh prace ¢i produkty (20 %).
Zaméstnavatel mél jako nej¢astéjsi duvody vykonnost pod Urovni standardu (77 %),

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

neuvedeno W 1
stéhovani mm 2
nesouhlas s povinnym testovdnim na Covid-19 m 1
negativni ovliviiovdni okoli mmmm 3
nezdjemo praci == 2
dlouhodobd nepfitomnost —— o
disciplindrni pfestupek m—— o
vykonnost pod Urovni standardu e 33
zdravotni problémy mEEE———— 10
rodinné divody mEEEEEEES——— 15
vyhofeni m——— 6
dojizdéni m——— 7
denni studium m 1
omezené moznosti kariérniho postupu = 2
problémy s kolegy m 1
problémy s nadfizenym mm
stres IEEEEEEEEEEEESEESSEES O

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Obr. 13 Duvody pro ukonceni pracovniho poméru

Na otazku, zda prace v nejmenované firmé splnila jejich oCekavani, odchazejici
zaméstnanci v84 % pfipadl odpovidali, Ze uUplné nebo alespor c¢asteéné.

Ocekavani 16 % zaméstnancu spise nebo vibec naplnéno nebylo (viz Obr. 14).

® ano, Uplné
¢astecné ano
® spie ne

m vibec ne

5%
11%

\\

Obr. 14 Spinila prace ve spole¢nosti Vase o¢ekavani?

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

ukoncen pracovni pomér ze strany zaméstnavatele (viz Tab. 12).
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Tab. 12 NapInéni o¢ekavani dle iniciativy ukonéeni pracovniho poméru

ano, uplné | éasteéné ano spise ne vubec 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 podiéhat 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 V(ibec 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 ukoncéeni

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

Dalsi otazka sméfovala na zhodnoceni ziskané zkuSenosti ve firmé. 88 %
respondentt ji hodnotilo pozitivné, 12 % negativné a 2 % respondentl na tuto
otazku neodpovédeélo (viz Obr. 16). Nejvétsi podil zaméstnancl, ktefi hodnotili
zkusenost jako negativni, byl zastoupen u téch, jejichz oéekavani nebylo naplnéno
(67 %), (viz Tab. 14).

() ()

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 spole¢nosti?
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Tab. 14 Vazba miry naplnéni o¢ekavani a hodnoceni zkuSenosti ve spole¢nosti

ocekavani ocekavani
ocekavani ocekavani
castecné spise
naplnéno 5 5 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 %

Zaméstnanci byli pfi odchodu téz dotézani, s ¢im byli a s ¢im naopak nebyli ve firmé
spokojeni. V obou pfipadech mohli volit vice z uvedenych moznosti, pripadné
doplnit vlastni. V tabulce 15 jsou uvedeny pouze pfedem dané moznosti. Opét
z dhvodu vicera moznych odpovédi jednotlivé poloZzky tabulky nedavaji soucet
100 %, ale uvadi, v kolika % dotaznikl byla dana odpovéd zaskrtnuta. Nejvice
pozitivné byl hodnocen kolektiv (86 %), dale pracovni prostfedi (68 %) a nadfizeny
(48 %). Nejméné Casto byla vyjadrena spokojenost s napini prace (15 %), firemni
kulturou (18 %) a poskytovanymi benefity (20 %). Nizké procento spokojenosti
s firemni kulturou je pravdépodobné zapfi€¢inéno nedostateénou definici, co si
podtimto pojmem maji zaméstnanci predstavit. Sami zaméstnanci
doplrovali, ze byli spokojeni strenéry (2 %) a pracovni dobou (1 %). Naopak
nespokojenost byla uvadéna predevsim u polozek naplné prace (36 %). Ve 36 %
dotaznikll je nespokojenost neuvedena, a to v mensiné proto, Ze zaméstnanci ji
nechtéli uvadét a ve vétsiné proto, ze dle jejich slov nebylo nic, s ¢im by byli
vyloZzené nespokojeni. Mezi dlvody nespokojenosti byly ve 2 % doplfovany

nepfijemné reakce zakaznikl, nepfimé nebo nepravdivé informace a svUj vlastni
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vykon. V 1 % pak organizace prestavek, psychicka naro¢nost, kritika a nevyhovuijici

lokalita.

Tab. 15 Spokojenost a nespokojenost zaméstnancu

spokojenost nespokojenost
kolektiv 86 % 2 %
financni ohodnoceni 42 % 4 %
pracovni prostredi 68 % 1%
firemni kultura 18 % 7 %
nadrizeny 48 % 7%
naplr prace 15 % 36 %
komunikace 36 % 8 %
benefity 20 % 2%
neuvedeno 0 % 36 %

Zaméstnanci méli rovnéz moznost vyjadrit viastni doporuceni, co by z jejich pohledu
mohla firma zménit. Tuto otevienou otazku vsak prakticky nevyuzivali. Odpoveédi
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 zameéstnanci dotazani na hodnoceni firmy jakozto
zaméstnavatele a jeji prfipadné doporuceni. Drtiva vétsina respondent’ hodnotila
zaméstnavatele kladné (91 %), (viz Obr. 17). Taktéz by vétSina zaméstnavatele
doporugila (84 %), (viz Obr. 18). Zadny respondent neodpov&dél, ze by firmu

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

m neuvedeno

Obr. 17 Jak hodnotite spoleé¢nost jako zaméstnavatele?

® ano
ne

= neuvedeno

Obr. 18 Doporuéil/a byste spole¢nost 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 respondentu, tedy pomérem
potu  odchozich  zaméstnancl  v(¢i  nastoupenym  zaméstnancim,
zjisténo, ze z novych zaméstnancl zUstava uz béhem prvnich péar tydnu
u nejmenované spolec¢nosti pouze minorita. Uz béhem ZD odchazi 62 % novych
zaméstnancU, nejrizikovéj$im obdobim je v tomto ohledu pfedevsim 2.-3. tyden

trvani pracovniho poméru.

Vyzkumné  Setfeni rovnéz  prokazalo existenci rizikovych  faktorl
pfedurcujicich, ze zaméstnanec, ktery je vykazuje, ma vétSi tendenci z pozice
obchodnika po telefonu odchazet. Cisté existence nékterého z nize uvedenych

aspektl rizikovosti vSéak nezakldda automaticky dlvod pro nepfijeti uchazece
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na zkoumanou pozici. Posuzovani rizikovych faktorl nema zastupovat jiné metody
vybéru, ma je pouze doplriovat. 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 predchozi prace na zivnostensky list,
e malé déti v kombinaci s vice nez hodinovym cestovanim do prace,

e ZzkuSenost 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 (pfedevsim u muzl 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 (pfedevsim bezdétné nebo s détmi starsimi 15 let a s praxi na obdobné

pozici),
e dosazené stfedni odborné vzdeélani s maturitou,
e maximalné hodinové cestovani do prace,
e miadilidé (19-25 let) s praxi v CC,

e zkuSenost s praci vCC a zaroven nezkuSenost se studenymi kontakty

(tj. napf. prace na pasivni lince),

e motivovanost moznosti planovani smén, ziskanim znalosti z oblasti energii

a podobnosti s pfedchozim zaméstnanim,
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e ochota vyslechnout si nabidku po telefonu a pfipadneé 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 ukonovan ve ZD a z iniciativy
zaméstnance, nej¢astéji z dlvodu prijeti jiné pracovni nabidky, nevyhovujici napiné
prace a stresu. Jak ale zaméstnanci dale uvadéli, prace v drtivé vétsiné pfipadu
alespon cCastecné splnila jejich ocekavani, tedy do zameéstnani 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 naroéna na stres.
O néco vice stresova je vSak pro zaméstnance obavajici se odmitnuti ze strany
zékaznika. Zku$enost zaméstnancu s firmou byla hodnocena veskrze pozitivné

a zaméstnanci by ji jako svého zaméstnavatele doporudili.

V navaznosti na provedené sSetreni jsou dale formulovana doporuceni urcitych
postupl a Upravy v nékterych oblastech fungovani firmy. Vzhledem ke zjisténé
vysoké mife fluktuace a zaroven k potrebé udrzeni kontinualniho fungovani firmy
bez negativnich dopadl na objem realizovanych prodeju, 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.

Méelo by dojit ke zménam v koncepci vybérového 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 uchazeci spliuji €i nespliuji jeho pozadavky a predstavy o tom, jaké
kvality by mél obchodnik vykazovat. Dale by ve vztahu k ndboru méla firma brat
v potaz identifikované rizikové faktory jakozto doplfikovou, podplrnou metodu
pfi posuzovani uchazecl. Jako doplnék by bylo téZ vhodné zaradit psychologicky

test (napr. test 16 osobnostnich typl), diky kterému by bylo mozné opét o néco
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presnéji posoudit osobnostni charakteristiky uchazecl a tim spise detekovat

nejvhodnéjsiho z nich.

V oblasti pracovnich podminek je vhodné zvazit redesign systému odmérovani
a bonusového schématu, jelikoz v 72 % novi zaméstnanci pfichazi z divodu, 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 zabezpecit své
zakladni  potfeby, nicméné jejich predstavy jsou naplnény pouze
v mensing, coz predstavuje riziko. Na misté je i zhodnoceni poskytovanych
benefitl, 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

zameéstnanec rozhodl zménit praci pro lepsSi penize nebo pro benefity.

S ohledem 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 pripadné pochybnosti zaméstnance
0 svém setrvani ve firmé a nasledné jej stabilizovat. Na druhé strané je také zadouci
zabyvat se divodem, pro¢€ je drtiva vétSina skonéeni pracovniho poméru ze strany
zameéstnavatele  zapfi¢inéna  posouzenim  vykonu zameéstnance jako
nedostacujiciho. Tato problematika by méla byt feSena v uzké spolupraci oddéleni
HR s oddélenim tréninku, protoze ukonceni se ve vétsiné realizuji béhem 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 zaroveri 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 radé 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 pred pfechodem
novacka z oddeéleni 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 pololetnée.
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Zaver

Lidska prace je i pres znacnou pokrocilost v oblasti technologii stale zasadni.
Zkoumana pozice obchodnika po telefonu je toho pfikladem. Stale existuji pracovni
mista, ktera jsou moderni technikou nesnadno nahraditelnd 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 pfistupovat k ni
s respektem. Ziskat kvalitni zaméstnance totiz v této dobé neni jednoduché a udrzet
si je jestée tezsi.

Tato bakalarska prace byla zamérena na analyzu pracovniho mista obchodnika
po telefonu. Orientovala se predevsim na 2 oblasti. Prvni bylo posouzeni, nakolik
zameéstnanci na této pozici fluktuuji. Druha oblast se soustfedila na identifikaci
faktor(, které mohou pomoci oddéleni HR uz v rdmci procesu ziskavani a vybéru
zaméstnancl identifikovat, zda se muUzZe jednat o potencialné rizikového

zameéstnance z hlediska odchodu.

V teoretické ¢asti byla popsana dulezita 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 divody ukonéeni pracovniho
pomeéru zameéstnancem a zamestnavatelem. Dale bylo popsano, jak je vypocet miry
fluktuace provadén a jak je tato mira posuzovana. V neposledni radé byly uvedeny
negativa, ale zaroven i pfinosy fluktuace, protoze i kdyz je vnimana jako jev
negativni, mlze firmé pfinaset i znaéna pozitiva. Nicméné plati, Zze 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 zésadni roli ve formovani pracovni sily a jeji kvality
ve firmé, a proto je tfeba jim vénovat patficnou pozornost. Poslednim vychodiskem
byla motivace zaméstnancl — co je pro zaméstnance dlvodem, pro¢ jsou ochotni

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

Empiricka Cast se zakladala na vyhodnoceni dotaznikového Setreni, které probihalo
po 10 mésicl v nejmenované firmé a ucastnilo se jej 184 zaméstnancu. Bylo

zjisténo, ze fluktuace v CC na pracovni pozici obchodnika po telefonu dosahuje
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125 %, ¢imz bylo potvrzeno, ze fluktuace v sektoru zakaznického servisu dosahuje
vysokych hodnot. Existence rizikovych faktorl pfeduréujicich, Ze zaméstnanec je
nachylnéjsi k ukonCeni pracovniho poméru, byla rovnéz potvrzena. Bylo
identifikovano 9 téchto faktor(, které by meély oddéleni HR dale pomoci
v posuzovani uchazecu 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 pozitivné

a jako zaméstnavatel by byla doporucena.
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Dotaznik pro nastupujiciho zameéstnance

jméno a pfijmeni

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
vyssi 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 Gvazek (6 hodin/den)
DPP
DPC
Jaka byla Vase motivace pro nastup pravé do spolecnosti XXX?
Vyberte, prosim, 3 pro Vas nejdalezitéjsi faktory.
moznost planovani smén
finan¢ni ohodnoceni
zlepseni svych komunikacénich dovednosti
ziskani znalosti z oblasti energetiky
pomoc zakazniklim
vyzva nového typu zaméstnani
pracovni prostredi
dobra dostupnost od mista bydlisté
podobnost s predchozim zaméstnanim
stabilita odvétvi energii
jind

Co je podle Vas nejdileZitéjsi v praci obchodnika po telefonu?

Jak Vy sam/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 zajem.
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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 ukonceni
zruseni ve ZD ze strany zaméstnance
zruseni ve ZD ze strany zaméstnavatele
dohoda ze strany zaméstnance
dohoda ze strany zaméstnavatele
vypoveéd ze strany zaméstnance
vypoveéd ze strany zaméstnavatele
okamZzité zruseni pracovniho poméru
uplynutim sjednané doby

2. Dulivod(y) ukonéeni
jind pracovni nabidka
prace ve vlastnim oboru
financni dlivody
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 dlvody

zdravotni problémy
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odchod do dlichodu
vykonnost pod Urovni standardu
disciplinarni prestupek
dlouhodoba neptitomnost
nemoznost pInéni Gvazku
jiné
Splnila prace ve spolecnosti XXX Vase ocekavani?
ano, uplné
Castecné ano
spise ne

vlbec ne

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

Vilbec pro mé nebyla stresova.

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

Jak hodnotite zkuSenost ziskanou ve spolecnosti XXX?
Byl/a jsem spokojen/a, hodné jsem se toho naudil/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
finanéni 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 spolecnosti XXX zménit?
9. Jak hodnotite spolecnost XXX jako zaméstnavatele?

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

ne
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