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1 Uvod

V dnesnim vysoce konkuren¢nim prostiedi je jednim z kliCovych faktort tspéchu
podniku lidska prace. Proto je dulezité vénovat této problematice patfi¢nou pozornost.
Tuto skutecnost by si méli uvédomit zejména fidici pracovnici, protoze jen spokojeny
a dostate¢n¢ motivovany pracovnik je schopen podat adekvatni pracovni vykon, tim
pomoci dosahnout podnikovych cili a zvysit konkurenceschopnost podniku v trznim

prostiedi.

Pracovnik travi v zaméstnani podstatnou ¢ast svého Zivota, a proto je tieba, aby ho
prace uspokojovala a aby Cas v ni Stravil co nejkvalitn€ji. V mnoha piipadech ale
zameéstnani predstavuje kazdodenni neptijemnou povinnost, kterou je nutno vykonavat
pro dosazeni mzdy ¢i platu. Tato skutecnost mlize predstavovat samoziejmé primarni
duvod, ale nemél by byt jediny. Dulezity je i pocit uspokojeni z prace, socialni kontakt,

at’ uz s kolegy nebo se zakazniky, ¢i snaha 0 zvySovani vlastniho pracovniho vykonu.

Mnohé problémy v zaméstnani souvisi s fenoménem, ktery je nazyvan Stres.
V dnesni dobé je stres Casto sklonovanym pojmem ve slovnicich kazdého z nés, aniz
bychom v nékterych piipadech byli schopni tento pojem definovat, vymezit jeho
pii¢iny, uvédomit si jeho dusledky ¢i nalézt zptisoby K jeho odstranéni. Ale je to pravé
stres, ktery v mnoha ptipadech ovliviiuje na$ pracovni vykon, schopnost rozhodovani,

komunikaci s kolegy a nadfizenymi ¢i chovani k zédkazniktim.

A pravé zaméstnanec, ktery je v kazdodennim kontaktu se zakazniky ovliviiuje, zda
se zakaznik do podniku vrati a zda ho doporuci ostatnim. Je tedy ziejmé, ze praveé tento
pracovnik musi podat stoprocentni vykon a byt fyzicky i psychicky v poradku.
V opa¢ném piipadé se tato skuteCnost mulze také projevit zvySenou urazovosti,

konflikty na pracovisti, vysokou mirou fluktuace a tim snizenim ziskovosti podniku.

V dnesni dobé€ jiz mnoho velkych, zejména zahrani¢nich korporaci, otazku stresu na
pracovisti nepodcenuji a fesi ji jako béznou soucast bezpecnosti a ochrany zdravi pii
praci v podniku. V nékterych piipadech dokonce svym zaméstnancim umoZziuji
absolvovat rizné druhy skoleni, seminafi ¢i jinych typt tréninkd na zvladani stresu. Ale
stale jsou firmy, zejména malé a stfedni, které stres na pracovisti podceniuji a berou ho

spiSe jako vymluvu ze strany zaméstanci. OvSem v dnesni rychlé dobé, kdy jsou na

wevr



a kvalifikovanéjsi, kdy klesa pocet pracovnich mist a zaméstnani se stava nejistym, je
tteba jiz zacit myslet moderné¢ a otdzku stresu feSit na vSech pozicich hierarchie

spolecnosti jako béZznou soucast bezpecnosti prace.

Cilem této bakalafské prace je zkoumani stresovych faktorti souvisejicich s vykonem
profese v oddé€lenich organizaci zabyvajicich se kontaktem se zakazniky a poté navrzeni

zmeén.



2 Literarni prehled
2.1 Stres jako psychicka zatéz Clovéka

2.1.1 Definice pojmu stres

Pojem stres oznacuje jak stav zatéze — zatézovou Situaci, tak i stav celého organismu,
individua, ktery se v této zatézové situaci ocitl a reagoval na ni svymi adapta¢nimi
mechanismy. Anglické slovo stress ma svij kofen v latinském slovu stringere, coz
znamena Stahovati, utahovati. Svym vyznamem se tedy blizi vyznamu ¢eského slova
»pres — tlak. Stresova situace je tedy pocitovana jako stav, kdy je kolem jedince
utahovand smycka a on se ocitd pod tlakem. Organismus ma poté narusen bézny

rovnovazny stav (Stépanik, Kohoutek, 2000).

Je velice obtizné exaktné definovat pojem stres, protoze doposud neexistuje jednotna

definice. Co autor, to jiny pohled na stres. Mezi nékteré dalsi definice patii naptiklad:

e Podle Sutherlanda in Bastecka, Goldman (2001) stres mizeme definovat jako
reakci organismu na urdity zatézovy podnét z prostiedi ¢i novéji jako reakci na
nestabilitu mezi vnimanym pozadavkem a vnimanou schopnosti tomuto
pozadavku vyhoveét.

e Selye in Bastecka, Goldman (2001) popisuje stres jako stav, jenz se projevuje
specifickym syndromem, ktery se sklada ze vSech nespecificky navozenych
zmén uvnitf biologického systému jedince.

e Jako stres oznacCujeme zatéz, kterd dosahuje takové sily, ze hrozi realné
nebezpeci, Ze ji jedinec prestane zvladat. Toto nebezpeci vyvolava celou fadu
psychickych i1 fyziologickych procesti, ohrozujicich zdravi ¢lovéka a pripadné
sam zivot jedince (Helus, 2011).

e Kfivohlavy (2001) uvadi, Ze stres byl definovan zprvu jako negativni
emociondlni zézitek, ktery je doprovazen ur€itym souborem biochemickych,
fyziologickych, kognitivnich a behaviordlnich zmén, jeZ jsou zaméfeny na
zménu situace, kterd ¢lovéka suzuje ¢€i ohrozuje, nebo na ptizpiisobeni se tomu,
co nelze zménit.

e Stres vyjadiuje stav téla Cloveka, které se namdha pii snaze adaptovat se na

naro¢né denni Cinnosti. Kdyz se jedinec vyrovnava s tlakem, at’ uz je tento tlak
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fyzicky nebo psychologicky, tak je télo predrazdéné a snazi se zabranit
pfiliSnému opotiebeni. Postupem casu se lidské télo nauci, jakym zplisobem

optimalizovat reakci na zvySenou aktivitu (Agentura Alie, 2011).
2.1.2 Klasifikace stresu
Dolezal, Lacko, Machal et al. (2009) rozd¢luji stres takto:

e Eustres: pozitivni druh stresu, ktery v pfiméfené mife mize pomahat jedinci ke
zlepseni vykonti.

e Distres: negativni druh stresu, ktery predstavuje nadmérnou zatéz, ktera mize
jedince poskodit a vyvolat onemocnéni.

e Hyperstres: stres piekracujici hranice adaptability.

e Hypostres: stres nedosahujici obvyklych toleranci stresu.

Kiivohlavy (2001) popisuje distres jako negativné prozivany druh stresu, pii kterém
je jedincem subjektivné vnimano a vyrazné negativné hodnoceno jeho osobni ohrozeni
vzhledem k moznosti zvladnuti situace. K distresu dochazi tam, kde nejsme schopni

zvladnout to, Co nas ohrozuje.
Plaminek (2008) vnima distres jako pusto$ivy, vycerpavajici, otravny a nicivy.
Cimicky (2007) uvadi, ze distresu je tfeba odolavat, vyhybat se mu nebo jej alespon
spravn¢é davkovat tam, kde je to mozné. Zatimco eustres je tfeba zdmérné vyhledévat,

protoze je zivotné dilezity, pozitivni a podporujici.
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Obrazek €. 1: Rozhodovani o povaze stresu

-
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wniménl

podnétu

podnét
(slresor)

Zdroj: Plaminek (2008)
2.1.3 Pojem stresor

Stackerovd (2011) definuje stresor jako vliv negativné plsobici na cloveka
a vyvolavajici stres.

Kiivohlavy (2001) definuje stresory jako nepiiznivé vlivy, které mohou vést k tizivé
Zivotni situaci.

Stresory mtizeme dle FiSara (2009) rozd¢lit nasledovné:

e Fyzikalni:
o prudkeé svétlo,
o nadmérny hluk,

o nizkd nebo naopak vysoka teplota.

e Té¢lesné:
o trauma,
o bolest,

o VycCerpani.

12



e Chemické:

o toxiny,
o dieta,
o pachy.

Kelnarova (2009) rozd¢€luje stresory na fyzikalni a emocionalni. Do fyzikalnich tadi
naptiklad jedy, kofein, alkohol, nikotin, magnetick¢ pole, bakterie, hluk,
meteorologické vlivy, chlad, teplo, ultrafialové zafeni, urazy, vodu, pudu aj.
Emociondlni stresory definuje jako psychologické a socidlni pfi¢iny vyvolavajici

uzkost, strach, napéti, frustraci ¢i nerozhodnost. Tyto stresory dale rozdéluje na:

e (Casové — napf. terminy.

e Socialni — napt. nedorozuméni, hadky, konfliktni situace.
e Stres z vnitiniho nesouhlasu — napf. nespravedliva kritika.
e Stres ze zodpoveédnosti — napi. neplnéni ukol.

e Zivotni udalosti — napf. smrt blizké osoby.
2.1.4 Priznaky stresu

Vétsina lidi se klamné domniva, ze stresové piiznaky se projevuji pouze v psychické
sféte, ale to je velky omyl. Psychika a t€lesno jsou velice Uzce spjaté pojmy, které jsou
vzajemné provazané. A pravé v télesnych projevech se objevuji zékladni ptiznaky
mnohem dfive, neZ dojde k nékterym napadnéjSim zménam psychickym (Cimicky,

2007).

Ptiznaky stresu dle Kifivohlavého (2001) mizeme rozdélit na fyziologické,

emocionalni a behavioralni.

e Fyziologické pfiznaky stresu:
o Palpitace — buseni srdce — vnimani zrychlené, zintenzivnéné a Casto
i nepravidelné ¢innosti srdce.
o Bolest a svirani na hrudni kosti.
o Nechutenstvi a plynatost — tlaky v bfisni (abdominalni) oblasti.
o Kifecovité, svirajici bolesti v dolni Casti biicha.
o Casté nuceni na moceni.

o Bodavé, fezavé a palCivé pocity v rukou a nohou.

13



o Svalové napéti v kréni oblasti a v dolni Casti patefe, Casto spojené
s bolestmi.

o Cast&jsi migréna — zachvatova bolest jedné poloviny hlavy.

o Exantém — vyrazka v obliceji.

o Potize pfi soustiedéném sledovani jednoho bodu, pfipadné az dvojité
vidéni.

e Emociondlni pfiznaky stresu:

o Prudké a vyrazné zmény nalad (od radosti k smutku a naopak).

o Nadmeérné trapeni se vécmi, které zdaleka nejsou tak dilezité.

o Neschopnost projevit emocionalni ndklonnost a sympatii ¢i empatii.

o Nadmeérné starosti o sviij zdravotni stav ¢i fyzicky vzhled.

o Nadmérné denni snéni a stazeni se ze socidlniho styku.

o Nadmérné pocity tinavy.

o Obtizné soustiedéni pozornosti.

o Zvysena podrazdénost, popudlivost a tzkost.

e Behavioralni ptiznaky stresu:

o Nerozhodnost a do velké miry i nerozlu¢né naiky.

o ZvySena absence v praci, zvySena nemocnost, pomalé uzdravovani
po nemoci, nehodach a urazech.

o ZhorSena kvalita prace, snaha vyhnout se tkollim, vyhybani
se odpoveédnosti.

o Zvyseny pocet vykoufenych cigaret za den.

o Zvysena konzumace alkoholickych napojt.

o Veétsi zavislost na drogach vseho druhu.

o Nechutenstvi, pfejidani.

o SniZena kvalita prace 1 snizené mnozstvi vykonané prace vibec.

14



2.1.5 Reakce na stres

Dolezal, Lacko, Machal et al. (2009) déli reakce na stres na psychické a fyzické.

e Psychické reakce na stres zahrnuji pfizptisobeni, uzkost a depresi.
o Fyzické reakce na stres organizuje mozek ¢loveka. Mozek vyhodnoti zatéz, tidi
chovani, které ma pomoci tuto zatéz piekonat, ale zaroven spousti fyziologické

reakce organismu, které slouzi k aktivovani rezerv pro uték ¢i boj.

Obrazek ¢. 2: Fyziologicka reakce na stresor

HYPOTHALAMUS
1. T T 5.
v
SYMPATICKY |3| nBer .

- DREN KURA -
NERVOWVY D e HYPOFYZA
SYSTEM NADLEDVINEK| | NADLEDVINEK

l
2. 7.
¥ 4. h 4 4
Nervove impulzy Stresové hormony
aktivuji rdzné zlazy jsou krvi pfenaseny
a hladké svalstvo do dulezitych organt a svall

REAKCE
BOJ, NEBO UTEK

Zdroj: Buchtova, B. et al. (2004)
Selye in Stépanik, Kohoutek (2000) rozlisil tii stadia reakce na stres:

1. Poplachova reakce - tato reakce muZze nabirat podobu Soku, v organismu
se projevuji vyrazné fyziologické zmény.
2. Rezistentni stadium - organismus se snazi vyrovnat se Sokem, pfizplsobuje
se zatézové situaci a snazi se s tim vyrovnat. Vyrazné zmény ustupuji.
3. Stadium vycerpani - organismus jiz neni schopen pietrvavajici stres zvladat.
U lidi a stejné tak i u zivocicht dochazi k reakci na stres v podobé¢ principu ,,fight or

flight, coz v ptekladu znamena utok nebo utek. Lidské ptizplisobovaci mechanismy
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maji ovSem vice jemnéjSich podob a rozlisuji se vétSinou na aktivni a pasivni operace

(St&panik, Kohoutek, 2000).

2.1.6 DUsledky stresu na zdravi ¢lovéka

Hladky in Kiivohlavy (2001) uvadi, ze stres muze pusobit na negativni zmény
zdravotniho stavu bud’ pfimo, nebo nepiimo. Pfimym ucinkem stresu na onemocnéni
se rozumi obvykle jeho vliv na imunitni, endokrinni nebo nervovy systém. Nepiimym
vlivem stresu na zdravotni stav se rozumi vliv stresu na chovani ¢lovéka — napf. na

zménu zivotniho stylu, tj. na jeho zdravotné diilezité formy a zplsoby Zivota.

Kiivohlavy (2001) uvadi, ze stres muze mit negativni G¢inek na nase zdravi.
Projevuje se napt. Vjeho vlivu na infekéni nemoci, kardiovaskuldrni onemocnéni,
hypertenzi, bolesti hlavy, astma, diabetes mellitus ¢i revmatickou artritidu. V obecném
povédomi existuje domnénka, ze stres mé& vyrazny vliv na zrod negativnich

emocionalnich stavt (nalad). Ty se vyskytuji ¢astéji u lidi ve stresu.
2.1.7 Zvladani stresu — coping

Stresové situace muze cloveék fesit dvojim zpisobem. Prvni zpisob je adaptace
neboli pfizpisobeni a druhy zpiisob je coping neboli nadlimitni zvladani zatéze.
K adaptaci dochazi v ptipad¢, ze stresova situace neni natolik zdvazna a je pro ¢lovéka
v mezich tolerance a pfijatelnosti. Ke copingu dochézi v situacich, kdy stres pfekroci
hranice snesitelnosti a kde jiz hovofime o distresu. Pfi pfekonavani stresovych situaci si

musime urcit strategii. Existuji ¢tyfi vytipované strategie stresu:

e Strategie nete¢nosti-stav apaticnosti, deprese a beznad¢je.

e Strategie vyhnuti se pisobeni Skodliviny-uskok stranou, pocit strachu a bazné.
e Strategie napadeni Skodliviny-utok na zdroj stresu.

e Strategie posilovani vlastnich zdroju sil-vycvik dovednosti, cviceni pro zdravi,

vycvik sebekontroly a sebeovladani (Dolezal, Lacko, Méachal et al. 2009).
Cimicky (2007) uvadi, Ze ke zvladani stresu vedou dvé cesty:

e PODVEDOMA: fyziologické a emoéni reflexy pfipravuji télo k nasledné reakci

a to bez ohledu na to, zda tato reakce skutecné prob&hne.
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e VEDOMA: vychazejici z piede§lého védomého rozhodnuti ¢lovéka, které ho
tzv. ,,vyburcovalo“ a kde rozhodl, zda je vzruSeni nutné a uzite¢né, nebo

nepiiméerené a Skodlivé.
2.2 Stres a jeho zdroje na pracovisti

2.2.1 Stres na pracovisti

Buchtova (2004) uvadi, ze druhym nejcastéjsim problémem, ktery souvisi s praci, je
po problémech s pateti, pravé stres. Pro stres z prace existuje dokonce v anglictiné
vyraz work related stres (WRS), coz lze volné pielozit jako stres souvisejici s praci.
Tento stres muze vést K problémim jako je deprese, zkosti, nervozita, tnava ¢i
dokonce kardiovaskularni onemocnéni. Tento stres také mulze byt pric¢inou poklesu

produktivity, tvofivosti ¢i zdravé soutézivosti.

Obrazek €. 3: Symptomy, které signalizuji, Ze v podniku mohou mit problém s WRS

Z HLEDISKA JEDNOTLIVCE Z HLEDISKA ORGANIZACE

Casta neptitomnost v praci, velka fluktuace

Zavislost na tabaku, alkoholu nebo drogach, zaméstnanct, potize s dodrzovanim ¢asu,
nasili, Sikana, obtézovani. disciplinarni problémy, Sikana, agresivni

komunikace, izolace.

Poruchy spanku, uzkostné stavy, deprese,

neschopnost soustfedéni, podrazdénost, Snizeni produkce nebo zhor$eni kvality vyrobku
problémy v rodinnych vztazich, syndrom (sluzby), nehody, Spatna rozhodnuti, chyby.
vyhoteni.
Potize s pateti, problémy se srdcem, Vzrist nakladi na odskodnéni nebo rostouci
zaludec¢ni viedy, vysoky krevni tlak, vydaje na zdravotni péci, predavani klientti
potlac¢eni imunitniho systému. zdravotnim zafizenim.

Zdroj: Europan Agency for Safety and Helth at Work in Buchtova, Smajs, Kulhavy (2005)

Pracovnim stresem byvaji primarné postizeni lidé ve vedoucich pozicich a déle také
profese, které zahrnuji kazdodenni kontakt s lidmi. Psychickou zatézi muze byt pro
Clovéka i nezbytnost nalezeni novych zpusobti jednani ¢&i potieba piepracovani
navyklych stereotypti mySleni v novych podminkach. V ptipad¢€, Ze tato zatéZ zistane
v mife, kdy je pro jedince potiebna a stimulujici, se pak se jedna o béZzné vyrovnavani
se s tzv. prostymi naro¢nymi situacemi. Pokud jsou na ¢lovéka kladeny vyS$si nez bézné

naroky, napiiklad pfi pfichodu na nové pracovisté, jedna se o zatéz zvySenou ¢i limitni.
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V ptipadé, ze zatéz presahuje moznosti a schopnosti ¢lovéka, jedna se o zatéz extrémni,

S niz se pracovnik nemusi umét vyrovnat (Pauknerova, 2006).

Armstrong (1999) uvadi ¢tyfi hlavni duvody, pro¢ by mély organizace brat na
védomi stres a néco snim d¢lat. Prvnim divodem je spoleCenskda odpovédnost
zajiStovani dobré kvality pracovniho Zivota. Druhym diivodem je to, Ze nadmérny stres
muze zpisobovat onemocnéni a tfeti diivod je ten, Ze nadmérny stres muize snizit
efektivnost pracovnika, a tudiz ohrozit vykon organizace. Cesty, jak mlize organizace

zvladat stres, zahrnuji:

e vytvafeni pracovnich mist,
e umistovani a rozmist’ovani,
e rozvoj kariéry,

e procesy fizeni vykonu,

e konzultace,

e vzd¢lavani manazerq.
2.2.2 Zdroje stresu na pracovisti

V dne$ni dobé permanentnich konkuren¢nich soutézi neustdle stoupaji naroky na
pracovni vykon. Nejvétsi problém souvisi s objemem prace a s Casovym tlakem. Stale
vice se pracuje pies€as, o vikendech 1 o svatcich. Zaméstnavatel pozaduje po svych
zameéstnancich stale vice flexibility, schopnosti adaptace, rizné formy naduvazk, praci
na smény a to s neustdlou hrozbou ztraty prace predstavuje velké mnozstvi stresord,

které denné ptisobi na zaméstnance (Dvorakova, 2012).

Pracovisté je strukturou socialnich vztahtl, jejich komunikace a interakce, sympatii
spolu s antipatii, spoluprace a kompetice. Firma si vytvafi svou kulturu, normy,

hodnoty, vzorce feseni krizovych situaci (Riegl, 2007).

Stépanik, Kohoutek (2000) uvadéji, ze viechny faktory pracovniho prostiedi maji
vliv na zdravi, na psychiku i1 na pracovni vykon. Mezi tyto faktory patii materidlni
podminky jako pracovni prostory, feSeni pracovnich exteriéri a interiérii, stav
technického rozvoje, ptistupovd komunikace, osvétleni ¢i hluk. Dal§im typem faktort
jsou socialni pracovni podminky, jako napf. motivace, stav uspokojeni potieb, vztahy na
pracovisti, vztahy s nadfizenymi. Celé chovani organizace nazyvadme podnikovou

kulturou.
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Odchazel (2007) uvadi mezi typické stresory, které se nachazi v organizaci:

e neadekvatni pracovni prostiedi,
e nespravny design prace,

e Spatny styl managementu,

e Spatné vztahy na pracovisti,

e nejista budoucnost,

e rozpory mezi z4jmy organizace a jednotlivce.
Hladky, Zidkova in Kocianova (2010) uvadgji nasledujici faktory pracovni zatéze:

e intenzita prace a Casovy tlak,

e vnucen¢ pracovni tempo,

e monotonie,

¢ vlivy naruSujici soustfedént,

e socialni interakce,

e 0osobni rizika,

e riziko ohroZeni zdravi vlastniho ¢i jiné osoby,
e sménova prace,

e pracovni prostredi,

o fyzicky diskomfort.
Kftivohlavy (2001) uvadi jako nejcastéjsi stresory v praci:

e pfetiZzeni mnozstvim prace,

e (Casovy stres,

e neumerné velka odpovédnost,
e nevyjasnéni pravomoci,

e vysilujici snaha o kariéru,

e kontakt s lidmi,

e pracovni podminky.

2.2.3 Vytvareni vhodnych pracovnich podminek na pracovisti

Jak uvadi Krninska (2002), nepfiznivé pracovni prostiedi stupiiuje pracovni zatéz.

Zamgéstnanec musi vynaklddat zna¢né usili na piekonani vlivl, které mu praci
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znesnadnuji, a ptfi dlouhodobé expozici nepiiznivé plisobiciho pracovniho prostiedi je

tieba pocitat s jeho zdravotnim a mordlnim poskozenim.

Souhrn vSech materialnich podminek souvisejicich s pracovni ¢innosti 1ze nazvat
jako pracovni prostiedi. Patfi do néj napt. stroje a zafizeni, prostfedky osobni ochrany,
vybaveni pracovist, suroviny a material. Tyto podminky spolu s dal$imi faktory jako
jsou fyzikalni, biologické, chemické ¢i socidlné psychologické ovliviiuji pracovniky
v pribéhu pracovniho procesu. Skladba a uroven pracovniho prostiedi plisobi na
pracovni atmosféru, vykon pracovnika, ale i na jeho zdravotni stav. Narocna adaptace
na neptiznivé pracovni podminky vyvolé u pracovnika nespokojenost ¢i dokonce odpor,

ktery se zpravidla odrazi na vztahu k zaméstnavateli (Koubek, 2007).

Urban (2003) uvadi, ze v nékterych organizacich mize byt pracovni prostiedi
fyzicky nebo socialné narocné a nékdy dochazi i ke kombinaci obojiho. Stres vznikajici
na zéklad¢ fyzikdlnich podminek mulze souviset naptiklad s extrémnimi teplotami,
hlukem, $pinou, nepiiznivym uspofddanim pracovi§té &i osvétlenim. Uroven stresu

zaméstnancl zvySuji 1 bezpecnostni rizika organizace.

Koubek (2007) popisuje fyzikalni podminky prace jako podminky, které je mozné
objektivné méfit a jejich zddouci wroven je v zajmu ochrany zdravi pracovnika
upravovana hygienickymi predpisy. Tyto podminky ovliviiuji nejenom pracovni vykon,
jeho kvalitu, ale i zdravotni stav pracovnikt. V dusledku vlivu na dusevni rozpolozeni
a pohodu pracovnikii mohou ovliviiovat i mezilidské vztahy na pracovisti. Mezi tyto

faktory patii napiiklad:

e Pracovni ovzdusi: tvotené teplotou, vlhkosti, rychlosti proudéni a Cistotou
vzduchu. Pro pracovnika je diilezité zajisténi tepelné rovnovahy, tj. stavu, pii
kterém okoli odebira lidskému télu tolik tepla, kolik praveé produkuje, ¢imz se
télesna teplota udrzuje na konstantni vysi. Tepelnd produkce zavisi na fyzické
namahavosti prace, t€lesné konstituci, hmotnosti, vysce atd. Velice dulezita je

i vlhkost vzduchu. Pfisné a pravidelné by mély byt sledovany a kontrolovany
hodnoty znecisténi pracovniho ovzdusi a mélo by se disledné usilovat o to,
aby nepiekrocily ptipustné limity.

e Osvetleni: sleduje se zejména osvétlenost (mnozstvi svétla na dané plose),
rovnomérnost osvétleni, moznost vzniku oslnéni, smér osvétleni a barva

svétla.
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e Hluk: zvuk, ktery je pro ¢lovéka nepiijemny, rusivy nebo ma pro ¢lovéka
Skodlivy ucinek. Hlavni nebezpec¢i hluku je v tom, Ze plisobi skryté, napada
lidsky organismus soustavné a jeho u&inky se kumuluji. Skodlivost zvuku
je ovliviiovana délkou jeho pusobeni, subjektivni odolnosti pracovnika
k hluku i tim, zda je hluk trvaly nebo obcasny. Pfi duSevni praci rusi hluk
vice, nez v ptipad¢ prace fyzické.

e Barevna uprava pracovisté: Slouzi jako nastroj signalizace, zlepSovani
svételnych podminek, psychologického ovlivnéni pracovnika a k dosazeni
estetickych ucinkli. Pfi barevném feSeni interiéru pracovisté je tieba
respektovat druh prace, tepelné poméry na pracovisti, osvétlenost, poptipadé
i pohlavi (muzi preferuji studené barvy, zatimco Zeny spiSe barvy teplé)
a individualitu pracovnikii. Jde-li o praci duSevni, vyzadujici klid ¢i
soustfedéni, doporucuji se odstiny studenych barev a u monotonnich praci

naopak odstiny teplych barev.

Provaznik et al. (2004) uvadi, ze je nezbytné, aby kazdy pracovnik mé&l co nejlepsi
predpoklady pro vykon své pracovni ¢innosti, je tfeba zajistit ur¢ité podminky, které

je mozno vymezit nasledovné:

e pracovni prostory: musi byt konstruovany tak, aby byly pifiméfené
télesnym rozmérim pracovnikil v produktivnim véku,
e pracovni misto: musi byt uspofaddno tak, aby pracovnikim umoznilo

vykonévani vSech pracovnich pohybi.
2.2.4 Legislativa zdravého pracovniho prostredi

Piechod od centralné fizené ekonomiky smérem k demokratickému spole¢enskému
prosttedi a liberdlnimu ekonomickému prostfedi vyZadoval zasadni zmény v pravni
oblasti fungovani ekonomiky. Tyto zmény se nutné musely projevit v oblasti
pracovnépravnich legislativnich norem a vedly postupné k noveldm, nebo ke tvorbé

novych pracovnépravnich legislativnich norem (Kleibl, Hiittlova, Dvorakova, 1998).

Zakladnim pravnim predpisem upravujicim poZadavky na pracovni prostiedi
zaméstnancl je zakon ¢. 262/2006 Sb., Zakonik prdce, v platném znéni, ktery byl
naposledy novelizovan 24. fijna 2012 zakonem 385/2012 Sb. Dle tohoto zakona
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je zaméstnavatel povinen zajistit bezpe¢nost a ochranu zdravi zaméstnanct s ohledem

na rizika mozného ohrozeni jejich zivota a zdravi, které se tykaji vykonu prace.

Dalsim projektem navazujici na legislativni integraci v ramci EU je program
Bezpecny podnik, ktery je urCeny pravnickym a podnikajicim fyzickym osobam s cilem
zvysSeni bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci. Cilem je zvysit uroven kultury prace
a pohody na pracovisti a pokusit se zavézt integrovany zpusob fizeni. Program je uren
piredevsim pro stfedni a velké podniky, ale 1ze zavézt i u mensSich subjekta, pokud je
Vv nich zvyseny pocet rizik. Ugast na programu je dobrovolna a zdjemci mohou vyuZit
bezplatného poradenstvi uzemné piislusného oblastniho inspektoratu prace. Ptihlaskou
do programu se vSak subjekt zavazuje plnit pozadavky a podminky stanovené

inspektoratem prace (Janakova, 2011).
2.2.5. Dusledky dlouhodobé pracovni zatéze na zdravi ¢lovéka

Mezi nékteré disledky pracovniho stresu zafazuji Buchtova, Smajs, Kulhavy (2005)
napfiklad:

Mrwe

e Syndrom vyhoreni. jeho pfi¢innou neni sama o sob& ani tak tvrda prace,
mnoho hodin stravenych na pracovisti ¢i pfili§ stresujicich situaci, ale pravym
divodem byvaji nesplnéné nad&je a aspirace vysoce postavenych,
energickych lidi. Jeho podstatu Ize nalézt ve vyCerpani lidské vile, které
zpusobuje neschopnost adaptovat se na ptisobici stresory.

o  Chronicky unavovy syndrom: toto onemocnéni je charakteristické alespon piil
roku trvajici, nepfetrZitou nebo stdle se vracejici Unavou, hlubokym
vycerpanim a celou fadou dalSich pfiznaki. Mezi pracovniky postihnutymi
touto chorobou patii zejména jedinci s vysokym smyslem pro povinnost, kteii
jsou zvykli podat maximalni vykon. VétSinou neumi odpocivat a ptepinaji
své sily. Mezi spoluptisobici faktory vzniku chronického tnavového stresu

patii chronicky stres.

e Workoholismus: Toto onemocnéni lze vyjadfit jako zavislost na praci.
Postizeni 1idé jsou zcela pohlceni praci, ktera je pro n€ v8§im a vénuji se ji az
na samou hranici fyzické unosnosti. Jsou pro né charakteristické rysy jako
upornost, neschopnost ptizptisobovat tempo prace fyziologickym potiebam,

neschopnost odpocivat, snaha délat vSechno sam, odtrzenost od skutecnosti,
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problémy:

zanedbavani svého zdravi, absolutni nezdjem 0 mimopracovni vztahy, nizka

citlivost vii¢i spolupracovnikiim, chaoticky zivotni styl, osamélost a dalsi.

Kohoutek, Stépanik (2000) uvadi, Ze s pojmem stres uzce souvisi dva dalsi

Deprivace: znamena dlouhodobéjsi stradani, dlouho trvajici nedostatek
piisunu podnéti dulezitych pro zivot. Deprivace miize mit podobu
smyslového emociondlniho, psychického stradani a ohrozuje zdravy vyvoj
jedince.

Frustrace: situace, pfi niz dochdzi ke zmateni urcité¢ potieby. Jedinci,
ktery usiluje o dosazeni cile, se do cesty postavi nepiekonatelnd nebo
obtizn¢ prekonatelnd piekazka. Frustrace pfedstavuje soucasné stresovou
situaci, sniz je nutno se vyrovnat za pomoci prfizpisobovacich
mechanismi. Frustrujici pfekdzka se mize stat vyzvou k pokusu zdolat ji
pfimou atakou. Je také mozno pokusit se ji obejit a jit k cili oklikou.
Muizeme piesvédcit sami sebe, Ze cil byl pro nds vlastné nedutlezity,

existenci piekazky ignorovat, nevnimat ji €i najit si jiny, ndhradni cil.

2.3 Vliv stresu na pracovni vykonnost zaméstnance

2.3.1 Stres a vykonnost

Pauknerova (2006) uvadi, ze vykon vramci pracovniho prostiedi tvoii soubor

vlastnosti a dispozic zaméstnancti, ktery se podileji na splnéni zadanych pracovnich

ukoll, a Ze tedy jde o urcitou pfipravenost zaméstnance podat pracovni vykon.

Vykonnost je ovlivnéna celou fadou €initel vnéj$iho a vnitiniho charakteru.

Technickymi, organiza¢nimi, ekonomickymi podminkami.

Spolec¢enskymi podminkami.

Osobnimi determinanty pracovnika.

Situa¢nimi podminkami.

Urban (2003) uvadi, ze ur€itd mira stresu muze zaméstnance mobilizovat, avSak

nadmérny stres vykon zpravidla snizuje, a to celou fadou zplsobi. Pracovnik,

nachazejici se ve stresu, se zaméfuje primarné na stresujici faktor, takZe jeho pracovni

energie a koncentrace na pracovni tkoly klesa. Stres mtize vykon snizovat i v dasledku
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svych dlouhodobégjsich dopadii: pracovnici, ktetfi jsou vycerpani, nesoustiedéni nebo
depresivni, prost¢ nemohou podat adekvatni a pozadovany vykon. Stresem trpi i jejich
vztahy K ostatnim, a to uvnitf organizace i navenek. Zaméstnanci, ktefi jsou vystaveni
vysokému stresu, jsou rovnéz ndchylnéjsi k urazim a k nasilnému chovani, které
poskozuje nejen zaméstnance, ale i osoby v jeho okoli. Pod vlivem stresu se snizuje

schopnost zaméstnancl reagovat na rizika a konflikty pracovni pozice adekvatné.

Obrazek €. 4: Vykon pod vlivem riznych druhi stresu

VYKON POD VLIVEM RUZNYCH DRUHU STRESU

Obecny sires vykon se zvysuje
Kumulativni stres vykon se postupné snizuje
Stres v kritické situaci vykon osciluje, rychle se stfida

Pasttraumaticka stresova porucha vykon se vyrazné sniZuje

Cbecny stres

Posttraumaticka
stresova porucha

Kumulativni
stres

Stres v kriticke
situaci

Zdroj: Thomas Appel-Schumacher in Vymétal (2009)

Jedin¢ zaméstnanec nachazejici se v Zivotni pohodé€ je schopen plné vyuZzit pracovni
dobu k plnéni pracovnich povinnosti. Je potieba nalézt oboustranné vyhodna feSeni pro
ob¢ strany, tedy pro zameéstnavatele 1 pro zaméstnance. Ze strany zaméstnavatele to
predpokladd tadn€ promyslet strategii, nebot’ se jedna o systémovou zménu, ktera
vyzaduje dostatek Casu. Zaroven je nutné udélat prizkum mezi zaméstnanci, v ¢em by
jim firma mohla byt ndpomocni. Ze strany zaméstnancl to vyzaduje aktivni
a zodpovédny pfistup. Je jisté, Ze snahu firmy vyjit vstfic potfebam svych zaméstnanct
lidé oceni vy$Sim vykonem, a jist€ se to odrazi i na zvySené loajalité zaméstnancti

k firm¢ (Némeckova, 2010).

Nedostatecny vykon muze byt zcela nebo zéasti i chybou systému. Kdyz se
zabyvame nedostateCnym vykonem, je tfeba brat vuvahu vSechny systémové

I individualni problémy (Armstrong, 2011).
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2.3.2 Rizeni stresu

Dle Tureckiové (2007) je ulohou lidra nejen zvladat vlastni stres, ale také naucit se
rozpoznat stresové pfiznaky u svych spolupracovnikl a pomoci jim pii jejich zvladani.
Skute¢né vid¢i osobnosti obvykle neznaji pocity napéti spojené s jednanim v pro né
neznamé ¢i nové situaci. Jinak tomu ale mize byt u jejich spolupracovnikt. U téch se
mohou objevovat reakce typické pro jednani ve stresu, jakymi jsou zbarveni kuze,
schoulena postava, pieryvava a zrychlena ¢i nezvykle zpomalena fec, chvéjici se ruce
ahlas. Usmérnovani vlastniho vztahu s ostatnimi lidmi tak, ze je zfejma role lidra,

je jednim ze zakladnich znaku leadership.

Urban (2003) uvadi, ze organizace a jejich manazeti, ktefi méli moznost poznat
dasledky stresu, se snaZzi stres fidit. Nékteré z téchto snah se zamétuji na to, aby stres,
kterému jsou zaméstnanci vystaveni, omezili a jiné se spiSe snazi o zlepSeni schopnosti
zameéstnancll se se stresem vyporadat. Ob¢ tato Usili mohou probihat jak na urovni

organizace, tak na urovni jednotlivce.

Rizeni lidi s uréitou mirou stresu poéita. Hodnoceni a vybér pracovnikil, kontrola
pracovnikii ¢i jejich rozmistovani, jsou situacemi, v nichz stres funguje
vV nezanedbatelné mife. Dobry manaZer vi, jak dilezité je jasné a pfesné terminovani
ukolt s jasnou odpovédnosti a jak nezbytné jsou urcité normy vykonu a pracovniho
chovani. Spoléhat se na vlastni iniciativu podfizenych by bylo iluzorni. Problematika
stresu je spojena se schopnosti ucelné tidit a organizovat vlastni ¢as. Time management
proto lze povazovat za jednu z nosnych moznosti prevence, eliminace a redukce stresu
(St&panik, Kohoutek 2000).

Urban (2003) uvadi, Zze dojde-li organizace k zavéru, ze by svou vykonnost mohla
zvysit omezenim pracovniho stresu, kterému jsou jeji zaméstnanci vystaveni, tak k tomu
ma k dispozici né€kolik cest. Opatieni, jak toho dosahnout, zahrnuji nejcastéji zlepseni
socialniho 1 fyzického pracovniho prostiedi, ujasnéni pracovnich roli, upravu firemni
kultury organizace. Organizace mohou navic podpofit snahu zaméstnancli lépe se
S existujicim stresem vypotadat, a to tim, Ze jim nabidnou ur€ité zdravotni, tréninkové

a relaxacni programy.
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Obrazek ¢. 5: Hlavni néstroje redukce stresu na pracovisti

METODA
OBLAST

Tréninky a cviceni k redukci stresu a

Poskytnuti relaxacnich programi fizeni Casu, zdravotni kontroly,

poradenstvi, nabidka sportovnich
moZnosti.

Tvorba a dodrzovani spole¢nych
Zména firemni kultury hodnot, poskytovani informaci a
zpétné vazby, vykonové odménovanti,
ucast zamestnanct na rozhodovani,
spravedlivé a pfimé jednani se

wervr

socialni podpora.

Zdroj: Urban (2003)

Psychologové mohou zajistovat Skoleni na zvladani stresu v organizacich formou
workshopli a seminafit v jednotlivych oddélenich, formélnich akademickych kurzii
na mistnich Skolach, stru¢nych minikurzt, Skoleni na pracovisti v pracovni i mimo
pracovni dobu. Pro realizaci a zivotaschopnost téchto kurzl je ovSem potieba podpora

vyssiho vedeni (Miller, 2009).

Trunecek (2004) popisuje, ze v minulosti se kladl diraz zejména na hmatatelné
a mefitelné faktory, které pfimo vytvareji podnikovy zisk, ale poznani z posledni doby
zduraznilo dilezitost nemétitelnych faktori na podnikové prosperité. Tyto faktory jsou
vazany primarné na lidského Cinitele a patii mezi né naptiklad styl vedeni lidi, systém

neformalni komunikace, chovani managementu.
2.4 Psychohygiena — zplisob, jak se branit stresu

2.4.1 Psychohygiena a stres

Dosud se vénuje pozornost predevsim ochrané télesného zdravi pracovnika. Stejné
dalezitd je ale 1 ochrana jeho duSevniho zdravi. Timto problémem se zabyva
psychohygiena nebo konkrétné psychohygiena prace. Riziko mentalniho pietiZzeni ze

stresu stale stoupa a u nékterych povolani je pomérné vyrazné (Hiittlova, 1998).

Bedrnova a Novy et al. (2007) definuji dusevni hygienu jako interdisciplinarni obor,
V jehoz rdmci jsou v soucasné dob¢ rozvijeny poznatky souvisejici se zdravym zivotnim
stylem cloveéka. Na jedné stran€ jsou zde v poptedi otazky prevence, na druhé strané
se vsak jako efektivnéj$i popisuji snahy o cilevédomou koncepci Zivota a o nalezeni

zdravého a efektivniho zivotniho stylu.
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Psychohygiena neboli dusevni hygiena, se zabyva podporou a rozvojem dusevniho
zdravi a predklada soubor technik a opatfeni, jak tohoto cile dosdhnout. Jde o rizné
postupy vztahujici se komplexnéji k ur¢ité ¢innosti, napf. hygiena studijnich aktivit,
nebo dil¢i aktivity, které vedou Kk regulaci nebo autoregulaci aktudlniho psychického
stavu. Psychohygiena Cerpd své poznatky nejen z psychologie, ale také z mediciny,

biologie, ekologie a pedagogiky (Valisova, 2008).

Cevela, Celadova, Dolansky (2009) popisuji psychohygienu jako obor zabyvajici
se podporou a rozvojem duSevniho zdravi. Na zakladé svych poznatki psychohygiena
koncipuje pusobeni na osobnost s cilem zachovat duSevni zdravi. Z hlediska
psychohygieny je zapotiebi zohlednit faktory, pomoci nichz lze ptedejit stresu, zejména
chronickému, ktery se muze stat zakladem syndromu vyhoieni (burn-out syndrom).

Mezi tyto faktory lze zaradit:

e posouzeni zdvaznosti Ukoll, omezeni zbytecnosti,

e vybér nejpodstatnéjSich problémi k fesent,

e omezeni Casovych ztrat,

e vyuziti nejcenngjSich chvil dne,

e vyuziti rozdrobenych ¢asovych tsektl (napft. jizda MHD),

e vyuziti volnych chvil k relaxaci,

e pevny rezim dne,

e odstranovani zlozvyka v zivotosprave, v mysleni, v citech, moralnim chovani.
ValiSova (2008) uvadi mozné strategie na zvladani stresu:

e stiidani ¢innosti,

e Zzafazovani prestavek,

e planovani ¢innosti, pravidelnost,

e relaxacéni ¢innosti.

27



Obrazek €. 6: Strategie zvladani stresu

Kratkodobé Dlouhodobé

» Prace s dechem (prohloubit dychani) = Spravna Zivotosprava (jidlo, piti, re-
» Voda (napit se, ochladit kréni tepny) =~ Zim spanku, odpocinku...)

= Pohyb (projit se) = Planovani

= Vnitini monolog = Kontrola a pfipadné& zména pfistupu
= Zamérny odklon pozornosti jinam vyvolavajicich stres

: stematického Fesenl probléma

= Kognitivni pferamcovani (zména
vnitfnich negativnich viastnich vyro-
ku o sobé& samém na pozitivni mono-
logy)

s Péstovani zajmu a zélib

m Pohyb, pravidelna télesna €innost

m Péce o mezilidské vztahy, oteviena
komunikace

s Rozdifovani schopnosti, dovednosti,
kvalifikace, kompetence

= Relaxaéni cvideni

Zdroj: Vymétal (2009)
2.4.2 Dechova cviceni

Stres byva provazen potizemi s dychdnim a uvédoméld cvi¢eni dechu jsou proto
jednou z nejuzivangjsi a nejefektivngjSich metod. Spravné dychani vede nejenom
k potfebnému okysli¢eni organismu, ale i k relaxaci a uvolnéni. Dechovych cviceni
je velké mnozstvi, ale vSechny metody jsou zalozeny na dychani spravném, zpravidla
hlubokém s kontrolou dechu a vydechu. Vhodné je napf. dychat pomalu, vdechovat
na ctyti doby, pak dech na stejnou dobu zadrzet a poté klidn€¢ vydechovat také na ctyii

doby. Doby je mozné postupné prodluzovat (Stépanik, 2008).
2.4.3 Joga

Joga je v podstat¢ zivotni filozofii, jez ma své kofeny v Indii. Je to
nejpropracovangj$i systém k udrzeni zdatnosti téla a ducha. Navozuje hlubokou
relaxaci, duSevni klid, soustfedéni a jasnost mysli spolu s télesnou silou a ohebnosti.
Koordinovany systém dychéani uvolituje mysl a télo, posiluje krevni obéh a zlepSuje
zasobeni vSech tkani kyslikem. Joga tak zpomaluje proces zatuhnuti v dasledku
neéinnosti, Unavy, nespravného drzeni téla a zaroven brzdi proces starnuti. Joga by
se méla cvicit alespon téikrat tydné nejlépe pod vedenim zku$eného ucitele (Snydrova,
2006).
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2.4.4 Masaze

Masaze jsou ucinnym zpusobem, jak posilit relaxaci, zmirnit télesné bolesti svali,
pfekonat stres a napéti. Masaz uklidiiuje nervovou soustavu, snizuje krevni tlak,
relaxuje svaly. Také stimuluje krevni a mizni ob&h, zpomaluje pulz, relaxuje dychani,
uvolituje bunéény odpad ze svali. Masirovat se zpravidla zacina od nohou vzhiru

k srdci, od prsti na rukou vzhiru k srdci (Kelnarova, 2009).
2.4.5 Meditace

Medita¢ni cviceni maji odehnat z védomi aktualni problémy a nepiijemné myslenky.
Cilem metody je dosédhnout uvolnéni a klidu. K tomu pomahd neruSivé prostiedi,
idealné¢ poloSero. Nékomu vyhovuje i relaxacni hudba, vonné esence ¢i pohled
na zklidnujici vytvarné dilo. Po télesném uvolnéni by mélo nasledovat vycisténi mysli

Y Vv

vhodng;jsi meditace v fadech desitek minut (Stépanik, 2008).

V ramci meditace lze pouzit také vizualizace. Tato technika znamena piedstaveni
sisama sebe v idylickém prostiedi, pfi prochdzce proslunénym lesem, rozkvetlou
loukou, polni cestou, po plazi, pti pozorovani moiskych vin apod. Pfedstavivost pomaha
vyrovnavat funkci levé a pravé hemisféry mozku, zlepsit pamét’ a smyslové vnimani

(Snydrova, 2006).
2.4.6 Autogenni trénink

Stépanik (2008) popisuje autogenni trénink jako nejzndméjsi a nejroziifendjsi
relaxacni metodu, ktera je v praxi hojn¢ vyuZzivana. Autogenni trénink je systematickou
a ucinnou metodou Kk odstranovani psychického napéti zptisobeného napf. stresem
ze zaméstnani. Je nutné postupovat systematicky a opakované. Je vhodné zah4jit cviceni
pod dozorem odbornika. Za¢ina se fazi svalového uvolnéni k sugesci tihy v libovolné
horni koncetiné a nacvik postupné pokracuje dal. Uvolnéni svali piindsi duSevni

uvolnéni.

Snydrova (2006) uvadi, ze zakladni principy autogenniho tréninku jsou dva —
relaxace a koncentrace. Celd soustava obsahuje niz8i a vys$i stupen. Pro dosazeni
zadoucich vysledkl pln€ postaci pravidelné cviceni niz§iho stupné, nebot’ vyssi stupeini
je pro béznou praxi pfili§ narocny. Kazdé cviceni by mélo byt ukonceno energickymi
ptikazy, které navraceji akceschopnost:
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Paze napnout!
Zhluboka dychat!

O¢1 otevrit!
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3 Metodicky postup

3.1 Cil bakalarské prace

Cilem této bakalaiské prace, ktera ma nazev Faktory stresu plynouciho z profese,
je pruzkum stresovych faktord souvisejicich s vykonem profese v oddélenich organizaci

zabyvajicich se kontaktem se zdkazniky a navrhy zmeén.

Po prostudovani odborné literatury a literarnich pramenti se zaméfenim na stres, jeho
pfi¢iny a jeho ovliviiovani psychické stranky zaméstnacl, dochazi ke zjisténi
souCasného stavu stresovych faktorti zaméstnanci na zaklad¢ dotaznikového Setteni,

doplnéného nefizenymi rozhovory a pozorovanim ve vybranych organizacich.

Vyzkum je zaméfen na stresové faktory, které plisobi na pracovniky v ramcei vykonu

jejich profese v odd¢lenich organizaci zabyvajicich se kontaktem se zakazniky.
3.2 Vymezeni zkoumanych objekta

Prizkum byl provadén v podnicich, v nichZ jsou zaméstnanci V dennim kontaktu
se zakazniky. Toto kritérium bylo primarni dle cile prace. Zaméstnanci byli v kontaktu
se zakazniky riznymi formami osobniho prodeje, kdy dle Jakubikové (2008) mizeme
osobni prodej definovat jako osobni kontakt prodejce se zakaznikem, jehoZ cilem

je tspésné dokonceni prodejni transakce a k jehoz cilim patii:

e vyhledavani zakaznikd,

e komunikace se zdkazniky,

e prodej produktu zékaznikim,
e poskytovani sluzeb,

e shromazd’ovani informaci,

e rozmistovani zbozi atd.
Respondenti byli v kontaktu se zakazniky nasledujicimi formami osobniho prodeje:
o Tvariv tvar:
Respondenti vétSinou z malych ¢i stfednich podnikd, kde je ¢innost pracovniki
primarné zamétena na prodej. Zaméstnanci zde maji Siroky rozsah ¢innosti souvisejici

s obchodem, kdy vedle zprostfedkovani obchodnich transakci tesi 1 dalsi ¢innosti jako

napf. poprodejni servis a vyfizovani reklamaci.
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Nejveétsi prednosti této formy osobniho prodeje je osobni styk mezi prodejcem

a zakaznikem a tim moznost vypéstovat jejich vzajemny vztah.
e Prostfednictvim médii:

Respondenti  dotaznikového Setfeni komunikovali se zakazniky zejména
prostiednictvim telefonu formou telemarketingu. V nékterych piipadech vyuzivali i on -

line prodej.

Telemarketing lIze dle slovniku cizich slov definovat jako komunikaci se zékazniky
pomoci telekomunikacnich prostiedkd, nejCastéji pomoci telefonu. Telemarketing
muzeme délit na aktivni, kdy je produkt nabizen zdkaznikovi bez ohledu na to, zda o n¢j
projevil zajem a pasivni, kdy je zakaznikovi nabizena bezplatna infolinka, na kterou

se muze obratit.
Respondenti byli zaméstnani v nasledujicich druzich call center:

e prodejni call centra se zaméfenim na prode;j,

e servisni call centra se zaméfenim na feSeni zadosti ¢1 reklamaci zakazniku.
3.3 Sbeér dat

Sbérem dat se nazyva prib¢h shromazd’ovani nezbytnych informaci o vybraném

souboru pomoci riznych technik, cozZ je nezbytné pro kazdy vyzkum.

Respondenti byli z 36 podnikd, v nichz vedeni schvalilo dotaznikové Setieni, a kde se
zamé&stnanci nachazeji v kaZdodennim kontaktu se zékazniky, at’ uz tvafi v tvaf, ¢i
prostfednictvim médii. VéEtSina podnikil si pfala zlstat v anonymité a nebyt uvadéna

Vv bakalatské praci.
3.3.1 Faze sbéru dat

Pro zjisténi vysledki do této bakalaiské prace bylo uZito téchto metod sbéru dat:

e Nefizené rozhovory - na rozhovor byly pfipraveny rdmcové otazky, tykajici se
zkoumané problematiky. Tyto otdzky byly zaméfeny tak, aby navazovaly
apredevsim dovysvétlovaly odpovédi k otazkam kladenym Vv dotazniku.
Rozhovory byly vedeny se zaméstnanci zkoumanych podniki a jejich vysledky

byly uzity v jednotlivych diskuzich.
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e Dotaznik - jako hlavni metoda sbéru dat. Dotaznik byl rozdan jak v tisténé, tak
i vV elektronické podob¢, dle ptani vedoucich pracovnikd podnikt. Respondent
pisemné ¢i elektronicky odpovidal na stanovené otazky. V dotazniku byly

pouzity jak oteviené, polooteviené, tak i uzaviené otazky.
3.3.2 Pracovni postup pfi sbéru dat

Vypracovany dotaznik, ktery obsahuje 20 otdzek a je soucasti této prace v Piiloze
¢islo 1, byl v provadéném vyzkumu predloZzen zaméstnancim oddéleni organizaci,
zabyvajicich se kontaktem se zdkazniky. Otdzky jsou zaméfeny na stresové faktory
a jejich vnimani zameéstnanci, pocitované piiznaky stresu a zjisténi zpusobu, jakymi se
zameéstnanci brani stresu. Dale jsou otazky zaméfeny na znalost zakladnich technik
psychohygieny a jejich vyuziti pii feSeni stresovych situaci a ke zjisténi, zda
respondenti ve svych zaméstnanich absolvovali néjaky druh $koleni na zvladani stresu
ajeho pripadnou cetnost. Zavéreéna cast dotaznikli obsahuje identifikaéni otazky

vztahujici se k pohlavi, véku, vzdélani a rodinnému stavu respondentd.

Dotazniky byly respondentim piedkladany pribézn¢ béhem mésicti listopad 2012 —
unor 2013. Dotaznikd bylo ptipraveno 300, ale navratnost byla pouze 232 dotazniki,
protoZe néktefi zaméstnanci se nakonec rozhodli dotaznik nevypliovat ¢i ho vyplnili
nedostatecné. Navratnost validnich dotaznikti byla témét 70 %, coz lze pficist vysoké

mife osobni Gcasti pii vypliiovani dotaznikd.
3.3.3 Faze zpracovani dat

Po sbéru dat nasledovalo vyhodnocovani dotazniki. Ke kazdé otdzce byla
vypracovana tabulka a kni vytvofen graf pro vétSi nazornost. K témto tabulkdm
a grafim byla pfipojena interpretace vysledkl a k nim diskuze. Data byla zpracovana

pomoci programt Microsoft Excel 2010, Microsoft Word 2010 a Google Docs.
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4 Vysledky pruzkumu

Pro sbér dat byl pouzit dotaznik, viz Pfiloha ¢islo 1. Bylo zpracovano 232 dotaznika

od zamé&stnancti podniku, v nichz jsou pracovnici v dennim kontaktu se zakazniky.
4.1 Vyhodnoceni prazkumu

Otazka €. 1: Jaka je forma vaseho pracovniho uvazku?

Tabulka €. 1: Forma pracovniho ivazku

pocet %

Plny uvazek 149 64
Casteény tivazek 18 8
Brigada 65 28

Celkem 232 100

Graf ¢. 1: Forma pracovniho tvazku v %

M Plny uvazek
H Castedny tvazek

L Brigada

Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 149 dotazovanych (64 %) je zamé&stnano na plny Gvazek, 18 dotazovanych
(8 %) je zaméstnano na CasteCny tvazek a 65 respondenti (28 %) pracuje formou

brigady.
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U respondentl pievazuje zaméstnani na plny vazek, poté brigada a ¢aste¢ny uvazek

je zastoupen pouze u 8 % respondentti.

Z netizenych rozhovorti vyplynulo, ze malé podniky si Casto museji vypomahat
brigadniky a proto je zde brigdda zastoupena témeét tfetinou respondentli. Brigadnici
vypomahaji hlavné pii pracovnich neschopnostech stalych zaméstanct, ¢i pfi sezonnich

nartistech poptavky, napt. pted Vanocemi.

Prace na plny tivazek jako klasicky pracovni pomér je dle Zakoniku prace pracovni

doba v délce 40 hodin tydné. Tento pomér byva uzaviran na dobu ur¢itou ¢i neurcitou.

Pokud se zaméstnavatel se zaméstnancem dohodnou na kratsi pracovni dob¢, nez je
stanovend tydenni doba, jednd se o ¢astecny pracovni ivazek. Zaméstnanci nalezi mzda
nebo plat, které¢ odpovidaji této zkracené pracovni dob¢.

Brigada byva nejcastéji sjednana formou Dohody o provedeni prace, v niz ¢asovy
rozsah prace nesmi piesahnout 300 hodin a odvody pojistného jsou povinné Vv ptipadé
meési¢niho vydélku nad 10 000 K&, nebo Dohodou o pracovni ¢innosti, kdy je rozsah

prace stanoven maximalné¢ 20 hodinami tydné a odvody pojistného jsou stejné jako

u klasického pracovniho poméru.
Otazka €. 2: Jak dlouho pracujete na soucasném pracovisti?

Tabulka €. 2: Délka pracovniho poméru

pocet %

Méné jak rok 82 35
1 rok az 5 let 124 54
6 let aZ 10 let 24 10
Vice jak 10 let 2 1

Celkem 232 100

35




Graf €. 2: Délka pracovniho poméru respondenti vV %

1%

H méné jak rok
M 1rokazslet
M 6letaz 10 let

M vice jak 10 let

Zdroj: Vlastni Setfeni

Vysledky a diskuze:
Celkem 82 respondenti (35 %) je zaméstnano v podniku méné nez jeden rok.
V rozmezi jednoho az péti let v podniku pracuje 124 respondentl (54 %). V rozmezi
péti az deseti let pracuje v podniku 24 dotazovanych (10 %) a 2 respondenti (1 %)

pracuji vV podniku vice jak deset let.
Pouze 11 % respondentt pracuje v podniku déle nez 5 let.

Z netizenych rozhovort vyplynulo, ze respondenti ¢asto ménili sva pracovni mista ze

svych osobnich diivodi, jako naptiklad kvili st¢hovani ¢i nevyhovujicim pracovnim

vvvvvv

Otazka ¢. 3: Jaka je priblizna velikost podniku, ve kterém pracujete?

Tabulka ¢&. 3: Velikost zastoupenych podniktl

pocet %

Maly 76 33
Sti‘edni 82 35
Velky 74 32
Celkem 232 100
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Graf €. 3: Velikost zastoupenych podniki v %

H Maly podnik
H Stredni podnik
i Velky podnik

Zdroj: Vlastni Setfeni

Vysledky a diskuze:
Celkem 76 respondenti (33 %) pracuje v malém podniku, 82 respondentt (35 %) ve

stfednim a 74 (32 %) zaméstanct pracuje ve velkém podniku.

Malym podnikem je podnik, ktery zaméstnava méné nez 50 osob a jehoz ro¢ni obrat

nebo bilan¢ni suma ro¢ni rozvahy neptesahuje 10 miliont EUR.

Stfednim podnikem je podnik, ktery zaméstnava méné nez 250 osob a jehoZ ro¢ni
obrat nepfesahuje 50 milionii EUR, nebo jehoZz bilanéni suma ro¢ni rozvahy

nepiesahuje 43 miliontt EUR.

Pokud né&jaky podnik neni dle vySe uvedenych parametri ani malym a ani stfednim

podnikem, patii mezi velké podniky.
Otazka ¢. 4: Je vasi kazdodenni soucasti prace kontakt se zakazniky?

Tabulka ¢. 4: Kontakt se zdkazniky

pocet %

Ano 232 100
Ne 0 0

Celkem 232 100
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Graf ¢. 4: Kontakt se zakazniky v %

0%

i Ano

H Ne

Zdroj. Vlastni Setfeni

Vysledky a diskuze:

Osloveni respondenti byli cilen¢ vybirdni pouze z podnikli, ve kterych jsou
v kazdodennim kontaktu se zakazniky, a proto jsou v kontaktu se zakazniky vSichni

osloveni v celkovém poctu 232 zaméstnanct (100 %).

Zaméstnanci byli v kontaktu se zédkazniky riznymi formami osobniho prodeje, viz

metodika:
e tvaii v tvar,
e prostiednictvim médii: call centra, jak s pfimym zamétenim na prodej, tak se

zamétfenim na poprodejni servis.

V obchod€¢ se v souvislosti se zdkazniky casto vyuzivd model CRM (Customer
Relation Ship) neboli fizeni vztahi se zakazniky. Obecné jde o zplisob chovani
organizace k zakaznikim. Jedna se zejména o jeji strategii ¢i o aktivity zaméfené na
veétsi uspokojeni potieb zakaznikd, pomoci aktivni tvorby a udrzovani dlouhodobé

prospésnych vztaht se zdkazniky.

Zakaznik je jadrem veSkerych organizacnich snah a aktivit a podnik tedy musi
primarné dbat o zdkaznikovu spokojenost. A pravé zaméstnanci organizaci, ktefi jsou
v kazdodennim kontaktu se zakazniky, ovliviuji, zda se zakaznik do podniku vrati

a doporuci ho ostatnim.
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Otazka ¢. 5: Hodnotite svou prdci jako stresovou?

Tabulka ¢. 5:Hodnoceni zaméstnani dle stresovosti

pocet %
ANo 59 25
SpiSe ano 83 36
Spise ne 72 31
Ne 18 8
Celkem 232 100
Graf ¢é. 5: Hodnoceni zaméstnani dle stresovosti v %
i Ano
H Spise ano
4 Spise ne
H Ne

Vysledky a diskuze:
Celkem 59 respondenti (25 %) hodnoti svou praci jako stresovou, 83 respondentti
(36 %) jako spise stresovou, 72 dotazovanych (31 %) jako spiSe nestresovou a jako

nestresovou vnima svou praci 18 respondentd (8 %).

Jako stresovou ¢i spiSe stresovou hodnoti svou praci celkem 142 respondentli z 232

dotazovanych. Celkem 90 dotazovanych hodnoti svou praci jako nestresovou ¢i spise

nestresovou.

Z vysledku je patrné, Ze zaméstnani, ve kterych jsou respondenti v dennim kontaktu

se zékazniky, je stresové ¢i spiSe stresové pro 61 % dotazovanych. Kontakt
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se zakazniky je zde, dle nasledné uvadéné otazky ¢. 6, nejvice stresovym faktorem pro

33 % respondenti.

Stres na pracovisti byva spojeny s vysokou absenci €1 fluktuaci zaméstancti, ¢astymi
konflikty na pracovisti a tim naruSenim mezilidskych vztahti v organizaci. Stres
na pracovisti miize byt zptisobeny mnoha faktory, jako je napln prace, organizace prace,
pracovni prostiedi, pracovni podminky ¢i $patnd komunikace.

Stres na pracovisti 1ze rozpoznat tim, Ze zamé&stnanci pfistupuji K pracovnim tkolim
bez invence a premySleni vedoucich k vlastnim pfinosim. Na pracovisté panuje
nervozita, ktera se miize odrazet i v ptistupu k zakaznikim.

Otazka ¢. 6: Co pro vas predstavuje nejvetsi stres na pracovisti?

Tabulka €. 6: Nejvetsi stresory na pracovisti

pocet %
Casovy tlak 21 9
NadFizeni 27 12
NespInéni uikolu 26 11
Pracovni podminky 43 18
Spatny Kolektiv 14 6
Odpovédnost 2 1
Zakaznici 76 33
Ztrata zaméstnani 19 8
Triby 4 2
celkem 232 100

Graf ¢. 6: Nejvetsi stresory na pracovisti vV %

2%

M casovy tlak

M nadfizeni

M nesplnéni ukolu

H pracovni podminky
M Spatny kolektiv

i odpovédnost

M zakaznici

i ztrata zaméstndni

u trzby

1%

Zdroj: Vlastni Setfeni
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Vysledky a diskuze:

V této oteviené otazce odpovidali respondenti na to, co pokladaji za nejvétsi stresor
na pracovisti. Odpovédi se Casto opakovaly a bylo mozné je rozdélit pro vEétsi nazornost
do deviti skupin. Celych 76 dotazovanych (33 %) poklada za nejvétsi stresor
na pracovisti kontakt se zakazniky, 43 respondentl (18 %) poklada za nejvétsi stresor
pracovni podminky, kdy jmenovali zejména Spatné osvétleni, hluk, open space ci
nevyhovujici teplotu pracovisté. Celkem 27 respondenti (12 %) poklada za nejvétsi
stresor své nadfizené, 26 dotazovanych (11 %) ma strach z nesplnéni tkolu. Jako dalsi
stresory jmenovalo 21 respondentt ¢asovy tlak (9 %), 14 respondentt Spatny pracovni
kolektiv (6 %) a ztratu zaméstnani hodnoti jako nejvétsi stresor 19 respondentt (8 %).
Stresor piedstavuji pro 4 respondenty trzby (2 %) a pro dva zaméstnance Stres

predstavuje odpovédnost (1 %).

Jednotlivé diskuze nad stresovymi faktory jsou provedené piimo v nasledné

uvedené otazce &islo 8.

Otazka ¢. 7: Pocitujete s pribyvajicimi lety v zaméstnani, Ze hiife reagujete na stresové

situace?

Tabulka ¢&. 7: VIiv poctu let stravenych v zaméstnani na pocit'ovani stresu

pocet %

Ano 31 13
SpiSe ano 40 17
SpiSe ne 92 40
Ne 69 30
Celkem 232 100
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Graf ¢. 7: Vliv poctu let stravenych v zaméstnani na pocit'ovani stresu v %

H Ano

M SpiSe ano
i Spise ne
H Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 31 respondentii (13 %) na otazku, zda s ptibyvajicimi lety v zaméstnani hiire
reaguji na stresové situace, odpovédélo ano, 40 (17 %) odpovédélo spise ano,

92 respondentti (40 %) uvedlo spiSe ne a 69 respondentt (30 %) odpovédélo ne.

Celych 70 % respondentti uvedlo, ze s pfibyvajicimi lety v zaméstnani nereaguji Ci

spiSe nereaguji hlife na stresové situace.

Vysoké procento respondentti, ktefi uvedli, ze s pfibyvajicimi lety nereaguji htie
na stresové situace, je ziejmé& dano tim, Zze 58 % responednti je ve vekové kategorii

do 35 let, kdy se jesteé tento problém nemusi vyrazné projevovat.

Otazka ¢. 8: Jak hodnotite nasledujici stresory?
a) Pracovni podminky (napr. hluk, klimatizace, osvétleni, teplota atd.)

Tabulka €. 8a: Hodnoceni stresoru pracovni podminky

pocet %

Velmi stresujici 28 12
Stresujici 65 28
M¢éné stresové 101 44
Nestresové 38 16
Celkem 232 100
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Graf €. 8a: Hodnoceni stresoru pracovni podminky v %

M Velmi stresujici
M Stresujici
4 Méné stresové

H Nestresové

Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Pracovni podminky poklada za velmi stresujici faktor 28 respondenti (12 %),
za stresujici ho poklada 65 respondentt (28 %), za méné stresovy faktor ho oznadilo
101 respondentt (44 %) a 38 respondenti (16 %) povaZzuje pracovni podminky za

nestresove.

Z vysledku je ziejmé, Ze pracovni podminky jsou velmi stresujici, stresujici a méné
stresové pro 84 % respondentd. Jako zcela nestresovy faktor ho vnima 16 %

respondentii.

Je mnoho podnik®, v nichz dochazi k nedodrzovani zasad zdravého pracovniho
prostiedi. Ale pravé vhodné pracovni prostiedi, které vyhovuje narokiim a potfebam

pracovnikd, vytvari misto, kde mohou pracovnici podat adekvatni vykon.

Castym stresorem z hlediska pracovnich podminek byla uvadéna dle otazky &islo 6
teplota, zima nebo naopak horko na pracovisti. Z hlediska teploty na pracovisti je dle
Stikara (1998) vhodna teplota v rozmezi 20,6 °C - 22,8 °C v 1ét¢ a mezi 18,3 °C - 21 °C
v zimé. Dale Stikar konstatuje, Ze obecné Zeny uvadi hranici optima 0 0,5 °C vice neZ
muzi.

Dal$im casto uvadénym stresorem v otdzce Cislo 6 byl hluk na pracovisti. Tento

stresor je nejenom rusivy, ale hlavné€ nebezpecny. Psychické zmény, ke kterym dochézi
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nasledkem ptisobeni hluku, je obtizné hodnotit, protoze kazdy c¢lovék vnima hluk
rozdiln€. Pfesto miize nadmérny hluk zptisobit ztizenou orientaci, poruchu nervového

systému, zavraté, poruchy osobnosti a chybné jednani.

Jako dalsi stresujici pracovni podminky uvadéli respondenti v otazce Cislo 6 Spatné

osvétleni, open space ¢i zadpach na pracovisti.

Otazka €. 8: Jak hodnotite nasledujici stresory?

b) Rychlé tempo prace
Tabulka €. 8b: Hodnoceni stresoru rychlé tempo prace
pocet %
Velmi stresujici 28 12
Stresujici 87 38
Méné stresové 100 43
Nestresové 17 7
Celkem 232 100

Graf ¢. 8b: Hodnocenti stresoru rychlé tempo prace v %

H Velmi stresujici
M Stresujici
i Méné stresové

H Nestresové

Zdroj: Vlastni Setfeni

Vysledky a diskuze:
Celkem 28 respondentt (12 %) hodnoti rychlé tempo prace jako velmi stresujici, 87
respondentl (38 %) jako stresujici, 100 respondentli (43 %) jako mén¢ stresové a 17

dotazovanych (7 %) hodnoti rychlé tempo prace jako nestresovy faktor.
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Celych 93 % respondentt hodnoti rychlé tempo prace jako velmi stresujici, stresujici

a méng¢ stresovy faktor. Jako nestresovy ho vnima pouze 7 % zaméstnancu.

V dnesni hektické dob¢ jsou naroky na pracovniky stale vétsi, a proto se zrychluje

I tempo prace, coz se projevuje napiiklad vysokou mirou inavy zaméstancti.

Unava se projevuje postupnym ubyvanim vykonnosti a po delsi dobé klesa nejen
pracovni vykon, ale objevuje se stiale vice chyb, coz je projevem napt. vysoké

chybovosti prace.

Vhodné je zavadéni prestavek, které odstrafiuji 1 vliv monotdénni prace a poméahaji
udrzovat organismus ve stavu bdélosti. Dle Zakoniku prace mé pracovnik ndrok

na prestavku nejdéle po 6 hodinach prace.

Otazka ¢. 8: Jak hodnotite nasledujict stresory?
¢) Komunikace s kolegy

Tabulka ¢. 8c: Hodnoceni stresoru komunikace s kolegy

pocet %
Velmi stresujici 7 3
Stresujici 22 9
Méné stresové 85 37
Nestresové 118 51
Celkem 232 100

Graf ¢. 8c: Hodnoceni stresoru komunikace s kolegy v %

3%

M Velmi stresujici
M Stresujici
i Méné stresové

H Nestresové

Zdroj: Vlastni Setfeni
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Vysledky a diskuze:

Celkem 7 respondenti (3 %) hodnoti komunikaci s kolegy jako velmi stresujici
faktor, 22 respondenti (9 %) hodnoti tento stresor jako stresujici, 85 dotazovanych (37
%) ho hodnoti jako méné stresovy a 118 respondenti (51 %) vnima komunikaci

s kolegy jako nestresovy faktor.

Komunikace s kolegy je velmi stresujicim, stresujicim a méné stresovym faktorem
pro 49 % respondentti. Jako nestresovy vnima tento faktor 51 % respondentt. Je tedy

ziejmé, ze komunikace s kolegy neptedstavuje stres pro celou polovinu respondentd.

Z netizenych rozhovort vyplynulo, ze komunikace s kolegy je stresovym faktorem
zejména v malych podnicich, kde jsou lidé v kontaktu se zakazniky nejCastéji tvari
VvV tvaf. Je to dano ziejmé tim, Ze jsou pracovnici v uzSim kontaktu diky menSimu
prostoru na pracovisti a Casto spolu musi diskutovat o rozdéleni ¢innosti vzhledem

k tomu, Ze prace mnohdy neni striktné rozdélena ze strany vedeni.

Negativni vztahy mezi spolupracovniky se projevuji vysokym napétim na pracovisti,
snizenim vykonnosti, poklesem moralky ¢i dokonce zvySenou urazovosti. Tyto
negativni vztahy mohou dokonce nabyvat extrémnich podob jako je Sikana na

pracovisti, ozna¢ovana pojmem mobbing ¢i tfeba sexualniho obtézovani — harassment.

Pro Ceskou republiku je zavazné dodrzovani Evropské socialni charty, ktera se tyka
povinnosti a prav u zaméstnavatell a zaméstnancti v oblasti ochrany zdravi, bezpe¢nosti
prace, dlstojnosti v praci atd. Zemé& Evropské unie zakomponovaly do svych zakont

opatfeni nejen problematiky Sikany na pracovisti, ale 1 sexualniho harassmentu.

Otazka €. 8: Jak hodnotite nasledujici stresory?
d) Obavy ze ztrdaty zaméstnani

Tabulka €. 8d:Hodnoceni stresoru obavy ze ztraty zaméstnani

pocet %

Velmi stresujici 53 23
Stresujici 70 30
M¢éné stresové 65 28
Nestresové 44 19
Celkem 232 100
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Graf ¢. 8d:Hodnoceni stresoru obavy ze ztraty zaméstnani v %

H Velmi stresujici
H Stresujici
L Méné stresové

H Nestresové

Zdroj: Vlastni Setfeni

Vysledky a diskuze
Celkem 53 respondentii (23 %) hodnoti obavy ze ztraty zaméstnani jako velmi
stresujici faktor, 70 respondentli (30 %) hodnoti tento stresor jako stresujici, 65
dotazovanych (28 %) ho hodnoti jako méné stresovy a 44 respondentt (19 %) vnima

obavy ze ztraty zaméstnani jako nestresovy faktor.

Obava ze ztraty zaméstnani je velmi stresovym, stresovym a méné stresovym
faktorem pro celych 81 % respondentil. Jako nestresovy faktor ji vniméa pouze 19 %

respondentll.

V netizenych rozhovorech bylo feceno, zZe obavy ze ztraty zaméstnani maji zejména
zaméstnanci malych podniki, ktefi si mysli, ze jim hrozi snadné&j$i zanik, vzhledem

Kk tomu, ze maji mén¢ stabilni pozici na trhu, nezli maji zavedené velké podniky.

Ztrata zaméstnani je obecné velice stresujici faktor, zvlast€ v dneSni dobé, kdy

v Ceské republice dosahuje rekordnich &isel. V tnoru 2013 vzrostla na 8,1 % a podet

vvvvv

samostatné Ceské republiky.
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Otazka €. 8: Jak hodnotite nasledujici stresory?

e) Komunikace s nadrizenymi

Tabulka ¢&. 8¢: Hodnoceni stresoru komunikace s nadtizenymi

pocet %

Velmi stresujici 24 10
Stresujici 67 29
Méné stresové 85 37
Nestresové 56 24
Celkem 232 100

Graf ¢. 8e: Hodnoceni stresoru komunikace s nadfizenymi v %

M Velmi stresujici
M Stresujici
i Méné stresové

H Nestresové

Vysledky a diskuze:

Celkem 24 respondenti (10 %) hodnoti komunikaci s nadfizenymi jako velmi
stresujici faktor, 67 respondentli (29 %) hodnoti tento stresor jako stresujici, 85
dotazovanych (37 %) ho hodnoti jako méné stresovy a 56 respondentt (24 %) vnima

komunikaci s nadtizenymi jako nestresovy faktor.

Komunikace s nadfizenymi je velmi stresova, stresova a méné stresova pro 76 %

respondenttii. Pro 24 % dotazovanych nepiedstavuje komunikace s nadfizenymi stresovy

faktor.
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Z netizenych rozhovort vyplynulo, ze pro zaméstnance jsou velice stresujici tzv.
hloubkové kontroly z vedeni, které se tykaji hlavné pobocek zahrani¢nich firem, ve

kterych se kontroluje implementace podnikové kultury do ¢eskych podnikd.

Komunikace s nadfizenymi byva oznaCovana jako tzv. komunikace zdola. Tento
druh podnikové komunikace znamend, ze zaméstnanci na niz§ich stupnich hierarchie

spole¢nosti se snazi informovat ty, ktefi jsou v podnikové hierarchii vyse.

vvvvvv

zpusobem efektivitu celého pracovniho procesu. Komunikace s nadiizenymi by m¢la
byt korektni, slusna a ne pfili§ familiérni. V mnoha podnicich se styl komunikace lisi.
To, co je vjednom podniku brano jako samoziejmost, nemusi platit ve firmé jiné.

Existuji dokonce vycvikové programy, které uci spravné komunikaci s nadfizenymi.

Otazka €. 8: Jak hodnotite nasledujici stresory?
f) Kontakt se zakazniky
Tabulka ¢. 8f: Hodnoceni stresoru kontakt se zakazniky

podet %

Velmi stresujici 14 6
Stresujici 48 21
Méné stresové 101 43
Nestresové 69 30
Celkem 232 100
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Graf ¢. 8f: Hodnoceni stresoru kontakt se zakazniky v %
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Zdroj: Vlastni Setieni
Vysledky a diskuze:

Celkem 14 respondenti (6 %) hodnoti kontakt se zakazniky jako velmi stresujici
faktor, 48 respondentti (21 %) hodnoti tento stresor jako stresujici, 101 dotazovanych
(43 %) ho hodnoti jako méné stresovy a 69 respondentii (30 %) vnima kontakt se

zakazniky jako nestresovy faktor.

Kontakt se zakazniky znamena velmi stresujici, stresujici a méné stresovy faktor pro

celych 70 % respondentti. Nestresovy je pro 30 % dotazovanych.

Zaméstnanec, ktery je v dennim kontaktu se zakazniky, by mél umét jednat s klienty,
umét presvédcovat o nakupu, umét pohotové prednaset argumenty, ale samoziejmé by

mél umét i naslouchat zakaznikim.

Z pozorovani a netizenych rozhovort vyplynulo, Ze zaméstnanci, ktefi jsou v dennim
kontaktu se zakazniky, ¢asto museji ¢elit invektivam ¢i dokonce slovnim napadenim ze
strany zakaznika. V obecné roving lze fici, Ze prace s lidmi je velice psychicky naro¢na
a vyzaduje aktivniho a pozitivniho pfistupu zaméstanct, kteti musi brat ptipadné
konflikty s nadhledem a snazit se i pies eventualni nepiijemnost zakaznikd vyhovét

jejich ptanim a pozadavkam.
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Otazka ¢. 89: Jak hodnotite nasledujici stresory?
9) Pracovni doba

Tabulka €. 89: Hodnoceni stresoru pracovni doba

pocet %

Velmi stresujici 23 10
Stresujici 43 18
Méné stresové 83 36
Nestresové 83 36
Celkem 232 100

Graf ¢. 8g: Hodnoceni stresoru pracovni doba v %
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Lkl Méné stresové
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 23 respondentti (10 %) hodnoti pracovni dobu jako velmi stresujici faktor,
43 respondentl (18 %) hodnoti tento stresor jako stresujici, 83 dotazovanych (36 %) ho
hodnoti jako méné stresovy a 83 respondentl (36 %) vnima pracovni dobu jako

nestresovy faktor.

64 % responednti vnima pracovni dobu jako velmi stresujici, stresujici a méné

stresovy faktor. Jako nestresovy ho vnima 36 % respondent.

V dne$ni dobé se Casto pracuje nejenom o vikendech, ale v nékterych piipadech

dokonce i b&hem statnich svatkd. Tato skuteCnost muze byt stresova i tim, Ze
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nepiijemné ovliviiuje chod rodiny, zejména pokud se dotykd Zzeny a jeji ulohy matky
a manzelky.
Podminky pracovni doby a odpocCinku jsou dany Zakonikem préace. Stanovena

tydenni pracovni doba je 40 hodin tydné. V zdkoné jsou déle stanoveny podminky

vicesménného provozu ¢i zkracené pracovni doby.

Otazka €. 9: Projevuji se u Vas v souvislosti se stresem néktereé tyto priznaky?

Tabulka €. 9: Pocitované ptiznaky stresu

pocet %
Ne, Zadné priznaky stresu 76 33
nepocit’uji

Bolest hlavy 156 67
BusSeni srdce 95 41
Poceni 82 24
Agresivita a podrazdéni 82 35
Zazivaci potiZe 61 26

Jiné 16 7
Celkem 568 233

Respondenti mohli vybrat vice nez jedno zaskrtavaci policko, takze procento miize vzrist na
vice nez 100 %.

Graf €. 9: Pocitované piiznaky stresu (pocet odpoveédi respondentti)

Jiné 16
zazivaci potize 61
agresivita a podrazdéni 82
pocent 82 H pocitované priznaky
. stresu
buseni srdce 95
bolest hlavy 156
ne, zadné priznaky stresu .
nepocituji
0 50 100 150 200

Zdroj: Vlastni Setfeni
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Vysledky a diskuze:

Celkem 76 respondentii (33 %) nepocituje zadné ptiznaky stresu, 156 respondentti
(67 %) pocituje bolest hlavy, 95 respondenti (41 %) vnima buSeni srdce, 82
respondentti (35 %) pocituje poceni, 82 respondentll (35 %) pocituje agresivitu ¢i
podrazdéni, 61 respondentt (26 %) pocituje zazivaci potize a 16 respondentt (7 %)

pocituje jiné ptiznaky stresu.

Je alarmujici, v jaké mife se u pracovnikli objevuji zdravotni obtize, které vnima

celych 77 % respondenti.

Mezi jiné piiznaky uvadéli zaméstnanci naptiklad nechutenstvi, deprese,

precitlivélost ¢i snizeni sexualniho apetitu.

Je mnoho projevll a forem, jak se pfiznaky pracovniho stresu u zaméstnanct
projevuji. Mimo jiné to muze byt nizsi produktivita prace, snizenad vykonnost a nasledné
1 snizena kvalita vykonavané prace.

Otazka €. 10: Jakym zpiisobem se snaZite zbavit stresu ze zaméstnani? (Ize vyplnit vice
MOZNosty)

Tabulka €. 10: Zptsoby respondentt, jak se zbavuji stresu

Zpisoby, kterymi se respondenti zbavuji stresu pocet %
Zadnym 32 14
Sportem, prochdzenim v pfirodé 121 52
Relaxacnimi technikami 54 23
Vyhledianim odborné techniky 4 2
Cigaretami 45 19
Alkoholem 28 12
Léky 7 3
Jiné 44 19
Celkem 335 144

Respondenti mohli vybrat vice nez jedno zaskrtavaci policko, takze procento mtize vzrist na
vice nez 100 %.
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Graf ¢. 10: Zpisoby respondentt, jak se zbavuji stresu (pocet odpovédi respondentii)
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 32 respondentt (14 %) se stresu ze zaméstnani nezbavuji Zadnym zplisobem,
121 dotazovanych (52 %) fe$i stresové situace sportem ¢i prochdzenim v ptirodé, 54
respondentti (23 %) vyuziva relaxacni techniky, 4 respondenti (2 %) vyhledavaji
odbornou pomoc psychiatra ¢i psychologa, 45 dotazovanych (19 %) tesi stres koufenim
cigaret, 28 respondentt (12 %) se zbavuje stresu alkoholem, 7 respondentt (3 %) fesi
stresové situace léky. Celkem 44 (19 %) respondentll jmenovalo jiny zplsob, kde

prevladalo prejidani, sex, marihuana ¢i hasis.

Mezi vhodné feSeni stresovych situaci patii napt. vyuZziti relaxacnich technik, sport
¢1 prochazeni v ptfirodé a v pfipadé nezvladnuti situace vlastnimi silami vyhledani
odborné pomoci. Takto fesi situace 77 %.

Je ovSem alarmujici, kolik lidi fe$i situace pouzivanim navykovych latek, jako jsou
alkohol, cigarety, 1€ky ¢1 dokonce lehkych drog jako je marihuana ¢i hasis.

Vsechny tyto nevhodné navyky mohou samoziejmé vyraznou meérou ovlivnit jak

pracovni vykonnost zaméstanct, tak hlavné i jejich zdravotni stav.
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Otazka ¢. 11: Znate pojem psychohygiena?
Tabulka ¢. 11: Znalost pojmu psychohygiena

pocet %

Ano 76 33
SpiSe ano 52 22
Spise ne 46 20
Ne 58 25
Celkem 232 100

Graf ¢. 11: Znalost pojmu psychohygiena v %
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E Ne

Vysledky a diskuze:

Celkem 76 respondenti (33 %) odpovédélo na otazku, zda znaji pojem

psychohygiena, ano, 52 respondentti (22 %) odpovédélo spise ano, 46 dotazovanych

Zdroj: Vlastni Setfeni

odpovédélo spise ne (20 %) a 58 respondentt (25 %) odpovedélo ne.

Celych 55 % dotazovanych zna ¢i spiSe zna pojem psychohygiena. Ac je to vice nez

polovina respondentd, stale je 45 % lidi, ktefi tento pojem neznaji ¢i spise neznaji.

Pojem psychohygiena by se mél stat vSeobecné znamym tématem zejména pii feSeni

stresovych situaci v Zivoté a pracovnici by si méli uvédomit, jaky mlze mit

psychohygiena vyznam v jejich vlastni préci.
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Otazka €. 12: Znate nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?

a) Joga
Tabulka ¢. 12a: Znalost techniky joga
pocet %
Ano 126 54
SpiSe ano 59 26
SpiSe ne 24 10
Ne 23 10
Celkem 232 100

Graf ¢. 12a: Znalost techniky joga v %
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 126 respondentii (54 %) odpovédé€lo na otazku, zda znaji relaxaéni techniku
jogu, ano, 59 respondentl (26 %) odpovédélo spiSe ano, 24 respondenti (11 %)
odpovédélo spise ne a 23 dotazovanych (10 %) odpovedélo ne.

Pojem joga jako relaxa¢ni techniku na zvladani stresu zna ¢i spise zna 80 %
respondenttl.

v

Joga ma mnoho variant, nejznamé&jsi je Hatha joga. Obecné se joga cvi¢i pro

dosazeni rovnovahy mezi télem a mysli a slibuje uvolnéni a odbourani stresovych stavi.
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Pro firmy je nabizeno celé mnozstvi seminaid s nazvy napt. Dej si pauzu ¢i Firma
bez stresu, které nabizeji seznameni s jogou piimo na pracovisti. Trénink slouzi jako
aktivaéni podnét pro vedouci pracovniky, ktefi maji z4djem na zachovéni vlastniho
zdravi a vitality a zaroven zdravi svych zaméstnanctli, aby mohla zdravé fungovat cela

firma.

Otazka ¢. 12: Znate nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?
b) Meditace
Tabulka ¢. 12b: Znalost techniky meditace

pocet %

Ano 97 42
SpiSe ano 59 25
SpiSe ne 35 15
Ne 41 18
Celkem 232 100

Graf ¢ 12b: Znalost techniky meditace v %
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 97 respondentti (42 %) odpovédélo na otazku, zda znaji relaxacni techniku
meditaci, ano, 59 respondenti (25 %) odpovédélo spiSe ano, 35 respondentti (15 %)

odpovédélo spise ne a 41 dotazovanych (18 %) odpovedélo ne.
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Pojem meditace jako relaxacni techniku na zvladani stresu zna ¢i spiSe znd 67 %

respondenttl.

Meditace zahrnuje nejriznéjsi praktiky, pifi kterych se prohlubuje soustfedéni za
ucelem dosazeni relaxace a uvolnéni. Meditace se provadi nejéastéji pro zklidnéni
auvolnéni, pro rozproudéni energie v téle, pro dodani odvahy a pro odstranéni

stresovych stavil.

Kurzy meditace a relaxace nabizi v Ceské republice mnoho odbornikii. Kurzy slibuji

seznameni s technikou meditace a osvojeni zakladnich technik meditace.

Otazka €. 12: Znate nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?
) Dechova cviceni

Tabulka ¢. 12¢: Znalost techniky dechova cviceni

pocet %

Ano 90 39
SpiSe ano 60 26
SpiSe ne 48 21
Ne 34 14
Celkem 232 100

Graf & 12c: Znalost techniky dechova cviceni v %
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H Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni
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Vysledky a diskuze:
Celkem 90 respondentt (39 %) odpovédé€lo na otazku, zda znaji relaxacni techniku
dechova cviceni, ano, 60 respondentl (26 %) odpovedélo spiSe ano, 48 respondentti (21

%) odpovédelo spise ne a 34 dotazovanych (14 %) odpovédélo ne.

Pojem dechova cviceni jako relaxacni techniku na zvladani stresu zna ¢i spiSe zna

65 % respondent.

Dechova cviceni patii mezi cviCeni stabilizujici a jsou vhodna primarné pro osoby ve
stresu. Klidnym dychénim lze ovlivnit chovani vnitinich organi i aktudlni pocity. Toto
cvi¢eni byva velmi uzitené¢ ve chvili, kdy hrozi vybuch hnévu ¢i zéchvat paniky.
Zakladem je vnimané a klidné dychdni. Relaxacni efekt spocivd praveé Vv naprostém
soustfedéni na dychani, diky némuz nema mysl Sanci myslet na cokoli jin¢ho. Vyhodou

této techniky je to, Ze ji Ize provadét prakticky kdekoli a kdykoli.

Tuto metodu je mozno provadét bez piedchozich skoleni, protoze je tieba dodrzovat
pouze malé mnozstvi zasad, jako naprosté sousttedéni, klidné dychani ¢i to, ze mnozstvi
nadechnutého vzduchu musi byt pfijemné. Pro absolutni relaxaci lze vyuzit 1 pocitani
nadechti a vydecht. Vhodny je nadech na pét dob, zadrZzeni dechu na tii doby, vydech

na pét dob, zadrzeni na tii doby.

Otazka €. 12: Znate nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?
d) Masdze
Tabulka ¢. 12d: Znalost techniky masaze

pocet %

Ano 161 70
Spise ano 38 16
SpiSe ne 19 8
Ne 14 6

Celkem 232 100
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Graf ¢. 12d: Znalost techniky masaze v %
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem161 respondenti (70 %) odpovédélo na otazku, zda znaji relaxa¢ni techniku
masaze, ano, 38 respondentll (16 %) odpovédélo spiSe ano, 19 respondentii (8 %)

odpovédélo spise ne a 14 dotazovanych (6 %) odpovédelo ne.
Pojem masaz jako techniku na zvladani stresu zna ¢i spiSe zna 86 % dotazovanych.

Pojem masaz je rozsifenym a v§eobecnym pojmem, ale jiz méné lidi ho ma spojeny
S feSenim stresovych situaci. Ale existuji masaze, které se provadéji pravé primarné
proti odbourani stresovych stavii. Znama je napiiklad arjuvedskd, n€kdy téZ nazyvana
jako indicka masaz. Pfi této masazi se masiruje jak télo, tak i hlava véetné obliceje.
Pouzivaji se i vhodné 1é¢ivé bylinkové oleje. Mezi dalsi rozsitené masaze ptsobici proti
stresu patii napf. thajska masaz.

Pracovnik si mliZe antistresovou masaz provést i sam a tim zklidnit nervy, odstranit
stres a navodit pocit pohody. Je ovSem tieba se poradit s odbornikem, aby byla masaz

provedena spravng.
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Otazka €. 12: Znate nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?

e) Autosugesce

Tabulka ¢. 12e: Znalost techniky Autosugesce

pocet %

Ano 44 19
SpiSe ano 39 17
SpiSe ne 72 31
Ne 77 33
Celkem 232 100

Graf ¢. 12e: Znalost techniky autosugesce v %

H Ano

H Spise ano
i Spise ne
H Ne

Vysledky a diskuze:
Celkem 44 respondentt (19 %) odpovédélo na otazku, zda znaji relaxacni techniku
autosugesci ano, 39 respondentt (17 %) odpovédelo spise ano, 72 respondentti (31 %)

odpovédelo spise ne a 77 dotazovanych (33 %) odpovédelo ne.

Pojem autosugesce jako techniku na zvladani stresu zna ¢i spiSe zna pouze 36 %

respondentll.

Uspéch autosugesce pii feSeni stresovych situaci je tim pravdépodobngjsi, &im
dislednéji je provadéna. Je také nutné, aby autosugesce obsahovala pouze pozitivni
formule. Castym opakovanim této formulace ji podvédomi piijme jako skute¢nost. Na

principu autosugesce je dale postaven a rozveden autogenni trénink, ktery se casto
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pouziva pii feSeni stresovych situaci. Principim autosugesce se mohou naucit

pracovnici na specializovanych kurzech, které nabizi mnoho firem v CR.

Otazka ¢&. 12: Zndte nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?
f) Muzikoterapie
Tabulka ¢&. 12f: Znalost techniky muzikoterapie

pocet %

Ano 84 36
SpiSe ano 52 22
SpiSe ne 50 22
Ne 46 20
Celkem 232 100

Graf ¢. 12f: Znalost techniky muzikoterapie v %
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Vysledky a diskuze:
Celkem 84 respondentti (36 %) odpovédélo na otazku, zda znaji relaxacni techniku
muzikoterapii, ano, 52 respondenti (22 %) odpovédélo spiSe ano, 50 respondentli

(22 %) odpovedélo spise ne a 46 dotazovanych (20 %) odpovedélo ne.

Pojem muzikoterapie jako relaxaéni techniku ke zvladani stresu zna ¢i spiSe zna

58 % respondentt.
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Muzikoterapie je metoda vyuzivajici jako terapeutického prostiedku hudbu. Vychazi
se myslenky, ze hudba je sama o sobé komunikaci, proto umoziuje osloveni

a porozuméni tam, kde jsou naruSené mezilidské vztahy.
Nabizené kurzy slibuji odstranéni stresu, napéti, Uzkosti. Probihaji vétSinou
skupinove.

Otazka €. 12: Znate nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?
g) Arteterapie
Tabulka ¢. 12g: Znalost techniky arteterapie

pocet %

Ano 23 10
SpiSe ano 18 8
Spise ne 57 25
Ne 134 57

Celkem 232 100

Graf ¢. 129: Znalost techniky arteterapie v %

H Ano
H Spise ano
i Spise ne

H Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Vysledky a diskuze:
Celkem 23 respondentti (10 %) odpovédélo na otazku, zda znaji relaxacni techniku
arterapii, ano, 18 respondenti (8 %) odpovédélo spiSe ano, 57 respondenti (25 %)

odpovédélo spise ne a 134 dotazovanych (57 %) odpovédélo ne.

63




Pojem arteterapie jako relaxacni techniku ke zvladani stresu zna ¢i spiSe zna 18 %

respondenttl.

Arteterapie vyuziva obraz a vytvarné ¢innosti. Vytvarnou ¢innosti je mysSleno jak

prace sbarvami, tak i shlinou ¢i tieba skolazi. Tato terapie muze probihat

jak skupinové, tak i individualné.

Nabizené kurzy arteterapie slibuji relaxaci, uvolnéni, odstranéni stresu a preladéni se

do pozitivni roviny. Tyto kurzy byvaji nabizeny i pro firmy.

Otazka ¢&. 12: Zndte nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?

h) Autogenni trénink

Tabulka ¢. 12h: Znalost techniky autogenni trénink

pocet %
Ano 16 7
SpiSe ano 19 8
SpiSe ne 48 21
Ne 149 64
Celkem 232 100
Graf ¢. 12h: Znalost techniky autogenni trénink v %
i Ano
M SpiSe ano
L Spise ne
H Ne
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Vysledky a diskuze:
Celkem 16 respondentt (7 %) odpovédélo na otazku, zda znaji relaxacni techniku
autogenni trénink, ano, 19 respondentt (8 %) odpovédélo spiSe ano, 48 respondent

(21 %) odpoveédelo spise ne a 149 dotazovanych (64 %) odpovédélo ne.
Pojem autogenni trénink na zvladani stresu zna ¢i spiSe zna pouze 15 % respondentd.

Tato metoda pfispiva pfi pravidelném opakovani k rychlému obnoveni sil
a odstranéni ptiznakli napéti a neklidu. Tuto metodu by mél pracovnik provadét
absolutn¢ v klidu, nejlépe v pohodli domova a mél by se na ni maximalné sousttedit,

protoze jen tehdy je mozno navodit stav relaxace.

Otazka ¢&. 12: Zndte nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?
i) Pozitivni seberozhovory (denik)
Tabulka ¢&. 12i: Znalost techniky pozitivni seberozhovory (denik)

pocet %

Ano 45 19
Spise ano 31 13
SpiSe ne 45 19
Ne 111 49
Celkem 232 100

Graf ¢&. 12i: Znalost techniky pozitivni  seberozhovory (denik) v %

B Ano
M Spise ano
1 Spise ne

B Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

65




Vysledky a diskuze:
Celkem 45 respondentt (19 %) odpovédé€lo na otazku, zda znaji relaxacni techniku
pozitivni seberozhovory, ano, 31 respondentl (13 %) odpovédélo spiSe ano, 45

respondentti (19 %) odpovédelo spise ne a 111 dotazovanych (49 %) odpovédelo ne.

Pojem pozitivni seberozhovory (denik) jako relaxacni techniku na zvladéni stresu

zna ¢i spise zna pouze 32 % respondentd.

Pozitivni seberozhovory jsou uzce spjaty S autosugesci. Je to metoda, které vyuziva
techniky sebeovliviiovani a lze ji provadét kdekoliv a kdykoliv. Je zalozena na vedeni
pozitivné ladénych rozhovort ¢lovéka se sebou samym, kdy si ¢lovék dodava odvahy
afesi stresové situace Ci zachvaty paniky pomoci ujistovani sam sebe riznymi
skutecnostmi. Kazdého motivuje néco jiného a proto je to metoda velice individudlni.
Neékterym lidem pomaha, kdyz si tyto pozitivni seberozhovory pisi formou deniku.
Otazka &. 13: Absolvoval/a jste nékdy v praci Skoleni, seminar ¢i jiny trénink na
zvladani stresu?

Tabulka €. 13: Absolvovani Skoleni na zvladani stresu

pocet %
Ano 28 12
Ne 204 88

Graf ¢. 13: Absolvovani $koleni na zvladani stresu v %

M Ano

H Ne

Zdroj: Vlastni Setieni
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Vysledky a diskuze:
Celkem 28 respondenti (12 %) odpovédélo, ze se ucastnili tréninku na zvladani

stresu, 204 respondentii (88 %) nikdy podobné Skoleni neabsolvovalo.

Z vysledku je patrné, ze témet 90 % respondentli zaméstnanych v podnicich, ve
kterych jsou v dennim kontaktu se zdkazniky, neabsolvovalo nikdy Skoleni, seminaft ¢i

jiny trénink na zvladani stresu.

Je zadouci rozsifit tato $koleni mezi co nejvice zaméstancti. V Ceské republice je
mnoho firem, které poskytuji tato Skoleni pfimo na pracovisti dle ¢asovych moznosti
zameéstnancl. Seminafe maji nazvy jako Asertivitou proti stresu, Stress Management,
Time management, Zvladani stresu ¢i Proti stresu na pracovisti. Kurzy se pohybuji
vétsinou v rozmezi od 3000 K¢ do 15 000 K¢. Tyto kurzy nabizeji $koleni proti stresu
usité na miru dle jednotlivych profesi, vysvétleni pricin a dusledkt stresu, seznameni
S jednotlivymi relaxacnimi moznostmi piimo na pracovisti ¢i prehravani modelovych
situaci pii kontaktu se zakazniky s ukazkou spravnych a Spatnych postupti pti jednani se
zakaznikem. Viz Ptiloha ¢islo 2.

Otazka ¢. 14: Jak casto toto Skoleni, seminar ci trénink na zviadani stresu u Vas ve
firmé probiha?

Tabulka ¢&. 14: Cetnost absolvovani $koleni na zvladani stresu

pocet %
1x ro¢né 18 8
2-3x ro¢né 6 3
4-6x rocné 0 0
Vicekrat ro¢né 3 1
Méné neZ 1x rocné 2 1
Skoleni u nis neprobiha 198 85
Jinak 5 2
Celkem 232 100
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Graf &. 25: Cetnost absolvovani Skoleni na zvladani stresu v %

2%

0% 1%
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H 1x rocné
H 2-3x rocné
M 4-6x rocné
M Vicekrat rocné
M Méné neZ 1x roCné
i Skoleni u nas neprobiha

M Jinak

Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a Setieni:

Na otazku, jak Casto ve firm& podobné Skoleni probiha, odpovédéli 3 respondenti
(1 %), ze vicekrat ro¢né, 6 respondentt (3 %) odpovédélo 2-3x ro¢né, 19 (8 %)

respondentii odpovédélo 1x ro¢né a 2 respondenti (1 %) odpoveédeli méné jak 1x ro¢né.

Cetnost téchto kurzd ve firmé by méla byt dana aktualnimi potfebami zaméstanct ¢i
podniku, napt. kvili feSeni novych pracovnich ukolti, zvySeni konfliktd na pracovisti
¢i zvySeni nespokojenosti zakazniki viici zaméstnanctim podniku.

Otazka €. 15: Bylo toto skoleni, seminar ¢i trénink na zvladani stresu pro Vs
prinosné?

Tabulka €. 15: Hodnoceni ptinosnosti skoleni

pocet %

Ano 10 4

SpiSe ano 11 5

SpiSe ne 8 3

Ne 6 3
Neabsolvoval/a jsem $koleni 197 85
Celkem 232 100
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Graf €. 15: Hodnoceni ptfinosnosti Skoleni v %
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Zda poklada Skoleni za piinosné, odpovédélo 10 respondenti (4 %) ano, 11
respondentt (5 %) spiSe ano, 8 respondentl (3 %) spiSe ne a 6 dotazovanych (3 %)

odpovédélo ne.

Celkem 21 respondentii (9 %) poklada Skoleni za ptinosné ¢i spiSe pfinosné a 14
respondenti (6 %) ho poklada za neptinosné ¢i spiSe nepiinosné. Je patrné, Ze neni
vyrazny rozdil mezi spokojenosti a nespokojenosti se skolenim z hlediska ptinosnosti.

Tento vysledek je mozna dan tim, Ze Skoleni nemuselo byt provedeno spravné,

mohlo byt provedeno v oklestené formé ¢i mimo pracovni dobu, coz mohou

zamgstnanci vnimat jako ubirani svého volného Casu a zasahovani do soukromi.

Z netizenych rozhovorti vyplynulo, ze respondenti, kteti zazili podobné Skoleni, se
s nim setkali mimo pracovni dobu a néktefi dokonce v sobotu v odpolednich hodinach,
coz brali jako obtézujici zalezitost.

Skoleni by mélo probihat, pokud to podminky organizace dovoli, vzdy v ramci

pracovni doby.
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Otazka €. 16: Uvital/a byste tento druh Skoleni i jeho rozsireni i u Vas ve firmé?

Tabulka €. 16: Postoj ke Skoleni

pocet %

Ano 70 30
SpiSe ano 82 35
SpiSe ne 45 19
Ne 35 16
Celkem 232 100

Graf ¢. 16: Postoj ke skoleni v %
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Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Na otazku, zda by podobny typ Skoleni ¢i jeho rozsiteni zaméstnanci ve firm¢ uvitali,
odpovédélo 70 respondentt (30 %) ano, 82 respondentl (35 %) odpovedélo spiSe ano,
45 dotazovanych (19 %) odpovédé€lo spise ne 35 respondentt (15 %) odpovédélo ne.

Celkem 65 % dotazovanych by $koleni, seminaf ¢i trénink na zvladani stresu ve
svych podnicich uvitalo, nebo by uvitalo jeho rozsifeni. Je tedy zfejmé, Ze ze strany

zaméstnancl by zajem byl.
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Otazka ¢. 17: Pohlavi
Tabulka €. 17: Zastoupené pohlavi

Pocet %

Muz 60 26
Zena 172 74
Celkem 232 100

Graf ¢. 17: Zastoupené pohlavi v %

M Muz

H Zena

Vysledky a diskuze:

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 172 respondentii byly zeny (74 %) a 60 respondentti (26 %) byli muzi.

Je ztejmé, ze vétsina respondentli byly zeny, coz miize souviset s vysokym poctem

zen zamé&stnanych Vv obchodé, ve kterém jsou Vv dennim kontaktu se zékazniky, na

pozicich jako prodejni asistentka, telefonistka, administrativni pracovnice s tkolem

vyfizovani reklamaci zakaznik ¢i dalSich ¢innosti v oblasti obchodu.

Otazka ¢. 18: Jaky je vas vek?

Tabulka ¢. 18: Vékové zastoupeni respondentil

pocet %

18-26 79 34
27-35 57 24
36-45 69 30
46-55 18 8
Vice jak 56 let 9 4

Celkem 232 100
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Graf ¢. 18: Vékové zastoupeni v %

M 18-26
M 27-35
i 36-45
M 46-55

M vice jak 56 let

Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 79 respondenti (34 %) je ve vékové skupiné 18-26 let, 57 dotazovanych
(24 %) se nachazi mezi 27-35 lety, 69 respondentti (30 %) lze zatadit do hranice 36-45
let, 18 respondentt (8 %) je ve vékové hranici 46-55 let a 9 dotazovanych (4 %) je
starSich 56 let.

Otazka ¢. 19: Jake je Vase nejvyssi dosazené vzdelani?

Tabulka €. 19: Nejvyssi dosazené vzdélani respondentt

pocet %
Zakladni 6 3
Vyuéeni v oboru 48 21
Stiredoskolské s maturitou 125 54
Vys$i odborné 15 6
Vysoko$kolské 38 16
Celkem 232 100
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Graf ¢. 19: Nejvyssi dosaZené vzdélani respondentt v %

3%

M Zakladni

M Vyuceni v oboru

i Stfedoskolské s maturitou
M Vyssi odborné

M Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni Setfeni
Vysledky a diskuze:

Celkem 6 respondenti (3 %) ma zékladni vzdé€lani, 48 respondenti (21 %) je
vyuéeno v oboru, 125 dotazovanych (54 %) ma stfedoskolské vzdélani s maturitou, 15
respondentt (6 %) ma vys§i odborné vzdélani a 38 dotazovanych (16 %) ma

vysokoskolské vzdélani.

Nejpocetnéjsi skupina respondentii ma maturitu, coZz znamend, ze dnes v oblasti
obchodu pracuje celd tada velice kvalifikovanych odbornikli, o ¢emz svéd¢i 38
respondentl s vysokoSkolskym vzd€lanim. Velmi malé procento ma pouze zdkladni
vzdélani.

Otazka ¢. 20: Jaky je Vas rodinny stav?

Tabulka €. 20: Rodinny stav respondentti

pocet %

Svobodny/a 147 63

Zenaty/Vdani 56 24
Rozvedeny/a 25 11
Vdovec/Vdova 4 2

Celkem 232 100
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Graf &. 20: Rodinny stav respondentt v %

2%

i Svobodny/4
H Zenaty/Vdana
4 Rozvedeny/a

M Vdovec/Vdova

Zdroj: Vlastni Setieni

Vysledky a diskuze:
Celkem 142 respondenti (63 %) je svobodnych, 56 respondentd (24 %) Zzije
v manzelstvi, 25 dotazovanych (11%) je rozvedenych a 4 respondenti (2%) jsou vdovci

¢i vdovy.

Vysoké procento svobodnych respondentti je dano hlavné tim, Ze 58 % respondentii

je ve vékové kategorii 18-35 let.
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5 Zaveér

Cilem této bakalaiské prace byl prizkum stresovych faktorti v oddélenich organizaci
zabyvajicich se kontaktem se zdkazniky a ndvrhy zmén. K zjisténi vysledkd byly
pouzity nefizené rozhovory, doplnéné pozorovanim a dotaznikové Setieni se
zamestnanci. Dotaznikové Setfeni bylo zaméteno jak na hodnoceni stresovych faktort
na pracoviSti zaméstnanci, tak na jejich znalosti zdkladnich moZznosti psychohygieny
arelaxace. Samotné nefizené rozhovory a pozorovani poslouzilo zejména k diskusi

U zpracovani jednotlivych otazek v dotazniku.

Zaméstnanci byli v kontaktu se zakazniky riznymi formami osobniho prodeje:

e tvari v tvar,
e prostiednictvim médii: call centra, jak s pfimym zaméfenim na prodej, tak se

zamétenim na poprodejni servis.

Dotaznikové Setfeni probchlo jak v malych, stfednich, tak i velkych podnicich.

Respondenti z nich byli pomérn¢ zastoupeni.

Dotazniky byly vyplnény 232 respondenty. Z toho bylo 172 zen a 60 muzi, kdy
celych 54 % respondentii ma stiedoskolské vzdélani s maturitou, 58 % respondentd se
nachazi v kategorii 18-35 let a 63 % respondenti je svobodnych. Celkem 64 %
respondentl pracuje na plny pracovni Uvazek, ale je zde i vyznamné zastoupena forma
brigady 28 % respondentd. Respondenti z 54 % pracuji v podnicich v rozmezi 1-5 let,
jednak z duvodu prevladajici ve€kové kategorie 18-35 let a také jisté z duvodu

socioekonomickych vlivii v obchodé.

Zvysledki prizkumu je patrné, ze celych 61 % respondentd, ktefi pracuji
v oddélenich organizaci zabyvajicich se kontaktem se zdkazniky, hodnoti svou praci

jako stresovou ¢i spiSe stresovou. Z vysledkl vyplynuly tyto nejvyznamnéjsi stresory.
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Tabulka €. 21: Potadi stresort na pracovisti dle dotaznikového Setieni

Poiadi dle; Stresor Pocet respondentii %

stresovostl
1. Zakaznici 76 33
2. Pracovni podminky 43 18
3. Nadfizeni 27 12
4, Nesplnéni tkolu 26 11
5. Casovy tlak 21 9
6. Ztrata zaméstnani 19 8
7. Spatny kolektiv 14 6
8. Trzby 4 2
9. Odpovédnost 2 1

Zdroj: Vlastni prace

Z vysledku je patrné, Ze vice nez tietina zaméstnanci hodnoti jako nejvétsi stresor
praveé kontakt se zdkazniky. Z nefizenych rozhovort vyplynulo, Ze zaméstnanci maji od
vedeni podnikd nafizeno, aby se snazili vSem pozadavkim zakaznikli vyhovét, ovSem
Casto jsou tyto pozadavky neredlné a dochdzi ke konfliktim jak mezi pracovniky
a zakazniky, tak nasledn& mezi vedenim a zaméstnanci. Castym problémem byva feseni
reklamaci. Navrh zmény: Pec¢livé proskoleni zaméstancu jak z hlediska spravného

postupu pii kontaktu se zakazniky, tak v oblasti eSeni reklamaci.

Celych 18 % respondentti uvadélo jako nejvétsi stresory faktory, které lze zaradit do
skupiny pracovnich podminek. Zde respondenti uvadeli nevyhovujici teplotu pracoviste,
zapach na pracovisti, hlu¢nost, zastaralé vybaveni pracovist, open space ¢i nedostatek
napoji. Navrh zmény: Seznameni vedoucich pracovniki podniki se zasadami

zdravého pracovniho prosti‘edi a jejich nasledné dusledné dodrZovani.

Na tfetim misté se umistil stresor ,,nadtizeni®, kde jej jako nejvétsi stresovy faktor na
pracovisti uvedlo 12 % respondentl. Z netizenych rozhovort vyplynulo, Ze v n¢kterych
pfipadech vnimaji zameéstnanci své nadfizené jako arogantni typy lidi, u kterych
prevlada direktivni styl fizeni. Kontakt s t€émito vedoucimi pfedstavuje stres, protoze
ze strany nadfizenych je siln¢ uplatiiovana mocenska pozice. Zaméstnanci se pak boji

fesit s nadfizenymi vaznéjsi problémy a maji strach si na cokoliv stézovat z divodu
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obavy o pracovni misto. V netizenych rozhovorech byla zaméstnanci ¢asto zmifiovana
véta: ,Na tvé misto stoji venku 4 dals$i uchaze¢i.“ Tuto vétu slychaji od svych
nadfizenych a ma zdiraznovat jejich snadnou nahraditelnost. Ve znalostni ekonomice
je treba, aby méli pracovnici k praci vlastni pripominky, které mohou vést pri

jejich realizaci, ke zvySeni konkurenceschopnosti podniku v trZznim prostiedi.

Jak uvéadi Krninska (2002), rozvoj lidskych zdroji a jejich lidského potencialu je

do budoucna povazZovan za klicovy faktor ekonomiky podniku i statu.

Celkem 11 % respondentii vnima jako nejvétSi stresor na pracovisti strach
Z nesplnéni tkolt. Tato obava mize souviset S jeho disledky, které mohou
predstavovat rizné formy postihu, kraceni vyplaty ¢i mzdy nebo dokonce ztraty
zaméstnani. Navrh zmény: Soustavné a peclivé odborné a profesni proskolovani

a vzdélavani zaméstnanci, coz vytvari predpoklad k tomu, aby se zaméstnanci

stali zakladnim bohatstvim organizace.

Casovy tlak ptedstavuje hlavni stresor pro celych 9 % respondentii. Z nefizenych
rozhovortl je patrné, Ze ¢asovy tlak Gizce souvisi se strachem z nesplnéni ukolt, kdy jeho
pfi¢inou neni neznalost dané problematiky, ale pravé Cas. Pracovnici dale uvadéli, Ze
Casovy tlak je dan ubytkem pracovnich sil na pracovisti, kdy v dasledku propousténi
na zbyvajici pracovniky piesly ukoly propusténych zaméstnanct. Obecné Ize Fici, Ze je
dnes tempo prace rychlejsi a naroky na pracovniky stale vétSi. Navrh zmény: Vhodny
rezZim prace a odpocinku, zavedeni potiebnych prestivek v praci, odpovidajici

rozdéleni a organizace prace.

Celkem 6 % respondentli povazuje za primarni stresor obavu ze ztraty zaméstnani,
coz neni spodivem vzhledem Kk soucasné situaci, kdy nezaméstnanost dosahuje
rekordnich &isel a je nejvétsi od vzniku samostatné Ceské republiky. Tento jev je dan
I tim, ze se Ceskd ekonomika stale jeSté nestihla vzpamatovat z ekonomické recese
v roce 2009 a z cyklické nezaméstnanosti se stala dlouhodoba nezaméstnanost. Zde je
jasné, Ze navrh zlepSeni neni ani tak v moZnostech organizaci, jako v primarni

kompetenci statu a Evropské unie v systému vzdélavani a rekvalifikaci.

Spatny pracovni kolektiv predstavuje nejveétsi stresor pro 6 % zaméstnanct.. Vztahy
na pracovisti jsou dilezitou a nedilnou soucasti pracovniho procesu a mohou vyznamné

ovlivitovat pracovni vykonnost zaméstnancli. Je proto zadouci, aby byly vztahy
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na pracovisti harmonické a aby kolektiv pracoval jako tym. Navrh zmény: Zarazeni

pravidelnych teambuildingovych aktivit jako nedilnou souéast kultury organizace.

Dal$imi uvedenymi stresory byly trzby stresujici 2 % respondentii a odpovédnost,

ktera piedstavuje primarni stresor pro 1 % respondent.
Celkem 2/3 respondentli pocituji v souvislosti se stresem nékteré ptiznaky stresu.

Tabulka €. 22: Potadi pocitovanych ptiznaki stresu dle dotaznikového Setteni

Poradi pocitovanych ptiznaki Ptiznaky stresu Pocet respondentt
stresu
1. Bolest hlavy 156
2. Buseni srdce 95
3. Poceni 82
3. Agresivita a podrazdéni 82
4, ZaZivaci potize 61

Zdroj: Vlastni prace

Je alarmujici, Ze celé 2/3 respondenti v souvislosti S pracovnim stresem jiz
pocit'uji zdravotni problémy. Je proto tieba, aby zaméstnanci, ktef'i pracuji ve
stresovych zaméstnanich, védéli, Ze existuji moZnosti, jak se stresu ze zaméstnani
branit ¢i zbavovat. Mnoho pracovnikii se ovSem stresu snazi zbavit nevhodnymi

a mnohdy nebezpecnymi zpisoby.

Tabulka €. 23: Poradi vyuzivanych zpiisobli zbavovani stresu respondenty

Jovovin s respondenty | - responcnty | Pocet respondentd

1. Sport, prochazeni v ptirodé 121
2. Relaxaéni techniky 54
3. Cigarety 45
4, Jiné zpusoby 44
5. Alkohol 28
6. Léky 7

7. Vyhledanim odbornikt 2

Zdroj: Vlastni prace
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Celkem 80 respondentli, coz tvoii témér tietinu oslovenych pracovnikd, vyuziva
ke zvladani stresu nebezpeéné a navykové latky. Zde je Zadouci seznameni
zaméstnancu s relaxaénimi technikami na zvladani stresu a se zakladnimi principy
psychohygieny, ktera je znama pouze pro polovinu respondenti. Tento druh
Skoleni miiZe probihat pfimo na pracovisti pomoci vzdélavacich stiedisek, ktera
poskytuji ruzné druhy seminaii ¢i Skoleni na danou problematiku. Viz. Projekt
inovace a optimalizace vzdélavaciho systému ve spoleCnosti Skrivanek s.r.o.,

Priloha ¢islo 2

Dle pruzkumt znaji respondenti nasledujici nazvy relaxac¢nich technik ke zvladani

stresu v tomto potadi.

Tabulka €. 24: Poradi relaxacnich technik dle znalosti respondentti

Potadi relaxaénich technik dle Relaxac¢ni techniky % respondentil
znalosti respondenttl
1. Masaze 86
2. Joga 80
3. Meditace 67
4, Dechova cviceni 65
5. Muzikoterapie 58
6. Autosugesce 36
7 Pozitivni seberozhovory 32
8 Aurteterapie 18
9. Autogenni trénink 15

Zdroj: Vlastni prace

Z netizenych rozhovort vyplynulo, Ze v nékterych pfipadech se zaméstnavatelé, dle
nazoru jejich zaméstnancl, dostate¢né nevénuji problematice stresu. Mezi obecna
preventivni opatfeni by mélo byt zafazeni seminafi, Skoleni ¢i tréninkd na zvladani
stresu, kde by si zaméstnanci osvojili zékladni principy, jak stres na pracovisti zvladat.
Prizkum ovSem ukézal, Ze podobny seminaf, Skoleni ¢i trénink absolvovalo pouze 12 %
respondentli a to pfevazné¢ ve velkych podnicich. Dle prizkumu uvedlo nejvétsi
procento, 8 % respondentll, Ze u nich ve firm& probihd podobny typ Skoleni vétSinou

jednou ro¢né a pouze 9 % respondentli ho hodnoti jako ptinosné ¢i spiSe ptinosné. Zde
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je mozné, ze zklamani 6 % respondentii z absolvovaného tréninku prameni z toho, ze
Skoleni nemuselo byt provedeno spravné nebo bylo provedeno v oklesténé formé.
Nekteti respondenti uvedli, ze bylo provedeno mimo pracovni dobu a to dokonce
V sobotu, coz ne¢ktefi zaméstnanci brali jako zésah do svého soukromi. Dle
dotaznikového Setteni 65 % respondentt uvedlo, Ze by uvitali tento druh Skoleni ¢i jeho
rozsifeni i u nich ve firm¢. Zde je vidét, Ze ze strany zaméstnancu zajem je a bylo by
tedy Zadouci, roz$irit tento druh Skoleni mezi co nejvice firem a zaradit tato

Skoleni jako nedilnou soucast bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci. Vhodné by

bylo zaiazeni $koleni v ramci pracovni doby.

Zavérem lze ftici, ze pracovni stres ovliviiuje chod organizace na vSech jeho
urovnich. Tento stres mlze mit negativni vliv na sluzby poskytované zdkaznikm,
pracovni vykonnost a kvalitu odvedené prace viibec. Mimo tyto problémy dochézi ke
zvySeni absenci zaméstnanci a z nich vyplyvajici ekonomické dopady. Dle Ministerstva
prace a socialnich véci je stres pfi¢inou 50-60 % vSech zmeSkanych pracovnich dni
a Vv roce 2002 byly ro¢ni néklady spojené se stresem pfi praci v EU vycisleny pfiblizné

na 20 miliard eur.
Navrh opatreni

Doporuceni pro zaméstnance vV kontaktu se zakazniky tvari v tvar:

e Peclivé proskoleni zaméstnanct v oblasti problematiky feseni reklamaci.

e Participace zaméstnanct na zisku.

e ZlepSeni dovednosti fizeni stresu u vedoucich pracovnikil.

o Efektivni organizace prace a jasné rozdéleni kompetenci.

e Dle finan¢nich moznosti organizaci zavedeni teambuildingovych aktivit jako

nedilnou soucast kultury podniku.
Zaméstnanci v kontaktu se zakazniky prostirednictvim médii:

e Organizace kurzti vedeni lidi a tymt pro vedouci pracovniky.

e Zlepseni dovednosti prace s casem u vedoucich pracovnikti - kurzy Time
managementu.

e Dle finanénich moznosti podnikll zvazit dochazeni psychologa pfimo

na pracoviste.
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Platné obecné pro obé dotazované skupiny (zaméstnanci v kontaktu se zdkazniky

tvari v tvar a prostiednictvim médii, napf. pomoci telefonu)

Vhodny systém fizeni s pfesn¢ stanovenymi pravy a povinnostmi, kde existuje
tymova prace.

Podpora efektivni obousmérné komunikace.

Organizace by se mély snazit stresory na pracovisti vyhleddvat a aktivné je
eliminovat.

Vyuzivani osvéty ze strany vzdélavacich stfedisek, organti ochrany vefejného
zdravi a kompetentnich odbornikdi. Zavadéni tréninkd na zvladani stresu,
programl prevence pracovniho stresu ¢i tréninkii na zvlddani konfliktnich
situaci na pracovistich.

Zaméstnanci by méli byt informovéani o vSech rizicich spojenych s vykonem
jejich profese. Cely kolektiv organizace by mél pfijmout takova opatfeni, aby

zatez pracovniho stresu byla v maximalni mife eliminovana.
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Summary

The main aim of this bachelor work, which called Stress factors arising from the
profession, is to explore stress factors in the workplace. In the theoretical part of this
thesis were summarized issues of stress, symptoms of stress, stress and healthy, types

of stressors, stress factors in the workplace and stress management.

The selected research mehtodology was a questionnaire surfy. The research was
focused on the speeches of employees, work enviroment and stress management. The
workers were uncontrolly interviewed. The questionnaire was filled in by a total of 232
respondents. All respondents were workers who are in daily contact with customers.
The data were evaluated overall and made into tables and graphs which were followed

by particular results and discussions on individual issues.

Based on the results we can say that many factors contribute to work stress. Some
factors are more important than others, but each can be influential. Main factors are
customers, poor working conditions, lack of job security, poor relationships with co-
workers or supervizor, too much responsibility for people or for things, salary or

extremely difficult tasks.

To sum up, workplace stress is hard to handle at the best of times, but when
unemployment is high, redundancies are common and competition for promotions is so
fierce it’s frightening, workplace stress levels go through the roof. Professional stress or
job stress poses a threat to physical health. Work related stress in the life of organized
workers, consequently, affects the health of organizations. It is necessary that

employees know how to prevent the possibility of stress.

Keywords: stress, motivation, knowledge society, human resources management,

work performace, working conditions, questionnaire survey
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Priloha ¢islo 1: Dotaznik

Dobry den, jsem studentkou Ekonomické fakulty Jihoteské univerzity v Ceskych
Bud¢jovicich a dovoluji si Vas timto pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery se vztahuje k
mé bakalafské praci s nazvem Faktory stresu plynouciho z profese. Dotaznik je

anonymni a idaje z n¢j budou pouzity pouze pro mou bakalafskou praci.
Dékuji Vam za Cas straveny pii vyplilovani dotazniku.

Nikola Zidova

Dotaznik

1) Jaka je forma vaseho pracovniho uvazku?
a) Plny uvazek
b) Castecny avazek, jaky..............ccoeeeiunnn... (dopliite)
c) Brigada

2) Jak dlouho pracujete na souc¢asném pracovisti?
............................................................ (doplite)

3) Jaka je p¥iblizna velikost podniku, ve kterém pracujete?
a) Maly podnik (méné nez 50 zaméstnanctl)
b) Stiedni podnik (méné nez 250 zaméstnanct)
c) Velky podnik (250 a vice zaméstnancii)

4) Je vasi kazdodenni soudasti prace kontakt se zakazniky? (napt. prodej, feSeni reklamaci,
telefonovani zakazniktim atd.)
a) Ano
b) Ne

5) Hodnotite svou praci jako stresovou?
a) ano
b) spise ano
C) spise ne
d) ne

6) Co pro Vis piedstavuje nejvétsi stres na pracovisti?
........................................................................................ (dopliite)



7) Pocit’ujete s pribyvajicimi lety v zaméstnani, Ze hiife reagujete na stresové situace?
a) ano
b)  spiSe ano
C) spiSe ne
d) ne

8) Jak hodnotite nasledujici stresory?

Velmi o Méné .
o Stresujici , Nestresové
stresujici stresové

Pracovni podminky (napf. hluk.
klimatizace,osvétleni, teplota atd.)

Rychlé tempo prace

Komunikace s kolegy

Obavy ze ztraty zaméstnani

Komunikace s nadtizenymi

Kontakt se zakazniky

Délka pracovni doby

9) Projevuji se u vas v souvislosti se stresem nékteré tyto pfiznaky? (I1ze vyplnit vice moznosti)
a) ne, zadné ptiznaky stresu nepocit'uji
b) bolest hlavy
C) busSeni srdce
d) poceni
e) agresivita a podrazdéni
f) zaZivaci potize (prijem, zacpa)
0) It (dopliite)

10) Jakym zpiisobem se snazite zbavit stresu ze zaméstnani?(Ize vyplnit vice moznosti)
a) Zadnym
b) Sportem, prochazenim v ptirodé
c) Relaxa¢nimi technikami (napf. joga, masaze atd.)
d) Vyhledanim odborné pomoci (psycholog, psychiatr)
e) Cigaretami
f)  Alkoholem
g) Drogami
h)  Jinym zplsobem..............ooiiiiiiiiiii (uved'te)




11) Znate pojem psychohygiena?
a) ano
b) spise ano
C) spise ne
d) ne

12) Znate nasledujici relaxaé¢ni techniky na zvladani stresu?

Ano Spise ano Spise ne Ne

Joga

Meditace

Dechova cviceni

Masaze

Autosugesce

Muzikoterapie

Arteterapie

Autogenni trénink

Pozitivni seberozhovory(denik)

13) Absolvoval/a jste nékdy v praci Skoleni, semina¥ ¢i jiny trénink na zvladani stresu?
a) Ano
b) Ne (pfeskocte na otazku 16)

14) Jak ¢asto toto $koleni, seminaf ¢i trénink na zvladani stresu u vas ve firmé probiha?

a) 1x ro¢né

b) 2-3x ro¢né

c) 4 — 6x ro¢né

d) Vicekrat ro¢né

e) Mene nez 1X 1oCne, Jak.........o.iiiiieiiiiiii i (dopliite)

15) Bylo toto $koleni, semina¥ ¢i trénink na zvladani stresu pro Vas prinosné?
a) ano
b) spiSe ano
C) spise ne
d) ne




16) Uvital/a byste tento druh $koleni ¢i jeho rozsifeni i u Vas ve firmé?

a)
b)
c)
d)

ano

spiSe ano
spiSe ne
ne

17) Pohlavi
a) Muz
b) Zena

19) Jaké je vase nejvyssi dosazené vzdélani?

a)
b)
c)
d)
e)

zékladni

vyuceni v oboru
stfedoskolské s maturitou
vys$i odborné
vysokoskolské

18) Jaky je vas vék?
a) 18-26
b) 27-35
c) 36-45
d) 46-55

20) Jaky je vas rodinny stav?
a) Svobodny/a
b)  Zenaty/vdana
€) Rozvedeny/a
d) Vdovec/vdova
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Podrobné informace k zadavaci dokumentaci:

Realizace vzdélavani zaméstnancu Skiivanek, s.r.o. v oblasti soft skills, manazerskych
dovednosti a odbornych znalosti.
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Aktivita 03 Realizace kurzl - zaméstnanci Administrativa

Cislo aktivity: 1]

Mazewv klidove aktivity: Realizace kural — zam&stnanci Administrativa
Potet zapojenych osob cilové slupiny: 2 osoby

Oblast vedélavani: Administrativni a ekonomicke znalosti a dovednosti

L. Ekonomické minimum pro administrativni pracovniky a asistenty/-thy
Cilem je porozumét zikladnim ekenomickym a G&etnim pojmlm; zvySeni schopnosti spolupodilet
se na shéru ekonomickych dat a na tvorbé nékterych OGetnich a ekonomickych wistupd.

I Zwvladani stresu pro asistentyl-ky
Identifikace zdmie stresu na pracovisti; efektivni feSeni stresovich situaci a eliminace disledki
stresu; porozuméni taku ze strany kolegl a nadfizenych; trénink odmitani nerozumnych
pozadavhil.

. Komunikaéni dovednosti
Prohloubeni a osvojeni si nowych zplsobll v komunikaci (osobni telefonicke | pisermné) v
navaznosti na Komunikaéni manual spoleénost Intemi a externi komunikace: pozithmi
komunikace; techniky zpéiné vazby v komunikaci; =viadani konflikinich a stresowych situaci.
Prakticka cviceni potrebna ke zviadnuti komunikace na vyssi Urowni a zpetna vazba,

V. Time management pro asistentky
Mauéit se efektivnéji organizovat £as sobé | manaZerovi. Seznamit se se zakladnimi principy time

managementu. Ziskat rady a tipy, jak efektivné hospodafit s tasem. Eliminace zliodéju Gasu.

e B
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Maklady celkem 25490 -KE bez DPH.
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Aktivita 04 Realizace kurzu- zaméstnanci odd. Nakup

Cislo aktivity: 4

Mazev klicove aktivity: Realizace kurzll — zaméstnanci cdd. Nakupu

Pofet zapojenych osob cilové slupiny: 3 osoby

L. Time and stress management (kurz na miru)
Matice planovani casu; role a prionty; casova snimek dne a tydenni plan; efektivni pouzivani
navykl v kafdodennim Zivotd; diledité x urgentni; ldentifikace stresovych fakior; zviadani
stresowych situaci; stres x motivace; identifikace osobni hranice tolerance wici stresu — prakticks
cviteni; videotrénink.

Il. Komunikaéni dovednosti vé. pisemné komunikace (kurz na miru)
Prohloubeni a osvojeni si nowych zplsobl v komunikaci (osobni telefonické | pisermné) v
navaznosti na Komunikaéni manual spoleénost Intemi a externi komunikace:; pozithmi
komunikace; techniky zpéiné vazby v komunikach zviadani konflikinich a stresowych situaci.
Prakticka cviceni potrebna ke zviadnuti komunikace na vyssi Urowni a zpetna vazba,

. Obchodni a cenové vyjednavani, argumentace (kurz na mina}
Pokrocile techniky vyjednavani v navaznosti na cenove vyjednavani — postupy minimalizace rizik
pi jednani; efektivni zvladani namitek a obrana profi nim; O&inna obchodni a cenova
agumentace- vyjednavani ze slabé pozice. Zaméfeno na produkty spoletnosti — prakticky nacvik
dovednosti a zpétna vazba

V. Prezentatni dovednosti (kurz na minu)
Identifikace (felu prezentace a jejich cilll: praktickd pfiprava vhodné prezentace spoledné
5 presvédtivou argumentaci pro pokrodile; Zlepseni a rozvoj fednickych dovednosti weetné reakci
na otazky; prezentace v praxi; identifikace nejastéjSich chyb pfi prezentaci a jejich odstranéni;
videotrenink a zpetna vazba.

V. Cesky jazyk pro prekladatele a thimo&niky (vefejnostni kurz) - Setina a plejats slova; jména
domaci i cizi; Pravopis- psani malych a velkych pismen; slovesa; cislovky: interpunkce; shoda

V1. Psani urednich pisemnosti
Cilem je prohloubit poznatky a dovednosti v oblasti pisemngé komunikace a Gpravy pisemnosti,
poskytnou Gastnikim aktudini informace z oblasti formalni Gpravy a jazykové spravnosti dredni
korespondence. Souasti budou i testy a cviteni.

Cena za absolventa Pocet
osobokurz) bez DPH UCastmiku
e e

II. Komunikaéni dovednosti

a3 CEMOoVE
gumentace

V. Prezentaéni dovednosti

5100 3 2 F
2100 2 2 F

Maklady celkem 53.100,-K& bez DPH.
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Aktivita 05 Realizace kurzu- zaméstnanci odd. IT

Cislo aktivity: 05
Mazew kliGoveé aktivity: Realizace kurzll — zaméstnanci odd. IT
Pofet zapojenych asob cilové slupiny: 2 osoby
I Komunikaéni dovednosti v&. pisemnée komunikace
Prohloubeni & oswojeni si nowych zplsobl v komunikaci (oscbni telefonické | pisemné)
wnavaznosti na Komunikaéni manuwal spoletnosti Imtermni a externi komunikace: pozitivni
komunikace; techniky zpéiné wazby v kemunikaci; =viadani konfikinich a stresowych situaci.
Prakticka cviceni potfebna ke zviadnuti komunikace na vyESi Growni a zpétna vazba.
I Time and stress management
Matice planovani casu; role a pricrity; casowa snimek dne a tydenni plam;  efektivni pouZzivani
navykl v kaZdodennim Zvotd; dilefité x urgentni; ldentifikace stresowych faktord; zviddani
stresowych situaci; stres x motivace; identifikace osobni hranice tolerance vidi stresu.

Poéet Rozsah Formma:
GEastnilod {dny) verejnyHiremni
2 2 F

5100 1 2 F

Il. Time and stress
Managemse

Maklady celkem 15.300,-K& bez DPH.
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Cislo aktivity: 06

L

VIL

VIIL

Mazev klidove aktivity: Realizace kurzll — zaméstnanci cdd. Obchod
Potet zapojenych osob cilove slupiny: 52 osob

Komunikaéni dovednosti vé. pisemné komunikace

Prohloubeni a osvojeni si nowvych zplsobl v komunikaci (osobni telefonické i pisemné)
wnavaznosti na Komunikacni manual spolecnosti; Intemi a externi komunikace; pozitmi
komunikace; techniky zpétné vazby v komunikaci; zviadani konflikinich a stresowych situaci.
Prakficka cviceni poffebna ke zviddnuti kemunikace na vyssi drowni a zpéina vazha

Obchodni a cenové vyjednavani, argumentace

Pokrodilé techniky vyjednavani v navaznosti na cenove vyjednavani — postupy minimalizace rizik
pi jednani; efektivni zvladani namitek a obrana proti nim; 0&inna obchodni a cenowa
argumentace- vyjednavani ze slabé pozice. Zaméfeno na produkty spoleénost.

Komunikaéni dovednosti vE. pisemné komunikace v EN
Orsvojit si schopnost jasné srozumitelng a poutavé presvéddit; porozumeni zakladnim principim
funkce anglického jazyka; specifika komunikace v cizim jazyce — prakiicka cvicent; videoirénink.

Obchodni a cenové vyjednavani, argumentace v EN

Sernameni se s technikami a zasadami vyjednavani v AJ; rozSiteni slovni zascby o specificke
phraty a fraze potfebné pfi vyjednavani: spravna formulace argument a reagovat na namitky
protistrany.

Prezentaéni dovednosti v EN
Orsvojit si schopnost jasné srozumitelng a poutavé presvéddit; porozumeni zakladnim principim
funkce anglického jazyka; specifika prezentace v cizim jaryce — prakticka cviceni; videotrénink.

Rizeni stiznosti a reklamaci

Vyuziti stiZnosti a reklamaci k wdrZeni zikaznika a zvySeni prodeje; feseni sloZitych reklamaci ve
prospéch obou stran; specifika vedeni rozhovoru pfi vyfizovani stiZnosti a reklamaci osobné i
telefonicky nebo e-mailem; identifikace zachazeni se stiZnostmi ve spoleénosti.

Time and stress management

Matice planovani ¢asu; role a prionty; Sasowva snimek dne a tydenni plan; efektivni pouZivani
navykl v kafdodennim Zivotd: dilefité x urgenini; Identifikace stresovych faktord; zviadani
stresovych situac: stres x motivace; identifikace osobni hranice tolerance viidi stresu_

Projektove rizeni

Mauiit se oviddat metodiku projektoveho Fizeni; techniky a tymowvou spolupraci pfi realizaci
projekiu; wytvofeni realného podprojekiu; jak zefektivnit proces projektoveho Fizeni; prakticka
cviceni.

Efektivni telefonicka komunikace

Skoleni zam&feno na efektivnost hovorl, pfekonani komunikaéni bariéry, etapizace telefonického
rozhovoru (vybér spravnych slov, akiivni naslouchani, kladeni spravnych otizek ve sprawnmou
chwili), vytvoreni profesionalnibo dojmu.

Jak jednat s nizmymi typy lidi

Mauéit se techniky jednani s riznymi typy lidi, typologie zakaznikl, ésho se vyvarovat v jednani
s riznymi lidmi, =vladani vlastnich emoci, aktivni naslouchani, iniciativa v hovoru dle typolagie
volajiciho, uméni plizplisobit své jednani situaci a partnerovi, pozitivni mySkeni.
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Jak prekonat nesouhlas

Cilem je se nauit prekonat komunikacéni bariéru, uméni pfesvedéit, komunikatni triky, ktere
pemohou dosahnout cile, jednani s obiiZznymi typy lidi; Osobni, telefonicka & e-mailova
komunikace. Prakticky nacvik.

Telemarketing

Jak sprawné a Ospéiné telefonovat. Cilem je procvitit spravnou komunikaci po telefonu, jak se
vyvarovat nespravnych nawykl pfi komunikaci po telefonu, jak zefektinit prezentaci vasi
spolefnosti, jak pfi komunikaci po telefonu pouZivat hlas a intonaci, jak fesit problémove situace
a konfiikt.

Ufedni pisemnosti 2

Se zaméfenim na soudasny cesky jazyk - praktické kapitoly pro denni potfebu. Interaktivni kurz
zamefeny na osvéZeni znalosti éeskeho jazyka; gramatiky; dopinéni znalosti novymi poznatky;
sernameni se s prohfesky proti normé éeského jazyka; prakticky nacvik.

Cena za

Podet Rozsah Forma:
absolventa »w " - .
(osobokurz) lEastniku {dry) verejnyffiremni
L Komunikacni dovednosti wé.
pisemné komunikace 5100 44 2 F
II. Obchodni a cenowve
vyjednavani, argumentace 5100 44 2 F
. Kemunikatni dovednosti vé.
pisemné komunikace v EN 5100 41 2 F
V. Obchodni a cenove
vyjednavani, argumentace v EN 5100 41 2 F
V. Prezentaéni dovednosti v EN 5100 2 2 v
VIRizeni stiznosti a reklamaci 2550 53 1 E
VII. Time and stress management 5100 17 2 E
VIIL. Projektove Fizeni 5100 55 2 E
IX. Efektivni telefonicka
komunikace 2550 12 1 v
X_ Jak jednat s rizrymi typy lidi 2550 12 1 v
X1. Jak prekonat nesouhlas 5100 15 2 v
XIl. Telemarketing 2550 15 1 v
XIIl. Ufedni pisemnosti 2 3500 15 i E

Maklady celkem 1.593.000,-KE bez DPH.
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Aktivita 07 Realizace kurzu- zaméstnanci Stfedni management

Cislo aktivity: o7
Mazev klidove aktivity: Realizace kurzll — zaméstnanci Sttedni management
Potet zapojenych osob cilove slupiny: 12 osob

VIL

Budovani a vedeni dspésného prodejniho tymu

Strategie a fizeni prodeje; pozndvani a slabych a silnych stranek jednotiived v prodejnim tymug
poskytovani zpetne vazby; efektvwni motivace a nasledna prace s jednotlivei prodejniho tymau;
Zvyseni efektivity prace.

. Obchodni a cenove vyjednavani, argumentace

Pokrogilé techniky vyjednavani v navazmosti na cenove vyjednavani — postupy minimalizace rizik
pii jednani; efektivni zvladani namitek a obrana proti nim; G&inna obchodni a cenova
amgumentace- vyjednavani ze slabé pozice. Zaméfeno na produkty spoleénost.

Prezentaéni dovednosti

Identifikace (felu prezentace a jejich cilll: praktickd pfiprava vhodné prezentace spaleéné
5 presvédéivou argumentaci pro pokrodile; ZlepSeni a rozvoj frednickych dovednosti véetné reakci
na otazky,; prezentace v praxi; identifikace nejéastéjSich chyb pfi prezentaci a jejich odstranéni.

. Wedeni a motivace podiizenych v dobé zmén

UspiEné vedeni a fizeni zaméstnanch v dob® zmén a role vedouciho pracownika: efektivni
komunikace: vyjednavaci strategie; pfedjimani a feSeni konfliktd, nejistot a namitek podiizenych.

. Obchodni cenové vyjednavani, argumentace v EN

Sernameni se s technikami a zasadami vyjednavani v AJ; roesiteni slovni zasoby o specificke
phraty a frize potfebné pfi vyjednavani: spravna formulace argumentl a reagovat na namitky
protistrany.

. Komunikacni dovednosti v EN

Osvojit si schopnost jasné srozumitelné a poutave plesvedEit; porozuméni zakladnim principtm
funkce anglického jaryka; specifika komunikace v cizim jazyce — prakticka cviceni; videofrénink.

Projektové fizeni

Mauiit se samostatné Fidit komplexni akce — projekty stfedniho rozsahu; podileni se na
rozsihiych projektech; nastroje a metody planovani projektl; nastroje a techniky fizeni projektl;
rozvoj oscbnosti projektoveho manazera.

. Time and stress management

Matice planovani casu; role a prionty; casova snimek dne a tydenni plan; efektivni pouzivani
navykl v kafdodennim Fivotd; dilefité x urgenini; Identifikace stresowjch faktorl; ziadani
stresowych situaci; stres x motivace; identifikace osobni hranice tolerance vidi stresu.

Mastroje manazera k fizeni a motivovani pracovnill, delegovani a koutovani

Cilem kurzu je zviadnout klicove dovednosti zajistujici dspéch manaera - spravné vyhodnotit
situaci a kvalifikované rozhodnout, pouZivat osvedcene metody motivovani, Tizeni a rozvoje
spolupracovnikil, wytvaret wikonny a soudrny tim.

Rizeni stiznosti a reklamaci

WyuZiti stiZnosti a reklamaci k udrZeni zakaznika a zvySeni prodeje; feseni slofitych reklamaci ve
prospéch obou stran; specifika vedeni rozhovoru pfi vyfizovani stiznesti a reklamaci osobné i
telefonicky nebo e-mailem; identifikace zachazeni se stiznostmi ve spolecnosti.
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Xl. Vybér noveho zamésinance
Vyevik postupl pfi wybéru a pracovni adaptaci nového zaméstnance. Analyza pracovniho mista,
kriteria pro vybér, vybérowy interview, organizovani nastupni adaptace noweho zamésinance.

Xl UFedni pisemnosti 1
Zaméfeni na Gesky jazyk - Sislovky, zkratky, cizi slova, fituly apod. (vefejnostni kurz) - Interakthni
kurz shmujici Gskali dstniho | psaného projevu; psani Siselnjeh wyrazl; Elenicich znamének:
Elenéni textu; sklofiovani Sisiovek apod : prakiicky nacvik.

X, Ufedni pisemnosti 2
Zaméfeni na soucasny Gesky jazyk - praktické kapitoly pro denni poffebu (velejnostni kurz) -
Interaktivmi kurz zaméfeny na osvéZeni znalosti éeského jazyka: gramatiky. doplnéni =nalosti
novymi poenatky; seznameni se s prohfesky proti normé Seskeho jaryka; prakticky nacvik.

XV Cesky jazyk pro prekladatele a thimoZniky
Cesky jazyk a piejatd slova; jména domaci i cizi; Pravopis- psani malych a welkych pismen;
slovesa; Sislovky; interpunkce; shoda

XV. Prawvnicka anglicitna

Prakticky nacvik frazi a obrat v oblasti pravnickeé anglidtiny: psany i mluveny projev zaméfeny na
specifika pravnicke anglictiny. Zakonceno certifikatem.

_
o= obolkurs acastrilu (dmy) wverejny/firemni
5100 18 2 F

LBudovani a vedeni uspesneho
prodejniho tymu

. Obchodni a cenove

=
lll. Prezentaéni dovednosti 5100 15 F
V. Vedeni a motivace
odis T o e 5100 12 2 F
V. Obchodni cenove wyjednavani,
argumentace v EN =100 2 F
V1. Kemunikacni dovednosti v EM 5100 2 F
VIl. Projektove rizeni 5100 12 2 F
VIIl. Time and stress management 5100 4 2 F
. Mastroje manazera k nzeni a
motivovani pracowniki, 5100 2 2 F
delegovani a koudovani
X_Rizeni stiznosti a reklamaci 2650 17 1 F
X1. Vyber noveho zamestnance 2550 17 1 F

Uredni pisemmnosti 1 2500 7 1 F

XIIl. Uredni pisemnosti 2 2500 i 1 F
XIV. Cesky jazyk pro prekladatele

w0 e 1 i
XV. Pravnicka anglicitna B400 2 2 W

Miklady celkem 595.498,-K& bez DPH.
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Aktivita 08 Realizace kurzu- zaméstnanci Vy3i management

Cislo aktivity: 7]
Mazev klidove aktivity: Realizace kurzll — zaméstnanci VyEE management
Pofet zapojenych osob cilove slupiny: 7 osob

L[N

VIL

VIIL

Budovani a vedeni uspésneho prodejniho tymu

Sirategie a fizeni prodeje; poenavani a slabych a sinych stranek jednotiiveld v prodejnim
tymu; poskytovani zpetné vazby, efektivni motivace a nasledna prace s jednotlivei prodejniho
tymu; zvySeni efekiivity prace.

Leadership - Role GspéSnych manaZen

Mautit se chapat roli manaZera nebo wedouciho tymu a owvladat nastroje wedeni, peznat
zakladni ukoly manafera a pochopit jejich provazanost, dale jaké zvolit a pouZit manaferské
styly podle typu vedenych lidi a dané situace.

Mistroje manaZera k fizeni a motivovani pracovnilnl, delegovani a koudovani

Seznamit se s nejuznavanéjsimi teoremi pracovni motivace a zejména s moEnostmi jejich
aplikace ve sve praci, faktory motivace, motivovani nefinancnimi postupy. Delegovani a
kouwding.

Time and stress management

Matice planovani Casu; role a priority; casova snimek dne a tydenni plan; efekthni pouZivani
navykl v kafdodennim Zivots; dilefité x urgentni; |dentifikace stresowych faktord; miadani
stresovych situaci; stres x motivace; identifikace osobni hranice tolerance wiidi stresu_

Obchodni cenove vyjednavani, argumentace v EN

Seznameni se s technikami a zasadami vyjednavani v AJ; rozsireni slovni zasoby o specificke
obraty a fraze poffebné pfi vyjednavani; spravna formulace argumentl a reagovat na namithy
protistrany; videotrénink a modelove situace.

Key account management

Absolventi kurzll ziskaji klifove dovednosti Key Account Managera, které umoZhuji budovani
diouhodobych profitabilnich vztahll s klidowymi zakazniky. Zdokonali si strategicky pfistup k
fizeni viastnich zakaznikl a zvyEi wiednavaci potencial.

Rizeni stEnosti a reklamaci

VyuZiti stiZmosti a reklamaci k udrZeni zakaznika a zvySeni prodeje; feSeni shkoZitych
reklamaci we prospéch obou stran; specifika wedeni rozhovoru pfi wyiizovani stiZnesti a
reklamaci oscbné i telefonicky nebo e-mailem; identifikace zachazeni se stiZnostmi ve
spolecnosti

Vybér noveho zamésinance

Vyovik postupd pfi vwbéru a pracovni adaptaci nového zaméstnance. Analjza pracovniho
mista, kriteria pro wybér, wybfrovy interview, organizovani nastupni adaptace nowého
Zaméstnance.

Zakonik prace v praxi

Vyklad noweho zikoniku prace interaktivmi formou se zaméfenim predevsim na otazky
spojené s nastupem a vystupem zaméstnancl; nawratem zaméstnanch z RD; sepisovanim
DPP.DPC, Vipovédi. Praktické zkuSenosti s aplikaci Zakoniku préce.

Vefejné rakazky v praxi
Seznamit se s procesem a prubéhem zadivani vefejmych zakdzek, fefeni problémowych
Casti zadavani zakazek i moZnych nejasnosti v zadavacim Fizeni; prokazovani kvalifikace
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zadavatele, seznameni se zakonem o vefejnych zakarkach, tj. zakonem &. 137/2008 Sb. v

platném znéni. Zakonteno certifikatem.

Xl Finance pro manazery neskonomy
Prohloubeni znalosti obsahu zikladnich ekonomickych kategorii: osvojeni si poimil finanéniho
fizeni a seznameni se s hodnocenim majetkove a finanéni situace spoleénosti.

Cena za = .
sbselventa E;:::ﬁ RI;?T VPFEF:!-;II;:;mnT
osobokurz ¥ Srejny/hre

L.Budovani a vedeni uspesneho
prodejniho tymu
. Leadﬂrshlp - Role aspéinych

V1. Key account management

Vil. Rizeni stiznosti a reklamaci

oo 4 2 F
VIIL. Vybér nového zaméstnance

X Z3konik prace v praxi ————
X. Vefejné zakazky v praxi

X1. Finance pro manazery
neek onomy

Maklady celkem 213.500,-Ké& bez DPH.
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Aktivita 09 Realizace kurzu- zaméstnanci Top management

Cislo aktivity: ]

Mazev klicove aktivity: Realizace kurzll — zaméstnanci Top management

Pofet zapojenych osob cilové slupiny: 2 osoby

Vil

Time and stress management

Matice planovani casu; role a priorty; Sasova snimek dne a tydenni plan; efektivni pouZivani
névykl v kaFdodennim Zivots; diledité x urgentni; Identifikace stresovych faktonl; zviadani
stresovych situaci: stres » motivace; identifikace osobni hranice tolerance viidi stresu_

. Leadership - Role dspéSnych manazen

Mauéit se chapat roli manaZera nebo vedouciho tymu a ovlddat nastroje vedeni, poznat zakladni
ukoly manaZera a pochopit jejich provazanost, dale jakeé zvolit a pouZit manaZerské styly podle
typu wedenych lidi a dané situace.

Mastroje manazera k fizeni a motivovani pracovnilll, delegovani a koutovani

Sernamit se s nejuznavanéjsimi teoriemi pracovni motivace a zejména s mo@nostmi jejich
aplikace ve své praci, faktory motivace, motivevani nefinanénimi postupy. Delegovani a kouging.
Retorika

Fiskani komplexnich rétorickych schopnosti; praktické zpracovani riznych fednickyeh kol

. Wybér noveho zaméstnance

Vyevik postupld pfi wybéru a pracovni adaptaci nowého zaméstnance. Analyza pracovniho mista,
kriteria pro vybér, vwybérovy interview, organizovani nastupni adaptace noveho zaméstnance.

Prezentaéni dovednosti v EN
Osvojit 5i schopnost jasné srozumitelné a poutave presvedéit; porczuméni zakladnim principtim
funkce anglického jazyka; specifika prezentace v cizim jazyce — prakticka cviceni; videotrénink.

Prezentaéni dovednosti

Identifikace (felu prezentace a jejich cili: prakticka priprava vhodné prezentace spaleéné
5 presvédtivou argumentaci pro pokrodile; Zlepseni a rozvoj fednickych dovednosti weetné reakci
na otazky, prezentace v praxi; identifikace nejtastéjSich chyb pfi prezentaci a jejich odstranéni.

. Firemini kultura

MNauéit se chapat firemni kulturu, jako sougast manaFerske prace a poznat jeji zakonitosti;
rodisovat vetah jednotlivirch pracovnikl k firmé a ovliviiovat firemni kuluru podie potfeb
spoletnosti, odpovédi na otazku kdy a jak firemni kulturu zménit™.

Rozvoj procesniho fizeni spoleénosti

Roziifeni strategicko-manaZerského pohledu na zvySovani vikonnosti procesl a organizace
cestou optimalizace a fizeni procesd; pfiprava rozvoje procesniho fizeni v rémci strategického
rozvoje spoletnosti.

Vedeni porad

Identifikace nastrojil umoZnujici stanovit (8el porady a jeii specifické cile; naudit se strukturovat a
efektivné poradu vést; dosahnout aktivni Gfasti vBech OSastnikl porady prostrednictvim
vhodnych komunikaénich technik.
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Leadﬂrshlp Role spésnych

5100 2 2 F
Mastroje manazera k fizeni a
motivovani pracovniki,
delegovani a koucovani

————
5100

G N oo S S S
ses0 2 2 v

20089 1 1 v

Vedeni porad

Maklady celkem §2 373,-K¢ bez DPH.

Prehled: Celkové naklady (vyjadiené v K& bez DPH)

SKUPINA Soft chill, manazersha,
odbome vzdelavani

ADMINISTRATIVA 25.480
MAKUP 53.100
T 15.300
QBCHOD 1.583.000
STREDNI MAMAGEMENT 505.&
WSS MAMAGEMENT 213,500
TOP MANAGEMENT 82 373
CELKEM 2 578267
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