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Abstrakt

Tato bakalaiska prace se zabyva metodami hodnoceni, které se vyuZzivaji ve
spole¢nosti rychlého obcerstveni. Je rozdélena do dvou casti — teoretické a praktické.
Teoreticka cast se zabyva hodnocenim pracovnikil, systémy a kritérii hodnoceni pracovniki.
Je zde popsana tloha hodnotitelli, zpétna vazba a analyzovany metody hodnoceni pracovnikd.
V praktické ¢asti je analyza systému hodnoceni ve spole¢nosti rychlého obcerstveni, pro tuto

Cast jsem si vybrala spole¢nost McDonald’s.

Kli¢ova slova

hodnoceni zaméstnancu, systémy a kritéria hodnoceni pracovnika, metody hodnoceni

pracovniku, hodnotitelé, zpétna vazba

Abstract

This bachelor thesis deals with the methods of evaluation which are used in a fast food
company. It is divided into two parts — theoretical and practical. The theoretical part deals
with the evaluation of employees, with the systems and the criteria of evaluation. There are
described the role of evaluators, the feedback and there are analysed the methods of
evaluation in this part. In the practical part there is the analysis of evaluation system in a fast

food company, I have chosen the company McDonald’s for this part.

Key words

employees evaluation, systems and criteria of employee evaluation, methods of

employee evaluation, evaluators, feedback
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1 Uvod

Tato bakalarska prace se zabyva metodami hodnoceni zaméstnanct ve spolec¢nosti

rychlého obgerstveni.

Prvni ¢ast bakalarské prace je vénovana hodnoceni zameéstnancu, jaké jsou systémy a
kritéria hodnoceni, je zde popsana uloha hodnotitela a zpétna vazba. Jsou zde rozebrany
metody vyuzivané ve spole¢nosti rychlého obcerstveni, v zavéru jsou popsany omyly a chyby

Vv procesu hodnoceni zaméstnanca.

V praktické casti jsou analyzovany metody vyuzivané ve spolec¢nosti rychlého
obcerstveni, pro tuto ¢asti jsem si vybrala spolecnosti McDonald's. Bylo provedeno Setieni
mezi zaméstnanci pomoci dotazniku, vysledky tohoto setieni odhali piipadné nedostatky v
procesu hodnoceni zaméstnanci. V zavéru prace jsou uvedeny navrhy na zlepseni

hodnoticiho systému spole¢nosti McDonald's.



2 Hodnoceni zaméstnancu

Hodnoceni zaméstnancu je dulezitou soucasti personalniho fizeni firmy. Musi byt
provadéno spravnym zpusobem, je dulezité pro rozvoj pracovnikl, planovani kariéry, jejich
motivaci a odmétiovani. Michael Armstrong cituje ve své knize Rizeni lidskych zdroji
Cascia, ktery definuje hodnoceni vykonu jako ,systematicky popis individudlnich nebo

skupinovych prednosti a slabin.* (Armstrong, 2007, str. 73, podle Cascia, 1991, str. 73).

Bélohlavek a kol. ve své publikaci Management uvadéji, ze: ,,Hodnoceni prace
predstavuje systematicky proces stanovovani relativai hodnoty praci v organizaci. Ugelem
hodnoceni pracovnikt je udélit podstatu systému odménovani, se kterym je spjata i mzdova
struktura, mzdové tarify a tarifové stupné, urcit minimalni standard vykonavané prace za
kterou bude pracovnik odménovan, zajistit stejnou odménu za stejné¢ vykonavanou praci

riznymi zamé&stnanci. (B&lohlavek a kol., 2001, str. 567)

Autofi knihy Management rozdélili hodnoceni pracovnikii na c¢tyfi integrované

procesy:

a) komparativni proces, ktery se zabyva recipro¢nimi postoji,

b) posuzovaci proces vyzaduje pouzivani vlastniho rozumu pt#i objasnovani udaju o
praci (s ¢imz jsou spjaty i popisy pracovnich mist), pti srovnavani pracovnich
pozic,

c) analyticky proces, ktery je spjat shodnocenim prace jako s posuzovanim
pracovniho vykonu, pti tomto procesu je vsak dulezité klast duaraz na
informovanost hodnocenych i hodnotiteld,

d) strukturovany proces, ktery schematizuje hodnoceni prace s jednim cilem, a to
racionalizovat odavodnéné usudky hodnotiteld. (Bélohlavek a kol., 2001, str. 568)

Hodnoceni zaméstnanci je spjato s odménovanim, podle vykonavaného pracovniho
vykonu zaméstnance a hodnoceni jeho prace je za tuto praci finan¢né odménén. Hodnoceni
zaméstnanci mize byt i motivujicim faktorem pro pracovnika souvisejici s jeho povysenim ¢i
ptefazenim na jinou pracovni pozici. Nedilnou funkci hodnoceni pracovniho vykonu je

poskytovani zpétné vazby pro zameéstnance, rozvijeni jeho prace a ptipadného potencialu.

Pokud pravidelné hodnoceni pracovniho vykonu zaméstnancu ve firmé chybi nebo je

délano nespravné (prili§ kritické, subjektivni), pracovnici byvaji demotivovani ke zlepSeni
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jejich svého pracovniho vykonu, chybi jim zpétna vazba, jistota, zda praci vykonavaji spravné
(nebo naopak nejsou upozornéni na nespravné vykonavanou praci). Jifi Styblo uvadi, ze:
,Jestlize je hodnoceni spravné provdadéno, miiZe Se stat cennym pomocnikem Pro rozvoj
kvalifikace pracovnikii, planovani jejich kariéry, motivaci i pro jejich odménovani. Vysledky
hodnoceni mohou Vv neposledni radé poslouzit | K odhalovani pracovnich rezerv, cest jak a kde

zvySovat vykonnost, Ke zlepSeni systému rizeni prdace s lidmi, ... “ (Styblo, 1993, str. 297)

2.1 Proces hodnoceni

Zavadéni nového systému hodnoceni prace nebo zména toho stavajiciho je otazkou
dlouhodobého ¢asového horizontu. Jedna se 0 systematicky proces, ktery ma svoji strategii a,
musi mit uréené cile. | vtomto pfipadé plati, ze cile musi byt SMART — tedy konkrétni,
méfitelné, piijatelné, vzhledem ke zdrojum relevantni a ¢asové sledovatelné. Nelze proto pii

navrhovani cili hodnoticiho systému tuto analytickou techniku opomenout.

Pii zavadéni hodnoticiho systému je dilezité, aby snim byli obeznameni vSichni

zamé&stnanci firmy, neni pfipustné, aby pracovnici nevédéli, jak bude jejich prace hodnocena.

Frantisek Hronik uvadi nékolik otazek, které je tfeba Si zodpovédét pii zavadéni

systému hodnoceni.
e Kdo bude hodnocen?
e Co vse bude hodnoceno?
e Jaké metody budou vyuzivany pro hodnoceni zaméstnanct?
e Kdo bude hodnotitelem?
e Jakym zpusobem bude zajisténa nestrannost hodnotitele?
e Jak probéhne dokumentace hodnoticiho systému?
e Kdo zajisti kontrolu kvality hodnoticiho systému? (Hronik, 2006, str. 88)

Pro nalezeni odpovédi na tyto otazky je zapotiebi definice krokt rozvoje hodnoticiho
systému zaméstnancu. Je tieba si urcit pozadavky na vykonavanou praci a vybrat vhodné
metody pro hodnoceni pracovniki. Je tieba vybrat hodnotitele, seznamit je a pfipravit na dany
hodnotici systém, prodiskutovat s nimi metody a kritéria hodnoceni. Na zavér je tfeba

ptipravit implementaci systému hodnoceni zaméstnanctim firmy. (Hronik, 2006, str. 89)



Vybér spravného systému hodnoceni pracovniki je zavisly na mnoha faktorech (napft.
typu pracovni pozice, hodnoceni top managementu, apod.). Je vyznamné, aby vybrany systém

hodnoceni pracovniho vykonu byl:

- validni, tedy mefil ty hlediska vykonnosti, na jejichz zaklad¢ chce organizace své
pracovniky odménovat,

- reliabilni — nezavisly na hodnotiteli, spolehlivy a stabilni,
- nezaujaty a minimalné chybny, pokud vlbec organizace pripousti néjaké

hodnotitelské chyby,
- prakticky a efektivni, jak pro hodnotitele, tak i pro zaméstnance a celou organizaci.
(Wagnerova, 2011, str. 24)

2.2 Systémy hodnoceni

Jedna se 0 moznosti, jakymi zpusoby a jak ¢asto je mozné hodnoceni pracovnikii
provadét. Zaméstnance Ize hodnotit systematicky, nesystematicky nebo na zakladé hodnoceni

kompetenci.

2.2.1 Systematické hodnoceni

Toto hodnoceni Se provadi v pravidelnych intervalech (napf. pololetni, rocni
hodnoceni), mize se jednat ale také 0 hodnoceni pii piefazeni na jinou pracovni pozici nebo
pfi nahlém snizeni pracovniho vykonu zaméstnance. Postupy a kritéria hodnoceni jsou jasné

ur¢eny, hodnoceni je pisemné a je soucasti slozky zaméstnance.

2.2.2 Nesystematické hodnoceni

Nesystematické hodnoceni se provadi nepravidelné nebo dle situace, ktera hodnoceni
vyzaduje. Nejsou zde uréeny postupy a kritéria hodnoceni, vétSinou Se jedna 0 zpétnou vazbu

vykonu zameéstnance.

2.2.3 Hodnoceni kompetenci

Autofi Plaminek a FiSer v knize Rizeni podle kompetenci vychazeji z logického
popisu pracovniho mista pomoci roli, uloh a k nim pozadovanych kompetenci. Kompetence

jsou podle definice autort ,,vlastnosti, schopnosti, dovednosti, znalosti a postoje cloveka,



hodnoceni kompetenci se tedy tykda vsech téchto faktoru zamestnance.” (Plaminek a kol.,
2005, str. 49)

Provadi se v delsich ¢asovych usecich, ma vliv na odménovani zaméstnance, ale také

na jeho dalsi kariéru a rozvoj.

2.3 Kritéria hodnoceni

Pracovni hodnoceni muze vychazet jak z produktivity zaméstnance (napt. pocet
prodanych kust urcitého zbozi), tak i z posuzovani hodnotitell. Pfi hodnoceni je dilezité dbat
na to, aby bylo co nejvice objektivni, vztahovalo se k danému vykonu prace a pracovni pozici,
posuzovalo se pracovni chovani zaméstnance a ne jeho osobnostni vlastnosti. Kritéria

hodnoceni musi byt pracovnikovi v¢as sdéleny. (Wagnerova, 2008, str. 48)



3 Hodnotitelé

Pro efektivnost systému hodnoceni pracovniho vykonu a minimalizaci
hodnotitelskych chyb je tieba dobie zaskolenych hodnotiteld, kteti komunikuji efektivné a

jsou zdatni pti stanovovani cilt.

Mezi vlastnosti hodnoceni by se m¢la zafadit pfimétena kritika, pracovnici musi byt
hodnoceni podle stejnych zasad. Hodnotitelé se nesmé&ji nechavat ovliviiovat svymi osobnimi
sympatiemi nebo naopak antipatiemi ¢i predsudky, méli by se vyvarovat tendence hodnotit
pracovniky podle vlastnich méfitek. Mezi dalsi problém hodnotitell patii tzv. halo efekt, coz
znamena, ze Se hodnotitel zaméfuje na uréity pozitivni nebo naopak negativni rys
hodnoceného, a pod timto vlivem hodnoti pracovni vykon zaméstnance. Hodnotitel
samoziejm¢ nesmi hodnotit pracovnika na zakladé jeho socialniho postaveni, etnické
ptislusnosti, jeho pohlavi, apod. To, co nema bezprostiedni vztah S pracovnim vykonem

zamé&stnance, taktéz nesmi ovlivitovat jeho hodnoceni. (Koubek, 2011, str. 135)

Lidé, ktefi hodnoti praci ostatnich, jim musi dokazat poskytnout tcelnou zpétnou
vazbu, jsou do jisté miry leadrem, mentorem a koucem. Je zapotiebi, aby hodnotitelé byli
proskoleni ve vypliiovani hodnoticich formulait a v provadéni hodnoticich rozhovort. Pii

potizich pracovni vykonnosti zaméstnance musi byt schopni diagnostikovat problém.



4 Zpétna vazba

Na téma zpétna vazba neboli feedback je tfeba nahlizet v kontextu SirSiho tématu, a to
je komunikace jako takova. V kontextu rétoriky je zpétna vazba né&jaké sdéleni, a to verbalni a
nonverbalni, mezi dvéma a vice osobami. V komunika¢nim procesu se objevuji problémy,
které tento proces narusuji, snizuji efektivnost komunikace a omezuji ji, jde o tzv. Sumy.
Sumy mohou dokonce cely vyznam procesu komunikace potlagit. Pokud se tyto potiZe
vyskytnou ve firmé, mohou byt az nebezpecné pro jeji fungovani, rozvoj i existenci. Jako

prevence takovychto problému slouzi zpétna vazba.

Waltraud Allhoff ve své knize Rétorika a komunikace uvadi deset dulezitych pravidel

rozhovoru a zpétné vazby:
-, vjemy maji byt sdelovany jako vjemy, domnénky jako domnénky a emoce jako emoce,

- zpétnd vazba ma byt co moznd nejkonkrétnéjsi a dostatecné podrobna. Ma otrevrit dialog

mezi partnery...,

- zpeétna vazba se vztahuje ke zcela konkrétnimu chovani ve zcela konkrétni situaci, ¢im vice

je konkrétnéjsi, tim méné podléhad nebezpeci zobecnujiciho hodnocent,
- zpétnad vazba nema partnera analyzovat, clovek by se nemeél pokouset psychologizovat,

- zpeétna vazba by meéla obsahovat pouze to, co partner v konkrétni situaci také dokdze

vnimat,

- zpétnou vazbu je treba ddvat pouze tehdy, kdyz je partner také vnitiné pripraven zpétnou

vazbu prijimat,

- zpétna vazba by méla byt svou formou obousmeérna, 10 znamend, Ze 1 V pripade, kdy oba

partneri maji riizné postaveni, by mél mit druhy moznost odpovedet stejnym zpiisobem,

- ten, kdo prijimad zpétnou vazbu, by mel nejprve jen klidné naslouchat, nejedna se o utok -

proto také neni diivod, aby clovek sebe nebo své chovani obhajoval,
- zpétna vazba znamend pouze podavani informaci druhému a nikoli snahu ho meénit,

- zpétna vazba se nerovnd Kritice, prdave proto také zahrnuje pozitivai vjemy a emoce.*
(Allhoff, 2008, s. 137)



5 TristaSedesatistupnova zpétna vazba

Tato metoda hodnoceni byva n€kdy nazyvana jako tiistaSedesatistupnové
vicekriterialni hodnoceni vykonnosti nebo také vicezdrojové hodnoceni. Michael Armstrong
ve své knize Rizeni lidskych zdroju cituje definici zpétné vazby od Warda: ,,Systematické
shromazd'ovani udajii 0 pracovnim vykonu jedince nebo skupiny ziskanych z rady zdroju
hodnoticich tento pracovni vykon, na néz navazuje poskytovani zpétné vazby.* Jedna se tedy o
klasifikaci pracovniho vykonu, ktery je posuzovan vice hodnotiteli. (Armstrong, 2007, str.
457, podle Warda, 1995).

Hodnoceni pracovnika timto zpisobem je ziskavano jak manazerem — tedy pfimym
nadiizenym, tak i pfimymi podiizenymi zaméstnance, dale jeho kolegy a internimi i externimi
zakazniky organizace. Mezi hodnotitele tedy patéi vSichni ti, ktefi jsou v kontaktu
s hodnocenym zaméstnancem V ramci pracovnich vztaht. Soucasti tohoto systému byva také

sebehodnoceni.

Pfi hodnoceni pracovnika touto metodou se obvykle vyuziva strukturovanych
dotaznikd, které jsou zaméfeny spiSe na charakteristiku jeho pracovniho chovani nez na

posuzovani pracovniho vykonu.

Pfinosnost a Uspé$nost této metody hodnoceni motivuje zaméstnance ke zlepseni
pracovniho vykonu a podporuje soustavné zlepSovani jak jeho individualni prace, tak i prace
vSech pracovnikt. Podle Wagnerové vyvolava zajisténi tispé$ného programu vicezdrojového
hodnoceni duvéru a kladné pocity tim, Zze zaméstnanci maji spravedlivou zpétnou vazbu a
jasngjsi perspektivu profesniho rozvoje, manazerim jsou poskytnuty informace o
schopnostech a potiebach personalu a tim je vytvafena davéra Vv organizaci.
TristaSedesatistupnova zpétna vazba zajist'uje a stanovuje priority pro Skoleni zaméstnancu a
jejich nasledny rozvoj, podnikova kultura se zaméfuje na vykonnost a lepsi sluzbu internim i

externim zakazniktim. (Wagnerova, 2011, str. 91)

Tristasedesatistupniova zpétna vazba se v praxi pouziva z mnoha divodi. Mezi ten
nejéastéjsi patii dalsi vzdélavani a rozvoj pracovnika. Pouziva se také pro fadu personalnich
¢innosti, jako je hodnoceni pracovnikli souvisejici s jejich odménovanim a planovani

naslednictvi. (Armstrong, 2007, str. 458)



6 Sebehodnoceni

Do procesu hodnoceni zaméstnanci muze byt zahrnuto i tzv. sebehodnoceni, kdy
nadiizeni pozaduje po svém zaméstnanci, aby sam zhodnotil sviij pracovni vykon za uplynulé
obdobi. Tato metoda pomaha porovnavat to, jak svoji dosavadni praci vidi sam zaméstnanec
oproti hodnoceni svého nadiizeného. Diane Arthur ve své publikaci 70 tipt pro hodnoceni
pracovnikl uvadi, Ze “Vedouci, kteri jeste nikdy zaméstnance nezdadali 0 sebehodnoceni, c¢asto
predpokladaji, ze vysledky budou prehnané pochvalné s vynikajicimi uspéchy v kazdé
kategorii. Je vsak zajimavé, Ze K nicemu takovému vétSinou nedochdzi, zvldasté kdyz jsou
zaméstnanci vyzvani, aby sva hodnoceni fakticky dolozili. Vychloubani se viastnimi uspéchy
muze byt nekdy tezké a jeste tezsi miize byt dolozit je konkrétnimi priklady.
(Arthur, 2010, 5.53)



7 Hodnotici rozhovor

Jiti Blaha ve své knize Pokrocilé tizeni lidskych zdroji uvadi, ze “Hodnotici rozhovor
oteviené hovorit 0 vwkonu zaméstnance, jeho potencidlu a identifikovat potreby v oblasti
rozvoje a kariéry. DuleZitou soucdsti hodnoticich rozhovoru je rovnéz dohoda 0 mozné

pomoci a podpore ze strany manazera.” (Blaha, 2013, s. 60)

7.1 Faze hodnoceni

Hodnotici rozhovor lze rozdé€lit na tii faze — ptiprava, samotny hodnotici rozhovor,

realizace a kontrola postupti hodnoticiho rozhovoru.

7.1.1 Priprava na hodnotici rozhovor

Pfiprava na hodnotici rozhovor je dilezita jak pro hodnotitele, tak i pro hodnoceného.
Je tieba, aby se oba ucastnici hodnoticiho rozhovoru dohodli na misté a termini konani. Je
ticba také upfesnit, jak dlouho bude hodnotici rozhovor trvat a jakou bude mit strukturu.
Osoba, ktera hodnotici pohovor povede, by se méla zamyslet nad celkovymi vysledky
hodnoceného pracovnika za uplynulé obdobi, nad jeho silnymi strankami, zhodnotit i slabé
stranky a navrhnout piipadna opatieni pro zlepseni pracovniho vykonu zaméstnance (napft.
Skoleni). Hodnotitel by mél také pracovnikovi piedat potiebné dokumenty k hodnoticimu
rozhovoru, aby se hodnoceny mohl dostatecné ptipravit. Hodnoceny by se mél zamyslet nad
svym dosavadnim pracovnim vykonem, CO Se mu za uplynulé pracovni obdobi podafilo, na co
je tfeba se naopak jesté zamétit. Mél by také popfemyslet nad svou budouci kariérou, zda ma
néjaké potieby v oblasti vzdélavani a rozvoje. Pro hodnotici pohovor je vhodné vybrat misto,
kde budou mit ucastnici hodnoticiho rozhovoru soukromi, nebudou ruseni at’ uz vnéjsimi ¢i
vnitinimi vlivy.

Je tfeba, aby se tucastnici pfipravili pfedevsim na vhodné formulovani otazek a
odpovédi, musi také brat ohled na to, jakou otazku by mohla polozit druha strana. Je dulezité
ptipravit si vhodné argumenty, podklady pro zhodnoceni vykonu, a také analyzovat cile,

kterych je tieba hodnocenim dosahnout.
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7.1.2 Hodnotici rozhovor
Samotny hodnotici rozhovor lze dale rozlozit na tfi ¢asti — uvod, hlavni ¢ast a zaver.

Zamérem uvodni c¢asti hodnoticiho rozhovoru je uvitani a vytvofeni pratelské
atmosféry, pfipomenuti uéelu a strukturu hodnoceni. UGastnici by si také méli sdélit

vymezeny ¢as pro hodnotici rozhovor.

Co se tyc¢e hlavni ¢asti hodnoceni, hodnotitel i hodnoceny by méli dodrzovat strukturu,
se kterou se seznamili na zacatku hodnoticiho rozhovor. Je dilezité myslet na to, ze
hodnoceni vykont provadi pouze hodnotitel, protoze ma dana pravidla hodnoceni, a pravé

hodnotitel také cely hodnotici rozhovor vede, jedna se vsak o dialog dvou stran.

Na zavér je dulezité, aby hodnoceny neodchézel snegativnim pocitem. Je vhodné
struéné zopakovat klicové informace z hodnoticiho pohovoru, pti nedostacujicich vysledcich

by mél pohovor obsahovat jasné zadani pozadovanych vysledki pro piisti obdobi.

7.1.3 Realizace postupu hodnoticiho rozhovoru a jejich kontrola

Posledni fazi hodnoticiho rozhovoru je realizace a kontrola provedeni sjednanych
dohod a opatieni. Je dulezité dbat na to, aby dané pracovni a rozvojové cile byly také

realizovany. Nesmi byt opomijeny také cile dlouhodobé. (Pilafova, 2008, s. 85)
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8 Assessment a development centra

Assessment a development centrum bylo poprvé aplikovano v poloving 20. stoleti ve
Spojenych statech americkych. Rozdil mezi témito dvéma vyrazy je v tom, ze assessment
centrum pomaha s vybérem zaméstnancti na dané pracovni pozice, development slouzi pro
rozvoj zameéstnancu stavajicich. Nékdy jsou pouzivany zkratky AC/DC. (Wagnerova, 2011, s.
18)

Byvaji aplikovany rizné metody pro hodnoceni pracovnikii, fesi se ptipadové studie a
modelové situace, jsou vyuzivany psychologické testy a metoda hrani roli, probihaji
strukturované rozhovory a prezentace, aj. Tyto metody probihaji jak individualng, ve dvojici
¢i skupinové.

Mezi hodnotiteli jsou jak internisté - personalisté a nadfizeni, tak i externisté -

psychologové a specializovani hodnotitelé. (Blaha a kol. 2013, s. 59)

Irena Wagnerova ve své publikaci Psychologie prace a organizace: Nové poznatky
uvadi n€kolik uskali AC/DC. Jedna se zejména o to, ze tloha pouzivana v assessment a
development centru ptimo nesouvisi s pracovni naplni G¢astnikt. “... Spickové firmy pouzivaji
AC/DC, ve kterém ulohy nemaji souvislost s pracovni ndpini pozice, na nichZ jsou uchazeci
vybirani. Napriklad na pozici facility manager (sprdvce budov) byla pouzita iiloha, kdy ze i
balickii spaget méli uchazeci vytvorit most mezi stoly. Udajné zde byla méiena kreativita,
flexibilita, a schopnost tymové prdace. Neni nutné doddvat, Ze face validita, tedy zjevna
validita, této metody je zcela neprijatelnd.” Je tedy dulezité, aby metody v assessment a
development centru souvisely s pracovnim mistem, na které se uchaze¢ hlasi, (Wagnerova,
2011, s. 18)

Co se ty¢e vystupu a poznamek vytvoienych hodnotitelem béhem AC/DC, slouzi k
hodnoceni vykonu uchazeée AC/DC, tyto informace se nesdileji S ostatnimi uchazeci,
hodnotitelé se respektuji navzajem, jsou kvalitn¢ proskoleni, musi dodrzovat instrukce a

Casové lhity. (Kyrianova, 2003, s. 92)
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9 Mystery shopping

Mystery shopping je jednou z dalsich metod hodnoceni vykonu pracovnikd, ale i
metodou marketingového vyzkumu. Do ¢estiny lze tento termin pielozit jako testovaci nakup
nebo tajny nakup. Jedna se behavioralni systém hodnoceni, kdy hodnotitel byva nejcastéji
odborn¢ vySkoleny externista. Tato hodnotici metoda byva nejéastéji vyuzivana Vv oblasti

prodeje a sluzeb (napf. v bankovnictvi, poradenstvi, obCerstveni a stravovani).

Podobn¢ jako u assessment centra se i u mystery shoppingu vyuziva pozorovani
zaméstnance pii jeho vykonu prace. Hodnotitel ma jasné strukturovany scénaf, pii kterém

pozoruje chovani zamé&stnance.

Autofi Véra Mulacova a Petr Mula¢ ve své knize Obchodni podnikani ve 21. stoleti
uvadéji, ze “Mystery shopping pracuje na principu utajovaného nakupovani, kdy mystery
shopper hraje roli skutecného zdakaznika, ktery ma zajem 0 vybrany produkt ¢ sluzbu a pri
provadeném  fiktivnim ndkupu hodnoti cely proces ndakupu dle kritérii pozZadovanych
zadavatelem.” Vystupy z tohoto Setieni poté slouzi jako podklad pro hodnoceni pracovniho
vykonu zaméstnancd, jak je jejich prace efektivni, jaka je mira kvality poskytovanych sluzeb.
(Mulac¢ova, Mulac¢ a kol., 2013, s. 283)

Tato hodnotici metoda ma nékolik variant — muze byt provadéna jako testovaci nakup
(mystery shopping), testovaci telefonaty (mystery calls) ¢i pisemné nebo elektronické
objednavky zbozi (v ptipad¢ nakupu zbozi prostiednictvim internetu se jedna o mystery e-

shopping).

Mystery shopping je také nastrojem pro odhaleni problémi, slabych stranek
organizace. Nejdiive je nutné problém definovat, upfesnit cile vyzkumu a urcit hodnotici
kritéria, to v§e musi byt v souladu se strategii organizace a jejimi cily. Je tieba také urcit ucel
hodnoceni a jaké pracovni pozice budou do této metody hodnoceni zahrnuty. Je podstatné
neopomenout naplanovani c¢asového harmonogramu, pii kterém bude mystery shopping
provadén. Aby bylo hodnoceni touto metodou efektivni, je tfeba vytvofit zaznamové
dokumenty a scénare, dle kterych se bude hodnotitel fidit. Dtlezitou ¢asti je vybér a spravné
Skoleni mystery hodnotitelti, kteti musi byt objektivni a nesmi byt odhaleni. Mystery shoppefi
by méli byt nezavisli, komunika¢né schopni, flexibilni a kriti¢ti. Po provedeni mystery

shoppingu se dana data zhodnoti, probéhne jejich analyza a navrhnou se nasledna opatteni.
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Mystery shopping je efektivni hodnotici metodou pro zajisténi spokojenosti zakaznikt
a zhodnoceni pracovniho vykonu pracovnikd, zhodnocuje plnéni cili organizace, muze

odhalit jeji slabé stranky.

9.1  Omyly o mystery shoppingu
Wagnerova ve své knize Psychologie prace a organizace uvadi analyzu Floriana
Bauera a jeho kolegt deseti nejcastéjsich omylt 0 mystery shoppingu:
1) Nahrazuje jiné klasické metody hodnoceni
Je tieba nezapominat na to, ze mystery shopping je specificka metoda, kterd muze
odpovidat jen na nékteré vyzkumné otazky. Hodnotitelé musi byt co do nejvyssi miry

objektivni, na rozdil napf. od dotazovani mezi zakazniky, kde je kladen daraz na jejich

subjektivni dojmy.
2) Probiha vidy dle stejného schématu
Mystery shopping nema stejné dil¢i cile, je téeba jejich detailni definice.
3) Hodnoti pouze kvalitu primého kontaktu zakaznika a personalu

Mezi dalsi pfedsudek patii i to, ze pii mystery shoppingu jsou hodnoceny piedevsim
soft skills pracovnika. Zalezi na cili hodnoceni, lze wvyuzit i hodnoceni profesni

kompetentnosti pracovnika, jeho odborné zpusobilosti.

4) Je tieba realizace stejného poétu hodnoceni jako pii dotazovani mezi
zakazniky

Diky vysoce intenzivniho tréninku mystery shopperi byva dosazeno vysledka

s vyrazné niz§i chybovosti, shoda hodnotiteld byva pak vyssi.

5) Mystery shopping musi byt provadén velkym poétem ,nepouéenych
hodnotitela

| pti mystery shoppingu neznamena veétsi mnozstvi ziskanych dat vyssi kvalitu. Je lepsi se

zaméfit na mensi pocet hodnotitelt, ktefi budou kvalitn¢ proskoleni, a tim jsou pak schopni

Iépe posoudit kvalitu vykonu prace hodnoceného zaméstnance.
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6) Soubor testovacich otazek a scénaie jsou snadno a rychle hotové

Jen zcela promysleny a detailné ptipraveny koncept mystery shoppingu mize zarudit
spolehlivé vysledky hodnoceni. Z hlediska rizika odhaleni mystery shoppera lze fici, Zze by

situace hodnoceni neméla byt neobvykla nebo néjak specificky vyrazna.

7) Mystery shopper nemusi znat spravny postup vykonu prace zaméstnanci
Spravné postupy a predevsim spravné odpoveédi na otazky, které jsou soucasti mystery
shoppingu, musi hodnotitel znat zejména tehdy, je-li hodnocena odborna zpusobilost
personalu. Mél by také védét, zdali problém, se kterym se na pracovnika obraci, je mozno
vyiesit vicero zptasoby.

8) Organizace priabéhu mystery shoppingu neni naroéna

Jak jiz bylo feceno, kvalitni provedeni mystery shoppingu a jeho organizace patii
k naro¢nym operativnim aspekttim. Celkova organizace a i organizace dil¢ich procest jsou
velmi naro¢né. Zde je tieba opét zminit kvalitné proskolené hodnotitele, ktefi mohou zasadné

ovlivnit troven celého hodnoceni vykonu personalu.
9) Technické faktory nejsou dilezité

S postupujicim technologickym vyvojem je dilezité, aby i mystery shoppeti na tento
aspekt myslely. Piedevs§im pii mystery callingu a mystery mailingu se musi myslet na to, aby
tyto druhy hodnoceni nebyly odhaleny.

10) Mystery shopping neni legislativné omezen

Stejné jako pfi jakémkoli dotazovani ¢i anketé, je tieba i pii mystery shoppingu myslet

na ochranu osobnich dat. (Wagnerova, 2011, str. 87)
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10 Problémy a chyby v procesu hodnoceni

Pfi hodnoceni se mohou vyskytnout rizné problémy, které se objevuji jak na strané

hodnotitele, tak samoziejmé i na strané hodnoceného.

101 Problémové situace pro hodnotitele

Nadhodnocovani se hodnoceného

Vyhnuti se tohoto problému je mozné poskytovanim dostatecné a pribézné zpétné
vazby hodnotitele po dobu pracovniho vykonu hodnoceného. Tento problém muze souviset i
se systémem hodnoceni ¢i firemni kulturou ve spolecnosti, jejimi kritérii, které si mohou
zaméstnanci vylozit jinak, nez jak jsou danad (napf. pracovni vykon hodnoceného muze
hodnotitel klasifikovat jako nizky, i kdyz sam hodnoceny ho povazuje za standard). Problém
samoziejm¢ muze vychazet i z charakteru hodnoceného, pokud neni schopen piijmout Kritiku
nebo nevidi ve svém pracovnim vykonu chyby. V tomto piipadé se doporucuje pfizvat tieti
osobu, a to vyssiho nadtizeného nebo personalistu, kteti se ovSem nepodileji na hodnoceni,
pouze zarucuji objektivitu hodnotitele. Vyuziva se i 360° zpétna vazba, Ktera snizuje riziko i

vahu ptipadného subjektivniho hodnoceni.
Podhodnocovani se hodnoceného

Pokud se hodnoceny podhodnocuje, mtize na to mit vliv i hodnotitel — napt.
nevyvazenou a nedostacujici zpétnou vazbou a piilisnou kritikou. Hodnoceny si poté 0 svém
vykonu ¢i kompetencich vytvoii negativni tisudek. Ma Toto samoziejmé ma pak vliv i na
sebevédomi pracovnika. V této situaci je tfeba, aby hodnotitel nezapominal na pochvalu,

podporoval a motivoval hodnoceného K pozitivnimu ptistupu.
Hodnoceny nesouhlasi s hodnotitelem

| v tomto pripadé se muze jednat 0 Spatnou zpétnou vazbu hodnotitele. Autorka knihy
Jak efektivné hodnotit zaméstnance a zvySovat jejich vykonnost Pilafova uvadi, ze: ,,Velmi
castym ditvodem nesouhlasu hodnoceného s hodnotitelem jsou objektivni prekazky na strané
firmy, které znemoznuji zaméstnanci pInit pozadované cile.” (Pilafova, 2008, s. 88)
V neposledni fad¢é se samoziejmé muze také jednat o nekvalitni vztah mezi hodnocenym a

hodnotitelem, coz muze zpusobit neefektivni komunikaci. Je dulezité, aby hodnoceny

16



zaméstnanec pii hodnoticim rozhovoru dostal prostor pro vyjadfeni se K pfi¢inam
nepostacujiciho pracovniho vykonu. Pokud jsou né&jaké objektivni zabrany na strané firmy, je

ticba, aby je hodnotitel zohlednil pfi hodnoceni.
Nerealné pozadavky hodnoceného

S hodnocenym, ktery ma nerealné pozadavky, je mozné se setkat v piipadé zadosti 0
jinou, nejcastéji 1épe placenou, pozici nebo pii zadosti 0 n&jaké pracovni vyhody, jako napft.
samostatna kancelaf, firemni notebook, apod. Spole¢nost se mutize téchto problému vyvarovat
tim, Ze bude své zaméstnance informovat o pravidlech, moznostech a standardech, které se
vztahuji k dané pozici. Hodnoceny mize mit i nerealné naroky také z toho divodu, ze ma o

své osob¢ prehnané sebevédomi.
Hodnoceny nema motivaci ke zméné

Postoje zaméstnanci ke zménam ve firmach jsou ve vétsing piipadt negativni. Je to
z toho divodu, Ze naznaji pravou pti¢inu zmeén, nejsou dostate¢né informovani, mohou ztratit
jistotu, ¢asto maji pohled, ze 0 néco ptichazeji, avSak uz nepremysleji nad tim, co mohou diky
zménam ziskat. Autor Jan Lojda ve své knize Manazerské dovednosti uvadi: “Odpor ke
zméné Se neprojevi nardz, ale zacind postupné tichym odmitanim. Rozpoznat tyto jevy je
pomeérné snadné, protoZe S€ projevuji castou absenci V zaméstnani, snizenim pracovniho
vykonu, vznikem konfliktnich situaci, odmitanim prikazii, apod. Po tomto pocatecnim obdobi
se dostavi obdobi zkoumani novych podminek a postupné prijeti zmeny.” (Lojda, 2011, s.
150)

10.2 Problémové situace pro hodnoceného

Neobjektivnost hodnotitele

V tomto piipad¢ je tieba, aby hodnoceny znal konkrétni piipady, kdy byl hodnotitel
nespokojeny S jeho pracovnim vykonem. Je dulezité znat hodnotici kritéria. Zaméstnanec

mize pozadovat, aby jeho pracovni vysledky byly srovnany s vysledky jeho kolegi.
Hodnotitel neumi ocenit praci ostatnich lidi, popf. nerozumi jejich praci

V tomto piipadé je dulezitd pravidelna zpétna vazba hodnotitele, aby se ptedeslo

pripadnym nejasnostem. Je mozné do hodnoceni zapojit i externiho experta.
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10.3 Chyby v hodnoceni

Nespravna interpretace informaci

Zpusob, jakym jsou informace interpretovany, ovliviiuje nékolik faktort. Mize se
jednat o nedostate¢né naslouchani jak ze strany hodnotitele, tak i ze strany hodnoticiho,
nazory druhé strany se mohou zdat nezajimavé ¢i nedilezité, v tomto piipadé se osveédéi

zpétna vazba, tedy kontrola toho, Ze jsou dané informace spravné chapany.
Chyby zptisobené osobnosti a trovni socialni percepce

Hodnoceni muze byt ovlivnéno predchozimi zkuSenostmi hodnotitele, jeho

hodnotami.

Zde je uvedeno ngkolik typickych chyb, které vychazeji z osobnosti hodnotitele a

urovné jeho socialni percepce:
a) Osobni vztah

Sympatie a antipatie Kk hodnocenému mohou vyznamné ovlivnit hodnoceni.
Zaméstnanci, ktefi jsou hodnotiteli sympati¢ti, byvaji mirn&ji a pozitivnéji hodnoceni nez

naopak ti, kteti jsou hodnotiteli nesympaticti. Hodnoceni pak byva vice kritické.
b) Chyba mirnosti — prisnosti

Pokud je hodnotitel zaméfeny na vysledky, byva ¢asto v hodnoceni ptisnéjsi nez ten,

ktery je zaméfeny na vztahy.
c) Neopravnéna generalizace
V tomto piipad¢ se jedna o tendenci zobecnovat ojedinélé projevy jedince.
d) Halo efekt
Pii této chybé byva hodnoceni ovlivnéno vyraznou vlastnosti ¢i rysem hodnoceného.
e) Chyba kontrastu

Chyba kontrastu je chapana jako tendence hodnotitele porovnavat vykony a
kompetence hodnoceného s vykony ¢i kompetencemi samotného hodnotitele, namisto toho,

aby byly porovnavany s pozadavky na danou pracovni pozici.

f) Logicka chyba
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Zde se jedna o tendenci spojovat zdanlivé souvisejici fakta, ty ovSem nemuseji mit

zadny spole¢ny vztah.
g) Tendence k pramérnosti

Tento piipad chyby je nejcastéji zaznamenavan pii hodnoceni prostiednictvim

Ciselnych skal, kdy ma jak hodnotitel, tak i hodnoceny, tendenci zaskrtavat stfedni hodnotu.

h) Efekt nedavnosti

Hodnotitel je ovliviiovan aktualnim chovanim jedince, ne vSak jeho celkovym

pracovnim vykonem za uplynulé obdobi.
1) Predsudky

Hodnotitel mtze byt velmi ovlivnén predsudky 0 ur€itych skupinach (napt. muzi a

zeny, etnické skupiny, apod.). Podobny dojem mize mit také povést zaméstnance.
j) Projekce
V tomto ptipadé ma hodnotitel sklon vidét, projektovat vlastni chyby do hodnoceného.
k) Konformita

Jedna se o snahu vyhovét druhym. Hodnotitel ma tendenci hodnotit zaméstnance tak,
jak by si to ptali nebo tak, jak by si to pfali jejich nadfizeni.

I) Atribu¢ni chyby

Tyto chyby souviseji S nespravnym chapanim chovani zaméstnance a pricin, které
stimto chovanim souviseji. Muze se jednat 0 podcenovani zavaznosti situacnich a
osobnostnich faktorti pfi hodnoceni zaméstnance, tendence napadnosti, tedy ze Se snaZzi

pripsat vétsi odpoveédnost za tspéch nebo naopak netspéch tém, kdo se odlisuje od ostatnich

spolupracujicich zaméstnancti.
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11 Systém hodnoceni ve spole¢nosti McDonald's

V druhé casti své bakalafské prace bych rada predstavila systém hodnoceni
zamé&stnanct Ve spoleénosti McDonald’s, jak systém hodnoceni vnimaji fadovi pracovnici
firmy a uvedla piipadna zlepSeni v systému hodnoceni, které pomohou zaméstnancim i

manazerim V pochopeni dulezitosti fungujiciho systému hodnoceni.

11.1 Zakladni informace spole¢nosti McDonald's

Puvodni majitelé bratti Dick a Mac McDonaldové, méli jednoduchou vizi: duslednost
a standardizované metody, omezeny pocet jidel na jidelnicku a kvalitni a pfitom levné jidlo
pro vSechny, kteti spéchaji. Toto vsechno spliovala jejich zajezdni restaurace s nazvem

McDonald v kalifornském mé&sté San Bernardino, ktera byla oteviena v roce 1948.

Ray Kroc, zakladatel spole¢nosti McDonald's Corporation rozpoznal moznosti, které
nabizi systém umoznujici rychle podavat kvalitni jidla. Bratrim McDonaldovym navrhl k
rozsiteni restauraci rychlého obcerstveni vyuzit fransizingu. Bratfi to ovSsem odmitli, ale
prodali mu licenci na obchodni jméno McDonald's. Kroc metody rychlého obcerstveni

zdokonalil a v roce 1955 si oteviel svou prvni restauraci McDonald's ve staté Illinois v USA.

V roce 1960 Ray Kroc oslavuje pét let provozovani restauraci McDonald's. V tomto

roce dosahl pocet restauraci 200 a ro¢ni trzby 37 miliont americkych dolart.

V soucasné dob¢ existuje vice nez 25 zemi, které maji 100 nebo vice pobocek
McDonald’s.

V Ceské republice se prvni restaurace oteviela v bieznu 1992 v Praze, ve Vodi¢kové
ulici. V témze roce byl zahajen provoz v dalsich dvou prazskych restauracich. Prvni
zameéstnanci firmy absolvovali skoleni v Rakousku, Némecku a Kanadé. O Sest let pozdéji, v
roce 1998, provozoval McDonald's v Ceské republice jiz 48 restauraci, ve kterych pracovalo
2700 zaméstnanctl. Za rok 1999 navstivilo restaurace v Ceské republice pres 27 milioni
zakazniki. Spole¢nost McDonald's se v Ceské republice stile rozgifuje, pocet zakaznika,

které ji navstivi je kazdym dnem vyssi.
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11.2  Organizacni struktura jednotlivych restauraci
McDonald's

Organizacni struktura kazdé restaurace je jasné dana, pocet vedoucich pracovnikd se

vSak muze na jednotlivych restauracich lisit dle naro¢nosti provozu.

Kazdy z vedoucich pracovnikii ve spole¢nosti McDonald's ma na starosti urcitou
oblast, za jejiz fungovani po urcité obdobi zodpovida. Oblast je manazerovi ptidélena po dobu
Sesti mésict, poté probiha rotace oblasti a jejich piedavani jinym manazeram. Plati tedy, ze

kazdy vedouci pracovnik vystiida dvé oblasti béhem jednoho roku.
Organizacni struktura restauraci McDonald's je znazornéna v nasledujicim schématu:

Schéma ¢. 1 Organizacni struktura restaurace

Personalni manazer

Manazer pro oblast tréninku

Vedouci restaurace Manazer pro oblast kvality a servisu

Manazer pro oblast profitu

Manazer pro oblast stroji a zatizeni

11.3  Systém jmenovek

Systém jmenovek vychazi z programu rozvoje zameéstnanct, sklada se ze tii jmenovek
jedna se o crew trenéry, ktefi se podili na tréninku a rozvoji jmenovek zelenych a zlutych.
Cilem tohoto systému je zajistit, aby zaméstnanci ziskali znalosti a dovednosti nezbytné pro

pInéni spokojenosti zakazniki.
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11.3.1Zelena jmenovka

Jedna se o uvodni trénink, ktery u plného uvazku trva jeden az tii mésice od nastupu
do prace, u castecného jeden, maximaln¢ vsak Sest mésica. Béhem tohoto obdobi je
zaméstnanec proveden tzv. uvodni orientaci, kde se dozvi vse o chodu restaurace. Je také

proskolen BOZP a hygienickym minimem.

Po jednom meésici u plnych uvazki (u ¢aste¢nych nejpozdéji do tii mésici) provede
vedouci restaurace se zaméstnancem tzv. interview, které se tyka spokojenosti jak
zaméstnance, tak i vedouciho pracovnika, jsou shrnuty jeho klady, ale také prilezitosti ke

zlepseni.

V tomto obdobi je zamé&stnanec hodnocen na zakladé ohlasenych check-listd - doptedu
tedy vi, Ze jeho prace bude hodnocena pomoci hodnoticich dotazniki, jejichz minimalni
vysledek musi byt 90%. Po uplynuti tfech mésici u plnych tvazkd, Sesti mésicu u
zamg&stnancl S ¢aste¢nym uvazkem probiha hodnoceni po tivodnim tréninku (na jeho zakladé
se také dle internich mzdovych piedpisi upravuje i mzda). Nema-li pracovnik dostatek
schopnosti pro ukonéeni tivodniho tréninku, pracovni hodnoceni probéhne, avsak uvodni

trénink neni ukoncen, a to az do doby, kdy pracovnik neziska v§echny potiebné dovednosti.

11.3.2Zluta jmenovka

Pracovnik je jiz zkuSeny a dostate¢né vytrénovany pro danou praci. Toto obdobi neni

nijak ¢asové omezeno.

Pracovnici jsou hodnoceni na zakladé neohlasenych (ovéfovacich) check-listi, které
aby byly aspésné, museji byt splnény minimalné na 85%. Pracovni hodnoceni probiha jak u

plnych, tak i u ¢aste¢nych uvazku vzdy nejpozdéji do Sesti mésict.

Ma-li pracovnik potencial Kk tréninku novych pracovnikl, dostane moznost pfipravit se
na pozici crew trenéra. Ziska zkuSebni akéni plan na obdobi tfech mésici a moznost
vypracovavat pod dohledem vedouciho smény check-listy. Pracovnik musi také dokazat
teoretické znalosti. Pokud tomu tak neni a zaméstnanci chybi i dostatek dovednosti, tedy

nesplni zkusebni akéni plan, zistava na zluté jmenovce.
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11.3.3Bila jmenovka

Pracovnik je jmenovan do pozice crew trenéra pii splnéni zkuSebniho tfimé&si¢niho

ak¢niho planu, jmenovani je po dobu neurcitou jak u plnych, tak i u ¢asteénych tivazku.

Na crew trenéra vypracovavaji manazefi check-listy, které musi mit GspéSnost
minimalné 90%. Crew trenéti museji také na 90% splnit své mésicni akéni plany, na jejichz
zaklad¢ je kazdych Sest mésici vypracovavano pracovni hodnoceni. Pii neplnéni akénich
plant crew trenér sestupuje na zlutou jmenovku, muze se vSak znovu pokusit 0 Splnéni

tiimési¢niho zkusebniho ak¢éniho planu, a tim tak ziskat pozici crew trenéra zpét.
Crew trenér ma cCtyii dulezité role - expert na postupy a povinnosti na pracovisti, je
vzorem pro ostatni zaméstnance, ucitelem, ktery trénuje zaméstnance ve spravnych postupech

a koug, ktery podporuje a vede ostatni zaméstnance.

Ma-li crew trenér potencial k vedeni lidi a manazerské ptredpoklady, je zatazen do
oblasti fizeni restaurace, muze také vstoupit do managementu restaurace, a to opét na zakladé

akéniho planu.
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12 Hodnotici metody vyuzivané ve spole¢nosti
McDonald's

Ve spole¢nosti McDonald's se vyuzivaji metody pro hodnoceni pracovniho vykonu
jak fadovych zaméstnanct, tak i manazerd. Vykon restaurace je hodnocen pomoci metody

mystery shopping.

12.1 Hodnoceni pracovniho vykonu zaméstnancu

V McDonald’s existuji ur¢ité postupy, jak zaméstnance povzbudit, motivovat a
podpofit v jeho pracovnim vykonu. Pomoci téchto metod je prace zaméstnance také

hodnocena.

12.1.1Interview

S kazdym zaméstnancem je provedeno orienta¢ni interview, které ma za ukol
zaméstnance motivovat a samoziejmé ziskat zpétnou vazbu jak pro samotného zaméstnance,
tak i pro management restaurace. Interview probiha pred ukon¢enim avodniho tréninku, avSak
neni podkladem pro zvySovani mzdy zaméstnace. Idealné by mél interview provadét vedouci
manazer restaurace nebo co nezkusenéjsi manazer, jehoz slovo i pozice ve spole¢nosti ma

vahu.

12.1.2Hodnotici dotazniky

Hodnotici dotazniky (check-listy), ve spole¢nosti se také pouziva nazev Kontrolni
seznam stanovisté, je zakladem tréninkového a hodnoticiho materialu, na jejichz zakladé se
oveéfuji schopnosti zaméstnanci. Na této metodé je také postaveno pracovni hodnoceni
zamé&stnance. Check-list obsahuje popis ¢innosti, které je tfeba v daném stanovisti vykonavat
pro dosazeni €O nejvyssi kvality, sluzeb a vyrobki McDonald's. Vykon zaméstnance je
hodnocen na zaklad¢ plnéni jasnych kroku, které zaméstnanec na jednotlivych stanovistich
provadi. V McDonald's je zaveden elektronicky systém check-listi, které se ukladaji do

slozky k danému zaméstnanci, na kterého byl hodnotici dotaznik vypracovan.

Kontrolni seznam stanoviste je zakladem pro objektivni hodnoceni na vSech turovnich

zaméstnanct, dulezita je konkrétni zpétna vazba, ktera se zaméstnanci poskytuje v komentafi.
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Pro udrzeni nebo zlepSeni vykonu je komentai naprosto nezbytny, a to pravé z davodu

konkrétnosti.

12.1.3Pracovni hodnoceni

Pracovnim hodnocenim se rozumi hodnoceni pracovniho vykonu vSech zaméstnanct
pracujicich v systému McDonald’s za urcité ¢asové obdobi. Jedna se 0 nastroj pro zlepseni
vykonu pracovnikli a vzajemnou komunikaci mezi manazery a zaméstnanci. Umoziuje
zamé&stnancim plné si uvédomit jejich vlastni pracovni vykonnost, jaké jsou jejich silné a

slabé stranky, zarovei je jednim z nastroju pro udrzeni nebo zlepseni standardd McDonald's.

Pracovni hodnoceni je provadéno kazdému zaméstnanci jednou za pul roku na zakladé
vypracovanych check-listi. Vysledek pracovniho hodnoceni je zalozen na znamkovani dle

stupnice:
4 = vynikajici,
3 = vyborny,
2 = dobry/standard,
1 = neuspokojivé/nutné zlepSeni.

Cilem pracovniho hodnoceni je jak posouzeni a ohodnoceni pracovniho vykonu
zamg&stnance, tak i oteviena komunikace mezi zaméstnanci a manazery, ktera slouzi ke
vzéjemnému porozuméni. Pracovni hodnoceni by mélo ukazat cestu, jak dale zaméstnance

rozvijet.

12.2 Hodnoceni pracovniho vykonu manazZeri restauraci

McDonald's

12.2.1 Akéni plany

Akéni plany musi spliovat charakteristiku SMART - museji byt tedy specifické,
méfitelné, dosazitelné, nalezité a Casoveé ohrani¢ené, coz vSe slouzi k ovéfeni a kontrole
plnéni akéniho planu. Ve spoleénosti McDonald's se akéni plany sestavuji pro ¢asovy

horizont tfech mésici, obsahuji jeden az dva cile (jedna se tedy o kratkodobé cile), K jejichz
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splnéni vede cesta 0 minimalné péti bodech. Co vSechno obsahuje pracovni list pro cil - akéni

plan, je znazornéno Vv nasledujici tabulce:

Tabulka ¢. 1 Pracovni list akcniho planu

Pracovni list pro kratkodoby cil

co kdo zdroje dat,l{m . datuvm . follow up
zahajeni ukoncéeni
kroky ke splnéni osE)ba, jake jsou pouebr}e, kdy bude krok | kdy bude krok | kontrola
. , odpovédna za | materialy ke splnéni . y ,
stanoveného cile < zahdjen ukoncen vysledku
splnéni kroku

Splnéni akéniho planu ma vliv na celkové hodnoceni pracovniho vykonu manazera.

12.2.2 Development centrum

Development centrum je uréeno pro budouci manazery restaurace, jedna Se o tvz.
Management development program, tedy program profesniho rozvoje vedoucich pracovnik.
Jeho struktura odpovida jednotlivym trovnim vedeni v restauraci, kurzy jsou vedeny pro
rozvoj manazerskych schopnosti v oblasti usekt (kuchyn a servis), vedeni restaurace jako
celku, kurzy zamétené pro rozvoj v oblasti tréninku zaméstnanct, obsluhy stroji a

administrativy (zaméteni na nabor zaméstnancu a vedeni personalni agendy).

Proces development programu vyzaduje individualni samostudium pomoci firemnich
piirucek a ucast na kurzu v uéebné, kde se probira dana problematika specialné¢ zaméfena na
upevnéni znalosti ziskanych pfti praci v restauraci. Tento kurz je zakoncéen testem znalosti a
tzv. provoznim dnem, ktery Gi€astnici kurzu stravi na urcité restauraci, kde jsou pod dohledem

hodnotitele.

12.2.3Systém rozvoje vykonu

Jedna se 0 pracovni hodnoceni managementu, uceleny rdmec pro fizeni vykonnosti a
rozvoje manazert spolecnosti. Vzhledem k tomu, ze tento systém hodnoceni je z hlediska
proveditelnosti a ¢asu naro¢néjsi, pro lepsi pochopeni, mu budu vénovat vétsi Cast své
bakalaiské prace. Cyklus zahrnuje sestaveni planu systému rozvoje vykonu kazdym
manazerem a posouzeni vykonnosti jeho nadfizenym. Jedna se tedy o dokument pro
hodnoceni a planovani rozvoje, je zaméfen na obchodni cile pro vykon manazera a na

individualni kariérové cile. V systému planu rozvoje vykonnosti pro fizeni restauraci
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McDonald's vytvati toto pracovni hodnoceni kazdy manazer restaurace ve spolupraci se svym

nadfizenym, a to v ramci ptlro¢niho obdobi.
Samotny vystup - pracovni hodnoceni, obsahuje nasledujici tii ¢asti:
plan a hodnoceni vysledka vykonu,
kritéria vykonu,
plan rozvoje kariéry.
Plan a hodnoceni vysledkt vykonu

Jedna se 0 prvni ¢ast systému rozvoje vykonu, ktera pomaha hodnotit pracovni
vykonnost manazeru ve ¢tyfech klicovych oblastech - 1idé, kvalita, servis a cistota (pouziva se
zkratka QSC), profit a sales. Pro tuto cast je nutna, aby Si manazer ve spolupraci Se svym
nadtizenym, stanovil cile pravé pro vyse uvedené oblasti. Stanovené cile samoziejmé museji
spliovat metodu SMART a je nutné urcit datum oc¢ekavaného splnéni cile spole¢né s popisem
méfitelnosti. Tyto cile pomahaji zaméfovat se na to, ¢eho ma manazer dosahnout zptisobem,
ktery zarucuje ispésnost.

Na zacatku hodnoceni vysledkd vykonu hodnoceny manazer okomentuje svij

pracovni vykon, ktery ohodnoti znamkou. Stupnice znamek je od 1 do 4:
4 = vyjimecné vysledky,
3 = vyborné vysledky,
2 = pozadovano urcité zlepseni,
1 = nepfijatelné vysledky.

Poté, co vedouci restaurace obdrzi hodnoceni od hodnoceného manazera, provede své
vlastni hodnoceni vysledkli vykonu. Znamky Se zaznamenavaji do tabulky ptehledu, kde

kazda oblast ma urc¢itou vahu.
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Tabulka ¢. 2 Shrnuti hodnoceni vysledkii vykonu

Shrnuti hodnoceni vysledki vykonu
hodnoceni nadiizeného vaha celkem
zameéstnanci 1-4 0,15
Lidé
zakaznici 1-4 0,15
QSC 1-4 0,3
Profit 1-4 0,2
Sales 1-4 0,2
Znamka vysledki vykonu

Po pfepoctu vyjde znamka, ktera musi splinovat charakteristiku v nize uvedené tabulce.

Tabulka ¢. 3 Celkové hodnoceni vysledkii vykonu

Celkové hodnoceni vysledki vykonu

Dosazené vysledky podstatnym zpusobem piekrocily stanovené cile arovné
Znamka 3,5 - 4 vykonu. Dosazené vysledky vykonu pomohly nejen restauraci, ale také celému
systému.

Dosazené vysledky splnily, ¢i dokonce v nékterych oblastech pted¢ily stanovené
Znamka 2,5 - 3,49 cile irovné vykonu. VSechny pozadavky a o¢ekavani pracovni pozice byly
splnény.

Dosazené vysledky splnily nékteré, ale ne vSechny stanovené cile. Zakladni
Znamka 1,5 - 2,49 pozadavky pracovni pozice nebyly splnény disledné. Vykon je neuspokojivy a
pozaduje zlepseni.

Nekolik cilti bylo spInéno, av§ak zdkladni pozadavky pracovni pozice nebyly

Znimka 1,0 - 149 splnény. Je tieba dosahnout zlepseni vykonu.

Timto zpusobem se dosdhne znamky - vysledku vykonu, ktery ma vahu 75% na

celkovém vysledku hodnoceni manazera.
Kritéria vykonu

Jedna se 0 konkrétni hodnoty, hodnoceni probiha v oblastech, kde se posuzuje

o¢ekavané chovani hodnoceného manazera. Hodnoceni opét vypracuje sam manazer, poté
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hodnoti kritéria vykonu jeho nadfizeny. Stupnice znamek je stejna jako v prvni casti

hodnoceni.

Pii hodnoceni kritérii vykonu je uvedeno Sest oblasti, u kterych je rozepsano
o¢ekavané chovani. Hodnoceny manazer a poté i jeho nadfizeny musi zvazit, na kolik
manazer splituje danou definici, jak se u n&j o¢ekavané chovani projevuje a co je tieba zlepsit.
U kazdého kritéria vykonu hodnoceny manazer a vedouci restaurace napise komentar a
piifadi znamku.

Oblasti hodnoceni kritérii vykonu a oc¢ekavana chovani hodnoceného manazera jsou

rozepsana V nasledujici tabulce.

Tabulka ¢. 4 Kritéria vykonu

Kritéria vykonu

Oblast hodnoceni kritérii Ocekavané chovani

- zaji§téni plnéni stanovenych cilti béhem vedeni smény, podileni

e g o se na hodnoceni zaméstnanct
Stanoveni jasnych cila

a odpovédnost za vysledky - vyhledavani zpétné vazby za Giéelem zlep$eni vlastniho vykonu

- rozpoznani vyjimeénych vysledki svych zaméstnanci

- pomoc zaméstnanci a ostatnim manazerim V jejich rozvoji

Trénink a rozvoj zaméstnanci - pravidelna, v¢asna a konstruktivni zp&tna vazba

- podpora planovani rozvoje a ¢innosti zaméstnanct

- stoprocentni podpora stanovenych cilti

- aktivni podpora jednotlivet, ktefi jsou schopni dalsiho
profesniho rstu

- dodrzovani viech norem spole¢nosti McDonald's

Jednani v nejlepSim zajmu systému

- aktivni povzbuzovani ostatnich, pfijimani nazor druhych

- upfimna a konstruktivni komunikace, schopnost naslouchat svym

Efektivni komunikace zam&stnanctim

- implementace zmén svym zamé&stnanctm, které se tykaji vyvoje,
vysledkd a plant restaurace jako celku

- loajalni reakce na zmény
- schopnost vyjadieni racionalnich a konstruktivnich podnéta

Proaktivni pFistup ke zménam _
- cilena a stala podpora zmén provadénych v restauraci

- snaha jit svym zaméstnanctim piikladem v poskytovani sluzeb

zakaznika

Zaméieni se na zakaznik . . . .
LU GRS LT Y - diplomatické feSeni stiznosti

- rozvoj vztaht se zakazniky, ziskani davéry a respektu

Vysledna znamka z této ¢asti hodnoceni vzejde z vypoctu aritmetického pruméru

danych znamek, které byly pfitazeny K jednotlivym oblastem hodnoceni kritérii. Celkova
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vysledna znamka opét odpovida charakteristice v nasledujici tabulce, na celkovém vysledku

ma vahu 25%

Tabulka ¢. 5 Celkové hodnocent kritérii vykonu

Celkové hodnoceni kritérii vykonu

Dosazené vysledky jsou na vyrazné vyssi urovni, nez je bézné ocekavano.
Lze u zaméstnance hovofit 0 trvalém zdokonalovani sebe, druhych a své prace?
Jaky dopad ma prace tohoto zaméstnance na celou restauraci?

Znamka 3,5-4
vyjimeény projev

Znamka 2.5 - 3,49 Zaméstnanec nema problém se zvladnutim vSech vyse uvedenych oblasti.
vyborny projev

Znamka 1,5 - 2,49 Zaméstnanec dané oblasti spliuje, avSak stale je tieba zapracovat na odstranéni
potieba zlepseni nedostatk.
Znamka 1,0 - 1,49 Projev zaméstnance je nepfijatelny, pokud v kterakoli oblast hodnoceni kritérii

neprijatelny projev | obsahuje zndmku 1 - nepfijatelné.

Plan kariérniho rozvoje

Posledni ¢asti pracovniho hodnoceni manaZera je plan kariérniho rozvoje, ktery sice
nema dopad na hodnoceni ve smyslu znamky, avsak hraje velmi dulezitou roli v celkovém
hodnoticim systému manazerti restaurace, pomaha hodnotit klicové, viidcovské a funkéni

kompetence, které jsou soucasti pracovni pozice manazera, tvoti tedy kompetenéni model.

Mezi kli¢ové kompetence patii schopnost orientace na zmény, efektivni komunikace,
prubézné vedeni, orientace na zakaznika, snaha vyniknout, odpovédnost, feSeni problému a
inovace, tymova prace a spluprace a ocenéni ostatnich. Do vidcovskych kompetenci lze
zahrnout vedeni a rozvijeni zaméstnanct a maximalizace efektivnosti tymu. Do funkénich
kompetenci patii fizeni dané oblasti restaurace (kazdy manazer ma na starosti danou oblast -
viz organizacni Struktura restaurace), zpétné ziskavani zakaznikd, rozhodnost, znalost
systému cen produktd, sbér a vyuzivani informaci, fizeni energetickych zdroji, vyjednavani a
feseni konfliktd, provozni zkusenosti, znalost programu odmén, zajisténi bezpecnosti chodu
restaurace, fizeni smeny a fizeni ¢asu. Hodnoceny manazer a poté i jeho vedouci urci, jak jsou

dané kompetence manazerem vykazovany, a to pomoci stupnice:
0 = troven kompentence neni vykazovana konzistentné,

1 = manazer je zkuSeny,
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2 = manazer je pokrocily,
3 = kompetence manazera jSou na tirovni experta,
4 = manaZerovy kompetence jsou na urovni strategického vudce.

Druhou ¢asti planu kariérniho rozvoje jsou kariérni cile, hodnoceny manazer zde
uvede, kde se vidi v horizontu 1 az 3 let, jaké dovednosti potiebuje k uskutecnéni kariérniho
cile. V nasledujici tabulce jsou uvedeny kroky, které manazerovi pomohou v rozvoji jeho

kariéry.
Tabulka ¢. 6 Plan rozvoje

Plan rozvoje kariéry

Cinnosti Zdroie
(co je tfeba udélat pro zlepseni vykonu 8 o Casovy plan
stavajici prace nebo pfi ptipravé na Gzl poitidhing O ro dosaZeni
Jictp Pri prip splnéni vysledku) | P Zenit

budouci praci)

Cile v oblasti vzdélavani
(kurzy, elektronické
vzdélavani, apod.)

Profesni cile
(pracovni ukoly, projekty)

Cile v oblasti
manaZerskych
dovednosti

(komunikace, styly fizeni,
prezentaéni dovednosti,
apod.)

12.3 Hodnoceni vykonu restaurace jako celku

Pro hodnoceni vykonu restaurace jako celku se vyuziva mystery shopping, tedy
neznamy zakaznik. Pomoci této metody je hodnoceno jak fungovani celé restaurace

McDonald's, tak i pracovni vykon manazert a jejich zaméstnanca.
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12.3.1Mystery shopping

Hodnocenim vykonu pomoci mystery shopingu je povétena externi firma. Metoda
mystery shoppingu je v restauraci vyuzivana dvakrat do mésice. Neznamy zakaznik hodnoti
tii hlavni oblasti - kvalitu, servis a Cistotu. V oblasti kvality je hodnocen objednany produkt,

jeho vzhled a chut’. Co se tyce servisu, je zde vice kritérii, kterych je tfeba dosahnout:
e pratelskost (pratelsky pozdrav a rozlouéeni, pozornost a efektivni komunikace),

e piesnost (zda neznamy zakaznik obdrzel spravné jidlo a napoj a spravné kondimenty -

ubrousky, brcka)

e rychlost (hodnoti se celkovy ¢as obsluhy od pfichodu do fronty a celkovy ¢as obsluhy

straveny u pokladny).

Posledni hodnocenou oblasti je ¢istota, a to jak interiéru restaurace (véetné toalet a

prostoru pied restauraci), tak i ¢istota a upravenost zam¢stnanci.

Dotaznik vyplnény neznamym zakaznikem obsahuje i zavére¢ny komentar (tzv.
zpravu 0 kontrole), v pfipad¢ nedosazeni stoprocentniho vysledku jsou zde uvedeny i

prilezitosti ke zlepseni.

Nekteré restaurace McDonald's provozuji i kavarny McCafé, kde se také vyuziva
metoda mystery shoppingu. | zde se hodnoti t¥i hlavni Kritéria - tedy kvalita, servis a Cistota,
formulai obsahuje zpravu o kontrole. Navic hodnotici formulai neznamého zakaznika
obsahuje jesté kritéria spokojenosti zakaznika, ktera jsou rozdélena na dvé ¢asti, a to na hlavni

a podptirna.

Mezi hlavni kritéria hodnocena neznamym zéakaznikem patii:

teplota, chut’ a vzhled napoje,

Serstvost a vzhled dezertu,

pratelské ptivitani a rozlouceni,

pozornost a peclivosti,

e jasna a srozumitelna komunikace,

spravny dezert a napoj,
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e (as obsluhy, ktery nesmi piesahnout pét minut,
e (istotu uvnitt McCaf¢ a Cistotu a upravenost zameéstnanct.
Podpirna kritéria se skladaji ze tfi bodu:

e informovani zakaznika 0 moznosti nabidnuti cukru a smetany, které jsou volné k

dispozici na konci objednavkového pultu,
e (istota dortové vitriny, ktera musi obsahovat dostate¢né mnozstvi produktd,
e (istota talifu a pfibort, které jsou servirovany K produktim.

Vyplnéné dotazniky od neznamych zakazniku, které kontroluje povéiena firma, obdrzi
restaurace nejpozdéji do jednoho tydne od navstévy. Na zaklad¢ zjisténych nedostatkd je poté

vypracovan ak¢ni plan, kde se pracuje na jejich odstranéni.

12.4 Analyza systému hodnoceni zaméstnanci ve spole¢nosti

McDonald's

Ve své bakalaiské praci jsem se pomoci vlastniho dotaznikového Setieni pokusila
analyzovat funkénost systému hodnoceni zaméstnanct ve spole¢nosti McDonald's, jaky nazor
na tento systém hodnoceni maji jeji zaméstnanci. Dotaznikové Setfeni mezi zaméstnanci

vybrané restaurace trvalo jeden mésic.

V prvni Casti jsem pro vlastni vyzkum spokojenosti zaméstnancu s hodnoticim
systtmem McDonald's pouzila dotaznik, ktery obsahuje deset otazek. Dotaznik byl rozsifen
mezi zaméstnance pomoci socidlni sité¢ a interni komunikace spole¢nosti. Dle statistiky
dotaznik navstivilo 56 respondentd, pocet dokonc¢enych dotazniki je vSak pouze 36, dotaznik
byl rozeslan mezi 72 zaméstnanci McDonalds. Zavéry vzniklé z dotaznikového Setfeni

mohou byt kvtli nizkému poctu respondentti ¢astecné zkresleny.

Vyzkumny vzorek se skladal z dvaceti ¢tyt crew, sedmi crew trenérii a péti barista.
Mezi dotazanymi jsou zeny i muzi ve véku od Sestnacti do dvaceti Sesti let. Dotaznik obsahuje
osm uzavienych otazek, jedna otazka je zaméfena na subjektivni sefazeni typt hodnoceni dle
vahy pro zaméstnance. Dotaznik také obsahuje jednu otevienou otazku tykajici se popisu
systtmu hodnoceni v McDonald’s, tato otazka byla vytvofena za ucelem zjisténi, zda

zamé&stnanci vabec spravné chapou systém hodnoceni ve firmé.
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12.4.1 Otazky a odpovédi dotaznikového Setieni

V prvni otazce respondenti odpovidali, jak dlouho pracuji u firmy. 14 zaméstnancta
zvolilo moznost déle nez 12 mésict, 11 zaméstnanct pracuje ve spolecnosti 6 — 12 mésicu.
V obdobi od 3 do Sesti mésicu je v restauraci zaméstnano 7 dotazanych, nejkrat$i dobu (3
mésice a méng) zvolili 4 respondenti.

Druha otazka byla zaméfena na pracovni pozici ve firm¢. Nejvice zaméstnanct, a to
24, zvolilo moznost crew. 7 dotazovanych jsou crew trenéfi a 5 respondenti z vyzkumného
celku pracuji v restauraci na pozici barista.

Treti otazka byla oteviend, zaméstnanci méli popsat systém hodnoceni ve firmé. Na
tuto otazku odpovédélo 24 respondentd, 8 odpovédi je vSak irelevantni.

Ve ¢tvrté otazce respondenti odpovidali, kdo by mél hodnotit jejich pracovni vykon.
Pouze dva dotazovani zvolili moznost hodnoceni pracovniho vykonu pouze od vedouciho
restaurace, tii z celkového poctu respondenti zvolili moznost, ze by uvitali, kdyby byli
hodnoceni od zaméstnanct, ktefi jsou na stejné pozici jako oni. Moznost byt hodnocen pouze
vedoucim smén Si vybralo 19 dotazovanych pracovniki, zbylych 12 respondentd by
hodnotitele pracovniho vykonu neménilo.

Pata otazka zkoumala spokojenost zaméstnanct spolecnosti se zptisobem hodnoceni
jejich pracovniho vykonu. 19 respondenti zvolilo moznost ano, tedy Ze jsou spokojeni se
zpusobem hodnoceni, zbylych 17 dotazovanych je nespokojeno.

Sesta otazka se tykala pravé téch zaméstnanct, kteif nejsou spokojeni s hodnocenim
jejich pracovniho vykonu, respondenti v této otazce méli na vybér ze ¢ty moznosti. Na
otazku, pro¢ tomu tedy tak neni, jich 12 zvolilo moznost neobjektivniho hodnoceni a
nezahrnuti veskeré jejich vykonavané prace Vv hodnoticich dotaznicich. 6 nespokojenych
zaméstnancu Si mysli, ze jsou hodnoceni pouze v ptipadé netspéchu. Moznost piili§ ptisného
hodnoceni si nevybral zadny z dotazanych.

V sedmé otazce byli respondenti dotazovani, jaky zptisob hodnoceni ma pro né vétsi
vahu. 10 pracovnikit z celkového vyzkumného souboru zvolilo moZnost komentaf
hodnotitele, pouze 2 respondenti odpovedéli, ze vEtsi vahu pro né ma Gspésnost v procentech.
Nejvice dotazovanych (a to 24) uvedlo, Ze ma pro né komentai hodnotitele i procentualni
uspésnost stejnou vahu.

vvvvv

dulezité. Na poslednim misté jSou moznosti Gspésny check-list a pisemna pochvala, poté si
zamé&stnanci nejméné Vvolili moznosti Gstni pochvaly. Nejvétsi vahu ma pro dotazované
zvyseni mzdy a pisemna pochvala s penéznim bonusem.

Devata otazka se tykala pouze crew a baristt, kteti odpovidali, zda by ocenili moznost
byt soucasti hodnotictho tymu. Odpovéd’ ne si zvolila vétSina zaméstnanct, a to 17
z dotazovanych. Naopak 12 respondenti by ocenilo byt soucasti hodnoticiho tymu restaurace.
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Na posledni otazku odpovidali pouze crew trenéfi, a to zda jsou spokojeni s tim, Ze
jsou soucasti hodnoticiho tymu Spolecnosti. 8 crew trenéri zvolilo moznost ano, 1 z nich
uvedl, Ze neni spokojen s tim, Ze je sou¢asti hodnoticiho tymu.

12.4.2 Vyzkumné piedpoklady

Vytvofila jsem &étyfi vyzkumné piedpoklady, které bych na zakladé dotaznikového

Setfeni chtéla potvrdit.
1.) Zaméstnanci znaji systém hodnoceni v McDonald's a orientuji se v ném.

2.) Vice jak polovina respondentt nevyzaduje zménu hodnotitele, jsou spokojeni také

se zptusobem hodnoceni pracovniho vykonu.

3.) Moznost byt soucasti hodnoticiho tymu by ocenila alespon jedna tietina

dotazanych.

4.) Nikdo crew trenérd, ktefi se podileji na hodnoceni zaméstnanci, nemaji vyhrady s

jejich za¢lenénim do hodnoticiho tymu.

Vyzkumny pitedpoklad ¢. 1

Zaméstnanci znaji systém hodnoceni v McDonald's a orientuji se vV ném.

Pro ziskani informaci tohoto vyzkumného piedpokladu jsem v dotazniku pouzila
otevienou otazku cislo 3, kde zaméstnanci méli popsat systém hodnoceni ve spole¢nosti
McDonald's. Z $etieni vyplyva, ze zaméstnanci znaji metodu hodnoceni pomoci check-listt,
které jsou ve firm¢ vyuzivany. Deset zaméstnanct z celkového vyzkumného souboru uvedlo,
Ze je provadéno pracovni hodnoceni, Sest z nich vi, Ze na zakladé pracovniho hodnoceni je

jejich prace hodnocena jednou za pul roku.

V tomto ptipad¢é vyzkumny ptredpoklad nelze ani potvrdit, ani vyvratit - zaméstnanci
maji povédomi 0 tom, jakym zplsobem je jejich prace hodnocena, ovsem ne vsichni Se v

hodnoticim systému McDonald’s orientuji.

Vyzkumny piedpoklad ¢. 2

Vice jak polovina respondenti nevyzaduje zménu hodnotitele, jsou spokojeni také se

zpusobem hodnoceni pracovniho vyhonu.

Tento vyzkumny predpoklad se vztahuje k otazkam ¢. 4, 5, a 6.
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Graf. ¢ 1 Hodnotitelé pracovniho vykonu

Odpovéd Odpovédi Podil

@ pouze vedouci restaurace 2 5.56%
pouze vedouci smén 19 52.78%
zaméstnandi, ktefi jsou ve stejné pozici jako ja 3 8.33%

® nic bych neménil/a 12 33.33%
o

30% 35% 10% 45% 50% 55% 60% 65% 0% 75% 80% B83% 90% 95% 100%

V otazce Cislo 4 respondenti odpovidali, kdo by mél hodnotit jejich pracovni vykon.
Celkem 52,8% respondentti, coz je celkem 19 dotazanych odpovédélo, ze jejich pracovni
vykon by méli hodnotit pouze vedouci smén. Dva zaméstnanci restaurace (5,56%) zvolili
moznost hodnoceni pouze od vedouciho smény, naopak 8,33%, tedy 3 zaméstnanci, by chtéli
byt hodnoceni pouze jinymi zamé&stnanci, ktefi zastavaji stejnou pozici, tato moznosti je vSak
zcela nerealna, a to z divodu konceptu hodnoticiho systému spole¢nosti McDonald's.
Moznost zadné zmény hodnotitele uvedlo 12 pracovniki (33,33%), coz je tietina respondenti

z celkového vyzkumného souboru.

Prvni ¢ast vyzkumného piedpokladu se nepotvrdila, zménu hodnotitele nevyzaduje

pouze jedna tietina dotazanych.

Graf ¢. 2 Spokojenost se zpiisobem hodnoceni

Odpoved Odpovédi Podil
® ano 19 52.78%
ne 17 47.22%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 15% B80% 85% 90% 95% 100%

Tento graf se vztahuje k otazce Cislo 5, ktera se tyka spokojenosti se zptisobem
hodnoceni ve spole¢nosti McDonald's. Celkem 52,78% z celkového pocétu dotazanych, coz je
19 respondentu si zvolilo moznost ano, tedy zptsob hodnoceni by neménili. Naopak zménu
vyzaduje 17 zaméstnancu (47,22%). Z jakého divodu zameéstnanci nejsou spokojeni se

zpusobem hodnoceni znazornuje nasledujici graf.
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Graf ¢. 3 Ditvod nespokojenosti se zpiisobem hodnoceni

MoZnosti odpovédi Responzi
& hodnoceni je necbjektivni 12
= jsem hodnogen/a pouze v plipad® nedspéchu f
hodnoceni je pfilié pfisné 0
= check-listy nezahmuji veSkerou mnou vykondvanou praci 12
)
% % 10% 15% 2% 15% 0% 5% 40 L5% T0% 55% E0% ES% % TS% BI% 258 e 5%

Duvod nespokojenosti se zpisobem hodnoceni pracovniho vykonu uvedli respondenti
Vv otazce Cislo 6, kde bylo mozné zvolit vice odpovédi. Moznosti pfili§ pfisného hodnoceni
neuvedl ani jeden ze zaméstnanct. Z grafu plyne, ze 12 zaméstnanct uvedlo nespokojenost s
hodnocenim kvili objektivité. Stejny pocet zaméstnanci uvedl, Ze hodnotici dotazniky

nezahrnuji veSkerou jejich vykonavanou praci. Posledni moznost otazky, tedy hodnoceni

pouze v ptipadé neuspéchu, zvolilo 6 zaméstnancti z celkového poctu dotazanych.

Druha ¢ast vyzkumného piedpokladu ¢. 2, tedy vice jak polovina respondentt je

spokojena se zpusobem hodnoceni pracovniho vykonu je tedy na zakladé grafu ¢. 3

potvrzena.

Vyzkumny piedpoklad & 3

Padil
B0 %
W%
0%
60 %

s,

Moznost byt soucasti hodnoticiho tymu by ocenila alespon jedna tietina dotazanych.

Tento vyzkumny piedpoklad se vztahuje k otazce ¢islo 9, kde respondenti odpovidali,

zda-li by ocenili byt sou¢asti hodnoticiho systému spole¢nosti McDonald's.

Graf ¢. 4 Soucast systému hodnoceni - crew a baristi

Odpovéd Odpovédi Podil
® ano 12 41.38%
¢ ne 17 58.62%
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Z grafu plyne, ze 58,62% dotazanych, coz je 17 respondentt, by nechtélo byt soucasti
hodnoticiho tymu. Moznost ano, tedy ze by zaméstnanci ocenili byt soucasti hodnoticiho

systému McDonald's si zvolilo 12 dotazanych (41,38%).

Tento vyzkumny piedpoklad lze potvrdit - alespon jedna tietina respondenta by
ocenila byt soucasti hodnoticiho tymu McDonald's, chtéli by se tedy podilet ha hodnoceni

pracovniho vykonu svych kolegt.

Vyvzkumny piredpoklad ¢. 4

Nikdo z crew trenérq, ktefi se podileji na honoceni zaméstnancli, nemaji vyhrady se

zaClenénim do hodnoticiho tymu.

Posledni vysledny ptedpoklad vychazi z otazky c¢islo 10, kde byli respondenti
dotazovani, zda maji vyhrady se zac¢lenénim do hodnoticiho tymu. Na tuto otazku odpovidali
pouze crew trenéfi, ktefi podileji na hodnoceni pracovniho vykonu zaméstnanc formou
vypliovani check-lista.

Graf ¢. 5 Soucdst systému hodnoceni - Crew trenéri

Odpovéd Odpovidi Podil
® ano 8 88.89%
v ne 1 11.11%

O%

Na tuto otazku odpovédélo 9 crew trenért, z nichz 8 dotazanych (88,89%) zvolilo
odpoveéd’ ano, tedy nemaji vyhrady se zac¢lenénim do hodnoticiho tymu. Jeden z respondentd,
coz je 11,11% z dotazanych crew trenéru, zvolil opacnou odpovéd, a to ze ma vyhrady se

zaClenénim do hodnoticiho tymu.

Ze ziskanych informaci vyplyva, ze posledni vyzkumny ptedpoklad nebyla potvrzena,
jeden z dotazovanych ma vyhrady se zaclenénim do hodnoticiho tymu, po hlubsim zkoumani
této odpovédi jsem se dozvéd€la, ze pravé tento zaméstnanec z firmy odchazi, tudiz jeho

odpovéd je irelevantni. Z tohoto dtivodu bych vyzkumny piedpoklad oznacila za potvrzenou.
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13 Doporuceni

Jako vazny nedostatek v systému hodnoceni zaméstnanct Ve spole¢nosti McDonald's
bych uvedla neznalost tohoto systému. Zaméstnanci sice védi, kdo jejich praci hodnoti a
jakou metodou, ovSem se v systému hodnoceni zcela neorientuji. Pro odstranéni tohoto
nedostatku by méla byt vytvofena tabulka ptehledu systému hodnoceni, ktera by visela na
nasténce V prostorach spolecnosti, kde by se pracovnici jiz prvni den nastupu do prace mohli s

hodnoticim systémem seznamit.

Zaméstnanci vidi problém ve struktufe hodnoticich dotaznikd, jejichz body ne vzdy
odpovidaji pracovnimu vykonu na daném stanovisti, proto by bylo tfeba hodnotici dotazniky
aktualizovat. Dale je tfeba zaméfit Se na objektivitu, v tomto bodu by mohlo pomoci
proskoleni hodnotiteld, jak s hodnoticimi dotazniky pracovat. Jako velké plus bych uvedla, ze
nikdo z respondentl, ktefi odpovidali na otazku ohledné davodu nespokojenosti s

hodnocenim pracovniho vykonu, neuvedl moznost piili§ ptisného hodnoceni.

Ve

Systém hodnoceni bych rozsifila 0 metodu sebehodnoceni, ktera by pomohla
vedoucimu restaurace v hledani tzv. “high-potential”, jednalo by se tedy o0 rozsifeni tymu
crew trenérd, popi. manazeri. Metoda sebehodnoceni by spocivala v sebehodnoticim
dotazniku, ktery by zaméstnanci vypliovali kazdych Sest mésicti. Zaméstnanci by pomoci
stupnice ohodnotili svoji samostatnost, kvalitu prace a produktivitu, zamysleli by se nad
svymi slabymi a silnymi strankami, v zavéru by nadfizenému nastinili, kde vidi svoji kariéru
za dva roky. Timto zpisobem by vedouci restaurace i manazeti mohli pomoci v kariérnim

ristu svych zaméstnanci.

Lze konstatovat, Ze hodnotici systém ve spole¢nosti McDonald's je zpracovan na
vysoké urovni, je efektivni. Na systému hodnoceni zaméstnanci Se aktivné a zodpoveédné

podili i fadovi zamé&stnanci - Crew trenéfi.
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14 Zavér

Koubek ve své publikaci Personalni prace v malych a stiednich firmach poukazuje na
ur¢ité zasady, které je dobré neopomijet. Mezi prvni patii otevienost organizace pred
zamé&stnanci a informovanost o téelu hodnoceni, jak bude probihat a jaka jsou jeho kritéria. Je
dulezité myslet na to, ze hodnoceni je jak pro firmu, tak i pro jeji zaméstnance prospésné. Pii
pracovnim hodnoceni je také tieba dodrzovat urcita pravidla, pfi jejichz dodrzovani se firma
nedostane do rozporu se zakony a lidskymi pravy. Praci zaméstnanci je tieba hodnotit pouze
na zaklad¢ dostateénych a relevantnich informaci, dat prostor samotnému zaméstnanci k
sebehodnoceni jeho vykonu prace, nechat ho vyjadiit k praci samotné, K pfistupu vedeni jeho
nadfizeného, popf. vedeni celé firmy. Je dobré pamatovat na to, ze hodnoceni zaméstnance
ma byt soucasti jeho osobni slozky a neslouzi k jeho zvefejnovani mezi jednotlivymi
pracovniky. Dilezita je n€kolikrat jiz zminovana objektivita hodnotitele, ktery musi byt
dostate¢né kriticky, nesmi hodnotit v§echny pracovniky pramérnymi hodnotami ¢i dle svych
vlastnich méfitek. Organizace by méla umoznit pracovnikovi, aby se na hodnoceni podilel,
dat mu vysledek hodnoceni jeho prace k dispozici, a zaméstnanec ma pak pravo vyjadfit se

k hodnoceni, domahat se jeho zmény, argumentovat ve svij prospéch. (Koubek, 2011, s. 135)

Hodnoceni prace je nezbytné a nutné pro spravné fungovani a prosperitu firmy. Na
hodnoceni prace existuje pohled jako na hodnoceni hodnoty vykonané praci, nikoliv jako na
hodnoceni vykonu pracovnik, ktefi tuto praci skute¢né vykonavaji, jedna se o tzv. tradicni
hodnoceni. Dle mého nazoru jsou to vsak lidské zdroje, které vytvareji hodnotu vykonavané

prace, nikoliv prace samotna.
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Priloha ¢&. 1 Check-list pracovnika na iseku hranolky

HRANOLKY HASH 8-2011 — 50C CEKLIST

PTECOVIITKS oo oo o cemacenes DIATUMI ceveee oo e
Pozorovatel: ... LS e
PROCEDURA INFORMACE
Udrzuje dostatetne mnozstvi hranolek ke smadeni v davkovaii nebo stojanu. 4
Neri — i divkowat, rozsype jeden satek rovnomarne do 4-7 kesd, V pRipsde hash 4
E—— ) 15 browns plipravuje jen aktudini potfebne mnodstvi do kode a hned jej dawa smadit.
pra Ko na smazeni zbavuje zbytkl hranokek. Ko3e nemaji praskle dratky. 3
Hranalky, ktere nejsou v mrazenem davkovad, maji maszimalni Gdrinost 30 minut & tu .
dodriuje.
Napin&ny kosik Wiodi do oleje 3 aktivuje Casoval. 3
Zachwwava pravidlo rotace smaticich van. Prvni koSik viodi do prni vany, druby do .
druhé std. Do stejné vany nedava dalsi kodik dfive, nes za 30 sekund.
.. Po zaznéni prniho signalu (shake) zatfepe s kofikem nad hladinou oleje, aby se
Smalen 15 . e : R
hranolky behem smazen neslepily.
Po zaznéni druheho signalu [remaove/pull) vynda kodik nad vanu 2 necha masimalne 5-
10 sekund okapat 4
Po odkapani prenda hranolky/hash brown do solici vany. Zachovava vak pravidio 3

rotzce. Mesmicha nikdy starsi hranolky s mosymi.

Dodi jednou davkovat Accusatter nad 1 varkou hranolek pfibfiing 20 cm nad hranolicy.
Saleni o Davkovstem nehybe. Nechd sil spadnout volng na hranolcy 2 pak je pomod lopstioy 4
promicha. Hash brown se nesoll.

Udrzuje Accussiter fisty 3 v dobrém a funkinim stavu. 3

Vsune lopatku do s3tku nebo krabidky [dno krabitky promatkne). Nabere na lopatiu

hranalky a necha je volng sjet do krabitky. Pokud nabral male hranolek, t=k stejrym 4
zpl:uub-em krabithu doplni.
Baleni 15 Hash brown — nabirs do sacku kiesoemi. 3
Udrzuje spravnou porei = plna krabitka. 4
U naplnenych porci hrenolek zachossva rotd. Preni napinéna krabicka bude prani .
prodana.
Dodriuje dobu idrinosti hranolek - 7 minut, hash browns 10 minut. 4
Nevyhovujici produkty mepodava zaksznikowi, ke ihned likviduje. 4
Kwalita, Eistota 15 — - . S —— -
Udrzuje hladinu oleje na rysiu a pravidelne z nej vwyhira necisboty sitkem. A
Vanu pro hranalky udriuje v fistots, bez mnoistvi sofi. 3
Pred zatatkem prace si minimalne 20 sekund myje ruce s pouiitim desinfekinibo 3
mrjdla. Toto opakuje vidy dle potfeby, minimalne vEak jednou za hodinw.
Pracosmik je upraven dle beklistu upravenosti — Cist, wyZehlena uniforma =
Ugrzva = aschni jmenavkou, paskem a kiiltem. Upravené wasy, terné ponodiy a pesne neldthowe boty. 3
hygiena Bez prtyniki a hodinek, nehty nepfesabuji bfizka prstu a nejfsou nalakovane.
15 V phipade zraneni ma mmestnanec dane zrangni [pr.; femna rana) fRdne oSetreno. Yiz 3
Fistota 3 Hygienicke minimum.
bezrpetnost na Przcovnik ma pripravens costatetne mrozstvi dezinfikovanych Sistych hadrl na jedng
oracovisti pouit™ nebo FH slabem znetisteni na maximaine 1 hodinu. 3
Powin CAYE —v prubehu smeny | pri opousten: stanoviste. 3
Haspods Teni Do ':'uje pravidla separace. Fut':i‘tr.elr';- cdpad OINEMI ManNa2erowi 3 ZaznEmens. 3
5 odpady @
zasobeni Mz pripraveno dostatetne mnozstv kondimenty pro sve ftanoviste. Ma-i surovina 3
pracoviite 15 druhotnou dobu spotfeby, je vymnaiena zhetelne na obalu. Pracovnik pak pougiva FIFO.
Pomzha ostatnim. Dodrzuje 3K 3
Spaluprice Je-li prostor, plni s samostame sve sekundzrn akoby. 3
Chee-li se vedalit z pracoviste, informuje manaZera. 3
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Priloha €. 2 Dotaznik

Metody hodnoceni ve spole¢nosti McDonald’s

1. Jak dlouho u firmy pracujete?
a) mén¢ nez 3 mésice

b) 3 az 6 mésicu

C) 6 az 12 mésicu

d) déle nez 12 mésicu

2. Jaka je VaSe pracovni pozice ve firmé?
a) crew
b) crew trenér

C) barista
3.) Struc¢né popiste systém hodnoceni ve Vasi firmé:

4.) Kdo by mél hodnotit Vas pracovni vykon?
a) pouze vedouci restaurace

b) pouze vedouci smén

) zamé&stnanci, ktefi jsou ve stejné pozici jako ja

d) nic bych neménil/a

5.) Jste spokojeni s tim, jakym zpuasobem jste hodnoceni?
a) ano
b) ne

6.) Pokud nejste spokojeni se zpisobem hodnoceni, pro¢?
a) hodnoceni je neobjektivni

b) jsem hodnocen/a pouze v piipadé neuspéchu

c) hodnoceni je piili§ ptisné

d) check-listy nezahrnuji veskerou mnou vykonavanou praci
7.) VEétsi vahu pro Vas ma:

a) komentat hodnotitele

b) uspésnost v procentech

C) oboji ma pro mne stejnou vahu
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8.) Serad’te nasledujici typy hodnoceni, které pro Vas maji nejvyssi vahu
(1 = nejdiilezitéjsi, 5 = nejméné diileZité):

a) ustni pochvala

b) zvyseni mzdy

C) pisemna pochvala

d) pisemna pochvala s pen¢znim bonusem

e) tspésny check-list

9.) Pro crew a baristy: ocenili byste mozZnost byt sou¢asti hodnoticiho tymu?
a) ano
b) ne

10.) Pro crew trenéry: jste spokojeni s tim, Ze jste soucasti hodnoticiho tymu?
a) ano
b) ne
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Piiloha ¢. 3 Odpovédi respondentii — popis systému hodnoceni ve firmé
Pokud budeme odvadét praci, tak jak se ma, tak miazeme dostat 100% check-list a diky dobie
odvedené praci, nam vedouci miize zvysit 0 par korun plat, zalezi na nasich ambicich a i na tom,

jak se chovame. Hodnoceni d¢la crew trenér, ktery by mél byt na sméné, a nebo manazer nebo
dokonce vedouci restaurace. M¢l by nas sledovat minimalné 4 hodiny.

Crew trenéfi anebo manazefi vypracovavaji na zaméstnance check-listy, které jsou ukladany a
uchovavany v tréninkovém systému, tzv. e-treninku. Kazdy zaméstnanec Si své check-listy v
tomto systému muize prohlédnout.

Dostavam check-listy, jednou za rok pracovni hodnoceni. Ob¢as po sméné je mi vytknuto nebo
ocenéno par poznatkd.

Crew trenéfi nebo manazefi pisi ¢eklisty, kde mou praci hodnoti.

Zaméstnanci jsou hodnoceni na zaklade ceklisti, které pisi manazefi nebo crew trenéti

Crew trenéfi a manazefi pisi Ceklisty, kde je hodnocena prace zaméstnanci. Na crew trenéry
mohou psat ¢eklisty pouze manazefi, poptipadé vedouci restaurace. Jednou za rok je vypracovano
pracovni hodnoceni, kde je shrnuta a celkové shodnocena prace zaméstnance za

cely rok.

Manazeti a crew trenéii pisi na zamestnance Ceklisty.

Moje prace jej hodnocena na zaklad¢ ceklistd, které vypracovavaji crew trenéfi a manazefi,
¢eklisty mohu najit v pocitaci, kde se mohu podivat na mé vysledky.

Pfi hodnoceni zaméstnance se bere v potaz aktualni pracovni vykonnost; zda-li se ten ¢lovek
oproti posledniho hodnoceni zlepsil ¢i nikoliv a také to, jestli zaméstnanec bere na védomi
Ceklisty.

Pomoci hodnoticich formulatt, kazdy pulrok souhrn odvadéné prace a cile k povyseni ¢i zlepSeni
Hodnoti se pomoci e-treninku, tam se pisi uspésné a neuspésné check-listy.

Prace je hodnocena na zakladé ¢eklista.
Manazeti a crew trenéti vypracovavaji ¢eklisty, kde hodnoti moji praci.
Na moji praci jsou délany ceklisty, jednou za pil roku je provedeno pracovni hodnoceni.

Crew trenéfi a manazefi hodnoti moji praci pomoci ¢eklistd, kde jsou body, podle kterych maji
moji praci hodnotit. Jednou za pal roku mam pracovni hodnoceni, kde je shrnuta moje prace.

Jsou psany ceklisty, které se ukladaji do e-trainingu, na jejich zakladé¢ je pak vypracovano
pracovni hodnoceni se zndmkami 1 (nejhorsi) — 4 (nejlepsi).

Hodnoceni na zakladé ¢eklistil, pisi je manazefi a crew trenéii, Ceklisty jsou na kazdé stanoviste.
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Priloha €. 4 Navrh sebehodnoticiho dotazniku pro zaméstnance

1. Jak dlouho u firmy pracujete?
a) 6 az 12 mésicu

b) 12 - 24 mésicu

C) 24 mésicu a déle

2. Jaka je VaSe pracovni pozice ve firmé?
a) crew

b) crew trenér

c) barista

3. Jak jste spokojen/a se svou stavajici pracovni pozici?
a) velmi spokojen/a

b) spokojen/a

c) nespokojen/a

d) velmi nespokojen/a

4. Ohodnot’te se v nasledujicich kategoriich:

(1 - vyborné, 2 - dobré, 3 - neutralni, 4 - uspokojivé, 5 - Spatné)
Celkova mira samostatnosti

Celkova mira kvality prace

Celkova mira produktivity

5. Vyjmenujte prosim 3 Vase vlastnosti, které vidite jako p¥inosné pro Vasi firmu:

6. Vyjmenujte prosim 3 Vase vlastnosti tykajici Se Vasi pracovni naplné, které byste
chtél/a zdokonalit:

7. Kde se vidite za 2 roky?

a) ve stejné firme, na stejné pracovni pozici
b) ve stejné firmé, na vyssi pracovni pozici
C) v jiné firm¢, ale ve stejném oboru

d) v jiné firm¢, v jiném oboru
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Evidence vypijcek

Prohléseni:

Davam svoleni k pujcovani této bakalaiské prace. Uzivatel potvrzuje svym podpisem, Ze bude
tuto praci fadné citovat v seznamu pouzité literatury.

Vendula Kotikova

V Prazedne ..................... POAPIS: ot

Jméno Katedra / Pracovisté Datum Podpis




