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Abstrakt

Diplomova prace je zaméfena na analyzu zaméstnancd a jejich motivaci z hlediska
meéfeni jejich vykonnosti ve spole¢nosti Mattoni 1873. Prace je rozdélena do tfi hlavnich
casti — teoretické, analytické a navrhové. Teoreticka Cast zpracovava definice a blizsi
vysvétleni problematiky motivace. V analytické ¢asti predstavim podnik a zhodnotim
soucasny stav motivace zaméstnancti. Navrhova ¢ast se vénuje zkoumani vhodnych
nastrojii ke zvyseni produktivity a vykonnosti zaméstnancli. Zavérecna ¢ast obsahuje
zhodnoceni splnéni cilt.

Kli¢ova slova
motivace, fizeni, vykonnost, podnik



Abstract

The thesis is focused on analysis of employees and their motivation in terms of measuring
their performance in Mattoni 1873. The thesis is divided into three main parts —
theoretical, analytical and design. The theoretical part elaborates definitions and closer
explanation of motivation. In the analytical part, | present the company and evaluate the
current state of employee motivation. The design part is devoted to research of suitable
tools to increase productivity and performance of employees. In the final part, there is
summary of achieved goals.

Keywords

motivation, management, performance, company
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1 UVOD

., Podnik, ktery neprindsi nic jiného nez penize, je ubohy podnik. * — Henry Ford, 1995

V dobé, kdy jsem si vybirala téma své diplomové prace a podnik, ve kterém bych
tento dokument zpracovala, jsem byla zamé&stnana ve spolecnosti Mattoni 1873 na pozici
Tel-sell representative, tj. telefonni partner (déle jen TSR). Diky tomu, Ze jsem si tam rok
privydélavala brigddné, méla jsem moznost poznat ostatni zaméstnance, nadfizené, ale
I 0S0by z vy§siho managementu. Proto kdyz jsem si vybrala téma tykajici se zaméstnancti
a jejich motivace, byla tato spole¢nost jasna volba. Véd¢la jsem, ze mi tito lidé budou
napomocni a budou k dispozici v piipadé mych dotazti. Sama jsem méla moznost zjistit,
jak jsou motivovani, jaké typy odmeén dostavaji a predevsim jaka je napli jejich prace.

V prvni kapitole vas seznamim s problematikou motivace, vysvétlim zakladni
pojmy a popisu, jakymi zpisoby muze podnik své zaméstnance motivovat. Dale zminim,
jaké existuji typy lidi z pohledu motivace a jak reaguji na rizné podnéty.

V nasledujici ¢asti predstavim konkrétni podnik, v mém ptipadé se jedna
0 spolecnost Mattoni 1873, tedy nejvétsiho distributora nealkoholickych néapoji ve
sttedni Evropé. Predstavim konkrétni pracovisté, jehoz zaméstnance jsem zahrnula do
svého pozorovani. Zhodnotim na zaklad¢ pozorovani momentalni situaci v podniku
a vyhodnotim vysledky rozdaného dotazniku.

V ptedposledni ¢asti navrhnu mozna zlepSeni stdvajici situace. Na zakladé
vysledkli dotazniku a celkového dojmu arozhovori se zaméstnanci zpracuji navrhy
a opatieni, kterd povedou dle mého ndzoru ke zlepSeni dosavadnich vysledkt. Vse budu
konzultovat s vedenim pracovisté. Pokud se tyto navrhy shledaji s pozitivni reakci,
pokusim se je zrealizovat.

Zavérecna ¢ast bude zaroven ¢asti hodnotici. Zhodnotim, jak moc se mi podatilo
splnit pfedem dany cil prace a zda se mé navrhy vyplatily a vedly ke zlepSeni motivace
U zaméstnanc.



2 VYMEZENI PROBLEMU A CIL
DIPLOMOVE PRACE

Hlavnim cilem této diplomové prace je provést analyzu pracovniho vykonu
zameéstnancl na konkrétnim pracovisti v podniku z hlediska jejich motivace a nasledné
najit zpusob, jak je vice motivovat k lepSim vysledktim.

V dokumentu jsem vyuzila dvé metody vyzkumu. Hlavni metodou je dotaznikové
Setfeni. Pouzila jsem dotaznik v elektronické podob¢ z divodu rychlosti a efektivnosti
Setfeni a vyhodnoceni odpovédi respondentii. Dalsi metodou bylo pozorovani, které
probihalo v dob¢, kdy jsem byla zaméstnankyni spole¢nosti pfimo na popisovaném
pracovisti.
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3 TEORETICKA CAST

V nasledujici kapitole vas seznamim se zakladnimi pojmy tykajicimi se
motivace zaméstnancti, pracovniho vykonu a jeho hodnoceni a fizeni.

3.1 UVOD DO MOTIVACE

Tak jako se kazdy setkava v béZzném zivoté s motivaci vSech moznych druht,
stejné 1 motivace nema jen jednu definici. Existuje n€kolik pohledl, jak si vylozit
motivaci. Zde jsou nékteré z nich:

., Motiv je ditvod neco délat — dat se urcitym smerem. Lidé jsou motivovani, kdy
ocekavaji, zZe jejich kroky, jejichz cinnost pravdépodobné povede K dosazeni cile —
hodnotné odmeény, uspokojujici jejich konkrétni potreby. *“ [1]

., Motivace jsou vsechny hnaci sily cloveka, napr. prani, touhy, usili apod. ... Je
to vnitrni dusSe clovéka, ktery jej aktivuje nebo uvadi do pohybu* [2]

Prave druhé chapani motivace se nejvice hodi pro tuto diplomovou praci. Je totiz
jakymsi faktorem a souborem faktord, které dokazou ¢lovéka vést k ur¢itému chovani.

Motivace zahrnuje cile, vytrvalost atsili. Tyka se ptani ¢lovéka vytvaret
hodnoty a odvadét vykon, tedy to, co mize vedeni hodnotit. Pokud je pravé vykon
neuspokojivy, priklada se tato skutecnost nedostatecné motivaci. Mize byt také
zpusobovan nedostatkem piilezitosti ¢i zkuSenosti. [2]

Motivaci jako takovou mizeme rozd¢lit podle toho, jaka véc nas motivuje — zda
je to odména ¢i strach. Podle toho rozlisujeme motivaci pozitivni a negativni.

e Pozitivni motivace — odména za odvedenou praci a vyssi vykony
o Faktor hmotné zainteresovanosti
o Faktor moralniho ocenéni
o Faktor seberealizace
e Negativni motivace — zalozeno na silovych faktorech
o Faktor existencni
o Faktor strachu (obava o Zivot, 0 pracovni misto, 0 praci) [10]

Motivaci mizeme také vnimat jako Cinitele, ktefi na nas plisobi a my se diky
nim snazime plnit tkoly azvySovat tak nas pracovni vykon. Pak muzeme rozdélit
motivaci na vnitini a vnéjsi. VEétsinou se vSak jedna 0 kombinace téchto dvou.

e Vnitini motivace — mluvime 0 tzv. motivech; jedna se o to, co motivuje ¢lovéka
zevniti' (napf. potieba seberealizace).

e Vng&jsi motivace — mluvime 0 tzv. stimulech; jedna se 0 to, co ptisobi na ¢lovéka
zvenku (trest, odména). [6]

Rozdily mezi motivy a stimuly znazornuje obrazek 1.
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Obrazek 1:Rozdil mezi motivy a stimuly

motivy

stimuly

Zdroj: Tajemstvi motivace

3.2 PRACOVNI MOTIVACE

Pracovni motivace patii mezi diilezité stranky, které se zabyvaji vedenim lidi ve
spole¢nosti. Kazdého jedince, a to nejen v pracovnim sektoru, ovliviiuji okolnosti v jeho
jednani. Vse, co udélame, délame na zaklad¢ néjakych impulst a pohnutek. V ptipadé
vykonavani pracovni ¢innosti se to projevuje v miie nasSeho zajmu 0 jeji obsah. Kazdy
jedinec reaguje rozdiln¢, zalezi na jeho vychové, zralosti auceni, lisi se také svou
vykonnosti, I pies stejnou pracovni ¢innost a stejné podminky. Je samoziejmé zadouci,
aby spolecnost dosahovala co nejlepsich vysledki aaby kazdy jedinec podaval
maximalni vykon. Proto je podstatné podporovat prvky motivace individualné a tlumit
nezadouci ¢innosti a projevy V jednani zaméstnancu. [3]

Pro pochopeni chovani svych zaméstnanct vyuzivaji manazeti nékolik teorii.
Protoze zadna z nich neudéava univerzalni postupy a vysvétleni, je téchto teorii hned
nékolik. Pro vétsi piehlednost se tyto teorie rozdélily do dvou skupin.

Jednou ze skupin jsou teorie zaméfené na obsah. Ty se snazi zjistit, co vyvolava
urcité chovani. Tedy co lidi motivuje, resp. jaké skute¢nosti lidi motivuji. Tato skupina
vychazi z tradic behaviorismu.

Druhou skupinou jsou teorie zaméfené na proces. Tyto teorie zkoumaji
a popisuji proces toho, jak je vyvolano chovani, vedeno, udrzovano a ukonceno. Definuji
hlavni proménné, které jsou potieba k vysvétleni volby, usili a vytrvalosti. Tato pochazi
z tradice kognitivniho pfistupu. [2]

Vzhledem k tomu, Ze teorii je velké mnozstvi, pokusim se ptiblizit alespon Ctyfi
Z nich. Dv¢ teorie zaméfené na obsah a dvé zaméfené na proces.
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3.2.1 TEORIE MOTIVACE ZAMERENE NA OBSAH

V této kapitole si piiblizime dvé teorie, které patii do této skupiny, a sice
Maslowovu hierarchii potieb a Herzbergovu dvoufaktorovou teorii.

3.2.1.1 MASLOWOVA HIERARCHIE POTREB

Tato teorie, jejimz autorem je Abraham Maslow, se zabyva lidskymi potifebami.
Tyto potieby jsou podle n€j uspokojovany progresivné. Jeji vyznam spociva v tom, ze
lidé si stanovuji cile pouze v dobé, kdyz jsou uspokojeny jejich zakladni potieby.

vvvvvv

potieby télesné — tedy mit jidlo a piti, byt v teple a odpocinek. To znamena, ze lidé
vydélavaji prostiedky k uspokojeni pravé téchto potieb. Maslow ve své knize Motivation
and Personality! uvadi: ,,Osoba, kterd postradd potravu, bezpeci, lasku a uzndni se
pravdépodobné bude pidit po potrave usilovnéji nez po cemkoliv jiném* [2]

Dale nasleduji potfeby bezpeci a zajisténi. Tato Groven zahrnuje ochranu pied
télesnym poskozenim, nemoci anecekanymi pohromami. Tyto potfeby se projevuji
snahou dosdhnout jistotu zaméstnani a snazi se ziskat vyhody zaméstnanct.

Dalsi v poradi Maslow zminuje Socidlni potieby. Tyto potieby souvisi
s potiebou lidi byt ve spole¢nosti, mezi ptateli. Neukojeni potfeby v ramci této tirovné
muze ovlivnit dusevni zdravi ¢lovéka.

Nasleduje potieba uznani. Uznani zde zminuje z pohledu jedince samotného,
tedy co znamena ¢loveék pro ostatni, a potfebu uznani od ostatnich. Uznani od ostatnich
by mélo byt vSak opravnéné a zaslouzené. Uspokojenim potieby ziskame pocit
sebedivery a jakési prestize. [4]

Posledni urovni je potieba seberealizace. Maslow tuto troven definuje ve své
knize jako ,,touhu ¢lovéka byt vic a vic, nez je, byt v§im, ¢im je ¢loveék schopen se stat.*
Znamena to tedy, ze kazdy ¢lovek z jakékoliv pozice, nejen pracovni, ale i zivotni, se
chce stat tim nejlepsim — nejlepsi manazer, ale i nejlepsi rodi¢. Samoziejmé k tomu, aby
se stal nejlepSim, je potieba uspokojit vSechny ptedchozi urovné a potieby.

Tato teorie je uvadéna jako metoda piesna, piipadné je takto alespon
prezentovana. Nerespektuje ale individualni rozdily mezi lidmi. Dale je této teorii
vytykdno, Ze se potfeby prekryvaji, atak jedna potfeba muize byt zafazena do vice
kategorii, a také Ze je statickd. Potifeby se s casem méni — v kazdém veku mulze kazdy
¢loveék mit jiné potieby. [2]

I MASLOW, Abraham H. a Robert FRAGER. Motivation and personality. 3rd ed. New York: Harper and
Row, c1987. ISBN 978-0-06-041987-5
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Obrazek 2: Maslowova pyramida potieb

potfeba uskutelnit
to, &im dand osoba

potencidlng je

Potfeby uzndni:
Sebediviry, sebeticty, prestize

Potfeby soundleZitosti:
Lasky, naklonnosti,
shody a ztotodnéni, poticha ntkam
patfit

Potfeby bezpeli:
Jistoty, stdlosti, spolehlivosti; struktury,
pofidku, pravidel a mez{; osvobozeni od strachu, tzkosti a chaosu

Fyriologické potieby :
Potfeba potravy, tekutin, vym&Sovani, kysliku; -
pliméfené teploty, pohybu, spinku a odpotinku; sexuilnio uspokajent; vwhinuti se bolesti

Zdroj: www.rvp.cz
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3.2.1.2 HERZBERGOVA DVOUFAKTOROVA TEORIE

Tuto teorie navrhl Frederic Herzberg v roce 1959, kdy uspokojovani potieb
studoval u 200 technik a G&etnich. Setieni bylo zaloZeno na dotazech obou skupin, kdy
se citili dobfe a kdy naopak S$patné. Poté méli za ukol popsat okolnosti, které vedly
k tomuto jejich stavu. Na zaklad¢ téchto dotazti mohl vytvotit dva zavéry. [4]

V prvnim zavéru zavedl pojem udrZovaci faktor?, coz je okolnost prace, ktera
pokud neni pfitomna, zpisobuje nespokojenost zaméstnanci. Pokud tato okolnost
pfitomna je, nevytvafi nijak vyznamné spokojenost. Zahrnul mezi né tyto: 3

e Podnikova politika a sprava

e Odborny dozor

e Vztahy s nadrizenym

e Vztahy s pracovniky stejné iirovné
e Vztahy s podrizenymi

e Plat

e Jistota prace

e Osobni zivot

e Pracovni podminky

e Postaveni

Druhy zavér je ve svém znéni naprosty opak prvniho. Zde zavedl pojem
motivacni faktor.* Jednd se o okolnosti, které svou piitomnosti zpiisobuji motivaci
a spokojenost zameéstnancti. Pokud pfitomny nejsou, nevytvaii nijak vyznamnou
nespokojenost. Mezi tyto faktory zahrnul:

e DosazZeni cile

o  Uznani

e Povyseni

e Prdce sama

o  Moznost osobniho ristu
e Odpoveédnost

Ani tato teorie se neobesla bez kritiky. Uréitym nedostatkem totiz bylo, Ze
zkoumani probéhlo na skupin€ délnikl a ucetnich. Urcité udrzovaci faktory mohou byt
délniky povazovany za faktory motivacni — napf. plat, jistota zaméstnani. Také si néktefi
kritici mysli, ze tato teorie je pfili§ zjednoduSena a neukazuje dasledné vztah motivace
a nespokojenosti.

2V literatufe se pouziva téz nazev hygienické faktory &i dissatisfaktory

8 Prevzato z: HERZBERG, Frederick, Bernard MAUSNER a Barbara Bloch SNYDERMAN. The
motivation to work. New Brunswick, N.J., U.S.A.: Transaction Publishers, 1993. ISBN 9781560006343.
4V literatufe oznadovany téZ jako motivatory (Donnelly)
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Ve vysledku si jsou obé teorie podobné, Herzberg viceméné navazuje na teorii
Maslowa. Konkrétni porovnani najdeme v tabulce 1.

Tabulka 1: Porovndni Maslowovy a Herzbergovy teorie

. . Herzbergova

Maslowova hiearchie & .

Oblast . dvoufaktorova
potieb .
teorie

Vétsinou na

Na vsechny lidi ve dugevni pracovniky

spolecnosti ve viech typech

Vztahuje se Y . a na vysoce
zameéstnani, ale i na o ,
. kvalifikované
ddchodce. o
specialisty.
Pouze nékteré
Vliv potreb Vsechny potieby mohou vnitfni potfeby
na chovani motivovat chovani. mohou fungovat

jako motivatory.

Role penézni oy . Neni klicovym
Muze motivovat.

odmény motivatorem
73b&r Tyka se v§fech !Idl a jejich SOUStred}Jj.e se na
Zivotd. praci
- VP Preskriptivni
Typ teorie Deskriptivni (co je). reskriptivni (co by

mélo byt).

Zdroj: Donnely — Management
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3.2.2 TEORIE MOTIVACE ZAMERENE NA PROCES

V této kapitole se sezndmime S teoriemi, které se soustiedi na to, jak dochazi
k motivaci — tzn. co zpisobuje urcité chovani, co udrzuje aco zastavuje. Blize si
ptredstavime teorii spravedlnosti a Vroomovu expektaéni teorii. [2]

3.2.2.1 TEORIE SPRAVEDLNOSTI

Autorem této teorie je profesor J. Stacy Adams.® Teorie zmituje nespravedInost
jako motivacni silu. Pokud nékdo citi, ze s nim bylo jednano nespravedlivé ve srovnani
s ostatnimi lidmi, pokusi se nespravedlnost odstranit. Mira spravedlnosti se podle lidi da
ocenit pomérem mezi vklady (zkuSenosti, schopnosti) a vynosy (plat, uznani, povyseni).

Domnénka c¢lovéka 0 nespravedlivé odméné cCasto zplsobi pokus 0 zménu
situace. Mezi tyto zptisoby napravy nebo redukce nespravedlnosti patfi:®

e Odchod ze zaméstnani

o Zména vkladu vioZeného do zaméstnani, napr. méné prdace ci castéjsi
absence

e Zména vynosu Prostrednictvim zZddosti 0 vyssi plat nebo 0 dodatecné
zameéstnanecké vyhody

o Zména vnimani jiz obdrzenych vynosii ze zaméstnani. Clovék miize znovu
zvazit, zda jeho odmeéna neni prece jen lepsi, nez vyplynulo z puvodniho
porovnani. [2]

Zamgéstnanci vEét§inou porovnavaji mezi sebou pomér vklady a vynosy, proto je
dulezité se pocitu nespravedInosti u zameéstnanci vyhnout nebo pochopit vyznam
vnimani, na némz jsou postaveny pocity spravedlnosti a nespravedinosti. [6]

Kritika neminula ani tuto teorii. Kritici zminili, Ze tato teorie neposkytuje zadné
zvlastni navody jak dosahnout spravedlnosti. Manazerim tedy chybi kroky k naprave.
Neexistuje tedy ani navod, jak se ma manaZer zachovat v piipadé, ze mezi sebou
porovnavaji ¢lenové rodiny. Také je problém v tom, Ze vétSina vyzkumil byla zaméfena
na plat. Existuje ale n€kolik dal$ich odmén, proto se nabizi otazka, zda i u jinych odmén
probiha porovnavani. [2]

% Podle Pauknerové oznacovan jako tzv. fenomén socialniho srovnani
¢ Donnelly — Management

17



3.2.2.2 VROOMOVA EXPEKTACNI TEORIE

Autor této teorie, psycholog Victor Vroom, vnima motivaci jako proces fidici
volbu, jak uved] ve své knize Work and Motivation’. Tato teorie je zalozena na volbé
ruzného chovéni. Takovym chovanim je mysleno napt. jaké tempo prace si jedinec zvoli.
Pokud tato osoba vé&ii, Ze toto pracovni Gsili bude nalezit¢ odménéno, bude motivovana
k rychlejSimu tempu pracovniho tusili. Vroom doslova ve své knize fika: ,,Jedinci
vynakladaji pracovni usili k dosazeni takoveho vykonu, ktery by mél za nasledek zZadouct
(preferovanou) odmenu.

Autor zde oznadil tfi primarni proménné — volbu, ocekavani a preferenci. VVolba
oznacuje svobodu zvoleni chovéni. (rychld nebo pomala, zaméstnanec ptijde do prace
nebo zlstane doma). O¢ekavani nam signalizuje, zda bude ¢i nebude chovani uspésné.
Preferenci definuje autor jako hodnotu, kterou jedinec ptipisuje riznym vysledktm.

Dal§im nezavislym problémem je w&innost. Uginnost popisuje VVroom jako
vazbu mezi vykonem a vysledkem. Je to vlastné pravdépodobnost, ze urcity vykon
povede k danému vysledku.

Vroom tedy uvadi vzorec M = E x I x P, ktery vysvétluje, Ze pracovni motivace
(M) je rovna ocekavani (E) nasobenému ucinnosti (I) a nasobenému preferenci (P).
Problém samoziejmé nastava, pokud se jeden z ¢lent ptiblizuje nule.

Kritici vidi nevyhodu této teorie v jeji sloZitosti. Dal$im problémem je podle
nich méfeni a zkoumani proménnych modelu — jak je vlastné mame uréit. [2]

33 PRACOVNI VYKON A VYKONNOST

V nasledujici kapitole si pfedstavime pojmy jako vykon a vykonnost a zaméfime
se na faktory, které je ovliviuji.

Podle Pauknerové [6] je ,, pracovni vykon vysledek pracovni ¢innosti vykonané
V urcitém case za urcitych podminek. “ \Vzhledem k tomu, ze se vykon jednotlivel mize
menit a liSit, autorka se domniva, ze kvuli témto okolnostem nemtizeme kazdy vykon
znazornit ztratou energie za ¢as, proto je zda se vhodnéjsi pouzivat celkovou vykonnost.

Vykonnost je ,, schopnost jedince vykonavat urcitou pohybovou, intelektualni ¢i
kombinovanou cinnost (uceni, sport, prdce), hodnocenou jejim mnozstvi (rychlost
V case)., presnosti (mnozstvi chyb) a mirou vinavy.®

Vykonnost pracovnikt je slozka jejich vlastnosti a dispozic, o které se opira
plnéni pracovnich ukold, které jim byly zadany. Dalo se tedy fict, Ze se jedna
0 pfipravenost zaméstnanct podavat vykon.

" VROOM, Victor Harold. Work and motivation. Malabar, Fla.: R.E. Krieger Pub. Co., 1964. ISBN
9780898745276.

8 Toto uvedl Pavel Hartl ve své knize jako definici vykonnosti. HARTL, Pavel. Psychologicky slovnik.
Ilustroval Karel NEPRAS. Praha: Jiti Budka, 1993. Slovnik. ISBN 80-901549-0-5.

18



3.3.1 FAKTORY OVLIVNUIJICI PRACOVNI VYKONNOST

Vykonnost miize byt ovlivnéna hned nékolika Ciniteli a faktory. Mizeme si je
rozdélit do kategorii podle charakteru. Jsou jimi:

e Technické, ekonomické a organizacni podminky
e Spolecenské podminky

e (Osobnostni determinantami pracovnika

e Situacni podminky.

Nyni si jednotlivé podminky kréatce popiSeme a piiblizime. [6]

Technické, ekonomické a organiza¢ni podminky jsou objektivni slozky vykonu,
které ovliviiuji vykonnost pracovnika na zakladé¢ kombinace a osobnostni predpoklady.
Patii sem technickd uroven pracovisté, usporadani pracovisté a stroju, technologické
postupy, fyzické podminky prace, hygiena a bezpecnost prace atp.

Spolecenské podminky plisobi jako soubor pravidel, norem a tradic. Sem patii
uroven a kvalita vedeni lidi, pozice pracovnika a jejich spokojenost, podminky osobniho
a rodinného zivota, uroven vztahli na pracovisti atd. [6]

Osobni determinanty jsou individudlni ptedpoklady zaméstnance pro praci
z hlediska télesné a duSevniho stranky pracovnika, odborné piipravenosti a kvalifikace,
motivovanosti K praci, zdravotniho stavu pracovnika atd. [6]

Situa¢ni podminky zahrnuji firemni zmény, inovace vyroby nebo techniky,
reorganizace, restrukturalizace, rekvalifikace, konflikty na pracovisti nebo mimoradné
rodinné ¢i osobni udalosti, onemocnéni nehody, urazy atp. [6]

Je zji§téno, Ze se vykonnost béhem dne méni timérné charakterem zadané prace
a ukolt (to, jak jsou namahavé a kolik jich je). Vykonnost pracovnika je také zavisla na
roénim obdobi, typu &innosti... Casovy priibéh téchto zmén béhem dne miZeme
pozorovat na obrazku 3. Casovy priibéh kfivky miizeme pozorovat na obrazku 4. Tyto
zmény ve vykonu pracovnika piti konani stfedné tézké svalové prace si mizeme rozdélit
do nékolika etap:

e Rozpracovavani se — neboli nacvik, pracovnik se rozhybava, snazi se
zvladat nutné pracovni tkony. Pomalu dosahuje své nejvyssi vykonnosti.

e Pfivyknuti si praci — pracovnik pracuje v pravidelném rytmu a svou praci
si by se dalo fict zautomatizuje.

e Aktivace — v této etap¢ dochazi ke zménam v motivaci, po néjaké dobé
automatické prace dochazi ke sniZeni vykonnosti.

e Unava — dochazi ke snizovani pohotovosti, vnimani pracovnika
automatickou praci a celkovému sniZeni vykonnosti.
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Obrazek 3: Pracovni kiivka stredné tezké fyzické prace za den

wvirchol

vykon za 1 pracovni den

T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8
pracovni hodiny
Zdroj: Psychologie pro ekonomy a manazery

Obrazek 4: Pracovni ki'ivka stredné tézké fyzické prdace v pritbehu tydne

vykon v fydnu

Po Ut St Ct Pa
pracovni tyden

Zdroj: Psychologie pro ekonomy a manazery

Jak jiz bylo feceno, jednou z etap je aktivace. Ta ma béhem dne primérny
prubéh. Vzestupnou tendenci mizeme pozorovat obzvlast rano a dopoledne. Prvni
pokles Ize zaznamenat kolem poledne. V odpolednich hodinach nasleduje vzestup. Pies
noc dochazi ke klesani. Tento prab¢h aktivaéni kiivky popisuje obrazek 5.
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Obrazek 5: Primérna krivka denni vykonnosti

vykonnost [
+50 %

100 %

8 10 14 20 4 hodiny

Zdroj: Psychologie pro ekonomy a manazery

Na vykonech, kterych pracovnik dosahuje, se podili celkova motivace zaméstnance.
Zalezi, jakou praci kona, jestli ho uspokojuje, odrazi jeho potieby, spole¢ensky vyznam,
zajmy atp. Zavisi také na tom, zda se zameéstnanec citi prospésny ve spole¢nosti. Velmi
siln€¢ motivovany jedinec Casto podava velké vykony bez ohledu na inavu, coz mnohdy
vede ke zhrouceni organismu. [6]

Na vykon pracovnika piisobi pii praci také: [6]

e Neptiméiené ukoly

e Problematické situace
e Prekazky

e Zastarala technika

e Konfliktni situace

e Stres

e Frustrace

34 HODNOCENI PRACOVNIHO VYKONU

Hodnoceni pracovniho vykonu piedstavuje ur€ity proces, pii kterém vedouci
pracovnici z oblasti managementu hodnoti vykonanou praci jednotlivymi zaméstnanci.
Poskytuje jim zpétnou vazbu, v jaké mite splnili své tkoly a snazi se o to, aby se jejich
vykon zlepSoval. Tento vykon je sledovan a poté je zakladem pro odménovani. Tento
proces znazoriuje obrazek 6. [5]

Vykon by nemél bat hodnocen pouze financni odménou, ale 1 osobnim uznanim,
které by mélo byt casté a davkované. [8]
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Hodnoceni pracovniho vykonu mé nékolik cili:

¢ Vyhodnotit vykon jednotlivce na zaklad¢ cila.

e Zjistit urcité oblasti, ve kterych by se m¢l zaméstnanec zlepsit.

e Vytvofit soupis akci, které by mél zaméstnanec absolvovat, aby se
zlepsil.

e Informovat zaméstnance o zménach vjeho kompetencich a
zodpovédnostech. [5]

Obrazek 6: Proces hodnoceni vykonu

( Odménovani

| Kontrola a monitorovani

(s

[ Hodnoceni na skale
ozvoj dovednosti

Zdroj: Velka kniha o Fizeni firmy

Proces hodnoceni vykonu probihd kazdodenné, avSak standardni hodnoceni
probihd jednou za pil roku nebo za rok. Ro¢ni hodnoceni probiha v dobé, kdy se
zhodnocuji splnéné rocni cile a vykon se hodnoti praveé na zaklade téchto cila.

Roc¢ni hodnoceni byva planované a sledované pies celou spolec¢nost. Zalezi také
informa¢nimi technologiemi. V mens$ich podnicich probihd hodnoceni spiSe formou
hodnoticiho pohovoru, pti kterém probiha diskuse vedoucich pracovniki s podtizenymi
o celoroénim vykonu zaméstnance, jejich pokroku, dovednostech a znalostech. Dale se
muize diskutovat 0 zadoucich zménach v postojich k jeho praci a jeho mozném profesnim
rastu.

Hodnoceni by mélo byt hotové do predem daného terminu. Vyhodnocovéni
probiha béhem celého roku, takze vysledky pak nejsou tak velkym piekvapenim.
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Pomérné rozsifenou metodou zpétné vazby je hodnoceni 360°. Jedna se o
zpétnou vazbu ze vSech stran, tedy od nadfizeného, kolegii, podiizeného, zakazniku atp.
Pouziva se k rozvoji zaméstnanct. Tato metoda mize byt pouzita jako podklad pro
hodnotici pohovory. Vétsinou pro pohovory se zaméstnanci, u kterych se rozhoduje o
povySeni a kariérnim ristu. Dava zaméstnanci i nadifizenym obraz o tom, jak ostatni
vnimaji daného zaméstnance z hlediska urceni jeho silnych stranek rozvojovych
moznosti.[5,11]

Zakladem této metody je anonymita, aby se hodnotitelé neméli strach vyjadiit
upiimné a piipadné negativné. Tato hodnoceni se poté zpraméruji. [5]

35 MOTIVACNI TYPY LIDI

V této kapitole piedstavim jednotlivé motivacéni typy lidi a jejich reakce na
jednotlivé podnéty.

3.5.1 DELENI MOTIVACNICH TYPU LIDI

Motivaéni typy lidi se daji rozdélit do ¢tyt skupin: [7]

e Objevovatelé

e Usmérnovatelé
Slad’ovatelé

e Zpiesnovatelé

Tyto skupiny lidi jé moZné vidét na obrazku 6 spolecné se svym zamétenim.
Zaroven tento obrazek udava umisténi jednotlivych typti pro obrazky 7, 8 a 9.
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Obrazek 7: Motivacni typy lidi

DYNAMIKA
/ Dy ‘
usmerfiovatele objevovatelé
EFEKTIVITA UZITECNOST
slad'ovatelée Zpresnovatele
\St

A

STABILITA

Zdroj: Tajemstvi motivace

3.5.1.1 OBJEVOVATELE

Tento typ lidi je specificky zaméfenim na uzitecnost a dynamické preference.
To se projevuje nezavislosti a samostatnosti. Tuto skupinu lidi nejvice laka zdolavani
prekazek a pfijimani vyzev. Pravé podle téchto lakadel vzniklo ipojmenovani této
skupiny.® Objevovatelé nemaji radi fizeni nékym jinym, byvaji chtivi informaci
a netrpélivi.

Pravé prekonavani piekazek je pro objevovatele jakasi soutéZ mezi sebou.
Jakmile né&jaky cil splni, jiZ se poohliZeji po jiném. Autor Jifi Plaminek tuto situaci
pfipodobiiuje vystupu na horu, kdy vrchol hory znazoriiuje splnéni cile, ale objevovatel
se jiz touto dobou snazi najit v okoli horu jesté vyssi. Poté se tedy vyda fesit dalsi cil, tedy
zdolat vyssi horu. Tento zptisob neustalého hledani dalsiho cile muze vést k fyzickému
vycerpani.

® Toto pojmenovani uvedl Jifi Plaminek
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Piedpokladem pro tuto skupinu je dosazeni uspécht, které nesouvisi s prili§
velkou obratnosti ve spolecnosti. Pro objevovatele jsou idealni védecké a kreativni prace,
které nemaji tymovou povahu.

Objevovatelé si cti svou svobodu. Diky tomu respektuji i svobodu ostatnich lidi.
K vnimani omezeni jejich svobody jim staci vSak malo. Staci, aby sdileli s nékym jinym
povinnosti. Pravé v tomto piipad¢ se i pies jejich spiSe nemluvnost, dokdzou ozvat,
zejména pii naruseni jejich okruhi.

Objevovatelé ¢asto komunikuji prostiednictvim feci téla. Komunikace s lidmi ¢i
vystupovani pted posluchaci neni jejich ptirozenym postavenim. [7]

3.5.1.2 USMERNOVATELE

Druhou skupinou jsou usmériiovatelé. Ti jsou podle obrazku 6 zaméfeni na
dynamické preference a efektivitu. Tyto slozky jim nebrani v riskantnich aktivitach
a predurcuje je k tomu, aby se zamé&fili na vztahy mezi lidmi a spolecenské procesy. Laka
je i to Ze mohou mit vliv na jiné lidi. Maji radi svou volnost a neomezené moznosti.

Citlivé vnimaji hierarchii v uspofadani spole¢nosti, a tak do této struktury ¢asto
a radi zarazuji lidi kolem sebe. Uznavaji malé mnoZzstvi lidi, které vnimaji jako soupefe
nebo partnery, ke kterym se chovaji velmi korektné.

Usmérnovatelé maji radi, kdyz jsou sttedem pozornosti. Maji také velmi dobry
zaklad pro uspéch ve spolecnosti, a proto jsou ochotni udé€lat cokoliv, aby na sebe
prilakali pozornost jinych lidi. Dok4zou v§ak vnimat, co je a co neni vhodné. Casto si
dokazou d¢lat legraci sami ze sebe.

Usmeérnovatelé jsou velice presvédcivi a radi prodavaji své myslenky. Radi se
chopi tématu, ve kterém vynikaji a snazi se tak dosahnout tspéchu a ziskat pozornost.
Lidé z této skupiny byvaji Casto pfirozenymi vedoucim tymil a vétsich skupin lidi.

Vzhledem ktomu, Ze casto vnimaji mezilidské vztahy jako souboj, radi
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a nadsen¢ soutézi, a bojuji tim 0 pozici v hierarchii, nerozumi si s lidmi ze skupiny

vvvvv

protoze ,.boje* mezi nimi se fidi srozumitelnymi pravidly. Dokonce pokud se tito
usmérnovatelé uznavaji, muze byt souboj mezi nimi povazovan za noblesni. [7]

3.5.1.3 SLADOVATELE

Treti skupina lidi se zamétuje na stabilitu a efektivitu. Jsou pro né dulezité
socialni vztahy zejména pro stabilitu a efektivitu systému. Tito lidé jsou zaméfeni na vse
kolem lidi — na jejich vztahy, pocity, spokojenost.
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Pro slad’ovatele neni dulezité, kdo je postaven vysSe a kdo nize, ale zajima se
0 postaveni na horizontalni Grovni. Tedy kdo s kym, pro¢ a jak. Radi diskutuji a povidaji
si. Ptaji se aodpoveéd vyslechnou i piesto, ze se jejich nazor lisi. V tomto piipadé
odpovéd’ uznaji, to také souvisi s tim, ze vice nez 0 nazory jednotlivcl se zajimaji
0 mezilidské vztahy.

S mezilidskymi vztahy také souvisi fakt, Ze nevytvareji hierarchie, ale sité. Lidé
patiici do této skupiny, se schazeji v kancelarich a probiraji novinky a vzpominaji. Jsou
to lidé, ktefi potradaji srazy, besidky, oslavy a podobné akce. Tvoii komunikacni sit¢,
jejichz vyhodou je rychlost Sifeni informaci, ale naopak nevyhodou urcité zkresleni
informaci. Snazi se vytvofit pro né¢ dokonalé pracovni prostiedi. [7]

3.5.1.4 ZPRESNOVATELE

Posledni skupina lidi je zaméfena na uziteCnost a stabilitu. Jsou oznacovani za
spolehlivé, peclivé a na sebe piisné jedince. Preferuji dobrou organizaci prace, potradek,
jak ve svych vécech, tak samoziejmé na pracovisti. Pozaduji jasna a pevné dana zadani,
ktera poté velice precizné plni.

Pfi praci jsou pro né dulezité normy a pravidla. Chovaji se podle ur¢itych
standardu a piedvidatelné. Radi vytvaii systémy, do kterych zatazuji jednotlivé objekty.
Zajimaji se 0 Cisla — procenta, ceny, urcity ¢as. Jejich hlavni komunikace tedy spociva
Vv ziskdvani a ovéfovani dat a vyjasnovani situace. Diky tomu mize pusobit jejich
komunikace dost chladn¢ a mize to ptisobit dojmem, Ze tento typ lidi nema emoce. Ty
vSak tato skupina ma, ale jsou zvykli je skryvat. Své emoce projevuji Casto svym
humorem, kterému rozumi jen oni sami ne nebo urcity okruh lidi. Sviij svét ukazuji jen
lidem, které dobie poznaji nebo k nim ziskaji davéru.

Lidé z této skupiny se chovaji loajaln¢ k firmam, spole¢nostem ale i ke svym
nadfizenym. Zpiesiovatelé své nadfizené respektuji bez ohledu na to, jaké k nim citi
sympatie ¢i naopak antipatie. Vnimaji je jako autoritu, ktera vytvaii podminky k tomu,
aby se oni sami stali dokonalymi a odvedli tak precizni vykon. [7]

3.5.2 REAKCE NA JEDNOTLIVE PODNETY

Samotné rozdéleni lidi do skupin neni Uplné€ dostacujici, a tak je potieba tyto
skupiny otestovat v situacich, které mohou v ramci motivace nastat.
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3.5.2.1 REAKCE NA POCHVALU

Kazda skupina motivacnich typi lidi reaguje odlisné na pochvalu od druhych.
Typické reakce znazoriuje obrazek 7.

Objevovatelé pochvalu ptijmou jako informaci, kterd pro né¢ neni zadnou
novinkou. Oni sami mohou poznat, ze uspéli. Jak jsem jiz vySe uvedla, tato skupina lidi
thned po dosazeni a uspésného splnéni cile, hleda cil novy. Spise, nez pochvala je pro né
dulezita informace, ze jste si v§imli jejich Gspéchu.

Usmériovatelé pochvalu spie nafukuji. Casto dodaji jesté poznamku, ktera ma
za ukol zdlraznit miru jejich zasluhy na splnéni daného cile. Radi také vysvétluji, ukazuji
a popisuji sva feSeni, snazi se vas ovlivnit a chlubi se svou odvedenou praci.

Slad’ovatelé pochvalu piijimaji velmi opatrn€. Vnimaji pochvalu spi§ jako
vztahovou informaci. Znamena pro né urcity zavazek vaci tomu, kdo je pochvalil.
Pochvalu je podle nich tfeba pfijmout arychle ji predat dal — napiiklad zminénim
odvedeni prace také né€koho jiného.

Zpiesnovatelé dosahli pochvalou svého, tedy toho, co potiebuji. Nadfizeny,
kterého, jak jiz bylo feceno, respektuji, je pochvalil za jejich praci a oni diky tomu maji
pocit, ze jsou dokonali, 0coz usiluji. Na pochvalu ale reaguji po svém, suSe,
a zachovavaji si svou dustojnost. [7]
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Obrazek 8: Typické reakce typii pri testovani kritikou

DYNAMIKA
Nafukovani: Strucna akceptace:
— Vibec to nebylo lehké. — Javim.
— Mél jsem na to jen dva dny. — Povedlo se.
— Ty podklady nestaly za nic. — Bylo to celkem dobry.
— Jasne.
Zjistovani dusledk: — Zazraky na pockani.
— Jsem zvédavy, co za to bude. — Vypadalo to tézsi, nez bylo.
— Treba to poznam na
odménach. Nékdy az netrpélivost:
— No jo no.
Uplatfiovani vlivu: — To uz je minulost.
E | — Ukazu ti, jak jsem to udélal. — Délam ted na motoru. u
F | = Mam na to fintu, to musite z
E vidét. |
K | — At se do toho piisté Karel T
T nemontuje. E
I o]
vV | Odvedeni jinam: Potéseni a strucnost: N
| | — Pochval taky ostatni. — Dékuiji, séfe. 0
T | - Rekni to dév&atim, byla tu do — Vyborné. S
A noci. — To jsem rada. T
— Projekce nam dala dobré — Mame postup propristé.
podklady.
— Hned to feknu celému tymu. Nékdy rozpaky:
— Pristé pfidam tabulku.
Vraceni zpét: — Mohl bych jesté ocislovat
— Jo jo, myslim, Ze jsi to dobfe strany.
zadal. — Mame to za sebou.
— Bez vaSich instrukci by to bylo
tézke.
— Mimochodem, ta porada véera
se ti povedla.
STABILITA

Zdroj: Tajemstvi motivace

3.5.2.2 REAKCE NA KRITIKU

Stejné jako v predchozi kapitole si piedstavime reakce jednotlivych typu lidi,
tentokrat na kritiku.

Objevovatelé reaguji na kritiku v zasadé stejné. Opét to pro né neni nijak zasadni
a nova informace. Stejné jako v ptipad¢ pochvaly si jsou své chyby jiz védomi a bud’ tuto
chybu jiz napravuji anebo zjistili, Ze tato chyba jiz napravit nejde a vénuje se plnéni
nového cile. Opét je pro né dilezita pouze informace, Ze si problému vSiml i nékdo jiny.

Usmérnovatelé vnimaji kritiku jako osobni utok. Reakce usmériiovatele vSak
zavisi na postaveni kritizujici vii¢i nému. Pokud si mize k nému dovolit hodné, miize
zacCit bagatelizovat kritiku nebo osoby kritizujiciho. Pokud si vSak nemuize dovolit
kritizovany byt nezdvoftily a bagatelizovat tak kritiku, bude se snazit kritiku odvézt jinam
a prenést vinu na nékoho jiného, kdo se na plnéni cile téz podilel.
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Slad’ovatelé vnimaji svou kritiku spi$ jako diivod toho, ze ma jejich nadiizeny
néjaky problém a je tfeba ho utesit. Vnimaji kritiku spis jako trapeni nadiizeného, které
je tfeba pievézt na svou osobu. Slad’ovatel si tedy vezme za tikol se na problém podivat.
Pravdépodobné se spoji s dalsi slad’ovatelem nebo celou siti a pokusi se problém vyfesit.
Ti se shodnou, ze je potieba problém vyiesit. Da se vSak o¢ekavat, Zze pokud se piijde
jeho nadfizeny zeptat na kontrolu napravy chyby za par dni, budou se tyto kroky
opakovat.

Zptesnovatelé reaguji na kritiku, podle toho, jak moc je opravnéna. Ne vzdy si
vSak tato skupina lidi pfizna, Ze je kritika opravnéna, protoze usiluji 0 dokonalost. Pokud
ji uznaji jako opravnénou, opé€t reaguji stejné jako v ptipad¢ pochvaly, suSe, jen je jejich
reakce opacna. Reaguji tak, ze ke svému nadfizenému vyslovi souhlas s kritikou, jejich
e téla vSak tika, Ze s kritikou nesouhlasi. Nesouhlas totiz citi i vniting, ale snazi se tyto
emoce potlacit. [7]

Obrazek 9: Typické reakce na kritiku

DYNAMIKA

Odpor, ¢asto utocny: Stru¢na akceptace:

— Takhle otazka vibec nestoji. - Javim.

— To je zcela fale$né obvinéni. — To se opravdu nepovedlo.

- Kdo jste, Ze mi tu vycitate. — Nebylo to dobry.

— Mame o zku$enost vic.

Bagatelizace véci nebo osoby: - Vypadalo to leh¢&i, nez bylo.
E | - Jetojen nafoukla bublina. u
F | = To opravdu pfehanite. Nékdy az netrpélivost: z
E | - Ty tak muzes$ néco fikat. — No jasné no. |
K — Stalo se. T
T | Odvedeni jinam: — Hledam jiné feseni. E
I | - S témi podklady to Iépe neslo. o7
V | — Kdyby technici Iépe pracovali... N
| (o}
T | Uklidhovani: Pri akceptaci stru¢nost: S
A | — Néco s tim udélame. - Moc mne to mrzi. T

— Vibec jsem netusil, Ze je to tak | — Promiiite, napravim to.

dulezité.
— Pustim se do toho. PFi odmitnuti skryty odpor:
— Mrzi mne, Ze jsem vam pfidélal | — Kdyz myslite, Séfe.
starost navic. — Asi mate pravdu.

— Vy jste tu vedouci.

STABILITA

Zdroj: Tajemstvi motivace
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3.5.2.3 REAKCE NA ZATEZ

Posledni reakce jednotlivych skupin lidi, kterou piedstavim, bude reakce na
zatéz. Pozorujeme chovani jednotlivych skupin pii zvysSené zatézi, kterou musi piijmout.

Objevovatelé cCasto samostatné posuzuji nezbytnost ukoll a pfifazuji jim
priority, vétsSinou vSak podle toho, co je bavi nejvice. Toto ptitazovani zpravidla probiha
bez dozoru zadavajiciho a konzultace s nim. Nejvyssi prioritu dostavaji ty ukoly, na které
se objevovatelé t&si nejvice, nejmensi pak ty, na které se t&$i nejméné. Ty, na které se
pracovnici netési, maji tendenci odbyt nejrychleji, bez ohledu, v jaké kvalité, bude dany
ukol vypracovan. Paradoxem byva, ze Casto vynalozi velké usili k tomu, aby tato
»snizend* kvalita byla maskovana. Objevovatelé tedy Casto na zvySenou zatéz reaguji
znasobenim usili.

Usmériovatelé pfidélenou praci berou jako ptilezitost k tomu, aby sami sebe
prosadili. Pii zvySené zatézi maji tendenci svou praci delegovat na jiné pracovniky
anechat si pro sebe roli koordinatora a kontrolora. V zatézovych situacich se snazi
pfitahnout veskerou pozornost na sebe a zdiraznit tim tak svou pietizenost a zminit tak
informace o dil¢ich uspé&Sich, ale také o prekazkach, které jim béhem plnéni cile
znepiijemiiuji feseni.

Slad’ovatelé reaguji na zvySenou zatéz vstficné. Tuto vyzvu pfijimaji. Chovaji
se stejné jako v pripadé reakce na kritiku. Tentokrat vSak neni zapotiebi utéSit
nadfizeného, z hlediska vyfeSeni problému, ale z hlediska vyfeSeni nadmérného poctu
ukolu. Nasleduje tedy utéSovani a slibovani, Zze toto mnozstvi tkoli bude vyfeseno.
Slad’ovatelska sit’ bude hledat feSeni ukoll, pokud vSak manazer dojde na kontrolu 0 par
dni pozdéji, vysledek se od piedchozi kontroly liSit moc nebude.

Zpteshovatelé reaguji na svou nadmeérnou praci velice peclivou praci, kterd ma
vSak na dusledek vycCerpani afrustraci jedinci. Né&kdy také muze dochazet
k psychickému zhrouceni. Tyto stavy mohou mit vSak u tohoto ¢lovéka trvalé nasledky
v oblasti sebedivéry a sebehodnoceni. Dozaduji se tedy pomoci technikil, aby jim praci
uleh¢ili, ptfipadné zatéZz snizili. Vyhranény zpifesnovatel vSak jednd sam a snazi se
zautomatizovat praci, vylepSit procesy, pfip. se snazi vycCist mozna feSeni z ucebnic
a prirucek. [7]
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Obrazek 10: Typické reakce na zatéz

DYNAMIKA

tendence rozdélit praci jinym
lidem, spojena s ochotou
koordinovat jejich asili

znasobeni usili, které — pokud
jde o zajimavou praci — byva
spojeno s uspokojenim z vykonu

silné verbalni projevy odhodlani
vyvinout velké Gsili, ne vzdy
spojené s odpovidajicim vykanem

PA—<—-—4FxMmMmTmMm

vysoké pracovni nasazeni, které
vyCerpava, protoZze byva spojeno
s nejistotou a nespokojenosti

STABILITA

Zdroj: Tajemstvi motivace
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4 ANALYTICKA CAST

V analytické Casti piedstavim spole¢nost, kterou jsem si pro svou diplomovou
praci vybrala. Pfiblizim jeji soucasnou situaci z hlediska motivace zaméstnanct a pokud
bude tieba, pokusim se tuto situaci zlepsit.

41  MATTONI 1873

Skupina Mattoni 1873 je matetskou spole¢nosti Karlovarské mineralni vody, a.s.
(dale jen KMV) a je nejvétsim distributorem nealkoholickych napoju ve stiedni Evropé.
Spolec¢nost sidli v Karlovych Varech. Zakladatelem je Heinrich Mattoni, na jehoz tradici
navazala rodina Pasquale — Antonio Pasquale, pozdéji jeho syn Alessandro.

Obrdzek 11: Logo firmy

Jsme Mattoni 1873. Jiz brzy v novém.

MATTONI 1873

SOURCES AND TASTES OF EUROPE

Zdroj: www.kmv.cz

42 ZAKLADNI INFORMACE O SPOLECNOSTI

Nazev: Mattoni 1873

Sidlo: Horova 3, Karlovy Vary, 360 21

Pocet zaméstnancti: 3200 zaméstnanct

Pocet vyrobnich zdvoda: 12

Zapis do OR: 28. biezna 1991, Krajsky soud v Plzni
Zakladni kapital: 262 842 tis. K¢
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43 HISTORIE SPOLECNOSTI

Prvni pisemna zminka 0 tzv. Bukové kyselce se objevuje jiz roku 1522. D4 se
vSak predpokladat, ze tento pramen lidé znali avyuzivali mnohem dfive. Rodina
zakladatele se ve Varech usadila kolem roku 1693, kdy zde Otavio Mattoni, obchodnik
s citrony, zalozil sviij vlastni obchod. O 100 let pozdéji zacina v Kyselce lazensky provoz
a zac¢inaji se vyvazet prvni lahve s Bukovou kyselkou do zahranic¢i. O dalSich n¢kolik let
pozdé&ji, praveé roku 1873, je zalozena spolecnost Mattoni, zaroven zac¢ina budovani lazni
v Kyselce a Kysibelka se stava nejznaméjs$i mineralni vodou svéta.

Roku 1994 dochazi k privatizaci podniku a novym majitelem se stava italska
rodina Pasquale a dochazi k modernizaci staceciho zavodu.

V dalSich letech pfichdzi modernizace zavodu, sklenéné lahve ze studia
Pinninfarina a dalsi produkty, které se dodnes na Karlovarsku sta¢i. Mezi tyto produkty
patfi pramenitd voda Aquila ptimo z Kyselky a Magnesie z Mnichova, nedaleko
Karlovych Vart. [13]

K nejaktudlnéjsimu velkému pokroku doslo v roce 2018, kdy se KMV stéavaji
vyhradnim distributorem snacktl PepsiCo v CR, SR a Mad’arsku. Do svého portfolia tak
ptidala nékolik sycenych napoji znacek jako napt. Pepsi, Mirinda, 7Up atd. a bramborové
lupinky Lay’s a Cheetos. Zaroven se firma rozrista 0 pfiblizné 900 zaméstnancu. [9]

Na zaklad¢ spojeni vznika také novy nazev spolecnosti — Mattoni 1873, ktery
odkazuje na jejiho zakladatele a rok zalozeni, dale nové logo a nové motto. [13] (obrazek
10)

44  SOUCASNOST VE SPOLECNOSTI

V soucasné dobé& spole¢nost zaméstnava 3 200 zaméstnanct v celkem dvanacti
vyrobnich zavodech v 0smi zemich. Své produkty rozvazi do 20 zemi svéta.

V Ceské republice je celkem 6 vyrobnich zavodi — Praha— Kolbenova, Kyselka,
Mnichov, Podébrady, Dobrd voda a Hanacka Kyselka. Hlavni centrala sidli v Praze
v Libni. V té&chto ¢eskych plsobistich pracuje priblizné 1 300 zaméstnancii.

33



Obrazek 12: Portfolio Mattoni 1873

Zdroj: www.kmv.cz

Krom¢é prodeje nédpoji alupinkii je také spole¢nost sponzorem nékolika
sportovnich akci a spole¢enskych udalosti, jako napiiklad Prague International Marathon,
Cesky slavik Mattoni, Mattoni Koktejl Festival, aj. Nezaostiva ani v oblasti kultury —
Mattoni je generalnim partnerem projektu Magnesia Litera a spolupracuje na vyhlasovani
filmovych cen Cesky Lev.

Obrazek 13: Mattoni je sponzorem bézeckych zdvodii

Zdroj: www.c-budejovice.cz
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Obrazek 14: Mattoni sponzoruje Koktejl festival

Zdroj: www.koktejlfestival.cz

4.4.1 ORGANIZACNI STRUKTURA PODNIKU

Obrazek 15: Organizacni struktura podniku

Kreditni oddéleni

Finan¢ni oddéleni

Faktura¢ni odd.

Controlling

Country manager

Logistika

Vedouci skladu

Zdroj: Vlastni tvorba

Hlavni dispecer

Vyrobni oddéleni

Mistr vyroby

Prodejni oddéleni

Farmer
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45 ZAKAZNICKE CENTRUM

Vzhledem K tomu, ze Mattoni 1873 je vyrobni podnik, potiebuje také své
odbératele a zakazniky. Pravé zékaznici dokdzali pomoci spolecnosti k vybornym
vysledktum z pohledu prodeje napoju a dalsich produktt. Své zakazniky je ale potieba si
ziskat a dale 0 n¢ pecovat a komunikovat s nimi. Praveé posledni dvé ¢innosti vykonava
pracovnik na zakaznickém centru. Zakaznické centrum je Cast zdvodu v Praze ve
Vysocanech v Kolbenov¢ ulici.

Zakaznické centrum je nedilnou soucasti obchodniho oddéleni. Pfed spojenim
PepsiCo a Mattoni bylo toto call centrum pod spole¢nosti PepsiCo od roku 2003. Po
spojeni se musely sjednotit zpasoby, kterymi Si zakazniCi puvodné samostatnych
spole¢nosti objednavali.

46 ORGANIZACNI STRUKTURA ZAKAZNICKEHO
CENTRA

V zakaznickém centru jsou zaméstnani lidé na péti riznych pozicich.

Tabulka 2: Organizacni slozeni pracovisté

pocet
. zameéstnancu

Pozice ,

na teto

pozici
Call center manager 1
Tel-sell supervisor 4
Tel-sell representative senior 4
Tel-sell representative 8

Tel-sell representative —
LA 3
brigadnik

Zdroj: Vlastni tvorba
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Obrazek 16: Organizacni struktura zdakaznického centra

Call Centrum
Manager
Tel-sell supervisor Reklamacni
oddé€leni
Tel-sell Tel-sell
representative representative

senior

Zdroj: Vlastni tvorba

Celé¢ callcentrum fidi a vede jeho manazer. Jeho hlavni naplni prace je planovani
plnéni objemi prodeje a zisku pro delegovanou databazi zdkaznik prostiednictvim
pracovniho tymu, dale ma na starosti vybérova fizeni na pozici supervisor, jeho vedeni
a Skoleni. Neustale spolupracuje S ostatnimi manazery firmy, at’ uz s manazerem logistiky
nebo manazerem finan¢nim. Vede meetingy se Ctyimi supervisory, kteti poté predavaji
informace fadovym zaméstnanctim.

Dalsim ¢lankem jsou Ctyfi supervisofi, ktefi maji rozdéleny trh na segmenty
a v ramci nich zhodnocuji prodeje a reporty, plnéni prodejt a cilti, dale maji na starosti
Skoleni zaméstnancti a vybérova fizeni na pozice TSR a TSR brigadnik. Pravé supervisoti
maji za ukol pfedev§im motivovat zaméstnance k lep$im vysledkiim. Dalo by se fici, ze
jsou spojovacim ¢lankem mezi TSR a CCM.

Soudasti tymu jsou i TSR seniofi, tzv. reliefové!®. Ti jsou nedilnou soudasti této
skupiny hned z nékolika diivodt — na rozdil od TSR nemaji své svéfené zakazniky, a tedy
sveé pridélené zakazniky, ale kdyZ neni TSR pfitomen, zastupuji ho. Dale zaucuji a Skoli
nové zaméstnance, kontroluji smlouvy a faktury. Na rozdil od ,,obycejného* TSR
ovladaji praci v SAPu*!, kde mohou upravovat objednavky, zjistovat stav objednavky,
ptipadné ménit datum jejiho dodani, a v neposledni fad¢ vytizuji emailové objednavky.
Kazdy TSR senior ma néjakou specializaci, ¢im se pfevazné zabyva. Jeden z nich je
specialista na emailové objednavky, dalsi se zabyva prodejem a vytizovanim objednavek
ujednoho TOP klicového zakaznika v gastronomii s 240 provozovnami, dalsi se
specializuje na onboarding®?, tedy zau¢ovani novych zaméstnanci.

10 Pojmenovani reliefové se pouziva na pracovisti
11 Program v PC, ve kterém mohou upravovat objednavky
12 7au¢ovani novych zaméstnancii
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Tel-sell representative, TSR, telefonni partner. VSechna tato pojmenovani patii
jednomu z nejdilezitgjsich zaméstnanct telefonického prodeje. Prace telefonisty ve
spoleCnosti Mattoni nespociva v nabizeni jakychkoliv sluzeb ¢i spoluprace, to ma na
starosti prave jeho kolega v terénu.

Prace telefonniho partnera obnasi:

e Pé&Ci 0 svéfené zakazniky

e Vyfizovani telefonickych objednavek

e Spolupraci s obchodnim a servisnim oddélenim

e Reseni distribuce a potiebné administrativy ve firemnich systémech
e Vyhodnocovani hovort a jejich statistika

e Plnéni nastavenych prodejnich cili [12]

Na pozici TSR jsou také pfijimani brigadnici. Velmi Casto jsou to studenti
sttednich ¢i vysokych Skol, ale také maminky na mateiské dovolené. Napli prace téchto
brigadnikd je viceméné stejna jako ostatnich TSR jen s rozdilem, ze Castéji pfijimaji
prichozi hovory. Je tedy potieba, aby byli seznameni s praci a kompetencemi svych
kolegti z call centra, ale i jinych odd¢leni — napt. fakturace, kreditni oddéleni, reklamace
atp. Velmi cCasto se totiz stava, ze zékaznik nevolé kvuli vytvoreni objednavky, ale kvili
né¢jakému problému, at’ uz s ledni¢kou, s kontaktem na OZ nebo jen s dotazem, kdy mu
bude piivezeno zbozi, které si objednal. V takovych ptipadech by mél tento zaméstnanec
znat postup feseni, pripadné problém piedat na odpovidajici oddéleni. Ptichozi hovory
samoziejme pfijimaji i stali TSR a pokud je potieba tak i TSR seniofi.

47 MOTIVACE ZAMESTNANCU

Abych se dozvédéla pro mé dilezité informace, vyuzila jsem toho, ze jsem byla
zaméstnankyni Vv této spolecnosti. Diky tomu jsem si mohla udélat vlastni obrazek o tom,
jak motivace funguje ¢i nefunguje. Dalsi informace jsem Cerpala z dotaznikového fesent.
Nasledujici kapitolu jsem proto rozdélila do dvou podkapitol z divodu piehlednosti.

4.7.1 ZPOHLEDU AUTORA

Operator call centra je za svou praci samoziejm¢ finan¢né odmeénovan. Jeho
mésicni vyplatu tvofi tzv. fixni slozka a variabilni slozka. Ve variabilni slozce jsou
zapocteny bonusy za plnéni pfedem danych cili a plani. Pro vypocet variabilni sloZky
slouzi tabulka 4. Ta ukazuje ve zlutych polich jednotlivé cile, které jsou hodnoceny,
v zelenych polich nejnizsi mozné splnéni, 100% splnéni a nejvyssi mozné splnéni. Pokud
splni zaméstnanec cil pod 95 %, nebude mu piipocten zddny bonus. Nejvice mize ziskat
odménu za splnéni cile na 105 %. Pokud splni vic, nez je tato hodnota, neziskava vic.
V bilych polich vidime rozepsané jednotlivé hodnoty v K& odmény pii splnéni
konkrétniho cile na ur¢itou miru. Oranzova policka znamenaji, jakou maji jednotlivé cile
vahu pfi vypoctu.
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Tabulka 3: Vyhodnoceni bonusii

Prodej
zadanych
roduktii

Personalni
cile

Zaktivnéni
zakazniku

Distribuce

95 % 900 600 600 900 3000
96 % 1080 720 720 1080 3600
97 % 1260 840 840 1260 4200
98 % 1440 960 960 1440 4800
99 % 1620 1080 1080 1620 5400
100 % 1800 1200 1200 1800 6000
101 % 1980 1320 1320 1980 6600
102 % 2160 1440 1440 2160 7200
103 % 2340 1560 1560 2340 7800
104 % 2520 1680 1680 2520 8400
105 % 2700 1800 1800 2700 9000

Zdroj: Vlastni tvorba, dle interniho dokumentu KMV

Samotné finan¢ni ohodnoceni je samoziejmé nedilnou soucdsti motivace
zaméstnancl. Plati pro n€ jednoduchy vzorec: ¢im vic prodam, tim vic ziskdm na
odménach.

Na druhé stran¢ jsou zaméstnanci motivovani i jinak nez finan¢né. Vzhledem
k tomu, ze Mattoni 1873 zastupuje nékolik znacek, da se predpokladat, ze tato firma bude
disponovat i nékolika darkovymi reklamnimi pfedméty. Pravé o tyto je ¢as od Casu velky
zajem, a tak se piimo nabizi, vyhlasit 0 tyto pfedméty ,,soutéz*“. Kdo proda nejvic baleni
Lay‘s, ziska..., kdo proda nejvice lahvi Mattoni, dostane... Takto by se dalo postupovat

donekonecna...
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Obrazek 17: Kulich s logem Pepsi

Zdroj: Vlastni foto

Obrazek 18: Batoh s logem Pepsi

Zdroj: Vlastni foto



Obrazek 19: Tricka s logem Pepsi

Zdroj: Vlastni foto

Béhem mého plsobeni opravdu takovato motivace fungovala a méla velice
kladné ohlasy u zaméstnancii. Obzvlast’ v letnich mésicich ocenili piknikovou deku za
nejvyssi pocet prodanych akci na produkt Lay’s. Tu si odneslo hned n€kolik zaméstnanci.

V dobé spojovani spolecnosti PepsiCo a KMV byl nevidany zdjem o tricka
a mikiny s logem Pepsi. Hned nékolik zaméstnanci se tedy predhanélo v tom, kdo kolik
zaktivni zakaznik.

Samoziejmé byl ale zajem i0jiné soucasti obleCeni — napt. tkanicky od
Gatorade, ponozky od Mattoni ¢i ¢elenka od Schweppes.



Obrazek 20: Sklenicky Pepsi

Zdroj: Vlastni foto

Obrazek 21: Kostky od Schweppes

Zdroj: Vlastni foto

Déle nékolik zaméstnancli ocenilo odménu za nejlepsi splnéni cile v podobé
piknikové taSky naplnéné podle svych predstav. K dosazeni toho cile bylo potieba splnit
hned nékolik tkoll, avSak nasli se taci, ktefi opravdu s plnou taSkou na konci mésice
domil odchazeli.

Také TSR seniofi maji svou motivaci kazdy mésic. Vzhledem k tomu, Zze nemaji
svou trasu, atedy stalé zakazniky, kterym by pravidelné volali, bylo by tézké jejich
produktivitu méfit a srovnavat s ostatnimi. Maji tedy cile tykajici se téz prodeju, ale
vzhledem K jejich celkové naplni prace a jejich zaméfeni by z divodu kapacity nebylo
mozné plnit stejné cile jako fadovi TSRs. Z tohoto diivodu maji ponizené hranice pro
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splnéni, ne vSak kvuli tomu, Ze by potfebovali néjak svou praci ulehéit, ale z divodu
rozmanité a obsahlé napln¢ prace. V piipad¢, Ze jsou vSichni TSR pfitomni a neni tedy
potteba nikoho zastupovat, vénuji se zefektiviiovani trasy — to spoc¢iva v prochazeni
zakaznickych karet a pfipravé na voladni. V ramci této pfipravy Se staraji 0 ruSeni smluv,
pfipadné na zaklad¢ zadosti zakaznika 0 zménu fakturacnich nebo identifikacnich udaji.
Takto pfipravi trasu operatorovi aten se muze plné veénovat objednavkam a péci
0 zékaznika.

Bohuzel za mého pusobeni se brigadniki motivace netykala. Vzhledem k tomu,
7¢ brigadnici jsou placeni hodinovou sazbou, nedochadzi Kk rozdélovani na fixni
a variabilni slozku. Je to tedy rozhodné¢ jeden z bodu, ktery by se mohl zménit, v rdmci
hledani néjakého nového postupu hodnoceni a motivace zamestnanc.

4.7.2 DOTAZNIKOVE SETRENI

Dotaznik byl vytvofen v zaii 2019 v elektronické podobé a nasledné rozeslan
zamé&stnanciim zakaznického centra. Dotaznik obsahoval 17 otazek, z nichZ prvnich 5
bylo zaméfeno na informace o0 zaméstnanci, a zbyvajicich 12 se tykalo samotné motivace.

Dotaznik obdrzeli vSichni TSRs, brigadnici a TSR seniofi — celkem tedy 20
zaméstnancl. Supervisory a manazera jsem z dotazniku vynechala z divodu jiného
platového hodnoceni a z diivodu toho, ze oni jsou ti, ktefi motivuji, nikoliv jsou
motivovani. Z 20 dotazanych se vratilo 15 vyplnénych dotazniki. Jedna se tedy 0 75%
navratnost. Myslim si, Ze i S touto navratnosti je mozno objektivné vytvotit obraz pohledu
zaméstnancl na jejich motivaci ze strany zaméstnavatele. Ve spolecnosti Mattoni 1873
si v8ichni zamé&stnanci tykaji, proto je takto psany i samotny dotaznik.

Dotaznik byl poté spravovan v programu Microsoft Excel, kde byly vytvoteny
grafy a tabulky. Dotaznikové otazky jsou ptilozené v pfiloze. (piiloha 1)
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48 VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO RESENI

Otazka €. 1 Jakého jsi pohlavi?

Prvni otazka byla dotaz na pohlavi zaméstnanci. Z celkového poctu péti muzi
vyplnili dotaznik ¢Etyti. Z celkového poctu patnacti zen vyplnilo dotaznik jedenact z nich.

Graf 1: Pohlavi zaméstnancii

Pohlavi zaméstnancu

73,3%

m 7ena ® muz

Zdroj: Vlastni tvorba

Otazka ¢.2: Kolik ti je let?

Druhd otazka se dotazovala na vék zaméstnancli. Zaméstnanci méli na vybér
z péti zvolenych intervalii. Nejobsahlej$im intervalem, a tedy nejéastéjsi odpovédi, byl
veék mezi 25-29 lety, kdy tuto odpoveéd’ zvolilo devét zaméstnancti. Na pomyslném druhé
miste jsou tii zaméstnanci mladsi nez 24 let, dvéma zaméstnanctim je v rozmezi 35 az 40
let a pouze jednomu zaméstnanci je od 30 do 34 let. Starsi 40 let zde neni nikdo. Muize to
byt i divodem toho, Ze je tato prace spojena s obfasnym stresem.

Z téchto odpoveédi mizeme vycist, ze zde pracuji prevazné lidé do 30 let. Pro ty
mladsi a Cerstvé vystudované to tak mtize byt idedlni zpiisob, jak vkrocit do dalsi etapy
zivota po studiich, tedy do té pracovni.
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Graf 2: Vék zaméstnancii

Vék zaméstnancu
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Zdroj: Vlastni tvorba

Otazka ¢€.3: Jake je tvé nejvyssi dosazené vzdelani?

Na otazku tykajici se nejvyssiho dosazeného vzdélani bylo mozné odpovédet
formou vybéru z péti moznosti. Nikdo neodpovédél, Ze ma pouze zakladni vzdélani.
Oproti tomu hned jedenact pracovnikii odpovédé€lo, Ze nejvyssi vzdélani, kterého dosahli,
je stiedoskolské, jeden z nich je bez maturity. Mezi telefonisty najdeme ale i tfi jedince,
kteti maji vzdélani vysokoskolské.

K vykonavani prace na pozici telefonisty je tfeba mit stfedoskolské vzdélani,
proto neni divu, Ze je tato moznost nejcastejsi odpovedi.

Graf 3: Dosazené vzdélani

’ s

Dosazené vzdélani

0,0%
20%

13,3%
66,7%

m zakladni = stfedoskolské s maturitou = stfedoskolské bez maturity = vysokoskolské

Zdroj: Vlastni tvorba

45



Otazka ¢.4: Jak dlouho pracujes ve spolecnosti?

Na tuto otazku si mohli zaméstnanci opé€t vybrat ze ¢ty moznosti. Variantu, ze
ve spole¢nosti pracuji méné nez 1 rok, vybralo sedm z nich, v rozmezi mezi 1 rokem a 2
lety jsou zamé&stnani Ctyfi pracovnici a stejné tak Ctyfi zaméstnanci zde pracuji 2—3 roky.
Déle nez 3 roky zde nepracuje nikdo.

Skute¢nost, Ze zde nepracuje nikdo déle nez 3 roky, mlze byt spojena s jiz
zminovanym obcasnych stresem atypem prace. Nckterym zaméstnancim nemusi
naptiklad vyhovovat stereotyp ¢i kazdodenni kontakt s lidmi ptes telefonni linku.

Graf 4: Délka puisobeni U této spolecnosti

Délka plisobeni u této spole¢nosti
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Zdroj: Vlastni tvorba

Otazka ¢.5: Jakd je tvoje pozice v call centru?

Jiz v kapitole 4.6 byly zminény pozice, které jsou v ramci call centra obsazeny.
Dotaznik se vSak tykal jen né€kterych z nich. Na dotaznik odpovédélo osm TSR (tedy
stalych telefonistl), tyfi reliefové a tii brigddnici, kteti pisobi na pozici TSR.

Z t&chto tdaji mizeme vy¢ist, ze na dotaznik odpoveédélo 100 % relieft, 53 %

wevr

Z hlediska navratnosti dotazniku.

Pozice reliefa vyzaduje praxi a zkuSenosti z pozice TSR, ,,obyCejny TSR* se
tedy mtize stat reliefem po splnéni podminek pti pohovoru a miize na tuto pozici povysit.
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Graf 5: Pozice zaméstnance

Pozice zaméstnance
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Zdroj: Vlastni tvorba

Otazka ¢.6: Ovliviiyje tvlj pfimy nadfizeny tviyj pracovni vykon?

Na tuto otdzku bylo mozné vybrat jednu ze tfi moznosti — ano, ne, nevim.
Predpoklad byl, Ze by tyto odpovédi mély byt 100 % ano. AvSak ,,ano* odpovédélo

dvanact dotazanych, dva odpovédéli, ze neovliviiuje a jeden nevi.

Dotéazané jsem nechala své odpovédi zdiivodnit v otazce €.7.

Graf 6. Mira ovlivnéni pracovniho vykonu

Ovliviuje tvlij pfimy nadfizeny tvlj pracovni
vykon?
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Zdroj: Viastni tvorba
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Otazka ¢. 7: Zdiivodni svou odpovéd’ u otazky ¢. 6.

Otazka sporadovym cislem 7 nebyla tak uplné otazkou, nybrz prosba
0 zdiivodnéni své odpovédi. PredevS§im mé zajimalo zdivodnéni odpovédi ,,ne*
a ,,nevim®, ale vybrala jsem i nejzajimav¢jsi zdivodnéni odpoveédi ,,ano®.

Odivodnéni odpovédi ,,ne* U otazky €. 6:
¢ Brigadnici nejsou moc pod vlivem.
e Mam vlastni systém, ktery funguje.

Odtvodnéni odpovédi ,,nevim® U otazky €. 6:
e Funguji jako samostatna jednotka as pfimym nadfizenym uz moc
spolupracovat nepotiebuji.*?

Odivodnéni odpovédi ,,ano* U otazky ¢. 6:
e Pokud se mi nadfizend nevénuje, tak mé to demotivuje.
e Jeho pristup se odrazi na mé praci.
e Velkou motivaci a pomocnou rukou
e Motivaci, pochvalou, zajimdnim se urcité¢ ovliviluje mlj vykon
k lepsimu.

Odpovédi na kladny pohled na ovliviiovani vykonu zaméstnanct se viceméné
shodovaly. Dle mého nazoru je vidét, Ze se supervisofi snazi motivovat zaméstnance,
kterym zda se tento ptistup vyhovuje.

Otazka €. 8: Jsi spokojeny/a se stylem Fizeni, ktery je nastaven ve spolecnosti, ve které
pracujes?

U této otazky méli zaméstnanci opét moznost zvolit jednu z péti variant. Jedna
moznd odpovéd byla pro ty, ktefi jsou nerozhodni, tuto moznost odpovédi nevyuzil nikdo
z nich. Uplné spokojeni se stylem fizeni a vedeni zamé&stnancii jsou tii dotazani. Spise
spokojeno je dalsich devét. Odpoveéd’ spisSe nespokojen/a zvolili tii pracovnici a pouze
jeden je nespokojen. Dle vysledki jsou bezmala tfi ¢tvrtiny respondenti spokojeny ¢i
spise spokojeny se stylem fizeni zaméstnanct. Opét jsem pozadala zaméstnance, aby své
odpovédi zdavodnili v otazce €. 9.

1B utéto odpovédi se da predpokladat, Ze odpovidajicim byl relief, jehoz hlavni pracovni naplni je
vyfizovani emailovych objednavek
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Graf 7: Spokojenost se stylem rizeni

Spokojenost se stylem Fizeni
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Zdroj: Vlastni tvorba

Otazka €. 9: Zdivodni svoji odpoved' v otazce ¢. 8.

Tato zadost opét navazuje na predchozi otdzku, tedy aby zaméstnanci své
odpovédi zdivodnili.

Odivodnéni odpovédi ,,spokojen/a“ u otazky €. 8:
e Dfive jsem zaZil takova pekla, Ze si nemizu ted’ stéZovat.
e Prozatim vSe v potadku
e Realné nastavené pracovni cile aorganizace prace asystému ve
spole¢nosti.

Odivodnéni odpovédi ,,spiSe spokojen/a“ u otazky €. 8:
e Brigadnici by mohli byt brani vic jako soucast firmy.
e Myslim si, Ze n¢které procesy by mohly byt lepsi a lepsi spoluprace mezi
terénem a nami.
e Miy piimy nadfizeny je systematicky clov€k ajeho styl prace
a leadership mi vyhovuje.

Odivodnéni odpovédi ,,spiSe nespokojen/a® u otazky €. 8:
e Nedostatecnd motivace
e Ocekavam vétsi podporu
e Individualni metr pro lidi

Odivodnéni odpovédi ,,nespokojen/a“ u otazky €. 8:
e Nefér a nejednotné podminky pro vSechny

Odpovédi v této Casti se celkem rozchazi. Muze to byt zptsobeno délkou
pusobeni jednotlivcl na pracovisti, ¢i pozici, na které pracuji.

49



Otazka ¢. 10: Ovlivituje tviij pracovni vykon motivace?

V této otazce jsem zcela cilené zvolila jen dvé mozné odpoveédi — ano nebo ne.
Vysledek této ¢asti me mile prekvapil, protoze je z néj ziejmé, ze kazdy z dotadzanych si
je védom, Ze nejen jeho nadfizeny, ale i samotna motivace, ovlivituje jeho pracovni
vykon. Vsichni dotdzani zde zvolili odpovéd’ ,,ano®.

Zaméstnanci jsou motivovani pfedev§im odménou za splnéni cilt. Proto se jim
tyto cile sd€li na zacatku meésice, aby mohli béhem celého mésice na tomto splnéni
pracovat a dosahli tak na finan¢ni bonus, piipadné né¢jakou hmotnou odménu.

Otazka €. 11: Pokud ,,ANO“, jak konkrétne?

Pii sestavovani dotazniku jsem neméla ani tuseni, ze U této otdzky bude tolik
odpovédi. Dotdzani méli odivodnit svou odpovéd z piedchozi otazky. Otazka byla
oteviend, a tak kazdy mohl napsat sviij pocit, jak on vnima motivaci a jak ho vlastné
ovliviuje.

Odivodnéni odpovédi ,,ano“ U otazky €. 11:
e Kdyz je motivace na néco, co mé¢ zaujme, vic se snazim zadany cil splnit.
Bez motivace ne
e Motivacéni darky, volno
¢ Financ¢ni ¢i materidlni motivace mé urcité ovliviiyje.
e Bez motivace bych se nesnazil... pro¢ taky?
e Osobni vyzva k dosazeni cile
¢ Financné
e Préce pak vice bavi
e Motivace posunout se dal
e Penize do vyplaty

Opét to byly odpovédi velice zajimavé, odlisné, a presto dost podobné. VétSina
totiz zminovala, ze je ovliviiuje pravé motivace finan¢ni. Déle se Casto objevovala
odpovéd’ tykajici se mozného kariérniho postupu. Zde se nabizi postup na pozici reliefa,
pfipadné supervisora nebo dokonce je moznost pfemistit se do terénu a vykondvat tak
praci na pozici obchodniho zastupce.

Nékdo dokonce vnima motivaci pouze pro sebe, jako pohon k préci, kterou si
poté vice uziva a bavi ho. Nékolikrat jsem byla sama svédkem toho, ze se dva kolegové
spolu pfedhanéli, kdo prodal vic lahvi nebo kdo je na tom Iépe v plnéni.

Naopak nékteti motivaci vnimaji jako nutnost k tomu, aby se snazili cil viibec
splnit. Chapu to tak, Ze kdyby nebyla Zadna odména za dobie odvedenou praci a tento
konkrétni zaméstnanec byl hodnocen pouze fixni slozkou vyplaty, nesnazil by se tedy cil
spInit a tim zvySovat prodeje a ziskavani si tak napf. nové zakazniky a v neposledni fadé
zkuSenosti. Nemyslim si, Ze je to dobry pohled na véc, ale nékdo to tak mize pochopit.
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Otazka €. 12: Myslis si, Ze jsi od svého primého nadrizeného dostatecne motivovan/a?

V tomto bod¢ jsem zvolila odpovédi ano, ne nebo nevim. Ano odpoveédélo devet
lidi, ne tf1 a tfi dotazani nevi.

Graf 8: Jsi dostatecné motivovan od svého nadrizeného?

Jsi dostatecné motivovan od svého nadfrizeného?

60%
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® Ano = Nevim Ne

Zdroj: Vlastni tvorba

Ackoliv tato otdzka viceméné navazuje na otazku €. 6, byla zdmérn¢ poloZena
0 n¢kolik bodl pozdéji. Odpovedi, resp. procentudlni vyjadieni se veelku lisi. Zatimco na
otazku, zda je zamé&stnanciv pracovni vykon ovlivnén piimym nadfizenym odpovédelo
kladn€ dvanact, u této otazky tykajici se pfimo motivace bylo kladnych odpovédi pouze
devét. U otazky €. 6 se totiZ nejednalo 0 motivaci jako takovou, nybrZ o ovliviiovani
zpluisobem piedavani zkuSenosti, rad a v potfebnych chvilich podani pomocné ruky. Nyni
uz se ale zajimdm piimo 0 motivaci. Ve tfech ptipadech respondent U otizky & 6
odpovédél ,,ano* v tomto ptipadé€, ale odpoveédél ,,ne”. Z této kombinace odpovédi by
bylo mozné odvodit, Ze prave tito maji dojem, Ze jim jejich nadfizeni pomahaji a radi, ale
uz je tolik nemotivuji. Je tu moznost se na tuto skute¢nost zaméfit v ramcei zlepSovani
a navrhovani novych postupt a principt.

Otéazka €. 13: Do jaké miry jsi spokojen/a s motivacnim programem spolecnosti, ve které
pracujes?

V tomto piipadé meéli respondenti za ukol zhodnotit motiva¢ni program
spolecnost Mattoni 1873, resp. motivacni program, ktery je nastaveny na zakaznickém
centru. Na stupnici od jedné do péti méli vybrat vysi spokojenosti s programem, kdy jeden
znamenalo nespokojen a naopak pét spokojen.

14 Ovliviyje tvlij piimy nadiizeny tvdyj pracovni vykon?
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Graf 9: Spokojenost s motivacnim programem

Spokojenost s motivacnim programem
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Zdroj: Vlastni tvorba

Podle odpovédi na predchazejici otazky jsem Cekala 0 néco ptizniveéjsi vysledek
tohoto hodnoceni. Primémy vysledek je totiz hodnoceni 3,5. Nikdo neodpovédél
hodnocenim 1, tfi zaméstnanci hodnotili ¢islem 2, ¢tyfi zvolili zlatou stiedni cestu, tedy
¢islo 3. Nejvice, ato pét lidi, vybralo hodnoceni 4 apouze tfi dotdzani jsou velmi
spokojeni @ motivaéni program od nich dostal nejlepsi hodnoceni, tedy 5.

V ramci navrhové ¢asti bych se rada pokusila 0 zvyseni tohoto hodnoceni.

Otazka €. 14: Vyber moznosti, které té nejvice motivuji.

Zde méli zaméstnanci moznost vybrat vice moznosti z mych navrhovanych.
Ptipravila jsem na vybér pét odmén, se kterymi jsem se setkala pii mém osobnim
pusobeni ve firmé a o nichz vim, Ze si zaméstnanci pochvalovali. Mohli si vybirat mezi
vysSimi bonusy k vyplaté, balenim napoji ¢i lupinki dle vlastniho vybéru, slovni
pochvalou, dobrym pocitem za odvedenou praci a materialnimi odmeénami (tricka,
mikiny, deky atp.). Samoziejmé mohli vybrat jednu odpovéd’ nebo vsechny.

Nikoho nejspis neptekvapi, Ze varianta ,,vy$§i bonusy* pracujici motivuje nejvic.
Tuto moznost vybralo jedenact lidi. Velice piekvapiva je pro mé odpoved’ — dobry pocit
za odvedenou praci. Je vidét, ze tuto praci vykonava nékolik skromnych lidi a za to by si
zaslouzili obdiv. Tuto variantu vybralo osm lidi. S rozdilem pouze jednoho ,hlasu*
skoncila odpovéd’ ,,slovni pochvala®“. Samoziejmé& dotdzani vybirali nékolik odpovédi
najednou, a tak je mozné, ze by dotazany chtél vyssi bonusy a slovni pochvalu zaroven.
Nicméné tuto moznost zvolilo sedm lidi. Z hmotnych odmén za splnéni cilii jsem vybrala
tricka, mikiny a deky s logy Pepsi a Lay’s — ty v mém dotazniku zvolilo Sest dotazanych.
Nejmensi tspéch mélo baleni napojii — pouze tii odpoveédeli takto.

Pti diskusi vysledki s manaZzerem call centra jsme hodné debatovali praveé
0 motivaci formou pochvaly. V ramci meetingii se on saim snazi chvalit své zamé&stnance
ptred svymi kolegy, aby jim takto alespon slovné podékoval za to, jakou odvedli praci.
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Jeho samotného odpovédi otazku nepiekvapily, toto potadi cekal. Dalsim bodem nasi
debaty byla tzv. sebemotivace. Tedy to, kdyz ma ¢lovék dobry pocit z odvedené prace.
V takovém piipad¢ vétSinou neni potieba doty¢ného vice motivovat podobnym
zpisobem. Kazdopadné dle mého ndzoru pochvaly neni nikdy dost.

Graf 10: Co t¢ nejvic motivuje?
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Otazka ¢. 15: Myslis si, ze by tvoji produktivitu zvysily financéné hodnocené hovory (tzv.
Callskripty)?

Jednim z mych planovanych névrhG na zlepSeni by mohly byt finan¢né
hodnocené hovory, které momentalné nejsou zavedené, a tak jsem se rozhodla zahrnout
tuto otazku i do svého dotazniku.

Nézory na hodnocené hovory se lisi. Podle mych informaci jiz v minulosti tzv.
Callskripty byly zavedeny, i kdyz ne v pravém slova smyslu. Jednalo se totiz 0 podklady
k tomu, jak by mé&l spravny hovor vypadat. Avsak jednalo se 0 pouhy navod, nikoliv
striktni pokyny jak postupovat pfi hovoru. Kazdy telefonista si proto tyto podkladové
fraze mohl upravit podle sebe a podle toho, jak mu to vyhovovalo. Jednou mési¢n¢ si pak
manazer a supervisoii nahodn¢ vybrali od kazdého nékolik hovora a ty hodnotili. Diky
nim, pokud samoziejmé telefonista pouzil veskeré nalezitosti, které ma 100% hovor se
zakaznikem mit, si mohl zaméstnanec ptivydélat pékné penize v rdmcei bonust.

Na toto téma jsem opét vedla debatu s manaZerem call centra, kdy mé zajimal
jeho nazor a ptedevsim dlivod, proc toto hodnoceni bylo zruseno. Dostalo se mi odpovédi,
ze tak uplné zruSené nebylo, jen neni finanéné hodnocené. Kazdy operator ma ¢as od casu
zpétnou vazbu od supervisora, ktery s nim stravi dvé hodiny na piiposlechu hovort
a miize mu tak zpétnou vazbu podat hned po ukonceni hovoru. V ptipad€ hodnoceni uziti
callskriptu se jedna 0 zp&tnou vazbu se znacnym zpozdénim a neni to tak efektivni jako
Vv ptipad€ piiposlechu. | ptfesto si ale manazer se supervisory jednou za €as poslechnou
nahodny hovor, aby védéli, zda nemaji v nékteré z konkrétnich oblasti uspotadat Skoleni.
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Tato ¢ast vSak tvoii pouhych 20 %, oproti 80 % zpétné vazby pii dvouhodinovém sezeni
supervisora u TSR.

Zamg¢fila jsem se na odpovédi zaméstnancu, kteti odpoveédéli v otazce €. 4, ze
v Mattoni 1874 pracuji 1 az 2 roky nebo 2 az 3 roky. Zajimal mé totiZ jejich nazor na to,
zda by podle nich znovuzavedeni téchto hovora bylo prospésné ¢i nikoliv.

Bohuzel mi dotaznik v této otazce moc nepomohl, protoze kazdy zaméstnanec,
at’ uz z intervalu 1 az 2 roky nebo 2 az 3 roky, odpovédél jinak. Kazdy ma jiny nazor
aVvtomto pifipadé by bylo jedinou moznosti vytvofit zkuSebni provoz, zda by se
nahravané hovory ujaly s pozitivnim ohlasem ¢i nikoliv.

V grafu je znazornéno procentudlni obsazeni jednotlivych odpovedi. Kazdy mél
svlj nazor, takze odpovéd nevim nezvolil nikdo, spiSe ano nebo spise ne zvolil stejny
pocet respondentt, pét, ano zvolili dva, a naopak ne vybrali tii zaméstnanci.

Graf 11: Zvysily by tvoji produktivitu hodnocené hovory?
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Otéazka €. 16: Myslis si, Ze jsi za svou dobre odvedenou praci dostatecné ohodnocen/a?

Na tuto otazku odpovédélo sedm zaméstnancti ano a osm zamestnancti ne. Tento
vysledek by podle mé mohl byt trochu jiny, za pfedpokladu, Ze by sami zaméstnanci
sdelili svému vedeni, jak by si pfedstavovali své ohodnoceni. Vedeni by se pak
samoziejmé mohlo, ale nemuselo, podfidit témto navrhiim.
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Graf 12: Jsi dostatecné ohodnocen/a za dobie odvedenou praci?
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Otazka €. 17: Mas néjaky navrh na odménu, ktera by té jeste vice motivovala?

V této posledni otazce jsem zaméstnancim zékaznického centra nechala volnost
jejich fantazii. Cekala jsem rtizné odpovédi, aviak nej¢astéjsi tématem byly penize
a zvyseni bonusi nebo fixni slozky.

Odpovedi na otazku ¢. 17:
e Moznost jit diiv domi pii pfeplnéni cile
e Vyssiplat
e Volno
e Osobni hodnoceni konkrétniho zaméstnance
e Mattoni pytel
e Porovnani vysledkil prace — soutézivost, vyzva
e Benefitovy program, bonusy z nadprodeji
e Vyssi zaklad

Diky dotazniku jsem zjistila, jak moc vnimaji zamé&stnanci na konkrétnim
pracovisti to, jestli jsou nebo nejsou motivovani mit lepsi vysledky naptiklad v porovnani
S lofiskym rokem, ptfedeslym mésicem nebo dokonce mezi sebou. Ne&kteti naptiklad
motivaci ani nepotiebuji nebo alespon maji ten pocit, protoze délaji uplné odlisnou praci
nez ostatni anemaji se tedy Skym porovnavat nebo nemohou srovnavat prodeje
s minulym rokem. Takovym typickym pfiikladem je zaméstnanec, ktery vyfizuje
emailové objednavky. Sice miize porovnavat pocet emaild, které mu do schranky pftisly,
ale vzhledem k tomu, Ze to je jen jeden, fekla bych, nejmini pouzivany zptisob vytvoreni
objednavek, toto porovnavani by bylo naprosto zbytecné.
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Nutno podotknout, Ze mnozstvi prodanych lahvi, baleni ¢i akci zalezi predevsim
na zakaznicich. Nikdy se neposilaji baleni piti bez jejich védomi. To, zda nakupuji nebo
ne, Unich zdlezi napf. na momentalnim pocasi, na mnozstvi jejich zédkazniki, zda si
kupuji napoje napf. v restauracich nebo barech, nebo zda maji ¢i nemaji sezonu.
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5 NAVRHOVA CAST

Navrhovou ¢ast jsem se rozhodla rozdélit do dvou ¢asti. Prvni z nich vyuziji
k celkovému vyhodnoceni momentalni situace na zaklad¢ pozorovani a dotazniku,
nasledné pak druhou k samotnym navrhiim vedoucim ke zvySeni motivace zamé&stnanci.

51 SHRNUTI ANALYTICKE CASTI

Analyticka ¢ast byla zpracovana na zakladé dvou metod vyzkumu. Proto jsem
i tuto kapitolu rozdélila do dvou samostatnych podkapitol.

5.1.1 VYHODNOCENI POZOROVANI

Jak uz bylo feceno v tivodu, tento podnik jsem si vybrala pro svou diplomovou
praci z duvodu toho, Ze jsem méla moznost byt rok soucasti tymu pracujiciho
v zdkaznickém centru. Diky tomu jsem také mohla poznat vSechny zaméstnance,
nadtizené i manazera call centra a sledovat jejich praci nejen ze studijnich davodu.

Béhem mého ptisobeni probéhly zmény nejen na pozicich supervisort, ale i na
pozicich TSR seniorti a TSR. Diky tomu jsem mohla ¢aste¢né porovnavat praci novacka
a zaméstnancd, ktefi zde pracovali del$i dobu a pozdéji se podilet S novymi supervisory
na tvorbé nového konceptu vedeni a motivace zamé&stnanci.

Z hlediska motivace si myslim, Ze jsou zaméstnanci vicemén¢ spokojeni.
Bonusy dostavaji na zaklad¢ odvedené prace areklamni piedméty jako odménu za
splnéni cile. Cile ke splnéni se kazdy mésic méni. Spolecné s nimi se méni i akce, které
jsou zékaznikim nabizeny, atak i zakaznici mohou kazdy mésic vyuzivat rizné
kombinace zbozi doprovazené vzdy zbozim zdarma. Jde tedy o kombinace 3+1, 5+1, atp.
Nejen Ze se takto zvySuje mira spokojenosti zdkaznika, ale také objemy prodeju, za které
jsou operatofi finan¢né hodnoceni.

5.1.2 SHRNUTI DOTAZNIKU

Pti vyhodnocovani dotazniku jsem se dozvéd€la nékolik zajimavosti nejen
z odpoveédi, ale i diky diskusim, kterych jsem se poté ucastnila. V dotazniku jsem nechala
zamé&stnance odpovidat jak na uzaviené otazky, tak i na ty oteviené, kde tedy mohli sdélit
svlj nazor a odivodnit tak své odpovédi. Ty se ve vétsing€ ptipadi shodovaly — at’ uz
z pozitivniho pohledu tak i toho negativniho.

Pravé odpovédi v dotazniku mi pomohly nejvice pfi tvorbé novych navrhi, na
které se zaméfim ve druhé casti této kapitoly. Z odpovédi jsem se dozvédéla, ze
spokojenost se stavajici motivaci a nynéj$im zpusobem fizeni je skoro 75 %. Co se vSak
odpovédi na finan¢ni dotaz tyka, tam uz spokojenost byla pouze polovi¢ni. Tomuto
vysledku také odpovidaji hodnoty spokojenosti, jaké operatofi udélili variantam, které je
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nejvice motivuji. Tato otdzka pro mé bude hodné stézejni, abych se pokusila zvednout
miru spokojenosti na stran¢ zaméstnanct.

Spokojenost operatorti mtize bohuzel zkreslovat fakt, ze nékolik zaméstnancti je
zde novych a nemiize proto porovnat zptisob motivace a fizeni, jaké bylo nastaveno za
dob fungovani samostatné spolecnosti PepsiCo. J4, jako brigadnik, jsem Zadnou zménu
nepocitila, ale co se tyCe stalych zaméstnanct, bylo mi feceno, ze si museli zvykat
a prizptisobovat se ¢astecné¢ obchodnim zastupctim, ktefi pracovali v terénu. Ti totiz byli
zvykli na jiny zplisob a jiné postupy prace, a tak bylo potieba vse sjednotit, aby byla prace
obou tymu efektivni. Vzhledem k tomu, Ze jsem nedostala svoleni zvetejnit vysi
platového ohodnoceni, nemtizu ani porovnat, zda jsou na tom zaméstnanci z platového
hlediska lépe ted’ nebo pied spojenim.

V samém zavéru dotazniku jsem se dotazala zaméstnanci na jejich navrhy na
odmeény, které by je jesté vice motivovaly. Tim, Ze nebyli nijak omezeni, si mohli vybrat
prakticky cokoliv. Po vyhodnoceni jsem navrhy ptedlozila vedeni a zkonzultovala s nim,
zda by byly nékteré varianty mozné zrealizovat. Zavér ztéto diskuse nalezneme
v kapitole 5.2.

52 DOPORUCENI ANAVRHY

Vzhledem k tomu, ze jsem diplomovou praci zacala psat v dobé, kdy dochazelo
pravé ke spojeni dvou spolecnosti, atedy sjednoceni zpiisobu fizeni a vedeni
zaméstnancl, mohla jsem se pridat k tvorbé a zpracovani navrhi zmén, které by mohly
pomoci ke zvySeni objemu prodejlii. Ve stejné dobé nastupovali na své pozice tfi novi
supervisofi, ktefi se zarovenl seznamovali s ndplni své prace a se svymi podiizenymi.
Nechala jsem je tedy zjistit, jak vSe fungovalo, aby mohli sami pfijit na to, co by se dalo
zménit. Poté dostali informaci od manazera call centra, Ze bych se rada podilela na
navrzich zmén.

Po uplynuti n&jaké doby azkouméni prace zaméstnancl, zauceni novackl
a seznameni se s celou spolecnosti, jsme se tedy pustili do diskuse se supervisory.
Vzhledem Kk tomu, Ze tou dobou jsem je$té neméla zpracované odpovédi v dotazniku,
bylo nase feSeni pouze na zédkladé¢ domnének, co by asi tak mohlo pomoci zaméstnanciim.
Byla tedy moznost vyuZit metody pokus omyl a zavést néjaké zmény. Tyto zmény bych
rada ptiblizila a popsala.

5.2.1 VZNIK TYMU CALL CENTRA

Pti takovém poctu zaméstnancl na jednom pracovisti se pfimo nabizelo rozdélit
je do skupinek podle jejich naplné prace, podle jejich zamétfeni na urcity trh nebo
naptiklad podle losu — prvni dvé moznosti by samoziejmé mély néjaky pozitivni dopad
na praci. Rozhodli jsme se tedy pro rozdéleni podle zaméfeni na trh. Vznikly tak dvé
skupiny — skupina pro prodej na ontrade®® a skupina offtrade’® Tyto skupiny vsak byly

15 Prodeje do kavaren, restauraci, barti
18 Prodeje do Eerpacich stanic, Jednot, vederek
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nepomérné jinak velké - 8: 3.1” Pochopitelné z tohoto rozd&lovani byli vynechani TSR
seniofi a brigadnici.

Toto rozdéleni nam sice trochu pomohlo, ale od této zmény jsme Cekali trochu
vic. Proto jsme se rozhodli, Ze vyuZzijeme vétsiho poctu supervisort a udélame tak celkem
skupiny ctyfi. Dvé skupiny budou obsahovat zaméstnance, ktefi se specializuji na
ontrade, tedy na prodej do restauraci, barl, kavaren, hotelt apod. Jedna skupina bude
zaméfend na offtrade, tedy cCerpaci stanice, jednoty atd. auplné poprvé vznikne
samostatna skupina brigadniki. Jednou z nékolika vyhod tohoto rozdéleni je mimo jiné
i to, Ze se kazdy supervisor mize vénovat mensimu poctu lidi a byt si tak s nimi i 0 néco
bliz. Vznikly tak skupiny 0 obsazenosti 4: 4: 3: 4 zam¢&stnanci.

Po uceleni tymi se tak mohly pofadat meetingy pro jednotlivé skupiny zvlast.
| to me¢lo své kouzlo, protoze se tak vice poznavali | zaméstnanci mezi sebou. Po tomto
rozdeleni tak méla kazda skupina (krom¢ dvou zaméfenych na ontrade) dané cile na
plnéni. Uz tedy nebyl kazdy zaméstnanec jen za sebe, ale mohli zacit porovnavat své
vysledky ve skuping s ostatnimi, ale v ramci ontrade i skupiny jako celky mezi sebou.
Skupina reliefli fungovala jiz delsi dobu.

K dokonalosti tohoto napadu chybél jeden detail, ze supervisofi sedéli oddélené
od operatorti. Nebyli tedy v pfimém centru hovort. To jsme se rozhodli zménit. Zménili
jsme zasedaci poradek na call centru, ale i jeho rozvrzeni v ramci stolt tak, aby jednotlivé
tymy sedé€ly u sebe a aby mély svého vedouciho tymu, tedy supervisora, v ¢ele. V této
zmén¢ jsme udélali malou vyjimku i vzhledem k néplni dalsi prace. Nechali jsme jednoho
supervisora sedét oddélené. Jednalo se otym brigadnikd aVvtomto piipadé nebylo
potieba, aby tento vedouci byl v pfimém celodennim kontaktu. Tento supervisor ma
mimo jiné na starosti i spolupraci s reklama¢nim oddélenim.

5.2.2 MOTIVACE BRIGADNIKU

Vzhledem k tomu, Ze jsem sama ve spole¢nosti puisobila jako brigadnik, bylo mi
velice lito, Ze se nemlzu zucCastnit pomyslnych soutézi a snazit se tak ziskat upominkoveé
pifedméty nebo baleni vybranych produktii. Na meetingu jsem tedy navrhla, zda by bylo
mozné vymyslet néjakou motivaci pro brigadniky.

Vymysleli jsme tedy zplsob, jak motivaci prezentovat a jaka odména by na
brigadniky cekala. Nakonec jsme se shodli, Ze vzhledem k tomu, Ze jsou brigadnici
placeni za odpracované hodiny, zajisté by ocenili proplacené hodiny navic. V realu to
tedy vypada tak, Ze kazdy mésic ma tym brigadnik své cile, které ale zaroven pomahaji
asouvisi s cili TSRa tak, aby jim Gspé$na prace brigadnikii zvySovala jejich pocty
prodanych produktd. Pro lepsi pfiblizeni uvedu piiklad. Brigadnici se v mésici zafi
zabyvali cili tykajicimi se akce sycenych limonad ve skle. TSR a reliefové méli ten mésic
za ukol prodat co nejvice Pepsi ve skle a zaroven nabizet Pepsi Max ve skle zakaznikim,
ktefi tento produkt jesté¢ neodebrali. Brigadnici tedy pii prichozich hovorech vyuzivali
akci 8+1, coz znamenalo: ,,vezméte Si 0sm jakychkoliv Sycenych limonad a ja vam poslu

17\ dobé, kdy jsem zac¢inala s pozorovanim pracovalo na zékaznickém centru vice zaméstnanci, nez
v dobé zpracovani dotazniku
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jednu prepravku vody za korunu“. Kazda tato prodand akce pro n¢j znamenala
proplacenou jednu hodinu navic. Tyto hodiny navic se ale zapocitavaly az po prodani 40
akei, tzn. Ctyfi proplacené hodiny navic, 60 akci — Sest proplacenych hodin, avSak
maximalné mohl brigaddnik ziskat osm proplacenych hodin navic za 80 prodanych akci.

5.2.3 SBIRANI BODU

Dalsim navrhem, ktery by mohl zvysit motivaci, je sbirani boda za splnéni
jednotlivych cilti. Tento napad ¢astecné vychazi z navrhu od zaméstnance, ktery vyplnil
dotaznik. Respondenta by vice motivovalo srovnavani vysledkii. Proto jsme vymysleli,
jakym zptisobem tak praci hodnotit a,bodovat®. Jednim znavrha bylo vytvofeni
bodovaci stupnice a na zaklad¢ vyse splnéni daného cile by bylo udéleno nékolik bodi.

Kazdy ukol v rdmci motivace musi mit také odménu za jeho splnéni. Zde jsem
také vychdzela z vysledku dotazniku. Celkem tspéch zaznamenala odpovéd’ na otazku
¢. 14: Co té€ nejvice motivuje? — slovni pochvala. Tato informace mi pomohla k vymysleni
odmény za nejvyssi pocet ziskanych bodil za urcité casové obdobi. Pro toho zlepSeni by
bylo potieba poftidit napiiklad nasténku nebo tabuli. Zaméstnanec s nejvyS$im poctem
ziskanych bodi by si vyslouzil foto a podékovani na této nasténce. Kdyby se tato odména
zdala zaméstnanciim pfrili§ mala, mohl by byt vytvoten dékovny diplom s oslovenim ,,top
obchodnik* a darovan zaméstnanci a vystaven na ATS.

Dalsi variantou na odménu za nasbirané body jsou poukazky. Diive se
nejproduktivnéj$im zaméstnanctim rozdavaly poukazky do Alzy. Proto jsem navrhla tuto
tradici obnovit a po splnéni mési¢niho cile bych uspésné zaméstnance odménila poukazy
na 500 K¢ do Alzy, nebo do jiného obchodu s elektronikou nebo s jinym zbozim podle
preferenci zaméstnanci. Na konci kazdého roku by mohlo pét nejlepsich prodejct ziskat
poukazy v hodnot¢ napt. 5 000 K¢&.

5.2.4 HODNOCENI HOVORU

V dotazniku se objevila otazka tykajici se hodnocenych hovort diky pouZiti tzv.
callskript. Jiz vyse byla vysvétlena podstata callskriptu, tak jak fungovaly kdysi. Ja jsem
se rozhodla navrhnout hodnoceni hovort a jejich nasledné finanéni ohodnoceni.

Muj navrh spocival v hodnoceni hovori jednotlivych operatort. Jednou mési¢né
by manazer call centra nebo supervisor vybral ndhodné od kazdého telefonisty nékolik
hovort a ty pak zhodnotil po obsahové strance.

Hovor by mél obsahovat pochopitelné predstaveni se a pozdrav, sde€leni,
z jakého divodu volame, piipadné nabidnuti objednani zbozi. V ptipad¢, Ze se tohoto
konkrétniho zékaznika tykaji akce, ur¢ité mu je sdélit a nabidnout mu kombinace. Kazdy
operator by mél aktivné nabizet dal$i sortiment z portfolia, které zakaznik neodebira,
sdéleni data zavozu a pokud si to zakaznik vyzada, tak cenu objednaného zbozi. Pokud
ma zakaznik dotaz, pak by na n& mel telefonista reagovat a odpoveédét, ptipadné

60



zakaznikovi sdélit, kam se mé stimto dotazem zakaznik obratit. Samoziejmosti je
podekovani a rozlouceni.

Pokud by kazdy z téchto ndhodn¢ vybranych hovort obsahoval v§e, co ma, bylo
by zahodno udélit tomuto telefonistovi body a pokracovat v postupu uvedené v kapitole
5.2.3. Déle se tito operatofi méli stavat urCitym vzorem pro ostatni, takze by opét nebylo
od véci takového zaméstnance zviditelnit napi. na nasténce.

Toto vSak bylo hodnoceni hovori bez pfitomnosti telefonisty, ktery hovory
provedl. Dalsi moznosti je totiz hodnoceni a poslech hovoru pfimo s telefonistou. Ten
pak muze sam zhodnotit sviij hovor a dostat tak zpétnou vazbu od vyssiho vedeni. Toto
ma ale nevyhodu, a to takovou, ze hodnoceni by probihalo zpétné tieba i po par tydnech
kdy se hovor uskutecnil. TéZko si pak tedy bude operator takovy hovor pamatovat.
Hodnoceni samotnym telefonistou by mélo vyhodu takovou, ze by si sam mohl uvédomit

chyby, pokud se nékterych dopustil a ptisté je tak uz nedélat. Malokdo se ale sam dokaze
poslouchat, natoz se jesté soustiedit na vlastni nedostatky.

Na konci tohoto dokumentu naleznete piepsané hovory jedné telefonistky
s dvéma zdkazniky. Protoze jsem nechtéla a ani nemohla zvefejnit jméno zaméstnance
ani provozovny, kterd objednavala zbozZi, je zaméstnanec v hovoru uvadén jako T,
zakaznik Z. Pfi pfedstaveni se telefonistka pfedstavuje pod faleSnym jménem Jifina
a provozovna je oznacena XY. Hovory byly piepsany ptfesné tak, jak zaznély, proto se
mohou vyskytovat nespisovné vyrazy.

Tyto dva hovory nam ukazuji, jak by m¢l takovy spravny hovor vypadat. Hovor
¢. 1 je jasny, zfetelny, zdkaznik byl pravdépodobné piipraven a ¢ekal na zavolani
telefonistou. Telefonistka mu nabidla akci, na kterou zékaznik reagoval velmi pozitivné,
ajesté si vzal navic sortiment, ktery do splnéni akce potieba ani nebyl. Tento hovor
obsahuje vse, co by mé&l obsahovat atelefonistka by za néj dostala vcelku pé&kné
hodnoceni.

Hovor €. 2 trval 0 poznani déle. S nejvétsi pravdépodobnosti se jednalo 0 novou
zékaznici, kterd zacala spolupracovat stouto firmou a potfebovala nejdiiv radu od
obchodniho zastupce. Nejspis v disledku nepiesné komunikace!® nedoslo k dorugeni
portfolia v papirové podobé. V tomto piipadé telefonistka nabidla mozné feSeni a pomoc
v dané situaci. | ptes to, ze se zakaznice na zac¢atku hovoru tvafila, ze 0 objednavku nema
zajem, nasledné po tom, co vidéla kladnou reakci ze strany TSR asnahu o feseni,
k objednavce svolila. Dokonce ani neméla problém s doplnénim zbozi do potiebného
mnozstvi, aby se mohl uskuteénit zavoz. Byla sdélena cena, datum zavozu piesné tak, jak
by to mélo vypadat, pokud si 0 tyto informace zakaznik zazada. Po ukonceni hovoru
podala informace obchodnimu zastupci, ktery se telefonistce omluvil za nedodani a pfi

MV

pristi ndvstéve se omluvi ptfimo zakaznici.

18 Tuto informaci jsem dostala piimo od obchodniho zéastupce, ktery mél portfolio dodat
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53 SHRNUTI A EKONOMICKE ZHODNOCENI NAVRHU

Zminénymi navrhy na zvySeni motivace zaméstnancti jsme spolecné
s manazerem zakaznického centra docilili efektivnosti prace zaméstnancti. Spolecné jsme
vymysleli napady, aby se zaméstnanci citili vice motivovani nejen po finanéni strance.

Pro ucely dalsiho rozvoje a vyvoje jsem se rozhodla zkalkulovat své navrhy
a zjistit jejich ekonomické dopady.

Prest€¢hovani zdkaznického centra a zména zasedaciho potradku staly pouze cas.
Vzhledem k tomu, Ze jsem se v této diplomové praci nezajimala 0 konkrétni finanéni
hodnoceni zaméstnancti, nevim, jestli se zvysil plat supervisort. To by totiz mohl byt
praveé naklad spojeny s timto navrhem. Momentaln¢ ale pocitdm nulu.

Dalsi navrh se tykal sbirani bodd. V tomto navrhu by se dalo kalkulovat potizeni
nasténky ¢i magnetické tabule. Nasténka, kterd by mohla vyhovovat, stoji 139 K¢. Cena
magnetické tabule zac¢ina na ¢astkach kolem 400 K¢. Zalezi, na ¢em se shodne vedeni
Vv ptipadé, Ze by se rozhodlo tento navrh vyuzit. Dalsi naklad spojeny s timto navrhem, je
tisk ,,certifikatu® ¢i ,,diplomu‘. Zakaznické centrum disponuje hned dvéma tiskarnami,
které se bézné pii provozu pouZzivaji, takze tento naklad by mél byt zanedbatelny.

Navrh tykajici se hodnoceni hovori jako takovych by z mého pohledu nestal
opét nic za predpokladu, Ze se nezméni vySe platu toho, kdo by hovory kontroloval,
bodoval a hodnotil. Tento navrh byl ale po diskusi S manazerem zamitnut, proto jsem se
rozhodla ho dale z ekonomického hlediska nezkoumat.

Poukazky do Alzy a jinych obchodi ziskdvaji v rdmci benefitl a sponzorskych
darti, proto je nezapocitdvam do kalkulace.

V souétu tak mé navrhy spolecnost vyjdou do 400 K¢&. Pokud by se vedeni
spolecnosti fidilo navrhy zaméstnanct tykajicimi se zvySeni plati, benefiti, bonusu
a podobné¢, bylo by to pochopitelné¢ mnohem vic.
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6 ZAVER

Cilem mé diplomové prace bylo provést analyzu pracovniho vykonu
zaméstnancu z hlediska jejich motivace a nasledné najit zpisob, jak je motivovat Kk jesté
lepsim vysledkiim.

Béhem doby, kdy jsem byla zaméstnancem ve spole¢nosti Mattoni 1873, jsem
meéla moznost poznat rizné zaméstnance, predevsim vSak zaméstnance zakaznického
centra a jejich riznorody zpisob vedeni hovord. Byla jsem tak sezndmena s pracovni
naplni nejen telefonistd, ale i reliefl, supervisord a ¢astecné i manazera tohoto oddéleni.
Sice jsem castecné védela o jejich motivaci a o tom, jakym zpisobem jsou za svou
odvedenou praci hodnoceni, nicméné m¢ zajimalo, jaky na toto hodnoceni maji nazor
praveé samotni zameéstnanci a zda jSou S nim spokojeni.

Diky vypracovanému dotazniku jsem méla moznost udé€lat si vlastni obrazek
o tom, jestli a jak zaméstnanci samotnou motivaci vnimaji. Zda je pro né pomyslnym
hnacim motorem, ¢i pouze variabilni slozkou K vyplaté, kterou tieba i ignoruji. Diky
anonymité dotazniku si myslim, Ze byly odpovédi uptfimné a byly mySleny opravdu tak,
jak je pracovnici citi. Na zakladé¢ téchto informaci bylo mozné vytvofit nékteré navrhy,
které by mohly vést ke zvySeni miry spokojenosti zaméstnanct.

Mezi mymi navrhy byly i takové, které se podafilo zrealizovat a pouzivaji se
I nadale. Jsou jimi zména zasedaciho potadku a motivace brigadnikd. Zbyvajici navrhy
se bohuzel neshledaly s pozitivni reakci vedeni, avsak bylo zdiivodnéno pro¢. Napf. jak
jiz bylo feceno, hodnoceni hovorii probih4, ale neni finanéné hodnoceno a zatim se zména
tohoto zplsobu nechysta. Sbirani bodli se rozmysli jako novoro¢ni zména zvySovani
motivace. Proto by tato skute¢nost mohla byt podkladem pro mou dalsi praci.

To, zda ma vliv na zménu motivace to, ze doslo ke spojeni dvou spolecnosti,
nedokazu posoudit. Kdyz dochazelo ke spojovani, byla jsem piedevsim studentkou, proto
jsem do zaméstnani dochazela 1-2x tydné. Jediné, co jsem byla schopna v tu dobu
vypozorovat, bylo to, ze v tomto ¢ase ukoncilo pracovni pomér n¢kolik zaméstnanca.
Duivody pro ukonceni téchto pracovnich poméri piesné nedokazu specifikovat. Nicméné
tym se obménil a zakaznické centrum tak miize fungovat i nadale.

V ramci shrnuti jsem se pokusila o vytvofeni kalkulace nékterych navrhd.
Celkova castka by neméla presahnout 400 K¢, pokud tedy hovotime o0 nefinanéni
motivaci. Pokud by se vedeni rozhodlo zvysit zaméstnanclim fixni slozku vyplaty, byly
by samoziejmé naklady mnohem vyssi. Stejné tak by se naklady zvysily i v pfipadé toho,
kdyby se zvySovala i variabilni slozka, tedy bonusy.

Véfim, ze zména zasedaciho pofadku povede ke zvySeni produkce a prodeja.
Vytvotené tymy mohou porovnavat své vysledky a mohou se tak organizovat soutéze ve
skupinach a podobné. Zasedaci pofddek ma vyhodu také v tom, ze jsou ¢lenové tymu
Vv blizkosti svému vedoucimu, a tak v ptipadé dotazi, nemusi piechazet celé zakaznické
centrum. USetii se tak icas, ktery se da vyuzit k obvolani nékolika zakazniku.
Samoziejmé prodeje zalezi na nékolika faktorech, ale véfim, ze itymova spoluprace
povede ke zlepSeni a zvysSeni poctu zakaznikd.
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Béhem tvorby diplomové prace jsem méla moznost poznat zaméstnance a jejich
vedeni trosku z jiné stranky, nez jak jsem je znala v dobg, kdy jsem ve spolecnosti byla
zaméstnand. M¢la jsem moznost podilet se na samotném fizeni lidi, mohla jsem si zkusit
sama zhodnotit nékteré hovory a ucastnit se meetingd, tentokrat ale z pozice supervisora.
Tyto informace a zkusSenosti se tak pro mé staly nejen podkladem pro vypracovani této
diplomové prace, ale samoziejmé zkuSenosti, kterou budu moci v budoucnu vyuzit
a zuzitkovat tak puisobeni U spole¢nosti Mattoni 1873.
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Aj. a jiné

Apod. apod.

Atd. a tak dale
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CCM call centrum manager = manazer zdkaznického centra
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0z obchodni zastupce
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Resp. respektive
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TSR tel-sell representative = operator zakaznické linky
tzv. takzvany
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8 PRILOHY
8.1 PRILOHA 1: PREPSANE HOVORY

HOVOR C. 1

> Halo XY

: Jifina, Mattoni, Pepsi, dobry den, voldm na objednavku za kolegyni
: Ano, ano, prosil bych jeden 7Up,
Ano

: potom jednu Mirindu,

Ano

: dvé neperlivy vody Mattoni,

: Ano

: potom dvakrat jemné perlivou
Ano

: a tiikrat Pepsi.

Ano

: A to bude vse.

= N 4 N 4 N 4 N 4 N 4 N 3 N

. Kdybyste mi vzal jednu basu Pepsi Max, ty ¢erny, a dva dzusy, tak bych vam k tomu
poslala jednu vodu perlivou a jednu Pepsi colu zdarma.

Z: Dobie, tak jednu tu Pepsi max a jeden jahodovy dzus a jeden hruskovy dzus.

T: Jednu jahodu a jednu hrusku... dobfe a poslu vam teda takhle k tomu zbozi zdarma
a poslu vam to takhle na ttery jo?

Z: Ano, dobfre.
T: Tak jo diky, mé&jte se hezky, na shledanou.
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HOVOR C. 2

Z: Dobry den, ,,zékaznik XY*
T: Dobry den, Jitina Mattoni Pepsi, volam na objednavku.

Z: Jo, ale my potad nemame ceny, pan se tady stavil, sice katalog mi tady nechal, ale ze
0 nicem neveédel, tak snad... dostaneme to n¢kdy?

T: No urcité dostanete, ale... vydrzte mi chvilku... tak j& vam poslu zékladni cenik
emailem, mam tady na vas uvedeny email.

Z: Ale my tady nemame pocita¢ a nemaji nam to, jak poslat.
T: Aha.
Z: Ja to potiebuju Vv papirové formé oboje, jak katalog taky ceny.

T: Aha, ja se omlouvam, ja volam za kolegyni poprvé, takze jsem tohle netusila... Tak ja
napisu obchod’ékovi, at’ se U vas stavi.

Z: Ja uz jsem to praveé kolegyni fikala, ale jak ja tady mam ten katalog, tak ale nékolik
véci je mozné tieba jen ptes velkoobchod a tak

T: Presné tak, tam v tom katalogu, jak je to modré auticko s domeckem, tak to bohuzel
od nas odebirat nemiizete, ale jenom z velkoobchodu.

Z: Ale tak vite co, néco zkusime, ja jsem tady néco sepsala tak jestli to bude stacit.
T: Dobie, tak to zkusme.

Z: Tak, Dobra voda Malina 0,331 2x, Mirinda 1 | jedno baleni, Mattoni citron 1,5 litru
jedno baleni, dobra voda citron 1,5 jednou, toma pomeran¢ 0,25 piticko s brc¢kem,
Magnesia jemné perliva 1,5 1 jednou, Toma dzus multivitamin 100% v 1 litru jednou, a to
je asi jesté malo, Ze jo?

T: VydrZzte mi, prosim, ja se vam na to podivam.... tak by to jest¢ chtélo alesponl dvé
baleni kviili zavozu.

Z: Dobfe, ja se teda zeptam, ten Lipton 1,5 litru, na kolik to U vas vychazi? Jestli mi
muzete fict cenu, aby nam to vyslo na ten zavoz.

T: Ano, ur€ité, vydrzte mi chvilicku, ja se vam podivdm a hned vam to feknu.... takze
vas to vychazi na *fekne cenu*.

Z: Tak to ja si vezmu jedno baleni. Po kolika je to baleno?
T: Po deviti.
Z: Dobie takze to jedno baleni, a je$té néco mam piidat?

T: Jeste by to chtélo néjakeé baleni, co tieba néjaké plechovky?
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Z: No ty se u nas moc neprodavaji, tak ja se koukam, co bych ted’ka tak ptidala jesté... ty
plechovky si nékdo koupi tak jednou za tyden.

T: Jasn€, rozumim.

Z: Ja si teda vezmu jesté jednu Pepsi colu v pullitru, Ze bych vzala, podivam se, kolik ji
tady mam. Té&ch je tam 24, Ze jo?

T: Ano, piesné tak.
Z: Tak jo, ja si teda vezmu jedno to baleni.

T: A takhle ndm to uz na ten zavoz staci, takze bych vam to poslala takhle na ttery, je to
Vv poradku?

Z: Dobfte tak na to tutery.

. A chceete védéet cenu? Jak to teda vychdzi?
. Mazete.

: Méte to za *fekne cenu®.

: Dékuju.

: Diky moc, mé&jte se hezky, na shledanou.

N 4 N 94 N H

: Taky dékuju, na shledanou.
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8.2 PRILOHA 2: DOTAZNIK
Pruzkum motivace zaméstnancu

Prizkum motivace zaméstnanct

Ahoj,

vénujte prosim nékolik minut svého ¢asu vyplnéni nésledujiciho dotazniku.
Moc mi tim pomuzete K vypracovani mé diplomové prace.

Dékuji

Kata

1. Pohlavi

Napovéda Kk otazce: Vyberte jednu odpoveéd’

o Muz
o Zena

2. Veék
Napovéda Kk otazce: Vyberte jednu odpoveéd’

méné nez 24
25-29

30-34

35-40

40 a vic

O O O O O

3. Dosazené vzdélani
Napovéda K otazce: Vyberte jednu odpoved

zékladni

stiedoskolské s maturitou
sttedoskolské bez maturity
vysokoskolské

student

0O O O O O

4. Jak dlouho pracujete v spole¢nosti?
Napovéda Kk otazce: Vyberte jednu odpoveéd’

méne nez 1 rok
1-2 roky

2-3 roky

3 avice

o O O O
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5. Vase pozice
Napovéda Kk otazce: Vyberte jednu odpoveéd’

o TSR
o Relief
o TSR — Brigadnik

6. Ovlivituje Vas piimy nadiizeny Vas pracovni vykon?

Napovéda Kk otazce: Vyberte jednu odpoveéd’

o Ano
e} Nevim
o) Ne

7. Zdivodnéte — oteviena otazka
8. Jste spokojen/a se stylem fizeni, ktery je nastaven Vv organizaci, ve které pracujete?

Spokojen/a

Spise spokojen/a

Ani spokojen/a, ani nespokojen/a
Spise nespokojen/a
Nespokojen/a

O O O O O

9. Zdlvodnéte — oteviena otazka
10. Ovliviiuje Vas pracovni vykon motivace?

o Ano
o Ne
11. Pokud "ANQO" jak konkrétné? — oteviena otazka

12. Myslite si, Ze jste od svého pfimého nadfizeného dostatecné motivovan/a?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpoveéd’

o) Ano
o Nevim
o) Ne

13. Do jaké miry jste spokojen/as motivacnim programem organizace, ve které
pracujete?

O O O O O
ga b~ wWwN B
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14. Vyberte moznosti, které vas nejvice motivuji.
Napovéda Kk otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovédi

. Vyssi bonusy

. Baleni népoja

. Slovni pochvala

. Dobry pocit za odvedenou praci
. Tric¢ko, mikina, deka

15. Myslite si, ze by vasi produktivitu zvysily finanéné hodnocené hovory? (tzv.
Callskript)

Napovéda Kk otazce: Vyberte jednu odpoveéd’

Ano
SpiSe ano
Nevim
SpiSe ne
Ne

O O O O O

16. Myslite si, Ze jste za svou dobtfe odvedenou praci dostate¢né ohodnocen/a?

o Ano
o Ne
17. Mate néjaky navrh na odménu, kterd by Vas jesté vice motivovala? — oteviena otazka
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