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Abstrakt

Tato bakalafska prace se zabyvd vlivem adaptace na fluktuaci zaméstnanci na
pracovistich. Nejdiive jsou pojmy vysvétleny a poté dany do souvislosti. V praktické ¢asti
je pomoci pozorovani a dotazniku zkouman adaptacni proces konkrétni spole¢nosti a jsou
navrhnuty moznosti k zlepseni, coz bylo cilem prace. Vyzkum provadény v organizaci a

jeho vysledky jsou zhodnoceny v ramci rozhovoru s HR manazerkou spole¢nosti.
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Abstract

This Bachelor’s Thesis is focused on the influence of adaptation on fluctuation of
employees on workplaces. Firstly, the terms are explained and then put into context. In the
practical part is researched the adaptation process of a particular company with and
observation and questionnaire, and there are proposed some possibilities for improvement,
which was the main goal of this work. The research conducted in the organization and its

results are evaluated in an interview with the HR manager of the company.
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Uvod

V dnesni uspéchané dobé, kdy chtéji vSichni vSechno hned a nejlépe u toho usettit
nejen ¢as, ale i penize, je adaptacni proces Casto bran jako nepodstatny a nedilezity.
Spolec¢nosti ho Casto vypoustéji, ¢i ned€laji poradné. I to je diivod, pro¢ jsem si toto téma
zvolila. Jelikoz pracuji ve spolecnosti, ktera adaptacni program opravdu zanedbava, vidim,
jaké to ma dasledky. A prave to bych chtéla zménit.

Adaptacni proces je prvnim piedpokladem pro uspésné zaclenéni zaméstnance
nejen na pracovisté, ale 1 do pracovniho kolektivu a je velmi dulezity, i kdyz ho nékteré
organizace z mnoha divodl zanedbavaji. Pomaha zaméstnanci nejen zvladnout své
pracovni povinnosti, ale také zapadnout do pracovniho kolektivu, ve kterém se bude kazdy
den nachédzet. Proto je od zaméstnavateli nezodpovédné, kdyz nechaji nového
zameéstnance na vse samotného. Navic 1 prave tento faktor zvySuje fluktuaci zaméstnanct a
stim spojené dalsi problémy, jako je napiiklad neustaly nedostatek zaméstnanci, a
pfedevsim to vede k vy$$im nakladim.

Je tteba si také uvédomit, ze jsou to lidé, kdo ptfedstavuje nejvétsi bohatstvi
organizace. Navic i udrzeni stdlého zaméstnance je méné nakladné, nez ziskani nového.
V soucasné dobé je navic 1 mald mira nezaméstnanosti, takZze uchazeci o praci si mohou
vybirat z nabidek préce, proto by organizace méli mit né€co navic, co mohou uchazecim
nabidnout. Jednim z toho ,,néco navic* je pravé i adaptacni proces.

V teoretické Casti semestralni prace bych se rada zaméfila na to, co vibec
adaptace je, proc je adaptacni proces pro organizaci i pro nového zaméstnance tak dulezity,
informace a doporuceni o tom, jak by mél byt provadén, kdo ho ma na starosti, co nastane,
kdyZ neni proveden viibec nebo neni proveden spravné a také na divody, pro¢ ho firmy
Casto uplné¢ vynechaji nebo ho neprovadéji poradné. Déle bych se také chtéla vénovat
fluktuaci, jaké jsou nejcastéjsi divody, jaké to znamena dopady pro spole¢nost a dojit ke
spojitosti adaptace a fluktuace.

Cilem teoretické Casti tedy je seznamit Ctenaie s pojmy adaptace a fluktuace a
vzbudit v nich povédomi o provazanosti téchto dvou pojmd.

V praktické ¢asti budu rozebirat adaptacni proces organizace Lagardere Duty
Free s.r.o., ve které v soucasné dob¢ pracuje na pozici HR Assistanta a proto mam piistup
K internim materialim, kterych mi bylo v této praci dovoleno pouzit. Také se budu snazit

dokazat, Ze adaptace opravdu piimo souvisi s fluktuaci.



Cilem praktické ¢asti je zhodnotit adaptacni program spolecnosti Lagardere Duty
Free a v ptipad¢ zjisténi nedostatkli navrhnout zlepseni, kterd by vedla ke snizeni fluktuace

a ke stabilizaci pracovniho kolektivu.



TEORETICKA CAST



1 Adaptace

Je tieba si uvédomit, ze piijimani nového pracovnika, ptipadné prechod z jedné
pozice na druhou, nekon¢i pouze formalnim pfijetim, jako je podpis smlouvy a evidence
zamé&stnance. Naopak po vSech téchto oficialitdich zacind dal$i ndrocnd cast, kterou

nazyvame adaptaci (dle Koubka (2007) 1ze pouzit také nazev orientace).

1.1 Definice adaptace/orientace

Adaptacni program zacind ve chvili, kdy novy zaméstnanec nastupuje do
organizace, kdyz se zaméstnanec vraci po dlouhé pauze, jako napiiklad matetska dovolena,
nebo pii zméné pracovni pozice. Na vykladu adaptace se vétSina autorii jako Koubek,
Kocianova, Armstrong shoduji. Uéelem Fizené adaptace je predeviim snizit nédklady na
fluktuaci zaméstnancl, snizit ztraty na produktivité a zvySit pracovni spokojenost
(Dvotékova, 2012, str. 162). Dle Armstronga méa uvadéni novych pracovnikd do
organizace 4 cile. A to piekonat pocatecni faze, kdy se novému pracovnikovi zda vSe nové,
cizi a nezvyklé, vytvofit v mysli nového pracovnika pfiznivy postoj a vztah k podniku, tak
aby se zvysila Sance, ze v podniku zlstane, dosahnout toho, aby novy zaméstnanec podal
co nejrychleji poZzadovany pracovni vykon a sniZit pravdépodobnost brzkého odchodu
pracovnika (Armstrong, 2007, str. 395). Koubek tvrdi, Ze hlavnim smyslem orientace
pracovnika je, aby se pokud mozZno co nejrychleji a bez stresi zafadil do pracovniho
kolektivu utvaru 1 organizace, adaptoval se na styl prace v utvaru i v organizaci, osvojil si
specifické znalosti a dovednosti potiebné v organizaci, orientoval se v mechanismu
organizace a Vv jejim organizaénim uspotadani a ztotoznil se S cili organizace (Koubek,
2007, str. 192). Koubek také uvadi, Ze orientace ma znacny vzdélavaci aspekt. Jde vlastné
o formovani (doformovéani, pfeformovani) pracovnich schopnosti nového pracovnika tak,
aby vyhovovaly pozadavkiim pracovniho mista a nového zaméstnavatele (Koubek, 2007,
str. 193).

Adaptace je tedy nejen privyknuti pracovnika na nové prostiedi, na novou
pracovni pozici, ale také zaclenéni do socialniho prosttedi a pfivyknuti na kulturu a
strukturu organizace. Zaclenéni do pracovniho tymu a kolektivu jako takového. Spravna
adaptace je predpoklad ke zvladnuti pracovni ¢innosti a ztotoZnénim se s firemni kulturou.
Nezbytné také je, aby se zaméstnanec ztotoznil s cili organizace a sam mél chut’ napomoci
firm¢ jich dosdhnout. Adaptaéni programy se vyuzivaji nejen pii piijimani novych

zaméstnanct, ale také zaméstnancii po dlouhé pauze nebo néjaké zasadni zméné (napf.
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zména pracovniho mista). Slouzi predevsim k tomu, aby si pracovnik rychle osvojil své
nové ukoly v ramci zafazeni v organizaci, ale také aby byl spokojen, citil se pohodIn¢ a
podaval lepsi vykony a piedev§im aby neodeSel ve zkuSebni dobé. V praxi to dle
Dvotakové (2012) vétsinou byva tak, ze velké a vyspé€lé firmy maji dostatek financi i ¢asu
na fizenou a propracovanou adaptaci, a naopak v mensich firmach je adapta¢ni program
¢asto opomijeny.

Jak uvadi Koubek (2007) ve své definici, jedna se o dukladné promysleny a pro
kazdy druh pracovnich mist, kazdé pracovisté i organizaci specificky program adaptac¢nich
a vzdélavacich aktivit, které maji usnadnit a urychlit proces seznamovani se novych
pracovnikl (poptipadé pracovnikli ptechazejicich v rdmci organizace na jiné pracovisté ¢i
pracovni misto) s jejich novymi pracovnimi tkoly, pracovnimi podminkami a pracovnim a
socialnim prostfedim, ale také s potfebnymi znalostmi a dovednostmi tak, aby jejich
pracovni vykon pokud mozno co nejdiive dosahl pozadované urovné. Jeho tkolem je
zkratit obdobi, po které tento pracovnik nepodava standardni vykon a nedostateéné se
orientuje v novém pracovnim a socialnim prostiedi. (Koubek 2007, str. 192)

Soucasti adaptace je 1 ziskavani odbornych informaci, informaci o pracovnich
postupech a riiznych technologiich, které zaméstnanec pii vykonu prace vyuziva. Proto je
adaptace uzce spjata se vzdeélavanim zaméstnanct, které ale neni soucasti této bakalaiskeé

prace.

1.2 Druhy adaptace

Pokud mluvime o adaptaci, nelze hovoftit o jedné zékladni formé nebo podobé. I
adaptace ma né€kolik druhii a forem, které rizni autofi rozdéluji.
Armstrong (2007) i Koubek (2007) rozd¢€luji adaptaci na formalni a neformalni.

. Formalni adaptace

Formalni adaptace je planovany proces, ktery je zajistén predevsim personalnim
utvarem a pfimym nadiizenym. Jednd se o pfesné napldnovany, diikladné promysleny plan,
ktery je specializovany pro potieby kazdého pracovniho mista zv1ast.

. Neformalni adaptace

Neformalni adaptace je naopak spontanni proces, ktery zabezpecuji pfedevs§im
kolegové zaméstnance a interakce mezi novym zaméstnancem a kolegy. Ma vyznam

predevsim pro zaclenéni nového pracovnika do pracovni skupiny.



Neformélni adaptace je mnohdy vyznamnéjs$i a efektivnéj$i nez formalni
adaptace. U neformalni adaptace ale hrozi riziko, Ze si novy pracovnik miiZze osvojit Spatné
navyky, poptipad¢ zkreslené informace. Z toho divodu je velmi diilezité, aby si personalni
utvar 1 pfimy nadfizeny uvédomoval aktudlni situaci v pracovnim kolektivu a pokud tieba
vi, ze budou chtit do budoucna zbytek tymu vymeénit, zvazit, zda je vhodné, aby adaptace
probihala v tomto prostiedi.

Dale Ize adaptaci délit podle oblasti, kde probihd, jak uvadi Koubek (2007, str.
194).

. Celopodnikova adaptace

Oblast celopodnikové adaptace je zaméfen na sezndmeni nového zaméstnance
S obecnymi informacemi o organizace. Tato Cast adaptace je spolecna pro vSechny
zameéstnance, bez ohledu na to, na které misto nastupuji.

. Utvarova (skupinova) adaptace

Tento druh adaptace se vztahuje Kuréité organiza¢ni jednotce, do niz
obsazované pracovni misto patii. Novi pracovnici se zajimaji o to, s kym budou pracovat,
jakou praci dostanou prvni den, jak vypada jejich pracovisté, kam si mohou naptiklad dojit
na obéd.

Dle Armstronga je nejleps$i, pokud uvadéni pracovnika do utvaru vede
bezprosttedni nadtizeny. Uvadéni do Gtvaru ma 5 hlavnich cilti — dat novému pracovnikovi
moznost, aby se citil jako doma, zvysit zainteresovanost zaméstnance na praci i organizaci,
poskytnout hlavni informace o pracovnich podminkach a zvyklostech, informovat jej o
norméch vykonu a chovani a informovat pracovnika o moznostech vzdélavani a osobniho
rozvoje (Armstrong, 2007, str. 399).

. Adaptace na konkrétni pracovni misto

Adaptace na konkrétni pracovni misto pak uz byva obsahové diferencovana
podle charakteru a obsahu prace na konkrétni pracovni pozici. (Koubek, 2007, str. 194)
Co ptesné je naplni prace na konkrétnim pracovnim misté by se mél zaméstnanec dozveédéet
prostfednictvim popisu pracovni pozice. Tento popis by mél zaméstnanec obdrZet

V pisemné formé pii nastupnim administrativnim procesu.
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1.3 Prijeti zaméstnance

Pro vétsinu lidi, ktera zaCind v novém zameéstnani, je tato situace lehce stresujici a
pfijimani trpi pocity nervozity, coz je naprosto piirozené. Je tedy dilezité snazit se ptichod
nového zaméstnance do spolecnosti co nejvice zpiijemnit.

Armstrong (2007, str. 397), ktery vyuzil poznatky Fowlera (1996), ve své
publikaci uvadi, co v8e je pii pfijimani nového zaméstnance téeba zajistit:

- osoba, se kterou se novy zaméstnanec setkd jako s prvni by méla informovéna o
pfiblizném casu piichodu nového pracovnika a také musi mit instrukce co s nové
ptichozim dale

- pevné stanovit ¢as, ve ktery se ma novy zaméstnanec dostavit k nastupu

- proskolit persondl recepce, aby se k nové ptichozimu choval ptatelsky a mile a
vénoval mu dostate¢nou péci

- jestlize se pracovnik méd hned dostavit na jiné misto (napiiklad na misto vykonu
prace, kter¢é je jinde, nez kanceléte), je tieba ho doprovodit, pokud je cesta slozitéjsi

- nikdy nenechévat zaméstnance ¢ekat a vzdy si na né&j vyhradit dostate¢né mnozstvi

¢asu, organizovand a neuspéchana ¢innost pomaha odbourat pocatecni nervozitu.

Poté co prob&hnou veskeré oficiality a administrativni zalezitosti, nastava hojné
opomijena soucast pfijimaciho procesu, a to je uvedeni nového zaméstnance na pracoviste.

Popis toho procesu, ktery zde nastinim, uvadi Koubek ve své publikaci
(Koubek, 2007, str. 191).

Zaméstnanec personalniho Gtvaru by mél nového pracovnika doprovodit na jeho
nov¢ pracovisté a formalné jej ptredat jeho bezprosttednimu nadiizenému. M¢ly by zde
probéhnout urcité formality, jako je pfivitani, pod€kovani pracovnikovi personalniho
utvaru.

Nejprve by mél bezprostiedni nadiizeny seznamit svého nového zaméstnance
sjeho pravy i povinnostmi (i kdyz uz je slySel od pracovnika persondlniho utvaru),
tentokrat by ale mély byt vice zaméfeny na konkrétni pozici. Déle by také novy
zamé&stnanec mél byt sezndmen s predpisy tykajici se bezpecnosti prace a ochrany zdravi
pfi praci.

Déle nastava seznameni s pracovniky dané organizacni jednotky, poptipadé
s jeho nejbliz§imi kolegy. V pfipad€, ze je tfeba nového pracovnika zaSkolit, je mu
ptidélen z fad zkuSenych zameéstnanct instruktor (Skolitel), ktery jej bude zaskolovat a

kontrolovat béhem obdobi adaptace na novou praci a pracoviste.
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Poté je zaméstnanec zaveden na misto, kde bude vykonavat svou praci a je mu
pridéleno a pfeddno nezbytné zafizeni potfebné pro vykon prace. V tomto ptipadé je
dualezité, aby zaméstnanec piiSel do ptijemného, upraveného a Cistého prostredi. Je vhodné

pracovnika povzbudit, vyjadfit mu daveru a popiat mu uspéch v praci.

1.4 Adaptacni program

Vsichni autofi se shoduji, ze adaptacni program by mél byt pfipraven a
aktualizovan dle potieb organizace a také upravovan specialné pro potieby kazdého
nového zaméstnance. Koubek naptiklad uvadi, Ze proces by mél byt dobie naplanovéan a
provadén pomoci vhodnych metod, a to s pfihlédnutim nejen K povaze pracovniho mista,
ale i s prihlédnutim k osobnosti pracovnika prochazejiciho orientaci (Koubek, 2007, str.
199). Je tedy ziejmé, Ze se také jeho obsah bude lisit dle pracovni pozice. Na zakladé
vybéroveého procesu by mélo byt jasnéjsi, které znalosti a dovednosti novému pracovnikovi
chybi, pfipadné nejsou na pozadované urovni. Na tyto pfilezitosti by se m¢l adaptacni
program zame¢fit a snazit se je odstranit, ¢i minimalizovat, aby novy pracovnik mohl
vykonavat svou praci bez vétSich obtizi.

N&kdy bohuZzel nejde u pracovnika, kterého jsme na danou pozici vybrali,
odstranit tyto rozdily mezi poZadavky pracovniho mista a jeho redlnymi znalostmi,
kvalifikacemi, schopnostmi, dovednostmi a kompetencemi béhem adaptacni doby.
Z tohoto diivodu by po adaptacni dobé nemé¢l ustat zajem o pracovnika a mél by mu byt

pfipraveny nasledny plan vzdélavani, radi Armstrong (2007).

o Diilezitost adapta¢niho programu

Adaptacni program méa pomoci zaméstnanci zvyknout si na nové prostiedi,
novou kulturu, zmirnit jeho stres a pomoci mu naucit se povinnostem svého nového
pracovniho mista o ¢emz se zmiiuji vSichni autofi, z jejichz publikaci jsem cerpala.

Zaroven ho seznami s fungovanim organizace, jeji organiza¢ni strukturou,
tymem spolupracovnikti a dalS§imi osobami, se kterymi pfijde v organizaci do kontaktu.
Také se seznami s pravidly organizace, jejimi ideami a celou kulturou v organizaci.

To vSe vede k tomu, aby byl zaméstnanec spokojeny a pfipadal si, Ze je pro

organizaci dilezity. Poté je mensi Sance, Ze pracovnik opusti své zaméstnani jesSté¢ ve
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zkusebni dobé a ze se v ramci ni nedokaze naucit pracovat samostatné na svém novém
miste.

A to je cil vSech organizaci, udrzet si zaméstnance, obzvlast pokud je
talentovany, a budovat stabilni pracovni tym. Naopak pokud organizace nepiiklada
adaptacnimu programu dilezitost, je velkd Sance, ze zaméstnanec praci opusti. Takze je
urcité dilezité vénovat adaptacnim programiim velkou pozornost. Bohuzel je ale adaptace
pracovnikil v organizaci mnohdy podcenovana. Novy pracovnik poté muize nabyt dojmu,
Ze pozornost a zajem, které mu byly vénovany, kdyz byl jest¢ uchazec, ustanou, jakmile
zacne s praci.

Pokud novy zaméstnanec skute¢né opusti organizaci ve zkusebni dobé¢, vyvstava
s tim velké mnozstvi nakladi. Armstrong (2007), ktery opét Cerpa své poznatky z Fowlera
(1996), uvadi, o které naklady se jedna:

- naklady na ziskani ndhradnich pracovnika

naklady na jejich uvedeni do organizace (zacvik apod.)

- ndklady souvisejici s do€asnym pokrytim prace na uvolnéném pracovnim misté do
té doby, nez je znovu obsazeno

- ndklady zvysené kontroly nového pracovnika a napravovani jeho chyb

- rozdil mezi hodnotou pracovnika pro podnik a néklady na pracovnika v podobé&

mezd/platlh a zaméstnaneckych vyhod. (Fowler, 1996, dle Armstrong, 2007, str.

396)

Jak Armstrong uvadi, tyto naklady mohou byt zna¢né, a proto opravdu stoji za
to, snazit se o jejich omezeni. Prvni dojem je dilezity stejné jako dojem z prvnich Ctyf
tydnd zaméstnani. Proto se vyplati vénovat pozornost uvadéni pracovniki do organizace.

(Armstrong, 2007, str. 396)

. Koncepce adaptacniho programu

O spravnou koncepci adaptacniho programu se stard personalni utvar ve
spolupraci s ptimymi nadfizenymi daného pracovniho mista, jak fika napiiklad Armstrong.
Naopak Urban tvrdi, ze adaptaci v ramci pracovniho mista zajistuje primarn¢ vedouci
pfislusného utvaru.

Adaptacni proces by se m¢l provadét u kazdého pracovniho mista, bez ohledu
na jeho dilezitost nebo postaveni. Je velmi dilezité, aby kazdé pracovni misto mélo sviij
specificky a individualizovany plan pro adaptacni obdobi, ktery by mél zahrnovat vSechny

vyznamné kroky procesu adaptace.
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OvSem muzeme si sami zvolit, jestli ndm vice vyhovuje adaptac¢ni pléan
podrobny, kde mame piesné dano vse, co je s novackem dulezité projit, nebo si mizeme
zvolit plan strucny, ktery pak nechava vice prostoru napadiim zaSkolujici osoby. Urcité by
s nim m¢l ale byt novy pracovnik seznamen, aby védél, co ho v nasledujicim obdobi ceka.
Diky tomu si maze provadét i sebereflexi, aby zjistil, jak se mu dafi plan plnit a mohl
pfipadné rozdily sné€kym prodiskutovat. Novy pracovnik by mél pii nastupu do
zamé&stnani dostat svijj vlastni individualni adaptaéni plan (Urban, 2013, str. 54).

Nejprve je zapotiebi zaméstnance spravné piivitat, snazit se co nejvice zmirnit
pracovnikiv stres. Dulezité je nezahltit nového pracovnika pfemirou informaci najednou,
protoze si z toho nic nezapamatuje. Informace tedy sdélujeme po castech.

Déle je vhodné piedstavit ho kolegiim, provést ho firmou, ukdzat mu jeho
kancelat, ale i ostatni dtlezité mistnosti, jako toalety, kuchynku, poptipadé misto vykonu
prace. Jak jiz bylo uvedeno, nemélo by se zapomenout vysvétlit pracovnikovi, co ho ¢eka
Vv nésledujicich dnech i tydnech. Je klicové, aby si novacek ptipadal dilezity, aby vid€l, ze
o0 né&j ma organizace opravdu zajem, jak radi Urban (2013).

o Mentor/patron

Také bychom neméli zapomenout piidélit zaméstnanci jakéhosi mentora nebo,
dle Dvorakové (2012) patrona, (v n€kterych organizacich oznacuji tohoto ,,privodce® a
radce také terminem ,,buddy*), ktery bude novému zaméstnanci k dispozici po celou dobu
adaptac¢niho procesu. Bude mu poméhat pochopit chod organizace, ze zaatku mu bude
pomahat s ikoly a zaméstnanec se na n¢j bude moci obratit s jakymkoliv problémem.
Neznamena to ale, Ze se pfimy nadfizeny nebude starat o prub¢h adaptace a nebude se
podilet na zaskoleni. Odpovédnost za pribéh adaptac¢niho procesu nesou jak pracovnik, tak
jeho nadfizeny, personalisté, mentor, ale také spolupracovnici, kteti se na adaptaci

néjakym zptsobem podileli.

. Pisemné materialy, prirucky

K usnadnéni adaptace lze vyuzit rizné materialy pro nové zaméstnance, které
vétSinou obsahuji informace o organizaci samotné. V zahrani¢i je toto jiZz napiiklad
naprostou zvyklosti, jak uvadi Koubek (2007). Materialy by dle Koubka mély obsahovat
napiiklad souCasné organizacni schéma organizace, perspektivni organiza¢ni schéma
organizace, plan organizace a jejiho zafazeni, kliCové terminy specifické pro odvétvi,

organizaci, popiipadé konkrétni pracovni misto, piirucku informujici o politice organizace,
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kopii kolektivni smlouvy, material obsahujici popis pracovniho mista a cile dané pozice,
seznam podnikovych svatkli a seznam zaméstnaneckych vyhod, pfehled moznosti
vzdélavani, dulezita telefonni ¢isla a informace o pojisSténi zaméestnanct. Tyto materialy si
muze pracovnik v klidu prostudovat a piipadné dotazy konzultovat s pridélenym
mentorem, popiipad¢ s bezprostiednim nadfizenym (Koubek, 2007, str.193). Navic se
K témto materialim mutize zaméstnanec kdykoliv vratit a osvezit se pamét. Velmi efektivni
je i propracovany systém firemnich $koleni, kde se muze potkat napiiklad i s kolegy
Z jinych oddé€leni, ¢i jinymi novacky, se kterymi si mize predavat svoje postiehy.
Naopak detaily o pracovnim misté byvaji zaméestnanci sdélovany ustné.

o Rozhovory s novym zaméstnancem

Béhem adaptace 1 po jejim skonCeni je dilezité vést se zaméstnancem
rozhovory. Béhem téchto rozhovori by mél bezprostfedni nadiizeny a personalista
zjistovat, jak je pracovnik spokojeny, jak se adaptuje na nové prostiedi a jak se zaclenuje
do pracovni skupiny. Také by méli zjistovat, jaké jsou pracovnikovi dojmy z organizace a
Z kolegii. To mlze vedeni organizace pomoci napiiklad urcité véci zlepsit, piipadné
ptizpusobit adaptacni plan konkrétnim podnétim.

Jelikoz je soucasti adaptace 1 soustavné hodnoceni pracovnika, nadfizeny by mé¢l
také priibézné sledovat, jak pracovnik zvlada svou novou praci, jak pfistupuje k pracovnim
ukolim a jak je plni, ale i jaké je jeho chovani v kolektivu. Je zadouci, ¢i dle Urbana se
jedna o nezbytny nastroj adaptace, aby nadfizeny b&hem rozhovoru poskytoval
zameéstnanci zpétnou vazbu. V zavérecném rozhovoru je vhodné zhodnotit plisobeni
pracovnika v organizaci za uplynulou dobu a stanovit si cile do budoucna. Tyto rozhovory
zajistuji také to, aby u zaméstnance nevznikly zadné nezodpovézené otazky a nejasnosti.

(Urban, 2013, str.55)

. Délka adaptacniho programu

Co se tyCe délky adapta¢niho programu, je to u kazdého velmi individudlni.
Obecn¢ ale plati, ze pro nového zaméstnance byva obtizné zpracovat veSkeré nové
informace spojené¢ s adaptaci, které mu byly sdéleny v kratké dobé. Je tedy
kontraproduktivni ,,vychrlit“ na zaméstnance veskeré informace najednou. Naopak je
musime sdélovat po ¢astech a to podle toho, jak jsou dilezité. M¢li bychom se také
diukladn¢ zamyslet a sladit informace poddvané ustné, pisemné a prostiednictvim raznych

materiala.
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Adaptabilita zavisi predev§im na osobnostnich pfedpokladech. Nékomu staci
chvile, a zapadne do pracovniho kolektivu, jako by tam pracoval jiz né¢kolik let. Na druhé
stran¢ existuji lidé, ktefi maji se zvykanim si na nové prostfedi problémy, a tudiz jim
musime vénovat vice Casu.

Také zalezi na pozici, na kterou zaméstnanec nastupuje, jaka jsou jeji specifika,
kolik novych véci se na ni bude tfeba naucit.

Velmi dulezity je i kolektiv a to, jak je ochotny nového spolupracovnika v jeho
zacatcich podporovat. Obecné ale plati, ze adaptacni proces trva od Ctyf tydni az po Sest

Zaméstnanec by mél nabyt pocitu, Ze si ho firma vazi, ze je pro ni dulezity a ze
byl jeho nastup oc¢ekavan (Urban, 2013, str.54). Také je v tomto obdobi jesté velké riziko,

7e zaméstnanec z firmy odejde.

1.5 Chybéjici adaptacni program

Dtvody, pro¢ firmy casto adaptaéni proces zanedbavaji, jsou piedevsim
nedostatek financi a nedostatek Casu, které spolu tzce souviseji. Adaptacni proces totiz
neni levna zdleZitost, zahrnuje naptiklad lékafskou prohlidku, mzdu lidi, kteti novacka
Skoli a tak podobné. VétSina organizaci navic chee, aby se novy zaméstnanec ihned zapojil
do pracovniho procesu, pravé v ramci Setfeni financi, proto také neni na adaptaci Cas.

Ovsem casto jim nedochazi, Ze pokud zaméstnance opravdu peclivé nepfipravi na
vykon jeho prace a ,hazi neplavce do hluboké vody“, mize v budoucnu odvadéet
zameéstnanec praci Spatné, Spatn¢ zachézet se stroji. A to nds mize v konecném souctu stat
mnohem vice penéz, neZ samotna adaptace.

Navic pokud zaméstnanec praci opusti, tak pravé fluktuace zaméstnancu, které
se budeme vénovat v dalsi kapitole, je velmi ndkladna zélezitost, jak fiké4 naptiklad Urban.

. Rizika chybéjiciho adapta¢niho programu

Jedno z nejvétsich rizik chybéjiciho adaptacniho programu je, Ze zaméstnanec,
ktery si v praci nebude piipadat dobife a nebude mu vénovana dostate¢na pozornost,
odejde. To firmu stoji velké naklady spojené s naklady na ziskani nahradniho pracovnika,
naklady na jeho uvedeni do organizace, nédklady souvisejici s doCasnym pokrytim prace na
uvolnéném pracovnim misté, ndklady na zvySenou kontrolu nového pracovnika a

napravovani jeho chyb. (Armstrong, 2007, str. 396)
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Navic k tomu v§emu musime pficist usili a ndmahu, kterou tento proces stoji.
Déle zaméstnanec, ktery bude nespokojeny s pfistupem, a odejde z firmy, miize odradit
jiné potencidlni zdjemce o zaméstnani v této organizaci. Miize firmu lidové feceno
,»pomlouvat®, coz urCit¢ ned€ld organizaci dobré jméno. Propracovany a dodrzovany
adaptacni plan pomaha dobrému persondlnimu marketingu organizace.

A to, ze se zaméstnanci budou v organizaci Casto stfidat, neptisobi dobte ani na
vefejnost, ani na ostatni kolegy. Znemoznuje to tak vybudovani stabilniho pracovniho
kolektivu. Pokud se zaméstnanec i pies veSkeré nepiijemnosti rozhodne zlstat
V organizaci, muze zpusobit vnitini neshody. S nejvétsi pravdépodobnosti bude podavat
nedostateCny pracovni vykon, coz muze vést také k vétSim vydajim, protoze jeho praci
budou muset d¢€lat jini zaméstnanci.

Nespokojeny pracovnik navic kolem sebe $ifi negativni energii, kterd muize
ovlivnit ostatni zaméstnance a ohrozit jejich pracovni moralku. Pokud organizace
adapta¢ni program zcela vynecha, prodlouzi tim dobu, béhem které si zaméstnanec
0svojuje pracovni postupy, tak aby byl schopen podavat ocekavany pracovni vykon. Tim
logicky vzrustaji ndklady organizace, jelikoz spravnd adaptace urychluje zaclenéni

zaméstnance do pracovniho kolektivu a dosazeni plnohodnotného vykonu.

1.6 Psychologicka smlouva

Dle Urbana i Armstronga existuje mezi zaméstnancem a zaméstnavatelem
psychologickd smlouva, kterda neni ani vyi¢end ani psana, ale presto existuje.
Zameéstnavatelé vétSinou ocekavaji, Ze jim zaméstnanec do firmy pfenese své dovednosti,
ze budou praci vénovat maximum. Zaméstnanci naopak ocekdvaji, ze jim spolecnost
kromé& platu a rtiznych benefitli nabidne také urcity spoleCensky statut, pracovni jistotu,
moznost seberealizace a dalSiho osobniho rozvoje. (Urban, 2013, str. 55) Pokud tato
psychologicka smlouva neni dodrZzovéna, je diilezité o tom diskutovat a zajistit napravu.

Psychologicka smlouva vytvaii zakladnu pro zaméstnanecké pracovni vztahy, a
¢im jasngjsi je od samého zacatku, tim lépe. Systém uvadéni pracovnika do organizace
muze ukdzat, co organizace ocekava, pokud jde o normy chovani a hodnoty, které by mél
pracovnik vyznavat. Uvadéni pracovnika do organizace je ptilezitosti, jak informovat lidi o

tom, ,,jak to u nds chodi, aby se snizila moznost nedorozumeéni, i kdyz to ani tak nelze

vyloucit. (Armstrong, 2007, str. 396)



2 Fluktuace

Dalsim pojmem, ktery je zésadni pro tuto bakalatrskou praci, je fluktuace. Slovo
fluktuace pochazi z latinského slova ,, fluctuare “, které miuzeme pielozit jako houpani na
vindch ¢i pohyb sem a tam. Pokud tedy toto slovo vztahneme na pracovniky, fluktuace je
ukazatel pohybu zaméstnancti ve firm¢. Definic fluktuace je samoziejmé vice.

Napiiklad dle Milkowiche a Boudreau je fluktuace odchod pracovnika
Z organizace ze subjektivnich pfi¢in bez ohledu na to, zda jeho misto bude pozdéji
obsazeno (Milkowich, Boudreau, 1993, str.39).

Armstrong (2007) ale upozornuje, ze fluktuace jako pojem je u nas casto
nespravné pouzivana. Neznamend totiz pouze odchody zaméstnancii ze spolecnosti, ale
také prichody novych pracovniki do spole¢nosti.

Dle Reifle (2014) rozlisujeme celkem tfi druhy fluktuace:
e pfirozena- jedna se o odchod do diichodu ¢i smrt zaméstnance
e Uvnitf spolecnosti- jedné se o pohyb uvnitf organizace, povyseni, atd.
e pry¢ ze spoleCnosti- zde bereme vSechny vypovédi zaméstnancti, kteti odchéazi z

nasi spolecnosti do jiné.

V této praci se nejvice budu zamétovat na fluktuaci ,,pry¢ ze spolecnosti®.
Fluktuace ptedstavuje pro spolecnost znany naklad, ktery je spojen s placenim inzerce
volného pracovniho misto, s ¢asem, ktery je nutny vénovat administrativné, se zaucenim
nového pracovnika. Je tedy v zajmu kazdé spole¢nosti snazit se miru fluktuace, tedy
odchodli zamé&stnanctli, sniZit na minimum. D4 se tomu pfedchazet mnoha zpisoby a
jednim z nich je praveé spravné nastaveny adaptacni program.

Branham ve své publikaci uvadi, ze mnoho dne$nich manazerd stale véfi, ze
fluktuace zaméstnancii je ospravedlnitelnym nakladem podnikani. Casto manaZefi
prohlasuji: ,,Lidé prosté pfichazeji a odchazeji,” nebo: ,,Nemuzete ocekavat, ze si udrzite
kazdého a napotrad,” ptipadné: ,,Dobii lidé dostavaji lepsi nabidky, a proto odchazeji*
(Branham, 20009, str. 19). S témito tvrzenimi se urcité z ¢asti lze ztotoznit, ale manazefi by
se jimi neméli nechat ukolibat. Naopak, pokud je mira fluktuace opravdu alarmujici,
naklady s ni spojené vysoké, neméli bychom pted problémem utikat a schovévat se za tato
tvrzeni, ale problém fesit a snazit se pfijit na to, co délame Spatné.

Branham (2009) také uvadi, zZe pracovnici pii odchodu ¢asto nefikaji spravny a

pravdivy divod toho, pro¢ se rozhodli zaméstnani opustit.
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2.1 Méreni fluktuace

Fluktuace je samoziejmé ukazatel, ktery 1ze métit pomoci riznych vzorecka. Ja
si pro ukazku vybrala vzorce, které ve své publikaci pouziva Armstrong (2007).

Mira odchodu (ukazatel intenzity odchodi)

Mira odchodu (Casto také intenzita odchodd, nebo ponékud nespravné mira
fluktuace — fluktuace, jak jiz bylo uvedeno, zahrnuje i pohyb do organizace, nejen
Z organizace) pracovniki je tradi¢nim ukazatelem méficim ztratu pracovnika. CIPD (2000)

ji charakterizuje jako ,,metodu hrubych odchodii*“. Pocita se nasledujicim zptisobem:

pocet pracovniki, kteii béhem urcitého obdobi (obvykle roku)odesli

x 100

prumérny pocet pracovnikii vtomtéz obdobi

Tato metoda se vSeobecné pouziva, protoze je lehce pochopitelnd a ukazatel se
dobfte vypocitava. (Armstrong, 2007, str. 315)

Mira preziti

Metodou analyzy odchodl pracovniki, ktera je pro planovace lidskych zdrojh
zejména uzitecnd, je mira preziti: je to podil pracovniki, ktefi byli ziskani v urcitém
obdobi a ktefi jsou v organizaci zaméstnani jesté po uréitém pocétu mesict nebo let.

Napiiklad analyza skupiny absolventi urc¢it¢ho vzdélavani nebo vycviku,
uskute¢néna po dvou letech po absolvovani, mize ukazat, ze deset z puvodnich dvaceti
absolventti dosud pracuje v podniku, a ze tedy mira pteziti je 50% (Armstrong, 2007, str.
316).

RozlozZeni ztrat pro kazdou skupinu mize byt vyjadieno v podobé , kiivky preziti®.

Procentni |
podil téch,
ktefi z urcité
kohorty
vstupa
odash

Cas

Zdroj: M. Armstrong — Rizeni lidskych zdroju, str. 316

Obrazek ¢. 1 — Krivka preziti, zdroj M. Armstrong (2007, str. 316)
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Index stability

Index stability je mnohymi povazovan za jakési vylepSeni ukazatele miry

odchodu. Piislusny vzorec ma nasledujici tvar:

pocet pracovnikii s jednim a vice roky zaméstnani v podniku

x 100

pocet pracovniki zjisténych pred rokem

Tento ukazatel naznacuje tendenci dlouhodobéjsich pracovniki zistavat v podniku,
a tedy ukazuje miru Kontinuity zaméstnani. (Armstrong, 2007, str. 317)

2.2 Proces odcizeni

Branham (2009) ve své publikaci uvadi, ze nejdiive je nutné si uvédomit, ze
fluktuace zaméstnancl neni jednorazova udalost, nybrz proces odcizeni, ktery muze trvat
dny, tydny a nékdy i roky, dokud se zaméstnanec kone¢né nerozhoupe k odchodu (pokud
tak viibec kdy ucini) (Branham, 2009, str. 24).

Problém je, Ze manaZefi si Casto nevSimnou, Ze u zaméstnance dochdzi
K procesu odcizeni, protoze jsou sami zavaleni svoji praci. Mezi ptiznaky odcizeni
pracovnika miiZze patfit napiiklad zvySend nepfitomnost v praci, nedochvilnost a negativni
nalada/pfistup, jak uvadi Branham (2009).

VétSinou témto piiznakiim odcizeni ptedchazi urcitd zlomova udalost, ktera
pracovnika pfiméje zacit premyslet nad svou oddanosti firmé a na jeho dalSim setrvani ve
spolecnosti.

Mezi pielomové udalosti miizeme dle Branhama (2009) zatadit nasledujici:

e zaméstnanec je opominut pii povySovani

e zameéstnanec si uvédomi, ze zaméstnani neodpovida tomu, co bylo slibeno

e zamg¢stnanec zjisti, ze ma byt prelozen

e manazer, ktery zamé&stnance piijimal, je nahrazen jinym, kterého zaméstnanec
neuznava

e zaméstnanci je pfifazeno jiné teritorium

e zaméstnanec je pozadan, aby udélal néco neetického

e zameéstnanec zjisti, ze spolecnost déla néco neetického

e nahle zbohatne nebo dosédhne uspor, kter¢ mu umozni dosahnout nezavislosti

e vydélava dostatek penéz
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setka se se sexualnim obtéZovanim

setkd se s rasovou diskriminaci

zjisti, ze spoleCnost je na prode;j

zjisti, ze spolecnost byla prodana

uvédomi si, Ze dostdva nizSi plat ve srovnani s ostatnimi zameéstnanci
vykonévajicimi stejnou praci

uvédomi si, Ze nema Sanci na povyseni, ve které vetil

dojde mu, ze jeho vlastni chovani se stalo nepfijatelnym

neo¢ekavana nabidka zaméstnani zvenci

zaméstnanec je nucen ucinit nepfijatelnou osobni nebo rodinnou obét’

je mu pfidélen ponizujici ukol (naptiklad zafidit soukromé véci pro $éfa)
malicherné a zbyte¢né vynucovani autority

odmitnuti zadosti o volno z rodinnych divodi

odmitnuti zadosti o pielozeni

odchod nebo propusténi blizkého kolegy

spor se Séfem

konflikt se spolupracovnikem

neocekavané Spatné hodnoceni prace

piekvapivé nizké nebo vibec zadné navysSeni platu. (Branham, 2009, str. 24,25,26)

Stejn¢ jako fluktuace neni jednordzovou uddlosti a trva urcitou dobu, tak i

proces odcizeni trva n¢jaky €as a Branham ho ve své publikaci rozpracoval do 13 po sobé

jdoucich krokii (Branham, 2009, str. 25):

1.

2
3
4
5.
6
7
8
9

Zamé&stnanec nastupuje do nového zameéstnani s nadSenim.

Ma prvni pochybnosti o spravnosti rozhodnuti pfijmout nabidku zaméstnani.
Vézné se zamysli nad svym odchodem.

Snazi se 0 zménu.

Rozhoduje se odejit.

Zvazuje naklady odchodu.

Pasivné hled4 nové zaméstnani.

Ptipravuje se na aktivni hledani.

Aktivné hleda nové zaméstnani.

10. Dostava nabidku nového zaméstnani.



11. Odchazi do nového zaméstnani.
12. Odchézi, aniz by mél nové zaméstnani.

13. Zistava a odcizuje se.

Jak lze tedy z jednotlivych krok vyvodit, jedna se o dlouhodobé&jsi proces,
takze manazer/piimy nadfizeny ma dostatek Casu postiechnout zmény v pracovnikové
chovani a snazit se proces odcizeni zvratit. I s timto souvisi adapta¢ni program, jehoz
soucasti jsou pohovory zaméstnance s piimym nadfizenym, které by mély piipadnou
nespokojenost odhalit idealné jesté v pocatcich. Jak jiz bylo feCeno, tyto pohovory by
nemély ustat po zkusebni dobé, ale naopak, zdjem o zaméstnance by mél pfetrvavat, aby
praveé nedochazelo k odcizeni ¢i odchodim zaméstnanct. Minimaln€ v téch bodech, které

zaméstnavatel muze ovlivnit.

2.3 Priciny odchodii zaméstnanci

Pokud se pracovnik rozhodne ukoncit své plisobeni ve spolecnosti, mél by se
zaméstnavatel vzdy zajimat, zjakého davodu. Ktomu slouzi rozhovory vedené
s odchazejicim zaméstnancem, které maji za kol zjistit konkrétni divody nespokojenosti
pracovnika. Tyto pohovory by mél vést bud’ pfimy nadiizeny zaméstnance, piipadné
pracovnik persondlniho oddéleni. OvSem jak Armstrong (2007), tak Branham (2009) se
shoduji, Ze zamé&stnanci ¢asto nemusi uvést pravdivy divod svého odchodu.

Analyza pfi¢in odchodli odvozend zrozhovorti s odchazejicimi pracovniky
poskytuje uzite¢né informace, které lze vyuzit pti vytvareni plant stabilizace pracovniki.
Cilem rozhovoru s odchazejicimi pracovnikem je zjistit, pro¢ lidé odchazeji, a nikoliv je
presvédcovat, aby zlstali. Dlivody odchodu 1ze zatadit do n&které z nasledujicich skupin
(Armstrong, 2007, str. 318):

e vyS$si mzda nebo plat jinde;

e lepsi perspektiva (vyvoj kariéry) jinde;

e vEtsi jistota zaméstnani jinde;

e vice prilezitosti rozvijet své dovednosti jinde;
e lepsi pracovni podminky jinde;

e Spatné vztahy s manazerem / vedoucim tymu;
e Spatné vztahy se spolupracovniky;

e zastraSovani, prondsledovani; tyrani, obtézovani,
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e osobni diivody — t€hotenstvi, nemoc, st¢hovani atd. (Armstrong, 2007, str. 318).

Pritom velka cast pfi¢in odchodul, které jsou zde uvedené, se da eliminovat
pravé spravné nastavenym adaptacnim programem — at uz jsou to Spatné vztahy

s pracovniky nebo pracovni podminky ¢i jistota zaméstnani.

o Souvislost adaptace a fluktuace

S pomoci Armstronga jsme si rozd¢lili divody odchodii zaméstnancti do riznych
kategorii. Je ziejmé, ze nékteré diivody zaméstnavatel nemtize ovlivnit a to ani za pomoci
spravné nastaveného adapta¢niho programu. VéEtSinou to jsou osobni divody.

Ovsem z poznatkll, které jsem ziskala se domnivam, Ze velké vétSiné odchodi
zamé&stnancl lze zabranit jiz na zacatku. Vlastné jiz pii pohovoru v radmci vybérového
fizeni, kdy uchaze¢ sd€luje sva ocekavani a predstavy o naplni prace, finan¢nim
ohodnoceni, firm¢ jako takové mulze manazer ¢i pracovnik personalniho oddéleni
odhadnout, zda se jejich pfedstavy shoduji ¢i nikoliv. Rozhodné€ by nemél uchazec¢i béhem
pohovoru slibovat véci, které realné nemuze splnit, podavat nepravdivé ¢i neuplné
informace, protoze tim akorat marni Cas jak firmy, tak i1 uchazeCe. VSe by jesté pred
uzavienim pracovniho poméru mélo byt opravdu detailné probrano, aby ob¢ strany védéli,
do ,.¢eho jdou*. Uchaze¢, potaZmo nové€ nastupujici pracovnik by mél byt peclivé
seznamen s tim, co se od néj pozaduje, aby nedoslo k néjakému nedorozumeéni.
novacka uvitame. Dojem, ktery nabude béhem prvnich par dnii/tydnii muize byt poté
rozhodujici pro jeho setrvani ¢i odchod. A jak jiz bylo v této praci uvedeno, je tieba se
zamé&stnanciim vénovat, zajimat se o n¢, a to nejen béhem adaptacniho programu, kterym
vSe teprve zacind, ale samoziejmé po celou dobu jejich plisobeni ve firmé&. Zajistit aby si
zaméstnanci piipadali docenéni, potfebni, méli dobré vztahy na pracovisti, dobré
podminky a ztotoznili se s cili spolecnosti a s jeji kulturou. Cilem nejen adaptacniho
programu je ziskat oddané a stabilni pracovniky, coz samoziejmé snizi i fluktuaci. Pokud
tedy spolecnost zjisti, Ze jeji fluktuace je nepfimérene vysokd, mela by hledat chybu mimo

jiné praveé v adaptacnim programu.
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3 Cil vyzkumu a vyzkumné otazky

Cilem mého vyzkumného Setfeni je zkoumat adaptacni proces v konkrétni
spolecnosti, analyzovat jej pomoci poznatki ziskanych v teoretické Casti a na zakladé
dostupnych internich dokumentii a v pfipad€ zjisténi nedostatki navrhnout moznosti
zlepseni. Chtéla bych také zjistit, zda opravdu adaptacni program souvisi s fluktuaci.

Pro sviij vyzkum jsem si stanovila nasledujici vyzkumné otazky:

1. Je adaptacéni program sestaven v souladu s teoretickymi poznatky?
2. Je skutecné realizovan dle postupit stanovenych spolecnosti Lagardere Duty

Free?

3. Je Spatné provedend adaptace ditvodem k odchodu?

3.1 Pouzité metody vyzkumu

Ve své praktické ¢asti vyuziji hned nékolik vyzkumnych metod. Prvni vyuZitou

metodou je pozorovani, dale dotaznikové Setieni a posledni je rozhovor.

Pozorovani

Pozorovani bylo realizovano pfimo na prodejné, jiz od prvniho okamziku, kdy
novy zaméstnanec piisel na administrativni nastup (jelikoz ten je provadén mnou). Déle
jsem snovackem absolvovala jeho prvni den na pracoviSti v ramci nezicastnéného
pozorovatele. Sledovala jsem ptedev§im, jak probihd seznameni s tymem, jak je
k novackovi pfistupovano a zda je mu vse fadné vysvétleno. Také jsem sledovala, co se od
néj vlastné prvni den na pracovisti jiz ocekava.

Dotaznik

Dotaznik jsem méla poskytnuty pfimo od spolecnosti, jelikoz ta ho realné¢ vyuziva
pro kazdého zaméstnance, ktery nastoupi. Jedna se o dotaznik s ndzvem Dotaznik
spokojenosti nového zaméstnance s ivodnim zaSkolenim a zaméstnanec ho vypliuje vzdy
po zkuSebni dobé — po 3 mésicich. Prvni Cast je tvofena z uzavienych otazek, kde
zamestnanec pomoci bodovaci stupnice krouzkuje, do jaké miry byl s konkrétni oblasti
uvodniho zaSkoleni spokojen/nespokojen. Druhou ¢ast dotazniku tvoifi oteviené otazky,

které zjistuji nazory a dojmy nového zaméstnance. Dotaznik Ize nalézt v piilohach této
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prace pod nazvem Ptiloha ¢. 1. Dotaznik si i spolecnost sama zpracovava prostfednictvim
excelové tabulky, kterou Ize najit nize.

Rozhovor

Rozhovor je realizovan s HR Managerkou spolecnosti. Cilem rozhovoru je ziskat
zpétnou vazbu na zjisténé vysledky, piipadné¢ zda spolecnost na zakladné vystupt

z vyzkumu plénuje néco zménit. Otazky byly oteviené a byly pfipraveny doptedu.

3.2 Predstaveni spole¢nosti

Jak jsem jiz uvedla v uvodu, v praktické ¢asti své prace budu hodnotit adaptaéni
program konkrétni spolecnosti — Lagardere Duty Free, s.r.o.. Hodnotit a porovnavat budu
poznatky ziskané z teoretické Casti, tedy jak by mél adaptacni program spravné vypadat
s tim, jak je adaptacni program nastaven v Lagardere Duty Free, ale pfedevsim, v rdmci
pozorovani také to, jak je realné¢ provadén. Pokud odhalim nedostatky, pokusim se
navrhnout zlepseni, tak, aby se snizila fluktuace a stabilizoval se pracovni kolektiv.

Lagardere Duty Free, s.r.o. je francouzska spole¢nost, jedna se o odnoz, ktera se
zabyva provozovanim Duty Free obchodii na letiStich v Praze, Ostravé a Karlovych
Varech. Jinak tento duty free koncept spadd pod matetskou spolecnost Lagardere Travel
Retail. V této praci se zaméfuji ¢isté na koncept duty free, jehoz jsem i zaméstnancem —
konkrétn€ na pozici HR Assistant.

Spolecnost je aktudlné v obrovské expanzi. Od nového roku 2017 oteviela jiz
jedenact novych obchodd na letiSti v Praze. Stim souvisi i obrovsky nartst poctu
zameéstnanct, ktery se od zacatku roku 2017 zvysil cca o 150 a nadale se bude navySovat.
Problémem je ale vysokd mira odchodli zaméstnancti. At uz ve zkuSebni dobé nebo i
zamé&stnanc, ktefi jsou u spolecnosti delsi dobu.

Jelikoz je to pro m¢, jako pracovnika na persondlnim oddéleni velmi demotivujici,
chtéla jsem se blize podivat na pfi¢inu tohoto problému. Pfeci jen trdvime obrovské
mnozstvi Casu pldnovanim a realizaci pohovorii, nastupli a administrativou spojenou
S Castym stfidanim zaméstnancii a nepfispiva to ani ,,pohodové* nalad¢ uvnitt spolecnosti.
Ptislo mi tedy vhodné vénovat se této problematice v ramci bakalaiské prace.

Pro lepsi predstavu, zde jsou tabulky, zachycujici miru fluktuace za rok 2016 a

zacatek roku 2017:

| 26



Prehled fluktuace za rok 2016 v %

Primérna vye
leden | dnor | bfezen | duben | kvéten | Gerven |fervenec| srpen | zifi | fijen |listopad |prosinec|  fluktuace

Pocet zaméstnancu 209) 03 3t 318 s 3 36 a7 3| 30 w2 3
Pocet ukoneni 5 3 7 11 10 7 g 12 14 7 8 2
Poéet nastupli 9 3 3 g 5 10 4 3 8 16 8 4
Uroven fluktuace 201v' | pau (40 a6 5% 3% 50%  26% 22% 25% 25% 29% 264  3,01%
Fluktuace za obdobi 2016 v

% 2,0%) 1,0%| 23% 35K 31%| 21%| 2,5%| 3,8%| 45%| 22%| 19% 0,6%  2,36%

Tabulka ¢. 1 - Mira fluktuace ve spolecnosti Lagardere vroce 2016, zdroj: interni

dokumenty
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leden unor brezen duben kvéten cerven cervenec srpen
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prosinec

Graf ¢. 1 — Grafické srovnani fluktuace v letech 2015 a 2016, zdroj: interni dokumenty

Piehled fluktuace za rok 2017 v %

Primérna vyse
leden iner | bfezen | duben | kvéten | éerven |éervenec| srpen zZafi fijen | listopad | prosinec fluktuace

Pocet zaméstnancu 5 2% a5
Pocet ukonéeni 5 10 19
Pocet nastupd % 5 i
Uroven fluktuace 2016 (v
%) 2,0% 1,0% 23% 3,5% 31% 21% 25% 38% 45% 22% 1,9% 06% 2,46%
Fluktuace za ochdohi 2017 (v

%) 1,4%| 2,6%| 4,6%|#DIV/0!| #DIVIQ! | #DIV/0! | #DIV/0! |#DIV/0! #DIVI0!| #DIV/0!| #DIVI0! | #DIV/O! #DIV/0!

Tabulka ¢. 2 - Mira fluktuace ve spolecnosti Lagardere vroce 2017, zdroj: interni

dokumenty
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Graf ¢. 2 — Grafické srovnani fluktuace v letech 2016 a 2017, zdroj: interni dokumenty

Pokud se podivame na pocty nastupt v tabulce 2016 a tabulce 2017, je zde vidét
obrovsky rozdil v poctu nabiranych zaméstnancti. Tento rozdil souvisi predevSim s jiz
zminovanou expanzi a otevirani novych prodejen. BohuZel aktualni situace je takova, ze
spolecnost stale trpi velkym podstavem zaméstnanct. Navic je ziejmé, Ze pfi takovychto

masivnich nastupech se zvysi i odchody zaméstnanct ve zkusebni dobé.

Obzvlast’ v bieznu roku 2017, kdy mira fluktuace doséhla 4,6% , byly nejcastéjsi
odchody zaméstnancii ve zkuSebni dobé. Pokud odchéazi pracovnik, ktery pro spole¢nost
pracuje jiz delsi dobu, je to pfedevsim z divodu vycerpani, ¢i demotivace, coz oboje plyne
pravé z obrovského podstavu zaméstnanct.

Je tieba podotknout, Ze vSe, co se ve spole¢nosti Lagardere Duty Free tyka lidskych
zdrojt, je striktné opatfeno pravidly ISO norem. Spolecnost totiz ziskala certifikat ISO
9001 v oblasti vzdelavani zaméstnanci. Vse je tudiz provadéno opravdu peclivé a detailné,
jelikoz béhem roku probihaji i rizné audity, které kontroluji dodrzovani téchto norem na
zakladé urcitych indikatort.

Spolecnost méa tedy své sSkolici stfedisko, které zastituji certifikovani trenéti. Prave
tréninkové centrum uzce spolupracuje s personalnim oddélenim v oblasti adaptace

zameéstnancu.
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O adaptaci celkové se staraji nasledujici zaméstnanci, pfipadné oddéleni:

HR odd¢leni, které realizuje ndbor a ptijimani nového zaméstnance

Shop Manager/ Assistant Shop Manager, ktery je zodpovédny za zaSkoleni jedince
na prodejné

Trainer, ktery pfedava informace nezbytné k adaptaci prostfednictvim tvodnich
Skoleni, které je novy zaméstnance povinen absolvovat v ramci prvni 3 mésict —

zkuSebni doby.

3.3 Organizac¢ni struktura Lagardere Duty Free, s.r.o.

Cely koncept Duty Free zaStituje generalni feditelka, kterd ma pod sebou managery

jednotlivych odd¢€leni:

Operations manager — stara se o provoz a prodejny, ma pod sebou tym deseti shop
managerd. | operations manager spolupracuje jak s personalnim oddélenim, tak i

s tréninkovym centrem.

Assistant of General Manager and Operatios Manager — neboli zjednodusené
Office Assistantka, které se stard o chod kancelafe, pfijima a uvadi navstévy,
zajist'uje obcerstveni, stard se o postu. Je k ruce jak General Managerovi, tak i

Operations managerovi.

Training manager — fidi tréninkové centrum, stara se o $koleni a uzce spolupracuje
s personalnim oddélenim. Training manager je nadfizeny pozici Senior trainera.

Spolecné se staraji o dodrZzovani a kontrolu ISO ptedpist.

HR manager — zastituje personalni oddéleni, fidi ndbor zaméstnancti, stard se o
zameéstnance. HR manager ma pod sebou jesté HR Assistanta. V soucasné chvili se
bude personalni oddéleni rozSifovat jeSt€é o jednoho zaméstnance, ktery bude

Recruiter. Aktualné se bude spoustét vybérové fizeni.

Marketing manager — fidi cely chod marketingového oddéleni, ma pod sebou tym

slozeny z Marketing specialist, Fashion Specialist, Alcohol and Confectionery
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manager, Parfums and cosmetics manager, Marketing Assistant. Spole¢né jednaji

s dodavateli zbozi, zajist'uji promo akce.

IT and Backoffice manager — zajistuje chod celého IT oddéleni s pomoci tymu
slozeného z IT Support, Backoffice Assistant a Technician. Kontroluji pfedevs§im

veskeré vyuzivané systémy, jako je naptiklad SAP.

Logistics manager — fidi a stara se o logistiku — zasobovani skladt, dopliovani
zasob, dopravu. Manazer logistiky ma pod sebou opravdu veliky tym lidi, od
vedoucich jednotlivych skladu, fidice po samotné skladniky. Nejvétsi ¢ast skladi
ma spolecnost v Knézevsi a pak dal§i dva mensi sklady pfimo na letisti, ty ale

nepojmou takové mnozstvi zasob.

Toto byla organizacni struktura v rdmci managementu spole¢nosti. Zaméstnanci na

prodejnach maji organizac¢ni strukturu nasledujici:

Shop Manager — jak jiz bylo feceno, je jich celkem deset. 8 pro prazské prodejny,
jeden pro Ostravu a jeden pro Karlovy Vary. V Ostravé a Karlovych Varech jsou
relaivné autonomni jednotky, jelikoz nemaji takové mnozstvi obchodt, neni prace
tolik. 8 prazskych Shop manazerek (vSechny jsou Zeny), maji rozdélené prodejny, o
které se staraji a za které zodpovidaji. Kazda ma svij tym, ktery se sklada z pozic
Assistant Shop Managera, Shop Assistant — téch je naprosta vétSina a z Beauty
Consultant. Shop Manager pracuje ve stejném rezimu jako vSichni zaméstnanci

managementu — od pondéli do patku.

Assistant Shop Managera (ASM) — je pravou rukou Shop Managera. Shop manager
na né¢j mize delegovat své ukoly a pfedev§im ASM zodpovidaji za chod svych
prodejen v piipadé, ze Shop Manager neni v praci. ASM pracuji v rezimu kratky —

dlouhy tyden ve 12ti hodinovych sménach.

Shop Assistant — asistent prodeje se stara predevsim o zakaznicky servis, na ktery
je ve spolecnosti kladen obrovsky diraz. Je zde definovana i specidlni prodejni
technika OSCAR, kterou musi Shop Assistanti praktikovat. Cilem je, aby nakup

byl pro zdkaznika specidlnim zazitkem. Déle také Shop Assistanti zodpovidaji za
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uklid prodejny, kontrolu zbozi, dopliiovani. Pracuji také v rezimu kratky — dlouhy

tyden ve 12ti hodinovych sménéch.

Beauty Consultant — ¢esky ekvivalent Specialista/tka prodeje parfémi a kosmetiky,
1 kdyz tuto pozici zatim zastavaji ve spole¢nosti pouze zeny. Od Shop Assisanta se
lisi tim, ze pracuje pod zastitou jedné konkrétni znacky a v ramci prodejny se stara
pouze o tu svoji znacku. Pracuji ve specidlnim rezimu 2 dny prace a 2 dny volna,
také ve 12ti hodinovych sménach. VétSinou jsou pro kazdou znacku dvé Beauty

Consultantky tak, aby se prostiidavaly.

Pravé u pozice Shop Assistant je mira fluktuace nejvyssi. Proto jsem se ve svém

vyzkumu zaméfila pfedev§im na adaptacni proces pro tuto pozici.

. Jednotlivé druhy adaptace v Lagardere Duty Free, s.r.o.

V teoretické c¢asti bylo objasnéno, ze je nékolik typl/druhli adaptace. V této

kapitole se zaméfim na to, jak je kazdy jednotlivy duh adaptace zastoupen ve spole¢nosti

Lagardere.

Prvni moznost déleni je stejnd, jak dle Armstronga (2007), tak i dle Koubka (2007),

a to na formalni a neformalni.

Formalni adaptace v Lagardere — je stanovena v ramci ISO certifikatu specialnim
samostatnym procesem, ktery je zaméten pouze na adaptaci. Tento proces obsahuje
striktné¢ danad pravidla a riznd hodnoceni a formulafe. Realizace probihd také

v ramci Skoleni, které musi novy zaméstnanec absolvovat.

Neformalni adaptace — ve spolecnosti neni nijak ovliviiovana a probih4 spontanng¢.
Co mohu posoudit z pozorovani a z vyhodnoceni dotaznikil, novi zaméstnanci si
Casto pochvaluji dobry kolektiv, pratelské vztahy a tymového ducha. Z toho lze
vyvodit, ze neformalni adaptace probihd velmi uspéSné. Stoji za zminku, Ze
zamestnanci jsou riiznych ndrodnosti a cizincli ve spolecnosti je zhruba tietina, i
proto je skvélé, Ze spolu zaméstnanci vychéazeji a nevyvstavaji zde zadné problémy

typu rasismus.

Dale 1ze druhy adaptace rozdélit dle Koubka (2007), na nasledujici typy:
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e Celopodnikova adaptace — probihd ve spole¢nosti jak béhem administrativniho
nastupniho procesu, kdy je zaméstnanec seznamovan s obecnymi informacemi o
spolecnosti, tak i v rdmci tivodniho dvoudenniho $koleni pro nové pracovniky, kde

je vSe rozvedeno vice dopodrobna.

e Utvarova (skupinova) adaptace — probiha jiz v dané organizaéni jednotce, coZ je
v ptipad¢ spoleCnosti Lagardere dand prodejna, na kterou je novy pracovnik
ptifazen. Zde by spravné mélo probéhnout seznameni s prostorem, kolektivem,
provozem a vSemi dulezitymi informacemi, které by zaméstnance mohly zajimat.

Tato ¢ast adaptace je vice rozepsana v kapitole Realizace pozorovani.

e Adaptace na dané pracovni misto — probihd opét na prodejné, zaméstnanec je
seznam s detailni néplni prace pro pozici Shop Assistanta (pfipadné jinou, ale tato

prace se zamétuje predevsim na pozice Shop Assistantl).

r r M’
4 Vyzkumna cast
V této Casti prace se zam&fim predevsim na realizaci vyzkumnych metod — tedy

nejprve pozorovani, poté dotaznikové Setfeni a nakonec rozhovor.

4.1 Realizace pozorovani

Jiz pted nastupnim dnem dostadva budouci novy zaméstnanec email z personalniho
oddé€leni, kde ma detailn¢ popsano, co vSe je potreba mit s sebou (veSkeré potiebné
dokumenty), co je tieba si zafidit pfed nastupem (lékaiska prohlidka), co mit na sobg,
Vv kolik a kde méa zaméstnanec byt. V mailu mé opravdu veskeré dulezité informace, aby se
K nim pfipadn€¢ mohl vratit a nebyt tak z planovaného nastupu zbytecné nervozni.

V nastupni den se novy zaméstnanec vzdy dostavi nejprve na personalni oddéleni,
kde snim HR Assistant projde nejprve obecné informace, vnitini piedpisy, smérnice,
eticky kodex spolecnosti a novy zaméstnanec zaroven dostava prvni dokumenty, jako jsou
napiiklad Informace pro nové zaméstnance, seznam kontaktli. Na konci tohoto
administrativniho nastupu (ktery trva vétSinou hodinu, hodinu a pul) dochazi k podpisu

smluv a mzdovych vyméri. Nakonec novacek dostava prvni firemni piedméty — kli¢enku,
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ktera slouzi na ID Card, jmenovku a brozurku Priivodce spolecnosti. Pfedevs§im brozurka
je vramci adaptace v souladu stim, co fikaji autofi jako Armstrong (2007), ktery
doporucuje vénovat zaméstnanctim né&jakou brozurku/materialy o spole¢nosti, aby se k nim
zam¢stnanec mohl piipadné vracet.

Po konci administrativniho ndstupu jiz zaméstnanec piechdzi na prodejnu, a zde
nastava prvni konflikt oproti poznatklim z teoretické Casti. Spravné by mél byt novy
zameéstnanec oficialné predan svému Shop Managerovi z rukou personalisty, ovSem realita
je takova, Ze zaméstnanec sam odchdzi z kancelari a ¢eka sdm v prostorach letisté, nez si
ho n¢kdo vyzvedne — vétsinou n¢jaky zaméstnanec z prodejny. Takze toto bych vidé€la jako
prvni prilezitost k mozné zméné. Preci jen muize na nového pracovnika pisobit
nepiijemné, ze sam ¢ekd v neznamém prostoru na né€koho, o kom ani nevi, jak vypada.

Poté, co je zamé&stnanec odveden na prodejnu, bere si ho na starost Shop Manager,
ktery ho seznamuje s ptedpisy BOZP a PO, s dalSimi informacemi o provozu, o chodu
prodejny a piedevsim také o chodu celého letisté. Prodejnu mu vzdy ukaze, ovSem
oficialni seznameni s jednotlivymi kolegy neprobiha, coz neni v souladu s internimi
ptedpisy, které fikaji, Ze sezndmeni s kolektivem ma probéhnout béhem prvniho tydne,
konkrétn¢ tuto informaci obsahuje interni dokument s ndzvem Pokyny pro zaSkoleni
novych zaméstnanct (viz. Ptiloha €. 2).

Dale spole¢né planuji smény, novackovi je vysvétlen systém evidence ptichodl a
odchodt, dojde k nastaveni komunikace mezi novackem a Shop Managerem — vétSinou
spolu komunikuji ptes email. Novému zaméstnanci je ukazano zdzemi (kde si mize nechat
pripadné jidlo, kde si muize uvarit ¢aj atp.) a také kde si mize nechavat véci. Novy
zamé&stnanec totiZ nema svou vlastni Satni skiinku, coz bych vidéla jako dalsi problém.
Opét na novacka mize pulsobit Spatnym dojmem, ze se musi pfevlékat v kancelati
prodejny a nechat si véci vlastné v neznamém prostiedi. Toto bohuzel ale spole¢nost
nemuze nijak zmeénit, jelikoz to souvisi s letiStnimi predpisy. Kazdy zaméstnanec letisté
totiz musi vlastnit svoji ID Card, kterou ale ziskdva az cca po meésici zaméstnani ve
spole&nosti. Pfedtim musi projit ovéfenim o spolehlivosti na Utadu civilniho letectvi a také
bezpecnostnim Skolenim letiSté. Dokud pracovnik nevlastni ID card, nemé bohuzel pfistup
do Saten.

Poté, co je novackovi vSe vysvétleno a ukdzano, je jiz zaclenén do prace. Bohuzel
je mu jen spéSné vSe vysvétleno a pak je vlastné ponechdm sam na prodejné a jiz
V pracovnim procesu. Coz je opét i dle teorie Spatn€. Novackovi by mél byt pfidélen

,buddy“ zftady zkuSenéjSich kolegli, ktery by mu mél byt nékolik prvnich smén
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k dispozici, toto navic odpovida i standardim, které jsou uvedeny opét v internim
materialu Pokyny pro zaskoleni novych zaméstnanct (Ptiloha €. 2). Bohuzel realita je
takova, Ze ve spolecnosti je velky podstav zaméstnanct, tudiz na nové zaméstnance nema
nikdo Cas. A je velmi téZzké snazit se vysvétlit, Ze pokud zpocatku nebude novackium
vénovano dostate¢né mnozstvi ¢asu a pozornosti na tkor vlastni pracovni efektivity, jen
tézko se povede nové pracovniky v zaméstnani udrzet a docilit tak snizeni fluktuace.

Béhem zkusSebni doby by mél zaméstnanec absolvovat i zaskoleni na pokladné,
dale dvoudenni $koleni pro nové zaméstnance, které je realizovano internim tréninkovym
centrem a je povinné pro vSechny zaméstnance na plny tvazek. V ramci tohoto
dvoudenniho $koleni ziskava detailngjsi informace o spole¢nosti, dale také o firemni
technice prodeje nazvané OSCAR a dalSich standardech spoleénosti.

Dale pak také jedno produktové Skoleni, protoze cilem spolecnosti je, aby na
prodejnach byli proskoleni zaméstnanci, ktefi opravdu dokazou zdkaznikim pomoci
s vybérem. Vsechna tato Skoleni jsou opét v souladu a v ramci ISO certifikatu a vedou je
interni trenéfi.

Béhem celého zkuSebniho obdobi je zamé&stnanec pozorovan a hodnocen. SlouZi
K tomu specialni formuldf (opét vramci ISO normy), ktery se nazyva Hodnoceni
zkusebniho obdobi.

Toto hodnoceni je zamé&feno na individudlni kvality jako naptiklad osobni chovani,
tymovy duch, charisma, sebedlvéra, iniciativa, proaktivita a zdjem o produkty. Dale je
zamefeno na produktové znalosti a profesionalni vystupovani, které souvisi se znalosti
OSCAR programu. Tento formulaf se vypliluje ve zkuSebnim obdobi dvakrat — poprvé po
12 dnech a poté na konci zkuSebniho obdobi, kde se také zaznamenavé, zda zaméstnanec
zkuSebni dobou prosel. Je zde tedy videt, zda se zaméstnanec zdokonalil a posunul. Na
konci zkuSebniho obdobi zaméstnanec vypliuje jiz zmifovany dotaznik spokojenosti
nového zaméstnance s tvodnim zaSkolenim, jehoZ vyplnéni je dobrovolné. Dotaznik i
hodnoceni se dohromady odevzdavaji do tréninkového centra, které za tyto ISO
dokumenty zodpovida.

Dle mého nazoru je hodnoceni po 12ti dnech opravdu brzy a prvni takové
hodnoceni bych realizovala zhruba az po jednom mésici, kdy uz mél novacek veétsi
piileZitost se projevit a jiZ nepocit'uje prvotni nervozitu. Navic si myslim, Ze je novackim
pfedavano najednou piili§ mnoho informaci, pfedpisi, pozadavkid a vSech moznych
narokll, coZ na né¢ muze zpocatku plisobit jako velky stresor a jeste, kdyZ je k tomu ma

neékdo hodnotit.
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4.2 Analyza vysledkii pozorovani

V ramci pozorovani se tedy povedlo odhalit nékolik chyb, které adaptacni program
obsahuje:

e chybi oficialni pfedani nového zaméstnance Shop Managerovi

e chybi oficidlni pfedstaveni tymu

e novy zaméstnanec nema od zac¢atku svou vlastni Satnu

e pfili§ mnoho informaci na avod

e chybgjici ,,buddy*

e brzké prvni hodnoceni

Krom absence $atni skiiiiky lze vSe napravit. Obecné si ale myslim, Ze by se do
adaptacniho procesu mélo vice zapojovat HR oddéleni. JelikoZz pocinaje vybérovym
pohovorem, pies realizaci nastupu to pro pracovniky personalniho oddé¢leni konci. Dale
fesi jiz jen administrativni zaleZitosti tykajici se zaméstnancii. Adaptace jako takova tedy
piipada pouze piimému nadiizenému — Shop Managerovi a Assistant Shop Managerovi —
s podporou a predevsim s kontrolou tréninkového centra, které zodpovida za vyplnéni a
odevzdani veskerych hodnoceni a formulafd. Pracovnici HR tedy nemaji viibec ponéti o
tom, jak se novackovi dafi, zda se mu ve firmé libi, ¢i jestli jsou s nim na prodejné

spokojeni.

4.3 Dotaznikové Setreni

Jak jiz bylo fec€eno, tento dotaznik spokojenosti nového zaméstnance s ivodnim
zaSkolenim vypliluje zaméstnanec na konci zkuSebniho obdobi. Obsahuje 5 otdzek, kde
respondent vybira na stupnici 1 — 4, to s ¢im se nejvice ztotoziiuje. Bodovani je nasledujici:

1 : nespokojen

2 : ¢astecné spokojen
3 : spokojen

4 : zcela spokojen.

Vyhodnoceni téchto otdzek pomoci grafl Ize najit zde:
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1. PFijimani zaméstnancu

® Privitani

® Trvani pfijimaciho pohovoru

Graf ¢. 3 — Grafické zndzornéni otazky ¢. 1, zdroj: interni dokumenty
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2. Uvod zaskoleni

m Skolenf splfiuje praktické

pozadavky (da se vyuZit na

pracovisti)
m Kvalita prdbéhu skoleni (Trainer

a techniky, které pouzival/a)

m Kvalita vyukovych materiall

Délka a tempo Skoleni (pocet
hodin/dni nebo celkové doba
trvani)

Graf ¢. 4 — Grafické zndzornéni otazky ¢. 2, zdroj: interni dokumenty
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3. Délka trvani zaskoleni na pracovisti a

predstaveni ¢lent tymu

B Seznameni se s tymem a

privitani

m Vztahy (schopnost naslouchat,

snadna komunikace,

dostupnost)

= Navstévy prodejen

11

Graf ¢. 5 — Grafické zndzornéni otazky ¢. 3, zdroj: interni dokumenty
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4. Vedeni ASM na pracovisti (popf.
pruvodce odpovédného za zauceni)

jg m Dosazitelnost ASM nebo
pravodce v pribéhu zauceni:

60 informace, vysvétlovani,

50 naslouchani, doprovodna

40 vypomoc atd.

30 m Aplikovani poznatkd

20 prezentovanych na skolenf

10

Graf ¢. 6 — Grafické zndzornéni otazky ¢. 4, zdroj: interni dokumenty

5. Celkové hodnoceni uvodniho zaskoleni

B Tempo Skoleni bylo zvoleno
spravné

m Celkova spokojenost s délkou
trvani skoleni

Graf ¢. 7 — Grafické zndzornéni otdazky ¢. 5, zdroj: interni dokumenty

Zde muzeme vidét graf, ktery nam procentualné ukazuje spokojenost novych zaméstnanct

Vv jednotlivych oblastech, které souviseji s adaptaci.
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Celkova spokojenost v jednotlivych
oblastech (%)

100%
96% °
819
77% %
54%
|
Prijimani Uvodni zaskoleni Délka trvani Vedeni ASM na  Celkové hodnoceni
zaméstnancl zaskoleni na pracovisti uvodniho zaskoleni
pracovisti a
predstaveni ¢lenim
tymu

Graf ¢ 8 — Zndzornéni procentudlni spokojenosti novych zaméstnancii, zdroj: interni

dokumenty

4.4 Analyza dotaznikového Setieni

Jak je tedy mozné vy¢ist z vysledkt, nejhtiife dopadla otazka zjistujici spokojenost
s tempem a délkou zaskoleni.

Z otevienych otazek jsem si vybrala ty nejzajimavé§jsi a také nejCetnéjsi odpovédi.
Pro mij vyzkum je stézejni otazka €islo 3. Pokud byste mél/a kouzelnou hiilku, co byste
V nasi spole¢nosti zmeénil/a? Mezi nejcastéjsi odpoveédi pattilo:

e lepsi mzda

e lepsi zdzemi pro zaméstnance

e lepsi firemni benefity

e mén¢ stresu (mnoho informaci, mala ¢asu, mnoho zékaznik)

e mensSi fyzicka zatéz (moznost sednout si béhem smény).

Naopak, u otdzek, které se zamétrovaly na silné stranky spole¢nosti a na vztahy na
pracovisti, zaméstnanci Casto odpovidali, Zze je piijemné piekvapil pratelsky kolektiv,
tymovy duch, spolupréce, ochota ostatnich pomoci, coz je urcité stéZejni zaleZitosti pro to,
aby se zaméstnanec citil v praci pfijemné. V ramci vyhodnocovani tohoto dotazniku bylo
zajimavé pozorovat 1 praci Shop Manageri a to, jakym dojmem plsobi na nové

pracovniky. Dotaznik totiZ neni anonymni, pracovnik uvadi své jménu i prodejnu, tudiz Ize
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odvodit, k jakému managerovi patfi. Ukazalo se, Ze nékteré Shop Managerky jsou
napiiklad vice ptatelské, jiné naopak chladnéjsi.
Pozitivnim vystupem Zz provadéného dotaznikového Setfeni jsou urCité dobré a

pratelské vztahy na pracovisti.

4.5 Rozhovor

Rozhovor je realizovan s HR Managerkou spolecnosti Lagardere Duty Free, jejiz
jméno zlistane anonymni. Rozhovor byl proveden pisemnou formou s piedem
ptipravenymi otazkami.

Ve spolecnosti Lagardere bylo uskutecnéno vyzkumné Setfeni, které mélo odhalit
pfipadné nedostatky ptfedevSim v rdmci adaptaéniho procesu. Na zaklad¢ tohoto Setfeni

bych se Vas chtéla zeptat na zpétnou vazbu k témto zjisténym nedostatkiim.

1. Myslite si, Ze je adaptacni proces ve spolecnosti Lagardere nastaven a
realizovan v poradku?
Pokud je timto myslen ,,adaptacni proces® z dlouhodobéjsiho pohledu, tak jak jej
mame nastaveny dle piedpist ISO, tak jsem si jista, Ze ano.
Pro tento adaptacni proces mame jasné stanovend pravidla a programy zaskolovani,
které jsou velmi ,,striktni* a propracované.
Kazdy novy zaméstnance musi postupné projit jednotlivymi oblastmi zaskoleni, o

¢emz je nasledné zpracovana podrobna zprava.

Tento ,,proSkolovaci proces® neprobihd v podobé intenzivniho Skoleni ihned od
zacatku pracovniho poméru. Jednd se o uceleny program probihajici po né€kolik
mésicl od nastupu do zaméstnani. Ma jasné stanovené terminy pro postupné plnéni

a po ukonceni celého ,.trainingu* je vyhotoveny detailni zapis.

2. Jako HR oddéleni se vramci adaptace novych zaméstnancii nijak
neangazujete, nebylo by dobré toto zménit?
Urcité by toto bylo uzite€né a efektivni. AvSak v rdmci naSeho provozu na tyto

procesy neni pftili$ prostoru.
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Je nezbytné, aby se novi zaméstnanci ihned od zahéjeni pracovniho poméru velmi
intenzivné seznamovali s provozem V prodejnach, s veskerym sortimentem a
rovnéz s komplexnim pribéhem veskerych procest souvisejicich s bezpe¢nostnimi
ptredpisy pro pracovisté na letisti. Tim padem na jakykoliv detailnéjsi vliv ze strany
HR oddéleni v danou chvili neni ¢asova kapacita.

Cela tato situace rovnéz vyplyvd ze soucCasné problematiky nedostatku
zaméstnancu — jelikoZ je nutné, aby se nové nastupujici zaméstnanci co nejdiive
zaClenili do provozu a byli tim padem plnohodnotné napomocni kolegiim
vV prodejnach — neni tudiz mozné je vtu chvili uréitym zpiisobem limitovat

dikladnéjSim proskolovanim ze strany HR oddéleni.

Nicmén¢, jakmile se nam podaii situaci stabilizovat tim, ze zajistime nabory
dostate¢ného mnozstvi novych zaméstnanct, urCité¢ se pokusime toto né&jakym

zpusobem zlepsit a nastavit.

Mate i vy sama pocit, Ze je toho na nové zaméstnance aZ prili§ najednou?
(Informace, pozadavky, pi‘edpisy...)

Nemyslim si, Ze tomu tak je. Domnivam se, Ze samotny nastupni proces V nasi
spole¢nosti probihd standardné a predevSim 1 spravné tak, jak je to stanovené
vV ramci zdkoniku prace. Tzn., Ze v tento nastupni den je vzdy nutné zaméstnance
sezndmit s internimi smérnicemi a predpisy. Tudiz kaZzdému musi byt sd¢lena
velika spousta informaci. A v souvislosti s tim, Ze naSe pracovisté se nachazi na
letiSti (tzn. v bezpecnostnim prostoru) je logické, Ze tento proces je zde jeSté
obsahlejsi nez v béznych kancelarskych prostorech.

Jsem si vSak jistd, Ze toto je v pofadku, a zaroven ze kazdy nové nastupujici
zameéstnanec by si mél byt védom toho, Ze pfi nastupu do nového zameéstnani je

tento proces nezbytny a tudiz bézny.



4. Co byste fekla napriklad na zavedeni pravidelnych schiizek s jednotlivymi SM
a ASM, kde by se hodnotily realizované nastupy? Napiiklad jednou mési¢né,
zaleZelo by na ¢etnosti nastupi u konkrétnich prodejen.

Toto je velice dobra myslenka a mohu konstatovat, ze s vétSinou kolegyn na pozici
Shop Manager jsme se o0 toto v pfedchozim obdobi i pokousely. Rozhodné by to
bylo velice pfinosné a efektivni v ramci pfedavani informaci a upiesniovani urc¢itych
detailti tykajicich se provozu na prodejnach i samotnych zaméstnancii.

Disponovat témito informace ze stran Shop Managert je pro nas velice uzitecné jak
pro moznost zamyslet se nad dal§im zlepSenim HR procest s ohledem na stavajici
zameéstnance, tak i pro vedeni pohovort s potencidlnimi novymi zaméstnanci — pfi
¢emz je vzdy velice dulezité sdé€lovat jim spravné a patfiéné detaily o provozu

V nasi spolecnosti.

Ptiznavam vsak, ze z divodu nedostatecné Casové kapacity, ndm pokus o nastaveni
takovychto schiizek postupné vymizel. Uvidime vSak, snad se ndm pribézné zas

podafi dany systém obnovit — urcité se o to budeme snazit.

5. Napadaji Vas néjaké mozZnosti zlepSeni v ramci adaptacniho procesu novacki?
Myslim, Ze velice uZitecné by bylo, pokud by novy zaméstnanec byl jednoznacné
pfidéleny kurcitému jiz ,zavedenému® zaméstnanci vramci své smény. A
spole¢né by prochézeli provoznim zacvikem nového zaméstnance na prodejné. A
takto intenzivné spolecné by pracovali po urcitou jasné stanovenou dobu — napf.
prvni dva tydny v ramci jejich spole¢nych smén.

Piesné tento proces byl v nasi spolec¢nosti pln€ vyuzivany a velmi se osveéd¢il.
Avsak, stejné€ jako prakticky vSe v HR oblasti, 1 toto souvisi s momentalni situaci
nedostate¢né kapacity zaméstnancii — tzn., Ze na tento proces neni dostatek
Casového prostoru, jelikoz z provozniho hlediska je vzdy nezbytné, aby se nové
nastupujici zamestnanci co nejdiive a co nejrychleji zaclenili do provozu a stali se
tak plnohodnotnou posilou pro své kolegy na prodejné.

Jak jsem jiz zminovala v ur€ité predchozi odpovédi, 1 zde vSak vétim, Ze jakmile se
nam podafi zajistit potfebné mnoZstvi novych zaméstnancli, ¢imz se situace na

prodejnach stabilizuje, tak bychom opét mohli tento systém adaptace obnovit.
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6. Nejprve, neZ Vam rozkryji, které nedostatky byly odhaleny v ramci
dotaznikového Setfeni, bych se chtéla zeptat, zda Vas osobné napada néjaky
zpusob, jak zlepSit spokojenost zaméstnancu a sniZit tak fluktuaci?

Témito body se Vv poslednim obdobi zabyvame velmi intenzivné. Jelikoz uvedena
oblast je momentalné¢ nejvyraznéjsi ,,slabou strankou v retail businessu, tudiz i
Vnasi spolecnosti. Snazime se vtomto sméru provadét maximum a mohu
konstatovat, ze se nam jiz uspé$né podafiilo nastavit nékolik motiva¢nich prvki —
jako napft. zavedeni n€kolika novych benefitl a zaroven urcité navyseni mezd.

A samoziejm¢ se touto oblasti nadéale velice intenzivné zabyvame, tak abychom

zlepsovali uroven spokojenosti zaméstnanci a predchazeli tak ukoncovani

pracovnich pomérl ze strany naSich stavajicich pracovnikd.

7. Zaméstnanci ¢asto zminovali, Ze jsou nespokojeni se zazemim na prodejnach,
s benefity, s mirou stresu, ktera vede k vyferpani a posléze k odchodiim a
napriklad i na fyzickou narocnost, tedy Ze si nemohou béhem smény sednout.
Miyslite si, Ze je redlna Sance tyto nedostatky zménit?

Jak jsem jiz zminila vySe, tato situace se v poslednim obdobi za¢ina zlepSovat. A to
jednak tim, Ze se nam postupné dafi prosadit a tedy zavést nové zajimavé prvky do
zamé&stnaneckych programil. A dale i pribéZnym dopliiovanim stavu zaméstnanct.
V poslednich mésicich se nam podatilo pfijmout pomérné vétsi mnozstvi novych
zaméstnancl. A véfime, ze potfebné nabory budou i nadale uspésné pokracovat.
Snazime se rovnéz i vylepSovat a zpiijemilovat zaméstnanciim jejich pracovni
prostiedi tak, aby se jim pracovalo 1épe a byli spokojeni. Jsem si tudiZ jista, ze

situace se postupné zlepSuje a stale se rozviji v pozitivnim sméru.

4.6 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

Je adaptacni program sestaven v souladu s teoretickymi poznatky?
Teoreticky program spolecnosti Lagardere Duty Free se v nékterych oblastech shoduje
s teorii — napfiklad v ramci poskytovani brozurek novym zaméstnancim ¢i v tom, Ze by
mél byt novému pracovnikovi pifidélen buddy nebo by mél byt novacek oficialné
predstaven svému tymu. Naopak v rozporu s teorii je napiiklad pfedani zaméstnance Shop
Managerovi, které neprobih4, ¢i doba prvniho hodnoceni, kter¢ je provadéno pfili§ brzy od

nastupu.
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Je skutecné realizovan dle postupit stanovenych spolecnosti Lagardere Duty
Free?
Adaptacni program je sice nastaven relativné spravné, az na vyjimky zminéné u prvni
vyzkumné otazky, jeho realizace ale Casto neprobiha v souladu s tim, jak je stanoven.
Novacek nema redlné ptidéleného buddyho, a¢ to adaptacni program spolecnosti
stanovuje, neni predstaven svému novému pracovnimu kolektivu. Novym pracovnikiim
jsou casto informace sd¢leny pfiliS rychle a chaoticky.

Je Spatné provedend adaptace ditvodem k odchodu?
Pokud zaméstnanci neodchazi ¢isté z rodinnych, finan¢nich ¢i zdravotnich diivodd, casto
uvadéji, ze divodem k odchodu je pocit chaosu, vyCerpani, stresu, cemuz by se dalo
ptredejit pravé kvalitni adaptaci v tom smyslu, Ze se na zaméstnance nebude nijak naléhat,

ale informace mu budou pfedavany postupné.

4.7 Navrhy na zlepSeni

Mezi ndvrhy na zlepSeni bych ur¢ité zaradila néasledujici:
- oficialng pfedavat nového pracovnika Shop Managerovi
- oficidlni seznameni s tymem
- zpomalit tempo zaskolovani, prvni hodnoceni provadét az po jednom mésici
- zapojit vice HR oddéleni
- ptidélit buddyho
- zlepsit zdzemi pro zaméstnance
- mensi fyzicka zatéz
- lepsi benefity
- sjednocené chovani SM a ASM

Jako prvni bych navrhovala zapojit vice persondlniho oddéleni. A sice, Ze by
pracovnik HR mél mit pravidelné schiizky se Shop Managery a spole¢né s nimi hodnotit
nastupy, které probéhly. Dle mého nazoru by tyto schiizky mély probihat kazdy mésic
(zélezi samoziejm€ na poc€tu novych zaméstnancl na konkrétni prodejné, v piipadé
nerealizovanych nastupti neni tfeba poradat schizky tak Casto). Navic by tyto schizky
mohly fungovat jako zpétnd vazba personalnimu oddéleni za jejich odvedenou préci.

Jedinym problémem téchto schiizek je samoziejmée casova kapacita.
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Z negativnich odpovédi, které vyvstaly z dotazniku, bych vidéla moznosti

Zlepseni nasledovné:

zazemi pro zaméstnance — asi nejvice zadana zména, aZz po mzdach - ty ale
nespadaji k tomuto tématu, ktera by pro spolecnost neméla byt nijak zvlast
narotnda a pokud by opravdu vedla k tomu, Ze by zaméstnanci méli byt
spokojen¢jsi, tak si myslim, Ze se vyplati do tohoto zainventovat. Zaméstnanci
mivaji hodinovou pauzu a aktualni zazemi neni pfili§ piijjemné misto pro
straveni tohoto odpoéinku. Casto na prodejnach chybi i lednice &i mikrovinna
trouba, takze si pracovnici nemaji kam uschovat a piipadné¢ ohtat sv¢ jidlo.
moznost odpo¢inku béhem smény — tato pfipadna zména se odviji od typu
prodejny, na které¢ zaméstnanec pracuje. Jsou prodejny mensiho a klidngjsiho
charakteru, kde je moznost posadit se na chvili béhem smény, akceptovatelna.
Poté jsou ale prodejny, kde se zaméstnanec po celou sménu opravdu nezastavi,
zde je moznost sedét naopak vyloucena. Zalezi také i na sméné, ve které
zaméstnanec pracuje, napiiklad nocni smény jsou klidné€jsi a moznost sedét je
zde velka. Jiz béhem pohovorl probihd urcité sito a ptfipadny zaméstnanec je
dotazovan na to, ktery typ prodejny mu vyhovuje vice, zdali klidny, ¢i rusny.
Pfi nasledném umistovani zaméstnanci na prodejnu se k tomuto snazime
ptihliZet.

benefity — na novych firemnich benefitech se aktivné pracuje jiz od nového
roku 2017, kdy byly naptiklad zvednuty hodnoty stravenek, ¢i pfidéleny dny
dovolené navic dle odpracovanych let. Velky zajem je naptiklad o ptispévky na
sport v podob¢ velmi popularni Multisport karty. Déle je také projevovan z4jem

0 jazykové kurzy.

Je jasné, Ze zrovna oblasti jako zdzemi a benefity budou chtit pocate¢ni financni

investici, ale je velmi pravdépodobné, Ze tato investice se vrati v podobé& sniZeni fluktuace,

ktera je sama o sobé velmi finan¢n€ narocna.

Co se tyCe prace a chovani Shop Managerti a Assistant Shop Managert,

navrhovala bych uspotadat skoleni pro vSechny, kde by byly praktické rady, jak v adaptaci

postupovat. Jelikoz Casto z dotazniku vyplynuly rozdily v pfistupu a chovani mezi

jednotlivymi Shop Managerkami a jejich ASM. Proto bych navrhovala sjednotit jejich

pristup, vysvétlit jim dualezitost adaptace, protoze dle mého nézoru si to Casto ani

| 44



neuvédomuji. A vysvétlit jim, ze investovat Cas napiiklad do piedstaveni novacka

kolektivu a ptidéleni mentora se jim opét v budoucnu vrati.
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Zavér
Cas sice stoji penize, ale je to investice, ktera se v budoucnu mnohonasobné vrati.

Toto je pravdépodobné¢ hlavni myslenka, kterd plyne z mé bakalarské prace a je tieba, aby

kazdy, kdo pracuje s lidmi, mél toto na paméti.

Hlavnim cilem této prace bylo prozkoumat adaptacni program spolecnosti
Lagardere Duty Free, s.r.o., ve které jiz ptfes rok a piul pracuji, a navrhnout piipadna
moznd zlepseni. Jiz v prubéhu vyzkumu bylo jasné, Ze to, co spolecnosti chybi, je pravé
dostatek casu. Ve firm¢é je bohuzel velky podstav a v pfipadé piijimani novych
zaméstnancl je zadouci, aby novacek ihned naskocil do provozu. Adaptacni program jde
V tomto piipad€ stranou. BohuZel je toto pouze kratkodobé¢ feSeni a ¢aste¢né i zaCarovany
kruh. Pokud novy pracovnik nastoupi do prace, nikdo mu nic pofadné nevysvétli a
vyzaduje se po ném ihned stoprocentni pracovni nasazeni, tak to témet ve vSech piipadech
vede k jeho odchodu a je potieba opét shanét nahradu. Tento neustaly kolobéh ale
rozhodné nepifidavd na naladé¢ ani Shop Managerkdm, ani pracovnikim HR oddéleni.

Vysledkem je akorat to, ze vSichni za¢inaji byt demotivovani a vycerpani.

Nedostatek Casu uvedla vrozhovoru i HR Managerka spole¢nosti, ktera ale
doufa, ze jakmile se podafi vyfesit podstav, tak se zase spolecnost na nové zaméstnance
vice zamétovat. Otazkou ale je, za jak dlouho se timto stylem podaii pracovni kolektiv
stabilizovat a doplnit pozadovany pocet zaméstnancti. Obavam se, Ze to jesté né¢jakou dobu

potrva.

Pozitivnim vystupem Zztéto prace je zjiSténi, ze moZzZnosti zlepSeni v ramci
adaptace, které jsem navrhla HR Managerce, byly pfijaty a je realna Sance, Ze se i zavedou.
Naptiklad hodnotici schizky se Shop Managerkami, ¢i vétsi zapojeni HR oddéleni do
procesu adaptace. Jinak je ale adaptacni program ve spolecnosti nastaven dle ISO predpisu
téméf spravné, v souladu s poznatky ziskanymi z teorie, je ale Skoda, Ze na jeho realizaci
nezbyva praveé zminovany cas.

DalSim pozitivem je, Ze i pfes tyto vSechny problémy, panuji na pracovisti mezi
Shop Assistanty dobré a pratelské vztahy, coz muze byt hlavnim kli¢em k udrZeni

zamestnanct, ktefi jsou jiz ve spolecnosti delsi dobu a maji ke spole¢nosti vztah.
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Priloha ¢. 1

Dotaznik spokojenosti noveho zaméstnance
S uvodnim zaskolenim

Jméno: Pfijmeni:

Misto konani: Pracovni zarazeni:

Jméno Assistant Shop Managera

(ASM):

Datum zahajeni: Hodnoceni zaskoleni, datum:

Radi bychom Vas pozadali o vypInéni tohoto dotazniku, abychom lépe porozumeéli Vasim pocitim pfi
nastupu do spole€nosti Lagardere Travel Retail a mohli tak zlepSit nas pfistup béhem pfijimaciho
procesu.

Pfi vypliiovani dotazniku pouzijte nasledujici stupnici:
1: nespokojen 2: ¢astecné spokojen 3: spokojen 4: zcela spokojen

= Pfivitani

= Trvani pfijimaciho pohovoru

Poznamky:

2. Uvodni zaskoleni

1 2 3 4

= Skoleni splfiuje praktické pozadavky (da se vyuzit na
pracovisti)

= Kuvalita prabéhu Skoleni (Trainer a techniky, které
pouzival/a)

= Kvalita vyukovych materialt

= Délka a tempo Skoleni (po&et hodin/dni nebo celkova
doba trvani)

= Objem poskytnutych informaci

Poznamky:
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3. Délka trvani zaskoleni na pracovisti a predstaveni éleniim tymu

= Seznameni se s tymem a pfivitani

Vztahy (schopnost naslouchat, snadna komunikace,
dostupnost)

= Navstévy prodejen
Poznamky:

. Vedeni ASM na pracovisti (popf. privodce odpovédného za zauceni)

= Dosazitelnost ASM nebo privodce v pribéhu zauceni:
informace, vysvétlovani, naslouchani, doprovodna
vypomoc atd.

= Aplikovani poznatkd prezentovanych na Skoleni

= Zprava o prub&hu zkusebniho obdobi

Poznamky:

5. Celkové hodnoceni uvodniho zaskoleni

1 2 3 4

= Tempo zaskoleni bylo zvoleno spravné

= Celkova spokojenost s délkou trvani zaskoleni

Poznamky:

O Nemate-li zajem o vyplnéni tohoto dotazniku, zakFizkujte toto pole.
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1. Co vas nejvice prekvapilo po nastupu do spole¢nosti?

2. Jaké jsou silné stranky nasi spole€nosti (ty, které vas nejvice
zaujaly)?

3. Pokud byste mélla kouzelnou hillku, co byste v nasi
spole¢nosti zménil/a?
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4. Prekvapily Vas nase sluzby zakaznikiim?

5. Co Vas zaujalo voblasti vztahi skolegy nebo
managementem?
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Pfiloha ¢&. 2

1. Novy zaméstnanec po uzavfeni pracovniho poméru se spoleCnosti Lagardére
Duty Free, s.r.o. podstoupi dvanactidenni vyukovy program pfimo na prodejné.

Shop Manager a Assistant Shop Manager pfivitaji nového zaméstnance v
oddéleni, kam nastupuje, a ve zkuSebni dobé& ho obeznami s popisem prace Shop
Assistanta.

2. Na konci zkuSebniho obdobi:

- bude novy zaméstnanec pozadan pfimym nadfizenym o vypInéni Dotazniku
spokojenosti s uvodnim zaskolenim; (dobrovolny)

- novy zaméstnanec bude pozvan na hodnotici schiuzku s pfimym nadfizenym; na
této schlizce bude pfedstaven ak&ni plan za ucelem rozvijeni novych dovednosti a
posileni svych znalosti o produktech béhem specializovanych Skoleni. Bude-li to
nutné, muze Shop Manager a/nebo Assistant Shop Manager vypracovat
hodnoceni v poloviné trvani zaskoleni.

3. Béhem této hodnotici schuzky vyplni Shop Manager spolu s novym
zaméstnancem formular Hodnoceni zkusebniho obdobi.

4. Manazer pfeda Dotaznik spokojenosti s uvodnim zaskolenim a kopii Hodnoceni
zkuSebniho obdobi do Skoliciho stfediska Lagaredere Duty Free, s.r.o.

Novy zaméstnanec obdrzi:
pracovni podminky
vnitfni pfedpisy obsahujici zaklady firemni politiky
uzamykatelnou skfifiku na osobni véci
informace o pracovnich sménach nového zaméstnance
pristup pro zaznam pfichodd a odchodd, podrobné informace o firemnim
systému pfichodl a odchodu.
seznam kontaktnich telefonnich c&isel pro vstup v pfipadé pozdniho
pfichodu do prace, pro oznameni absence Ci pracovniho urazu
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Ziskani letistniho bezpecnostniho prikazu je pro nového zaméstnance vazano na:
ukonCené Integrované bezpecCnostni Skoleni podle  Narodniho
bezpecnostniho programu
ziskani Ovéfeni o spolehlivosti vydavaném Uradem pro civilni letectvi

Hlavni pracovni naplni nového zaméstnance je:
uvitat zakaznika v prodejné
dat zakaznikovi najevo, Ze je mu k dispozici
byt schopen porozumét potfebam a pozadavkim zakaznika
zopakovat prani zakaznika, aby se ujistil, Ze porozumél jeho potfebam,;
jestlize to zakaznikovi pomuze, pouzije OSCAR formulace
presvédcCit se, Zze vSechny vyrobky jsou vystaveny v souladu s firemnimi
standardy
udrzovat vystavené vyrobky Cisté a fradné urovnané

Stanoveni jasnych a prevoditelnych cil(
Stanovit S.M.A.R.T cil/e
S: Specific (Specificky)
M: Measurable (Méfitelny)
A: Achievable (Dosazitelny)
R: Realistic (Realisticky)
T: Timed (Casové vymezeny)

Novy zaméstnanec se musi o svUj vzhled starat zpusobem, jaky je popsan ve
vnitfnich predpisech, a musi se chovat podle firemnich standardu. Spole¢nost
Lagardere Duty Free, s.r.o. spoléha na své zaméstnance, Ze zastavaji
odpovidajici pFistup.

Ujistéte se, ze se novy zaméstnanec fidi standardy firemniho oblékani.
Presvédcte se, ze novy zaméstnanec spravné obléka uniformu spole¢nosti
Lagardere Duty Free, s.r.o..

Pamatujte, ze vzdy, kdyZ mate na sobé firemni uniformu, jste reprezentantem celé
spolecnosti.

Béhem prvniho tydne bude novy zaméstnanec pozvan na setkani s vedoucim
prodejny a bude predstaven kolektivu na pracovisti.

Na prodejni ploSe je velké mnozstvi produktld. Zajistite rady a Skoleni v téchto
oblastech:
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jak rozpoznat kradezZe na prodejnach (snizeni zasob)
denni/tydenni/mésicni obraty v prodejné

merchandising zbozi

podrobny popis organizace prodeje a reklamnich akci

vysvétlit, jak spravovat sortiment (mini/maxi uroven, produktové novinky,
principy, nalepky a etikety, nové produkty). Naucit organizovat reklamni
akce

seznamit s procesem inventarizace: cile, etnost, sestavovani a provadeéni
predat informace tykajici se Formulare zlepsovaciho navrhu (jak funguje,
jak sepsat formulaf, pro¢ takovy program probiha atd.)

V arealu letiSté budou novému zaméstnanci ukazana nasledujici mista:
kancelarské zazemi/sklady produktud
socialni zafizeni pro zaméstnance
sklad zboZzi
letiStni informacéni pfepazka/sménarna
pozarni unikové cesty/hasici body
letiStni restaurace
toalety
bankomaty
postovni schranky
oddéleni ztrat a nalezu

Novy zaméstnanec bude proskolen:
ve firemnim programu OSCAR (Open, Smile, Consider, Assist, Recognise),
diky ¢emuz bude pfesné védét, co se od Shop Assistanta na pracovisti
oCekava. Novy zaméstnanec ziska dovednosti na poskytovani 100%
zakaznického servisu;
jak uspésné prodavat a nabizet alternativy a vhodné produkty kombinovat;
korektnimu pFistupu k zakaznikdm rliznych narodnosti;
byt vnimavy a umét se vcitit do potfeb zakaznika;
jak si poradit se zakazniky ¢ekajicimi u pokladen;
jak si poradit se stiznostmi zakaznika.

Odborny doprovod (mentor) provede nového zaméstnance po prodejné a
pokladnach.
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Novy zaméstnanec bude kompletné zaskolen pro praci za pokladnou, pro
ziskani znalosti o fungovani systému se novému zameéstnanci poskytne
prostor pro dotazy.
ZasSkoleni pro praci na pokladné se sklada z nasledujicich ¢asti:

Zahajeni pracovni smény.

Pokladni prodej za pouziti riznych platebnich metod.

Priklady Castych chyb a jejich naprava.

Pfrepocty.

Ukonceni pracovni smény.

Zadavani palubni vstupenky do pokladniho systému dle stanov

interniho pfedpisu

Baleni tekutin do letadla (viz interni pfedpis)

Pro nékolik nasledujicich dni bude novému zaméstnanci pfidélen kolega
(mentor), ktery mu pomUze vyiesit pfipadné problémy.
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Evidence vypujcek

ProhlasSeni:

Davam svoleni k ptjcovani této bakalaiské prace. UZivatel potvrzuje svym podpisem, Ze bude tuto

praci fadn¢ citovat v seznamu pouzité literatury.

Jméno a ptijmeni: Kristyna Lochmannova

V Praze dne:

Podpis:

Jméno

Oddéleni/ Pracovisté

Datum

Podpis
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