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Abstrakt

Cilem bakalafské prace je analyza systému odménovani pro pozici konzultant znackové
prodejny firmy XYZ. Teoreticka ¢ast je zaméfena na vymezeni zakladnich pojmu tykaji-
cich se problematiky motivace v pracovnim prostiedi a spravné nastaveni odméinovani za-
méstnancti pro prodejni pozici. V praktické ¢asti je predstavena pozice konzultanta znac-
kové prodejny firmy XYZ a systém odménovani pro danou pozici. Nasledné bude prove-
dena analyza systému odménovani v zavislosti na zdkaznickou spokojenost. Bude prove-
den rozbor hodnoticich otazek, a jakym zptsobem by se mély odrazet do hodnoceni kon-

zultantii. V zévéru prace bude doporuc¢eni moznych zmén pro tuto oblast odménovani.

Kli¢ova slova

Motivace zaméstnancl, systém odmeénovani, pracovni vykon, zdkaznickd spokojenost,

zvySovani spokojenosti zaméestnanc

Abstract

The objective of the bachelor's thesis is to analyse the remuneration system for the consult-
ant position of a branded store of a XYZ firm. The theoretical part is focused on definition
of basic concepts concerning motivation in the workplace and the right adjustment of re-
muneration of the employees on a sales position. In the practical part the consultant posi-
tion of a branded store of a XYZ firm is presented as well as a remuneration system for a
given position. Afterwadrs an analysis of a remuneration system will be carried out de-
pending on the customer satisfaction. Also an analysis of the evaluation questions will be
carried out and how they should be reflected in the assessment of the consultants. In the
final part of my thesis there will be recommendation of the possible changes for this area

of remuneration.

Key words

Motivation of the employees, remuneration system, work performance, customer satisfac-

tion, increase of customer satisfaction
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Uvod

Rizeni lidskych zdrojii je nedilnou souéasti strategického Fizeni kazdé firmy. Hlavni néplni
je prave pracovni motivace a spravedlivy systém odmeénovani. V dnesni dob¢ je velmi téz-
ké ziskat jakoukoliv konkuren¢ni vyhodu a pravé schopni, motivovani pracovnici, se jevi
jako nejvétsi bohatstvi firmy. Moznosti dané organizace jsou i Castokrat limitované dosta-
te¢nym a kvalifikovanym personalem. Lidské zdroje také nejsou tak lehce nahraditelné,
jako ostatni vyrobni faktory, kde jsou velké jak financni, tak Casové ndklady, na ziska-
ni a zagkoleni potfebnych lidi. Navic v soudasné dobé, kdy v CR je rekordné nizka neza-
meéstnanost a schopni pracovnici maji velké pracovni moznosti, ziskdva oblast fizeni lid-

skych zdroj vétsi prioritu a s tim spojeny systém odménovani.

I ptes svou pomérné kratkou pracovni zkuSenost jsem si nemohl nevSimnout, jak se podce-
fiuje prace se zaméstnanci. Castokrat jsem se setkal s vedenim, které naprosto neumélo
pracovat se zaméstnanci, kdy novym zaméstnanciim nebylo nic pofadné vysvétleno, ne-
prosli zaddnym adapta¢nim programem, vSe se ucili takiikajic za pochodu, byly hned od
zacatku sekyrovani za sebemensi chybu, a co si zaméstnanec sam nezjistil, nebo nevyjed-
nal, to nem¢l. Odmeénovani probihalo jen formou vyplaty a 0 nepenéznim odménovani ne-
byla ani fe€. Pfece manaZer neni placeny, aby n€koho pochvalil, nebo povzbudil, ale aby
byl dany kol vykonan a byl splnén cil, neni-liZ pravda? BohuZel toto neni jen ma ojediné-
1a zkuSenost, ale béZna praxe na trhu prace. NepiSu to, jako vycitani té, ¢i dané firm¢. SpiSe
jde o to, Ze sami manazeti nejsou $koleni, jak maji pracovat s lidmi a délaji to, jak to sami
umi. Chce to velkou davku sebereflexe, aby si manazer uvédomil, ze ,,neschopni* podtize-
ni, kteti nedodrzuji cile a plany firmy, by toho byli schopni, pokud by se s nimi pracovalo

jinak.

Cilem bakalatské prace je tedy provedeni podrobné analyzy systému odménovani pro po-
zici konzultant znackové prodejny XYZ, posouzeni ucinnosti systému z hlediska pracovni

motivace a navrh moznych zmén v tomto systému.

Prace je rozdélena na Cast teoretickou a praktickou. Teoreticka Cast je rozd€lena na dvé

¢asti. V prvni ¢asti jsou na zéklad¢é odborné literatury rozebréna témata definice motivace,
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motivacni procesy, teorie pracovni motivace, pro lepsi pochopeni celé problematiky moti-
vace zaméstnanci. V druhé ¢asti nésleduje hlavni téma pro préci v oblasti fizeni lidskych
zdroji, a tedy na systém odmeénovani. Jsou zde uvedené formy mzdy, zaméstnanecké bene-

fity a zptisoby mzdy pro prodejni pozice.

V praktické ¢asti je rozebran zpisob odménovani ve firmé XYZ. Hlavni cil této prace je
upravit systétm odménovani konzultantii ve firmé XYZ, tak aby byl vniman pracovniky
jako spravedlivy. V praci je primarni zaméfeni na konkrétni oblast variabilni slozky kon-
zultantli, kterd je tvofena zdkaznickou zpétnou vazbou. Schopnost spravné pracovat se
zpétnou vazbou od zakaznikl je vysadou pro kazdou firmu. Mnoho firem ma i ¢astecné
nastavené bonusy pro své zaméstnance, pravé na kladném hodnoceni zakazniki. Mizeme
se s tim setkat u bank, operatorti, nebo i dopravci, kdy po poskytnuti dané sluzby, je za-
kazniklim odeslan email, nebo SMS zprava, aby zhodnotili sviij zazitek. Je vSak dulezité
roztiidit otazky na ty, které pfimo souvisi s vykonem zaméstnanct, a které ne. Pokud tedy
operatofi neposkytuji pro cizince bez platebni historie splatkovy kalendar na telefo-
ny a nasledné zdkaznik ohodnoti svou navstévu na pobocce kvili tomu jako negativni, tak

by takové hodnoceni nemélo byt ovlivnéno ve variabilni sloZce obsluhujiciho konzultanta.

V soucasné dobé€ pravé u firmy XYZ nejsou zjistovaci zpravy u zakaznikl roztiidéné na
ty, které souviseji s vykonem zameéstnance a ty, které nikoliv. Proto zamé&stnanci berou ten-

to systém jako nespravedlivy.

V praktické ¢asti je detailni analyza odpovédi zdkaznikd za mésic duben pro danou poboc-
ku firmy XYZ. Nésleduje rozbor, zda piislusné hodnoceni souvisi s vykonem konzultanta,
nebo nikoliv. V zavéru praktické ¢asti nalezneme model, jak by vypadalo hodnoceni za-
kaznik, pokud by hodnotili pouze zamé&stnance. Na zaklad¢é tohoto modelu jsou uvedena

doporuceni pro firmu XYZ, pro spravedlivéj$i model odménovani.



TEORETICKA CAST



1 Vyznam schopnych a motivovanych pra-

covniku

V dnesni informacéni dobé¢, kdy si kazd4 organizace dokaze velmi rychle dohledat nejno-
v¢jsi trendy v jakékoliv oblasti, at” uz vyroby, inovaci, technologii, je velmi tézké mit kon-
kuren¢ni vyhodu Vv jedné z téchto oblasti. Lidsky kapital se tedy jevi jako to nejcennéjsi, co
firma mé a v ¢em se muze naprosto liSit od konkurence. Ale jak tedy spravné pracovat
s lidmi? Jak je efektivné motivovat? Jak k nim pfistupovat? To jsou velice tézké otaz-

Ky a vedeni firem se zfidka pozastavi nad témito otazkami.

Pro¢ se vlastn¢ zabyvat tématem motivace a odménovani? Pokud za¢neme ze Siro-
ka a definujeme si pracovni vykon, ktery je nezbytny pro efektivni a ziskovou firmu, tak

Mayerova (1997) to definovala nasledovné:
V=PxM

Kdy Vse vyjadfuje pracovni vykon, P jsou piedpoklady, znalosti, zkuSenos-
ti a schopnosti a M vyjadiuje motivaci. Pracovni vykon je tedy zavisly na dvou faktorech,
na kvalifikovanych a zkuSenych pracovnicich a na jejich motivaci. Oboje pfimo i1 neptimo
souvisi se systétmem odménovani, ktery je ve firmé nastaven. Pokud firma dokaze spravné
odménovat své zaméstnance, stava se z firmy love brand, tedy firma, ktera pfitahuje nové,
kompetentni zaméstnance a zaroveinl je schopna své zamé&stnance udrZet. Jestlize by firma
méla pouze personal, s dostate¢nymi znalostmi, zkuSenostmi a schopnostmi, ale nedokéaza-
la by spravné pracovat s pracovni motivaci a ochotou jednotlivct, tak je pracovni vykon

nulovy.



2 Motivace

U vyvoje a uchopeni pojmu motivace se prolind, jak motivace jedinct, tak motivace za-
méstnanct z pohledu firmy. Tyto dvé pojeti si jsou velmi podobna. Je to zplisobené tim, Ze
jedinec chce dosahovat svych osobnich cili, které jsou viceméné propojené i s cili dané
organizace. Pokud jednotlivec plni znamenité jednotlivé normy a firemni cile, zpravidla by
m¢él byt 1épe odménovan a uspésny pracovni zivot by mél korelovat i s osobnimi cili. At uz
je to finanéni zabezpedeni sebe, rodiny, nebo seberealizace. Sikyi (2014) toto propojeni
osobnich cila s cili organizace definoval nasledovné: ,,Spravedlivé odménovani zamést-
nancu umozni ocenit skutecny vykon pracovnika a stimulovat ho k vykonavani sjednané
prace a k dosazeni pozadovaného vykonu. Samotni pracovnici ziskavaji prostrednictvim

odménovani moznost vlastniho ekonomického zajisténi a uspokojovani viastnich potreb*

Pro¢ je tedy takové napéti mezi jednotlivymi zaméstnanci a vedenim? Z ¢eho pochazi?
Pravé pokud spravné nastavime motivovani zaméstnanct a jejich odménovani, tak vznika
kyzend synergie mezi pracovnimi a osobnimi cili. K tomuto nastaveni ale potfebujeme
nejdiive spravné pochopit definici motivace, jeji déleni, zdkladni motivaéni proce-

sy a pomoci jednotlivych teorii motivace si ucelit celkovy obraz.

2.1 Definice motivace

U definovani motivace se setkavame s nejriiznéj$imi formulacemi. Motivace je hlavné
psychicky proces chovani ¢loveéka. K pochopeni mi asi nejvice pomohla nasledujici citace
Nakonoéného (2004, s. 190): ,, Motivace je vnitini psychicky proces, v némz se vytvari
energetizace a zameéreni na dosazeni urcitého cile. Vychodiskem tohoto procesu je néjaky
nedostatek v cinnosti organismu nebo v situaci jedince. Zkusenosti se potieby zpredmétiu-
Jji avytvareji se tak vzorce instrumentdlniho chovani jako nastroje dosazeni néjakého oce-
kavaného uspokojeni. Ke spusténi instrumentalniho chovani musi byt vedle vychoziho mo-
tivacniho stavu (potreby) pritomny dalsi podminky. subjektivni odhad dosazitelnosti, hod-
noty, cile a diisledky chovani. Motivovani je naproti tomu zvnéjSku, urcitymi pobidkami
(incentivami) vyvolana motivace; toho miize byt dosazeno jen tehdy, kdyz nabizené incenti-

vy odpovidaji trvalejsim nebo aktualnim motivacnim stavim. *“ Motivace smétuje tedy nase
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jednani pro dosaZeni urcitého cile. Dany cil musi byt pro nas dosazitelny a slucitelny se

v§emi hodnotami, které mame.

2.2 Motiv

Motiv je zakladnim prvkem motivace. Motiv piedstavuje urcitou potiebu, kterou jedinec
dlouhodob¢ musi napliovat. Zakladni déleni potieb je na biologické a socidlni. Mezi bio-
logické patti dychani, jidlo, spanek, pocit bezpeci a sex. Tyto potiteby slouzi primarné

k pieziti, zachovani zdravi a reprodukci.

Mezi potieby socialni patii potfeba komunikace, sdileni, milovat a byt milovan. Z hlediska
pracovniho miize byt velice dilezita potieba uznani, vynikat, nebo naopak nezaostavat za
prumérem. Zde zpravidla manaZefi pracuji nedostateéné s potiebou uznani, a naopak pra-
cuji az ptilis u mén¢ kvalitnich pracovnikti/obchodnikd s pocitem, kdy lidi jsou pod pri-
mérem tymu. Potfeby velmi dobfe rozdé€lil ve své teorii A. H. Maslow, které se budeme

vénovat v teoriich motivace.

2.3 Déleni motivace

Primérni déleni motivace je na motivaci vnitini a vnéjsi. Vnitini motivace pfedstavuje naSe
sny, plany, hodnoty, cile a potfebu seberealizace. Ve vnitini motivaci je také ale obsaZen
nas pocit dosaZitelnosti a nase zkuSenosti. Pro oby¢ejného ¢loveéka je velmi téZzké pracovat
se svoji vnitini motivaci, se svymi nevydafenymi snahami a strachem ze selhani, nebo ze

zbyte¢ného usili.

Vnéj$i motivace je definovdna ve svém ndzvu, kdy na jedince piisobi urcity vnéjsi podmét.
Jednoduse je to, kdyZ se snaZime ostatni motivovat vnéjSimi faktory. Vné&jsi motivace je
oznacovana Castokrat jako metoda cukru a bic¢e. Tedy zapiisobit na jedince pozitivnim fak-
torem, jako je napiiklad ve firemnim prostfedi zvySeni platu, povysSeni, moznost sebereali-
zace. U biCe, tedy negativniho faktoru, se miize jednat O finan¢ni postih, nevyhoveni

v pozadavcich dovolené, nebo jen ,,obycejna‘ kritika.
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Ze zkuSenosti manazeti pracuji jen s vnéjSi motivaci, které je nesporné jednodussi na apli-
kovani, mize mit okamzity ucinek, ale zpravidla nebyva dlouhodoby. Prace s vnitini moti-
dokaze pracovat s vnitini motivaci, tak spise to jsou specializovani kou¢i nez manazefi.
Nabizi se cynicka otazka, zda je viibec v kompetencich pracovat se zaméstnanci jinak nez

S vnéjsi motivaci.

2.4 Motivaéni procesy

Teorie motivace je predevsim 0 zkoumani otazek ,,Pro¢“? Pro¢ se lidé chovaji takovym
zpusobem, jakym se chovaji? Pro¢ vynakladaji odlisné usili za relativné podobnych okol-
nosti? Pro¢ né&jaké stimuly, které se domnivame, Ze jsou stéZejni pro motivaci v urcitych
podminkach nefunguji? a pro¢ by se vlastné méla firma zaobirat takovym zplisobem moti-

vaci?

Teorie motivace popisuji, co mohou jednotlivé firmy udé€lat pro to, aby se zvysila efektivi-
ta jednotliveil a tim celych tymd, coz se samoziejmé promitne na vysledkach firmy. Také

se zabyva teorii spokojenosti ajednotlivymi faktory, které ji zvySuji, nebo bofi.

Dle pozorovani Armstronga (2007) se manazefi a poradci hluboce myli v piistupech
k motivaci zaméstnancii. Castokrat jsou predstavy motivace velmi zjednodusené a zptisoby
motivovani prvoplanové. Je dilezité si uvédomit, ze lidé maji nejrizngjsi potieby, kazdy
ma jiné predstavy, rozdilné hodnoty, odlisné vnimani svéta a kazdy si stanovuje rozdilné
cile. Nejcastéjsim problémem tedy je, Ze se jednim zplsobem snazi vedeni motivovat

vSechny zaméstnance, bez sebemensich vyjimek.

A pro¢ by se tedy mél podnik zabyvat do hloubky motivaci? U konzultanti znackovych
prodejen je nezbytné, aby byly v dobré néaladé a byly dobie motivovani. Je zde pifima vaz-
ba na vykon a plnéni stanovenych cilli, je zde také vazba, na to, jak plisobi na zakazniky,
firma by nemusela fesit ve velkém fluktuaci zaméstnancti, kdy primérny zaméstnanec je
ve firmé¢ okolo jednoho az 1,5 roku. a pochopitelné v dnesni dobé€, kdy se informace Sifi

velmi rychle, tak demotivovani zaméstnanci §ifi negativni reference 0 firmé¢. Proto by se
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m¢éla firma vyrazné starat 0 své zaméestnance a hledat daleko hloubéji, jak jsou zaméstnanci
spokojeni a zda firma v piistupu postupuje spravné. K hlubsimu pochopeni se pojd'me po-

divat na jednotlivé teorie motivace a jeji naslednou moznou aplikaci.

2.5 Teorie motivace

Vsechny mozné pfistupy, které zndme z praxe maji své koteny v nékteré z motivacnich
teorii. Nékdy se urcita aplikace vyvinula z nékolika motivacnich teorii a nékdy urcity po-
stup se pouziva na zakladé Spatného pochopeni dané motivacni teorie. V této rozsahlej-
§1 a podstatné kapitole se budu zabyvat t€émi nejstéZejnejSimi motivacnimi teoriemi. Nekte-
ré jsou vice zamétfené na obecnou teorii motivace jedince, nékteré jsou vice zamétené na
motivaci zaméstnanci, nicméné se budu snazit aplikovat danou myslenku na urovni pod-

niku.

2.5.1 Teorie Instrumentality

Pro teorii instrumentality je nejsymbolistictéjsi nasledujici tryvek z Taylorovych metod
védeckého fizeni: ,,Je nemozné primeét behem, jakkoliv dlouhé doby délniky, aby pracovali
pilnéji nez primérny clovek v jejich okoli, pokud jim to nezajisti znacné a permanentni zvy-
Seni jejich penézni odmeény.” (Armstrong 2007, s. 223) Tato teorie se zaklada na tom, Ze
jedinci mohou byt ,,zpracovani®, aby jednali ur€itym zplsobem, jestlize jsou dostatec¢né

odménéni. Tento princip se nazyva zakonem pficiny a uc¢inku.

Tato teorie ve svém nejextrémnéjSim pojeti fikd, Ze jedinec pracuje jen pro penize. Jedno-
duse, pokud odména, nebo trest bude pifimo spojend s vykonem. Tato teorie, nékdy zmino-
vana jako teorie cukru a bice, je pofad zeSiroka pouZzivana a v ur€itych ptipadech miize byt
1 efektivni. Teorie instrumentality je ale zaloZena na tvrdé kontrole a nerespektuje dalsi lid-
ské potieby, naptiklad potiebu smysluplnosti. Mezi nejvétsi prednosti vybornych manazert
spada pfedev$im uméni jasné a srozumitelné komunikovat dany tikol pro podfizené. Ucho-
peni problému a jasné vysvétleni, pro¢ se dany ukol ma vykonavat takovym a takovym

zpusobem.
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Na tuhle potfebu zamé&stnanct se ale v této teorii nemysli. Ta je zaloZena na tom, Ze pokud
dany pracovnik neud¢la potiebny ukol, tak je potrestan, pfipadné odmeénén. Co ale kdyz

zaméstnanec potiebuje védét pro¢ dany tkol dela?

Uz ve Skole byli nejoblibenéjsi ucitelé ti, ktefi dokdzali odpovédét na otazku ,, Proc se to-
hle mame ucit? . Tito ucitelé dokazali uréitym zptisobem véc uchopit a jazykem srozumi-
telnym pro obycejné studenty jim vysvétlit, ze dany ukol vede k néfemu dalSi-
mu a poukézali na vy$$i smysl. Podobné to je u zaméstnancti. Pokud se na problematiku
podivame z biologického hlediska a zaméstnanci délaji na ukolu, ktery jim neddva smysl,
tak se netvofi velmi potfebny hormon dopamin. (Ludwig, 2013) Tento hormon spojen

s dobrou naladou, schopnosti se uit a byt kreativni.

2.5.2 Maslowova pyramida

Asi nejznamgjsi teorie motivace je pravé Maslowova pyramida. Maslow tvrdil, Ze kazdy

¢lovék ma 5 kategorii potreb, které na sebe navazuji, viz obrazek 1.

Obrazek 1 — Maslowova hierarchie potieb

Potfeba uzndni a Gcty

Potfeba soundleZitosti

Zdroj: Maslowova pyramida potieb. Filosofie-uspechu.cz [online]. 3.8.2012 [cit. 2018-05-07]. Dostupné z:

http://www.filosofie-uspechu.cz/jak-motivovat-zamestnance/maslowova_pyramida/
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K lepSimu pochopeni jednotlivych kategorii uvedu nékolik ptikladi:

A) Biologické a fyzické potieby — jidlo, voda, spanek, dychani, sex.

B) Potieba bezpeci a jistoty — Pocit bezpeci a schopnost ¢lovéka ochranit sebe a svou
rodinu. Patii zde potfeba mit jistotu, Ze Zivotni potfeby nebudou ohrozeny.

C) Potieba sounalezitosti — sdileni s prateli, byt pochopen ostatnimi, potieba socializa-
ce, milovat nékoho a byt milovan, byt pfijiman.

D) Potieba uznani a tcty — prestiz, potfeba byt ocenén, postaveni, respekt.

E) Seberealizace — vyuziti svych ,hiiven®, potieba se rozvijet a vzd¢lavat se.

Maslow se snazil ukédzat na této pyramid¢, ze ¢lovék je vzdy motivovan aktudlni potre-
bou a pouze neuspokojena potieba je pro ¢lovéka motivujici. Pokud tedy se ¢lovék nachazi
Vv situaci, kdy vykonavd mén¢ kvalifikovanou préci, vi, Ze mozna bude z firmy propustén,
kvuli finanénim problémum firmy a neni si jisty, zda si bude moct sehnat v dané oblasti
podobné placenou praci, a navic ma zavazky i vici své roding, tak takového cloveéka roz-

hodné nebude momentalné motivovat seberealizace.

Neni ov§em vylouceno, ze za x let stejného ¢loveéka, ktery bude mit v té dob¢ stabilni, staly
prijem, zkusenosti v oboru, ktery bude zadany, bude navstévovat urcitou komunitu, v které
se bude citit jako doma, bude sdilet s prateli zaZitky a jeho jméno bude kazdy ve firmé
znat, tak toho stejného clovéka uz nebude motivovat tolik ptidani platu a naptiklad pro-
dlouzeni zamé&stnanecké smlouvy, ale bude motivovan tim, aby naplnil svlij potencial. Pra-

v¢ potieba seberealizace nemtiZze byt nikdy naplnéna, dle Maslowa.

2.5.3 Hezrbergiiv dvoufaktorovy model

Frederick Herzberg ptisel v roce 1959 se svou motivacni teorii, kdy rozdéluje motivaéni
faktory v organizaci na motivatory a hygienické (udrzovaci) faktory. Hezberg totiz zkou-
mal, pro¢ nékteré firmy davaji tolik Usili pro zvySeni spokojenosti zaméstnanct a nema to
kyzeny ucinek. Proto tedy zacal zkoumat, kdy zaméstnanci vnimali v praci dobré a Spatné
obdobi. Na zéklad¢ hlubsi analyzy pfiiSel s dvoufaktorovou teorii, kdy rozd¢lil faktory na

motivatory a hygienické faktory.
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Motivatory, jak uz z ndzvu vyplyva jsou takové faktory, které dokazou zaméstnance moti-
vovat a vzbudit v ném energii pro dany ukol. Mezi takové faktory mizeme zafadit uznani,
rust v ramci organizace, pochvalu, tspéch, nebo tfeba i ur¢itou autonomii nad danym uko-

lem.

Hygienické faktory jsou naproti tomu takové, které vyvolaji nespokojenost v ptipad¢ ab-
sence, ale pfi nejsou to faktory, které by dokazali dlouhodob¢ motivovat zaméstnance. Me-
zi takové faktory patii prostiedi v praci, jistota zaméstnani a Herzberg sem zaradil i platové
podminky. Dobrym ptikladem mutze byt pozdé vyplacena mzda. Pokud zaméstnavatel ne-
vyplati mzdu v fadny termin, tak u vSech zaméstnancii to vyvola velkou nevoli. Je-li ale
mzda vyplacend vcas, tak to zaméstnanci neberou Zadnym zpiisobem motivacng. Tato sku-
pina dostala pravé svilij nazev z mediciny, kdy vySe zminéné faktory jsou spise preventiv-

ni a souvisi s prostiedim, proto tedy hygienické faktory.

Sam Herzberg shrnul svou teorii nasledovné:

,, Prani pracovnikii se déli do dvou skupin. Jedna skupina se tyka potieby rozvijet odbor-
nost a kvalifikaci cloveka jako zdroj osobniho rustu. Druhd skupina funguje jako dileZita
zdkladna prvni skupiny a je spojena se slusnym zachdzenim v oblasti odménovani, vede-
ni a kontroly, pracovnich podminek a administrativnich postupii. Naplitovani potreb druhé
skupiny nemotivuje jedince k vyssi mirfe uspokojeni z prdce ani k vyssimu pracovnimu vy-
konu. Vsechno, co miizeme ocekavat od uspokojeni této druhé skupiny potieb, je prevence

nespokojenosti a spatného pracovniho vykonu. *“ (Armstrong 2002, s. 166)

2.5.4 McGregorova teorie XY

Teorie byla zvefejnéna Douglasem McGregorem v roce 1960. Teorie se zabyva pfistupy k
pracovnikiim v organizaci. Teorie rozdéluje pfistupy manazera do 2 skupin, podle toho, jak

pfistupuji ke svym podiizenym.

Pfistup manazera, ktery se vyznacuje modelem X:

e Pracovnik nerad vykonava svou préci.

e Pracovnik, pokud neni kontrolovan, tak se vyhyba préci.
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e Pracovnik se vyhyba jakékoliv odpovédnosti.

e Pracovnik se motivuje pomoci vnéjsich stimulti (cukru a bic).

Ptistup manazera, ktery se vyznacuje modelem Y:
e Pracovnik vnima praci jako pfirozenou soucast zivota.
e Pracovnik méa dostatek sebekazné k vykonani ukolu.
e Pracovnik rad ptida svou tvofivost a inovativnost pro naplnéni ukolu.

e Pracovnik rad vykonava ukol odpovédné.

U této teorie zpravidla plati takzvané sebenapliiujici proroctvi, které zname z psychologie,
tedy jak k zaméstnanci pfistupujeme a jak se na néj divame, tak se za¢ina chovat v danych

situacich.

2.5.5 McClellandova teorie ti'i poti‘eb
Teorie, s kterou v roce 1958 David McClelland se diva na motivaci jedince pomoci tii po-
tieb:

1) Potieba néteho dosahnout.
2) Potieba moci.

3) Potieba nékam patfit.

Dle McClellanda ma kazdy ¢loveék vSechny potifeby a jeho chovani je jen zéavislé na tom,
ktera potieba pfevlada. Z manazerského a personalniho pohledu je kli¢ové rozpoznat u je-
dince, zda ptevladajici potfeba odpovida pracovnimu profilu dané pozice, na které jedinec

je, nebo nejlépe 0 kterou se jedinec uchazi.

2.5.6 Alderfova teorie motivacnich potieb (ERG teorie)
Clayton Paul Alderfer rozdé¢lil motivaéni potieby do tii skupin:

1) Existen¢ni (Existence) — pfijem, jistota zaméstnani (uplatnéni).
2) Vztahové (Relatedness) — pratelé, rodina, uznani od okoli.

3) Raistové (Growth) — seberealizace a zdokonalovani sebe sama ve vSech ohledech.
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Tato teorie je velmi podobnd Maslowoveé pyramidé potieb. I zde Alderfer zminuje, ze
jakmile uspokojime existencni potieby, roste u jedince vyznam vztahovych a rastovych
potieb. Shoduje se s Maslowem, Ze je klicové uspokojit existencni potieby, pokud chceme
s jedincem pracovat dale. Netrva ale na poradi vztahovych (socialnich) potieb a potieb riis-

tovych (seberealizace).

2.5.7 DalSi motivacni teorie

Mezi dalsi motivaéni teorie, nebo teorie zabyvajici se pribéhem motiva¢niho procesu mii-
zeme zatradit Vroomovu teorii ocekavani. Vroom popisuje, kdy ¢im je ptitazlivéjsi cil pro
jednotlivce a zaroven ¢im vic véfi jedinec v jeho dosaZeni, tim usilovnéji bude ¢innost vy-
konavat. Dale mizeme zminit teorii Lathama a Locka, kde popisuji, jak pfi stanoveni cili
je motivace a vykon pracovnikt vétsi. Cile musi byt nastavené tak, aby byly obtizné dosa-
zitelné, ale zaroven redlné, aby to zaméstnanec predem nevzdal a zaroven tento cil pro ngj

nebyl az ptili§ snadny.

Jako posledni bych zminil Adamsovu teorii ekvity, kdy jedinec svou snahu a vykon porov-
nava s ostatnimi pracovniky na stejné pozici a srovnava, zda jsou ostatni stejné¢ odménova-
ni. Pokud zaméstnanec vidi, Ze vynaklada vétsi Gsili, nez jeho kolega a zaroven kolega je
stejn€é ohodnocovan, nebo dokonce lip neZ on sadm, tak je to pro zaméstnance demotivujici.

Zamgéstnanec musi citit, Ze je ohodnocovan spravedlivé v porovnani s ostatnimi.

Ani jedna z teorii ndm nefekne pfesné, co mame délat, ani nam nevysvétli chovani jednot-
livedl pro kazdou pracovni situaci. Pokud ale zndme jednotlivé teorie, tak ndm to daleko
1épe pomuZze pochopit chovani jednotlivct, jejich motivy a jak k nim pfistupovat. Manazefi
ale musi mit schopnost si vybavit pro konkrétni situaci, danou motivacni teorii a na zakla-

dé ni jednat. Pravé tato schopnost odliSuje dobré a Spatné manazery.
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3 Systém odménovani zaméstnancu

Pokud vezmeme pojem odmeénovani, tak uz davno nejde jen 0 penézni formu nahrady za
praci, ale tento systém je daleko obsahlejsi. Nalezneme v ném jak formalni uznani, moz-
nost povyseni a profesniho rlstu, uznani a vnéj§i odmény. Vnéjsi odmeény souviseji s
osobnosti a potfebami pracovnika, jeho spokojenosti s vykondvanou praci, s radosti, kterou
mu pracovni napli pfindsi, z postaveni a dalSich subjektivnich potieb uspokojovanych na-

plni préace. (Koubek 2007, str. 283)

Spravedlivé odménovani zaméstnancli umoZzni ocenit skutecny vykon pracovni-
ka a stimulovat ho k vykonavani sjednané prace a k dosazeni pozadovaného vykonu. Sa-
motni pracovnici ziskdvaji prostfednictvim odménovani moznost vlastniho ekonomického

zajisténi a uspokojovani vlastnich potieb (Sikyt, 2014)

3.1 Zpisoby odménovani

Armstrong (2007) rozd€luje odmény do &tyt skupin (viz obrazek 2). Rozhodujicimi kritérii
je, zda je odména transakéni (hmotnd)arelaéni (nehmotnd) a podle spolecné-

ho a individualniho cile dané odmény.

Obrazek 2 Celkova odména

Transakéni odmény
PenéZni odmény 4 Zaméstnanecké vyhody

o zikladni mzda/plat * penze

e zisluhova odména e dovolena

e pendZni bonusy e zdravotni pée

¢ dlouhodobé pobidky e jiné funk&ni vyhody
€| e akcie e flexibilita -
S| e podily na zisku 3
B e e T P >0
3 Vzdélavini a rozvoj Pracovni prostfedi 3
£l o uenisena pracovidti e zikladni hodnoty organizace

. e styl a kvalita vedeni

e fizeni pracovniho vykonu ® uznini

* rozvoj kariéry e Gspéch

e vytvafeni pracovnich mist a

1
'
1
'
'
'
1
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1 smysluplna price, prostor pro
1 “s 3 » s s
' vyuzivani a rozvijeni
X dovednosti)
1 * kvalita pracovniho Zivota
i * rovnoviha mezi pracovnim a
J osobnim Zivotem
! e fizeni talentd

v
Relaéniodmeény

Zdroj: Armstrong (2007, s. 44)
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Pokud tedy vezmeme prvni kvadrant, kde jsou transakéni odmény, které slouzi individual-
nimu cili, tak zde miizeme zatradit plat/mzdu, penézni bonusy, akcie, podily na zisku atd.
Do individualnich nehmotnych se fadi vzdélavani, rozvoj kariéry, uceni se na pracovisti.
Pokud vezmeme relaéni a spole¢né odmény, tak zde zafadil Armstrong penzi, dovolenou,
zdravotni péci a flexibilitu. U relacnich spole¢nych odmén mizeme vidét kvalitu pracov-

niho zivota, aspéch, uznani, hodnoty organizace a naptiklad i styl a kvalitu vedeni.

V pojeti Plaminka a FiSera (2004, str. 51-52) se odména déli na dvé Casti podle plnéni po-
zadavki, tak 1 potencialu a vykonu daného pracovnika. Rozd¢€luji odménu na pevnou sloz-
ku, u které se hodnoti kompetence a znalosti jednotlivce, tedy jakési zdroje pro firmu. U
pohyblivé slozky se stanovi aktudlni kratkodobé hodnoceni vykonu, pro kazdého jednot-

livce ve firmé.

U Koubka (2007, s 320) se setkavame trojim délenim zaméstnaneckych vyhod:

a) Zaméstnanecké vyhody socialni povahy — ptispévek na investi¢ni/dichodové pojis-
téni, rekreace, kultura.

b) Zaméstnanecké vyhody spojené s praci — stravovani, doprava, ubytovani, vzdéla-
vani.

€) Zaméstnanecké vyhody souvisejici s postavenim — automobil, samostatna kance-
laf a jeji vybaveni, penézni ptispévky na reprezentaci, vybrané postaveni na firem-

nich akcich.

V poslednich letech piibyva zajem o takzvanou kafeterii. Je to systém, kdy zaméstnancim
je pridélen urcity rozpocet, ktery miZzou vyuzit na nejriznéjsi aktivity. Naptiklad portal
benefity.cz* nabizi pro zaméstnance 10000 mist, kde mizou sviij budget uplatnit. Pro fir-
mu je to pochopitelné zajimavé z dantového hlediska. Zaméstnavatel ddva svym zamést-

nanciim body do této kafeterie at’ uz mési¢n¢, ¢tvrtletn€, nebo ro¢né. Pak je na zamé&stnan-

1 Casté dotazy pro zaméstnance. benefity.cz [online], [cit. 2018-04-17]. Dostupné z:
https://www.benefity.cz/cz/pro-zamestnance/caste-dotazy.html
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ci, jak tyto body vyuzije. Vybér je opravdu velky, od sekce zdravi, kde si lidi mizou vy-
brat stomatologii, ocni kliniky, ockovani, volné dostupné 1éky, dale si zaméstnanci mizou
vybrat rizné rekreacni pobyty, masaze, wellness a lazenské procedury, sporty, fitness cen-
tra atd. Zaméstnanci si mizou vybrat své body 1 na rtizné kulturni akce, divadla, kina, kon-
certy a dalsi. Pokud si ani zde lidi nevyberou, mizou své body vyuzit na portalech jako je
slevomat, eiffel optic, 1ékéarna.cz, hyperslevy a dalsi. Prave tato moznost si vybrat sviij be-
nefit je pro lidi zajimavy a zaméstnavatel si nemusi tolik l[amat hlavu nad tim, co pro za-

méstnance vymyslet.

3.2 Mzdové formy

Hlavnim tkolem mzdové formy je adekvatné a co nejspravedlivéji ocenit praci zaméstnan-
ce odpovidajicim zpusobem. Zde jsou nejznaméjsi a nejpouzivanéjsi mzdové formy (Hor-

vathova a Copikova, 2007, s. 83-84):

a) Casova mzda — asi nejznaméjsi a mozna nejpouzivandjsi forma mzdy. Zaméstnanec
dostane za hodinu prace pokazdé stejné zaplaceno. Samoziejmé zaméstnavatel mu-
si dodrzovat ptiplatky za specialni okolnosti dané zakonikem préce.

b) Ukolova mzda — nejéastéji se pouziva u délnickych profesi. Za uréity ukol je piide-
lena odpovidajici odména. Je na zamé&stnanci, jak si dany kol rozvrhne.

€) Provizni mzda — zaméstnanec dostane urcity finan¢ni bonus na zakladé jeho usili.
Nejcastéji se setkavame s timto modelem u prodejct, kdy se tento model pfimo na-
bizi. Cim vic zakazek prodejce pfinese firmé, tim vétsi ma mzdu.

d) Mzda za oc¢ekavané vysledky — finan¢ni obnos, ktery je prisliben za soubor praci,
ktery je schopen zaméstnanec udélat v o¢ekavaném terminu v odpovidajici kvalité.

e) Mzda za znalosti a dovednosti — tato forma mzdy je zaloZena na tom, Ze pro urcité
zamé&stnani se vytvoii seznam zadoucich, odbornych znalosti a daného chovani na
pozici. Nasledné plnéni tohoto seznamu je odménovano.

f) Mzda za piinos — forma odménovani jak za vysledky, tak za schopnosti. SmiSeny
model, ktery se vyuziva tam, kde je kladen diraz, jakym zplisobem bylo vykonu

dosazeno.
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3.3 Dodatkové mzdové formy

Tyto formy mezd jsou vazané ptrevazné na vykon a zasluhy. Mulze se jednat 0 kolektivni,
nebo individualni praci. Vyplaceni dodatkové formy mzdy byva taky riizné, miize se jed-
nat o jednorazovou platbu, nebo periodickou, pii nadstandartnim dlouhodobym vyko-

nu/piinosu. V této kapitole uvedu ty nejbéznéjsi.

3.3.1 Odména za usporu ¢asu

Tato forma dodatkové mzdy odrazi isporu ¢asu prace, nez je norma pro dany ukol. (Hfebi-

¢ek, 2008 s. 118) Mizeme se setkat se tiemi druhy této odmény:

1. Halseyho prémiovy systém: hodinova mzda (HM) + prémie za usporu ¢asu.
2. Rowantyv systém: HM + proménlivé procento, podle vyse uspofeného Casu.
3. Bedauxtv systém: Uspora ¢asu je normovana jednotkou B. Mzda je tedy HM +

X*B, kdy X je pocet jednotek?.

3.3.2 Prémie
Koubek (2007, s. 315-316) rozlisuje 2 druhy prémii:

1. Jednorazové (mimoiadné) prémie, které jsou pfidéleny za vyjimecny pracovni vy-
kon, nadstandartni plnéni stanovenych cil, nebo za iniciativu.

2. Periodické prémie, které se udéluji vzdy za uplynulé obdobi. Castokrat se jed-
na 0 kvartalni zhodnoceni vykonu, kdy zaméstnanci vi, jaké kritéria se budou hod-

notit a jaké muize orientaéné ocekavat prémie.

Jaké jsou dodatkové mzdové formy? jakasi.cz [online]. 25.7.2015 [cit.2018-04-019]. Dostupné z:
http://www.jakasi.cz/jake-jsou-dodatkove-mzdove-formy/
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Prémie se také ve vybranych podnicich vyuzivaji ploSné pfi dosazeni urcitého celofiremni-
ho cile. Tato prémie se Castokrat vyplaci v prosincovych vyplatach, jako pod¢kovani za-

méstnanctim za uspesny uplynuly rok.

3.3.3 Osobni ohodnoceni

Forma ohodnoceni, kdy je zaméstnanci dand zpétna vazba, jak si ur¢ité obdobi vedl a je
mu pridélen odpovidajici bonus, ktery je vyjadien procentem ze mzdy. Pochopitelné osob-
ni ohodnoceni je uz z nazvu individualni a vySe bonusu zévisi na naro¢nosti vykonavané
prace a dlouhodobé dosahovanych vysledkii zaméstnance. Osobni hodnoceni muze byt
Castokrat subjektivni, proto by mélo byt provadéno minimalné 2 Gc¢astniky, napt. pfimym

nadfizenym a personalnim vedoucim.

3.3.4 Odménovani zlepSovacich navrhi

U této odmeény je zohlednén zlepSovaci ndvrh jedince, ktery byl prokazatelné ptinosny pro
firmu. Pfinos mtze byt finan¢ni, naptiklad usetfeni naklada pii efektivnéjSim postupu, ne-
bo casova efektivita. Jak uz bylo nékolikrat zminéno, zaméstnanci jsou Castokrat opomije-
nym zdrojem pro firmu. a pravé zaméstnance zpravidla napadaji zlepSovaci navrhy pro
firmu. Je jen na firm¢, aby dokézala s témito navrhy pracovat, aby pro zaméstnance mélo

smysl se s né¢im novym ozvat.

3.3.5 Akcie

Akciova spolecnost miize svym zaméstnancim poskytovat firemni akcie po urcitou dobu
za zvyhodnénou cenu. Kritérium nejéastéji byva délka zaméstnaneckého poméru a pozice,

kdy je naptiklad nakup povolen pouze manazerim.

3.3.6 Priplatky

Ptiplatky rozdé€lujeme na povinné, které jsem urcené zakonikem prace a dalSimi pravnimi
normami a na nepovinné, které zaméstnavatel dava dobrovolné, jako konkuren¢ni vyhodu

oproti jinym zaméstnavatelim:
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1. Povinné ptiplatky — prescasy, prace V sobotu, ned¢li a svatky, prace v noci, prace
ve stizeném pracovnim prostiedi, pracovni pohotovost. Zde zakonik prace udava
vzdy minimalni pfiplatky z primérného vydélku.

2. Nepovinné piiplatky — ubytovani, strava, doprava do zaméstnani.

3.4 Systém odménovani u obchodnich pozici

Odmeénovani u obchodnich pozici je velmi odlisné. Praveé u téchto pozici je nejvétsi tlak na
vykon obchodnikl a byva jednoduché stanovit cile a systém hodnoceni. Armstrong (2009,
S. 354) definuje praci obchodnich zastupci nasledovné: ,, Povaha prdce obchodnich zdstup-
cu znamend, zZe je obvykle snadné specifikovat cile a ukazatele vykonu pri jejich plne-
ni, a systemy pobidek zamérenych na prodej tedy s vétsi pravdépodobnosti spliuji pozadavek
tzv. jasné souvislosti ¢i spojnice (ij. Ze by méla existovat jasna vazba mezi usilim a vykonem),

nez je tomu u systémii pro ostatni pracovniky.

Obchodni pozice jsou specifické svym obsahem a odménovanim. Na tyto pozice se obvyk-
1¢ hlasi lid¢é, ktefi se nespokoji s rutinni praci. Jsou ochotni podstoupit riziko, ze pfi Spat-
nych prodejich budou odménovani hiie nez na obdobné administrativni pozici. Proto by
obchodnici méli byt v sobé takovou energii, aby vydavali ze sebe své maximum pro dosa-
Zeni obchodnich cilt a byt lepsi nez jejich konkurenti. V takovych ptipadech je ¢ekaji nad-

standartni mzdy a prestiz.

Pokud vezmeme obecné systém ohodnocovani, tak Pilafova (2008, s 63) uvadi nasledujici
model, kdy administrativni pracovnici by méli mit mzdu tvofenu ze 70 % pevnou sloz-
kou a ze 30 % variabilni slozkou (model A). Co se tyka odménovani obchodnik zastupcii,
muzeme se setkat ¢asto s opaénym modelem 70:30, kdy 70 % je doporucovana variabilni
sloZzka mzdy a 30 % je fixni sloZzka (model B). Zamé&stnanci, pro které je primarni v praci
jistota, by byl model B velmi demotivujici, proto je doporucovan pievazné jen na obchod-
nich pozicich. Pokud se na to koukneme z druhé strany, tak by pro nejschopnéjsi obchod-
niky byl model a také demotivujici, protoze by méli velmi podobnou mzdu, jak ti nejméné

schopni obchodnici.
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V praxi se miizeme u obchodnich pozici setkat s modelem, kdy je ze 100 % mzda tvotfena
variabilni slozkou. Mlze se jednat 0 pozice realitnich makléiti, finan¢nich poradcti, pro-
dejct aut a dalSich. Je pravda, ze tyto pozice nebyvaji zaméstnanecké z legislativnich du-
vodii. Obchodni zastupci proto Castokrat pracuji na zivnostensky list. V takovych piipa-
dech obchodnici nemaji zaru¢enou zadnou fixni mzdu a vyse jejich odmény zavisi jen na
jejich prodejich. Tato metoda ma vyhody v malych nakladech na pracovniky, kdy jsou na-

klady ptfimo timérné prodeji jednotlivcu.

Tento model je velmi atraktivni pro vysoce schopné obchodniky, ktefi uz maji svou klien-
telu a maji pravidelné vysoké prodeje. Atraktivni mize byt pro schopné prodejce, ze pokud
nejsou ptimymi zaméstnanci firmy, tak ve své praci maji daleko vétsi autonomii @ miizou
si své obchody fidit sami. Nehrozi jim napfiklad mystery schopping, kdy zaméstnanci na
obchodnich pozicich jsou kontrolovani nahodnym zakaznikem, ktery jde k prodejci na po-

bocku a hodnoti, zda prodejce vykonava svou praci spravné a aktivné nabizi produkty fir-

my.

Nevyhodou tohoto modelu miize byt az ptehnanou orientaci obchodnikl na prodej, kdy
muze dojit k snizené kvalité na servis zadkaznikiim a nékdy dokonce az k neetickému cho-
vani, které pak vrha Spatné svétlo na celou organizaci, kterou se obchodnik zastituje. Také
firmy maji Castokrat problémy s nabirdnim novych, schopnych obchodnikt. Pro vétSinu
lidi, ktefi pracovali s fixni slozkou mzdy je tento model odménovani drsny. Sice by lidé
chtéli dosahovat vyssich odmén, byt v praci samostatnéjsi, ale je pro né piekdzkou pravé
nejistota. Pokud ¢lovék ma zavazky a nema napftiklad rezervu nékolika mési¢nich nékladd,
kdy by se mohl zau€ovat a nemit nijak zavratnou mzdu, tak je tento model pro né& nepfija-
telny. Proto se tyto obchodni spolecnosti Castokrat zamétuji na Cerstvé absolventy stfed-
nich, nebo vysokych Skol, ktefi nemaji zavazky, mohou si dovolit n€kolikamési¢ni zaSko-
leni v prodeji. Pro Cerstvé absolventy miiZze byt i odména na zaklad€ nizkych zacate€nich
prodeji uspokojiva. Nevyhodou zase mize byt, ze mladi obchodnici nemusi byt dostate¢né

reprezentujici pro spole¢nost.
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4 Charakteristika prace konzultanta firmy

XYZ

V praktické Casti prace je rozebran systém hodnoceni zaméstnanci ve firmé XYZ. Ozna-
¢eni XYZ je vyuzito, protoze firma si nepiala byt pfimo zmifiovéna. Firma XYZ je mezi-
narodni firma, kterd se zabyva telekomunika¢nimi sluzbami. V praci je definovan systém
ohodnocovani, ktery je nastaveny v Ceské republice, jako pro dcefinou spoleénost. V praci
je zaméteni na konkrétni slozku variabilni mzdy konzultantl prodejny, kterd reprezentuje

zékaznickou spokojenost.

4.1 Vybérové rizeni na pozici konzultant zna¢kové prodejny

Co se tyka zakladnich ptredpokladl pro praci, tak je vyzadovéano stiedoSkolské vzdelani
s maturitou, zakladni znalost anglického jazyka a schopnost prace s Microsoft Office pro-
gramy. Pro firmu XYZ je primarni, aby kandidat o0 pozici mél pfedev§im prodejniho du-
cha a nebal se nabizet produkty firmy. Zajemce 0 praci jako prvni vyplni formulat, ktery je
dostupny na webu firmy a ptilozi sviij zivotopis. Nasledn¢ HR specialista zavold zajem-
ci audéla s nim zkraceny pohovor po telefonu. Pokud kandidat projde timto kolem je po-
zvany na assessment centrum, kde se predevS§im zkouma na riiznych scénkéch a tikolech,
zda by z4jemce byl schopny pro prodejni pozici. Assessment centra se zucastni vzdy sku-
pina 8 az 12 kandidati a z firmy XYZ je ptitomny HR specialista pro nabor lidi a 2 mana-

zef1 znackovych prodejen, ktefi hodnoti uchazece.

Assessment centrum ma 2 kola. Prvniho se z¢astni vSichni zajemci, kde se nejdiive pred-
stavi, feknou néco 0 sob& a maji se prodat, pro¢ pravé oni by méli byt tim spravnym kon-
zultantem. Nasleduji rizné scénky a ukoly, nejdiive pro jednotlivce, poté pro skupinky po
3 az 4 kandidatech. Nasledné je pauza, béhem které hodnotici proberou, kdo postoupi.
Kandidati, ktefi projdou do druhého kola AC jsou nésledné brani po jednotlivcich na indi-
vidualni pohovor s manaZery a HR pracovnikem. Potom je zajemcim fecena zpétna vaz-

ba a termin, do kdy se dozvi vysledek.
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4.2 ZasSkoleni konzultanta znackové prodejny

Pti oboustranné dohod¢ 0 spolupréci je konzultant posldn na dvoutydenni Skoleni, kdy se
sezndmi s jednotlivymi programy, kompletné¢ se obeznami se systémem odménova-
ni a pfimo na praktickych scénkach se budouci konzultanti u¢i napli prace a obchodni do-
vednosti. Po zaSkoleni nastupuje novacek na konkrétni pobocku, kde je mu pridélen firem-
né star$i kolega, jako urcity mentor, na kterého se mtize obracet. Mentor mu béhem dalSich
dvou tydnt ukazuje, jak pracuje s klienty a novacek ho pozoruje. Nasledné mu mentor
vzdy vysvétli, pro¢ pristupoval k zakaznikovi danym zptisobem. Po mési¢nim zaSkoleni
jde novy zaméstnanec pfimo za stole¢ek a sam obsluhuje. Mentor je mu nadale k dispozici

Vv ptipadé nejasnosti.

4.3 Napli prace konzultanta

Konzultant znackové prodejny mé za tkol vyiesit problém, s kterym zdkaznik pfijde na
pobocku. Muze se jednat 0 zaplaceni faktury, vyfizeni reklamace, problém s telefonem,
vysvétleni faktury, vyménu SIM karty do nového telefonu, dotaz na podminky firmy XYZ,
vysvétleni zmén evropské unie ve vztahu k roamingovému volani a dalSich dotazt. Po vy-
feSeni zdkaznikova dotazu mé konzultant ptejit k zjiSténi potieb zdkaznika a nasledné dat

obchodni nabidku.

U zjisténi potieb se mulZze jednat 0 otazky, jestli zakaznik vyuziva dalsi telefonni Cislo
u jiného operatora, jaké ma podminky zdkaznik u konkurenéniho operatora, jestli zdkaznik
plati pauSalni tarif pro nékoho dal§iho (manZzelka, déti, rodice), jak je cloveék spokojeny
S internetem na doma, zda bézi stalou a dostacujici rychlosti, zda je zakaznik spokojeny
S cenou a servisem soucasného poskytovatele, od koho ma zdkaznik na doma televizni na-

bidku, zda mtze prehravat zpétné své oblibené programy a jak to vyuziva.

4.3.1 Portfolio nabizenych sluzeb

Po zjisténi zdkaznikovych potfeb konzultant piechazi k nabidce sluzeb XYZ. Konzultant

ma nabidnout minimdaln¢€ 4 nabidky, aby splnil ptipadny mystery shopping.
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Konzultant nabizi sluzby z nasledujiciho portfolia:

e Hlasové sluzby — volani, sms a k hlasovym tarifiim jsou bézné i mobilni data.

e Datové sluzby — napt. mobilni data do tabletu/notebooku, kdy se jedna vyloze-
n¢ 0 SIM kartu na mobilni data. Tato sluzba mé svij urCity datovy limit. Sluzba je
mobilni, neni tedy vdzana na urcitou domacnost.

e Pevny internet — internet na doma bez datového limitu, ktery je veden formou AD-
SL, VDSL, nebo optickymi kabely.

e Internet vzduchem na zdkladé¢ LTE — tento zplisob internetu je také bez datového
limitu a funguje pomoci nepienosného LTE modemu, ktery je pfimontovan zvenci
na dim. Z modemu vede kabel do domu, kde uz je standardné pomoci druhého
modemu rozsifovan wifi signal. Tento zptisob technologie se vyuziva v mistech,
kde neni dostupny pevny internet kabelem, nebo jsou v dané lokalité¢ velké pro-
blémy s timto pfipojenim.

e Internetovd TV — televizni nabidka v 3 zdkladnich baliccich, které se 1isi poctem
programu. Zakaznici si miizou vybrat zdklad, standard a premium. Tato internetova
televize poskytuje moznost prehravani az 7 dni zpétné. V mistech, kde nemaji
moznost lidi propojeni na televizniho set-top boxu s pevnym internetovym ptipoje-
nim je moznost od firmy XYZ satelitni TV. Internetovou televizi muzete také vyu-
zivat v telefonu, tabletu a notebooku.

e Datova sluzba pro automobil — tato sluzba poskytuje pomoci zafizeni wi-fi
V automobilu, kde je cena vyhodnéjsi, nez kdyby se jednalo 0 jinou datovou sluzbu.
Pii sparovani sluzby s telefonem muze uZivatel vidét, kde je auto lokalizované, zda
auto neodvazi odtahova sluzba a zatizeni zaregistruje 1 mirné narazy do automobi-
lu, které uvidite jako notifikaci v telefonu.

e Telefon, nebo tablet na splatky — tato doprovodna sluzba se nabizi pouze s datovou,
nebo hlasovou sluzbou, kdy zédkaznici mizou vyuzit splatkového kalendéie pro ur-
Cité zafizeni bez navySeni. U novych zékazniki je potieba 50 % ceny zafizeni jako
akontace. U stalého zédkaznika mlZe byt akontace 1 K¢ a zbytek se rozpocitd na
splatky. Vyhodou také je, ze =zdkaznik vyuziva splatek pfimo u firmy
XYZ anejedna se 0 zprosttedkovani pro jinou spolecnost.

e PiisluSenstvi — konzultant také musi nabizet pfisluSenstvi k telefonim, tedy slu-
chatka, nabijecky do automobilu, pouzdra na telefon, ochranné skla, handsfree do

automobilu atd.
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4.4 Mzda

Zaméstnanci na pozici konzultanta znackové prodejny jsou odménovani mzdou, kterou
tvoti fixni a variabilni slozky. Tento pomér je obecné uvadén 33:66, kdy opravdu u nejlep-
Sich prodejct tento pomér je. Pokud vezmeme primérného konzultanta, tak zde je pomér
60.40, kde 60 % tvoii fixni slozka a 40 % variabilni. Primérna mzda konzultanta znackové

prodejny je na 120 % celorepublikového primeéru.

Variabilni sloZka je sloZzena z plnéni mésicniho cile, kdy konzultanti pti splnéni 200 % je
maximalni odména a pokud konzultant splni na méné nez 85 %, tak nema z4dné meési¢ni
bonusy za plnéni cile. Variabilni slozka je slozena kromé plnéni mési¢niho cile ze zékaz-
nické spokojenosti, které se budu podrobné vénovat v praktické ¢asti. Tato slozka ¢ini 20

% variabilni slozky pfi splnéni mési¢niho pldnu na 100 %.

4.5 Zaméstnanecké benefity

Zaméstnanecké benefity

Kwvili psychické narocnosti prace a neustdlému tlaku na vykon konzultantd je velmi vyso-
ka fluktuace zaméstnanci. Proto se firma snazi zaujmout co nejvice zaméstnaneckymi be-

nefity. Konzultanti maji tedy celou fadu nasledujicich zaméstnaneckych benefiti:

e tydnl dovolené (tedy tyden navic nad povinny ramec),

e 2sick days,

e stravenky,

e pfispévek na penzijni spotfeni po roce ve firme,

e vybér telefonu jednou za 2 roky,

o flexibilni planovani smén po dohod¢ s manazerem,

o kafeterie ptes portal benefity.cz, kde vSichni konzultanti dostanou kazdy rok 10000
bodu. Konzultanti také dostavaji variabilni mésicni prispévky do kafeterie, zavislé
na prodeji pojisténi telefonti a piislusenstvim k telefontim,

e zameéstnanecky tarif + slevové kupony pro rodinu a znamé na zvyhodnéné tarify,

e soutéze, kde konzultanti mizou vyhrat zajezdy do exotickych zemi. Pochopitelné

vyhrévaji jen nejlepsi prodejci,
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e moznost kariérniho rlstu a otevieny vzdélavaci systém. Nutno dodat, ze zamést-

nanci mohou vyuzit i kouce.

4.6 Kontrola vykonnosti konzultanti

Systém kontroly konzultant firmy XYZ je zalozen na cili, ktery je kazdy mésic ptidélen

konzultantovi. Mé&si¢ni cil primérného konzultanta mlize vypadat nasledovné:

e 40 novych smluv celkem,

e 18 novych smluv fixnich sluzeb (pevny internet, nebo internetova TV),

e 40 tisic objem pro nové¢ ziizené pausalni platby,

e 20 tisic navySeni mési¢nich pausall u stalych zakaznikd,

e Prodej ptislusenstvi v hodnoté¢ 1500 K¢ na kazdou sménu (nezalezi, zda je 12 ho-

din, nebo 6 hodin),

e 30 prodlouzeni smluv se zvyhodnénym telefonem.

Novacei maji béhem prvnich 3 mésicl zkracené cile, aby byli schopni je splnit. Nasledna
kontrola plnéni cile probiha na bazi denni kontroly a pribéznych reportech plnéni, které

jsou cca 2-3 x tydné.

Kazdé rano pfed sménou je ranni meeting, kde probihd zhodnoceni ptedchéazejici smé-
ny a nasledné stanoveni cilti pro dany den. Zhodnoceni ptedeslé smény probiha tak, ze
kazdy z konzultant mé pfipraveny Cisla, kterych dosahl pii posledni sméné. Tedy, kolik
udélal novych smluv, 0 jakém objemu, kolik prodal pfisluSenstvi, kolik prodlouZzil smluv

s dotovanym telefonem a kolik m¢l zdkaznikii.

Pocet zakazniki je kliCovy, pro takzvanou konverzi. U konverze se podil novych
smluv a poctu zakazniki. Piestoze mlize mit dany konzultant dost novych smluv za piede-
Slou sménu, ale slabsi prodejni konverzi, tak musi zdiivodnovat, pro¢ tomu tak bylo. Na-
sledny systém nastaveni cilii u ranniho meetingu je jednoduchy podil objemu smluv, které
musi konzultant splnit do 100 % mési¢niho cile a poc¢tu smén, které zbyvaji do konce mée-
sice. Na konci meetingu manazer zmini novinky, které jsou ve firmé XYZ a povzbudi kon-

zultanty.
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Béhem pracovni smény je manazer povinen udélat kazdému konzultantovi 2—3 naslechy,
kde pozoruje, zda konzultant nabizi produkty zptisobem, jakym by m¢l. Také pozoruje, zda
zdkaznika dany prodejce nijak neodbyva a zda opravdu podava 100 % vykon. Poté, co za-
kaznik odejde je poskytnuta konzultantovi rychla zpétna vazba. ManazZer také kontroluje
pribézné vysledky, vétSinou po 3 hodindch prace, tedy ve 12 hodin, v 15 a pti odchodu
Z prace kolem 17 az 18. hodiny.

Konzultanti se pfi konci smény zapisi do excelové tabulky, kde vyplni pocet novych
smluv, jejich objem, objem prodaného pfislusenstvi a pocet svych celkovych zdkazniku.
Excel spocita konverzi pro kazdého konzultanta a vedouci smény poté zasila vecerni vy-

sledky manazerovi.

Ke kontrole konzultantl zajisté patii i tzv. mystery shopping, kdy pfijde kontrola v podobé
nahodného zakaznika. Mystery shopping se provadi u kazdé pobocky jednou za mésic a je
vybran nahodny konzultant, ktery ma pravé u stolecku volno. Na konci mésice je vzdy vy-
hodnoceni zasilano manazerovi, ktery si poslechne nahrany rozhovor s pfislusnym konzul-
tantem a nasledné je konzultantovi sdélena zpétna vazba. Pfi nesplnéni této kontroly je

konzultantovi strzeno z vyplaty 20 % z variabilni slozky mzdy.

Z centraly firmy XYZ je zasilam 2-3 x tydné report k aktudlnimu datu, kde konzultanti
vidi, jaky je jejich pfesny vykon. Odchylka od jednoduchého souctu vysledki
Z jednotlivych smén a téchto prubéznych oficialnich reportt je v deaktivacich smluv, které
zékaznici vypoveédéli napi. v 14denni vypovedni lhuté. Odchylka mize byt také zpusobena
Spatnym spocitanim kreditlh u konzultanta. Vypocet neni tak jednoduchy, je v ném nékolik
kritérii, kromé& napf. mési¢ni platby nové smlouvy u stavajiciho zdkaznika zde hraje roli i

koeficient, o kolik procent navysil dany konzultant mési¢ni platby daného zakaznika.

Na zacatku mésice je vZdy zasilan finalni report za pfedchozi mésic, ktery ovlivni vyplatu
pro dal$i mésic. Tedy pokud si vezmeme plnéni cilii za mésic bfezen, tak v pribc¢hu dubna
piijde findlni report za mésic biezen, ktery stanovi vysi bonusu pro kvétnovou vyplatu. Po-

kud konzultanti dlouhodobé neplni sviij cil na 100 %, tak manazer nastavi individuélni
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podminky pro neplnici konzultanty, piipadné jim je pfidélen trenér, ktery ma za ukol jim

V plnéni pomahat.

5> Z.akaznicka spokojenost

Po navstéve pobocky chodi zdkaznikiim hodnoceni, jak byli spokojeni s navstévou. Toto
hodnoceni se promitd poté do variabilni slozky mzdy konzultantim. Aby konzultant splnil
kritérium zakaznické spokojenosti, tak musi splnit primér hodnoceni mensich nez 1,57 na
Skale 1-5. Toto hodnoceni se zprvniho pohledu nezd4d nijak piisné. Zakaznici, ale

Z hodnotici SMS zpravy castokrat nepochopi, ze maji hodnotit daného konzultanta.

Prvni otazka, kterou zakaznici dostanou, zni nasledovné: ,,Jak jste byl/a celkové spokojen/a
S posledni navstévou prodejny firmy XYZ? 1= Naprosto spokojen/a, 2 = Velmi spokojen/a,
3= Spokojen, 4 = Spise nespokojen/a, 5 = Nespokojen/a.“ Po odpovedi zakaznikem pftijde
1 nebo 2 dodate¢né otazky, které se variabiln¢ méni. Mize se jednat o otazky ,,Byl Vas
pozadavek zcela vyfeSen? 1=Ano, béhem jediné navstévy 2= Ano, po vice navstévach
3=Ne.“, ,,JJak jste byl/a spokojen se srozumitelnosti obdrzenych informaci? 1 = Naprosto
spokojen 2 = Velmi spokojen 3 = Spokojen 4 = SpiSe nespokojen 5 = nespokojen®, nebo
sekundarni otazka, pro nésledujici empirické Setfeni velmi dualezita, ,,Jak jste byl/a spoko-
jen s pratelskosti a pfistupem prodejce? 1 = Naprosto spokojen 2 = Velmi spokojen 3 =
Spokojen 4 = spiSe nespokojen 5 = Nespokojen®. Poté ptijde zdkaznikovi SMS zprava,
,»Na zaver ndm prosim napiste své postiehy a pfipominky k Vasemu kontaktu. Sdélte nam
napiiklad, co Vas piijemné ptrekvapilo nebo naopak co se Vam nelibilo.” I tato dopliujici

otazka je velmi dulezita pro nasledujici empirické Setieni.

Z vyse uvedenych otazek se ale promita do hodnoceni konzultanta pouze prvni otazka, te-
dy ,,Jak jste byl/a celkové spokojen/a s posledni navstévou prodejny firmy XYZ?*. Ostatni
dopliujici otazky se nepromitaji do priméru konzultanta, ktery urcuje jeho pfipadny bonus
ve variabilni slozce mzdy. Muze se tedy stat, ze zakaznik na prvni otazku odpovi, ze byl
spokojen, tedy dd znamku 3. Poté pfijde otazka na zhodnoceni konzultanta prodejny, kdy
zakaznik odpovi velmi spokojen. V komentafi zdkaznik pochvali prodejce za vstticnost a

vyfeSeni jeho komplikovaného pozadavku. Zaroven si ale postézuje, Ze musel dlouho trvat
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Vv ¢ekaci front¢ a na prodejné byl vydychany vzduch. V takovém piipad¢ je stejné¢ konzul-
tantovi pfifazeno hodnoceni, prestoze byl zakaznik spokojen s jeho chovanim, a dokonce
to napsal do komentafe. Pochopitelné mlize nastat i opacny scénaf, kdy by zakaznik celko-
vou spokojenost ohodnotil velmi spokojen/a, a co se tyka hodnoceni konzultanta, tam by
dal spokojen. V takovém piipad¢ by byla konzultantovi pfifazena znamka 1. V analyze za-
kaznickych odpovédi uvidime, kolik bylo piipadid, kdy konzultant dostal horsi celkové

ohodnoceni, nez jaké dostal od zakaznika pfimo on a kolik bylo opa¢nych ptipadu.

Pokud si vezmeme i jednotlivé moznosti odpoveédi 1 = Naprosto spokojen 2 = Velmi spo-
kojen 3 = Spokojen 4 = Spise nespokojen a 5 = Nespokojen, tak se zd4, ze odpoveédi 1-3
jsou veskrze pozitivni. Pro konzultanta ale uz 2 je $patné¢ hodnoceni, tedy velmi spokojen,
jelikoZ pramér musi byt pod 1,57. Otazka také je, jak by musel probihat rozhovor, aby ¢lo-

vek, ktery je zdrzenlivéjsi v explicitnim vyjadifovani, vysledek tohoto rozhovoru oznacil

jako naprostou spokojenost.
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6 Empirické Setreni

U empirického Setfeni vyuziji zakaznickych odpovédi, které byly sesbirané za mésic duben
2018 u konkrétni pobocky firmy XYZ. Dale vyuziji strukturovaného rozhovoru s 2 za-
méstnanci. Prvni zaméstnankyné je ve firm¢ krat$i dobu a budu zkoumat, jak se novacci
koukaji na problematiku hodnoceni konzultanti zdkazniky. Druhy rozhovor povedu se za-
méstnankyni, ktera je ve firm¢ 10 let a byla jak na pozici konzultanta, tak na pozici mana-

Zera tymu.

Cilem empirického Setfeni je identifikovat slabiny soucasného systému a navrhnout poten-
cialni Gipravy, aby systém nebyl pro zaméstnance demotivacni a zvysila se celkova loajalita

k firmé.

Ucel strukturovanych rozhovorti je dokresleni celé problematiky z pohledu konzultanta a
byvalé manazerky prodejny. U zaméstnankyné, ktera je ve firm¢e 10 let se zaméfim i mimo
jing, jak se béhem této doby meénil zplsob ziskavani zpétné vazby od zakaznikl a jak se

tento systém vyvijel do soucasné podoby.

Pro empirické Setfeni jsou nastavené nasledujici predpoklady:

1. Pokud by zakaznici hodnotili jen konzultanty, tak by 8 z 9 konzultanti dané po-
bocky stabilné dosahovalo finanéniho bonusu za zakaznickou spokojenost.

2. Pouze 15 % negativnich komentait zakaznikd piimo souvisi s vykonem daného
konzultanta.

3. Pracovnici jsou demotivovani a uvitali by zménu v systétmu odménovani

Vv zavislosti na zakaznickou spokojenost.
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6.1 Strukturovany rozhovor

Rozhovor probéhl se 2 zaméstnanci téze pobocky, u které jsou analyzovany zékaznické
odpovédi. Oba rozhovory zacinaji ivodem, kde jsou dotazovani obeznameni s priabéhem
rozhovoru a jejim ucelem. Dale nasleduje 9 otevienych otazek. Dotazovani meli moznost
na kteroukoliv otdzku neodpovédet. Ani v jednom piipadé k tomu nedoslo. Primarni davod
rozhovorti bylo dokresleni analyzovanych dat a pfidani 2 thli pohledu k dané problemati-
ce, tedy z pohledu zaméstnankyné, ktera je ve firm¢ pomérné kratce a z pohledu zamést-

nankyné, ktera je ve firm¢ 10 let a ma za sebou i manaZzerskou préci.

Zaméstnankyné se shoduji, ze momentalni systém hodnoceni prodejcti pomoci SMS zprav,
které chodi zdkaznikiim neni spravedlivy a vyzaduje zménu. Nespravedlivé zaméstnanky-
nim zejména piijde, Ze jsou hodnoceni podle obecné otazky na spokojenost s navstévou
pobocky. A piestoze jsou zaméstnanci velmi pozitivné hodnoceni v komentafich, tak ne-
maji dobré obecné hodnoceni. Zakaznici napiiklad hodnoti to, ze jim nebyla uznana re-
klamace ze servisu, ze Firma XYZ ma logistické problémy s dodanim potifebného mnoz-
stvi dark® pro zékazniky, ke kterym byly zédkaznici SMS zpravou vyzyvani k vyzvednuti

na prodejné, nebo zakaznici hodnoti drahé tarify.

Jak Simonu, tak Danu tento systém demotivuje. Zaroven ale nespravedlivy systém neni ani
pro jednu natolik demotivujici, aby opustily praci. Ob¢ uvedly, ze je ptijemné potési kazdy

pozitivni komentat, ktery dostanou.

V rozhovorech byly 2 piekvapujici zjisténi. Prvnim bylo, Ze se zaméstnankyné Simona ni-
kdy nesetkala s tim, ze by ji pfimo zakaznik negativné hodnotil v komentatich, ptestoze
Simona pracuje ve firm¢ 9 mésici. Druhé prekvapivé zjisténi vyplyva z rozhovoru
s Danou, kdy u 9. otazky odpovédéla, ze se béhem 10 let ve firmé struktura hodnotici otaz-

ky Zadnym zptsobem nezménila.
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6.2 Analyza hodnoticich zprav

K této Casti prace je vyuzito 114 zakaznickych hodnoceni prodejct konkrétni pobocky fir-
my XYZ. Tyto hodnoceni byly za obdobi dubna a celkové hodnotili vS§ech 9 zaméstnanct,
kdy jména zaméstnancli jsou upravena. Jeden ze zameéstnancu byl pouze jednu sménu

V praci a poté Sel na nemocenskou. U néj je pouze jedno hodnoceni.

Tabulka 1 — Prumérné hodnoceni konzultant

Pramérné Priimérné hodnoceni konzultant(i za mésic duben
hodnoceni

2,50

2,00

1,50

1,00

0,50 I

0,00

Vaclav Ladislav Dana Jaromir Matéj Simona Josef Tadeds
Konzultanti

Zdroj: autor

Analyzy jsou provedené u kazdého zaméstnance zvlast, kde je mozno vidét, jaké dostal
hodnoceni. U $patného celkového hodnoceni je vzdy rozebrano, co zdkaznik fesil a jaky
dal pfipadny komentai ke Spatnému hodnoceni. Nasledné je vytvofen model, jak by vypa-
dalo celkové hodnoceni konzultanta, pokud by se vy¢lenili otazky a komentate, které ne-
souvisi s jeho vykonem. Zaméstnanci budou v poradi od nejlepsiho celkového hodnoceni

po nejhorsi.

Vaclav

Konzultant Vaclav dopadl nejlépe s jednim hodnocenim za 1. Odpracoval pouze jednu

zkracenou sménu a poté byl po zbytek mésice na nemocenské. Toto hodnoceni pochopitel-
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né neni vypovidajici, ale firma to ptesto bude hodnotit, Ze dany konzultant splnil zadkaznic-

kou spokojenost a bude mu ptidélen ptislusny bonus.

Konzultant Ladislav

Tabulka 2 — Hodnoceni konzultanta Ladislava

potet znamek  HOdnoceni konzultanta Ladislava

14
12
10

o N B OO

3
Jednotlivé hodnoty

Zdroj: Autor

Konzultant Ladislav dostal za obdobi dubna celkové 14 znamek. Dvanact zndmek bylo
nejlepsi hodnoceni, tedy 1. Poté dostal po jednom hodnoceni znamku 2 a 3. Celkovy pri-
mér je tedy 1,21. Ladislav dostal celkové 7 komentait, kde 6 z nich bylo pozitivnich typu
»solidni a pfijemné jednani®, ,,velmi vstficny prodejce se zajmem o zlepSeni podminek za-
kaznika®, ,,Naprosto profesiondlni ptistup. Jediny ,,negativni‘ komentat byl ,,VSe super,
jen nefungovala nejlépe klimatizace®. Zakaznik hodnotil prvni otdzku na celkovou spoko-
jenost s navstévou znamkou 3, tedy spokojenost. K sekundarni otazce na konzultanta hod-
notila 1, tedy naprosta spokojenost. Pokud by tedy bylo pfimo hodnocen konzultant, a ne
nefunk¢ni klimatizace, mél by Ladislav 13 znamek za 1 a jednu znamku 2. Poté by byl

pramér 1,07.
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Konzultantka Dana

Tabulka 3 — Hodnoceni konzultantky Dany

PoCet znamek Hodnoceni konzultantky Dany

12
10

8

3
Jednotlivé hodnoty

Zdroj: Autor

Konzultantka Dana dostala celkem 16 znamek od zakaznikd. Jedenactkrat dostala nejlepsi
hodnoceni, naprosto spokojen/a, 5x dostala hodnoceni velmi spokojen/a. Celkovy pramér
znamek je 1,31. Dana dostala 8 dodate¢nych komentait, které byly vSechny pozitivni.
Komentate byly nasledujici: ,,Byla jsem s pani Velmi spokojena a vyteSila mij problém®,
,»Bylo v§e k mé spokojenosti, nemam co vytknout“, ,,Ochota a vlidny pfistup prodejce plus
prijemna prodejna®, ,,Dékuji! Jsem spokojena“. Prestoze mezi komentati byly jen pozitivni
komentafe, tak Dana dostala 5 ,Spatnych® znamek. Tedy hodnoceni za 2. I kdyz k této
znamce prifazeno spojeni Velmi spokojen/a, z pohledu firmy je to nedostacujici. Vyzaduje
se pramér 1,57. Pokud bychom vzali z téchto 5 Spatnych hodnoceni 3, kde zakaznici déko-
vali zamé&stnankyni, a vztahly je na vykon ke konzultantce, byl by nasledné 14 vynikajicich
hodnoceni a 2 hodnoceni za 2. Zde ale také nevime, do jaké miry jsou hodnoceni za 2
vztazené k firm€ a v jakém poméru k zaméstnankyni. Kazdopadné by byl pfinejhorSim

pramér celkového hodnoceni 1,1.

Konzultant Leo

Konzultant Leo dostal v dubnu 16 znamek. Dvanact znamek bylo nejlepsi hodnoceni, tedy
1. Poté dostal u 3 hodnoceni znamku 2 a jednou znamku 3. Celkovy primér je tedy 1,31.
Leo obdrzel celkové 7 komentati, kde 6 z nich bylo spokojenych typu ,,Pfekvapila ochota

a pomoc*, ,,Libilo se mi, Ze mi byla u€inéna vyhodné&jsi nabidka, nez bylo moje piivodni
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ptani, a ptistup k zdkaznikim®, ,,Byli jsme v prodejné s nékolika pozadavky, prodejce vse

vytesil k nasi spokojenosti. Prodejce byl velmi piijemny a ochotny*.

Tabulka 4 — Hodnoceni konzultanta Lea

Pocetznamek  Hodnoceni konzultanta Lea
14

12

10

0 .
1 2 3 4 5
Jednotlivé hodnoty

Zdroj: Autor

Leo obdrzel celkoveé 7 komentéit, kde 6 z nich bylo spokojenych typu ,,Pfekvapila ochota
a pomoc*, ,,Libilo se mi, ze mi byla u¢inéna vyhodn¢;jsi nabidka, nez bylo moje pivodni
prani, a pristup k zakaznikim®, ,,Byli jsme v prodejné s nékolika pozadavky, prodejce vse
vyfesil k nasi spokojenosti. Prodejce byl velmi piijemny a ochotny*“. Komentar, ktery ne-
byl stoprocentné pozitivni byl ,,Pfekvapil mé darek, cena sluzeb by mohla byt levné;si®.
Zakaznik hodnotil prvni otazku na celkovou spokojenost s navstévou znamkou 2, tedy
spokojenost. K sekundarni otazce na konzultanta hodnotila 1, tedy naprosta spokojenost.
To stejné bylo u druhé znamky za 2. Pokud by tedy bylo pfimo hodnocen konzultant, a ne

ceny sluzeb, mél by Leo 15 znamek za 1 a jednu znamku 3. Poté by byl primér 1,1.

Konzultant Jaromir

Zamé&stnanec Jaromir dostal celkem 10 zndmek. Osm z nich bylo nejlep$iho hodnoceni 1,
naprosto spokojen. Po jedné znamce dostal hodnoceni 2 a 4. Celkovy primér byl tedy 1,4.

Jaromir dostal také jen pozitivni komentéte.
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Tabulka 5 — Hodnoceni konzultanta Jaromira

Pocet znamek Hodnoceni konzultanta Jaromira

o

O R, N W H U1 O N

1 2 3 4 5
Jednotlivé hodnoty

Zdroj: Autor

U hodnoceni 2 mél komentar ,,Pfed navstévou vasi pobocky jsme navstivili pobocku
V Berouné. Straslivy rozdil ve kvalité sluzeb.* Tento zdkaznik ohodnotil celkovou spoko-
jenost velmi pozitivné, tedy 2. Spokojenost s obdrzenymi informaci od prodejce dal hod-
noceni 1, tedy naprosto spokojen. Na otdzku, zda byl jeho pozadavek vyfesen také odpo-

védél Ano.

U hodnoceni, kde dostal Jaromir 4, tedy spiSe nespokojen se jednalo o to, ze zakaznik pie-
chézel k jinému operatorovi. V historii zakaznika jsme mohli dohledat, Ze zdkaznik si opé-
tovné stézoval na poskytované sluzby a dle zakaznika Spatné fakturace. Kdyz nasledné
udaval divod, pro¢ odchéazi k jinému operatorovi, tak zminil, Ze je celkové nespokojen
s firmou XYZ. Nijak si ov§em nestézoval na personal, ani na konzultanta Jaromira. Pokud
bychom tedy upravili model hodnoceni, ktery se vztahu vyloZené na zaméstnance Jaromi-

ra, mé¢l by prumér 1 z 10 hodnoceni.
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Konzultant Matéj

Tabulka 6 — Hodnoceni konzultanta Matéje

Pocetznamek  Hodnoceni konzultanta Matéje
25

20
15

10

0 — [
1 2 3 4 5
Jednotlivé hodnoty

Zdroj: Autor

Konzultant Matgj je dlouhodob¢ nejlépe hodnoceny zakazniky za jeho vstiicnost, usmév a
ochotu. Zakaznici také nejcasteji odpovidaji na hodnotici otazky, pokud byly pravé u toho-
to zaméstnance. Za mésic duben ziskal Matéj 22 nejlepSich hodnoceni. Po jednom hodno-
ceni dostal zndmku 2 a 3. Dostal také 2 hodnoceni 5, nespokojen. Celkovy prumér je tedy
1.42. Zaméstnanec Matéj ziskal 16 komentatid, kde 13 z nich bylo pozitivnich, 1 neutralni
(bez ptipominek) a 2 negativni, které¢ nasledn¢ budou rozebrany. Lidé si pochvalovali typu
»Na této pobocce jsou vzdy uzasni®, ,,Libilo se vse*, ,,pfijemny pristup ke klientim®, ,,pfi-
jemné mn¢ prekvapila rychld obsluha®, ,,Pfijemné mé prekvapilo zména tarifu a navySeni
dat. Na pobocce v Jihlavé nam fekli, ze to neni mozné., ,,Pfijemné mn¢ piekvapil piistup

prodejce, byla tam velké vstficnost a ochota vyhovét zékaznikovi®.

V negativnich komentafich, ke kterym se vztahovalo hodnoceni 2 a 3 byly nasledujici.
,Prili§ dlouha doba ¢ekani a ,,Nelibi se mi, Ze nechavate lidem drahé pausaly, i kdyZ jsou
u vas 7 let.” U hodnoceni, kde bylo hodnoceni 5, tedy nespokojen se jednalo o Zadost za-
kaznika o nastaveni inkasa. BohuZzel byla nehladSend odstavka systému a konzultant nemohl
nic pro zakaznika udélat. V druhém ptipadé¢ chtél zakaznik zvyhodnény telefon na splatky,
ale byl vinsolven¢nim fizeni. V takovych pfipadech je automaticky zamitnuta zadost.
V téchto 4 ptipadech se rozhodné ve 3 piipadech nejednalo o vykon, nebo ochotu konzul-

tanta. U dlouhé doby ¢ekani se da vést polemika, do jaké miry toto jednotlivy konzultant
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ovlivni. Pokud tedy vezmeme pouze vykon konzultanta, tak bychom m¢li 25 hodnoceni za

1 hodnoceni za 2 kviili dlouhé cekaci dob¢. Nasledny pramér konzultanta by tedy byl 1,04.

Konzultantka Simona

Tabulka 7 — Hodnoceni konzultantky Simony

Pocet znamek Hodnoceni konzultantky Simony

5
4

3

| L
0
1 2 3 4 5
Jednotlivé hodnoty

Zdroj: Autor

Konzultantka Simona dostala celkem 7 hodnoceni, z toho 4 hodnoceni byly nejlepsi, 2
hodnoceni byly za 2 a jedno hodnoceni mélo znamku 3, tedy spokojen/a. Celkovy priamér
byl tedy 1,57. Ze sedmi lidi nechali 4 komentaf. U hodnoceni za 2 byla dodatecné otazka
na konzultantku a zde zdkaznik hodnotil 1, tedy naprosto spokojen. Také zanechal komen-
tar ,,vSe probehlo dle pfedstav* Vice informaci k hor§im hodnocenim, nez za jedna nema-
me. Pokud bychom upravili pouze jedno hodnoceni a vztahly ho na zaméstnance, tak by

celkovy pramér byl 1,42.

Konzultant Josef

Zamé&stnanec Josef je ve firmé novackem. V obdobi dubna dostal celkové 17 hodnoceni.
Jedenact z nich dostal nejlepsi hodnoceni, poté dostal 2 hodnoceni za 2, tiikrat obdrzel
znamku 3 a jednou znamku 5. Jeho pramér byl tedy 1,71. Josef obdrzel celkové 10 komen-
tafd, z nichz bylo 7 bylo pozitivnich. Mezi negativni komentate pattila dlouhd ¢ekaci lhtta,
stiznost, kde zakaznikovi byl zaméstnanec schopen dat ke smlouvé pouze telefon za 1 K¢,

pritom zékaznik chtél TV set-top box, ktery firma neposkytuje za korunu ke smlouve.

| 42



Tabulka 8 — hodnoceni konzultanta Josefa

Pocet znamek Hodnoceni konzultanta Josefa
12

10

8

6

4

2 B

0 [

1 2 3 4 5
Jednotlivé hodnoceni

Zdroj: Autor

Ptestoze konzultant je novackem ve firm¢, ani jeden komentéf nebyl negativni viici nému.
A ze sedmi piipadii byl velmi kladné ohodnocen zdkazniky. Pokud bychom pominuli fak-
tory, jako dlouhou ¢ekaci lhiitu, nemoznost vymeénit telefon za TV set-top box, stiznost na
infolinku a pfihlédly bychom k otazkam, kde se vylozené& hodnotil konzultant, tak by Josef
dosahl priméru 1,29. Josef by mé 14 hodnoceni za 1, jedenkrat hodnoceni 2 a dvakrat

hodnoceni 3, tedy spokojen. U téchto hodnoceni neni dalsi hlubsi detail.

Konzultant Tadeas

Tabulka 9 — Hodnoceni konzultanta Tadease

Pocetznamek  Hodnoceni konzultanta Tadease
5

4

3

1 . .
0
1 2 3 4 5
Jednotlivé hodnoceni

Zdroj: Autor
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Konzultant Tadeas dostal za mésic duben 7 hodnoceni, kdy 4 hodnoceni byly nejlepsi a po
jednom hodnoceni dostal 2, 3 a 5. Jeho celkovy primér byl 2. Tadeas dostal 3 pozitivni
hodnoceni, u jednoho si zdkaznik postézoval, ze pro dlouhodobého zakaznika by mély byt
ceny vyhodnéjsi, ale stejné dal hodnoceni za 1. U jednoho hodnoceni za 2 je zakaznik na-
prosto spokojen s prodejcem. U hodnoceni 5 si zakaznik $el vyménit SIM kartu za mensi a
dal hodnoceni 5. Vyména SIM karty Castokrat byva otazka 1 minuty. Nemame ale zadny
detail, proto toto hodnoceni neni v novém modelu pozménéno. V novém modelu, kde se

méni jen jedno hodnoceni by konzultant Tadeas mél pramér 1,86.
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6.3 Shrnuti empirického Setieni

Cilem empirického Setfeni zjisténi efektivnosti systému odménovani, tedy jeji konkrétni
slozky zamétené na zékaznickou spokojenost. Empirické Setieni se sklddalo ze dvou casti,
strukturovanych rozhovort se zaméstnanci a analyzy zakaznickych odpovédi. Zakaznické
odpovédi byly analyzovany za obdobi dubna 2018 pro konkrétni pobocku firmy XYZ, kde
bylo hodnoceno 9 konzultanti. Celkové se jednalo o 114 hodnoceni, kde v 60 piipadech

zanechali zakaznici dopliujici komentar.

Prvni ptedpoklad zn€l nasledovné: Pokud by zakaznici hodnotili jen konzultanty, tak by 8
z 9 konzultanti dané pobocky dosahovalo finanéniho bonusu za zakaznickou spokojenost.

Tento predpoklad se potvrdil na néasledujicim grafu.

Tabulka 10 — Porovnani ptivodniho priméru hodnoceni s primérem odrazejicim piimo vy-

kon konzultantt

PUVODNi MODEL HODNOCENi KONZULTANTU V
POROVNANIi S NOVYM MODELEM
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o < 3 “ - S
S o - - <
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VACLAV  LADISLAV DANA LEO JAROMIR MATE) SIMONA JOSEF TADEAS

PGvodni primér m Primér odraZejici vykon konzultanta

Zdroj: Autor

Puvodni model odrazel pouze prvotni otazku, ktera byla polozena na obecnou spokojenost
s posledni navstévou pobocky. Lidé castokrat hodnotili faktory, které¢ konzultanti nemohou
nijak ovlivnit. Naptiklad ceny tarifii, vyjadieni servisu o zamitnuté reklamaci, nebo vypa-

dek systému. Dodate¢né otazky na spokojenost s prodejci, spokojenosti s obdrzenymi in-
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formacemi a prostor na ptfipominku, nebo pochvalu v komentafi, byly pouze sekundarni a

nijak se nepromitali do hodnoceni konzultant.

Novy model byl vytvotfen piimo na zakladé starého modelu, kde u hodnoceni horSich nez 1
s obecnou spokojenosti navstévy pobocky, bylo feSeno, zda hor$i hodnoceni souvisi
s danym konzultantem, nebo nikoliv. Pokud zdkaznik odpovéd€l na dodate¢nou otazku ty-
kajici se prodejce 1épe nez na primarni, nebo v komentari podékoval prodejci, tak bylo
primarni hodnoceni upraveno dle spokojenosti s prodejcem. Dulezité je také zminit, ze ani
v jednom z hodnoceni nebylo horsi hodnoceni k danému prodejci nez pro obecnou spoko-

jenost s navstévou pobocky.

Druhy vyzkumny ptedpoklad, méné nez 15 % negativnich komentait zakaznik ptfimo
souvisi s vykonem daného konzultanta, se také potvrdil. Z celkovych 60 komentait zakaz-
nikid bylo 50 pozitivnich, kde si lidé pochvalovali predevsim prodejce, jejich odbornost a
ochotu. V 10 negativnich komentatich si zakaznici ani jednou nestéZovali na daného kon-
zultanta/konzultantku. Tedy celkové ze 114 hodnoceni si zakaznici ani jednou nestéZzovali

na prodejce. Tohle je klicova informace pro nové nastaveni systému.

Tteti pfedpoklad, pracovnici jsou demotivovani a uvitali by zménu v systému odménovani
Vv zavislosti na zdkaznickou spokojenost, byl zkouman v strukturovanych rozhovorech se
zaméstnanci. Nasledné pravdivost odpovédi byla porovnana se zédkaznickymi odpovéd'mi.
Zamgéstnanci berou systém jako demotivujici, pfijde jim, Ze se snazi udélat maximum a je
pfevazné o ndhodé, kdy jim zakaznik da negativni hodnoceni. Pokud tyto tvrzeni porov-
name s daty, které mame od zdkaznikd, miZeme je jen potvrdit. Prodejci méli vynikajici
hodnoceni a zdkaznici jsou spokojeni s persondlem. Pokud n¢kdo da Spatné hodnoceni,

jedna se o ceny tarifil, dlouhou ¢ekaci dobu, nebo systémové chyby.

Prodejci vynakladaji znacné Usili, za které jsou opakované velmi kladné hodnoceni. Poté
ale mize byt neplanovand odstavka systému, kdy zakaznik posle hodnoceni nespokojen/a
(znamka 5) a konzultant pfijde o 20 % variabilni sloZzky mzdy. Neni tedy divu, Ze tento

systém je bran zaméstnanci jako nespravedlivy.
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7/ Navrhované doporuceni pro firmu XYZ

Momentalni systém neni vyhovujici a pokud firma nechce nadale ztracet motivaci a loaja-
litu zamdstnanci, tak je nutna zména v tomto systému. Zadné z potencialnich feseni ale
nedokaze stoprocentné naplnit cile organizace, zaméstnanct i zakaznikt. Pokud rozeberme
tyto cile pro danou problematiku, tak zaméstnanci chtéji chodit pracovat do firmy, kde je
spravedlivé nastaven systém odménovani. Firma chce mit spokojené zakazniky i zamést-
nance, ale zaroven nechce zvySovat mzdové ndklady. Zakaznici chtéji chodit na prodejnu,

kde je pfijemny a ochotny personal.

Obrézek 3 — Propojenti cili firmy XYZ, zaméstnanct a zdkaznik

Firma XYZ

Zaméstnanci Zakaznici

Zdroj: Autor

Na obrazku 3 vidime trojuhelnik, ktery propojuje cile firmy, zaméstnancti a zakaznikd.
Odménovani zaméstnanct v zavislosti na zdkaznickou spokojenost by méelo byt nastavené
tak, aby byla kazda strana spokojena. V soucasné dobé jsou ale spokojené jen 2 strany,
firma a zakaznici. Firma ma spokojené zakazniky a plati na mzdach méné, kvili nespra-
vedlivé nastavenému systému. A zakaznici jsou nadmérné spokojeni se zaméstnanci. Po-
kud se tedy bavime o potencialni zménég, mélo by dojit ke kroku, ktery zvyhodni samotné
zamé&stnance. Hlavni argument pro toto tvrzeni je opravdu vyjimecna spokojenost zakazni-

ka s prodejci.

Jako prvni se nabizi feSeni, kde by se ponechal stavajici systém odménovani véetné bonusu

ve variabilni slozce mzdy za zakaznickou spokojenost. Rozdil by byl v tom, ze by konzul-

| 47



tanti pii Spatném hodnoceni, které nesouvisi s jejich vykonem mohli pozadat o ptehodno-
ceni na patiicné odd¢leni, které by rozhodovalo, zda je zZadost opravnénd, ¢i nikoliv. Pokud
ale vezmeme pomeér z analyzovanych dat, jednalo by se o naprostou vétSinu Spatnych hod-
noceni. Zbytecn¢ by to poté zabiralo Cas jak konzultantim, tak by se musela vytvofit nova

nezavisla pracovni pozice pro toto posuzovani.

Mozna nejlepsi mozné feSeni je odebrani bonusu zékaznické spokojenosti z variabilni
slozky mzdy a piidani tohoto bonusy do fixni ¢astky mzdy. Zaméstnanciim by tedy byl na-
vySena fixni mzda. Zvysilo by se vnimani zaméstnanct spravedlivého ohodnoceni jejich
prace. Miizeme si vzit na ukdzku ptiklad Simony, ktera pracuje ve firmé 9 mésict a nepfi-
Sel ji ani jeden negativni komentaf na jeji praci. Zajisté by doslo k zadostiu¢inéni, kdyz by
tento finan¢ni bonus byl ve fixni slozce mzdy. Simona by se nemusela obavat, zda kvuli
cenam tarif, nebo vypadkiim systému nepfijde o podstatnou ¢ast jeji mzdy. Aby zamést-
nanci m¢li i nadale motivaci se vii€i zakaznikiim chovat vstficné a eticky, tak by v piipadé
opakovani stiznosti na daného konzultanta dosSlo k odebrani této Castky z fixni mzdy na
ur¢itou dobu, naptiklad kvartdl. Takto by firma méla jistotu, Ze zaméstnanci nepovoli ve

svych standardech.
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Z.aver

Cilem bakalaiské prace bylo analyzovani souc¢asného systému odmenovani v zavislosti na
zékaznickou spokojenost. Nasledné mély byt navrzené doporuceni na zaklad¢ vyuziti teo-
retickych poznatkt a vysledk empirického Setieni, které probihalo v jedné z pobocek fir-

my XYZ.

V teoretické ¢asti byly shrnuty dosavadni poznatky k tématice motivace zaméstnanct a
jejich odménovani. Samostatna kapitola bylo vénovana odménovani zaméestnancti na pro-
dejnich pozicich. Prakticka ¢ast se zabyvala charakteristikou a naplni prace konzultanta

firmy XYZ a sou¢asnym systémem odmeéinovani dané pozice.

Nasledné v praktické ¢asti bylo provedeno empirické Setfeni, pro danou pobocku firmy
XYZ, kde nyni pracuje 9 konzultantt. Na zéklad¢ 114 hodnoceni prodejct zdkazniky byly

navrzeny doporuceni pro firmu. Pro Setfeni byly stanovené nésledujici predpoklady:

1. Pokud by zdkaznici hodnotili jen konzultanty, tak by 8 z 9 konzultanti dané po-
bocky stabiln¢ dosahovalo finan¢niho bonusu za zakaznickou spokojenost.

2. Pouze 15 % negativnich komentait zakaznikd pfimo souvisi s vykonem daného
konzultanta.

3. Pracovnici jsou demotivovani a uvitali by zménu v systétmu odménovani

Vv zavislosti na zakaznickou spokojenost.

Prvni 2 pfedpoklady byly potvrzeny z analyzy zdkaznickych odpovédi, tieti predpoklad byl
potvrzen jednak na zaklad¢ strukturovanych rozhovorli se 2 zamé&stnanci, tak na zdklad¢

nastaveni systému v porovnani se zdkaznickou spokojenosti.

Analyza zakaznickych odpovédi byla prekvapiva natolik, ze by firma méla udélat razantni
zmény v systému odménovani konzultantti. Ze 114 odpovédi nebylo ani v jednom hodno-
ceni negativni komentar vici prodejci. V upraveném hodnoceni, které odrazi pfimo hodno-
ceni konzultanti by z téchto 114 hodnoceni byl pramér 1,17, misto ptvodniho 1,46. Hod-
noceni je na Skale 1 az 5, kdy 1 = naprosto spokojen, 2 = velmi spokojen, 3 = spokojen, 4 =

spiSe nespokojen a 5 = nespokojen. Nutno podotknout, Ze primeér 1,17 je nejhors$i mozny
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scénaf. U hodnoceni, kde se nedalo identifikovat, zda zdkaznik byl nespokojeny
s prodejcem, nebo s firmou se nechalo ptivodni hodnoceni. Piekvapivym zjisténim bylo
také, Ze ani v jednom piipad¢ nedostal prodejce horsi hodnoceni, nez jaké dal prislusny

zékaznik hodnoceni obecné spokojenosti s navstévou firmy.

Kdyz se na problematiku koukneme pomoci Herzbergova dvoufaktorového modelu, tak
tento prvek systému odménovani je silny dissatisfaktor. Zameéstnanci vi, Ze je zakaznici
hodnoti skvéle, ocenuji jejich ochotu a profesionalitu a stejn€ si nemuazou nikdy byt jisti,
zda ptijdou o tento finan¢ni bonus, nebo nikoliv. Stava se bézn¢, ze zakaznik na primarni
otazku spokojenosti s navstévou prodejny hodnoti ceny tarifii, vypadky systému, dlouhou
¢ekaci dobu a dalsi faktory, které konzultant nijak neovlivni a stejné tyto hodnoceni rozho-

duji o vysi konzultantovi mzdy.

Firme bylo navrzeno feseni, aby takto profesionalni a svédomité konzultanty odménovala
novym zpiisobem. Podminka primeéru pro finanéni bonus ve variabilni sloZzce mzdy by uz
nadale nebyl podminén primérem 1,57. Tato podminka by se zrusila a vySe finan¢niho bo-
nusu by se ptidala k fixni mzdé. Argument pro toto radikalni rozhodnuti je opravdu vyni-
kajici hodnoceni zakazniku, kde si vychvaluji dané zaméstnance a ani v jednom hodnoceni
zakaznici neponechali negativni komentaf k Zadnému z prodejcti. Aby firma méla piehled
o fungovani prodejen, nadéle by fungovaly hodnotici SMS zpravy, a pokud by se u néja-
kého z konzultant opakovali negativni komentate, byl by mu odebran finan¢ni bonus na
kvartalni obdobi. Tim by se i firma pojistila, Ze nadale budou konzultanti eti¢ti a profesio-

nalni v prodejich.

Pokud by nedoslo k Zadné zmén¢ v tomto systému, ktery byl sestaven pied vice nez 10 le-
ty, bude nadale pokracovat silné fluktuace ve firmé spojena s nizkou motivaci zaméstnan-
cl. Firma by méla piihlédnout k vynikajicim hodnocenim prodejcti svymi zdkazniky a vy-
jit vstiic svym $pickovym konzultantim, pokud nadale chce firma fungovat v siln¢ konku-

ren¢nim prostiedi.
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Priloha 1 — Strukturovany rozhovor se zaméstnankyni Simonou

Timto bych vas rad poprosil o rozhovor k mé bakalatské praci, kde se zabyvam systémem
odménovani ve Vasi firm¢. Zabyvam se konkrétni slozkou Vasi mzdy, a to je zakaznicka
spokojenost. Zkoumam, zda je tento systém spravedlivy ve vztahu k zaméstnancim. Vy-
stupem mé prace mize byt i eventualni zména ve Vasi spolecnosti. Pokud nebudete chtit

odpovédet na jakoukoliv otazku, nemusite.

1. Jak dlouho pracujete ve firmé?

Ve firmé pracuji 9. mésicem

2. Pfijde Vam systém hodnoceni prodejci zakazniky (SHPZ) nespravedlivy?

Jednoznaéné ano, zde se neni o ¢em bavit

3. Snizuje SHPZ Vasi pracovni motivaci?

Ano systém je pro m¢ demotivujici. Obzvlasté, kdyz mi manaZer vyc€itd, Ze mam Spatné

hodnoceni a nemyslim si, Ze by to pfimo souviselo s mym vykonem.

4. Setkali jste se s obdrZenim negativni znamky, které podle vas nesouviselo s vasim

vykonem? Eventuilné napada Vas néjaky pripad?

Ano, to se stava celkem casto. Naptiklad jsem obsluhovala zdkaznika a do prodeje se pfi-
dal mtj manazer. Zakaznik poslal $patné hodnoceni, v komentéii ale uvedl, ze slecna byla
sympatickd, ale jeji kolega (manazer) se snaZil neptijemné zdkaznika piesvédcit ke koupi

sluzby, o kterou nemé¢l z4jem.

Takeé se stalo, Ze firma XYZ méla akci, kdy pti dobiti kreditu se rozdavali plySové hracky.
PlySaci byli rozdani béhem chvile a naprosté vétsin€ se nedostali. Samoziejmé zékaznici
byli nastvani, protoZe byli SMS zpravou pozvéni na prodejnu, Ze jim dame plySéka za do-

byti a my jsme pak pro né€ nic neméli. A i poté, co byli vyCerpany skladové zasoby, tak jes-
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té par tydnii automaticky chodily tyto zpravy zékazniktim. To jsem poté dostala x negativ-

nich hodnoceni.

5. Z kolika procent Vam prijde, Ze za Spatnym hodnocenim ziakaznika jste piimo vy?

Nedokézu to uplné posoudit. Zakaznici mizou ale napsat konkrétni komentart a nikdy za 9

mesicl jsem tam nevidéla, Ze by si nékdo piimo stézoval na me.

6. Napadla Vas nékdy zména prace z diivodu takto nastavenému systému?

Ne, sice jsem kvili tomu nékolikrat byla dost rozcilend, ale nepfemyslela jsem o zméné

prace v tomto kontextu.

7. Uvitali byste zménu v SHPZ? Pokud ano, jakou?

Rozhodné ano, kazdy z prodejcti mé jmenovky a pokud by byla priméarni otazka nastavené
ve stylu, jak jste byli spokojeni s konzultantkou Simonou, tak by lidi nehodnotili dlouhou

¢ekaci frontu, nebo nepohodiné zidlicky.

8. Mite néjakou pozitivni zkuSenost s hodnocenim zakaznikii?

Clovek se ¢astokrat setka s komentafem vie OK, bez piipominek, nebo vie probéhlo bez
problému. To mé nijak extra nepotési. Pokud ale najdu komentat ve stylu slecna byla moc

mild, nebo oceniuji ochotu zaméstnance, tak mé pokazdé zahteje.

9. Napada Vas jeSté néco k tomuto tématu?

Jediné, Ze by se mohl pozadovany primér snizit. Clovék musi dostat 7 jednicek, aby vy-
kompenzoval jednoho naStvaného zadkaznika, ktery ani neni nastvany dasledkem mé sa-

motné.
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Ptiloha 2 — Strukturovany rozhovor se zaméstnankyni Danou

Timto bych vas rad poprosil o rozhovor k mé bakalarské praci, kde se zabyvam systémem
odménovani ve Vasi firm¢. Zabyvam se konkrétni slozkou Vasi mzdy, a to je zakaznicka
spokojenost. Zkoumam, zda je tento systém spravedlivy ve vztahu k zaméstnancim. Vy-
stupem mé prace mize byt i eventualni zména ve Vasi spolecnosti. Pokud nebudete chtit

odpovédet na jakoukoliv otazku, nemusite.

1. Jak dlouho pracujete ve firmé?

Pracuji ve firmé XYZ 10. rokem, v¢etné¢ mateiské dovolené. Pfevaznou dobu jsem byla na
pozici zastupce manaZzera, ktery vesmés ma konzultantskou pozici s vice pravomoci. N¢&ja-

kou dobu jsem byla i manazerkou prodejny.

2. PFijde Vam systém hodnoceni prodejci zakazniky (SHPZ) nespravedlivy?

Ano, pfijde mi uz jen ta otdzka velmi zavadéjici. Konzultant musi dostat 1 a tomu odpovi-
da naprosta spokojenost, coz mi piijde hrozné prehnané. Zakaznik Castokrat da 2 nebo 3,
tedy velmi spokojen, nebo spokojen s navstévou a do komentate jesté napiSe ocenuji pii-

jemné chovani prodejce.
3. SniZzuje SHPZ Vasi pracovni motivaci?

Pokud diky tomu nedostanu finan¢ni bonus, tak urcit€. Snazim se tomu ale predejit. Napfi-
klad feknu, Ze 1 kdyZ pfijde obecnd otdzka na spokojenost s navstévou, tak nemé hodnotit
ceny tarift, nepohodiné zidlicky, nebo servis zamitl reklamaci. Jednoduse feknu, ze hodno-

ti pfimo mé.

4. Setkali jste se s obdrZenim negativni znamky, které podle vas nesouviselo s vasim

vykonem? Eventualné napada Vas néjaky pripad?

Nescetnekrat. Asi nejcastéji to je, kdyZ servis neuzna opravu telefonu.
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5. Z kolika procent Vam prijde, Ze za Spatnym hodnocenim zikaznika jste pfimo vy?

Ptijde mi, Ze je to opravdu ojedinélé. Pokud bych méla fict n¢jaké cislo, tak tfeba oko-

lo 20 %. V posledni dobé mé ale nenapada ani jediny piipad.

6. Napadla Vas nékdy zména prace z diivodu takto nastavenému systému?

To uplné ne. Snazim se prevazné predejit Spatnému hodnoceni. Nastvané¢ho zakaznika
upozornim, ze mu piijde hodnotici SMS zprava a poprosim ho, aby to nehodnotil. Nebo
lidi upozoriuji, Ze hodnotici SMS zprava je piimo na me¢, i1 kdyz to z t¢ SMS neni Uplné

poznat.

7. Uvitali byste zménu v SHPZ? Pokud ano, jakou?

Ano, mélo by byt hlavné jasné, Ze dana SMS hodnoti pfimo miij vykon. Také stupnice na-
prosto spokojen, velmi spokojen, spokojen, spiSe nespokojen a nespokojen mi nepiijde
spravna. Tu stupnici bych dala naptiklad prodejce mi ochotné vysel vstiic, prodejce splnil

muj pozadavek a prodejce byl neochotny fesit mij pozadavek. Néco v takovém stylu.

8. Mate néjakou pozitivni zkuSenost s hodnocenim ziakaznika?
Potési mé kazdy komentaft, ktery se tyka pfimo me. Pokazdé kdyz mi ¢lovék napiSe, ze

asistentka byla pfijemna, tak mé to potési a o to vic mi dava prace smysl.

9. Napada Vas jeSté néco k tomuto tématu?

Kdyz jsem nastupovala pied témi 10 lety, tak ta otazka pro zakazniky byla Gplné stejna.
Jediné, co se myslim zménilo je poZzadovany primér. Myslim, Ze to bylo 1,59 a ted’ je to

1,57. Ale jinak ve struktufe otazek se fakt nic nezménilo.
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Evidence vypujcek

Prohlaseni:

Davam svoleni k plj¢ovani této diplomové prace. UZivatel potvrzuje svym podpisem,

Ze bude tuto praci fadné citovat v seznamu poufzité literatury.

Jméno a pfijmeni: Lukas Michalek

V Praze dne: 16. 5. 2018

Jméno

Oddéleni/Pracovisté

Datum

Podpis
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