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1 UvoD

Tématem bakalarské prace je Stress management — vedeni lidi ve stresové praci.
V soucasné dob¢ je mnoho civilizacnich chorob, které jsou diisledkem nadmérného
vystavovani se stresu. V této bakalaiské praci se budu zabyvat stresory, které uvedli
zaméstnanci malého podniku, zabyvajicim se prodejem po telefonu.

Cilem prace je analyza stresovych faktori a vlivu stresu na pracovni vykonnost
zaméstnancl ve vybrané organizaci véetné podani navrhii na vhodné vedeni zamést-
nanct ve vybrané organizaci. V dnesni dob¢ se na zaméstnance ¢im dal méné pohlizi
jako na individualitu, ale pouze jako na zdroj prace. Tato skute¢nost muze byt velmi
stresujici, a na zdkladé¢ tohoto stresu se zvysuje fluktuace, absence. Zaroven s témito
negativy se snizuje pracovni vykonnost. Pro zaméstnavatele je tedy zadouci, aby za-
méstnanci byli odolni proti stresu, a proto by zaméstnavatel mé¢l znat zptsoby elimi-
nace stresu na pracovisti.

V prvni €asti se budu zabyvat pojmem slova stres, jeho Clenéni, jeho disledky
a priciny. Zarovei jaké jsou zdroje stresu v praci a jakym zplisobem se s timto stresem
da ucinné bojovat praveé na pracovisti, ale i v soukromém zivoté. Dale se budu zabyvat
ptimo nasledky stresu, které jsou napftiklad jiz zminovana absence, fluktuace nebo
riizna onemocnéni. Syndrom vyhoteni, ktery je nasledkem dlouhodobého stresu, bude
uvedeny v druhé kapitole.

Ve treti kapitole se sezndmime s metodikou, tedy zptisobem, jakym bylo vedené
Setfeni.

Dalsi kapitola se vénuje jiz rozboru dotaznikli a rozhovorti, zde jsou uvedeny na-
ptiklad nejvétsi stresory na pracovisti, jak by si zaméstnanci piedstavovali relaxa¢ni
zo6nu a dalsi.

Posledni kapitola, tedy zavér se vénuje jiz samotnému vyhodnoceni dotaznikdi,
urcitych stresort a zdroven zde navrhnu feSeni pro vedouci zaméstnance mého vybra-
ného podniku, tato zji$téna data jsou vhodna ale i pro dalsi mensi podniky zabyvajici
se prodejem po telefonu, tedy na pracovisti, kde jsou zaméstnanci v dennim kontaktu

se zakazniky pfes telefon.



2 LITERARNi PREHLED

2.1 Stres — pojem, rozdéleni

2.1.1 Pojem slova stres

Samotné slovo stres pochazi z anglického slova ,,stress®, které je odvozeno z latin-
ského slova ,,stringo, stringere, strinxi, strinctum®. Tato latinské slova znamenaji ,,utaho-
vati, stahovati, zadrhovati“. V technickém smyslu slova je slovo ,,stres blizké svym vy-
znamem ,,presu‘ — lisu; znamend ,,ptisobit tlakem na dany pifedmét”. V preneseném
smyslu slova — v oblasti véd o ¢lovéku — vyroku ,,byti ve stresu” mizeme rozumét jako

,,bytl vystaven nejriznéjsim tlakiim®, a proto ,,byti v tisni* (Ktivohlavy, 1994).

Stres je narok (pozadavek), kladeny na adaptivni schopnosti mysli a téla. Dok4zeme-
li svymi adaptivnimi schopnostmi zvladnout vnéjsi naroky a vytézit z aktuélnich podnéti,
je stres vitany a uzite¢ny. Jestlize toho vSak schopni nejsme a naroky jsou pro jedince

vysilujici, je stres nevitany a k nicemu (Fontana, 2016).

Tato definice tvrdi, Ze stres mlze byt dobry, ale i Spatny. Déle tvrdi, Ze existuje
spousta véci, které mohou klast naroky na t¢lo i mysl a zaroven existuje i spousta stresort
— véci, které piisobi stres.Je tedy zifejmé, Ze mira stresu neni ddna samotnymi udalostmi
jako nasimi reakcemi na tyto udalosti. Podle Fontany (2016) je stres narok kladeny
na naSe télesné ,,schopnosti® (moZnosti). Povaha a rozsah téchto schopnosti urcuji, jaka

bude naSe reakce na tyto naroky a pozadavky.



2.1.2 Clenéni stresu

HYPERSTRES
Jaro Ktivohlavy ve své knize Jak zvladat 1 velky
stres, rozdé¢lil stres na Ctyfi ¢asti, které stres
rozliduji podle toho, jaké stresory na ¢lovéka  DISTRES EUSTRES
pusobi: *
- Hyperstres — stres pfesahujici hra-
nice adaptability, schopnosti vy- maly
rovnat se se stresem v
- Hypostres — stres ktery jesté ne- HYPOSTRES
dosahl hranice nezvladnutelnosti, Obrdzel L zaladnt rozmery stresu (Rrivohlavy, 199
ale kumulaci s dlouhodobym piisobenim muze dojit ke zvratu
- Distres — negativn¢ pisobici stres
- Eustres — kladn¢ plisobici stres
Eustres

Eustres je pozitivni stres. Cim vice eustresu, tim vétsi odolnost a stabilita pro p¥ipad
najezdu distresu a tim vice eustresu (jde o typickou pozitivni zpétnou vazbu). Eustres je
proto dulezité aktivn€ vyhledavat. Lidé, kteti dokdZou hledat a nalézat radost v béZnych
situacich zivota, pfipadné 1 ve zvladani tézkosti, které zivot pfindsi, maji vysokou odol-
nost vuci stresu, a tedy predpoklady byt stabilnimi osobnostmi (Plaminek, 2008).

Podle Dolezala, Lacka, Machala at al. (2009) chapeme eustres jako pozitivni druh

stresu, ktery v pfimérené mife miiZze pomahat jedinci ke zlepSeni vykont.

Distres

PrestoZe je eustres pozitivnim stresem, je dileZité nepiekrocit uritou miru tohoto
stresu. Clovék, ktery by dokazal zvratit kazdou nepfijemnou situaci v eustres, by se diive
¢1 pozdé&ji dostal do rozporu S realitou a ztratil schopnost branit se jejim nepfiznivym
aspektim. Distres nas upozoriiuje na existujici nebezpeci (Plaminek, 2008).

Pii volném (nezvladaném) ptisobeni distresu vzniké také pozitivni zp&tna vazba. Cim
vice nekontrolovaného stresu, tim vétsi labilita. Cim v&tsi labilita, tim vice distresu. Po-
kud se ¢loveék nenauci zvladat distres, miizeme ocekavat, ze Sse organismus nakonec

zhrouti (Plaminek, 2008).
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Distresu je tfeba odolévat, vyhybat se mu nebo jej alesponn spravné davkovat tam,
kde je to mozné (Cimicky, 2007).

Distres je negativné prozivany druh stresu, pii kterém je jedincem subjektivné vni-
mano a vyrazné negativné hodnoceno jeho osobni ohrozeni vzhledem k moznosti zvlad-

nuti situace. K distresu dochazi tam, kde nejsme schopni zvladnout to, co nds ohrozuje
(K#ivohlavy, 2001).

Obrazek 2: Rozhodovani o povaze stresu

—’

. . odmitnuli
ulék atok (popreni) phijeti
zvolena zvolena zvolena zvolena
defenziva ofenziva blokace akceptace
podnét vyhodnocen podnét vyhodnocen
jako negativni jako pozitivni

zpracovani
podnétu
vniméni
podnétu

|

Zdroj: Plaminek (2008)

2.1.3 Stresor — pojem slova

Podle Ktivohlavého (1994) mizeme chépat stresory jako vlivy negativng ptisobici
na ¢loveka, které vedou k tizivé Zivotni situaci. Rozd¢luje stresory takto:

- Materidlni — napiiklad nedostatek potravy, tekutiny.
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Socialni — piisobeni jednoho ¢lovéka na druhého (ptisobeni agresivnich, pro-
tivnych, netaktnich, hrubych, neurvalych lidi).
Fyzikalni stresory:
o Jedy a skoro-jedy — alkohol, nikotin, kofein a jiné drogy.
o Nizky obsah kysliku ve vzduchu.
o Bakterie.
o Katastrofy — zaplavy, zemétieseni.
Emocionalni stresory:
o Uzkostnost.
o Nevyspélost.
o Zarmutek.
o Obavy a strach.

o Neptatelstvi.

Dalsi rozdéleni stresovych faktorti podle Kiivohlavého (1994):

Mikrostresory — pomérné mirné az velmi mirné okolnosti ¢i podminky vyvo-
lavajici stres (naptiklad dlouhodobé& pocitovany nedostatek lasky, ktery se ku-
muluje, az dosdhne hranice stresu, takze je clovék ve vztahu vnitini tisng).

Makrostresory — désivé pusobici, deptajici az vse nicici vlivy.

2.1.4 Stresory v zameéstnani

Vrwe

Obecné priciny stresu v praci

David Fontana (Fontana, 2016) uvadi mezi nejbéznéjsi pficiny stresu v praci tyto:

Organizacni problémy — Spatné organizace prace, neni jasné, kdo ma zodpo-
veédnost. Organizacni procedury mohou byt neefektivni a zdlouhavé;
Nedostatek personalu — nedostatek lidi na klicovych postech mlize zname-
nat, Ze zamé&stnanci budou nuceni vykonévat ikoly nad ramec sv¢é kvalifikace
a svych kompetenci, které ubiraji ¢as na praci, jeZ by méla byt jejich néplni.
Dlouha pracovni doba — price na smény, nebo nepiedvidatelné posuny
ze dne na den narusuji zivotni cyklus, kdy zptsobuji fyzicky i psychicky stres.
Druhéd negativni stranka je takovd, Ze zaméstnanec se nikdy nemuze citit

Vv bezpeci a chranén pred pozadavky svého zaméstnani — kdykoliv mu muze
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nadfizeny zavolat, Ze musi zrusit svilj soukromy plan a musi pracovat prescas.
A za tieti, dlouha nebo také nespolecenska (asocialni) pracovni doba miize byt
sama o sob& na prekazku rozvijeni osobnich vztahli a volnocasovych zajmu,
na nichz uleva od stresu zavisi.

Maly plat, nizka prestiZ — u pracujicich lidi je identita do zna¢né miry spo-
jena s jejich povolanim. Pokud je zaméstnani nedocenéné nadfizenymi, poli-
tiky nebo kymkoli, je tézké oprostit se od otazek typu: Kdo vlastné jsem, jak
jsem pro ostatni dulezity;

Zbyte¢né ritualy, procedury — zbytecné a zdlouhavé papirovani, zbytecné
schiize;

Nejistota — zaméstnanec nevi, zda si udrzi praci;

Mezi nejcastéjsi typy psychické zatéze podle J. Provaznika (Provaznik, 2002) patii:

Nepiimétené tkoly a pozadavky — jsou v rozporu s fyzickymi a psychickymi
silami jedince;

Problémové situace — V téchto situacich se musi ¢loveék vyrovnat s povin-
nostmi nebo tkoly, pro jejichZ feSen nema dostatek zkuSenosti;

Prekéazky ¢i bariéry — omezuji prostor pro rozhodovani ¢lovéka;

Konfliktni situace — jak intraindividudlni, tak i interindividualni;

Frustrace — zmateni zakladni moznosti uspokojit diilezité potieby v praci nebo
V Zivote;

Stres — vnéjsi okolnosti (naptiklad ¢asovy deficit, ztrata zaméstnani, nutnost

rekvalifikace, zvySovani cen).

2.1.5 Pfiznaky stresu

Podle J. Kfivohlavého (Kfivohlavy, 1994), mizeme piiznaky stresu délit do tii za-

kladnich skupin:

Fyziologické ptiznaky stresu:
e Buseni srdce (palpitace) — vnimani zrychlené, nepravidelné a silnéjsi
¢innosti srdce.
e Bolest a sevieni za hrudni kosti.

e Nechutenstvi a plynatost Vv bfisni oblasti.
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Kiecovité, svirajici se bolesti v dolni ¢asti biicha a prijem.

Casté nuceni k moceni.

Sexualni impotence a (nebo) nedostatek sexudlni touhy.

Zmény v menstruac¢nim cyklu.

Bodavé, fezavé a palcivé pocity v rukou a nohou.

Svalové napéti v kréni oblasti a v dolni ¢asti patete, Casto spojené s bo-
lestmi v téchto ¢astech téla.

Uporné bolesti hlavy — asto zadinajici v kréni oblasti a rozitujici se
vpied smérem od temene hlavy k ¢elu.

Migréna — zachvatova bolest jedné poloviny hlavy.

Dvojité vidéni a obtizné soustiedéni pohledu o¢i na jeden bod (tzv.

fokusace).

- Emocionalni pfiznaky stresu

Prudké a vyrazné rychlé zmény ndlad (od radosti ke smutku a naopak).
Nadmérné trapeni se s vécmi, které zdaleka nejsou tak dilezité.
Neschopnost projevit emocionalni naklonnosti, sympatizovani s dru-
hymi lidmi.

Nadmérné starosti o vlastni zdravotni stav a fyzicky vzhled.
Nadmérné snéni a stazeni se ze socialniho styku, omezeni kontaktu
S druhymi lidmi.

Nadmérné pocity unavy a obtize pii soustiedéni pozornosti.

Zvysena podrazdénost, popudlivost (iritabilita) a uzkostnost (anxio-

zita).

- Behavioralni pfiznaky stresu

Nerozhodnost a do zna¢né miry 1 nerozumné narky.

Zvysena absence, nemocnost, pomalé uzdravovani po nemoci, neho-
dach a urazech.

Sklon ke zvySené osobni nehodovosti a nepozornému fizeni auta.
ZhorSena kvalita prace, snaha vyhnout se ukolim, vymluvy, vyhybani
se odpovédnosti i Castéjsi podvadéni.

Zvysené mnozstvi vykoufenych cigaret za den.

Zvysena konzumace alkoholickych néapojt.

Vétsi zavislost na drogach.
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e Ztrata chuti K jidlu nebo naopak piejidani.

e Snizené mnozstvi vykonané prace a zvySend nekvalitnost prace.

2.1.6 Nasledky stresu

Stres mé negativni dopad na nas zdravotni stav (Ktivohlavy, 1994).
Dusledky nadmérného stresu mtizeme rozdélit do dvou skupin — fyziologické a psy-

chologické (Fontana, 2016).

Fyziologické diisledky nadmérného stresu

Jde o télesnou reakci na stres, déje se automaticky. V pribehu této reakce se s télem
déje cela fada véci, z nichz kazda hraje specifickou roli v procesu pfipravy organismu na
vyzvu, které musi Celit. Kazd4 z téchto véci vS§ak mize télu ublizit, trva-li pfili§ dlouho
(Fontana, 2016).

Do takové reakce miizeme zahrnout napiiklad zvySeny obsah adrenalinu v krvi, diky
kterému se zvysi vykonnost, ale pfi dlouhodobém stresovém obdobi mize mit vyssi hod-
nota adrenalinu v krvi dlouhodobé dusledky v podobé kardiovaskularni poruchy (Fon-
tana, 2016).

Psychologické diisledky nadmérného stresu

Teorie generalizovaného adaptacniho syndromu (GAS) — model reakci na stres,
rozeznava ti1 faze reakce na stres:

e Poplachova reakce — pro télo nastava Sok — fyziologické zmény.

e Stadium resistence — organismus se vyrovnava se Sokem, snazi se se stresovou

situaci vyrovnat.
e Stadium vycerpani — organismus neni schopen dalsi stres zvladat.
Tyto tf1 faze ilustruji, fyziologické a psychologické reakce na stres. T€lo dostane va-

rovani (poplachova reakce), spusti se autonomni reakce (stadium resistence) a trva-li pfi-

1i§ dlouho, dochézi k poskozeni a nastdva zhrouceni (stadium vycerpani) (Fontana, 2016).

David Fontana (2016) rozd¢lil dopady nadmérného stresu na tii ¢asti. Dopady, které
souviseji s mySlenim a védénim — kognitivni dopady, dopady, které maji co do ¢inéni
S pocity, emocemi a osobnosti — emo¢ni dopady a jako posledni dopady, které maji vliv

jak na kognitivni, tak na afektivni slozky — obecné dopady v chovani.
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Kognitivni dopady nadmérného stresu

Snizen4 schopnost udrzet po-

zornost a soustfedéni

ZvySena mira roztékanosti

ZhorSeni kratkodobé i dlouho-

dobé paméti

Rychlost reakci se stavd ne-

piedvidatelnou

Zvysuje se chybovost

Organizacni  schopnosti a
schopnost dlouhodobého pla-
novani se zhorSuji

Cast&jsi vyskyt preludi a po-

ruch mysleni

Emoc¢ni dopady nadmérného stresu

Zvysuje se télesné i duSevni na-
péti

Zhorsuje se hypochondrie

Mysl se jen s obtizemi soustfedi. ZhorSuji se

pozorovaci schopnosti.

Casto ztracime nit, nékdy i uprostied véty.

Rozsah paméti se zmensuje. Klesa schopnost

vzpomenout si ¢i rozpoznat znamé véci.

Rychlost reakci je ¢im dal pomalejsi; snaha
tento problém kompenzovat miize mit za na-

sledek ukvapena rozhodnuti.

V disledku vSech vySe zminénych skutec-
nosti roste pocet chyb u manipulacnich a ko-
gnitivnich ukolti. Rozhodnuti se stavaji po-
chybnymi.

Mysl nedokéaze spravné vyhodnotit existujici

podminky ¢1 predvidat nasledky.

Vnimani reality je ¢im dal horsi, objektivita
a schopnost kritického mysleni jsou snizené,
mySlenkové vzorce se stavaji zmatenymi

a iracionalnimi.

Klesa schopnost uvolnit svalovy tonus, citit se
dobte, vypnout obavy a uzkost.

Ke skutecnym chorobam ze stresu se piida-
vaji imaginadrni potize. Pocit zdravi a spoko-

jenost se vytraci.
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Osobnostni  rysy doznavaji

zmeén

Stavajici problematické rysy se
zhorsuji
Morélni a citové zébrany slab-

nou

Objevuje se pocit deprese a

bezmoci

Prudce klesa sebevédomi

Z cistotného a potfaddného Clovéka se miize
stat necistotny a nedbaly ¢lovek, z empatic-
kého ¢lovéka ¢lovek lhostejny, z demokrata
despota.

Uzkost, piecitlivélost, nediivétivost &i nepra-
telskost se zhorSuji.

Normy chovani a sebekontrola v oblasti sexu-
alni impulzl slabnou (nebo se mohou stat na-
opak nerealisticky rigidnimi). Emo¢ni vylevy
jsou stale Casté&jsi.

Jedinec klesa na duchu, roste pocit bezmoci
a neschopnosti ovlivnit béh udalosti ¢i vlastni
pocity z nich.

Rozviji se pocet vlastni neschopnosti a bez-

cennosti.

Obecné dopady nadmérného stresu na chovani

Zhorsuji se feCové obtize

Mizi z4jmy a nadSeni

Objevuje se absentérstvi

Klesa celkova energie

Objevuje se skepse ohledné

klienti a kolegli

Jiz existujici problémy se zadrhavanim, kok-
tanim apod. se zhorSuji a mohou se objevit
iu jedinci, u nichz se doposud neobjevily.
Clovék se vzdava svych zivotnic cilii, opousti
sveé konicky, zbavuje se véci, které pro néj do-
posud m¢ly velkou cenu.

Problémem se stavaji pozdni ptichody a ab-
sence — at uz kvili skutecnym nemocem
¢i vymyslenym vymluvam.

Celkova energie bud’ klesa, nebo den ode dne
zietelné€ kolisa, aniz by k tomu byl ziejmy di-
vod.

Rozviji se tendence hézet vinu na okoli.
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e Zodpov&dnost se pfesouva na Zvysuje se tendence posouvat hranice tak, aby
druhé se jedinec vyhnul povinnostem, které spadaji

do jeho kompetence.
e Problémy se feSi na stale po- Prfijimaji se provizorni a kratkodoba feSeni.
vrchngjsi roviné Upousti se od diikladnych a dlouhodobych te-

Seni. Casto se problém ,,vzdava“.

Nemoci oznacované za nemoci ze stresu

Jen ve stru¢nosti bych rada uvedla nejzndméjsi nemoci, které zptisobuje nadmérny
stres, jsou to takzvané ,,stresové nemoci® (Kfivohlavy, 1994)
e Ischemicka choroba srdce — infarkty myokardu.
e Hypertenze — chorobné vysoky krevni tlak.
e Viedova nemoc — viedy na dvanacterniku.
e Rakovina.
e Bolesti hlavy.

e Astma.

Syndrom vyhoreni

Syndrom vyhoteni je stav extrémniho vyCerpani, vnitini distance, silného poklesu
vykonnosti
a riiznych psychosomatickych obtizi.

Mezi pti¢iny syndromu vyhoteni miZzeme tadit napiiklad pfiliSnd o¢ekavani, nedo-
state€na podpora ze strany nadfizenych, vztahové konflikty, nadmérné mnoZstvi prace,
mobbing na pracovisti atd. Dilezita je vSak okolnost, Ze ne kazda takova vné;si zatéz
musi vést k syndromu vyhoteni. Ten se objevuje, kdyz se vnéjsi zatéze dotykaji osob-
nostné danych mezi fyzickych, duSevnich a duchovnich schopnosti a moznosti jednot-
livee.

Ptiznaky syndromu vyhoteni jsou rtizné, mizou byt takove, ze se Clovek prilis anga-
7uje, coz se stiida se stale delSimi obdobimi vycerpanosti. Stale méné snese, stale vice

on i okoli trpi jeho vykyvy nalad, stale mén¢ je schopen opravdového odpocinku, snaze
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podléhd infekcim apod. Unava se miize stat chronickou a mize vést az k naprosté ztraté

sil (Kallwass, 2007).

2.1.7 Vyrovnani se se stresem
Aby se jedinec dokazal vyporadat se stresem, musi v prvni fad¢ dojit ke zjisténi,
ze ve stresu je. Dalsi otazkou pak az je, co se da d¢lat, aby se dané situace zlepsila.
Stresové situace se daji fesit dvojim zptisobem. Prvnim je adaptace a druhym zptiso-

bem je coping — zvladani nadlimitni zatéze (Kfivohlavy, 1994).

Adaptace

Slovo adaptace miizeme chépat jako pfipraveni se na ur¢itou budouci situaci (Kfivo-

hlavy, 1994).

Coping — zvladani tézkosti

Jde o zvladani stresu, popfipadé nemoci. V Cestin€ se tento vyznam (pocestéle kou-
pink) pouziva ve vyznamu ,,zvladat nadlimitni zatéz*.

Vyznam tohoto slova znamena umét si poradit a vypofadat se s mimofadné obtiZnou,
témef nezvladnutelnou situaci, stacit na neobvykle tézky tkol. Ke copingu dochazi v si-
tuacich, kdy stres ptekroc¢i hranice snesitelnosti a kde jiz hovotime o distresu.

Vymétal (1994) coping definuje tehdy, kdy jde o pozadavky mimotadné vysoké,
které ¢lovéka znané namahaji a zatéZuji nebo pievysuji zdroje, které ma dand osoba
k dispozici.

Coping miizeme rozdé¢lit na kratkodoby, akutni feSeni a dlouhodobé neboli preven-
tivni, tedy zvySovani odolnosti pro pfipadné stresy, které teprve piijdou (Mikulastik,
2015).

Dalsim zplisobem, jak pfedchézet stresu, nebo ho alespoil mirnit jsou rizné formy

odpocinku:

Pasivni formy odpocinku

Pasivni formy odpocinku by mély mit co nejmensi rozsah, s vyjimkou spanku.
Mnoho zde ale zalezi na vhodném stiidani konkrétnich typl pracovnich a odpoc¢inkovych

aktivit. Mély by se, pokud mozZno, navzajem protikladné a piirozené dopliiovat — pokud

19



clovek zatézuje pii praci psychické funkce, mél by jako urcitou kompenzaci zvolit k od-
pocinku fyzickou ndmahu. Podobné je tieba, aby Cloveék pracujici fyzicky (manualng),
volil jako odpocinkové i takové aktivity, které mu umozinuji rozvoj duSevnich potenci

a procesu (Dolezal, Machal, Lacko a kol., 2012).

Aktivni formy odpocinku

Mezi aktivni formy odpocinku patii pobyt v pfirodé spojeny s pohybovymi aktivi-
tami (prochazka, sport, turistika apod.), zaliby a alternativné fyzicka nebo psychicka na-
maha. Dilezité je, aby dany druh odpocinku ¢lovéka uspokojoval a rozvijel (Dolezal,

Machal, Lacko a kol., 2012).

2.1.8 Strategie boje se stresem

Kiivohlavy (1994) uvadi ve své knize Lazarovu vytypovanou strategii zvladani

stresu:

e Strategie neteCnosti (apatie): ten, kdo se dostava do tézké stresové situace, nedba
na to, co se d¢je, upada do stavu bezmoci, deprese a beznad¢je.

e Strategie vyhnuti se plisobeni noxy (Skodliviny): jde o obdobu vyhnuti se rozzu-
fenému byku, ktery se na mne fiti, tim zptisobem, ze uskoCim stranou, aby mn¢
nezasahl. Projevuje se pocity obav, bazn¢ a strachu.

e Strategie napadeni uto¢nika — Gitok na zdroj stresu.

e Strategie posilovani vlastnich zdrojl sily. Jde o vycvik dovednosti, sebekontroly

a sebevlady (Ktivohlavy, 1994).

Podle Jana Urbana (2016) miZeme dopad stresu i délkou jeho plsobeni podstatné

ovlivnit svym postojem, pfistupem ¢i zplisobem uvaZovani.

Formy zvladani stresu miZzeme jesté rozdelit na télesné a duSevni, ale kromé toho
také na zvladani zaméfené na vyfeSeni problému a zpisoby zaméfené na zvladnuti emoci
(Mikulastik, 2015).

Kratkodobé télesné zvladani stresu: prohloubeni dychéni, ale spontanni, dychéani
se muze propojit s napindnim a uvolilovanim svall. Dobr¢ je také pouZiti vlazné vody na

oplachnuti spank, zapésti, ale také k napiti. Kratka relaxace, cviceni, protazeni.
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Kratkodobé duSevni zvladani stresu: relativizovat problém, velmi pomaha tak-
zvanad stop technika, kterd spociva vtom, Ze si jedinec uvédomi nastupujici stres
a uz predem se pripravuje, snazi se o pozitivni motivovani. Projit se a sledovat detaily,
aby jedinec odpoutal pozornost od stresu. Také pomaha autosugesce — promluvit si o da-
ném tématu s nékym, nechat volny pribéh emocim.

Dlouhodobé télesné zvladani stresu: dlouhodoba pravidelna relaxace s fyziologic-
kymi sugescemi, sport, zvySovani fyzické i dusevni kondice, spanek, kontakt s piirodou,
zmena prostiedi.

Dlouhodobé duseni zvladani stresu: diveérovat lidem, posilovat dobré vztahy, své-
fovat se s problémy, byt trpélivy, dobré organizovani ¢asu, vyhybani se zbyte¢nych kon-
flikt apod.

Zvladani stresu zaméfené na problémy: hledani pfic¢iny daného problému, jaké
jsou moznosti feSeni a ktera z nich je nejlepsi.

Zvladani stresu zamérené na emoce: pouziva se tehdy, kdyz je situace netesitelna,

neovlivnitelna. Jde o zvySovani odolnosti, odpoutani pozornosti.

V rozhodovani boji se stresem se mizeme dle Kiivohlavého (1994) fidit matici. Je-

dinec, ktery se nachazi ve stresové situaci, se mize rozhodnout, co udéla.

Toto zékladni rozhodnuti vyZaduje, aby situaci, pted niZ stoji, zatadil do jedné ze
dvou tfid:

e Situace je nezménitelna;

e Situace je zménitelna.
Dalsi rozhodovani pak bude mit jednu z nasledujicich dvou forem:

e Pifijmout — akceptovat to, co se udalo ¢i d¢je, jako hotovou véc.

e Bojovat s nepfiznivou situaci — utkat se se stresorem a snazit se zvladnout ob-

tize vhodnou strategii (obranou ¢i itokem) (Ktivohlavy, 1994).
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Obrazek 3Matice podle Krivohlavého (1994)

Situace je
Nadéjna Beznadéjna
) ©
s , é L II.
= 5
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(1 § |
(oW

Zdroj: upraveno autorem, Kiivohlavy, 1994

Z této matice vyplyva, ze existuji dvé spravna rozhodnuti: pfijmout situaci takovou
jaka je (IIL.), a bojovat s tim, co se zménit da (L.).
Existuji ale 1 dvé rozhodnuti nespravna: bojovat, kdyz situace je beznadéjna (IL.),

a piijmout, pokorné¢ akceptovat situaci, kde vzdor vSemu existuje nadéje na zménu
k lepsimu (IV.) (K#ivohlavy, 1994).
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2.2 Stres ajeho zdroje v zameéstnani

2.2.1 Stres v praci

Podle agentury OSHA, ktera se zabyvala pracovnim stresem v Evropské unii, ovliv-
fluje rozsah a vaznost stresu na pracovistich miliény evropskych pracujicich ve vSech
zaméstnaneckych sektorech. V prehledu Evropské nadace o pracovnich podminkéach
V Evropské unii 28 % pracovnikl uvadi, ze trpi problémy spojenymi se stresem na pra-
covisti. Tj. ptiblizné 41 miliond pracovnikti Evropské unie kazdoro¢né postizenych stre-

sem V zameéstnani.

2.2.2 Stresory na pracovisti
klad:
- pokud nezna priority tkold, snazi se je plnit vS§echny najednou,
- pokud je v prostiedi, kde nejsou vyjasnéné vztahy nadiizenosti a podfizenosti
a nejsou jasné popisy prace, nevi, kdo ma co délat,
- pokud dostavé od nadfizenych vzajemné si odporujici pozadavky a ukoly,
- chybi mu dostatek komunikace s nadfizenymi,
- neni sebejisty a podléhd pocitim, Ze na néco nestaci,
- je frustrovan z neschopnosti zvladnout véci,
- ma Spatné osobni vztahy s ostatnimi pracovniky,

- je piepracovany (Kleibl, Dvofakova and Subrt, 2001).

Prizkum agentury EU-OSHA uvadi Ze:

- 72 % respondentil uvadi, ze nejcastéjsi pri¢inou stresu je pro n¢ reorganizace
prace
nebo nejistota zaméstnani,

- 66 % respondentli uvadi, ze nejcastéjsi pricinou stresu je pro né dlouha pra-
covni doba a zatiZeni,

- 59% respondentt uvadi, Ze nejcastéjsi pticinou stresu je pro né Sikana nebo
obtézovani

na pracovisti.
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Ten samy pruzkum poukazal na to, ze 4 z 10 zaméstnancti si mysli, ze prevence stresu
v praci neni dobfe osetfena (Www.bezpecnostprace.info, osha.europa.eu).
Jako nejcast&jsi stresory v praci uvadi Kiivohlavy (1994):
- pfetizeni mnoZstvim prace,
- Casovy stres,
- netimérné velkd odpovédnost,
- nevyjasnéni pravomoci,
- pracovni podminky,

- kontakt s lidmi.

2.2.3 Dusledky dlouhodobého pracovniho stresu

Pomineme-li disledky stresu pro samotného zaméstnavatele, je zde dal$i negativni

stranka,
a to pro zaméstnavatele. Zaméstnanec dlouhodobé vystaveny stresu podava zhorsené vy-
kony, dopousti se éetnych chyb, je piecitlivély ke kritice, ztraci schopnost vyjit s kolegy
a je vice nachylny k urazim. Na tuto situaci miZe zaméstnanec reagovat tak, Ze zacne
uzivat navykové latky, uzivat alkohol Iéky, bude neimérné koufit, a tim se dale sniZzuje
produktivita, zvySuje se absence.

Zvladnuti stresu predpoklada, ze se odhali jeho pfi¢iny a podniknou se kroky k jejich
odstranéni (v zaméstnani naptiklad delegovanim tkolt, tréninkem asertivity atp.) (Kleibl,
Dvoiakové and Subrt, 2001).

Stres v zaméstnani miize byt pti¢inou poklesu produktivity, tvofivosti ¢i zdravé sou-
tézivosti. Mezi dalsi nepiijemné disledky stresu patii i trvaly pokles pracovni spokoje-
nosti a motivace, oznacovany jako efekt vyhoteni. Obdobné vSak plisobi i nejista pracovni
perspektiva, nedostatek prilezitosti k postupu ¢i dalSimu rozvoji, nadmérné soutézni
¢1 omezené socialni kontakty pfi praci. Zdroj stresu muze byt i to, Ze ta dand prace neni
zajimava nebo Ze piili§ Casoveé nevytézuje (kvili tomu, ze vyvolava potiebu tuto okolnost

pted ostatnimi skryvat) (Urban, 2016).

2.2.4 Vliv stresu na pracovni vykonnost
Pracovni stres vytvaii zacarovany kruh. Plsobi-li ¢astéji, snizuje vykonnost, prede-

v§im proto, Ze zvySuje Unavu a vyskyt chyb. Stava se i podhoubim pracovnich sport,
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které naruSuji spolupraci. Pfetrvava pfitom Casto i po skonceni prace, naptiklad po ukon-
¢eni pracovniho vztahu (Urban, 2016).

Bohuzel je zde 1 jiny multiplikator, pokud ostatni v zaméstnani stresujeme, zté¢Zzujeme
jim zivot. Z dlouhodobého hlediska ho vSak ztézujeme 1 sami sob¢. Podfizeni piestavaji
byt loajalni, pfipraveni ud¢lat vice nez minimum, jsou mén¢ dychtivi s ndmi sdilet své
dobfte napady a byt tvlirci ve vymysleni strategii. Kolegové nas nepodpofi, nebudou pii-
praveni nam pomoci, zaskocit za nas nebo naslouchat nasim problémtim. Jeden neklidny
a vystresovany ¢lovék dokaze vnést napéti do celého pracovisté, a prave tak dokaze jeden
slunny ¢lovek atmosféru zcela rozsvitit (Fontana, 2016).

Unava pracovnikii vede k nartistu nehod a trazfl, zvyseni pracovni neschopnosti,
zhorSeni kvality prace, nizké moralce, ristu fluktuace a Spatnym sluzbam uvnitt podniku.

Mezi pti¢iny unavy, ze strany zaméstnavatele, patii stresujici prace, pietizeni vyvo-
lané redukci poctu pracovniki, inavna a opakujici se prace, prace piescas, pretopené pra-
covisté a nedostatek Cerstvého vzduchu. Na strané pracovnika negativné ptisobi nezdravé
stravovani, nedostatek fyzického pohybu, koufeni a osobni stres (Kleibl, Dvoiakova and

Subrt, 2001).

Obrazek 4 Vykon pod viivem riznych druhii stresu

VYKON POD VLIVEM RUZNYCH DRUHU STRESU

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

Posttraumaticka stresova porucha vykon se vyrazné snizuje

Obecny stres

Posttraumaticka
stresova porucha

Stres v kritické !
situaci ‘

Kumulativni
stres

Schéma podle: Thomas Appel-Schumacher, 1997

Zdroj: Vymeétal, 2009
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2.3 Rizeni stresu v zaméstnani

Zvladnuti stresu v praci predpoklada, ze se odhali jeho ptiCiny a podniknou se kroky
K jejich odstranéni, napt. delegovanim ukold, re-designem prace, cilevédomou relaxaci
nebo tréninkem asertivity (Kleibl, Dvoiakova and Subrt, 2001).
Pfi¢iny unavy pracovniki je mozné omezit:
- zkracenim pfescast,
- zavedenim rotace prace,
- ergonomicky vytvoifenym pracovistém,
- nabidkou zdravého stravovani,
- prilezitosti zacvicit si,
- pomoci pracovnikiim zvladnout stres,
- pomoci fesit rodinné problémy pracovnika, které ho piipravuji o spanek,
- vzdélavanim pracovnikii o dileZitosti spanku (Kleibl, Dvofakova, Subrt,

2001).

2.3.1 Tvorba vhodnych podminek na pracovisti

Zakonik prace ukladd zaméstnancim povinnost (§ 139 ZPr) vytvaret pracovni pod-
minky, které umoziiuji bezpecny vykon prace, odstraiiovat rizikové a namahavé pace
a zfizovat udrzovat a zlepSovat zatizeni pro zameéstnance. Pracovni pohodu a bezpe¢nou
praci determinuje Siroka skupina podminek, jako je osvétleni, hluk a vibrace, vnitrokli-
matické podminky, vzhled a barevnd uprava pracovisté, Cistota ovzdusi (Kleibl, Dvofta-
kova, Subrt, 2001).

Nevhodné pracovni prostfedi miiZze zhorSovat uz tak stresové situace. Proto je vhodné
mit pfesné stanoveny rezim dne — rezim prace a odpocinku, které je nezbytné pro opti-
malizaci vykonosti pracovnikl, jak vysvétluje naptiklad V. Provaznik (Provaznik, 2002).
Vykon kazdé prace je tak pfirozené pieruSovan piestavkami. Jejich zaraZeni v praci ma
vychazet z jeji obtiznosti a je tfeba s nimi pocitat v dob¢, nez za¢ne vykon klesat. Kromé
zédkonem stanovené piestavky, kterd je zatazena piiblizné¢ v polovin€ pracovni smény,
tj. pfiblizné po ¢tyfech hodinéach prace, se obvykle uplatiiuji 1 kratsi prestavky. Jejich za-
fazeni 1 délka trvani se pfizplsobuji typu pracovni ¢innosti (Dolezal, Machal, Lacko
a kol., 2012).

Zamg¢stnavatel mize redukovat Skodlivé ucinky pracovnich podminek na pracovnika

tfemi zpusoby:
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- Nejucinngjsi je primarni prevence zamérena na eliminaci nebo zmirnéni
pri¢in negativnich podminek. Napiiklad ochranné pomucky.

- Druhy zptsob je nabidka kvalitnéjsi péce o zaméstnance, véetné vzdélavani
zamestnanct o stresorech v praci a piedchdzeni jejich vlivu na ¢loveka.

- Tteti a posledni zplisob je pfimo zaméfen na odstraniovani nebo zmirnéni da-
sledku negativnich pracovnich podminek na zdravi zaméstnanci pomoci 1é-

kaiské péce a rehabilitace (Kleibl, Dvoiakova and Subrt, 2001).

Identifikace faktorti vyvolavajicich tinavu a stres se stavd impulzem pro zpracovani
a implementaci jak preventivnich, tak i napravnych opatieni v oblasti vytvafeni pracov-
niho tkolu, zlepSovani pracovnich podminek, organizace pracovni doby a bezpe¢nosti
a ochrany zdravi pti praci. Legislativa zakotvuje zdkladni standardy v oblasti péce o za-
méstnance a vymezuje ucastnikim pracovnépravnich vztaht jejich prava a povinnosti,
jak zajistit bezpe¢ny a zdravi neohrozujici vykon prace (Kleibl, Dvotakova and Subrt,
2001).
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3 METODICKY POSTUP
3.1 Cil bakalarské prace

Cilem této bakalarské prace, kterda ma nazev Stress management — vedeni lidi ve stre-
sovém zaméstnani, je prizkum stresu na pracovisti, jakym zptisobem stres ovlivituje lidi
jako takové a na druhé strang, jak je ovlivituje jako zaméstnance. Déle se tato bakalarska
préace zabyva feSenim téchto stresovych situaci, zptisobem, jakym mizeme pracovni pro-
sttedi zménit pro zameéstnance, aby byli vice produktivni. Jakym zptisobem mtuzeme fidit
lidi ve stresovém zaméstnani.

Po prostudovani odborné literatury se prace bude zamétrovat na stres, jeho pficiny,
jeho ovliviiovani psychické stranky zaméstnanct a zptsob vedeni lidi ve stresovém pro-
sttedi. Na zaklad¢ dotaznikového Setfeni ve vybrané malé organizaci dojde ke zjiSténi
stresovych faktort v praxi, vylou¢eni (omezeni) téchto faktord. Celkem bylo k dispozici
35 dotaznikli nadfizenym pracovnikiim, ktefi dotazniky davali k dispozici vSem zamést-
nancim, denné¢ zaméstnance zadali o vyplnéni. Celkem se vratilo 20 dotaznikl. Kazdy
dotaznik se sklddal z 19 otazek tykajicich se pracovniho prostfedi, osobniho pocitu
ze zaméstnani, zda je tato prace stresova ¢i nikoli, zarovenl se otazky tykaly i znalosti
psychohygieny, tedy vypotadavani se se stresem.

Vyzkum je zaméteny na stresory, které ptisobi na pracovniky v rdmei vykonu jejich

profese v oddéleni organizace zabyvajici se telefonickym kontaktem se zakazniky.
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4 VYSLEDKY PRUZKUMU

Pro sbér dat byl pouzity dotaznik, viz Pfiloha ¢islo 1. Celkem bylo zpracovano
20 dotazniki
od zaméstnancii vybraného podniku, ve kterém jsou zaméstnanci v dennim kontaktu

se zakazniky.
4.1 Vyhodnoceni prazkumu

Otazka ¢. 1: Jaka je forma Vaseho pracovniho uvazku?

Graf 1: Forma pracovniho uvazku

= Plny Gvazek
m Castecny Uvazek

= Brigada

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 9 dotazovanych (tj. 45 %) je zamé&stnano na plny Givazek, na ¢asteny uvazek
jsou zaméstnani celkem 2 dotazovani (10 %) a 9 respondentii (45 %) je zaméstnano for-
mou brigady.

Z rozhovord se zaméstnanci vyplynulo, Ze davaji prednost dohodé o pracovni ¢in-
nosti (tedy brigad€) z n€kolika divodi. Prvnim diivodem je pracovni doba — pokud jsou
zaméstnani na dohodu o provedeni ¢innosti, nemusi chodit denné¢ do zaméstnani na
8,5 hodiny, smény si mizou fidit sami a pokud jde praveé o studenty, mohou byt v zamést-

nani az ve veCernich hodinach.
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Prace na plny tvazek je v odpovédich zastoupena 45 %, tedy téméf polovinou. Podle
Zakoniku prace je pracovni doba 40 hodin tydné, smlouva se uzavird na dobu urcitou
1 neurcitou.

Césteény tivazek je zkraceny plny uvazek. Zaméstnavatel se dohodne se zaméstnan-
cem na zkracené pracovni dobé. Za tuto dobu zaméstnanci nélezi zaméstnanci odména
(mzda, plat), ktera odpovida této zkracené pracovni dobé.

Brigada je zastoupena dvéma smlouvami — dohodou o provedeni prace (DPP), dle
Zakoniku prace nesmi rozsah prace piesahnout 300 hodin mésicné, v piipade vydélku nad
10 000 K¢ vznika povinnost odvodu socidlniho a zdravotniho pojisténi. Druhou smlouvou
je dohoda o provedeni ¢innosti, zde je rozsah prace stanoven maximaln¢ 20 hodinami

tydné. Socialni a zdravotni pojisténi se hradi stejné€ jako u klasického pracovniho poméru.

Otazka ¢. 2: Kolik let pracujete na soucasném pracovisti?

Graf 2: Délka pracovniho poméru

0%

= Méné nez rok
= 1rokaz5let
= 6letaz 10 let

Vice nez 10 let

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 7 dotazovanych (35 %) je zaméstnano v podniku méné nez jeden rok. V in-
tervalu od jednoho az péti let je v podniku zaméstnanych celkem 10 dotazovanych
(50 %) a pouze 3 dotazovani jsou v této organizaci mezi 6 az 10 lety. Nikdo z dotazova-

nych neni v podniku déle nez deset let.
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Pouze 15 % z dotazovanych je ve firm¢ déle nez pét let a zadny z dotazovanych ne-
pracuje
ve firmé déle nez 10 let. To je zapficinéné vysokou fluktuaci, kterd se v této firmé pohy-
buje kolem 52 % (vysledky za rok 2016).

Respondenti ¢asto méni zaméstnani z osobnich divoda, ale 1 kvili nevyhovujicim

pracovnim podminkam. Z rozhovort vyplynulo, Ze Casty stres je také dost Casto pricinou.

Otazka ¢. 3: Je Vasi kaZdodenni soucasti prace kontakt se zdkazniky?

Graf 3: Kazdodenni kontakt se zdakazniky

0%

= Ano

= Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Vsichni respondenti se zabyvaji telemarketingem, tedy prodejem pftes telefon. Jejich
kazdodenni napli je kontakt se zdkazniky a prodej sluzeb nebo produktii.
zaujmout, musi umet reagovat na dotazy, musi dobie reagovat na namitky. Pokud je z4-
kaznik spokojeny, doporuci podnik ostatnim a tim se firma dostava do podvédomi vice

lidem.
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Otazka ¢. 4: Vnimdte svou praci jako stresovou?

Graf 4: Hodnoceni zaméstnani jako stresové
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Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 3 respondenti (15 %) hodnotili svou praci jako stresovou, jako spiSe streso-
vou hodnotilo celkem 11 respondentt (55 %) a pouze 6 respondentti (15 %) hodnotilo
své zaméstnani jako spiSe nestresovou a nikdo nehodnotil svou praci jako nestresovou.

Pro 70 % dotazovanych je prace stresova, to souvisi s dennim kontaktem se zakaz-
niky, coz uvadéli zameéstnanci v nasledné otazce. Mezi dalsi stresory v zaméstnani ¢asto
uvadgéli i tlak na vykon, nejisté vydélky apod.

Stres v zaméstndni je Casto spojovan s vysokou absenci i fluktuaci zaméstnanct.
Stres na pracoviSti miize byt zpisoben né¢kolika faktory, mezi n€které patii napiiklad ne-
vhodné pracovni prostiedi, hluk, Spatné osvétleni, tlak ze strany nadtizenych, organizace
prace.

Stres na pracovisti mizeme identifikovat tak, Ze zaméstnanci budou nervézni, agre-
sivni, neochotni vu¢i klientim i nadiizenym. Hor$im stadiem je syndrom vyhofteni.

Jak uvadi ve své knize Syndrom vyhoteni Myron Rush (2003) mezi nejcastéjsi pii-
¢iny syndromu vyhoteni jsou: neustdlé odmitani ze strany druhych, pfili§ velka rutina
apod.

Jaro Kiivohlavy (1998) uvadi, Ze jako nejcastéjsi pticina syndromu vyhoteni je dlou-
hodoby bezprostiedni styk s lidmi, netspésné jednéni s lidmi, nepfimétend pracovni doba

s priliSnymi pozadavky kladenymi na pracovnika anebo velice piisné pracovni podminky.
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Tyto stresory jsou Vv call centrech velice Casté, neziidka panuje na té€chto pracovistich

24

nervozita, kterd se odrazi i v pfistupu k zdkazniktm.

Otazka ¢. S: Co je pro Vis nejvice stresové na Vasi praci?

Tabulka 1: Stresory v zaméstnani

Stresor Pocet odpovédi | %
Hluk 2 7
Odmitani zakaznikt 3 11
Komunikace se zékazniky 5 18
Neochota klienttl 3 11
Kiritika nadfizenych 2 7
Prace pod tlakem 6 21
Nejistota vydeélku 4 14
Pracovni doba 2 7
Prodej, nabizeni 1 4
Odpovédi celkem 28 100

Graf 5. Stresory v zaméstnani
= Hluk

= Odmiténi zakaznikd

= Komunikace se zékazniky
Neochota klient(

m Kritika nadfizenych

= Prace pod tlakem

= Nejistota vydélku

m Pracovni doba

® Prodej, nabizeni

Zdroj: Vlastni Setfeni

Tato otdzka se zaméfovala na nejvetsi stresory u zaméstnanct, odpovédi se Casto

opakovaly a nejcastéjsi odpoveédi byla prace pod tlakem (celkem 6 respondentit), dalSim

stresorem oznacenym péti respondenty byla komunikace se zdkazniky, jako dalsi Casty

stresor byla uvadéna nejistota vydelku (4 respondenti).
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DalSimi stresory jsou oznacovany odmitani zakaznikl, neochota klientt (3 respon-
denti), hluk, pracovni doba a kritika nadiizenych (2 zamé&stnanci) a prodej, nabizeni byl
oznacen pouze jednim respondentem.

Dal$imi stresory se budu podrobnéji zabyvat v dalsi otdzce.

Otazka &. 6: Jak snizujete dopady stresu béhem prace?

Tabulka 2: Zpusob snizovani stresu pii praci

Odpovéd’ Pocet odpovédi | %o
Prestavky 4 16
Relaxace 1 4
Nepripoustet si stres 6 24
Cigarety 1 4
Kava, ¢aj 2 8
Pozitivni mysleni 3 12
Kresleni 2 8
Komunikace s ptateli 1 4
Cteni 2 8
Kftizovky 3 12
Celkem 25 100

Graf 6. Zpusob snizovani stresu pri praci

= Prestavky

. = Relaxace
°

8% _/'
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V této oteviené otdzce odpovidali respondenti na to, jak snizuji dopady stresu béhem

= Nepfipoustét si stres
Cigarety

m Kava, ¢aj

= Pozitivni mysleni

m Kresleni

m Komunikace s prateli

= Cteni

m Kfizovky

Zdroj: Vlastni Setieni

w7 v

prace. Celkem Sest z dotazovanych (24 %) odpovédélo, ze si stres neptipousti. Dalsi asty
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zpusob byly prestavky béhem prace — uvedly celkem 4 z dotazovanych (16 %). Dale re-
spondenti uvedli, Ze béhem prace lusti kiizovky (3 respondenti — 12 %). Pozitivnim mys-
lenim se snaZi snizovat dopady stresu 3 respondenti (12 %), Jako dalsi zptisoby oznacené
stejnym poctem respondentt je Cteni, kava a ¢aj, kresleni — 2 respondenti (8 %). Relaxaci
uvedl! 1 respondent (4 %), komunikaci s prateli i cigarety taktéz 1 respondent (4%).

Pokud zaméstnavatel dovoluje rizné aktivity pii praci, zaméstnanci si psychicky od-
pocinou

pii praci, nejsou agresivni a nervozni, to se projevi pii komunikaci se zakazniky.

Otazka ¢. 7: Pocitujete, ze s pribyvajicim vékem hiiFe reagujete na stresové situace

V zamestnani?

Graf 7: Vliv véku na zvladani stresovych situaci v zaméstnani
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Ani jeden z dotazovanych nehodnotil, Ze s pifibyvajicim ve€kem zvlada stres huft,
pouze 20 % respondentl uvedlo, ze spise hiie zvlada stres s ptibyvajicim vékem. Nad-
polovi¢ni vétsina (60 %) respondentt (12) uvedla, Ze spiSe nepocit'uje horsi zvladani stre-
sovych situaci a pouze 4 respondenti (20 %) uvedli, ze u nich nema vliv vék na zvladani
stresu.

Vysoky pocet respondentli, kteti uvedli, Ze s pfibyvajicimi 1éty nereaguji huie
na stres, je pravdépodobné dan tim, Ze 55 % respondentl je mladsi 45 let, tedy ve véku,

kdy se tento problém nemusi vyrazné€ projevit.
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Otazka ¢. 8: Jak hodnotite nasledujici stresory?

a) Pracovni podminky (napriklad klimatizace, teplota, osvétleni apod.)

Graf 8: Hodnocent stresoru pracovai podminky

= Velmi stresové
= Stresové
= Méné stresové

Nestresové

Zdroj: Vlastni Setfeni

Pracovni podminky v tomto podniku hodnoti pouze jeden respondent (5 %) jako
velmi stresové, jako stresové ho oznacili ¢tyii respondenti (20 %). Nadpolovi¢ni vétSina
(60 %), tedy 12 respondentti, oznacila pracovni podminky jako mén¢ stresové. Jako zcela
nestresové pracovni podminky v daném podniku hodnotili tfi respondenti (15 %).

Dle Pracovniho zakoniku je zaméstnavatel povinen vytvaiet zaméstnancim pracovni
podminky, které umoznuji bezpecny vykon prace. Piimo v call centrech je dalezité dobré
osvétleni, kvalitni zZidle, ¢erstvy vzduch a spravna teplota vzduchu.

Maximalni povolena teplota v mistnosti, kde je minimalni pohyb — kancelafska a ad-
ministrativni prace, dle Natizeni vlady ze dne 12. prosince 2007 (Nafizeni vlady

¢.361/2007 Sb.), je 27°C. Minimalni teplota je pak 20°C.
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b) Délka pracovni doby

Graf 9: Hodnocent stresoru délka pracovni doby
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= Méné stresové

Nestresové

Zdroj: Vlastni Setfeni

Délku pracovni doby nikdo neoznacil jako velmi stresovou, pouze tfi respondenti
(15 %) hodnotili délku pracovni doby jako stresovou. Méné stresova je pro 11 respon-
dentt (55 %) a nestresova je pro Sest respondenti (30 %).

Délka pracovni doby je u zaméstnancl na plny uvazek 40 hodin tydn¢, zde maji za-
meéstnanci povinnost pravidelné dochdzky. U zaméstnanct, ktefi jsou zaméstnani pouze
formou brigady, tato pracovni doba neni povinna, z netizenych rozhovor vyplynulo,
ze zamestnanci si mohou pracovni dobu sami upravovat.

Vzhledem k poméru zaméstnancii zaméstnanych na hlavni pracovni pomér (45 %)
vici zaméstnanciim zaméstnanym na dohodu o provedeni prace, dohodu o provedeni ¢in-
nosti a na ¢astecny tvazek (55 %) je vétSinou oznacen tento faktor jako méné stresovy

¢1 nestresovy (85 %).
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c) Komunikace s kolegy

Graf 10: Hodnoceni stresoru komunikace s kolegy
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Komunikaci s kolegy nikdo neoznacil jako velmi stresovou, pouze 1 respondent
(5 %) uvedl, Ze komunikace s kolegy je stresova. Za méné stresovou ji oznacil také pouze
jeden respondent (5 %) a jako nestresovy faktor ji uvedlo 90 % respondentt (18).

Dotazovani jsou zaméstnani v malém podniku do 30 zaméstnanct, tedy panuje pia-
telsky kolektiv.

Negativni vztahy na pracovisti mezi kolegy se projevuji vysokym napétim, snizenim
vykonosti, poklesem moralky apod. Tyto projevy mohou gradovat a postupné vést k Si-
kané, ozna¢ovana pojmem mobbing, nebo k sexualnimu obtéZzovani — sexual harassment.

Ceska republika se zavézala dodrzovat Evropskou socialni chartu, kterd se tyka prav
a povinnosti zaméstnavatelii a zaméstnancti v oblasti ochrany zdravi, bezpe¢nosti prace,

dastojnosti apod.
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d) Komunikace s nadiizenymi

Graf 11: Hodnoceni stresoru komunikace s nadiizenymi
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Stresové
50% o )
Méné stresové
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Nikdo z oslovenych nehodnotil komunikaci s nadfizenym jako velmi stresovou, jako
stresovou pouze ¢tyti respondenti (20 %), a jako méné stresovy faktor hodnotilo Sest re-
spondentt (30 %). Celkem polovina respondenti — tedy 10 z oslovenych, uvedla komu-
nikaci s nadtizenymi jako ¢isté nestresovy faktor.
méstnanci tak nejsou v neustalém stresu, jsou zvykli komunikovat s nadfizenym denné,
jsou v tzkém kontaktu.

Komunikace pfimo ovlivitiuje vykonnost celé¢ organizace, proto je nezbytné nutné
vénovat ji dostateCnou pozornost. Zvladnuti komunikace miiZze podniku pfinést konku-
ren¢ni vyhodu, jeji podcenéni naopak povede k velkym problémim.

Sdéleni zasilana podfizenym, komunikace smérem dol{l, je nejCasteji vyuZzivana pro
poskytovani informaci svym podtizenym, udélovanim piikazii nebo usmérnéni. Pro tento
typ komunikace je velmi dulezitd pravidelnost — tato komunikace by neméla probihat
na nadhodné bazi. Pokud probihd komunikace pravidelné, zaméstnanci nejsou ve stresu,

maji ptehled o organizaci (Dédina, Odchézel, 2007).
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e) Komunikace se zakazniky

Graf 12: Hodnocent stresoru komunikace se zdkazniky
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Jako velmi stresovou oznacil jeden respondent (5 %) komunikaci se zékazniky.
Pro jedenact respondentt (55 %) je komunikace se zakazniky stresova, pro 35 % (7 re-
spondentl) je komunikace se zdkazniky méné& stresova a pouze pro jednoho respondenta
(5 %) je komunikace se zakazniky nestresova.

Zaméstnanec, ktery je denné v kontaktu se zakazniky by mél umét jednat s Klienty,
umét piesveédcEit o nakupu, mél by umét dobte reagovat na namitky a mél by umét naslou-
chat klientim.

Z rozhovorl se zaméstnanci vyplynulo, ze zaméstnanci musi Casto snaSet kritiku,
vulgarismy ze strany zékaznika. Tato prace je velmi naro¢na, vyzaduje optimistické mys-
leni zamé&stnanc, jejich pohotovost a aktivni pfistup. Zaméstnanci musi brat konflikty
se zékazniky s nadhledem a musi se snazit i pfes nepiijemnost nékterych zadkaznikl vy-

hovét jejich pranim i pozadavkim. To mtze byt z dlouhodobého hlediska velmi stresové.
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f)  Obavy ze ztraty zaméstnani

Graf 13: Hodnoceni stresoru obavy ze ztraty zaméstnani
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Obavu ze ztraty zaméstnani hodnotil pouze jeden respondent (5 %) jako stresovy
faktor, nikdo nehodnotil tento stresor jako velmi stresovy.

Méné stresovy je pro 11 respondentl (55 %), nestresovy pro 8 respondenti (40 %).

V call centrech byva vysoka fluktuace (40-50 %) ze strany zaméstnancii, obvykle
jsou to zaméstnanci, kdo ukoncuji pracovni pomér, z netfizenych rozhovort vyplynulo,
ze zamé&stnanci odchéazeji kvili st€hovani, osobnim zélezitostem a kvili stresu. Pravdé-

podobné z téchto dlivodl se zaméstnanci nestrachuji o zaméstnani.
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9) Rychlé tempo prace

Graf 14: Hodnocent stresoru rychlé tempo prdce
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Zadny z respondentli nehodnotil rychlé tempo prace jako velmi stresové, jako stre-
sové hodnotilo Sest respondenti (30 %).

Rychlé tempo prace je méné stresové pro 45 % respondentil (9), a nestresové pro
25 % respondenti (5).

Z netizenych rozhovori vyplynulo, Ze zaméstnanci musi plnit urcité normy, které
jim stanovuji, kolik procent pracovni doby musi telefonovat. Tyto ukazatele se sleduji
neustale, a pokud néktery ze zaméstnancl neplni tyto normy, tak je mu strhavana ¢ast

Z odmeény.
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h) Sledovani vykonu

Graf 15: Hodnocent stresoru sledovani vykonu
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Sledovani vykonu hodnotilo 6 respondentti (30 %) jako velmi stresové, a jako stre-
sové celkem 11 respondenti (55 %).

Méné stresové je sledovani vykonu pro 2 respondenty (10 %) a nestresové pouze
pro 1 respondenta (5 %).

V této organizaci jsou zameéstnanci hodnoceni za vykon, dle poctu vykonanych
smluv. Zaméstnanci az do posledniho dne v mésici nevi, kolik bude ¢init jejich odména
za uplynuly mésic. Tento faktor je tak velmi stresovy, jelikoZ vétSina respondentti jsou
stali zamé&stnanci a maji své rodiny, které musi uzivit. Cast jejich odmény je tvorena fixni

mzdou, ktera je rizna pro rizné formy pracovnépravniho vztahu. Druhd ¢ast jejich od-

meény je variabilni, dle po¢tu dobie odvedenych smluv.
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Otazka ¢&. 9: Projevuji se u Vas v souvislosti se stresem nékteré z Uvedenych pri-

znaku?

Tabulka 3: Priznaky stresu

Piiznaky Pocet %
Z4dné 5 20
Bolest hlavy 2 8
Buseni srdce 5 20
Zvysené poceni 3 12
Agresivita a podrazdéni | 5 20
Zazivaci potize 2 8
Jiné 3 12
Celkem 25 100

Graf 16: Priznaky stresu
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Z4dné piiznaky nepocit'uje celkem 20 % respondentil. Mezi nej¢astéji uvadéné pii-
znaky stresu jsou agresivita a podrazdéni (20 % respondentil), dale buSeni srdce
(20 % respondenttl). 8 % respondentt uvedlo své piiznaky stresu jako bolest hlavy, zazi-
vaci potize a 12 % respondentti uvedlo mezi svymi ptiznaky zvySené poceni.

Mezi jinymi pfiznaky byla uvedena nespavost, ¢i naopak — celkové vycerpani, strach
a ochroment.

Mezi nésledky stresu jsou civiliza¢ni choroby, infarkty myokardu, psychické pro-
blémy (nervozita, podrazdénost, agrese — tak jak uvedli 1 respondenti), sexudlni dys-

funkce, poruchy zazivani i traveni apod. (Kfivohlavy, 1998).
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Dlouhodoby stres muize vést az k imrti z diivodu kardiovaskularnich chorob, tuto

skute¢nost zminilo jiz nékolik americkych studii.

Otazka €. 10: Jakym zpiisobem se snaZite zbavit stresu ze zaméstnani?

Tabulka 4: Zpiisoby eliminace stresu

Odpovéd’ Pocet %
Zadnym 2 7
Sport, prochazky v pfirodé¢ | 15 54
Relaxacni techniky 0 0
Odborna pomoc 1 4
Nevhodné navyky 3 11
Jiny zptisob 7 25
Celkem 28 100

Graf 17: Zpiisoby eliminace stresu
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Dva respondenti uvedli, ze se nesnaZzi zbavit stresu ze zaméestnani. Sportem a pro-
chdzkami v pfirodé€ se snazi vyrovnat se stresem celkem 15 respondentil. Relaxac¢ni tech-
niky nevyuziva nikdo z oslovenych, odbornou pomoc vyhleddva pouze jeden respondent,
nevhodnymi navyky fesi stres 3 respondenti a jinym zplsobem fesi stres celkem 7 re-
spondentt.

Mezi uvedenymi odpoveéd’'mi u odpovédi jiné respondenti nejcasteji uvadeli kontakt

s prateli, rizné domaéci prace, rucni prace a zahradkareni.
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Dle Kiivohlavého (1998) si zaméstnanci, ktefi pracuji psychicky, maji vyhledavat
fyzické cinnosti k odpocinku, napiiklad prochazky, sport apod. Dle odpovédi respon-
dentl odpovida teorii Ktivohlavého. Zaméstnanci pracuji hlavné psychicky, proto si radi

odpocinou fyzickou praci, napiiklad uvedenym sportem.

Otazka ¢. 11: Zndte pojem psychohygiena?

Graf 18: Znalost pojmu psychohygiena

= Ano
= Spise ano
= Spise ne

Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem pét respondentl (25 %) uvedlo, ze pojem psychohygiena znaji. Spise zna
tento pojem 9 respondentt (45 %) a spiSe neznd tento pojem 2 respondenti (10 %) a ne-
znaji pojem psychohygiena celkem 4 respondenti (20 %).

Psychohygiena, tedy dusevni hygiena, radi, jak si chranit a upeviiovat dusevni zdravi
a jak zvySovat odolnost ¢lovéka vici nejriznéjsim Skodlivym vlivim.

Pracovni prosttedi by mélo byt upraveno a vybaveno hygienicky, tato uprava by
se méla tykat i estetiky, aby prostiedi ptisobilo pfijemné. Musi se kontrolovat fyzikalni
podnéty (svétlo, hluk, teplota, vlhkost vzduchu apod.), zaroven musi byt zajistén dostatek

pracovniho prostoru (Vavrova, 2013).
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Otazka ¢. 12: Zndte nasledujici relaxacni techniky na zvladani stresu?

a) Arteterapie

Graf 19: Znalost arteterapie

= Ano
= SpiSe ano
= SpiSe ne

= Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem tfi z dotazovanych znaji pojem arteterapie (15 %), dva z respondenti (10 %)
spiSe znaji tento pojem. P&t respondentii (25 %) spiSe nezna pojem arteterapie a deset
Z dotazovanych (50 %) nezna tento pojem.

Na webovych strankach Ceské arteterapeutické asociace je arteterapie popsana jako
1ékatsky postup, ktery vyuziva vytvarného projevu jako hlavniho prosttedku poznani
a ovlivnéni lidské psychiky a mezilidskych vztahti. Jde o terapii uménim, kde se klade

duraz na lécebny potencial tviréi ¢innosti (Www.arteterapie.cz).
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b) Autogenni trénink

Graf 20: Znalost autogenniho tréninku

= Ano
45% Y
= SpiSe ano
= Spise ne

Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Pouze jeden respondent (5 %) uvedl, Ze zna pojem autogenni trénink, 3 respondenti
uvedli, Ze spiSe znaji tento pojem. SpiSe nezna tento pojem celkem 7 respondentti (35 %)
a celkem 9 respondenti (45 %) nezna tento pojem.

Tento trénink vytvofil némecky lékat, neurolog a psychiatr prof. Iohann Heinrich
Schultze, zjistil, Ze naladénim téla prosttednictvim mysli soustied’ujici se na télo dojde
ke zméné psychiky. Pod vedenim terapeuta si pacienti vkladaji do autogenniho tréninku
osobni formule, naptiklad: ,,Budu klidng&jsi a vykonné&jsi.*, pacienti si poté toto heslo spoji
s vnéj$im jevem — barva, predmét. Poté, pokud se dostanou do stresu, osobni formuli
si pfipomenou, navodi, pravé vybranym vnéj§im jevem.

Tento trénink se vyuziva u problému jako jsou naptiklad: neur6zy, psychosomatické
poruchy, zavislosti apod. Tato technika je velmi vyznamna a v praxi velmi uzite¢na (Vi-

chova, 2016).
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c) Autosugesce

Graf 21: Znalost autosugesce

= Ano
= SpiSe ano
= Spise ne

= Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Pojem autosugesce zna celkem 11 respondentt (55 %), spiSe znaji 4 dotdzani (20 %).
Celkem 2 respondenti (10 %) uvedli, Ze spiSe tento pojem neznaji a 3 respondenti (15 %)
tento pojem neznaji vibec.

Autosugesce znamena opakovani urcitych myslenek nebo piedstav s cilem presvéd-
&it sama sebe o jejich pravdivosti. Vyuzivana v psychoterapii. Clovék, ktery se nachazi
ve stresu, si neustale opakuje jednu a tu samou vétu, naptiklad ,,Je to v pofadku, jsem
v klidu.*
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d) Dechova cviceni

Graf 22: Znalost dechovych cviceni

= Ano
= Spise ano
= Spise ne

Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 15 respondentt (75 %) uvedlo, Ze znd dechova cvi€eni, spiSe znaji tuto me-
todu celkem tfi respondenti (15 %). SpiSe nezna nikdo a neznaji dva respondenti (10 %).

Dechova cviceni zklidni fyzické projevy stresu. Nenadalé buseni srdce, agresivitu
1 podrazdéni. Pobyt a dechova cviceni na Cerstvém vzduchu mohou zklidnit bolesti hlavy.
Klidnym dychdnim mizeme ovlivnit chovani organti i aktualni pocity. Tento efekt spo-
¢iva v naprostém soustfedéni na hluboké dychani, ¢loveék by v této chvili mél myslet
pouze na tento dech. Vyhodou této techniky je, Ze ji miizeme provadét kdekoliv a kdyko-

liv, takze 1 v zaméstnani.
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e) Joga

Graf 23: Znalost jogy

= Ano
= Spise ano
= Spise ne

Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 12 respondentt (60 %) odpovéde€lo na otdzku, zda znaji relaxacni techniku
jogu ano, 4 respondenti (20 %) uvedli spiSe ano, 2 respondenti (10 %) spiSe ne a 2 z do-
tazovanych (10 %) odpovédéli, Ze neznaji tento pojem.

Pojem joga je jako relaxacni technika znama celkem pro 80 % respondentd, tato tech-
nika patfi zdroveil mezi nejrozsifenc;si relaxacni techniky.

Joga ma spoustu variant, nejznaméjsi patii kundalini joga, joga v€domi, ktera se za-
méfuje nejen na cviceni poz, ale 1 na povédomi o sobé sama a na zazitek naseho nej-
vyssiho védomi. Zaméfuje se na spravny dech.

Dalsi oblibenou jogou je Hatha joga, jejiz hlavni soucésti jsou asany (pozice téla),
prandjama (ovladani dechu) a meditace (zklidnéni mysli).

Hlavnimi divody praktikovani jogy je nalezeni rovnovahy mezi t€lem a mysli a sli-

buje uvolnéni a odbourani stresovych stavi.
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f) Masaze

Graf 24: Znalost masazi

= Ano
= SpiSe ano
= Spise ne

Ne

Zdroj: Vlastni Setfenti

Celkem 11 respondentt (55 %) odpovédé€lo, Ze znaji relaxacni techniku masaze, spise
zna celkem 5 respondentt (25 %), spiSe neznaji 2 respondenti (10 %) a neznaji celkem
2 respondenti (10 %).

Pojem masaz je velmi obecny pojem, existuji masaze, se provadéji proti odbourani
stresu. Naptiklad thajska masaz, tato metodika spojuje prvky akupresury a jogy.

Dalsim typem masazi vyuzivanych pti odbouravani stresu je ajurvédska masaz, tato
masaz neni na rozdil od thajské masaze provadéna hnétenim a ptilisSnym tlakem, je velmi
jemna. Jeji ucinek je dan presné vedenymi tahy, protahovanim a pfetacenim, tim jsou
stimulovany vyznamné body na téle a soucasn¢ jsou promasirovany vSechny svaly.

Ajurvédska masaz se provadi &isté piirodnimi oleji, jejichz uéinnost proniké hluboko

do tkané a pfenaseji do ni vyznamné 1é¢ivé latky.
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g) Meditace

Graf 25: Znalost meditace

= Ano
= Spise ano
= Spise ne

Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 9 respondentti (45 %) zna pojem meditace, 5 respondentl (25 %) spiSe zna
tento pojem, spise neznaji 2 respondenti (10 %) a neznaji 4 respondenti (20 %).

Celkem 80 % respondentli zna ¢i spiSe zna pojem meditace.

Meditace znamena zklidnéni mysli, zbaveni se vSech extrémi. Meditace je stav,
ve kterém meditujici upIné nebo ¢astecné zaméfuje svou pozornost do svého nitra, na své
mysSlenky, tok energie a pocity, proto aby je sledoval a ucil se je kontrolovat.

Klidny stav meditace ni¢i napéti tim, ze uvolnuje a zklidituje mysl, ktera nasledné

uvolni celé télo.
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h) Muzikoterapie

Graf 26: Znalost muzikoterapie

= Ano
= Spise ano
= Spise ne

= Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Pojem muzikoterapie zna 9 respondentt (45 %), spiSe znaji 2 respondenti (10 %),
spiSe neznaji tento pojem 2 respondenti (10 %) a nezna celkem 7 respondenti (35 %).

Pojem muzikoterapie znd, nebo spise zna celkem 55 %.

Muzikoterapie vyuzivé k terapii hudbu, vychazi z myslenky, Ze hudba je sama o sobé

komunikaci, umoziiuje osloveni a porozuméni tam, kde jsou narusené mezilidské vztahy.
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1) Pozitivni seberozhovory

Graf 27: Znalost pozitivnich seberozhovorii

= Ano
= Spise ano
= Spise ne

= Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Pozitivni seberozhovory zna 5 respondenti (25 %), spiSe znd 5 respondentl (25 %).
SpiSe nezna tento pojem celkem 5 respondentli (25 %) a nezna také 5 respondentil
(25 %).

Pozitivni seberozhovory jsou spojené s autosugesci, tato metoda se d& provadét kde-
koliv a kdykoliv. Je zaloZena na vedeni pozitivnich rozhovorech ¢lovéka k sob& samému,
kdy si ¢loveék dodava odvahu a fesi stresové situace ¢i zachvaty paniky. Na kazdého pt-
sobi néco jiného, tato metoda je velice individudlni. Tato metoda neni pouze formou men-

talni, ale da se provadét i formou deniku.
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Otazka ¢. 13: Uvital/a byste seminar, trénink na zvladani stresu?

Graf 28: Zdjem o semindr, trénink na zvlddani stresu

= Ano

= Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Jedenact respondentii (55 %) by uvitalo seminaf, trénink na zvladdani stresu a 9 re-
spondentti (45 %) o tento seminaf zajem nema.

Z netizenych rozhovora vyplynulo, ze zaméstnanci by radi absolvovali toto Skoleni
Vv pracovni dobé, radi by se dozvédéli o moznost zvladani stresu, naptiklad metodami

vySe rozebiranymi.
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Otazka ¢. 14: Uvitali byste ve Vasem zaméstnani relaxacni zonu?

Graf 29: Zajem o relaxacni zénu

= Ano

= Ne

Zdroj: Vlastni Setfeni

Ve svém zaméstnani by uvitalo relaxacni zénu celkem 15 respondentt (75 %)
a 5 respondentt (25 %) o tuto zoénu neprojevili zdjem.

Tato relaxacni zoéna by méla byt v klidném, pfijemném prostiedi. Tato zoéna miize byt
tvofena jak aktivné, tak pasivné.

Mezi aktivni formy relaxacni zony se fadi naptiklad rizné hry, sport, zabava. Napfi-
klad stolni fotbal, kule¢nikovy sttl apod.

V pasivni relaxacni zon¢ mohou byt umisténé kvétiny, ticha hudba, posezeni.

V kazdém zaméstnani by mél byt koutek vyhrazen pouze pro zaméstnance, misto,

ve kterém by si mohli odpoc¢inout od pracovniho shonu.
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Otazka ¢&. 15: Jak byste si predstavovali tuto relaxacni zonu?

Graf 30. Predstava o relaxacni zoné

= Aktivni

= Pasivni

Zdroj: Vlastni Setfeni

O aktivni relaxacni z6nu ma z4jem celkem 5 respondentii (33 %) a o pasivni ma
zajem 10 respondentil (67 %).

Z netizenych rozhovora vyplynulo, ze zaméstnanci tohoto podniku by uvitali pii-
jemné posezeni, pohodIna kiesla, rostliny. Misto, kde by si mohli psychicky odpocinout
od veskeré prace, stresu a od lidi.

Vys$i zdjem o pasivni odpocinek (67 % - 10 respondenttl) je pravdépodobné zapftici-

nén vys$im vékem respondentt (46 let a vice, celkem 9 respondenttt), kteti maji radi klid.
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Otazka ¢. 16: Kolik mate déti v domdcnosti?

Graf 31: Pocet déti v domdcnosti

m 74dné
= Jedno

= Dvé

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 14 respondent (70 %) nema v domacnosti dité, 4 respondenti (20 %)

se v domdcnosti staraji o jedno dite, a 2 respondenti (10 %) maji v domdcnosti dveé déti.

Otazka ¢. 17: Jake je Vase pohlavi?

Graf 32: Pohlavi respondentii

= 7ena

= Muz

Zdroj: Vlastni Setfeni
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Z dotazovanych zaméstnanct je celkem 17 respondenti (85 %) Zen, a 3 respondenti
(15 %) muzi.
V call centrech i v podobnych podnicich, kde je naplni prace kontakt se zakazniky

je vy$8i zaméstnanost zen, pro jejich cit, pfijemné vystupovani a empatii.

Otazka ¢. 18: Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdelani?

Graf 33: Nejvyssi dosazené vzdélani respondentii

= Z&kladni

= Vyuceni v oboru

= Stfedoskolské s maturitou
Vyssi odborné

m \/ysokoskolské

Zdroj: Vlastni Setfeni

Jeden respondent (5 %) ma zékladni vzdélani, 3 respondenti (15 %) jsou vyuceni
Vv oboru, 13 respondentd (65 %) maji sttedoskolské vzd€lani s maturitou, vyssi odborné
vzdélani nema zadny z dotazovanych a vysokoskolské vzdélani maji 3 respondenti
(15 %).

V tomto podniku jsou zaméstnani velice kvalifikovani lidé, coz svédci 80 % respon-

dentu se stiedoskolskym nebo vysokoskolskym vzdélanim.
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Otazka ¢. 19: V jaké jste veékové kategorii?

Graf 34: Vekova kategorie respondentii

= 16-25
m 26-35
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" 46-55

m 56 a vice

Zdroj: Vlastni Setfeni

Ctyti respondenti (20 %) jsou ve vékové kategorii 16 — 25 let, 5 respondentt (25 %)
jsou stafi 26 — 35 let, ve véku od 36 — 45 let jsou 2 respondenti (10 %), sedm respondentt

jsou ve vé€kové hranici 46 — 55 let, nad 56 let jsou staii 2 respondenti (10 %).
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5

5.1

ZAVER

Cilem této bakalarské prace je analyza stresovych faktort a vlivu stresu na pracovni
vykonnost zaméstnanct ve vybrané organizaci véetn¢ podani ndvrhli na vhodné vedeni
zaméstnancl ve vybrané organizaci. Ke zjisténi vysledkt byly pouzity nefizené rozho-
vory, dotaznikové Setieni se zaméstnanci a pozorovani. Dotaznikové Setieni bylo zamé-
feno predevsim na stresové faktory v zaméstnani a zplisoby vypoiradavani se se stresem
Vv praci. Dale bylo dotaznikové Setfeni zaméfené na znalost psychohygieny a zakladnich
technik relaxace. Netizené rozhovory byly vyuzity predevsim pii zpracovavani odpoveédi

u dotazniku.
Diskuse

Respondenti jsou zaméstnanci jednoho nejmenovaného podniku, ktery zaméstnava
zhruba 30 zaméstnancl. Hlavni pracovni ndplni respondenti je prodej po telefonu,
vSichni jsou zaméstnani jako telefonni operatofi. Respondenti jsou v dennim telefonnim
kontaktu se zakazniky.

Celkem dotazniky vyplnilo 20 respondentt, vSichni zaméstnani v jedné konkrétni
firmé. Z toho bylo 17 Zen a 3 muzi, kdy 65 % respondenti ma stfedoskolské vzdélani
S maturitou, jsou zastoupeni vékovou kategorii 4656 let celkem 35 %. Na plny tvazek
zde pracuje celkem 45 % respondentt, stejny pocet je zaméstnan formou brigady (45 %).
Respondenti z 50 % pracuji v tomto podniku v rozmezi 1-5 let.

Z dotaznikového Setfeni je jasné, Ze svou praci hodnoti jako stresovou ¢i spise stre-
sovou celkem 70 %.

Z vysledku prizkumu vyplynuly tyto stresory:

Tabulka 5: Poradi stresorii v zaméstnani

Stresor %
Prace pod tlakem 30
Komunikace se zdkazniky 25
Nejistota vydelku 20
Odmitéani zakaznikt 15
Neochota Klientt 15
Pracovni doba 10
Kritika nadfizenych 10
Hluk 10
Prodej, nabizeni 5 Zdroj: Vlastni $etfeni
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Celkem 30 % zaméstnancti hodnoti praci pod tlakem jako nejvétsi stresor. Z nefize-
nych rozhovort vyplynulo, Ze zaméstnanci maji od vedeni urcenou aktivitu, tedy kolik
procent z pracovni doby musi telefonovat. Pokud tuto aktivitu nesplni, je jim z odmény
strzené urcité procento. Z hlediska zaméstnancti je toto hledisko ptijatelné, pokud veskera
technika funguje spravngé, Casto se ale stava, ze pocitace nefunguji spravné jak maji, obcas
vypadne sit. Podle zaméstnancti se pocitace zpomaluji a tento faktor nemohou zamést-
nanci ovlivnit. Tim padem jsou zaméstnanci ve vét§im stresu. Navrh zmény: Zohlednéni
stavu techniky a podle toho upravit pozadavky zaméstnavatele na poZadovanou ak-
tivitu, nebo porizeni spolehlivéjsi technologie. Zaroven proskoleni zaméstnanci, jak
pracovat s programy vyuZivané k praci, aby se pfedchazelo problémiim se systémy.

Celkem 25 % dotazovanych oznacilo jako nejvétsi stresor pravé komunikaci se za-
kazniky. Z nefizenych rozhovort vyplynulo, Ze spoustu zdkaznikli se chovéa arogantné,
povysené a nechtéji komunikovat. I s takovymi lidmi se zaméstnanci musi bavit a musi
jim umét argumentovat. Zameéstnanci také uvadeli stereotyp komunikace jako stresor.
Stale dokola opakovat to samé je také naro¢né, zaméstnanci se totiz musi drzet urcitych
postuptl, vét, které vzdy v hovoru musi zaznit. Zaméstnanci musi umét pracovat s témito
klienty, musi je umét rozmluvit, musi je umét nadchnout a oslovit tou danou nabidkou.
Navrh zmény: Peclivé proskoleni zaméstnancti v ramci spravné komunikace, jak
zaujmout, jak oslovit a umét argumentovat, tak aby se zakaznik nemél diivod urazit
a aby se ,,rozmluvil“. Dale by byla vhodna benevolence zaméstnancii ohledné po-
stupu rozhovoru, dilezité véty samoziejmé dale Fikat, ale zaroven zbytek hovoru
nechat na vedeni zaméstnance.

Jako tfeti stresor se umistila nejistota vydélku, kterou oznacilo celkem 20 % respon-
dentl. Z nefizenych rozhovord vyplynulo, ze aZ do posledniho dne v mésici zaméstnanci
nevi, kolik bude ¢init jejich odména. Cast jejich odmény je fixni, zalezi na formé uvazku,
pokud jsou na hlavni pracovni pomér jejich fixni Cast je stejna, pokud jsou na dohodu
o pracovni ¢innosti nebo na dohodu o provedeni prace, jsou placeni za hodinovou mzdu.
KaZzdy pracovni Givazek ma ale i druhou ¢ast, tedy variabilni, ta zalezi na poctu smluv.
Zaméstnanci tedy nevi, jak se bude zrovna tento mésic dafit, proto nevi, kolik pfesné
si vydelaji. Ke konci mésice se stres obvykle zvySuje, protoze kazdy by rad vydélal
co nejvic, vSichni se snazi o co nejvice smluv. Navrh zmény: Aby zaméstnanci nebyli
tolik vystresovani z nejistoty vydélku, pomohlo by jim, aby si prubéZzné mohli kon-
trolovat stav vydélané odmény. Tedy aby za kazdy odpracovany den védéli, kolik

si za ten ur¢ity den vydélali, aby méli pirehled o svych vysledkach.
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Dal$im stresorem je odmitani zakaznik, tento stresor stresuje celkem 15 % respon-
dentll. Souvisi se stresorem, ktery je uveden vyse — s komunikaci se zakazniky a se stre-
sorem, ktery je hned dalsi v pofadi, s neochotou klienti, kterou uvedlo 15 % respondentt.
Z netizenych rozhovort vyplynulo, Ze zaméstnance nejvice stresuje pravé odmitani
ze strany zékaznika. Pokud se tento stresor spoji se stresem z nejistoty vydélku, jde
o velky stresovy faktor. Navrh zmény: Soustavné, odborné a profesni proskolovani
a vzdélavani zaméstnanci. Zarovern $koleni na komunikaci se zakazniky. Tedy aby
uméli dobi'e argumentovat, vychazet s klienty apod.

Dalsimi stresory jsou pracovni doba, kritika nadfizenych, hluk, prodej a nabizeni.
Tyto stresory vybraly pokazdé dva respondenti (10 %), prodej a nabizeni vybral jeden
respondent (5 %). Z nefizenych rozhovort vyplynulo, Ze zaméstnanci, ktefi jsou zamést-
nani formou hlavniho pracovniho vztahu, tak si planuji smény bud’ ranni — od 8 hodin
do 16:30, nebo odpoledni 11:30 do 20:00 hodin. Zatimco brigadnici si sami mohou na-
stavovat pracovni dobu a mohou si sami volit, kdy si zvoli ranni a kdy odpoledni. Zaroven
brigadnici si sami mohou zvolit délku pracovni doby. Zde je velmi velka benevolence.
Dalsi stresor je hluk, ten souvisi s pracovnim prosttedim, které by mélo byt v souladu
s Nafizeni vlady €. 361/2007 Sb., z nefizenych rozhovort vyplynulo, Ze zaméstnanci sedi
na svych mistech hned vedle sebe, nemaji mezi sebou zasténu, takze v mistnosti je hluk
od vSech telefonnich operatorti. Misto na odpocinek je ve stejné mistnosti, tudiZ nemohou
z hluku odejit, pouze ven z mistnosti, kde neni misto na odpoc¢inek. Navrh zmény: Za-
méstnanci, kterym nevyhovuje délka pracovni doby, by méli mit moZnost kratkého
pracovniho tvazku, nebo prestoupeni na jiny pracovnépravni vztah. Kritika
od nadfizenych by méla byt konstruktivni, tak aby zaméstnanec nemél pocit Spatné
odvedené prace, tato kritika by méla zaméstnance motivovat. Na misté je i seminar,
¢i kurz pro dobrou komunikaci na pracovisti, ktera je velmi dileZita pravé pro pra-
covni vztahy. Hluk by se mél eliminovat napriklad zasténami mezi pracovnimi
misty, zarovein misto na odpocinek by mélo byt opodal od pracovnich mist, aby
si zaméstnanci mohli odpoc¢inout od hluku. Z dotazniku vyplynulo, Ze zaméstnanci
by méli zajem o relaxa¢ni zonu ve svém zaméstnani, tato relaxani zéna by podle
respondenti méla byt pasivni, tedy néjaka pohodlna kiesla, klid, rostliny. Tak aby

si mohli i smyslové odpocinout od stalé praci na pocitaci a s lidmi.
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Nejcastéjsi pticiny stresu, oznacované respondenty jsou:

Tabulka 6: Poradi priznakii stresu

Priznaky Pocet %
Z4dné 5 20
Buseni srdce 5 20
Agresivita a podrazdéni | 5 20
ZvySené poceni 3 12
Jiné 3 12
Bolest hlavy 2 8
Zazivaci potize 2 8

Celkovée 20 % respondentii nepocituje zadné ptiznaky. DalSich 80 % respondentt
ptiznaky pocituje. Tento stav je velmi alarmujici, jelikoz ukazuje, ze vétSina respondentti
neumi pracovat se stresem. Navrh zmény: Zaméstnanci by méli byt proskoleni a méli
by ziskat dovednosti, jak nakladat se stresem, jak predchazet témto priznakim.
Je dilezité, aby zaméstnanci znali zptisoby, jak se zbavit stresu ze zaméstnani a jak
ho piimo v zaméstnani ovladat a eliminovat.

Osloveni zaméstnanci uvedli tyto zptsoby zvladani stresu ze zaméstnani:

Tabulka 7: Poradi zvladani stresu ze zaméstnani

Odpovéd’ Pocet %
Sport, prochazky v ptirodé | 15 54
Jiny zplsob 7 25
Nevhodné navyky 3 11
Zadnym 2 7
Odborna pomoc 1 4

Celkem 54 % respondentii uvedlo, Ze stres ze zamé&stnani fesi prochazkami v ptirode,
sportem. Tento zpiisob je u psychicky pracujicich lidi velmi spravny. David Fontana
(2016) ve své knize uvadi, ze zaméstnanci pracujici fyzicky by méli hledat psychickou
¢innost jako odpocinek po praci a naopak, lidé, ktefi pracuji psychicky, by méli aktivné
odpocivat.

Jako dalsi uvedli respondenti jiny zpasob, v odpovédich, uvedenych v dotazniku, byl
nejcastéji uvadén Cas s détmi, prateli. Poptipadé n&jaka rucni prace.

Nevhodné navyky vyhledava celkem 11 % respondentti. Mezi nevhodné navyky patii
cigarety, alkohol aj. Navrh feSeni: Zaméstnanci by méli byt seznameni s relaxa¢nimi

technikami zvladani stresu a se zakladnimi psychohygienickymi principy. Tyto
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principy zna nebo spie zna pouze 70 % respondentii. Skoleni mohou byt provadéna

primo na pracovisti.

Respondenti urcovali, jaké techniky relaxace znaji, v tabulce jsou sefazené dle zna-

losti respondenti:

Tabulka 8: Relaxacni techniky

Relaxacni toechniky dle znalosti Pocet respondentii | %

respondentii
Dechova cviceni 18 90
Joga 16 80
Masaze 16 80
Autosugesce 15 75
Meditace 14 70
Muzikoterapie 11 55
Pozitivni seberozhovory 10 50
Avrteterapie 5 25
Autogenni trénink 4 20

Dechova cviceni jsou u vybranych respondenti nejznaméjsi (90 %), dalSi znamou
technikou
je joga (80 %), masaze (80 %), autosugesce (75 %), meditace (70 %), muzikoterapie
(55 %), pozitivni seberozhovory (50 %) a arteterapie a autogenni trénink jsou méné
znamé (25 a 20 %).

Z netizenych rozhovorl vyplynulo, Ze se vétSinou zaméstnavatelé zrovna o tuto pro-
blematiku nezajimaji. Pfitom by stacila pouze Skoleni, kterd by se této problematice vé-
novala, a tim by se pfedchazelo spousté chorob, které jsou praveé ze stresu. Zaméstnanci
Vv dotazniku projevili zajem o tato Skoleni. Navrh opatfeni: Zaméstnanci by méli byt
proskoleni v ramci relaxa¢nich technik, tedy zpiisobem, jak bojovat proti stresu
ze zaméstnani. Tato Skoleni by méla byt soucasti bezpec¢nosti a ochrany zdravi pri

praci. Vhodné je zarazeni téchto Skoleni do pracovni doby.

5.2 Cil bakalarské prace

Zaveérem je nutno fici, ze stres zpomaluje vykonnost zaméstnancti, ovliviiuje tedy

chod podniku na vSech trovnich. Tento stres miize mit Spatny vliv na sluzby, které
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se poskytuji zakazniktim, a kvalitu odvedené prace. Pokud by zaméstnavatel¢ dbali o psy-
chické zdravi svych zaméstnancl, zvysila by se vykonost zaméstnancii, zaroven by
se snizila absence, a s ni by se eliminovaly socialni dopady. Ministerstvo prace a social-
nich véci uvadi, Ze stres je pfi¢inou zhruba 60 % vSech zmesSkanych pracovnich dni.

Zde jsou uvedeny zékladni doporuceni pro zameéstnavatele ve vybraném podniku,

kterymi je mozné snizit stres u svych zaméstnanci:

Nadfizeni pracovnici:
ZlepsSeni dovednosti fizeni stresu.
Skoleni dovednosti prace s ¢asem — time managment.

Organizace kurzt vedeni lidi.

Zaméstnanci, ktefi jsou v kontaktu se zakazniky prostfednictvim telefonu
Proskoleni zaméstnancli v obchodnich dovednostech.
ZlepSeni dovednosti komunikace v pracovnim prostiedi.
Efektivni organizace prace.
Kurzy relaxaénich technik.

Vybudovani relaxa¢ni zony na pracovisti.

Cil bakalaiské prace byl splnén, jelikoz nadtizeni zaméstnanci v podniku spolupra-
covali, spolupracovali i1 podfizeni zaméstnanci. Stresory byly analyzovany, mezi nejvétsi
stresory ve vybraném podniku byla prace pod tlakem, dal§imi stresory jsou: nejistota vy-

délku, komunikace se zdkazniky a dalsi, tyto stresory byly uvedeny Vv tabulce vyse.
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6 SUMMARY, keywords

This bachelor work is aimed at stress management, specifically to analyze all of the
stress factors and the influence stress has on work productivity of a chosen company. This
can include the submission of proposals for appropriate staff management.

This subject is very actual, because in these hurried times there are many stress rela-
ted diseases, one of the many are heart-attacks. A lot of workers in stressful jobs also have
burn out syndrome, which is a harder form of stress.

The selected research methodology was a questionnaire survey, where workers
answer questions about their workplace, how they feel in their job and if they know some
techniques of mental hygiene. For example — yoga, massage, etc. In my chosen company
there are 30 employers and 20 of them completed my questionnaire.

Based on the results we can say that many causes of stress are from jobs. Many work-
ers
don’t know how to deal with stress, so they smoke, drink alcohol or use drugs. There
is the first problem. More problems include increasing turnover, higher absence and re-
ducing performance.

In the end of this work, | will offer solutions for managers on how they can better
lead their employees. If employers want to have a healthy organization, they need to have

a healthy workplace for happy and content workers.

Keywords: stress, human resources management, stress symptoms, burn out symp-

tom, burn out symptom, workplace
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Priloha 1: Dotaznik

Dobry den, jsem studentkou Ekonomické fakulty Jiho&eské univerzity v Ceskych
Budé¢jovicich a dovoluji si Vés timto pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery se vztahuje
k mé bakalatské praci s nazvem Stress management — vedeni lidi ve stresovém zamést-
nani. Dotaznik je anonymni a udaje z néj pouziji pouze pro svou bakalaiskou praci.
Dé&kuji Vam za cas, ktery jste vénovali vyplnéni dotazniku.

Séarka Dolejskova
1) Jaka je forma Vaseho pracovniho tvazku?
a) Plny tvazek
b) Castedny Gvazek (JAKY? .....coovneeieeeeie e, )
c) Brigada

2) Kolik let pracujete na sou¢asném pracovisti?

3) Je Vasi kaZzdodenni soucasti prace kontakt se zakazniky? (Prodej, telefonni
kontakt apod.)
a) Ano
b) Ne

4) Vnimate svou praci jako stresovou?
a) Ano
b) Spise ano
c) SpiSe ne
d) Ne

5) Co je pro Vas nejvice stresujici na Vasi praci?



7) Pocit'ujete, Ze S pribyvajicim vékem hiife reagujete na stresové situace v za-
méstnani?
a) Ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Ne

8) Jak hodnotite nasledujici stresory?

Velmi stre- Méné  stre-
Stresové Nestresové
SOve sové

Pracovni podminky (napfiklad hluk, kli-

matizace, teplota, osvétleni apod.)

Délka pracovni doby

Komunikace s kolegy

Komunikace s nadfizenymi

Komunikace se zakazniky

Obavy ze ztraty zamé&stnani

Rychlé tempo prace

Sledovani vykonu

9) Projevuji se u Vas v souvislosti se stresem nékteré z uvedenych priznaki?
(MiiZete oznacit vice moznosti)
a) Ne, zadné ptiznaky stresu nepocit'uji
b) Bolest hlavy
c) Buseni srdce
d) Zvysené poceni
e) Agresivita a podrazdéni
f) Zazivaci potize

0) JINE(DOPINtE. ... .onieit i )




10) Jakym zpiisobem se snaZite zbavit stresu ze zaméstnani?
a) Zadnym
b) Sportem, prochdzkami v piirodé
€) Relaxac¢ni techniky (napiiklad masaze, joga...)
d) Vyhledanim odborné pomoci
e) Nevhodnymi navyky (alkohol, cigarety, drogy
f) Jinym zpusobem (Jakym? ............cccoiiiiiis i )

11) Znate pojem psychohygiena?
a) Ano
b) Spise ano
c) Spise ne
d) Ne

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

Spise )
Ano Spise ne | Ne
ano

Acrteterapie

Autogenni trénink

Autosugesce

Dechova cviéeni

Joga

Masaze

Meditace

Muzikoterapie

Pozitivni seberozhovory (denik)

13) Uvital/a byste seminar, trénink na zvladani stresu?
a) Ano
b) Ne



14) Uvitali byste ve VaSem zaméstnani relaxa¢ni zéonu?
a) Ano
b) Ne

15) Jak byste si piedstavovali tuto relaxa¢ni zonu? (Vyplite jen v ptipadé odpo-
védi ano u otazky €. 14)
a) Aktivni (napiiklad fotbalek, kule¢nik...)

b) Pasivni (napiiklad kiesla a jiné posezeni, ticho...)

16) Kolik mate déti v domacnosti?

17) Jaké je Vase pohlavi?
a) Zena
b) Muz

18) Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
a) Zakladni
b) Vyuceni v oboru
c) Stredoskolské s maturitou
d) Vyssi odborné
e) Vysokoskolské

19) V jaké jste vékové kategorii?
a) 16-25
b) 26-35
c) 36-45
d) 46-55

e) 56 avice



