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UvoD

Motivace a odménovani patii mezi personalni ¢innosti, které se tykaji kazdého podniku.
Zalezi na jeho typu, hlavni funkci, velikosti, organiza¢ni struktufe ¢i zivotnim cyklu. Je

ale nutné nahlizet na vSechny personalni ¢innosti jako na vzajemné propojeny celek.

Lidské zdroje jsou jednou z nejdilezitéjsich slozek, proto jim musi podnik vénovat do-
stateCnou péci. Zpusob motivace a odménovani ovliviiuji nejenom soucasny, ale
I budouci vykon pracovnika. Z tohoto divodu musi kazda firma zvolit vhodny systém
odménovani, arovenn mezd, jejich strukturu, poskytovat rizné formy zaméstnaneckych

vyhod a také i spravné pracovniky motivovat.

Dobte fungujici systém motivace a odméiovani by mél vyhovovat potfebam zamést-
nancim i samotné firmé. Pracovnici pozaduji, aby jim systém odménovani pomahal
dosahnout jisté Zivotni urovné a jistoty. Chtéji, aby byli ocenéni za praci, kterou vyko-
naji. Dulezité je ziskat pracovniky, ktefi budou rozvijet z4jmy firmy. To znamena,
ze zajisti urCitou produktivitu, kvalitu a budou zvySovat jeji konkurenceschopnost. Sa-
moziejmée je snahou, aby ndklady na odménovani byly vynakladany co nejefektivnéjSim

zpusobem.

V soucasnosti ma kazdy pojiSténec moznost Si dobrovolné vybrat, ve které zdravotni
pojistovné bude pojistén. ProtoZe iV této oblasti existuje konkurence, je velmi dulezité
se odlisit a uplatiovat proklientsky pfistup. Jedna se o sluzbu, je tedy tieba klast mno-
hem v¢tsi daraz na to, aby pojistovna opravdu dbala o udrzeni stavajicich klientd. Jako
zéasadni se jevi, aby pojisténci méli pocit vyjimecnosti, protoZze pojisténi jako sluzba je
nehmatatelné povahy aje posuzovana mimo jiné pravé podle zdkaznického servisu,

ktery jim je nabizen.

Cilem této diplomové prace je analyza soucasného stavu v odménovani zaméstnanct
a zpusobu jejich motivace. Na zakladé zjisténych vysledkt bude navrzena pripadna
zména systému. Prace je ¢lenéna do dvou hlavnich ¢asti. V teoretické ¢asti jsem shrnula
je ¢lenéna do nekolika ¢asti a je vénovana dotaznikovému Setieni, které bylo provedeno
u zaméstnanci zdravotni pojiStovny XY. Zavérecna cast se vénuje doporucenim

a navrhiim ke zlepSeni systému odménovani a motivace.



1 LITERARNi PREHLED

1.1 Stfedni podnikani

1.1.1 Vyznam stiednich podnikt
Stiedni podniky vytvareji zdravé podnikatelské prostiedi, zvySuji dynamiku trhu a jsou
také stabilizujicim prvkem ekonomického systému. Aby Se tyto podniky mohly rozvijet,
jsou pro né rozhodujici podminky, za kterych mohou svou hospodaiskou ¢innost rozvi-
nout. Ekonomické prostiedi do zna¢né miry urcuje a ovlivituje poptavku po jejich vy-
robeich a sluzbach, a mize tak usnadnovat nebo naopak omezovat jejich vstupy na trhy,
které jsou duleZité jednak pro jejich vznik, tak i pro rast (Bednaifova & Skodova Parmo-
va, 2010).
1.1.2 Definice stfredniho podnikani
Tridéni dle EU
Stredni podniky maji:

e mén¢ nez 250 pracovnikii;

e rocni obrat/pfijmy mensi nez 50 mil EUR;

e majetek/aktiva neptesahujici 43 mil EUR;

e méné nez 25 % kapitalu a hlasovacich prav ve vlastnictvi jiné¢ho subjektu, tudiz

splnuji kritérium nezavislosti.
T¥idéni dle Ceského statistického dFadu

Cesky statisticky Gifad déli podniky do tii skupin podle poétu zaméstnancti. Tato klasifi-

kace povazuje za stiedni podnik takovy, ktery ma do 100 pracovnikd.

Tridéni dle OECD (The organisation for Economic Co-operation and Develop-

ment)

Podle OECD je stfedni podnik takovy, ktery disponuje 100 - 500 pracovnimi silami
(Bednafova & Skodova Parmova, 2010).
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1.2 Motivace

1.2.1 Pojem motivace

K hojné¢ pouzivanym pojmim soudobé doby se fadi pojem motivace, ktery vyjadiuje
urc¢ité psychologické duvody, resp. pfi¢iny konani. To znamena, Ze V lidské psychice
pusobi specifické, ne vzdy Gplné védomé vnitini hybné sily — pohnutky, které ¢innost
Clovéka uréitym smérem orientuji (Vavercéakova, 2006).

,Motivaci ¢lovéka rozumime soubor Ciniteld — vnitfni hnaci sily jeho Cinnosti, které

usmériuji lidské jednani a prozivani* (Horalikova, 1999).

Motivace je urCity pohon, ktery fidi a udrzuje energii a také ovlivituje ¢loveéka. Vychazi
z vnimanych vztahli mezi chovanim anaplnénim hodnot nebo potieb (Milkovich

& Boudreau, 1993).

Motivace je urcita odchylka zddané hodnoty od skute¢né, dava chovani smér, vytrvalost

a energii (Scheffer & Kuhl, 2006).

Motivace je vyraznym faktorem podnikani. Musi existovat duvod k tomu, aby podnika-
tel zacal provozovat podnikatelskou ¢innost. Zakladem jeho tspéchu je viile dosdhnout
piredem stanoveného cile. Pokud nema viili byt GspéSny, nepomohou mu ani sebevétsi
znalosti a zdroje podnikani. Clovék je motivovan k Gspéchu v podnikani riznymi divo-

dy, ty mizeme ¢lenit do dvou skupin:

e tlak (push) — ¢lovék musi fesit svoji situaci a podnikani v tomto smyslu hraje

vyznamnou roli;
e tah (pull) — vyuziti ptilezitosti je vyznamnym prostfedkem k uspokojovani po-
tteb podnikatele (Veber & Srpova, 2005).
1.2.2 Postup pfi motivovani
Existuji tfi ptistupy ke kladnému povzbuzovani:
e Musime urcit, kterd ¢innost byla spravné provedena.
e Dale je dulezité zduraznit, jak moc to pomohlo nam i celé organizaci.

e V posledni fadé musime vyjadiit své uptimné uznani (Harvey, 1992).
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1.2.3 Motivaéni proces

Motivace neni origindlni lidskou vlastnosti, ale je vysledkem urcitého procesu. Kdyby
se jednalo o vrozenou lidskou vlastnost, znamenalo by to, ze dany motivaéni stav by
zustal po cely nas zivot neménny. Na motivaci pusobi celd fada riznych faktord, které
jsou navzajem propojeny siti specifickych vztahti. Samoziejmé vstupuje do hry i faktor

casu (Niermeyer & Seyffert, 2002).

Vychodiskem procesu motivace je neuspokojenéd potieba. Nedostatek néceho je zaina-
jicim c¢lankem v fetézu udalosti, které vedou k ur¢itému chovani daného ¢lovéka. Tato
potieba zptsobuje u ¢lovéka napéti, které jej vede ke kroklim smétujicim k uspokojeni
potteby, a tim ike snizeni napéti. Kdyz se dosahne cile, uspokoji se potieba a proces
motivace je kompletni (Donnelly, Gibson & Ivancevich).

Proces motivace mize byt schematicky zobrazen tak, jak jej mizeme vidét na obrazku
nize:

Obrazek 1 - Proces motivace

stanoveni cile

\

podniknuti kroki

~

potieba

dosazeni cile

Zdroj: Armstrong, 1999

1.2.4 Motivace a stimulace

V manazerské praxi se setkdvame s tim, ze se s témito pojmy naklada velmi volné. Spis
je dilezité si uvédomit, ze pozitivni vztah k né¢jaké tiloze obvykle vznika z téchto pficin:
bud’ proto, zejeji splnéni je spojené Se ziskem, nebo se jedna o splnéni, které je

v souladu s vnitinim vyladénim ¢loveka, ktery ma povinnost danou tlohu vykonavat.

12



Uloha je tedy plnéna vlivem vnéjsich podnétii (stimulii), nebo pomoci vnitinich pohnu-
tek (motivii), pficemz oboji miize pusobit spole¢né (Plaminek, 2015).

Vyvolavame-li ochotu néco udélat pomoci stimulii, oznacujeme tento proces za Stimu-
laci. Pokud vyuzivame v Clovéku jiz neexistujici motivy, hovofime o motivaci.
V prvnim piipad¢ hraje klicovou roli vnéjsi situace, ve druhém vnitini svét motivované-

ho jedince (Plaminek, 2015).

Obrazek 2 - Rozdil mezi motivaci a stimulaci

motivy

stimuly

Zdroj: Plaminek, 2015

1.2.5 Motivaéni techniky

Vedouci pracovnici mohou motivovat zaméestnance tim, ze jim vytvoii prostfedi, které
bude uspokojovat jejich potieby. Aby znali tyto potfeby, museji umét naslouchat svym
podiizenym a divat se kolem sebe. Pokud dojde ke zméné¢ atmosféry na pracovisti, je

potieba stanovit pfi¢iny této zmény a preorientovat personal (Miskell & Miskell, 1996).
Zaméstnanci maji rizné potieby, ale vét§ina z nich vyZaduje nésledujici polozky:

1 bezpecnost,;

2 ptitazlivou praci;

3  zajimavy podnik;

4 vlidné spolupracovniky;

5 skvélého nadtizeného;

6 povyseni;
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7 Uznani;

8 kvalitni pracovni podminky;

9 odmény;

10 dobry plat (Miskell & Miskell, 1996).

Ackoli se mize zdat tézké uspokojit tyto potieby, existuji metody fizeni, které mizeme

uplatnit a které nam pomohou daného cile dosahnout:
1 dbat na informovanost zaméstnancu;
2 s kazdym jednat jako s profesionalem;
3 pravidelné musi dojit k reorganizaci diagramu;
4 dilezita je i konfrontace nasSich a jejich ocekavani;
5 vyzadovani nazort;
6 nevyslovovat zadné hodnotici soudy;
7 dbat na to, aby byly véci dotazeny do konce;
8 musime byt velkorysi a nebat se nékoho pochvalit;
9 podpora profesiondlniho ristu;

10 respektujme, snazme se porozumét a poslouchat (Miskell & Miskell, 1996).

1.2.6 Udrzeni motivace

Je pro zaméstnance snadné vzajemné komunikovat, komunikovat i S ostatnimi oddéle-
nimi ¢i s nadiizenymi? Metod komunikace mizeme uplatnit celou fadu, pokud ale ne-
budou vhodné, zaméstnanci je budou ignorovat. Dilezity je pravé kontakt, ktery je kli-
¢em ktomu, abychom se vyvarovali dezinformacim, nepochopeni a nedorozuméni.
Kdekoli a kdykoli je to mozné, méli by nadtizeni pracovnici vytvofit vhodné podminky

pro komunikaci (Miskell & Miskell, 1996).

Neni na pracovisti pfilis§ mnoho stimulti? Odstiny modré, rizové a zelené ptisobi pozi-
tivné. Tlumena a klidnd hudba ma relaxacni ucinek. V zavislosti na vykonavané praci
ma silny vliv osvétleni. Dulezité je zaméstnancim vytvofit, ale i zménit pracovni pro-
stfedi. Méli bychom také podpofit ptani svych podfizenych a vtisknout pracovnimu

prostiedi lid$téj$i rozmér pomoci fotografii ¢i riiznych vyvések.
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Prostiedi, které je jednotvarné, snizuje produktivitu prace, ale ma i dlouhotrvajici uci-
nek nakazdodenni praci, provadénou mechanicky. Zdravou konkurenci mezi Cleny
vytvotfime tak, kdyz zménime pracovni postupy. VSichni zaméstnanci pak budou mit

moznost ozivit sviij ptistup K praci (Miskell & Miskell, 1996).

1.2.7 Méreni motivace

Neexistuji samoziejmé zadné pfimé ndastroje, kterymi bychom mohli motivaci méfit.
Piedstavu o jeji urovni mizeme ziskat, pokud budeme zkoumat postoje, ukazatele pro-
duktivity, fluktuaci pracovniki a jejich absenci, analyzovat vysledky hodnoceni pracov-
nik®, analyzovat problémy v agendé stiznosti i z toho, jak se lidé ochotné zapojuji

do zlepsovani vysledki, krouzku kvality apod. (Armstrong, 1999).

1.3 Teorie potireb (zamérené na obsah)

Zakladem téchto teorii je presvédceni, ze pokud potieba zustane neuspokojena, vytvoii
se napéti a dojde k nerovnovaze. Aby byla znovu nastolena rovnovaha, je dulezité roz-
poznat cil, ktery uspokoji tuto potfebu, a zvolit zplisob chovani, vedouci k dosazeni
uvedeného cile. Kazdé chovani jedince je tak motivovano témito neuspokojenymi po-

tfebami.

Nikoliv vSechny potfeby jsou pro danou osobu vzdy stejné dilezit¢é — muze dojit

k tomu, Ze n€ktera potieba vyvola mnohem silngjsi usili neZ jina.

Zalezi na prostiedi, z néhoz dany jedinec vysel, na jeho dosavadnim zivoté a vychové,
ale i najeho soucasné situaci. Komplikovanost celé zalezitosti je nasnadé¢, vzhledem
k tomu, Ze neexistuje zadny jednoduchy vztah mezi cili a poticbami. Jednu a tutéz po-
ttebu mizeme uspokojit fadou riznych cild, a ¢im siln€j$i je dand potfeba a ¢im déle
trva, tim se rozsituje dany okruh moznych cili. Zaroven vSak mize jeden cil uspokojit

mnoho potieb (Armstrong, 2002).

Teorii potfeb ptivodné vytvotil Maslow, ktery vétil, Ze je zakladem osobnosti. Herzber-
guv dvoufaktorovy model nelze v pfisném slova smyslu oznacit za teorii potieb, i kdyz
Herzberg identifikoval fadu zékladnich potfeb. Kromé nich vytvotil svou ERG teorii
Alderfer, tyka se potfeby existence, ristu a piibuzenstvi. Maslowova teorie ma ovSem

dodnes nejvétsi vliv (Armstrong, 2002).
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1.3.1 Maslowova teorie potieb

Jak jiz bylo zminéno vyse, jedna se 0 jeden z nejcastéji pouzivanych modell pracovni
motivace, jehoZ autorem je americky psycholog Abraham Maslow. Vychazi z toho,
ze potieby, které pravé uspokojujeme, maji uréitou hierarchickou povahu. Jsou tedy
uspokojovany postupné (Urban, 2017). Clovék se nejprve snazi uspokojit zékladni Zi-
votni potfeby, a pokud dojde k uspokojeni, ma zajem uspokojit potteby vyssi. Hierar-
chické uspotadani potieb je zndzornéno na obrazku ¢. 3 na nasledujici strance (Veber,

2000).
K péti skupindm motivac¢nich faktord, na kterych je tato pyramida zalozena, patfi:

1 Potieby fyziologické — existencni potteby zakladniho charakteru, které museji
byt uspokojeny, aby ¢lovek nestradal (hlad, spanek, oblec¢eni, bydleni, atd.). Jsou
pomérné stabilni a ve vyspélych zemich nebyva jejich uspokojeni spojeno

S obtizemi (Kleibl, 1997).

2 Potteby jistoty — bezpec¢i a zdravi, o jejichz uspokojeni rozhoduje piedevsim
prostiedi pracovisté a také pracovni podminky (Urban, 2017).

3 Potieby socialni — tj. sounalezitosti, pratelstvi, spoleCenské ptijeti, atd., k jejichz
uspokojeni nam poslouzi ptijemna atmosféra na pracovisti ¢i socialni kontakty.

4 Potteby uznani — tj. sebelcta, prestiz, uspéch, ocenéni, respekt, pozornost ostat-

nich, apod., oznaCované jako potteby svého ega. Pokud dojde k uspokojeni, zvy-

Suji vlastni sebehodnoceni ¢i sebevédomi.

5 Potieby seberealizace — potieba Se rozvijet a uplatiiovat vlastni schopnosti, fesit

problémy, ziskavat nové zkusenosti, byt kreativni, atd. (Urban, 2017).
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Obrazek 3 - Maslowova pyramida potieb

Poti'eba seberealizace
vyuziti a rozvoj svych
schopnosti

Potr'eba uznani
vaznost, ocenéni lidmi

Sociilni potieby
piéatelstvi, sdruzovani

Potieby bezpeci a jistoty
zdravotni stav, bezpeénost

Fyziologické potreby
piti, jidlo, spanek, teplo

Zdroj: Veber, 2000

1.3.2 Alderferova ERG teorie

Alderfer vySel z jiz zminéné Maslowovy teorie potieb. Usiloval o pfekonani vSech sla-
bych stranek tohoto nazoru. Ptizpusobil tedy Maslowovy ptedstavy novym poznatkiim
z vyzkumu lidského chovani. Zredukoval pét Maslowovych trovni na tfi, jak mizeme

vidét v tabulce nize:
1 Potieby existencni — veskeré fyziologické a materialni potieby.
2 Potieby vztahové — vztahy k lidem, se kterymi se setkavame.

3 Potieby ristové — princip je v tvotivé praci jedince na sobé a na svém okoli (Bé-

lohlavek, 1996).

Obrazek 4 - Existence - vztahy — riist

Potreby ristovéa

Potreby-vitahovéa

Potreby-existencnio

Zdroj: Bélohlavek, 1996
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Alderfer popiral hierarchii potieb. Nerozdéloval potfeby na vyssi a nizsi. Jediné, co pii-
pustil, je rizny stupen konkrétnosti jednotlivych potieb. Domnival se, ze uspokojenim
existen¢nich nebo vztahovych potieb klesa jejich vyznam, ale uspokojovanim ristovych
potieb se jejich vyznam bude zvySovat. Podobné jako Maslow dosel k zavéru, ze po
uspokojeni konkrétnich potieb se objevi potteby vice abstraktni. Pfi neuspokojeni po-
tteb ale mize dojit k opacnému pohybu, a to od abstraktnich ke konkrétnim. Tento me-

chanismus nazval frustracni regresi, ta mize nabyvat dvou podob (Bé&lohlavek, 1996).
Dvé podoby frustraéni regrese:

a) Frustraéni cyklus rastu: kdyZ se uspokoji vztahové potieby, dochazi k posileni
rustovych potfeb. Pokud se jedinci nedaii danou potfebu uspokojit, zvySuje
se vyznam vztahovych potieb. Tento proces mizeme vidét na nasledujicim ob-

razku: (Bé€lohlavek, 1996).

Obrazek 5 - Frustracni cyklus ristu

Zdroj: Bélohlavek, 1996

ZESILENL
RUSTOVYCH
POTREB

NEUSPOKOJENI
RUSTOVYCH
POTREBR

USPOKOJENT
VZTAHOVYCH
POTREB

ZESILENI
VZTAHOVYCH
POTREB

b) Frustra¢ni cyklus vztahovy: kdyz dojde Kk uspokojeni existenénich potieb,
nasleduje zesileni potieb vztahovych. Pii frustraci vztahovych potieb Sse posili

existenni potieby. Tento proces je vyobrazen na nasledujicim obrazku:
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Obrazek 6 - Frustra¢ni cyklus vztahovy

Faktory hygienické Faktory motivacni
pracovni pravidla vykon
technické vedeni uznani

pracovni podminky prace samotna
vztahy k nadfizenym ruast
vztahy ke spolupracovnikiim odpovédnost
vydélek sluzebni postup
prace jako vyzva

Zdroj: Bélohlavek 1996

1.3.3 Herzbergtiv dvoufaktorovy model

Psycholog a poradce v oblasti fizeni Frederick Herzberg vyvinul dvoufaktorovou teorii
motivace. On a jeho kolegové se dotazovali skupiny zahrnujici 200 respondentti, mezi
nimiz byli inZenyii a Géetni. Své otazky sméfovali na to, zda se pii své praci citi velmi
dobte nebo velmi Spatn€. Respondenti popsali mnoho situaci, v nichz byli spokojeni ¢i

nespokojeni (Gibson, lvancevich & Donnely, 1997).

Obsahova analyza odpovédi prokézala, ze existuje urcity druh situaci, v nichz jsou lidé
spokojeni a jiny typ situaci, které u nich vyvolavaji nespokojenost. Herzberg usoudil,
ze spokojenost a nespokojenost nejsou dvé stranky jednoho jevu, ale Ze se jednd o dva

zcela odlisné jevy, které spolu nesouviseji (Bélohlavek, 1996).

Obrazek 7 - Hygienické a motivacni faktory

ZESILENI

( VZTAHOVYCH (é ~ — ~
N POTREB /™ My — \/" ~EuspokosENt
~N—_ - _/,;{%"H FRUSTRACE % VZTAHOVYCH
UL e POTREB
T 2N p
_ -
7 - T~
/ USPOKOJENE ™\
( EXISTENCNiCH | B
POTRER //”_ T
~ S e ™~
— / ZESILENI \
| EXISTENCNICH )
| POTREB Vi

Zdroj: Bélohlavek, 1996

Faktory, které pisobi u ¢lovéka nespokojenost, nazval faktory hygienické ¢i disatisfak-
tory. Faktory, které v nas vyvolavaji spokojenost, pojmenoval jako faktory motivacni

neboli satisfaktory. Mezi faktory motivacni a hygienické se fadi:
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Motivatory maji charakter vnittnich faktorti a jsou propojeny s obsahem prace. Satisfak-

tory maji vnéj$i charakter a souviseji s kontextem prace.

Vysledky dalsich vyzkumti, které mély Herzbergovy poznatky ovéfit, jsou ale nejedno-
zna¢né. Sam Herzberg upozornil na to, Zze neni mozné motivaci zvysovat zlepSovanim
vngjSich podminek, ale Ze zna¢ny potencional se nachazi predevsim v Gpravé podminek
vnitinich — v obsahu prace. Herzbergovy poznatky se staly zdkladem pro vytvareni sys-

témi obohacovani prace (Bélohlavek, 1996).

1.4 Teorie zamérené na proces

V téchto teoriich se klade diraz na psychologické procesy nebo sily, které maji vliv
na motivaci, ale i na zakladni potieby. Jsou také znamy jako kognitivni (poznavaci)
teorie. Maji mnohem pifiméfencjSi pristup k motivaci, nahrazuji Herzbergovu

a Maslowovu teorii.

Tyto teorie mohou byt pro manazery mnohem uzitecnéjSi nez teorie potieb, protoze

vvvvvv

e ocekavani (expektacni teorie);
e dosahovani cilt (teorie cile);
e volba chovani (teorie reaktence);

e pocity spravedInosti (teorie spravedlnosti) (Armstrong, 1999).

1.4.1 Expektacni teorie

Tato teorie je zalozena natfech klicovych proménnych: valenci, ocekavani

a prostredcich.
a) Valence:

Jedna se o preferenci uréitého vystupu ¢lovéka ¢i o atraktivitu. Mluvime o urci-
tém uspokojeni z vystupu. Vétsina lidi vidi naptiklad penize jako hodnotu, ktera

uspokoji vystupy, ke kterym povede.
b) Ocekavani:
Clovék voli mezi uréitymi alternativami chovani ajeho volba neni ovlivnéna

pouze preferenci uréitého vystupu, ale také pravdépodobnosti toho, ze tohoto
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vystupu bude dosazeno. Hodnota ocekavani se pohybuje od 0 — 1 (Dédina &
Cejthamr, 2005).

c) Prostiedky:
Musime rozliSovat vystupy prvni a druhé trovng¢:

e Vystupy prvni urovné Se vztahuji k vykonu. Tyto vystupy vétSinou ziskavaji
vétsi valenci, protoze se zde objevuje ocekavani, ze povedou k dalsim vystupim

— vystuptim druh¢ trovné.

e Vystupy druhé trovné se vztahuji k potfebam. Zavisi na aktualnim vykonu da-
né¢ho Cloveka, tudiz lidé dostavaji odmeénu za to, co udélali, ne za to, Ze méli

snahu (Dédina & Cejthamr, 2005).

1.4.2 Teorie cile

Tato teorie vychazi z toho, Ze cile a zaméry lidi hraji dileZitou roli pii ur¢ovani chova-
ni. Locke akceptuje dileZitost vnimané hodnoty, ktera je zmiflovana v motivacénich teo-
riich oc¢ekavani, a predpoklada, ze na zéklad¢ téchto poznatkl vznika zkuSenost touhy
a citi. Lidé plni cile, aby uspokojili své touhy a city. Cile urcuji odezvu lidi a jejich
jednani. Cile ¥idi chovani na pracovisti, vykon a vedou K urcitym vysledkiim a zpétnym

vazbam (Dédina & Cejthamr, 2005).

1.4.3 Teorie reaktence

Autorem této teorie je Brehmem. Vychazi z piedpokladu, Ze lidé si jsou védomi svych
potfeb a chovani. Pokud maji svobodu rozhodovani, mohou si zvolit takové chovani,
které bude maximalné uspokojovat jejich potieby. Jestlize je ale svoboda rozhodovani
ohroZena, budou lidé reagovat tak, aby se vyhnuli jakékoliv dalsi ztraté svobody (Ar-
mstrong, 1999).

1.4.4 Teorie spravedinosti

Tato teorie se zabyva tim, jak lidé vnimaji a jak se s nimi v porovnani s ostatnimi za-
chdzi. Spravedlivé zachazeni znamend, Ze se S ¢lovékem jednd stejnym zplisobem jako
s jinou skupinou lidi nebo jako s odpovidajici jinou osobou. SpravedInost se tyka vni-
mani, pociti a vZdy jde jen o porovnavani. Tato teorie ve skuteCnosti tvrdi, Ze u lidi
dojde k lepsi motivaci, jestlize se S nimi bude zachazet spravedlivé, a demotivovani

budou tehdy, pokud se s nimi bude zachazet nespravedlivé (Armstrong, 1999).
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1.5 Dalsi teorie motivace

1.5.1 Teorie instrumentalisty

Instrumentalita je pfesvédceni, ze pokud udélame jednu véc, povede to k jiné véci. Tato
teorie tvrdi, ze lidé pracuji pouze pro penize. Pfedpoklada, ze ¢lovék bude motivovan
K praci, jestlize odmény a tresty budou piimo provazany s vykonem. Je zaloZzena na tzv.
zakonu pii¢iny a ucinku. DileZitou roli zde hraje i systém kontroly a ptsobeni z vnéjsku

(Duchoti & Safrankova, 2008).

1.5.2 Portertiv a Lawleriiv model o¢ekavani

Tento model rozviji Vroomovu teorii apracuje s celkovou vykonnosti. Rika,
ze vynalozené usili nevede piimo k vykonu. Prostiednikem jsou schopnosti a vlastnosti

daného clovéka a také jeho vnimani roli. Dal$i proménna, ktera zde ptisobi, je odména.

1.5.3 Motivace znalostnich pracovniki

Autorem této teorie je Tampoe, ktery uvadi, ze jadrem novych trendli v primyslu budou
»zhalostni pracovnici® — takovi zaméstnanci, ktefi uplatiuji své praktické a teoretické
znalosti ur¢itého oboru pii produkci vystupt socialni, osobni i komeréni hodnoty. Vy-
kon téchto pracovnikii miize byt pak hodnocen jak dimyslnosti jejich myslenek, tak
uzite¢nosti @ komercni hodnotou aplikace jejich znalosti. Podle autora je motivace zna-
lostnich pracovnikii postavena na hodnoté, kterou prikladaji odménam, které ocekavaji

za vykonanou praci (Dédina & Cejthamr, 2005).

1.5.4 McGregorovateorie XayY

Tato teorie vznikla v roce 1960, kdy publikoval D. McGregor své nazory, které vycha-
zely z pozorovani, ktera uskutec¢nil v americkych pramyslovych firmach. Navrhl mana-

zerskou strategii (teorie X), kterd vychdzi z nasledujicich pfedpokladi:
e lidé neradi pracuji a praci se, pokud mohou, vyhybaji;

e jelikoz nemaji radi praci, musi jim byt za ni nabidnuta odména, nebo se jim musi

pohrozit trestem, pokud by ji neodvedli;

e lidé davaji prednost kontrole v praci, vyhybaji se odpovédnosti, maji nizké am-

bice a chté&ji mit pocit bezpeci (Veber, 2000);
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Zaroven ale upozornil, ze takto se nechovaji vSichni, pro fadu z nich plati, ze maji roz-

dilné chovani, které odpovida tzv. teorii Y, jez je zaloZena na téchto predpokladech:

lidé pracuji radi, pokud maji spravné podminky, mohou byt z prace i potéSenti;
pokud jsou vazani spole¢nym cilem skupiny, preferuji osobni kontrolu;

pokud najdou lidé uspokojeni z prace, budou vazani zaméry skupiny;

pokud ma primérnad lidska bytost spravné podminky, uéi se pfijimat
a vyhledavat odpovédnost;

tvofivost a davtip jsou rozsitené a mize jich byt v§eobecné vyuzivano (Veber,

2000).

1.6 Motivace a odménovani

V soucasné¢ dobé je odméinovani a motivace nejcastéji pouzivanymi slovy v raznych

vystoupenich manazert. Jednim z divodd tohoto zajmu je snizovani nakladid na mzdy

pracovnikii. Dal§im divodem je to, ze pouze zaméstnanci silné motivovani k plnéni

podnikatelskych cila firmy dokazou obstat v sou¢asné naro¢né nabidce konkurencnich

sluzeb zdkaznikiim a neustale se ptizptisobovat jejich proménlivym potfebam (Blaha,

Mateiciuc & Kanakova, 2005).

Vyznamnym pozadavkem na vedeni spole¢nosti je, aby ve firmé¢ byla vytvoiena organi-

zacni kultura preferujici vykonnost. Dulezité je, aby racionalni systém fizeni vykonu byl

svazan s odménovanim a mél nasledujici charakter:

zietelny prehled ukold, které maji byt v podniku splnény;

skupinova a individudlni odpovédnost, kterd podporuje podnikatelské cile orga-

nizace;
vSechny tkoly odménovat a hodnotit ve vztahu k odpovédnosti a plnéni cili;
vSechny odmény maji byt postaveny na vykonu pracovnik;

permanentni proces v Usili o plnéni a vytvoteni vhodnych cilii organizace a stale

hledani jesté lepSich a novych (Blaha, Mateiciuc & Kandkova, 2005).

23



1.7 Management odménovani a jeho cile

Odména je to, co pracovnici dostavaji vyménou za svou praci. Management této klicové
oblasti pomaha organizaci udrzet a ziskavat produktivni pracovni silu (Werther & Da-

vis, 1992).
Hned na pocatku uvah o odménovani je potieba nastolit tfi otazky:
1 Ceho potiebuje podnik dosahnout svym systémem odmén?
2 Jaky vyznam pro zaméstnance maji rizné moznosti odmeén?
3 Které vngjsi faktory maji vliv na odménovani v organizaci (Koubek, 2007)?

Ptistupy k odménovani jsou ve stfedni firmé vedeny zamérem, aby byly jednoduché,
stimulujici a srozumitelné. Ne vzdy jeho tviirci zabezpeci, Ze je spravedlivé a pracovni-
kem ovlivnitelné, to znamena, Ze diferenciace mezd odrazi jak rozdily ve slozitosti, od-
povédnosti a namahavosti vykonavané prace, tak zasluhy avysledky jednotlivce

a pracovni skupiny.

Silnym faktorem determinujicim mzdovou uroven je situace na lokalnim trhu prace
a objem prostiedkli na mzdy, které jsou pouzitelné ve vztahu k produktivité. VySe mezd
spolecné se zaméstnaneckymi benefity dotvareji povest zaméstnavatele v ramci mistni
komunity, coz mu bud’ usnadnuje, nebo komplikuje provadéni ostatnich personalnich
zélezitosti. Ochranu zaméstnancti pred krajné nedostate¢nou mzdou za vytvofenou praci
poskytuje minimalni mzda a minimalni mzdové tarify. Vlada stanovi v nafizeni pod-
minky pro jejich uplatiiovani a vyhlaSuje jejich vysi podle indexu spottebitelskych cen

(Kleibl, 1997).
Ve mzdové politice mohou byt uplatiiovany tfi principy:

1 vykonnosti — zde se klade duraz na piinos a vykon pracovnika, dochazi ke stabi-
lizaci vykonnych pracovnikii, ale na druhé strané nuti neefektivni pracovniky

opustit firmu;

2 zasluhovosti — tento princip zohlediiuje podet odpracovanych let. Umérné k véku
roste pracovnikova mzda. Pfikladem mohou byt tarify. Uplatiuje se tehdy, po-

kud chceme plosné stabilizovat zaméstnance;

3 smiSeny — uplatiiuje oba zminéné principy v riznych podilech (Bldha, Mateiciuc

& Kanakova, 2005).
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Mzdové systémy jsou formulovany tak, aby smétovaly k dosazeni ur¢itych cilt. Ty by-
vaji koncipovany velmi Siroce. Efektivnost systému byvéa obvykle vymezena podrobnéji

jako:
1 zvySovani produktivity;
2 dohled nad vynalozenymi naklady prace.

Etika patfi k zdkladnim cilim mzdové soustavy. Etické principy potvrzuji jak pifinos
pracovnika, tak i jeho potieby. Takzvana ,,procesni etika“, ktera je ¢asto manazery pie-
hlizena, je zaméfena na procesy vytvareni mezd. Vychazi z premisy, ze zptsob, kterym
se provadi rozhodnuti o mzdach, je pro pracovniky neméné dulezity nez vysledek toho-
to rozhodnuti. Proto je dilezitym cilem mzdové politiky v ramei procesni etiky takovy
systém sdélovani, kdy je tvorba mezd konzultovana s pracovniky, kteti mohou také ote-
viené vyjadfit sviij nazor na troven svych vydélkt. Soulad patti k jednomu z cila etiky
a znamena prizpisobeni se riznym statnim mzdovym zdkonim a regulacim. S témito
zménami Se piehodnocuji i rozhodnuti o mzdach, protoZe je nezbytné zabezpecit soulad

legislativy se mzdovou politikou (Milkovich, 1993).

1.8 Odména a pracovni vykon, mzdotvorné faktory

a determinanty odmeénovani

Mnoho manaZert i majitelt podnikid je piesvédéeno, Zze odmény zaméstnanci by mély

byt zavislé na jejich pracovnim vykonu, protoze jen tak budou 1épe motivovani k praci.

Pracovni vykon byva ale obtizné¢ méfitelny a v souvislosti s technologickym rozvojem
roste pocet pracovnich ukoll s problematickou méfitelnosti pracovniho vykonu. Pokud
mame méfitelny pracovni vykon, iu néj je n€kdy naro¢na métitelnost. Navic méteni
pracovnikova vykonu je velmi obtiznou zalezitosti, kterd vyzaduje urcitou disciplinova-
nost a soustavnost kontroly. Problém piedstavuje ipfesna kvantifikace vlivu faktort
na vykon, které jsou nezavislé na schopnostech a usili pracovnika. Také je zvykem pii-
hlizet k pracovnikovu vzdélani, schopnostem, délce praxe, dobé zaméstnani v podniku
a jinym objektivnéji zjistitelnym skute¢nostem. Tyto a dal$i okolnosti znesnadiuji vazat
odménu pouze na pracovni vykon zaméstnance. Mezinarodni ufad prace vytvofil pre-

hledny seznam faktort, které by se mély brat v tvahu pii odmeénovani (Koubek, 2007):
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Obrazek 8 - Seznam faktort pfi odménovani

Analyza a isudek Odpovédny piistup k praci
Bystrost Planovani a koordinace
Délani chyb a jejich dopad Plnéni kol
Dovednosti Pracovni podminky
Dusevni usili Piesnost
Dusevni zat€z Rizikovost prace
Fyzické pozadavky Rozhodovani
Hospodaieni se zdroji Reseni problémii
Iniciativa Rizeni a kontrola lidi
Komplexnost v piistupu Socialni dovednosti
Kontakt s lidmi a diplomacie Soudnost
Obratnost Stresovost prace
Obtiznost prace Tvoiivost
Odborna pifprava a zkuSenosti Usili
gdf]ijzlx;l?dnost 7a penize, material, Vzdélani
Informace, evidence a zpracovani 7 .
hlagens nalost prace

Znalosti veobecné

Zdroj: Koubek, 2003

VSechny uvedené faktory ptedstavuji urcité mzdotvorné faktory a daji se shrnout

do nasledujicich skupin:

e faktory, které souviseji s tikoly anaroky pracovniho mista ajeho postavenim
v podnikové hierarchii funkci. Zdrojem informaci je specifikace a popis pracov-

niho mista a hodnoceni prace na pracovnim mist¢;

e pracovni chovani zaméstnance a vysledky prace, iroven plnéni pracovnich uko-
I, jeho zptisobilost k praci. Zdrojem informaci je evidence a hodnoceni zamést-

nancu;

e pracovni podminky na konkrétnim pracovnim misté ¢i v organizaci jako celku,
které mohou mit negativni vliv na bezpecnost, zdravi ¢i pracovni klid zamé&st-

nance, mohou u né&j zvySovat Unavu, vyzadovat vét§i ndmahu, nadmérny stres

apod. (Koubek, 2003).

Podnik pfi odménovani svych zaméstnanci musi brat v uvahu i vaejsi mzdotvorné fak-

tory:

e situace natrhu prace, ato prebytek ¢i nedostatek zdroju urcité kvalifikace
a urovng, ale i zptisoby odménovani zaméstnanct u spole¢nosti konkurujicich si

na trhu prace, regionu, odvétvi Ci staté, poptipad¢e zivotni podminky a zptisob
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Vv societé. Zdrojem informaci jsou mzdova Setfeni, tj. zjiStovani toho, jak jsou
stejné prace, které se vykonavaji v naSem podniku, odménovany v jinych insti-

tucich;

platné predpisy, zakony a vysledky kolektivniho projednavani v oblasti odme-
novani, poptipadé¢ ve sféfe pracovné pravni ochrany a zvlastniho zachazeni
s nékterymi skupinami zaméstnancti. Jedna Se napt. o minimalni mzdu, dohod-
nuté nebo minimalni mzdové tarify, placenou dovolenou, placené piekazky

v praci apod. (Koubek, 2003).

Mezi hlavni determinanty odménovani patfi:

relativni hodnota prace na pracovnim misté pro firmu;
relativni hodnota zaméstnance;
stav na trhu prace;

zpusob odménovani v regionu, zemi, odvétvi, v podnicich konkurujicich na trhu

prace;

Zivotni zplsob;

zivotni naklady v zemi a regionu;

cetnost prostfedkt, které mize firma vynalozit na odménovani;
vyuzivana technologie a technika v podniku;

efektivita prace v podniku;

existujici pravni normy zabyvajici s odmeénovanim.

Relativni hodnota prace na pracovnim misté se odrazi v soustavé tarift, které vychazeji

Z hodnoceni prace a pfihlizeji k vn&j$im mzdotvornym faktorim. Odpovidajici vySe

mzdy je pak dotvatena také v zavislosti na vykonu a schopnostech zaméstnance pomoci

mzdovych forem (Koubek, 2003).

Zakladni mzdové formy jsou:

Casova neboli zakladni mzda a plat;
ukolova mzda;

podilovd mzda neboli provizni mzda;
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mzda za oCekavané vysledky prace;

mzda a plat za dovednosti a znalosti.

Mezi dodatkové mzdové formy patii napft.:

odmény;

prémie;

podily na vysledku hospodatenti;
osobni ptiplatek;

nepovinné a povinné piiplatky.

S vyjimkou ¢asové mzdy aplatu anékdy i mzdy za ofekavané vysledky prace jsou

ostatni zakladni i dodatkové mzdové formy obsazeny ve skupinach pobidkovych, vyko-

novych ¢i noveji také zésluhovych mzdovych forem (Koubek, 2003).

Mezi povinné piiplatky ke mzdé patfi:

1

2

Mzda za praci prescas — praci prescas Se rozumi prace vykondvana pracovnikem
na ptikaz zaméstnavatele nebo s jeho souhlasem nad stanovenou tydenni pra-
covni dobu. Praci pfes€as je mozné konat jen vyjimecné. Zaméstnavatel ji mize
nafidit jen z vaznych provoznich divodd, a to i na dobu nepietrzitého odpocinku
mezi sménami, popiipadé za podminek, které jsou uvedeny v § 91 odst. 2 az 4
Zakoniku prace i na dny pracovniho klidu. Prace pfes¢as nesmi u pracovnika ¢i-
nit vice nez osm hodin v jednotlivych tydnech a 150 hodin v kalendainim roce.
Pracovniktim, ktefi maji krats$i pracovni dobu, neni mozné praci piesCas nafidit.
Praci pfescas neni, napracovava-li pracovnik praci konanou nad stanovenou ty-
denni pracovni dobu pracovni volno, které mu zaméstnavatel poskytl na jeho
zadost (Aktualné.cz, 2017). Kompenzaci prace pieséas muze byt bud’ nahradni
volno, které musi byt zaméstnanci poskytnuto nejpozdéji do téi mésict, nedo-
hodne-li se jinak. Druhou moznosti je pfiplatek ve vysi 25 % pramérného vydél-
ku. V obou ptipadech nalezi zaméstnanci mzda (Sovova, 2017).

Nahrady mzdy za praci ve svatek — primarni kompenzaci za praci ve svatek je
nahradni volno, které musi zaméstnavatel poskytnout zaméstnanci nejpozdéji

do tfi meésict, pokud by se nedohodli jinak. Volno poté odpovida rozsahu prace,

kterou zaméstnanec vykondval ve svatek, a ndlezi mu za n¢j ndhrada mzdy ve
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vysi prumérného vydélku. Vedle toho ma zaméstnanec také moznost domluvit
si misto nahradniho volna ptiplatek k dosazené mzdé v minimalni vysi pramer-
ného vydélku. Pokud by nastala situace, Ze by zaméstnanec musel jit do prace
néktery vikendovy den, ktery by byl zaroven svatkem, nalezi mu kompenzace
jak za praci o vikendu, tak za praci ve svatek. Pokud by se navic jednalo o pre-
sCas, nikoliv o pfedem stanovenou sménu, ktera by spadala do bézné pracovni

doby, dostal by pracovnik také piiplatek za prescas (Sovova, 2017).

3 Priplatek za praci ve ztizeném a zdravi skodlivem pracovnim prostredi — ,,ztize-
nym pracovnim prostiedim pro Ucely poskytovani ptiplatku podle zakoniku pra-
ce je prostfedi, ve kterém je vykon prace spojen s mimoiadnymi obtizemi vy-
plyvajicimi z vystaveni G¢inkiim ztézujiciho vlivu a z opatteni K jejich snizeni
nebo odstranéni* (Podnikatel.cz, 2017).

4 Vyse ptiplatku ke mzd¢ za praci ve ztizeném pracovnim prostiedi ¢ini za kazdy
ztézujici vliv podle § 6 odst. 2 nejméné 10 % zdkladni sazby minimalni mzdy
stanovené v § 2 a § 5 odst. 1. VySe ptiplatku ke mzdé€ za praci ve ztizeném pra-
covnim prosttedi pti rozdéleni smény nebo vykonu prace podle § 6 odst. 2 pism.
I ¢ini neyméné 10 % zakladni hodinové sazby minimalni mzdy stanovené v § 2
a § 5 odst. 1 za hodinu prace odpracovanou v rozdélené smén¢ nebo pti rozdéle-

ném vykonu prace* (Podnikatel.cz, 2017).

5 Priplatek za praci v noci — zaméstnanci prislusi ptiplatek ve vysi nejméné 10 %
prumérného vydélku, je vSak mozné sjednat jinou minimalni vysi a zptisob ur-
¢eni dané¢ho piiplatku. Za no¢ni praci se povazuje takova prace, ktera je konana

mezi 22. a 6. hodinou (Kucera, 2017).

Nepovinné piiplatky ke mzdé€ se sjednavaji v kolektivni, resp. v pracovni smlouvé. Za-
visi na konkrétni situaci podniku (Horalikova, 1999). Vice se o této problematice zmi-

nim v kapitole Zaméstnanecké vyhody.
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1.9 Struktura a forma mezd
Mzda je zhruba tvotfena dvéma slozkami:
e pevnou (fixni);

e pohyblivou (variabilni) (Blaha, Mateiciuc & Kanakova, 2005).

1.9.1 Fixni odménovani

Fixni odménovani je zékladni nebo ,neménna* Cast zaméstnancovy penézni odmeny.
Vytazeny jsou tedy vSechny pohyblivé formy odménovani. Do pevné mzdy/platu
se zafazuji 1 vSechny dohody o upravé zakladni mzdy. Ustanoveni zakladni mzdy obsa-
huje procesy urceni navySeni mzdy za zasluhy/dobrou praci, definovani a ohodnoceni
pracovniho mista, ustanoveni odpovidajicich mzdovych struktur, specifikace dovednos-
ti, znalosti a pracovniho chovéani, které jsou vyzadovany pro vykon prace na daném pra-
covnim misté nebo pro vykonavani urcité role, a provedeni uprav, které odrazeji faktory

jako misto bydlisté, inflace ¢i vlivy trhu prace (Walker, 2003).
Do slozky fixni mzdy/platu fadime:
e zakladni mzdu/plat;
e odménu odréazejici zadsluhy/kvalitni praci;
e piiplatky vyplyvajici z vysledku individudlniho nebo kolektivniho jednani;
e odménu odrazejici inflaci;
e odménu odréazejici senioritu,
e odménu odraZejici funkéni povysent;
e odménu za ziskani urcité urovné¢ schopnosti;
e vyrovnani za zménu pracovniho zatazeni,
e piiplatky odraZejici misto pobytu,;
e piiplatky pro expatrianty.
Vychozimi determinanty fixni penézni odmeény pak jsou:
e rozmezi mzdovych stupii;

e vyse mzdy/platu na trhu prace;
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1.9.2

vymezené urovné schopnosti;

body za vyhodnoceni prace (Walker, 2003).

Variabilni odménovani

Variabilni odménovani se vztahuje Kk penézni slozce celkové pracovnikovy odmény,

ktera je pfipojena k fixni slozce a ,,méni se* v souvislosti s dosazenim ur¢itych cilti ne-

bo vysledkt. Smyslem variabilniho odménovani je propojit odménovani s podnikovymi

cili a pracovni vykon s podnikovou strategii.

Do této kategorie odménovani patii:

individualni, tymové/skupinové, titvarové a firemni pobidkové programy;
provize z prodeje nebo pobidkové odmény za mnozstvi uskute¢nénych prodeju;

podily na zisku, pobidkové odmény za zvysSeni produktivity a bonusové nabid-
kydlouhodobych penéZznich programu, které zavisi na pobidkach (Walker,
2003).

Variabilni slozky mzdy/platu jsou:

1.9.3

individualni pobidkové zaméry odménovant;
mimotadné bonusy;

provize;

odmény za vykon,;

odmény za dobrou praci;
utvarové/firemni/tsekové pobidkové odmény;
kolektivni/tymové pobidkové odmény,

podil na zisku;

dlouhodobé podily na zisku;

penézni projev uznani (Walker, 2003).

Kapitalové vilastnictvi

Jedna s 0 formu odmény, ktera s sebou nese i ur¢ité majetkové ¢i vlastnické postaveni

a s nim spojena prava. Odména je poskytovana bud’ pfimym ptevedenim firemnich ak-
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cii/cennych papiri na pracovniky nebo nabidkou pfilezitosti opatfit Si firemni ak-
cie/cenné papiry za uréitych podminek, naptiklad prostfednictvim opce nebo priznivé
koupé. Tato forma vlastnictvi mé zpravidla podobu dlouhodobé pobidkové odmény,
ktera jejiho prijemce odménuje za rust hodnoty podnikovych akcii/cennych papirt. M-
ze byt v8ak vyuzita i jako ,,ména“, ktera nahrazuje penézni vyplaceni celé nebo podilu

ro¢ni pobidkové odmény ¢i dokonce platu (Walker, 2003).

1.10 Hodnoceni prace

Pro kvalitni nastaveni vnitini struktury mezd/plata je potfeba vychazet z personalni ¢in-

nosti hodnoceni prace.

Hodnoceni prace slouzi ke zjisténi sloZitosti @ naro¢nosti jednotlivych praci uvnitt pod-
niku. Pomaha je roztéidit od nejslozitéjSich po nejméné slozité prace vykonavané
v podniku. Cilem hodnoceni prace je ohodnotit vyznam jednotlivych praci v podniku
Z hlediska jejich ptispévku pro vykon firmy. Z hodnoceni prace ziskavame mzdové re-
lace pro jednotlivé prace, které slouzi jako zéklad pro systém odménovani nebo pro

osobni ¢i kolektivni vyjednavani (Blaha, Mateiciuc & Kanakova, 2005).

Vétsina podnikt se snazi najit zptsoby, jak porovnat hodnotu riznych praci i osobni
vykon v kazdé praci. Ke stanoveni hodnoty ruznych praci vyuZzivame metody pro hod-

noceni prace. RozliSujeme neanalytické a analyticke metody hodnoceni prace.

Neanalytické metody hodnoceni prace jsou zalozeny na celkovém vyhodnoceni praci,

¢ili neni provadéna analyza jednotlivych polozek prace. Patti sem tfi metody:

1 Metoda poradi praci — jedna se 0 setfazeni praci jako celku, od nejlehci prace
Kk nejobtizngjsi. Je nejjednodussi a nejrychlejsi metodou hodnoceni prace. Také
je velmi srozumitelnd, pracovnici si uvédomuji, kam je jejich prace zatazena
v poméru k jinym. Nevyhodou je, Ze tato metoda hodnoti praci jako celek. Ne-
zohlediiuje ruzné pracovni podminky u stejnych praci v riznych ttvarech pod-
niku. Dalsi nevyhodou je, ze neexistuji zadné definované standardy, jak posuzo-
vat relativni vyznam. Tato metoda je pfili§ subjektivistickd, proto musime zapo-

jit vice osob do hodnoceni, ¢imz eliminujeme subjektivni hlediska.

2 Pérové porovnani — zde porovnadvame jednotlivé prace mezi sebou, pokud je
jedna prace z dvojice lepsi, daji se ji dva body, jsou-li ob¢ stejné, ziskaji po jed-

nom bodé¢, nejhorsi z parového srovnani neziska zadny bod. Jedna se o jednodu-
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vvvvvv

opét prili§ subjektivni, nelze piesné objektivizovat divody pro pfiznani bodi
a také je teba provést velké mnozstvi operaci, pokud budeme porovnavat vice

praci (Blaha, Mateiciuc & Kanakova, 2005).

Klasifikaéni metoda — nejdiive se vytvoii skupiny praci podle mzdovych tarifii
a az posléze jsou vytvoieny popisy pracovniho mista. Z kazdé skupiny praci
se vybere jedna, kterd bude reprezentativni. Ostatni prace s ni budeme srovna-
vat. Z obecného popisu pracovniho mista pak utvoiime popisy pracovnich mist
k pfislusnym pracim. Pofadi praci ziskame diky srovnani s reprezentujici praci.
Vyhodou je, ze se snadno pouziva, je srozumitelnd a nové prace je nenarocné za-

vvvvvv

vvvvv

tody hodnoceni prace. Patii sem:

4

Bodovaci metoda — jedna se o nejbéznéji uzivanou metodu, praci neporovnava
jako celek, ale je rozélenéna na dil¢i faktory. Kazdému z nich je ptifazen pocet
bodii podle pfedem stanovené urovné. Celkovy pocet bodl za vSechny faktory
pak urcuje potadi praci. Faktory si ur¢i kazdy podnik sam a také jejich rozsah
a prioritu. Vyhodou je, zZe nabizi vétsi objektivnost, nez tomu bylo u metod nea-
nalytickych. Je srozumitelna, ma lepsSi oznaceni rozdilnosti praci, coz umozni
I promitnuti do odménovani a poskytuje $irsi zaklad, ktery pomaha pii vytvaieni
tarifnich stupii ve mzdovych strukturach. Na druhou stranu je slozita, ¢asové
a finanén¢ narocnd a pii kvantifikaci faktort dochazi k zjednoduseni na ukor

kvality (Blaha, Mateiciuc & Kanakova, 2005).

w

1.11 Nejbéznéjsi formy odménovani

Mezi nejcastéjsi mzdové formy patii:

1

2

¢asova mzda;

ukolova mzda;

méfena denni prace;

podil na vysledcich hospodateni organizace;

odménovani podle vykonu (Bldha, Mateiciuc & Kanakova, 2005).
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Casovou mzdu je mozné uplatnit u jakékoliv prace. U délnickych profesi se vypodte
jako soucin tohoto tarifu a skute¢né¢ odpracované doby v hodinach. Pokud se jedna o
nemanudlni ¢innosti, je pfimo umérna poc¢tu odpracovanych dnit v daném mésici (Dvo-

fakova, 2007).

Vyhodou je levny a jednoduchy systém, snadno miizeme urcit vysi mzdy/platu, ocenuje
dlouholeté zaméstnani, vede ke stabilizaci zaméstnancti, nevyvolava spory a je srozumi-
telna pro zaméstnance. Nevyhodou je, ze nemotivuje podiizené k vys$simu vykonu, neni
vhodné pro lidi, ktefi Castéji méni zaméstnani, nemotivuje zaméstnance, ktefi dosahli

,mzdového stropu‘ a ma omezeny ucinek pro zdokonaleni systému.

Ukolovd mzda je vyhodna pro odmétovani délnické prace. Zaméstnanci je vyplacena
uréita ¢astka za kazdou jednotku prace, kterou odvede (Sikyr, 2012). Rozli$ujeme indi-
vidudlni a skupinovou ukolovou praci. Velikost tymu se pak pohybuje od malych tymda,
pracovnich skupin az k celopodnikovym tymim. Vyhodou individudlni ukolové mzdy
je, ze vede pracovniky k vySsimu vykonu, pokud se podaii vykonat za krat$i ¢asovou
jednotku vice préace, dojde k poklesu naklada, ptindsi vyssi vydélky a je zde mensi po-
tfeba dohledu. Nevyhodou je, Ze udrzovani a zavedeni systému je drahé, tudiz vyzaduje
dobrou organizaci prace, mize dochazet k mnoha rozporim pii stanovovani jednotek
prace, produkce se mize zvysit na ukor kvality a diiraz na osobni vykon mize vyvolat
neshody mezi zaméstnanci. Jedna se tedy o malo motivujici systém. Vyhodou skupino-
vé ukolové prace je, ze podiizeni vidi, jak aktivné se podileji na zvySovani produktivity
a efektivity celého podniku, zaméstnance vétsSinou podporujeme k nalezeni zpiisobu ke
zlepSeni produktivity a vykonu, podiizeni jsou zainteresovani na vedeni podniku. Je
levnéjsi zavést a udrzovat celopodnikové systémy odménovani podle vykonu nez indi-
vidualni systém odménovani (Blaha, Mateiciuc & Kanakova, 2005). Nevyhodou skupi-
nové ukolové prace je, ze v mySleni pracovniki existuje slabsi spojeni mezi vyhodami
a arovni jejich Gsili, takZze vyhody nemusi byt silné stimulujici, systémy mohou byt pro
zaméstnance malo srozumitelné, mize dojit k znehodnoceni hodnoty ptiplatku vyhody,
napt. inflaci, coZ pracovnik nemiize ovlivnit a také mizZe byt problém s odméinovanim

rezijnich zaméstnanc.

Meérena denni prace spociva v podobé¢ dohody se zaméstnancem, ze sviij vykon bude
udrzovat na urcité urovni a nedojde ke zméné jeho odmény podle jeho vykonu. Vyho-
dou je, ze mzda pracovnikli nekolisa prudce na zakladé toho, kolik odpracuji za den

nebo tyden, coz vede ke stabilité. Nevyhodou této mzdy je, Ze neddva pracovnikovi
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moznost volby, jak intenzivné bude v urcity den pracovat ataké soubor vykonovych
cili se mize stat snadno dosazitelnou normou a muze byt obtizné to zménit, a to dokon-

ce i po opétovaném jednani (Blaha, Mateiciuc & Kanakova, 2005).

Podil na vysledcich hospodareni organizace je forma odmény, ktera je Castéji vyuziva-
na pro skupiny zaméstnancti nez pro jedince. Pfikladem mohou byt prémie, jejichz vyse
je zavisla na vykonu, na zisku vytvoreném podnikem za rok nebo na podilu na vynosu.
Predpoklada se, ze zainteresovanosti pracovnikl se zvysi jejich spoluzodpovédnost za

dobré fungovani organizace a jejich identifikace s podnikem.

Odména podle vykonu je forma odmény, ktera je v ptimé zavislosti na vykonu jedince.
Vychazi se z ptedstavy, ze finan¢ni prostiedky jsou pro zaméstnance rozhodujicim sti-
mulem. Systém odménovani se lisi podle charakteru préce, tvoii se flexibilni systémy
odménovani, tzv. cafeteria systém, o kterém se zminim v nasledujici kapitole (Blaha,

Mateiciuc & Kanakova, 2005).

1.12 Zaméstnanecké vyhody

Poskytovani zaméstnaneckych benefitl, tedy penéznich nebo nepenéznich plnéni pra-
covnikiim jejich zaméstnavatelem nad ramec ujednané mzdy piispiva k motivaci za-

méstnancu a K jejich vyssi loajalité k nadiizenému.

Duivodem pro poskytovani zaméstnaneckych vyhod je rovnéz zvysujici se nedostatek
kvalifikovanych a kvalitnich pracovniki, aproto seje snazi podniky ziskat
a ,,pfipoutat”. Tyto benefity jsou velmi ¢asto zaméstnanci hodnoceny kladnéji nez jejich

motivace vyhradné ve formé mzdy (Machacek, 2012).

Vétsina firem piechazi na systém volitelnych zaméstnaneckych vyhod (tzv. cafeteria
system). Jedna se 0 soubor benefitti, z nichZ si mize kazdy zaméstnanec podle uréitych
pravidel vybrat. Pracovnik ma sviij zaméstnanecky ucet, do jehoz vySe mize Cerpat za-
méstnanecké vyhody. Dostava se tedy k nabidce vice forem odménovani. Piedpoklada
se, ze pokud se pro néjakou z nich rozhodne, pak také udéla vse proto, aby podaval oce-
kavané vykony. Vyhodou tohoto odméiovani je, Ze orientuje pracovniky na klicové
faktory, které jsou rozhodujici pro Uspéch podniku, vede ke zméné kultury podniku,
objektivné a spravedlivé diferencuje odménovani zaméstnanc podle jejich piinost,
motivuje pracovniky, mize ohodnotit faktory, které se téZko zahrnuji v jinych mzdo-

vych systémech, zabezpecuje pruzny soulad vyvoje mzdovych nakladi s vykonem pod-
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niku a stabilizuje vykonné pracovniky a neefektivni pfinuti k odchodu (Blaha, Matei-
ciuc & Kanakova, 2005).

Nevyhodou je, ze mize dojit k zneuziti, pokud nejsou jasné nastavena objektivni krité-
ria vykonu, vede K individualismu, tudiz ztéZuje tymovou praci, posiluje kvantitativni
aspekty na tikor kvality, miize zvyhodiovat jedno z pohlavi ataké mize podporovat
kratkodobost (Blaha, Mateiciuc & Kanakova, 2005).

V praxi se setkavame Se tfemi variantami systému volitelnych zaméstnaneckych vyhod:

1 systém ,bufetu” — ur¢ity seznam zaméstnaneckych vyhod s moznosti si je vybrat

do urcité vyse svého zaméstnaneckého étu;

2 systém ,jadra“ — je pevné urceno ,,jadro* zaméstnaneckych vyhod pro vsechny
pracovniky a zbyvajici pohyblivé vyhody jsou v nabidce. Tento zplsob

se uplatnuje ve firméch, kde ptsobi odbory;

3  Systém ,,blokti“ pro kategorie zaméstnanci — mame stanovené kategorie za-
méstnancti - napt. zeny, muzi apod. a k nim vytvofime nabidku zaméstnanec-

kych vyhod (Blaha, Mateiciuc & Kanakova, 2005).

Balicek poskytovanych benefitti patii k vyznamnym rozhodovacim faktorim jedinci,
kteti zvazuji vice pracovnich nabidek. Spravné zvoleny systém benefitii spolu
S optimalné zvolenym systémem odménovani pracovnikii ptispiva ke zvySeni konku-
renceschopnosti firmy na trhu prace pii ziskavani a stabilizovani kvalifikovanych pra-
covnikil podniku (Machacek, 2012).

K nejcastéjSim zaméstnaneckym benefitim poskytovanych zaméstnavatelem patii:

vvvvvv

® penzijni systémy: jsou povazovany za nejdilezitéjsi zaméstnaneckou vyhodu;

e 0sobni jistoty: jednd se o vyhody, které posiluji osobni jistoty podiizené¢ho
a jeho rodiny formou zdravotniho, nemocenského, Zivotniho nebo trazového po-
jisténi;

o financni vypomoc: vypomoc pii koupi domu, pijcce, pomoc pii stéhovani

a slevy na sluzby a vyrobky vyrabéné nebo poskytované podnikem;

e 0sobni potreby: opravnéni, kterd jsou uznanim vztahu mezi praci a domacimi
potiebami nebo povinnostmi - napf. péce o deti, dovolena na zotavenou, financ-

ni poradenstvi, posilovny a rekreacni zatizeni, preruseni kariéry, atd.;
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® podnikové automobily abenzin: velmi ocenovana vyhoda mezi pracovniky
I pies skutecnost, ze automobily jsou mnohem vyraznéji zdanovany (Armstrong,

1999):

e jiné vyhody, zvysujici Zivotni uroven zaméstnancu.: piiplatky na oSaceni, thrada

telefonnich vyloh, dotované stravovani, mobilni telefony, kreditni karty;

e nehmotné vyhody: ptispivaji ke kvalité pracovniho zivota a ¢ini podnik atraktiv-

nim (Armstrong, 1999).
1.13 Mystery Shopping jako nastroj motivace a odmeénovani

1.13.1 Pojem Mystery Shopping

Podnik je uspeésny pouze tehdy, pokud jsou jeho vyrobky a sluzby konkurenceschopné.
Zatimco Se marketingové vyzkumy zamétuji pfevazn€ na ekonomicky piinos, Mystery
Shopping se zaméiuje predev§im na piinos pro pracovnika a jeho posouzeni, k ¢emuz
vyuziva riizné psychologické a sociologické metody. Zaméfuje se na strukturované po-
zorovani na misté prodeje ¢i na misté poskytovani sluzeb a také na zjistovani zplisobu
prodeje ¢i nabidky prostfednictvim tzv. Mystery Shoppera, ktery je potenciondlnim za-

kaznikem, jednajicim na zaklad¢ urcitého scénaie.

Mystery Shopping mize byt aplikovan prakticky v kazdém odvétvi, ale nejCastéji
se vyuziva v ubytovacich a stravovacich zafizenich, v prodejnach urc¢itého typu ¢i ve
zdravotnickych zatizenich (Wagnerova & Baarova, 2008).

1.13.2 Techniky Mystery Shoppingu

Mystery Shopping je provadén predevsim u vlastni firmy zadavatele, dale v mensi mife
u riznych spolupracujicich prodejci ¢i distributorii a také u konkurence dané firmy.

Techniky Mystery Shoppingu miZeme rozd¢lit nasledovné na:

e Mystery navstéva — navstéva, ktera je provadéna za Ucelem ziskdni informaci

0 kvalité poskytovanych sluzeb ¢i zbozi;
e Mystery pozorovani — jedna se pfevazné o vizualni vyzkum kvality prostiedi;

e Mystery Calling — telefonaty na zakaznickou linku, které kontroluji rychlost pfi-

jeti hovoru, pozdrav, hlasovy projev, vstticnost, kvalitu podanych informaci, atd.
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1.134

Mystery E — jedna se 0 e-mail ¢i také fax, zkouma se kvalita zakaznického servi-

su prostiednictvim elektronického styku;

B2B Mystery — vyzkum kvality zakaznického servisu ve spolupraci

S korporatnimi zékazniky;
Mystery Audit — kontrola plnéni stanovenych standarda (Gow, 2003);

Mystery s realnymi zdkazniky — zkouma se kvalita zakaznického servisu ve spo-

lupraci s redlnymi zakazniky;
Mystery Delivery — vyzkum kvality doru¢ovaciho procesu objednané zasilky;

Mystery Flying — zkouma se kvalita zakaznického servisu v letecké doprave.

Cile Mystery Shoppingu

motivace profesniho rozvoje pracovniki;

moznost benchmarkingu s konkurenty;

odhaleni slabych stranek firmy a problematickych oblasti;

Zhodnoceni servisu a kvalitativnich standardi podniku (Gow, 2003).

Jednotlivé faze Mystery Shoppingu ve firmé

Zakladnim motivem kazdého podniku je dosahovani zisku, jehoz zdrojem jsou spokoje-

ni zdkaznici. Jednou z moznosti, jak uspét v konkurencnim boji, je plné se zaméfit

na dokonaly zakaznicky servis aihned reagovat na veskeré pozadavky zakaznika.

Nejdiive je nutné provést podrobnou analyzu ocekavani a potieb zakaznika a na ni na-

vazujici analyzu pracovni napIlné¢ zaméstnanct. Cilem analyzy pracovni naplné by mél

byt profesni rozvoj zaméstnancii a také zlepSeni jejich pracovniho chovani (Wagnerova

& Baarova, 2008).
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Obrazek 9 - Faze Mystery Shoppingu

Definice problému

Upftesnéni cili vyzkumu, vybér vyzkumné organizace, operacionalizace kritérii,
vybér cilové skupiny

Vytvoreni vyzkumného nastroje

Zaznamové dokumenty, dotazniky, nastroje

A4

Vybér a Skoleni MS

Provedeni Mystery Shoppingu, hodnoceni a servisni kvality

Zpracovani vysledkii

Analyza dat, definice rozvojovych potenciali, doporuceni

Zdroj: Wagnerova & Baarova, 2008

V okamziku, kdy si podnik stanovil kritéria, podle kterych bude zaméstnance hodnotit,
musi Se také rozhodnout, jak bude hodnoceni provadéno. Je nutné zvazit kontext celého
podniku, ucel provadéni hodnoceni ataké pracovni pozice, které budou do vyzkumu

zahrnuty.

Po provedeni detailni analyzy pracovnich pozic zaméstnanci se stanovi kritéria hodno-
ceni a nasledné je pfipraven dotaznik, ktery bude Mystery Shopper pouZzivat k zdznamu

hodnoceni (Wagnerova & Baarova, 2008).

DalSim dilezitym krokem je naplanovani ¢asového rozvrhu Mystery Shoppingu. Za-
méstnanci by méli byt informovani o tom, ze v jejich podniku prob&hne vyzkum Myste-
ry Shopping (konkrétni datum nemusi byt piesné specifikovano). Také by méli byt ujis-
téni, Ze hodnoceni jejich pracovni vykonnosti poslouzi k odstranéni jejich chyb
a nedostatkd v pracovnim chovani a klade si za cil stimulovat rozvoj jejich zaméstna-
neckého potenciondlu. V opacném piipadé by mohl strach z hodnoceni zaméstnance

demotivovat a v krajnich ptipadech by mohlo dojit ke zvySeni jejich fluktuace.

Zakladnim nastrojem Mystery Shoppingu je zG€astnéné pozorovani, vybér spravnych
Mystery Shoppert je tedy klicovou otazkou celého vyzkumu. Hodnoceny pracovnik by
vV zddném piipadé nemél odhalit, Ze obsluhovany zakaznik je pravé Mystery Shopper.

Z tohoto dtivodu si podniky najimaji nezavislé externi hodnotitele, kteti maji vyborné
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komunikaéni schopnosti, herecké naddni ataké pozorovaci talent. Samoziejmé by
Mystery Shopper mél odpovidat vzorku béznych uzivatel tohoto servisu a mél by pro-

jit detailnim Skolenim.

Po detailni analyze nasbiranych dat je dulezité formulovani zavérd, které vyplyvaji
Z hodnoceni. Vysledky byvaji nejcastéji podkladem pro stanoveni potieb vzdélavani,
k G¢elim odménovani a také pro identifikaci pracovnikd vhodnych pro povyseni (Wag-

nerova & Baarova, 2008).
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2 CiL AMETODIKA

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem prace je analyza soucasného stavu v odménovani zaméstnancti a zpliso-
bu jejich motivace. Na zaklad¢ zjisténych vysledkli navrhnout pfipadnou zménu systé-

mu.

2.2 Metodika

V teoretické Casti byla provedena syntéza odbornych publikaci, jejimz vystupem byl
literarni ptehled. Byl zde sestaven uceleny pohled na danou problematiku a rozebrany
nejpodstatnéjsi teoretické poznatky tykajici se stfedniho podnikani, motivace, ma-
nagementu odménovani a MS jako nastroje motivace a odménovani. Po zpracovani lite-
rarniho ptehledu byl osloven podnik, ktery umoznil spolupraci a poskytl pottebna data.
V uvodu praktické ¢asti byl vybrany podnik stru¢né charakterizovan, a poté byla vypra-
covana analyza soucasného stavu v odménovani zaméstnancu a zpusobu jejich motivace
prostiednictvim dotaznikového Setieni pfepazkovych pracovnikli, vedoucich KLIPR a
vedoucich projektu/shopperti. Ziskana data byla poté analyzovana a na zavér byly dopo-

ruéeny kroky, které by mohly vést k piipadné zméné systému.

2.3 Pouzité metody

Dotaznik

Byly stanoveny tfi typy dotaznikli — pro piepazkové pracovniky, vedouci pracovniky
a vedouci projektu/shoppery. Zamétila jsem se na oblast Mystery shoppingu, jelikoz
se jednd o jeden z nastroji motivace a odmeénovani pracovnikd, ktery je vyuzivan
K tomuto Géelu i ve zdravotni pojistovné XY. Dotaznik pro tyto zminéné skupiny re-
spondentti byl strukturovan do tii ¢asti, ato navnimani minulosti, soucasnosti
a budoucnosti MS. Nasledné byla provedena analyza vlivu odmény za IMS v porovnani
s ptijetim IMS a motivaci ke zlepSeni u vedoucich KLIPR a ptepazkovych pracovniki.
Byla tedy porovndvéana data, ziskand z dotaznikového Setfeni s poskytnutymi tdaji ze
strany podniku, tykajici se odmén za IMS. Dotaznik pro pfepazkové zaméstnance obsa-
hoval 26 otazek, pro vedouci KLIPR 27 otazek a pro vedouci projektu/shoppery 22 ota-

zek. Cast otazek byla uzaviena (s jednou nebo vice moznostmi volby) a &ast oteviena (s
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moznosti vyjadieni vlastniho nazoru). Plné znéni dotaznikii je k nahlédnuti v ptilohadch
¢. 1,2,3.
Hypotézy
Ziskana data byla poté statisticky v programu R vyhodnocena, kdy byla stanovena nu-
lova a alternativni hypotéza. Nulovd hypotéza byla stanovena s predpokladem,

ze procento pozitivnich odpovédi z dotaznikového Setfeni nema vliv na procentni zmeé-

nu odmén prepazkovych pracovnikii za IMS, tedy:
HO: Bi=0
KdeZto alternativni hypotéza byla stanovena nasledovné:
HA: Bi#0

Alternativni hypotéza nam tedy tikd, Ze procento pozitivnich odpovédi z dotaznikoveého

Setfeni ma vliv na procentni zménu odmén prepazkovych pracovnikll za IMS.
Rozhovor
Byl vyuzit nestrukturovany rozhovor k ziskani dopliujicich informaci.

Diplomova prace vetné obrazki, grafi a schémat byla zpracovana v prostiedi Micro-

soft Office Word a Excel.
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3 CHARAKTERISTIKA ORGANIZACE

3.1 Zakladni informace o podniku

Jelikoz si podnik nepfeje, aby bylo jeho jméno zvefejnovano, budu v této i dalSich ¢as-
tech prace vyuzivat pro jeho pojmenovani zkratku XY.

Jedna se o zdravotni pojistovnu, jejiz hlavnim ukolem je v souladu s legislativnimi
normami vybirat pojistné na zdravotni pojiSténi na strané jedné a na strané druhé hradit

zdravotni sluzby, které byly poskytnuty klientim pojistovny smluvnimi poskytovateli

zdravotnich sluzeb.

3.2 Spolec¢enska odpovédnost podniku

Jednim z cila této pojistovny je aktivni budovani zdravé a aktivni spole¢nosti. Nechce
v8ak zistavat pouze u plnéni zakonem stanovenych povinnosti. Je si védoma nenahradi-
telné hodnoty zdravi a povazuje za svou povinnost pfispivat k vys$si mife spoleCenské
zodpovédnosti za zdravi populace. Jednou z cest, jak zvySuje motivaci pojiSténct k péci
0 zdravi vlastni, svych rodin i spoluob¢anti, je zaméfeni pozornosti na problematiku
zdravi u osob znevyhodnénych, at’ jiz zdravotné nebo socidln€, na prevenci zavaznych,
zejména civiliza¢nich onemocnéni a na dalsi rizikové faktory. Centralni priority pojis-

tovny v oblasti spolecenské zodpovédnosti jsou:
e ocenovat zodpoveédny ptistup ke svému zdravi,
e vzdé¢lavat a vychovavat k zodpovédnému chovani ke svému zdravi;
e dlouhodobg ptispivat k prevenci nemocnosti ve spolecnosti;
e budovat socialni zodpovédnost a vyrovnavat socidlni nerovnosti ve spole¢nosti,
e podporovat ob¢anskou solidaritu ve spolecnosti;
e podporovat aktivity firemniho dobrovolnictvi;

e podporovat vyzkum a rozvoj nejnovéjSich technologii pro lécbu ve zdravotnic-

tvi.
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3.3 Organizaéni struktura
Organizacni strukturu pojisStovny tvori:
e ustfedi;
e regionalni pobocky;
e klientské pracoviste.

Organizaci a postaveni organizacnich slozek podrobné upravuje organizaéni ad. V Cele
pojistovny stoji feditel, kterého jmenuje a odvolava spravni rada. Reditel je statutarnim

organem a jedna jejim jménem. Organy pojiStovny jsou:
e Spravnirada;
e dozordirada;

e rozhod¢i organ.

Obrazek 10 - Organizacni struktura Interniho Mystery Shoppingu

Reditel
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Zdroj: vlastni zpracovani
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4 VLASTNi PRACE

4.1 Zakladni udaje o vlastnim vyzkumu

Realizovany vyzkum byl provadén metodou dotaznikového Setfeni. Piredmétem
aucelem vyzkumu byla analyza soucasného stavu v odménovani zaméstnancl
a zpusobu jejich motivace. Na zaklad¢ zjisténych vysledkd navrhnout ptipadnou zménu
systému. Dotaznikové Setieni bylo provadéno Vv listopadu a prosinci roku 2017. Cilo-
vou skupinou byli pfepazkovi pracovnici, vedouci KLIPR a vedouci projektu/shoppefi,
pracujici ve zdravotni pojistovné XY. Pfi svém vyzkumu jsem se zamétila na KLIPR
Jihocesky kraj, kde byli osloveni vSichni piepazkovi pracovnici a jejich vedouci. Jelikoz
vedouci projektu/shoppeti plisobi celorepublikove, obratila jsem se se svym vyzkumem
na vSechny. Konkrétné¢ bylo osloveno 34 piepazkovych pracovniki, 5 vedoucich

KLIPR a 17 vedoucich projektu/shopperi.
Celkova navratnost dotaznikd:

e piepazkovi pracovnici — 76,47 %o;

e vedouci pracovnici — 100 %;

e vedouci projektu/shoppeti — 76,47 %o.

Byly stanoveny tfi typy dotazniki — pro piepazkové pracovniky, vedouci pracovniky
a vedouci projektu/shoppery. Zamétila jsem se na oblast Mystery shoppingu, jelikoz
se jedna o jeden Zz nastroji motivace a odménovani pracovnikl, ktery je vyuzivan
k tomu ucelu ive zdravotni pojistovné XY. V 1. ro¢niku jeho spusténi se uplatioval
EMS, ktery zaméstnance spiSe demotivoval a nemél vliv na jejich odménovani. Poté byl
spustén v roce 2015 pilotni projekt IMS, ktery b&zi doted’. Sestavil se tym IMS, ktery
byl slozen zitad piepazkovych pracovnikli a specialistd. Také vznikl checklist,
do kterého byl/je zaznamenavan vykon piepazkového pracovnika a jeho nasledné hod-
noceni mystery shopperem. Dotaznik pro tyto tfi skupiny respondentd byl strukturovan
do tii Casti, ato na vnimani minulosti, sou¢asnosti a budoucnosti MS. Nasledné byla
provedena analyza vlivu odmény za IMS v porovnani s pfijetim IMS a motivaci ke
zlepSeni u vedoucich KLIPR a piepazkovych pracovniktl. Byla tedy porovnavana data
ziskana z dotaznikového Setfeni S poskytnutymi udaji ze strany podniku, tykajici
se odmeén za IMS. Dotaznik pro ptepazkové zaméstnance obsahoval 26 otazek, pro ve-

douci KLIPR 27 otazek a pro vedouci projektu/shoppery 22 otazek. Cast otazek byla
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uzaviend (s jednou nebo vice moznostmi volby) a ¢ast oteviend (s moznosti vyjadieni
vlastniho nazoru). Ziskana data byla poté statisticky v programu R vyhodnocena a byly
urCeny nulovd aalternativni  hypotéza. Nulova hypotéza byla stanovena
s ptedpokladem, ze procento pozitivnich odpovédi z dotaznikového Setfeni nema vliv

na procentni zménu odmén prepazkovych pracovnikii za IMS, tedy:
HO: Bi=0

KdezZto alternativni hypotéza byla stanovena nasledovné¢:
HA: Bi#0

Alternativni hypotéza tedy vyjadiuje, Ze procento pozitivnich odpovédi z dotaznikového
Setfeni ma vliv na procentni zménu odmén prepazkovych pracovnikii za IMS. Déle byl

vyuzit nestrukturovany rozhovor k ziskani dopliujicich informaci.
4.2 Analyza vysledku dotaznikového Setreni

4.2.1 Dotaznikové Setieni vedoucich klientskych pracovist’

Z prvnich péti identifikacnich otdzek vyplynulo, ze na KLIPR v Jihoceském kraji piiso-
bi celkem 5 vedoucich pracovnic. Dvé vedouci jsou ve véku 31 — 40 let, dalsi dvé jsou
ve véku 41 — 50 let a jedna ve véku 51 — 60 let. Kromé jedné vedouci maji vSechny vy-
sokoskolské vzdélani. Dvé vedouci KLIPR ptisobi ve své funkci 1 — 3 roky, dalsi dvé 4
—6 let ajedna 7 — 10 let.

Otazka 6 — Pied zavedenim IMS fungoval na klientskych pracovistich EMS. Do-
mnivate se, Ze se S nim Vasi pracovnici vice ztotozinovali, jelikoZ je nehodnotil pra-

covnik pojistovny, ale externalista?

Graf 1 - Ztotoznovani pracovniki s EMS

Domnivate se, ze se Vasi pracovnici vice ztotoznovali s
EMS?

M ano
M ne

nemohu posoudit
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Zdroj: vlastni zpracovani

Pouze jedna vedouci KLIPR se domniva, ze se pfepazkovi pracovnici vice ztotoziovali
S EMS nez s IMS. Dv¢é vedouci KLIPR odpovédély, ze si mysli, Ze se jeho pracovnici
vice neztotoziovali s EMS. Dalsi dvé nemohly odpovéedét, jelikoz nezazily EMS, na-

stoupily do své funkce pozdéji.
Pro¢?

Dvé vedouci KLIPR nemohly na tuto otazku odpovédeét, jelikoz se s EMS nesetkaly.
Jedna vedouci odpovédéla, Ze byl problém v tom, Ze externi mystery shoppefi neznali
problematiku pfepazek a byli méné empaticti. DalSi vedouci vidi problém v tom, ze
se jednalo pouze o externi nakup bez zpétné vazby a prezentace ,,celku® byla az po delsi
dob¢ a tudiz tento zplsob hodnoceni nelze pouzit pro konkrétni praci s pracovniky. Po-
sledni vedouci odpovédéla kladné a vidi pozitivum v tom, Ze jeden Cloveék navstivil

vSechny KLIPR, tudiz zde byl stejny pohled.

Otazka 7 — Jaky byl Vas 1. dojem p¥i zavedeni IMS na Vasem KLIPR?

Graf 2 - Prvni dojem pti zavedeni IMS

Jaky byl Vas 1. dojem pfi zavedeni IMS na Vasem KLIPR?

H vyborny

M spiSe dobry
spiSe Spatny

M Spatny

Zdroj: vlastni zpracovani
Vétsina vedoucich KLIPR meéla spiSe dobry pocit ze zavedeni IMS na svlij KLIPR,
pouze jedna vedouci méla spisSe Spatny pocit.
Proc¢?
Vétsina vedoucich KLIPR vnimala zavedeni IMS pozitivné, jelikoz ¢ekaly, co jim pii-

nese nového, mély pocit, Ze to k vét§im firmam patfi, protoze je to nastroj, ktery, pokud

se déla spravng, je uzite¢ny. Dale v ném vid€ly moznost zdokonalovani se, ktera jim

vvvvv
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na vedouci KLIPR vnimala zavedeni IMS spiSe negativné, protoze s nim ptichazely

teprve prvni zkuSenosti a byla zde zna¢na neznalost programu.
Otazka 8 — Jaké byly Vase predstavy o IMS?

Graf 3 - Predstavy o IMS

Jaké byly Vase predstavy o IMS?

H neméla jsem zadné
konkrétni predstavy

M védéla jsem o co se jedna

Zdroj: vlastni zpracovani

Tt1 vedouci KLIPR nemély zddné konkrétni predstavy o IMS. Dvé vedouci védély, co
IMS znamena aco piinese na jejich pracovist¢ — jedna znich méla zkuSenosti

Z ptedchoziho zaméstnani, druha od svého manzela.
Otazka 9 — Ocekaval/a jste jako vedouci KLIPR, Ze zavedenim IMS dojde
k Vasemu seberozvoji, ke zlepSeni postaveni Vaseho KLIPR jako celku, atd.?

Graf 4 - O¢ekavani seberozvoje a zlepSeni postaveni KLIPR

Ocekaval/a jste jako vedouci KLIPR, Ze zavedenim IMS

dojde k Vasemu seberozvoji, ke zlepSeni postaveni Vaseho
KLIPR jako celku, atd.?

Hano
M spiSe ano

ne

M spiSe ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Ctyti vedouci odpovédély, ze IMS jim pomohlo k jejich seberozvoji, &i ke zlepseni po-
staveni jejich KLIPR jako celku. Pouze jedna vedouci nevidi IMS jako nastroj ke zlep-

Seni.
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Otazka 10 — Mél/a jste obavy pied zavedenim/p¥ijetim tohoto projektu na Vas
KLIPR?

Graf 5 - Obavy pred zavedenim/ptijetim IMS na KLIPR

Mél/a jste obavy pfed zavedenim/pfijetim tohoto projektu
na Vas KLIPR?

®ano
H spiSe ano
ne

M spiSe ne

Zdroj: vlastni zpracovani

VétSina vedoucich KLIPR neméla obavy pred zavedenim/ptijetim IMS na sviij KLIPR.

Pouze dvé respondentky vypovédély, ze mély starosti.

Otazka 11 — Naplnily se Vase predstavy o IMS?

Graf 6 - Naplnéni ptedstav o IMS

Naplnily se Vase predstavy o IMS?

M ano
M spiSe ano
ne

M spiSe ne

Zdroj: vlastni zpracovani
Vsechny vedouci odpovédely, ze se jejich ptedstavy o IMS spiSe nebo uplné vyplnily.

Pokud byla Vase odpovéd’ na tuto otazku ,ANO“, uved’te, prosim, v ¢em piesné

se VaSe predstavy o IMS naplnily:

Tti vedouci natuto otazku neodpoveédély. Zbytku znich se naplnily piedstavy

v pozvednuti kvality nabizeného servisu, koncepce a celkové komunikace.
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Otiazka 12 — Domniviate se, Ze zavedenim IMS doSlo ke zlepSeni prostiedi
na Vasem KLIPR?

Graf 7 - Zlepseni prostiedi na KLIPR

Domnivate se, Ze zavedenim IMS doslo ke zlepseni
prostiedi na VaSem KLIPR?

M ano

Hne

nevim

Zdroj: vlastni zpracovani
VétSina vedoucich KLIPR se domniva, Ze zavedenim IMS doslo ke zlepSeni prostfedi
na jejich pracovisti, pouze jedna vedouci odpovédéla, ze se tak nestalo.
Otazka 13 — Myslite si, Ze doSlo ke zlepSeni vztahti mezi Vami a Vasimi podrize-
nymi?
Graf 8 - ZlepsSeni vztahti mezi vedoucim a podiizenymi na KLIPR

Myslite si, Ze doslo ke zlepSeni vztahll mezi Vami a
Vasimi podfizenymi?

Hmano
Hne

nevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Vétsina vedoucich KLIPR, konkrétné tii z nich, se domniva, Zze doslo ke zlepSeni vztaht

mezi nimi a jejich podtizenymi, zbytek vedoucich neni stejného nazoru.
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Otazka 14 — Shledavate, Ze zavedenim tohoto projektu doSlo ke zlepSeni vztahi

mezi podiizenymi na Vasem KLIPR?

Graf 9 - Zlepseni vztaht mezi klientskymi pracovniky

Shleddavate, Ze zavedenim tohoto projektu doslo ke
zlepseni vztah mezi podfizenymi na Vasem KLIPR?

M ano, vztahy se zlepsily
M ne, vztahy se naopak
zhorsily

M nic se nezménilo

H nevim

Zdroj: vlastni zpracovani
Vsechny vedouci se shodly na tom, Ze vztahy mezi jejich podiizenymi Se nezménily.

Otazka 15 — Ovlivnil tento projekt Vase podiizené pr¥i obsluze klienti na Vasem

KLIPR?

Graf 10 - Ovlivnéni piepazkovych zaméstnanct IMS pii obsluze klientt

Ovlivnil tento projekt Vase podfizené pfi obsluze klientl na
Vasem KLIPRu?

M ano, zlepsil se jejich pfistup
ke klientlm

M ne, neovlivnil jejich pristup
ke klientim

Zdroj: vlastni zpracovani

Vétsina vedoucich KLIPR odpovédéla, ze IMS ovlivnilo jejich podfizené pii obsluze

klientli, pouze jedna vedouci byla opaéného nazoru.
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Pokud byla VaSe odpovéd’ na tuto otazku ,,ANO%, uved’te, prosim, v ¢em presné

ovlivnil tento projekt jejich pristup pri obsluhovani klienta:

Vsechny vedouci se shodly natom, ze projekt IMS ovlivnil podiizené predevsim

Vv téchto oblastech:
e klientim je poskytovan maximalni servis;
e tvofi maximalni nabidku;
e dodrzuji standardy pti rozhovoru,
e uklizi pfepazku;
e vi, co je dulezité a ¢eho se maji vyvarovat.

Otazka 16 — Spatrujete v tomto projektu néjaké riziko, které by mohlo narusit

jeho fungovani?

Graf 11 - Riziko projektu IMS

Spatfujete v tomto projektu néjaké riziko, které by mohlo
narusit jeho fungovani?

H ano

H ne

Zdroj: vlastni zpracovani
Vétsina vedoucich KLIPR, konkrétné tii, spatiuji v projektu IMS riziko, zbytek nikoliv.

Pokud byla VaSe odpovéd’ na tuto otazku ,,ANO*, uved’te, prosim, jaké riziko

V tomto projektu spatfujete, které by mohlo narusit jeho fungovani:
Tti vedouci KLIPR vidi riziko projektu v nasledujicich oblastech:
e zruSeni zpétné vazby pro rok 2018;
e stereotyp, vybér shopperek — jejich etika a zpusobilost nezaujaté hodnotit;

e star$i pracovnice nebudou brat IMS dost vazné, pokud nedojde k inovacim.
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Otazka 17 — Predavate VasSim podrizenym dostatek informaci tak, aby védéli, jak

maji spravné pracovat?

Graf 12 - Pfedavani informaci od vedouciho smérem k pracovnikiim

Preddvate Vasim podfizenym dostatek informaci tak, aby
védéli, jak maji spravné pracovat?

H ano

H ne

Zdroj: vlastni zpracovani
Vsechny vedouci KLIPR odpovédély, ze ptredavaji svym podiizenym dostatek informa-
ci tak, aby véd¢li, jak maji spravné pracovat.
Otazka 18 — V ¢em byl nejvétsi prinos 1. ro¢niku IMS?
Dvé vedouci pracovnice nemohly na tuto otazku odpovédét, jelikoz nebyly v této dobé

ve funkci. Ostatni odpoveédély, Ze nejvétsim piinosem 1. rocniku IMS bylo zlepSeni

servisu a sjednoceni prace piepazkovych pracovniki.

Otazka 19 — Dirazem na nabidku komerénich produkti byl sledovan cil splnéni

planu na KLIPR. Pomohlo tomuto cili IMS?

Graf 13- IMS a komeréni produkty

Dilirazem na nabidku komercnich produkti byl sledovan cil
splnéni planu na KLIPR. Pomohlo tomuto cili IMS?

M ne
M ano

Zdroj: vlastni zpracovani
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Z4dné vedouci se nedomnivaji, Ze by IMS pomohlo ke splnéni cile planu komerénich

produktti na KLIPR.

Otazka 20 — Ve 2. roce projektu byl zaveden dress code na KLIPR. Jste s tim spo-
kojen/a?

Graf 14 - Zavedeni dress code na KLIPR

Ve 2.roce projektu byl zaveden Dress code na KLIPR. Jste s
tim spokojen/a?

H ano

H ne

Zdroj: vlastni zpracovani
Vétsina vedoucich KLIPR je spokojena se zavedenim dress codu, pouze jedna vedouci

odpovédéla negativne.

Pokud byla Vase odpovéd’ na tuto otazku ,,NE*, uved’te, prosim, pro¢ nejste spo-

kojen/a se zavedenim dress codu:

Jak jiz bylo feceno, pouze jedna vedouci KLIPR neni spokojena se zavedenim dress
codu, protoze pokud by se striktn¢ dodrzoval, bere podle jejiho nazoru pracovnicim

urcitou miru individuality.
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Otazka 21 — Také ve 2. roce bylo poZadovano po klientském pracovnikovi, aby pri
jednani s klientem ucinil/a maximalni nabidku produkti a sluzeb XY. Ve 3. roce
se toto zménilo, nabidka méla byt predevS§im cilena as vétSim diirazem

na rekapitulaci FeSeného. Myslite si, Ze je tento pristup prinosnéjsi?

Graf 15 - Cilena nabidka a rekapitulace feSeného

Ve 3. roce byla nabidka predevsim cilena a s vétSim
ddrazem na rekapitulaci feSeného, myslite si, Ze je tento
pristup pfinosnéjsi?

M ano

M ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny vedouci KLIPR se domnivaji, ze ptistup, kdy je nabidka pfedevs§im cilena

s vét§im dlirazem na rekapitulaci feSeného, je ptinosnéjsi pro KLIPR.

Otazka 22 — Ve 3. roce tohoto projektu se také kladl diiraz na akvizici novych po-
jisténca. Myslite si, Ze jsou zaméstnanci KLIPR dostate¢né motivovani, aby docha-

zelo ke kladnym saldim hospodareni?

Graf 16 - Motivace zaméstnanci KLIPR

Myslite si, Ze jsou zaméstnanci KLIPR dostatecné
motivovani, aby dochazelo ke kladnym saldiim
hospodareni?

Hano

M ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny vedouci KLIPR odpovédély, ze jejich podfizeni jsou dostatecné motivovani,

aby dochézelo ke kladnym saldiim hospodafteni.
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Otazka 23 — Na finan¢nim ohodnoceni VaSich zaméstnancu se odrazi hodnoceni
shoppera, které zaznamenava do tzv. checklistu. Domnivate se, Ze Vase podiizené

shopper hodnotil vZdy tak, aby nedoSlo k jejich krivdé?

Graf 17 - Hodnoceni shoppera

Domnivate se, Ze Vase podfizené shopper hodnotil vidy
tak, aby nedoslo k jejich krivdé?
(hodnoceni na bodové skale)

m 1 (nikdy)
m2
3

m4

5 (ano vzdy)

Zdroj: vlastni zpracovani

Tt1 vedouci KLIPR se domnivaji, Ze shopper hodnotil jejich podiizené spiSe/vzdy tak,
aby nedoslo k jejich kiivdé. Pouze dvé vedouci jsou nerozhodné, jelikoz vybraly

na bodové skale ¢islo 3.

Otazka 24 — Mél/a jste jiz mnohokrat moZnost shlédnout checklist. Myslite si,
Ze tak, jak se pouziva, ma prinos pro Vase podiizené a zaroven postihuje dostatec-

né hodnocena Kritéria?

Graf 18 - Pfinos checklistu

Myslite si, Ze checklist tak, jak se pouziva, ma pfinos pro
Vase podfizené a zaroven postihuje dostate¢né hodnocena
kritéria?

M ano

M ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vétsina vedoucich KLIPR zodpovédéla, ze checklist tak, jak se pouziva, ma ptinos pro

jejich podrizené. Pouze jedna vedouci nevidi v checklistu ptinos pro své zaméstnance.
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Pokud byla Vase odpovéd’ na tuto otazku ,NE*, prosim, uved’te, pro¢ si myslite,

Ze neni checklist spravné nastaven:

Jak jiz bylo feceno, pouze jedna vedouci nevidi v checklistu pfinos pro své zaméstnan-
ce, protoze nazor je vzdy subjektivni bez ptihlédnuti k okolnostem daného stavu — to by

se hodnotit nemélo.

Otazka 25 — Domnivate se, Ze VasSim podrizenym vyhovuje 3 bodova hodnotici $ka-

la?

Graf 19 - Tfibodova hodnotici §kala

Domnivate se, Ze Vasim podfizenym vyhovuje 3 bodova
hodnotici skala?

H ano

H ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny vedouci KLIPR odpovédély, ze se domnivaji, Ze jejich podiizenym vyhovuje 3

bodova hodnotici skala.

Otazka 26 — Projekt IMS funguje jiz 3 roky. V jaké oblasti spatiujete nejvétsi zlep-

Seni?

Vedouci KLIPR spatiuji nejvetsi zlepSeni v téchto oblastech:
e Kklade se duraz na odbornost;
e celkova prace prepazkovych pracovniki v nabidce a servisu;
e piepazkovi pracovnici se blizi k jednotvarnosti v komunikaci;
e T(prava a Cistota pracovisté;
e dress code;

e sjednoceni tvare firmy.
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Otazka 27 — Co ocekavate do budoucna od IMS?
Vedouci KLIPR oc¢ekavaji do budoucna od IMS:

e vice uvédomélych a shovivavych shoppert, kteti budou délat svou praci odpo-

védné se snahou poméhat klientskym pracovnikiim;

e tréninkové programy pro pirepazkové pracovniky, které¢ jim budou pomédhat

se zlepsit;
e udrzeni vysoké trovné referentek — motivace od IMS, které by mélo byt spra-
vedlive;

e vetsi Cetnost fiktivnich nakupi na KLIPR a jejich rozsifeni i na ostatni odbory.

4.2.2 Dotaznikové Setieni s prepazkovymi zaméstnanci

Z prvnich péti identifikacnich otazek vyplynulo, ze vSechny respondentky byly Zeny,
ato v celkovém poctu 26. Nejvice jich je ve véku 41 — 50 let a také pfevazna vétSina

Z nich pracuje u XY déle nez 10 let.

Otazka 6 — Pred zavedenim IMS fungoval na klientskych pracovistich EMS, kdy
hodnoceni provadél externi pracovnik, nyni je provadén pracovnikem pojistovny,

vyhovovala Vam vice tato forma?

Graf 20 - EMS

Vyhovoval Vam vice EMS, kdy hodnoceni provadél externi
pracovnik?

B ANO
B NE
nemuUzu posoudit

B bez odpovédi

Zdroj: vlastni zpracovani

Polovina respondentek odpovédéla, Ze jim diive EMS nevyhovoval.
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Pro¢?
Respondentky uvedly, ze jim EMS nevyhovoval z téchto divodu:
e nevédéla jsem, jak v konkrétnich situacich postupovat — chybéla zpétna vazba,

e nebyl objektivni, protoze interni pracovnici jsou lidé z ptepazek, znaji danou
problematiku a jsou schopni objektivnéji hodnotit.
Otazka 7 — Jaky byl Vas 1. dojem p¥i zavedeni IMS?

Graf 21 - Prvni dojem pti zavedeni IMS

Jaky byl Vas 1.dojem pfi zavedeni IMS?

®m nemohu posoudit, nezazil/a
jsem
W vyborny

spise dobry

W spise $patny

M Spatny

Zdroj: vlastni zpracovani

Vétsina prepazkovych pracovnic, konkrétné 38 %, vypovédéla, ze méla spis dobry pocit

pti zavedeni IMS, na druhou stranu 31 % respondentek byla opaéného ndzoru.
Pro¢?

e neveédeél/a jsem, co oCekavat, bylo to stresujici a neptijemné;

e ocekaval/a jsem ptisné€jSi hodnoceni;

e kontrola kvality sluzeb;

¢ nevadilo mi to, nepoznal/a jsem, zZe se jedna o IMS, byl/a jsem ptirozeny/a.
Otazka 8 — Jaké byly Vase predstavy o IMS?
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:

e nevim, nevzpomindm si, spiSe Zadné,;

e bude se jednat o rady, jak délat praci Iépe;

e nebudou se hledat zbyte¢né chyby;
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e objektivni hodnoceni;
e smiSené pocity;
e obavy z hodnoceni.

Otazka 9 — Ocekaval/a jste, Ze zavedenim IMS dojde k VaSemu seberozvoji, zlepsi

se Vas vztah ke klientum, atd.?

Graf 22 - Oc¢ekavani seberozvoje, zlepSeni vztahu ke klientim

Ocekaval/a jste, ze zavedenim IMS dojde k Vasemu
seberozvoji, zlepsi se Vas vztah ke klientim, atd.?

Hano
[V
8% 11% M spiSe ano
0,
27% 27% ne
H spiSe ne

M nevim, nemohu
posoudit, nezazil/a jsem

Zdroj: vlastni zpracovani
Vétsina respondentek spiSe nebo viibec neocekavala, Zze zavedenim IMS dojde k jejich
seberozvoji nebo zlepseni vztaht ke klientam.
Otazka 10 — Mél/a jste obavy pred zavedenim/prijetim tohoto projektu?

Graf 23 - Obavy pied zavedenim IMS

MEél/a jste obavy pred zavedenim IMS?

Hano
M spiSe ano
ne

M spiSe ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vétsina prepazkovych pracovnic odpovédéla, Zze méla obavy pred zavedenim IMS.

60



Otazka 11 — Naplnily se Vase predstavy o IMS?

Graf 24 - Naplnéni predstav o IMS

Pokud byla

M ano

H spiSe ano
ne

M spiSe ne

M nevim, nezazil/a jsem,
nemohu posoudit

Zdroj: vlastni zpracovani

VétSina prepazkovych pracovnic zodpovédéla, ze se jejich predstavy o IMS spiSe nebo
upln€ naplnily.
Pokud byla Vase odpovéd’ na tuto otazku ,,ANO“, uved’te, prosim, v ¢em piesné
se Vase predstavy o IMS naplnily:
VSechny pracovnice vypoveédé€ly, ze se jejich piedstavy o IMS naplnily v kontrole kvali-
ty prace.
Otazka 12 - Domnivate se, Ze zavedenim IMS doslo ke zlepSeni prostiedi klient-
ského pracovisté, na kterém pracujete?

Graf 25 - ZlepSeni prostiedi diky IMS

Domnivate se, Ze zavedenim IMS doslo ke zlepseni
prostiedi klientského pracovisté, nakterém pracujete?

M ano
M ne

nevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Zde vétSina pracovnic odpovédéla, Ze nevi, zda doslo ke zlepSeni prostiedi klientského

pracoviste, na kterém pracuyji.

61



Otazka 13 - Myslite si, Ze doslo ke zlepSeni vztahti mezi Vami a Vasim vedoucim?

Graf 26 - ZlepSeni vztahli mezi pracovniky a vedoucim

Myslite si, Ze doslo ke zlepseni vztah( mezi Vami a Vasim
vedoucim?

B 7adnd odpoveéd'
Hano

ne
H nevim

m nemohu posoudit, nezazil/a jsem

Zdroj: vlastni zpracovani

Padesat procent respondentek odpovédélo, ze nevi, zda doSlo ke zlepSeni vztahti mezi
nimi a vedoucim. Dalsi tfetina si nemysli, Ze by se dosahlo lepSich vztahti mezi nimi

a vedoucim pracovnikem.

Otazka 14 - Shledavate, Ze zavedenim tohoto projektu doslo ke zlepSeni vztahi

mezi Vami a VaSimi kolegy?

Graf 27 - ZlepSeni vztahti mezi pracovniky

Shledavate, Ze zavedenim tohoto projektu doslo ke
zlepseni vztahli mezi Vami a Vasimi kolegy?

H ano, vztahy se zlepsily

M ne, vztahy se naopak zhorsily

nic se nezménilo

H nevim

B nemohu posoudit, nezaZil/a jsem

Zdroj: vlastni zpracovani

Vice neZ polovina pfepazkovych pracovnic sdélila, Ze zavedenim IMS nedoslo ke zmé-

né vztaht mezi nimi.
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Otazka 15 - Ovlivnil tento projekt Vas pristup p¥i obsluhovani klienta?

Graf 28 - Ovlivnéni piistupu pii obsluhovani klienta

Ovlivnil tento projekt Vas pristup pfi obsluhovani klienta?

M ano, zlepsil se muj pristup ke
19% | 19% klientovi
- M ne, neovlivnil m{j pFistup ke
klientovi

nemohu posoudit, nezazil/a jsem

Zdroj: vlastni zpracovani
VétSinu respondentek projekt IMS neovlivnil v jejich ptistupu pti obsluhovani klienta.

Pokud byla Vase odpovéd’ na tuto otazku ,,ANO*, uved’te, prosim, v ¢em presné

ovlivnil tento projekt Vas pristup pri obsluhovani klienta:
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:
e piiobsluhovani klienta pouzivam danou strukturu rozhovoru;
e poskytovani kvalitnéjSich sluzeb.

Otazka 16 - Mate dostatek informaci k tomu, abyste védél/a, jak mate spravné

pracovat?

Graf 29 - Dostatek informaci

Mate dostatek informaci k tomu, abyste védél/a, jak mate
spravné pracovat?

H ano

H ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Ptes 90 % respondentek uvedlo, ze ma dostatek informaci k tomu, aby véd¢la, jak ma

spravné pracovat.
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Otazka 17 - Dovedete posoudit prinos 1. ro¢niku IMS?
Nejvice se objevovaly tyto odpovedi:
e zlepsSeni prostiedi klientského pracoviste;
e ne — bylo to vice stresujici, nez aby bylo pfinosem,;
e uvédomeni si svych chyb.

Otazka 18 - Diirazem na nabidku komerénich produkti byl sledovan cil splnéni

planu na KLIPR, pomohlo tomuto cili IMS?

Graf 30 - IMS a cil splnéni planu

Dlirazem na nabidku komercnich produkti byl sledovan cil
splnéni planu na KLIPR, pomohlo tomuto cili IMS?

Hne
B nedokdazu posoudit

asi ano

Zdroj: vlastni zpracovani
Skoro polovina pfepazkovych pracovnic odpovédéla, ze nedokéze posoudit, zda cili

spInéni planu pomohlo IMS, dalsich 42 % respondentek se domniva, ze nepomohlo.

Otazka 19 — Ve 2. roce projektu byl zaveden dress code na KLIPR, jste s tim spo-

kojen/a?

Graf 31 - Dress code

Ve 2. roce projektu byl zaveden Dress code na KLIPR, jste s
tim spokojen/a?

M ano

Zdroj: vlastni zpracovani
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Vice nez polovina respondentek je spokojena se zavedenim dress codu na KLIPR.

Pokud byla Vase odpovéd’ na tuto otazku ,,NE“, uved’te, prosim, pro¢ nejste spo-

kojen/a se zavedenim dress codu:

Vsechny piepazkové pracovnice se shodly na tom, ze nékteré barvy nenosi rady. S dress
codem souhlasi, ale domnivaji se, Ze je mnohem dulezit¢jsi, kdyz je pracovnik vhodné
oble¢en, nez jakou ma na sobé barvu. Také si mysli, ze by bylo vhodné, aby zaméstna-

vatel ptispival na oSatné.

Otazka 20 — Také ve 2. roce bylo po Vas pozadovano, abyste pfi jednani s klientem
ulinil/a maximalni nabidku produkta a sluzeb XY. Ve 3. roce se toto zménilo, na-
bidka méla byt predev§im cilena as vét§im dirazem na rekapitulaci FeSeného,
myslite si, Ze je tento pristup prinosnéjsi?

Graf 32 - Cilengjsi nabidka a duraz na rekapitulaci

Ve 3. roce byla nabidka cilena a s vétsim ddrazem na
rekapitulaci reSeného, myslite si, Ze je tento pfistup
prinosnéjsi?

M ano

M ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Témét vSechny respondentky se domnivaji, Ze ptistup, kdy je nabidka cilena a s vétSim

dirazem na rekapitulaci feSen¢ho, je ptinosné;si.
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Otazka 21 — ve 3. roce tohoto projektu se také kladl diiraz na akvizici novych po-
jisténci, citite se byt dostate¢né finan¢éné motivovan/a k tomu, abyste ziskdvali no-
vé pojiSténce a zaroven byl/a pySny/a na to, Ze se podilite na kladném saldu Vaseho
KLIPR?

Graf 33 - Finan¢ni motivace k ziskani novych pojisténci

Citite se byt dostate¢né finanéné motivovan/a k tomu,
abyste ziskavali nové pojisténce a zaroven byl/a pysny/a na
to, zZe se podilite na kladném saldu Vaseho KLIPR?

M ano

Hne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny piepazkové pracovnice se citi byt dostate¢né finanén¢ motivovany k tomu, aby
ziskavaly nové pojisténce a zarovenl pySné na to, ze se podili na kladném saldu jejich

KLIPR.

Otazka 22 — Na VasSem finan¢nim ohodnoceni se odrazi hodnoceni shoppera, které
zaznamenava do tzv. checklistu, domnivate se, Ze Vas vidy shopper hodnotil tak,

aby nedoslo k Vasi kiivdé?

Graf 34 - Hodnoceni shoppera

Na Vasem financnim ohodnoceni se odrazi hodnoceni
shoppera, které zaznamenava do tzv. checklistu, domnivate
se, Zze Vas vidy shopper hodnotil tak, aby nedoslo k Vasi
kfivdé?

B hodnoceni na skale - 1 (nikdy)

B hodnoceni na $kale - 2
hodnoceni na Skdle - 3

B hodnoceni na $kale - 4

M hodnoceni na skale - 5 (ano vzdy)

nemohu posoudit

Zdroj: vlastni zpracovani

Vice jak polovina respondentek oznacila na bodové skéle, Ze je shopper vétsinou nebo

vzdy hodnotil tak, aby nedoslo k jejich kiivde.
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Otazka 23 — Mél/a jste jiZ mnohokrat moZnost shlédnout checklist, ma pro Vas tak,

jak se pouziva, prinos a postihuje dostate¢né hodnocena kritéria?

Graf 35 - Checklist

Mél/a jste jiz mnohokrat moznost shlédnout checklist, ma
pro Vas tak, jak se pouziva, pfinos a postihuje dostatecné
hodnocena kritéria?

Hano
Hne
nevim

B neodpovézeno

Zdroj: vlastni zpracovani

Vice jak polovina respondentek se domniva, ze checklist tak, jak se pouziva, ma pro né

piinos a postihuje dostate¢né hodnocena kritéria.

Pokud byla Vase odpovéd’ na tuto otazku ,,NE“, prosim, uved’te, pro¢ si myslite,

Ze neni checklist spravné nastaven:
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:
e mnoho kritérii k hodnoceni;
e odpovéd dle individudlniho posouzeni shoppera.

Otazka 24 — Vyhovuje Vam hodnotici tfibodova $kala?

Graf 36 - Tiibodova hodnotici $kala

Vyhovuje Vam hodnotici tfibodova skala?

Hano
Hne
nemohu posoudit

H nevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Skoro vsem respondentkdm vyhovuje 3 bodova hodnotici skala.
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Pokud byla Vase odpovéd’ na tuto otazku ,,NE*“, prosim, uved’te, pro¢ Vam 3 bo-

dova hodnotici $kala nevyhovuje:

4 % respondentek uvedla, Ze jim 3 bodova Skala nevyhovuje, ale neudala z jakého

davodu.

Otazka 25 — V jaké oblasti Vam IMS nejvice pomohl se zlepsit?

Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:

nabidka komer¢nich produktu;

spiSe v ném vidim hrozbu kontroly, nez aby byl pfinosem,;
lepsi orientace na potieby klienta,

zlepseni komunikace s klientem;

zlepSeni odbornych znalosti;

akvizice.

Otazka 26 — Co oéekavate do budoucna od IMS?

Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:

zbaveni se trémy a stresu ze shoppera;

zpétnou vazbu, aby mohlo nasledovat piipadné =zlepSeni v komunikaci

s klientem;
bude pouze pro nové zaméstnance a pro stavajici jen jako poradni;

zruSeni — hodnoceni by mélo byt pfimo od klientii, mohl by vzniknout box, kam

klient hodi listek se svym ndzorem na zamé&stnance, ktery ho obsluhoval;
mensi Cetnost navstév shoppera;

pti kladném hodnoceni shopperem by méla byt financni odména — je to dobra

motivace;

roz§ifeni i na ostatni odbory, které komunikuji s klientem.
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4.2.3 Dotaznikové Setieni vedoucich projektu/shoppert

Z prvnich péti identifikacnich otdzek vyplynulo, Ze nejvice shopperek je ve véku
41 — 50 let. Vice jak polovina z nich ma stiedoskolské vzdélani s maturitou a pasobi
v tymu projektu IMS jiz 3 roky.

Otazka 5 — Jaky byl Vas 1. dojem p¥i zavedeni IMS na Vasem KLIPR?

Graf 37 - Prvni dojem pti zavedeni IMS

Jaky byl Vas 1. dojem p¥i zavedeni IMS na Vasem KLIPR?

15% W vyborny

M spiSe dobry
0,

31% spise Spatny

M Spatny

Zdroj: vlastni zpracovani
Prvni dojem pii zavedeni IMS byl u vice jak poloviny shopperek spiSe Spatny.
Pro¢?
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:
e méla jsem zkuSenosti z predchoziho zaméstnani, chapala jsem jeho vyznam;

e vyborny projekt zaméfeny na zlepseni klientského servisu a zaroven na profesni

a osobni rist pfepazkovych pracovniki;
e zavedeni néceho nového — nedivéra a obavy piepazkovych zaméstnanct;

e nedostatek informaci ze strany vedouciho, IMS bylo podano negativné, vniméano

pracovniky pouze jako kontrola.
Otazka 6 — Jaké byly Vase predstavy o IMS?
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:

e zijem zjistit a vnimat, jak funguji najinych KLIPR, ziroven ale obavy, zda
dokazu vse dulezité zachytit a predat, také snaha prospét — nastavit zrcadlo, mo-

tivovat, dat energii, cil pomoci v procesu sjednocenti sité napfi¢ CR;

69



e realné — mela jsem zkuSenosti Z pfedchoziho zaméstnani;

e vyborny projekt, zaméteny na zlepSeni klientského servisu a zaroven na procesni

a osobni rust piepazkovych pracovnikd.

Otazka 7 — Ocekaval/a jste, Ze zavedenim IMS dojde ik Vasemu seberozvoji

a tento projekt Vas celkové posune dal?

Graf 38 - Seberozvoj a posunuti dal diky IMS

Océekaval/a jste, ze zavedenim IMS dojde i k VaSemu
seberozvoji a tento projekt Vas celkové posune dal?

H ano
M spiSe ano
ne

M spiSe ne

Zdroj: vlastni zpracovani

VSechny shopperky ocekavaly, ze zavedenim IMS dojde ik jejich seberozvoji

a celkovému posunuti dal.

Otazka 8 — Mél/a jste obavy se zavedenim/prijetim projektu na klientskych praco-

vistich?

Graf 39 - Obavy se zavedenim/ptijetim IMS na KLIPR

MEél/a jste obavy se zavedenim/pfijetim projektu na
klientskych pracovistich?

M ano
M spiSe ano
ne

M spiSe ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vice nez polovina vedoucich projektu IMS méla obavy se zavedenim/ptijetim projektu

na klientskych pracovistich.
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Otazka 9 — Naplnily se Vase piedstavy o IMS?

Graf 40 - Naplnéni predstav o IMS

Naplnily se Vase predstavy o IMS?

Hano
M spiSe ano
ne

H spiSe ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny shopperky se shodly ve svych odpoveédich na tom, ze doslo k naplnéni jejich
piedstav o IMS.

Dale uved’te, prosim, v ¢em presné se VaSe predstavy o IMS naplnily:
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:
e doslo ke zlepSeni v jednani s klientem, jeho odbaveni a uméni mu naslouchat;
e podani kompletni a ucelené nabidky sluzeb;
e zlepSeni distribuce propagacnich materiali — podpora marketingu;
e doslo ke sjednoceni postupti nap#i¢ CR;

e v¢Etsi motivace pracovniki.
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Otizka 10 — Domniviate se, Ze zavedenim IMS doSlo ke zlepSeni prostiedi

na Vasem KLIPR?

Graf 41 - ZlepSeni prostiedi diky IMS

Domnivate se, Ze zavedenim IMS doslo ke zlepseni
prostiedi na VaSem KLIPR?

Hano
Hne

nevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny vedouci projektu IMS se domnivaji, ze zavedenim IMS doslo ke zlepSeni pro-

stiedi na jejich KLIPR.

Otazka 11 — Myslite si, Ze doslo ke zlepSeni vztaht mezi vedoucimi KLIPR a jejich

podrizenymi?

Graf 42 - ZlepSeni vztahti mezi vedoucimi KLIPR a jejich podtizenymi

Myslite si, Ze doslo ke zlepsSeni vztahl mezi vedoucimi
KLIPR a jejich podfizenymi?

Hano
8% nevim

Zdroj: vlastni zpracovani
V tomto piipadé jsou vysledky nejednoznacné, jelikoz 46 % shopperek se domniva,
ze doSlo ke zlepSeni vztahli mezi vedoucimi KLIPR a jejich podiizenymi a stejné pro-
cento shopperek nevi, zda doslo ke zlepSeni, zbytek shopperek se nedomniva, ze by

doslo v této oblasti ke zlepSeni.
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Otazka 12 — Shledavate, Ze zavedenim tohoto projektu doslo k lepsi spolupraci me-

zi pracovniky na KLIPR?

Graf 43 - Lepsi spoluprace mezi pracovniky na KLIPR

Shleddavate, Ze zavedenim tohoto projektu doslo k lepsi
spolupraci mezi pracovniky na KLIPR?

M ano
Hne

nevim

Zdroj: vlastni zpracovani

Témét vSechny vedouci projektu shledavaji, ze zavedenim projektu IMS doslo k lepsi
spolupraci mezi pracovniky na KLIPR, pouze jedna shopperka neméla na tuto otazku

odpoved'.
Otazka 13 — Spatiujete zlepSeni u pracovniki KLIPR p¥i obsluze klienta?

Graf 44 - ZlepSeni u pracovnikt KLIPR pfi obsluze klientt

Spatfujete zlepseni u pracovnikd KLIPR pfi obsluze klientt?

M ano, zlepsil se jejich vztah
ke klientim

M ne, nedoslo ke zlepseni
jejich vztaha ke klientdm

Zdroj: vlastni zpracovani
Vsechny vedouci projekty spatiuji zlepSeni u pracovnikt KLIPR pfi obsluze klientt.

Pokud byla VaSe odpovéd’ na tuto otazku ,,ANO*, uved’te, prosim, v ¢em presné

ovlivnil tento projekt jejich pristup pfi obsluhovani klienta:

Vsechny shopperky uvedly, ze projekt IMS ovlivnil pracovniky pfi jejich ptistupu pfi

obsluhovani klienta v téchto oblastech:
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e jsou mnohem vstticnéjsi ke klienttim;

e snazi se, aby se kromé poskytovaného odborného servisu klient citil dobie a byl
vitan;

e umgji Iépe prodat nabidku firmy — vyhody, pro¢ byt pravé pojistén u XY

e rekapitulace feseného;

e Usmev;

e moznost seberealizace a zvyseni sebevédomi;

e naslouchani potfebam klienta.

Otazka 14 — Spatiujete v tomto projektu z pohledu shoppera néjaké riziko?

Graf 45 - Riziko IMS z pohledu shoppera

Spatfujete v tomto projektu z pohledu shoppera néjaké
riziko?

H ano

H ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vice nez polovina shopperek nespattuje v projektu IMS néjaké riziko.

Pokud byla VaSe odpovéd’ na tuto otazku ,,ANO*, uved’te, prosim, jaké riziko
V tomto projektu spatfujete, které by mohlo narusit jeho fungovani:
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:

e nevhodnd osobnost a nastaveni shoppera miize mit velmi negativni vliv na cely
projekt ajeho ptijeti pracovniky, vedouci projektu by si mél uvédomovat,
Ze neni ucelem vse nastavit podle jeho KLIPR, mél by vidét i to, co se jinde déla
1épe;

e rozpozndni shoppera, jeho neobjektivni chovani — srovnavani se svym KLIPR,

predpojatost, Casto zveliceni dotazu, ktery odhali vedouciho projektu a dava na-
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jevo prepazkovému pracovnikovi, Ze jej zkousi, dosud nebylo cilem IMS, ovsem

mohlo by se stat v dalSich ro¢nicich,;

e nyni jiz mén¢, vzhledem k vysledkim, ale pokud by projekt nebyl piijat vede-

nim, opustén lidmi, které mu dévaji zivot, vznikl by zavazny problém,;

e kolegové avedouci, ktefi IMS nepfijimaji, budou vidét, jak k nim
z dlouhodobého hlediska ptistoupit, kdyz edukace nebude fungovat, jak to fesit

— vyzva pro management;
e zvefejiiovani vysledki, soutézeni, porovnavani vysledkt napti¢ RP.

Otazka 15 — Myslite si, Ze je projekt dostateéné komunikovan? Védi pracovnici

KLIPR, co se od nich oc¢ekava?

Graf 46 - Dostate¢na komunikace projektu

Myslite si, Ze je projekt dostatecné komunikovan? Vi
pracovnici KLIPR, co se od nich ocekava?

Hano

Zdroj: vlastni zpracovani

Témét vSechny shopperky se domnivaji, Zeje projekt dostatecné¢ komunikovan
a pracovnici KLIPR védi, co se od nich oc¢ekava, pouze jedna vedouci projektu je opac-

ného ndzoru.
Otazka 16 — V ¢em byl nejvétsi prinos 1. ro¢niku IMS?
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:

e sjednocovani znaeni, vzhled budov, pracovisté, spoluprace mezi klientskymi
pracovniky v tymu, lidsky pfistup, zvySeni kvality sluZzeb, rozsiteni thlu pohle-

du, nabourani profesni slepoty vneslo novou energii na KLIPR a vniméani;

e pracovnice si uvédomily, ze je dulezité klienta obslouzit tak, aby odchazel spo-

kojeny a vracel se rad na pobocku pro radu;
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e prace na sob¢ samém,;

e byl spiSe negativni — nové postupy, neklid, nejistota, zaméstnanci Si museli

zvyknout.

Otazka 17 — Diirazem na nabidku komerénich produkti byl sledovan cil splnéni

planu na KLIPR. Pomohlo tomuto cili IMS?

Kromé jedné shopperky se vsechny vedouci projektu shodly na tom, ze cili spInéni pla-
nu na KLIPR pomohlo IMS. Také vidi velkou pomoc ze strany vedoucich KLIPR, ktefi
informovali své podiizené o komercnich produktech ¢i diky pojistovné XY, kterd posi-
lila zna¢né medidlni kampan.

Otazka 18 — Ve 2. roce projektu byl zaveden dress code na KLIPR. Myslite si,
Ze jsou pracovnici s touto mySlenkou spojeni?

Graf 47 - Dress code na KLIPR

Ve 2. roce projektu byl zaveden Dress code na KLIPR.
Myslite si, Ze jsou pracovnici s touto myslenkou spojeni?

H ano

M ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Vice jak polovina shopperek se domniva, ze piepazkovi pracovnici nejsou s myslenkou

zavedeni dress codu na KLIPR spojeni.

Pokud byla Vase odpovéd’ na tuto otazku ,,NE*“, uved’te, prosim, pro¢ nejsou pra-

covnici KLIPR spokojeni se zavedenim dress codu:
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:

e podnikova kultura na toto jeSté€ neni dostate€né ptfipravend, navic ne vSude se to
vzalo za spravny konec, nebylo to domysleno tak, aby obleceni bylo kvalitni

a sluselo vSem;
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e zalezi na osobnim nastaveni, postavé a celkovém ptistupu prepazkového pra-

covnika, také je dilezita atmosféra v tymu a motivace ze strany vedouct;

e pracovnici Se neciti sami sebou, citi nejednotnost v ramci celé CR, jelikoz neni

striktné dano ze strany vedeni RP, jak vypadat — velka benevolence pti IMS, po-
kud se porovna 1. a 3. ro¢nik IMS.

Otazka 19 — Také ve 2. roce bylo poZzadovano po prepazkovém pracovnikovi, aby
pri jednani s klientem ucinil/a maximalni nabidku produkti a sluZzeb XY. Ve
3. roce se toto zménilo, nabidka méla byt predevSim cilena a s vétSim dirazem

na rekapitulaci FeSeného. Myslite si, Ze je tento pristup prinosnéjsi?

Graf 48 - Cilengjsi nabidka s vét§im dirazem na rekapitulaci feseného

Ve 3. roce méla byt nabidka predevsim cilena s dlirazem na
rekapitulaci reSeného. Myslite si, Ze je tento pfistup
prinosnéjsi?

M ano

H ne

Zdroj: vlastni zpracovani
Vsechny vedouci projektu se shodly natom, Ze ptistup ve 3. roce IMS, kdy méla byt

nabidka ptedevsim cilena s dirazem na rekapitulaci feSeného, je piinosnéjsi.

Otazka 20 — Ve 3. roce tohoto projektu se také kladl diiraz na akvizici novych po-

jisSténca. Myslite si, Ze jsou zaméstnanci KLIPR dostate¢né motivovani, aby docha-

zelo ke kladnym saldiim hospodareni?
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Graf 49 - Motivace piepazkovych pracovniki

Myslite si, Ze jsou zaméstnanci KLIPRU dostatecné
motivovani, aby dochazelo ke kladnym saldiim
hospodafreni?

M ano

M ne

Zdroj: vlastni zpracovani

| zde se vSechny shopperky shodly natom, ze jsou piepazkovi pracovnici dostate¢né

motivovani k tomu, aby dochdzelo ke kladnym saldim hospodaieni.

Otazka 21 — Projekt IMS funguje jiz 3 roky. V jaké oblasti spatiujete nejvétsi zlep-

Seni?
Nejvice se objevovaly tyto odpovédi:
e stabilita a ziskavani novych pojisténci;

e snaha poskytovat klientiim to nejlepsi, vSimat si, co mu chybi a délat vSe pro to,

aby odchazel s piidanou hodnotou,

e zajiSténi aktualnich informaci o firmé pro firmu, rozSifeni Uhlu pohledu
na samotné jednani s klientem, vzajemna inspirace, vzhled pfepazek a pracovist,
uveédomeni si, ze je stale co zlepSovat, pohled na KLIPR oc¢ima klienta, sjedno-

covani postupi, cileni a zdjem o klienta.
Otazka 22 — Co ocekavate do budoucna od IMS?
Nejcetnéjsi byly tyto odpoveédi:
e IMS do back office;
e zavedeni IMS i na ostatni oddéleni;
¢ nabizeni dalSich sluzeb;

e veétsi zapojeni vedoucich KLIPR a lepsi spoluprace s nimi;
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podpora pii posunu KLIPR stale na vyssi uroven, edukace zaméstnancti, upo-

zornéni na rezervy, prendSeni dobré praxe dal,

ree

nové napady pro ,,vySkolovani“ novych zaméstnanci, vétsi soucinnost vedou-

cich a podiizenych, uvédoméni si vyznamu IMS u ,,zatvrzelych® odpurct IMS;

moznost zavedeni projektu jako individudlni ptistup ke konkrétnimu zaméstnan-

ci nebo skuping;

IMS se bude neustdle ménit dle aktualni poptavky, bude udrzovat shopperky

V ostrazitosti.
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5 ZHODNOCENI VYSLEDKU

Pti hodnoceni jednotlivych vysledki jsem se zaméfila na tyto konkrétni body:
1 porovnani vysledki z dotaznikového Setfeni
2 vnimani MS ptfepazkovymi pracovniky x vedoucimi KLIPR x shoppery

3 porovnani vysledkl z dotaznikového Setfeni s odménami za IMS

5.1 Porovnani vysledku z dotaznikového Setreni

Tabulka 1 - Porovnani vysledkd z dotaznikt

] PREPAZKOVE , SHOPPERKY/VEDOUCIH
OTAZKA VEDOUCI KLIPR
PRACOVNICE PROJEKTU
o ® ®
Vnimani EMS [
negativné negativné
Pocit p¥i zavedeni © © ®
IMS dobry dobry Spatny
Ocekavani ® © ©
seberozvoje diky IMS neocekavaly ofekavaly ofekavaly
Obavy pred ® © ©
zavedenim IMS mély nemély nemély
Naplneni predstav o © © ©
IMS naplnily se naplnily se naplnily se
Zlepseni prostiedi ? © ©
na KLIPR nevi doslo ke zlepSeni doslo ke zlep3eni
Zlepseni vztahii mezi
piepazkovymi ? © ©
pracovniky a jejich nevi doslo ke zlepSeni doslo ke zlepSeni
vedoucim
Zlepseni vztahii mezi ©
domnivaji se, Ze domnivaji se, Ze . S
prepazkovymi doslo ke zlepseni
se nezménily se nezménily

pracovniky
Ovlivneéni pristupu
pri obsluze klienta ® © ©

nedoslo k ovlivnéni doslo k ovlivnéni doslo k ovlivnéni
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Spatiovani rizik v ® ©
IMS spatiuji Nespatiuji
©
© © projekt je dostatecné
Dostatecna mame dostatek predavame S ‘.
komunikovan, pracovnici
komunikace IMS informaci od pracovnikim

vedoucich KLIPR

dostatek informaci

KLIPR védi, co se od nich

oéekava

Prinos 1. rocniku

zlepSeni prostiedi klientského
pracovisté, uvédoméni si svych
chyb X zadny piinos — byl vice

stresujici, nez aby byl pfinosem

zlepSeni servisu a sjednoceni

prace pfepazkovych pracovniki

Sjednocovani znaceni, vzhled budov,
pracovisté, spoluprace mezi
klientskymi pracovniky v tymu, lidsky
piistup, zvyseni kvality sluzeb,
roz§ifeni Gthlu pohledu, nabourani
profesni slepoty vneslo novou energii
na KLIPR; pracovnice si uvédomily,
ze je dilezité klienta obslouzit tak, aby
odchazel spokojeny a vracel se rad

na pobocku pro radu; prace na sobé
samém X byl spiSe negativni — nové
postupy, neklid, nejistota, zaméstnanci

si museli zvyknout

Pomohlo IMS K cili ? ® ©
spinéni planu nevi nedomnivaji se domnivaji se
®
Zavedeni dress codu © ® nedomnivaji se, Ze jsou
na KLIPR spokojeni spokojeni piepazkovi pracovnici
s dress code spokojeni
Cilenéjsi nabidka © ©

S vetsim diirazem
na rekapitulaci

reseneho

domnivaji se, Ze je to
prinosnéjsi pro

KLIPR

domnivaji se, Ze je to
prinosnéjsi pro

KLIPR

&)
domnivaji se, Ze je to

prinosnéjsi pro KLIPR

Dostatecnd financni
motivace K ziskdavani

novych pojisténcii

©
domnivaji se, Ze jsou
dostate¢né financné

motivovani

©
domnivaji se, Ze jsou
prepazkovi
pracovnici dostate¢né

finan¢né motivovani

©
domnivaji se, Ze jsou
prepazkovi pracovnici
dostatec¢né finan¢né

motivovani
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©

© domnivayji se,
Hodnoceni shopper je hodnotil ze shopper hodnotit |
shopperem vZdy tak, aby nedo$lo | jejich podiizené vidy
k jejich kirivdé tak, aby nedoslo
k jejich krivdé
©
© domnivaji se, Ze tak,

Prinos checklistu

ma pro né tak, jak

se pouziva, prinos

jak se pouziva, ma
prinos pro jejich

podrizené

Vyhovujici 3 bodova

hodnotici skala

©
vyhovuje

©
domnivaji se,
Ze vyhovuje jejich

podiizenym

Nejvétsi zlepseni

nabidka komer¢nich
produktt; lepsi orientace

na potieby klienta; zlepseni
komunikace s klientem;
zlepSeni odbornych znalosti;
akvizice X v zadné oblasti —
spiSe v ném vidi hrozbu

kontroly

klade se diiraz na odbornost;
celkova prace piepazkovych
pracovnikti v nabidce

a servisu; piepazkovi
pracovnici se blizi

k jednotvarnosti

vV komunikaci; uprava

a Cistota pracoviste; dress

code; sjednoceni tvare firmy

stabilita a ziskavani novych

pojisténcl; snaha poskytovat

klientim to nejlepsi — v8imat si, co

mu chybi a délat vse pro to, aby
odchézel s pfidanou hodnotou;
zajisténi aktualnich informaci o
firmé pro firmu; rozsifeni hlu
pohledu na samotné jednani
sklientem; vzdjemna inspirace;
vzhled piepazek a pracovist;
uvédoméni si, Ze je stale co
zlepSovat; pohled na KLIPR
oc¢ima klienta; sjednocovani

postupti; cileni a zajem o klienta

Ocekavani od IMS

do budoucna

zbaveni se trémy a stresu ze
shoppera; zpétnou vazbu,
aby mohlo nésledovat
pripadné zlepSeni

v komunikaci s klientem;
bude pouze pro nové
zaméstnance a pro stavajici
jen jako poradni; zruSeni —
hodnoceni by mélo byt
pfimo od klientii, mohl by
vzniknout box, kam klient
hodi listek se svym nazorem
na ptepazkového pracovnika;
mensi Cetnost navstév
shoppera; rozsifeni i

na ostatni odbory

vice uvédomélych

a shovivavych shoppert,
ktefi budou délat svou praci
odpovédné se snahou
pomoci; tréninkové
programy pro piepazkové
pracovniky, které jim budou
pomahat se zlepsit; udrzeni
vysoké urovné referentek —
motivace od IMS, které by
mélo byt spravedlive; veétsi
Cetnost fiktivnich nakupt
na KLIPR a jejich rozsiteni i

na ostatni odbory

zavedeni 1 na ostatni oddéleni;

nabizeni dalSich sluzeb; vétsi

zapojeni vedoucich KLIPR a lepsi

spoluprace s nimi; podpora pii
posunu KLIPR stale na vyssi
uroven; edukace zamé&stnanct;
nové napady pro ,,vySkolovani®
novych pracovnikl; uvédoméni
si vyznamu IMS u ,,zatvrzelych*
odptircti; moznost zavedeni

projektu jako individualni pfistup

ke konkrétnimu zaméstnanci nebo

skuping; IMS se bude neustale

ménit dle aktudlni poptavky

Zdroj: vlastni zpracovani
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5.2 Vnimani Mystery shoppingu prepazkovymi pracovniky

Ptepazkovi pracovnici vnimali projekt IMS skrze sebe.

O

rady do praxe — moznost seberozvoje;
ptibyla moznost dal$iho finan¢niho ocenéni/bonusu, kterd dosud nebyla;
zacali maximalné komunikovat nabidku celého portfolia nabidky sluzeb;

piinos finan¢nich prostiedkd z komunikace + z prilivu pojisténci + z bonusi za

prodej komeréniho pojisténi.

strach z toho, ze dojde k odhaleni chyp — po 3 letech pozitivni vnimani

shopperti — otevieli jim o¢i,
zintenzivni se kontrola prace;

zvysi se stres v praci.

5.3 Vnimani Mystery shoppingu vedoucimi klientskych

pracovist’

Vedouci KLIPR vnimali projekt IMS skrze KLIPR.

©

podpora manazerské prace;
ziskali dal$i motivaéni néstroj k motivaci svych pracovnik;

zlepsil se vzhled KLIPR;

piepazkovi pracovnici zacali vice prodavat produkty —» vice penéz pro KLI-

PR;

vylepsila se i nabidka a servis —» plnéni planu KLIPR —» moznost dal-

Sich odmén.

83



&

e obava z toho, ze projekt bude fungovat kratkodobg;

e piibylo vice prace, ale v kone¢ném vysledku je to pro né€ ur¢ité pozitivum.

5.4 Vnimani Mystery shoppingu ze strany vedoucich

projektu/shoppert

e kariérni rist;
e poznani jinych regiont, ziskani novych zkuSenosti — pfenos najin¢ KLI-
PR;

e pomohli k celkovému sjednoceni.

e zavedeni dress codu —»nespokojenost piepazkovych pracovnikii;

e Spatny pocit Z IMS —» vyc¢lenéni z kolektivu —» nakonec byli pfinosem.

5.5 Porovnani vysledku z dotaznikového Setreni s odménami

za Interni Mystery shopping

Odmény v ramci IMS jsou dalSim benefitem pro zaméstnance této pojistovny s cilem

zvysit jejich motivaci k jejich celkovému seberozvoji.

V roce 2015 existovala 10bodova hodnotici $kala, pomoci které byly hodnoceny vy-
sledky, zaznamenané do formulait MS, tzv. checklisti. Ten mél 4 oddily, které kon-
krétné hodnotily Kodex odivani, vzhled atpravu pirepazky, Eticky kodex

a profesionalni piistup a komunikaci.

V roce 2016 se checklist ani hodnotici §kala nezménily, pouze ptibyla navic nova po-

loZka celkova atmosféra na KLIPR.

V roce 2017 doSlo k zGzeni hodnotici Skaly na tfibodovou. Doslo ke zméné Upravy
checklistu pouze na dva oddily, pficemz jednotlivé hodnocené polozky se nezménily.
Za prvni oddil zodpovida predevsim vedouci, nebot’ zahrnuje kontrolni kritéria ke stan-
dardiim tykajici se KLIPR. Druhy oddil je zaméfen na hodnoceni prace piepazkového

pracovnika, kdy se hodnoti kontrolni kritéria ke standardim jeho profesionalni praxe.
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Dulezité je podotknout, Ze u piepazkového pracovnika byl kladen diraz na rekapitulaci

feSeného problému a opét se i hodnotila atmosféra na KLIPR.

Na zékladé hodnoceni IMS doslo k jeho rozsifovani do dal§iho vzdélavani pracovniktl
vramci podniku a natomto zakladé vznika lektorsky tym, mentorsky program

a pfipravuji se interni kouci.

Nutno zminit, ze celkovy objem cerpanych finan¢nich prostiedkii na odmény IMS
se meziro¢né navysoval, a to jak v souhrnném ¢isle za kraj, tak i v jednotlivych katego-
riich (vedouci a ptepazkovi pracovnici). V roce 2017 byl objem Cerpanych finan¢nich

prosttedkii na odmény IMS témét ve 100% vycerpan.

5.5.1 Odmény za Interni Mystery Shopping u vedoucich klientskych

pracovist’

Vedouci KLIPR jsou odménovani v ramci IMS za vysledky hodnoceni KLIPR a dale za
polozky, které mohou vramci Checklistu ovlivnit. VySe jeho odmén je ovlivnéna
i kvalitou tymu, ptijetim IMS jeho tymem podiizenych, odrazi i délku zaméstnaneckého
poméru — to v8e do ur¢ité miry na vedouci piimo pusobi a je za to v projektu odménén.
Pro vedouci, na zaklad¢ tohoto projektu, vznikly nové formy benefiti v podob¢ rozvoje
a vzdelavani, rozsifila se nabidka kurzl a skoleni. Pro vedouci pracovniky Se oteviela
i Interni akademie, ktera siklade za cil zlepSovani jejich manazerskych dovednosti

a dalsi vzdélavani.
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Graf 50 - Meziroéni nartist odmén vedoucich pracovnikt za IMS
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Zdroj: vnitropodnikové informace

Vyse uvedeny graf zobrazuje % cerpani odmén v meziro€nich nartstech. Odrazi ptijeti
projektu IMS vedoucimi v letech, jejich manazerské dovednosti, zménu na pozici ve-

doucich a vyménu pracovnik na KLIPR.

Domnivam se, ze KLIPR 1 ovlivnila nejvice zména tykajici se vzniku nového tymu. Na
tomto KLIPR piibylo vice prace, ale z mého prizkumu vyplynulo, Ze i piesto vedouci
Cerpala na odménach v celkovém objemu nejvice ze vSech pracovist, i ve vztahu k roku
2016. Ackoliv v dotaznikovém Setfeni uvedla, Ze méla obavy z tohoto projektu a prvni
dojem pii jeho zavedeni méla spiSe Spatny, pochopila jeho piinos pro sviij KLIPR.
V dotaznikovém Setfeni dale zminila, Ze nejvétsi zlepSeni spatfuje vtom, Zze

se prepazkovi pracovnici blizi k jednotvarnosti.

Na KLIPR 2 doSlo k vyraznému naristu vyplacenych finan¢nich prostredkd za tento
projekt, za ¢imz vidim novy ptistup mladé vedouci, kterd postavila dobfe sviij tym. Sou-
lad na pracovisti a motivujici prostiedi mélo zasadni vliv na vykon piepazkovych pra-
covnikl, véetné samotné vedouci, ktera si jasné uvédomuje finanéni benefity plynouci
z toho projektu, které vytézuje i ve své manazerské praci. Jeji pozitivni postoj k tomu
projektu vyplyva i z dotaznikového Setfeni, kde uvedla, zZe pti jeho zavedeni méla spise

dobry pocit a vidi v ném moZnost zdokonalovani se a ziskavani zpétné vazby.
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I ptes pozitivni ptistup vedouci na KLIPR 3, vyplyvajiciho z dotaznikového Setfeni, zde
nedoslo k naristu vyplacenych finan¢nich prostfedkt za tento projekt, coz se miize vy-
hledové negativné projevit ve fungovani KLIPR. Z mého Setfeni bylo téz zjisténo, ze
se jedna o stabilni tym, ktery ma staré, zajeté postupy a koleje a je malo ptistupny zmé-
nam. Navzdory veskerym motiva¢nim nastrojium Vv ramci tohoto projektu k nému uplat-

nuji rezervovany postoj, coz se dle mého nazoru odrazi v jejich vysledcich.

Na KLIPR 4 doslo k nartstu odmén vedouci za tento projekt. Tento skvély vysledek
ovlivnil dle mého minéni fakt, Zze doslo k obméné tymu a vedouci se ziejmé s IMS vice
ztotoznila, méla novou motivaci do prace, vidéla nové vyzvy, a predev§im v ném spat-
fovala ptinos pro své pracovisté, coz se odrazi i v procentualnim mezirocnim nardstu
odmén. Jediné, s ¢im se neztotoznuje, dle dotaznikového Setieni, je checklist a dress
code. U checklistu se domniva, Ze nepostihuje dostatecné hodnocena kritéria — subjek-
tivni hodnoceni shopperem bez piihlédnuti k okolnostem daného stavu. U dress codu

vidi problém v tom, ze bere piepazkovym pracovnikiim ur¢itou miru individuality.

U posledniho KLIPR 5 citim z jednani vedouci urc€ity vyckavaci postoj, ktery odrazi
vySe procentniho narustu odmén v meziro¢nim porovnani 2015/16. Poté si ale ziejmé
uvédomila trvalost projektu i jeho piinos, méla spravny motivacni vliv na sviij tym, coz
se odrazilo na vysledcich, respektive na narustu jejich odmén oproti 1. ro¢niku, které

reflektuji piijeti IMS a pozitivni vnimani tohoto projektu.

5.5.2 Odmeény za Interni Mystery shopping u prepazkovych pracovniku

Ptepazkovi pracovnici maji v ramci tohoto projektu dva druhy odmén. Jednak ziskavaji
finan¢ni prostiedky za celkovy vysledek jejich KLIPR a také za kazdy fiktivni nakup
shoppera dle vysledku checklistu. V ramci tohoto projektu mohou piepazkovi pracovni-
ci ziskat moznost absolvovat Skoleni dle potieb jejich rozvoje, nabizi se i moZnost
v budoucnu fungovat v tymu IMS jako shopper. Je tieba zminit fakt, Ze odmény za IMS
u piepazkovych pracovnikii tvoti 2/3 jejich mzdy. Dale je dilezité fici, Ze na niZze uve-

dena data méla vliv nové nastavend hodnotici kritéria z roku 2017.
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Graf 51 - Meziro¢ni nardst odmén ptepazkovych pracovniki za IMS
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Jak jiz bylo zminéno vyse, KLIPR 1 nejlépe pfijal tento projekt. V roce 2017 se tym
doplnil o nové pracovnice, které ptiSly z finanéni sféry a ptijaly IMS bez vyhrad a ihned
se snim ztotoznily, jak uvedly v dotaznikovém Setfeni, ipies pocateéni obavy. Fakt
poklesu odmén ptepazkovych pracovnikli je dle mého nazoru zpusoben nedostatkem
zkuSenosti v oblasti odbornosti, ktera se ziskava ipraxi a délkou pracovniho poméru.
Graf odrézi flexibilitu nového tymu a svéd¢i o jeho kvalité. Domnivam se, ze procentni
pokles je nevyznamny, s piihlédnutim k ,,mladi* tymu se jedna o skvély vysledek, ktery

odrazi nastaveni pracovnikl na vysledek.

Na KLIPR 2 byly v prvnich dvou letech obdobné vysledky jako u vedouci, coz bylo
zpusobeno genera¢ni obménou i o¢ekavanou vyménou vedouci pracovnice. V roce 2016
byl tym nové postaven avzhledem k vhodnému vybéru ivelice rychle piipraven
a motivovan na dosahovani vybornych vysledkii v ramci projektu, které se odrazilo ve
vysi Cerpanych odmén v roce 2017. Z dotaznikového Setieni vyplynul pozitivni ptistup

piepazkovych pracovniki k tomu projektu, ktery koresponduje s vyse uvedenymi daty.

Na KLIPR 3 je stabilni tym, slozeny ze starSich pracovnic, u kterych, jak jiz bylo zmi-
néno vyse, byl zjistén z dotaznikového Setfeni rezervovany postoj k tomuto projektu.
Vsechny mély obavy z toho projektu, dale jeho zavedenim neoéekavaly sviij seberoz-
voj, ani ovlivnéni pfi obsluze klienta. Problém vidi i v zavedeni dress codu, se kterym

se neztotoznuji. Myslim si, Ze t0 se nejvice odrazilo ve vyplacenych odménach za tento
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projekt, kdy doslo k jejich poklesu , ato 0 25 %. Domnivam se, Ze doslo k jeho nepo-
chopeni a nepfijeti. Je vidét, Ze finanéni ocenéni pro né¢ neni dostatecné motivujici,
I presto, ze v dotaznikovém Setfeni uvedly, Ze se citi byt dostate¢né finanéné motivova-
ne.

Na KLIPR 4 razantné vzrostly odmény piepdzkovych pracovnikti. Podle mého nézoru
na to meéla nejvetsi vliv zména, tykajici se omlazeni tymu a také z dotaznikového Setieni
vyplynulo, Ze vedouci méla novy pohled na tento projekt a aktivizovala sviij manazer-
sky ptistup k nému. Toto bylo podpoieno, dle mého zjisténi, i dalsimi nabidkami vzdé-
lavani v ramei Interni akademie a rozsifeni jeji ptisobnosti v oblasti manazerské prace.
To vSe se pozitivné projevilo i ve vysledcich tymu KLIPR. I pfes tyto pozitivni vysled-
ky uvedli pfepazkovi pracovnici, ze prvni dojem pti zavedeni tohoto projektu byl u vét-
Siny z nich spiSe $patny, neocekavali, Ze by diky nému doslo k jejich seberozvoji a také
skoro u zadného nedoslo k napInéni piedstav o IMS, protoze je dle jejich nazoru ptilis
piisné a dalsi problém vidi v tom, Ze pokud shoppera poznaji, hodnoceni neni poté real-
né, jelikoZ nejsou pii jeho obsluze prirozeni. Také se polovina respondentli neztotoziu-
je s dress codem. Tato vSechna konstatovani, z mého pohledu, prameni z toho, Ze vice
nez polovina respondentek pracuje u XY 10 avice let, coz ovliviiuje tyto odpovédi

a projevuje se zde i urcita stagnace tymu.

Na KLIPR 5, na zdklad¢ zjisténi z dotaznikového Setfeni, méli v prvnich letech spiSe
pasivni piistup k tomu projektu — méli z néj obavy, které vyplyvaly i z ptedchozich zku-
Senosti Z jinych projektt, jejichz realizace neméla vystupy ani delsi trvani. Toto je patr-
né i ve vztahu k uvedenym datiim — vétSina tymu, predevS§im sama vedouci, jsou dlou-
holetymi zaméstnanci pojistovny. Az v roce 2017 doslo k vyraznému zvySeni odmén
oproti ptedchozim roktim, coz lze rozkliCovat jako to, ze pochopili piinos IMS

a ztotoznili se S nim.

5.5.3 Statistické vyhodnoceni dat

Na obrazku na dalsi strané¢ je uvedena procentni zména odmén (O) piepazkovych
pracovnikii za IMS v letech 2015/16 a2016/17. Dale je zde zminéno procento
pozitivnich odpovédi z celkového poctu odpoveédi (PO) z provedeného dotaznikového

Setfeni. Tato data slouzi jako vstup do regresniho modelu.
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Obrazek 11 - Procentni zména odmén (O) a procento pozitivnich odpovédi (PO)

[1] -31 97 -25 108 70
> PO
[1] 45.46 €9.25 44.12 81.80 60.60

Zdroj: vlastni zpracovani v programu R na zaklad¢ vnitropodnikovych informaci

Bylo také zapotiebi stanovit Si hulovou a alternativni hypotézu. Nulova hypotéza byla
stanovena s ptredpokladem, ze procento pozitivnich odpovédi nema vliv na procentni

zménu odmén, tedy:
HO: Bi=0
Kdezto alternativni hypotéza byla stanovena nasledovne¢:
HA: Bi#0
Alternativni hypotéza nam tedy ftika, Ze procento pozitivnich odpovédi ma vliv
na procentni zménu odmén. Hladina vyznamnosti byla stanovena na hodnoté¢ a = 0,05.

Vystup ze statistického softwaru R aprovedena regresni analyza je zobrazena

na obrazku nize:

Obrazek 12 - Regresni analyza

> model<-1m (0~PO)
> summary (model)
Call:

Im{formula = 0 ~ PO)

Residuals:
1 2 3 4 5
-15.804 17.274 -4.458 -21.300 24.788
Coefficients:
Eztimate 5td. Error t wvalue Pr(>|t])
[Intercept) —-196.5802 45.4780 -4.323 0.0z228 *
EO 3.9500 0.7344 5.433 o.0lzz2 *

Signif. codes: 0 Y&*&%Fr Q_QQ1 “&¥&%r Q.Q1 “*f Q.05 *.," 0.1 v r 1
Residual standard error: 23.51 on 3 degrees of freedom

Multiple R-sdquared: Q.8077, LAdjusted R-sdqguared: 0.877
F-statistic: 29.52 on 1 and 3 DF, p-value: 0.01224

Zdroj: vlastni zpracovani v programu R na zaklad¢ vnitropodnikovych informaci

Jak je z obrazku patrné, p-value (0,01224) je mensi nez a (0,05), a proto Ize vyvodit
zavér, ze na zékladé¢ nasich dat a hladin€ vyznamnosti a = 0,05 zamitdme nulovou hypo-
tézu ve prospéch alternativni, kterd tvrdi, Ze procento pozitivnich odpoveédi mé vliv

na procentni zménu odmén. Na zakladé vysledku linearni regresni analyzy, metody jed-
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noduché regrese, je tedy mozné fici, Ze procento pozitivnich odpovédi ma vliv
na procentni zménu odmeén, tedy ¢im vice jsou pracovnici motivovani a ¢im pozitivnéji
vnimaji cely projekt IMS, tim vétsi jsou i jejich odmény a naopak.

Ukazatel Multiple R-squared, coz v piekladu znamena koeficient determinace, vykazuje
hodnotu 0,9077, coz znamend, ze procento pozitivnich odpovédi vysvétluje procentni

zménu odmén Z vice nez 90 %, tedy celkem vyznamng.

Cela situace lze graficky zobrazit nasledovné:

Obrazek 13 - Vystup regresni analyzy

> plot (PO,0,x1lab="% pozitivnich odpovédi™,ylab="% zména odmén™,col="blue", pch=20,cex=0.9)
> _ab'_i:'.-': (model, lwd=2, col="xred")

o

S 4

= .

(=

@

% zména odmén
40
I

20

| T | |
50 60 70 80

% pozitivnich odpovédi
Zdroj: vlastni zpracovani v programu R na zakladé vnitropodnikovych informaci

Procentni nartst ¢i pokles odmén piepazkovych pracovnikli a procento pozitivnich od-
povédi je vyobrazeno modrymi puntiky. Graf je proloZen pfimkou regresni analyzy
(Cervena primka). Na grafu je mozné sledovat lineadrni zavislost mezi vysvétlovanou

a vysvétlujici proménnou.

U KLIPR 1 se na zakladé metody jednoduché regrese nepodafilo prokazat, Ze procento
pozitivnich odpovédi ma vliv na procentni zménu odmén, tedy ¢im vice jsou pracovnici
motivovani a ¢im pozitivnéji vnimaji cely projekt IMS, tim vétsi jsou i jejich odmény
a naopak. K prokazani nedoslo z toho divodu, Ze u pfepazkovych pracovniki nastal
pokles odmeén za IMS, a to o 31 %, ktery nebyl zptisoben negativnim vnimanim projek-

tu, ale tim, Ze v roce 2017 byl obnoven tym. Dle mého nazoru doslo ke snizovani z toho
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divodu, Ze novi piepazkovi pracovnici neméli dostatek zkuSenosti v oblasti odbornosti,
ktera se ziskava i praxi a délkou pracovniho poméru. Domnivam se, Ze procentni pokles
odmén je nevyznamny, s prihlédnutim k ,,mladi* tymu se jedna o skvély vysledek, ktery
odrazi nastaveni pracovnikii na vysledek a svédci o jejich kvalité. Z dotaznikového Set-
feni vyplynulo 45,46 % pozitivniho vnimani IMS. Dilezité je podotknout, ze dotaznik
nevyplnili vSichni ptepazkovi pracovnici, dd seale predpokladat, zeti, ktefi
se prizkumu nezucastnili, budou mit stejny nazor jako tito respondenti, jelikoZ pracuji

Vv jednom tymu, kde se vzajemné ovliviiuji svymi nazory.

U KLIPR 2 se podarilo prokazat na zédkladé metody jednoduché regrese, ze procento
pozitivnich odpovédi mé vliv na procentni zménu odmeén, tedy ¢im vice jsou pracovnici
motivovani a ¢im pozitivné€ji vnimaji cely projekt IMS, tim vétsi jsou i jejich odmény
a naopak. Z dotaznikového Setfeni vyplynul pozitivni pfistup piepazkovych pracovniki
k projektu, ato v konkrétni vysi 69,25 %, ktery koresponduje isodménami, které
vzrostly 0 97 % v meziro¢nim srovnani let 2015/16 a 2016/17. Na tyto pozitivni vysled-
ky méla vliv zména, zpusobena generaéni obménou iocekavanou vyménou vedouci
pracovnice. V roce 2016 byl tym nové postaven a vzhledem k vhodnému vybéru i velice
rychle nastaven a motivovan na dosahovani vybornych vysledkt v ramci tohoto projek-

tu.

U KLIPR 3 se podafilo prokazat na zakladé metody jednoduché regrese, Ze procento
pozitivnich odpovédi ma vliv na procentni zménu odmén, tedy ¢im vice jsou pracovnici
motivovani a ¢im pozitivné€ji vnimaji cely projekt IMS, tim vétsi jsou i jejich odmény
anaopak. Je zde stabilni tym, sloZzeny ze starSich pracovnic, u kterych byl zjistén
z dotaznikového Setfeni rezervovany postoj k tomuto projektu, a to v celkové vysi 55,88
%. VSechny mély obavy z toho projektu, dale jeho zavedenim neocekavaly sviij se-
berozvoj, ani ovlivnéni pii obsluze klienta. Problém vidi i v zavedeni dress codu, ktery
nechtéji pfijmout za svlij. Myslim si, Ze t0 Se nejvice odrazilo ve vyplacenych odmé-
nach za tento projekt, kdy doslo k poklesu vyplacenych finan¢nich prosttedki, a to o 25
%. Domnivam se, Ze doSlo k nepochopeni a nepfijeti tohoto projektu. Je vidét,
ze finanéni ocenéni neni pro n¢ dostate¢né motivujici, i pfesto, ze v dotaznikovém Set-

feni uvedly, Ze se citi byt dostate¢né finanéné motivované.

U KLIPR 4 se podatilo prokazat na zakladé¢ metody jednoduché regrese, ze procento
pozitivnich odpoveédi ma vliv na procentni zménu odmén, tedy ¢im vice jsou pracovnici

motivovani a ¢im pozitivn€ji vnimaji cely projekt IMS, tim vétsi jsou i jejich odmeény
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a naopak. Na tomto klientském pracovisti razantné vzrostly odmény prepazkovych pra-
covnikt, ato 0 108 % v meziroénim srovnani 2015/16 a 2016/17. Podle mého nazoru
na to mela nejvetsi vliv zména, tykajici se omlazeni tymu a dale z dotaznikového Setieni
vyplynulo, Ze vedouci piehodnotila pohled na tento projekt a aktivizovala sviij mana-
zersky pristup k nému. Toto bylo podpoieno, dle mého zjisténi, i dalsimi nabidkami
vzdelavani v ramci Interni akademie a rozsifeni jeji plisobnosti v oblasti manazerské
prace. To vSe se projevilo i ve vysledcich tymu KLIPR, kdy bylo zjisténo 81,8 % pozi-

tivni vnimani tohoto projektu ze strany piepazkovych pracovnikd.

I na KLIPR 5 se podatilo prokazat na zdkladé metody jednoduché regrese, Ze procento
pozitivnich odpovédi mé vliv na procentni zménu odmeén, tedy ¢im vice jsou pracovnici
motivovani a ¢im pozitivnéji vnimaji cely projekt IMS, tim vétsi jsou i jejich odmény
a naopak. Dotaznikové Setfeni odhalilo, ze v prvnich letech mé&li spiSe pasivni piistup
k tomu projektu — citili obavy, které vyplyvaly i z pfedchozich zkuSenosti z jinych pro-
jektd, jejichz realizace neméla vystupy ani del$i trvani. Toto je patrné ive vztahu
k uvedenym datim — vétSina tymu, piedevsim sama vedouci, jsou dlouholetymi za-
meéstnanci pojistovny. AZ v roce 2017 doslo k vyraznému zvySeni odmén oproti témto
roktim, coz je jisté dusledkem toho, ze pochopili piinos IMS a ztotoznili Se S nim, coz

dokazuje i jeho 60,6 % pozitivni vnimani.
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DOPORUCENI

Zpracované vysledky potvrdily, ze nc¢které prepazkové pracovnice a jedna vedouci
KLIPR nejsou spokojené se zavedenim dress codu v ramci IMS. Domnivam se, ze pfi
komunikaci s klienty, jako pravé v pojistovné, je velmi dilezité, aby byl pracovnik
vhodné oblecen. Na nékterych KLIPRech se uplatiiuje to, ze pro kazdy den je stanovena
jina barva odévu, aby Se pracovnici barevn¢ sladili. Podle mého nazoru by bylo vhod-
néjsi, aby zaméstnavatel zacal prispivat na oSatné v ramci poskytovanych benefitli
a barvy bych nechala na individualnim vkusu pracovnika, protoze kazdy ma rad jiné

barvy a nemusi se v ur€itych odstinech citit dobte.

Déle bych se zamétila na hodnoceni ze strany realného klienta. V pojisStovné
se samoziejme uplatiiuje proklientsky ptistup, z tohoto divodu bylo doporu¢eno vytvo-
feni boxii na vSech klientskych pracovistich, kam by mohli klienti vhodit listek,
na kterém by vyjadfili svou spokojenost/nespokojenost s piepazkovym pracovnikem,
ktery je obsluhoval, poptipadé doporucili namét ke zlepSeni poskytovanych sluzeb kli-
entim. Tato zpétna vazba od klienta by mohla byt v budoucnu zafazena do checklistu
a stat se tak soucasti odmeénovani piepazkovych pracovnikii. Zatim mohou klienti vy-
jadfit svij nazor pouze pies e-mailovou adresu, coZ povazuji za nevyhovujici z toho
duvodu, ze pievazna ¢ast starsi populace neovlada dobie praci s PC a i pro ostatni pojis-
ténce je urcité rychlej$i napsat sviij nazor piimo na pobocce, vhodit ho do boxu
aneCekat nato, az ptijdou domi, kde se budou zdrzovat hledanim kontaktu
na pojistovnu a psanim e-mailu. Myslim si, ze zZ tohoto divodu Si to muze vétsina klien-

ti rozmyslet, ponévadz to pro n¢ nebude pohodIné a casove efektivni.

Na KLIPR 3 byly pozorovany nejvyraznéjsi rozdily v odménach za IMS oproti ostatnim
KLIPR. Z vysledkii vyplyva, Ze finanéni motivace v rdmci tohoto projektu neplisobi
stejné na vSechna KLIPR. Z tohoto divodu by bylo vhodné zamyslet se nad formou
motivace pro toto klientské pracovisté, nabidnout moznost osobniho rozvoje ¢i zmény.
To vSe je nutné pro podpofeni stabilniho a dobte fungujiciho tymu, u kterého vysledky
z vyse uvedeného Setfeni ukazuji na ztratu motivace a chuti ke zménam. Bylo by vhod-
né pro vedouci vytvofit jiné seberozvojové podminky a umoznit ji najit ve své praxi

novou motivaci ¢i tthel pohledu.

Také bych se zamétila na jazykové znalosti prepazkovych pracovnikid. Bylo by

vhodné, aby piepazkovy pracovnik ovladal alespon jeden cizi jazyk na komunikativni
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urovni. Mezi klienty je mnoho cizincl, proto nepusobi profesionalné, kdyz se s nimi
prepazkovy pracovnik neumi domluvit. V soucasné dob¢ je tento problém feSen posky-
tovanim kurzi anglitiny ptimo na pracovisti, které jsou zafazeny do benefitti podniku.
Urc¢ité bych doporucovala do budoucna zatadit tuto dovednost jako dalsi polozku hod-

noceni v ramci checklistu.

Z dotaznikového Setieni piepazkovych pracovnikd vyplynulo, Ze uz Se mnozi z nich
setkali s tim, ze daného shoppera poznali. Myslim si, Ze by se vedeni projektu IMS mé-
lo zamyslet nad tim, ze neni Zadouci, aby jeden shopper navstivil prepazkového
pracovnika vice nez jednou. Sami pracovnici sdé¢lili, Ze jsou vystresovani

a samoziejme nejsou pii obsluze ptirozeni, tudiz dochézi ke zkresleni hodnoceni.

Poslednim navrhem je zavedeni IMS i na dalsi odbory, které komunikuji s klienty, coz
se objevilo i v provedeném vyzkumu. JelikoZ piepazkovi pracovnici museji projekt IMS
podstupovat, bylo by spravedlivé, aby doslo k jeho rozsifeni. Domnivam se, ze je velmi
dulezité, aby | zaméstnanci jinych odboru védéli, jak spravné komunikovat s klientem
a zaroven byla provéfovana jejich odbornost a profesionalita. To samoziejmé povede
k tomu, Ze se zkvalitni poskytované sluzby napii¢ celou firmou, nejenom na klientskych

halach.
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ZAVER
Cilem prace byla analyza soucasné¢ho stavu v odménovani zaméstnanct a zpisobu je-

jich motivace a na zakladé¢ zjisténych vysledki navrzeni ptipadné zmény systému.

V teoretické Casti byla provedena syntéza odbornych publikaci, jejimz vystupem byl
literarni ptrehled. Konkrétni data pro praktickou cast byla Cerpana z internich zdroju
organizace a webovych stranek. Nejvétsim zdrojem informaci bylo dotaznikové Setieni
piepazkovych pracovnikii, vedoucich KLIPR a vedoucich projektu/shoppert, které jsem
pouzila k analyze souc¢asného stavu v odménovani zaméstnancti a zptisobu jejich moti-
vace. Dotaznik pro tyto tfi skupiny respondentll byl strukturovan do tii ¢asti, ato
na vnimani minulosti, soucasnosti @ budoucnosti MS. Dotaznik pro piepazkové zamést-
nance obsahoval 26 otazek, pro vedouci KLIPR 27 otazek apro vedouci projek-
tu/shoppery 22 otazek. Cést otazek byla uzaviena (s jednou nebo vice moznostmi volby)
a cast oteviena (s moznosti vyjadieni vlastniho nazoru). Nasledné byla provedena ana-
Iyza vlivu odmény za IMS v porovnani s ptijetim IMS a motivaci ke zlepSeni u vedou-
cich KLIPR a piepazkovych pracovniki. Byla tedy porovnavdna data ziskana
Z dotaznikového Setteni s poskytnutymi 0daji ze strany podniku, tykajici se odmén za
IMS. Tyto zdroje informaci jsem ziskala v listopadu a prosinci 2017. P¥i svém vyzkumu
jsem se zamé¢tila, na KLIPR Jihocesky kraj, kde byli osloveni vSichni pfepazkovi pra-
covnici a jejich vedouci. Jelikoz vedouci projektu/shoppeii plisobi celorepublikove,
obratila jsem se se svym vyzkumem na vSechny. Konkrétné bylo osloveno 34 piepaz-
kovych pracovnikl, 5 vedoucich KLIPR a 17 vedoucich projektu/shoppert. Ziskana
data byla poté statisticky v programu R vyhodnocena, kdy byla stanovena nulova
a alternativni hypotéza. Nulova hypotéza byla stanovena s piedpokladem, ze procento
pozitivnich odpovédi z dotaznikového Setieni nema vliv na procentni zménu odmén

ptepazkovych pracovniki za IMS, tedy:
HO: Bi=0
Kdezto alternativni hypotéza byla stanovena nasledovné:
HA: Bi#0

Alternativni hypotéza tedy vyjadiuje, Ze procento pozitivnich odpovédi z dotaznikového

Setfeni ma vliv na procentni zménu odmén prepazkovych pracovniki za IMS.

Dale byl vyuzit nestrukturovany rozhovor k ziskani dopliujicich informaci.
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Ze zpracovanych vysledkii byly doporuceny nasledujici navrhy:
e pfispivani zaméstnavatelem na oSatné;

e vytvofeni boxu na vSech klientskych pracovistich, kde by klient vyjadfil svou

spokojenost/nespokojenost s piepazkovym pracovnikem, ktery ho obsluhoval;

e zaméfeni se na jazykové dovednosti prepazkovych pracovnikii a nasledné zata-

zeni této dovednosti jako dalsi polozky hodnoceni v ramci checklistu;

e na KLIPR 3 zvolit jiné motiva¢ni techniky u vedouci — interni koucink, Skoleni
vramci workshopl, zlepSeni komunikace ataké celkové nasmerovani

a nastaveni v oblasti jejich manaZerskych povinnosti;

e zamysleni se vedoucich projektu nad tim, zda je vhodné, aby shopper navstivil

ptepazkového pracovnika vice nez jednou;

e zavedeni IMS i na dalsi odbory, které komunikuji s Klienty.
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SUMMARY

The main aim of this diploma thesis is to analyse the state of remuneration of em-
ployees, the way of their motivation and suggest a possible change of the system based
on the found results.

The aim of the first, theoretical part is the synthesis of professional publications, the
output of which will be a literary overview. The comprehensive view of the issue is set
and there are analysed the most important theoretical findings relating to the medium-
sized business, motivation, motivation theory, motivation and remuneration, remunera-
tion management and its objectives, rewards and work performance, the structure and
form of wages, evaluation of work, the most common forms of wages, employee bene-

fits, MS as an instrument for motivation and remuneration.

The course of the research is presented in the practical part and it is carried out in the
XY health insurance company. At first, this organization is briefly described and then
a self-directed research is conducted through a questionnaire survey of counter staff,
client centre managers and project managers / shoppers, the current state of employee

remuneration and motivation is analysed.

Subsequently, an analysis of the effect of the IMS reward compared with the adoption
of IMS and motivation for improvement of client center managers and counter-staff is
performed. Thus the data obtained from the questionnaire survey with the data provided

by the company on IMS remuneration are compared.

Finally, the acquired data are evaluated, suggested recommendations for improvement

of the situation and a summary of the work is drawn up.

Key words: remuneration of employees, motivation of employees, medium-sized
business, motivation and remuneration, remuneration management, work performance,
structure and form of wages, job evaluation, the most common forms of wages, em-

ployee benefits, mystery shopping
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

EMS — externi mystery shopping
IMS — interni mystery shopping
KLIPR — klientské pracovisté
MS — mystery shopping

RP — regionalni pobocka
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Piiloha 1: Dotaznik pro shoppery

Proc¢?

DOTAZNIK PRO SHOPPERY

Vékova kategorie

= do20let
= 21—30
= 31-40
= 41-50
= 51-60

Nejvy3si dosazené vzdélani
= stfedoskolské s maturitou
=  vysokoskolské
Jak dlouho pusobite v tymu projektu IMS?

= 1rok
= 2 roky
= 3 roky
Misto vykonu préce (prosim nize vyplrite)
= RP
B CREIR o cccinisssasieaasmamnsasasis
Jaky byl V43 1. dojem pfi zavedeni IMS na Vasem KLIPRu?
= vyborny

= spiSe dobry
= spiSe $patny
= 3$patny

6. - Jaké byly Vase predstavy o IMS?




7. Ocekéval/a jste, ze zavedenim IMS dojde i k VaSemu seberozvoji a tento projekt Vas celkové
posune dal? :

= ano
= spiSe ano
" ne
= spiSe ne
8. Maél/a jste obavy se zavedenim/pfijetim projektu na klientskych pracovistich?
= ano
= spise ano
= ne
= spiSe ne
9. Naplnily se Vase predstavy o IMS?
= ano

= spiSe ano
= ne
= spiSe ne

Déle uvedte, prosim, v ¢em pfesné se Vase predstavy o IMS naplnily:

10. Domnivate se, ze zavedenim IMS doslo ke zlep3eni prostfedi na Vasem KLIPRu?

= ano
= ne
= nevim

11. Myslite si, Ze dolo ke zlep$eni vztaht mezi vedoucimi KLIPRU a jejich podfizenymi?

= ano
= ne
= nevim
12. Shledavate, 7e zavedenim tohoto projektu doslo k lepsi spolupraci mezi pracovniky na
KLIPRu?
= ano
= ne

= pevim



13. Spatiujete zlep$eni u pracovnik( KLIPR{ pfi obsluze klientd?
= ano, zlepsil se jejich vztah ke klientim
= ne, nedoslo ke zlepseni jejich vztaht ke klientim

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otazku ,ANO*, uvedte, prosim, v em presné ovlivnil tento
projekt jejich pfistup pfi obsluhovani klienta:

14. Spatfujete v tomto projektu z pohledu shoppera néjaké riziko?
= ano
= ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otazku ,ANO“, uvedte, prosim, jaké riziko v tomto projektu
spatfujete, které by mohlo narusit jeho fungovani:

| |

15. Myslite si, Ze je projekt dostateéné& komunikovan? Védi pracovnici KLIPRU, co se od nich

ocekava?
= ano
= e

16. V éem byl nejvétsi pfinos 1. ro¢niku IMS?

17. Dirazem na nabidku komer&nich produkti byl sledovén cil spinéni planu na KLIPR. Pomohlo
tomuto cili IMS?




18. Ve 2. roce projektu byl zaveden Dress code na KLIPR. Myslite si, Ze jsou pracovnici s touto
myslenkou spojeni?
= ano
= ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otdzku ,NE“, uvedte, prosim, pro¢ nejsou pracovnici
KLIPRG spokojeni se zavedenim Dress codu:

19. Také ve 2. roce bylo pozadovano po klientském pracovnikovi, aby pfi jedndni s klientem
uéinil/a maximalni nabidku produktt a sluzeb Sl a (. Ve 3. roce se toto zménilo,
nabidka méla byt pfedevsim cilend a s vét$im dlirazem na rekapitulaci feSeného. Myslite si,
7e je tento pfistup prinosnéjsi?

= ano
= ne

20. Ve 3. roce tohoto projektu se také kladl diiraz na akvizici novych pojisténct. Myslite si, Ze
jsou zaméstnanci KLIPR{ dostateéné motivovani, aby dochézelo ke kladnym saldim
hospodareni?

= ano
= ne
21. Projekt IMS funguje jiz 3 roky. V jaké oblasti spatfujete nejvét3i zlepseni?

22. Co ocekavéte do budoucna od IMS?




Piiloha 2: Dotaznik pro vedouci KLIPR

Pro¢?

DOTAZN{K PRO VEDOUCI KLIPR

Pohlavi
= Zena
= mui
Vékova kategorie
= do20let
= 21-30
w 31=40
= 41-50
= 51-60

= star$i nez 60
Nejvy3si dosazené vzdélani
= stfedoskolské s maturitou
= vysokoskolské
Jak dlouho piisobite jako vedouci klientského pracovisté?
= méné neZ1rok

= 1-3roky
= 4-6let
= 7-10let

= vice jak 10 let
Misto vykonu prace

= KLIPR CB

= KLIPR Strakonice

= KLIPR Pisek

= KLIPR Tabor

=  KLIPRJH

Pfed zavedenim IMS fungoval na klientskych pracovistich EMS. Domnivate se, Ze se s nim
Vagi pracovnici vice ztotozfovali, jeliko? je nehodnotil pracovnik pojistovny, ale externalista?

= ano
" ne

7

|




7. Jaky byl Vas 1. dojem pfi zavedeni IMS na Va$em KLIPRu?

= vyborny

= spiSe dobry
= spiSe $patny
= 3patny

Proc¢?

8. Jaké byly Vase predstavy o IMS?

9. Ocekaval/a jste jako vedouci KLIPRu, Ze zavedenim IMS dojde k Vasemu seberozvoji, ke
zlepseni postaveni Vaseho KLIPRu jako celku, atd.?

" ano
= spiSe ano
" ne
= spiSe ne
10. Mél/a jste obavy pFed zavedenim/pfijetim tohoto projektu na Va3 KLIPR?
= ano
= spiSe ano
" ne
= spiSe ne
11. Naplnily se Vase predstavy o IMS?
= ano
= spiSe ano
" ne
= spiSe ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otdzku ,ANO”, uvedte, prosim, v éem presné se Vase predstavy
o IMS naplnily:




12. Domnivéte se, Ze zavedenim IMS doslo ke zlepééni prostfedi na Vasem KLIPRu?

= ano
= ne
= nevim

13. Myslite si, ze doslo ke zlep3eni vztaht mezi Vami a Vasimi podfizenymi?

= ano
= ne
= nevim

14. Shledavate, ze zavedenim tohoto projektu doslo ke zlep3eni vztah mezi podfizenymi na
Vasem KLIPRu?
= ano, vztahy se zlepsily
= ne, vztahy se naopak zhorsily
= nic se nezménilo
= nevim
15. Ovlivnil tento projekt Vase podfizené pfi obsluze klientd na Vasem KLIPRu?
= ano, zlepsil se jejich pfistup ke klientdm
= ne, neovlivnil jejich pFistup ke klientim

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otézku ,ANO“, uvedte, prosim, v em pfesné ovlivnil tento
projekt jejich pfistup pfi obsluhovéni klienta:

16. Spatfujete v tomto projektu n&jaké riziko, které by mohlo narusit jeho fungovani?
= ano
" ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otdzku ,ANO“, uvedte, prosim, jaké riziko v tomto projektu
spatfujete, které by mohlo narusit jeho fungovani:

17. P¥edavate Vasim podFizenym dostatek informaci tak, aby vé&déli, jak majf sprévné pracovat?
= ano
=" ne



18. V &em byl nejvétsi piinos 1. roéniku IMS?

L

19. DGrazem na nabidku komerénich produktd byl sledovén cil spinéni pldnu na KLIPR. Pomohlo
tomuto cili IMS?

20. Ve 2. roce projektu byl zaveden Dress code na KLIPR. Jste s tim spokojen/a?
= ano
= ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otazku ,NE“, uvedte, prosim, pro¢ nejste spokojen/a se
zavedenim Dress codu:

21. Také ve 2. roce bylo pozadovéno po klientském pracovnikovi, aby pfi jedndni s klientem
uginil/a maximéini nabidku produkti a sluzeb gife SElB. Ve 3. roce se toto zménilo,
nabidka méla byt pfedevsim cilend a s vétsim diirazem na rekapitulaci feseného. Myslite si,
7e je tento pfistup pfinosnéjsi?

= ano
= ne

22. Ve 3. roce tohoto projektu se také kladl déiraz na akvizici novych pojisténct. Myslite si, ze
jsou zaméstnanci KLIPRG dostate&né motivovani, aby dochazelo ke kladnym saldim
hospodareni?

= ano
= ne



23. Na finan&nim ohodnoceni Vasich zaméstnanci se odrazi hodnoceni shoppera, které
saznamendva do tzv. checklistu. Domnivéte se, 7e Va$e podfizené shopper hodnotil vzdy tak,

aby nedoslo k jejich kiivdé?

nikdy O O © @ O ano vzdy

24. M&l/a jste jiz mnohokrat moznost shiédnout checklist. Myslite si, ze tak, jak se pouziva, md
piinos pro Vase podfizené a zéroveri postihuje dostateéné& hodnocena kritéria?
= ano
= ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otézku ,NE, prosim, uvedte, pro¢ si myslite, Ze nenf
checklist spravné nastaven:

| N

25. Domnivéte se, e Vasim podFizenym vyhovuje 3 bodové hodnotici skala?
= ano
= ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otazku ,NE“, prosim, uvedte, pro¢ si myslite, Zze 3
bodova hodnotici $kéla je pro Vase podfizené nevyhovujici:

26. Projekt IMS funguje jiz 3 roky. V jaké oblasti spatfujete nejvétsi zlepseni?




27. Co oéekévate do budoucna od IMS?




Ptiloha 3: Dotaznik pro zaméstnance

Proc¢?

DOTAZNIK PRO ZAMESTNANCE

Pohlavi
= Zena
= muZ
Vékova kategorie
= do20let
= 21-30
= 31-40
= 41-50
= 51-60

= star$inez 60

Nejvy3si dosaZzené vzdélani
= stfedoskolské s maturitou
=  vysokoskolské

Jak dlouho pracujete v pojistovné?
®= méné neZ1rok

= 1-3roky
= 4-6let
= 7-10let

® vice jak 10 let
Misto vykonu préce

= KLIPRCB

= KLIPR Strakonice

=  KLIPR Pisek

= KLIPR Tabor

= KLIPRJH
Pfed zavedenim IMS fungoval na klientskych pracovistich EMS, kdy hodnoceni provadél
externi pracovnik, nyni je provadén pracovnikem pojistovny. Vyhovovala Vam vice tato

forma?
= ano
" ne




7. Jaky byl Vas 1. dojem pfi zavedeni IMS?

Proc?

vyborny
spise dobry
spiSe Spatny
Spatny

8. Jaké byly Vase predstavy o IMS?

9. Ocekaval/a jste, ze zavedenim IMS dojde k Vasemu seberozvoji, zlepsi se Vas vztah ke
klienttim, atd.?

ano
spise ano
ne

spise ne

10. Mél/a jste obavy pfed zavedenim/pfijetim tohoto projektu?

ano
spiSe ano
ne

spise ne

11. Naplnily se Vase predstavy o IMS?

ano
spise ano
ne

spise ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otazku ,ANO“, uvedte, prosim, v ¢em pfesné se Vade predstavy
0 IMS naplnily:




Pokud byla Vase odpovéd na tuto otézku ,NE, uvedte, prosim, v éem pfesné se VaSe pfedstavy o
IMS nenaplnily:

12. Domnivéte se, 7e zavedenim IMS doslo ke zlep3eni prostiedi klientského pracovisté, na
kterém pracujete?

= ano
= ne
= nevim
13. Myslite si, e dolo ke zlep$eni vztaht mezi Vami a Vasim vedoucim?
= ano
= ne
= nevim

14. Shledavéte, ze zavedenim tohoto projektu doslo ke zlep$eni vztahi mezi Vami a Vasimi
kolegy?
= ano, vztahy se zlepsily
= ne, vztahy se naopak zhorsily
= nic se nezménilo
= npevim
15. Ovlivnil tento projekt V&3 pfistup pfi obsluhovani klienta?
= ano, zlepsil se muj pfistup ke klientovi
= ne, neovlivnil mij pfistup ke klientovi

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otdzku ,ANO“, uvedte, prosim, v cem piesné ovlivnil tento
projekt Vas pfistup pfi obsluhovani klienta:

16. Méte dostatek informaci k tomu, abyste védél/a jak mate spravné pracovat?
= ano
= ne



17. Dovedete posoudit pfinos 1.ro¢niku IMS?

18. Drazem na nabidku komerénich produktt byl sledovén cil spinéni planu na KLIPR. Pomohlo
tomuto cili IMS?

19. Ve 2. roce projektu byl zaveden Dress code na KLIPR. Jste s tim spokojen/a?
= ano
= ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otazku ,NE“, uvedte, prosim, pro¢ nejste spokojen/a se
zavedenim Dress codu:

20. Takeé ve 2. roce bylo po Vés pozadovéno, abyste pfi jednani s klientem ucinil/a maximalni
nabidku produktd a sluzebWill) 2 @M Ve 3. roce se toto zménilo, nabidka méla byt
predeviim cilend a s vét$im dirazem na rekapitulaci fe$eného. Myslite si, Ze je tento pfistup
pFinosnéjsi?

" ano
" ne

21. Ve 3. roce tohoto projektu se také kladl ddraz na akvizici novych pojisténcd. Citite se byt
dostate¢né finanéné motivovan/a k tomu, abyste ziskdvali nové pojisténce a zdrover byl/a
pys$ny/a na to, Ze se podilite na kladném saldu Vaseho KLIPRu?

" ano
" ne



22. Na Vasem finan¢nim ohodnoceni se odrazi hodnoceni shoppera, které zaznamenava do tzv.
checklistu. Domnivéte se, 7e Va$ vidy shopper hodnotil tak, aby nedoslo k Vasi kiivdé?

1 2 3 - 5

nikdy O © O O O ano vzdy

23. Mél/a jste jiz mnohokrat moznost shlédnout checklist. M& pro vés tak, jak se pouZiva, pfinos
a postihuje dostate¢né hodnocend kritéria?
= ano
= ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otdzku ,NE“, prosim, uvedte, pro¢ si myslite, e neni
checklist spravné nastaven:

24. Vyhovuje Vém hodnotici 3 bodova $kéla?
= ano
= ne

Pokud byla Vase odpovéd na tuto otdzku ,NE“, prosim, uvedte, pro¢ Vam 3 bodova
hodnotici $kala nevyhovuje:

25. V jaké oblasti Vdm IMS nejvice pomohl se zlepsit?




26. Co oéekavéte do budoucna od IMS?




