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1. UVOD

Jako téma své bakalarské prace jsem si zvolila motivaci pracovnikd ve 4. nejvetsi bance
v Ceské Republice, v UnicreditBank. VVzhledem k tomu, Ze tam pracuji, mé zajimalo, zda

vétSinu zaméstnanci motivuji stejné faktory jako mé nebo naopak.

Kli¢ovou otazkou fizeni je motivace a celkovy pftistup k vedeni pracovnikii. Kvalitni

pracovnici jsou totiz zdkladnim bodem kazdého prosperujiciho podniku.

V dneSni dobé€ je velice dilezité si uvédomit, Ze spravnym motivovanim pracovnikil
zvySime efektivnost prace. K dosahovani optimalnich vysledkl je nutné lidské zdroje

spravné vést a motivovat.

Motivovani se stava obtiznéjsim, pokud dojdeme k zavéru, ze kazdého pracovnika
motivuje néco jiného. Proto je podstatné poznat pracovnika, zjistit jeho potieby a az tehdy
se miiZze stat motivace ucinnou. Nezbytnosti je zvoleni spravnych motivacnich faktor na

zaklad¢ ziskanych poznatki o jednotlivcich.

Ke spokojenosti pracovnikl nestaci jen spravna motivace, aby se tak citili pracovnici pro
firmu potfebni. Je k tomu zapotiebi také vytvofeni stabilniho pracovniho prosttedi, kde
mohou pracovnici naleznout jistotu. Dal$im podstatnym bodem je samoziejmé udrzovani
pracovnich podminek, které jsou v souladu s normami a piepisy tak, aby byla zajisténa
bezpecnost a zdravi pracovnikli. Neméné diilezitou ¢asti je 1 moznost pracovniho riistu a

rozvoje a adekvatni ohodnoceni jejich prace.

PInéni podnikovych cili se neobejde bez pracovnikt, kteti vykonavaji ukoly, diky nimz
podnik dosahuje kvalitnich vysledki, a je proto schopen obstat v konkurenci. Z tohoto
davodu je diilezité starat se o své pracovniky a zajiStovat zminéné skutecnosti, které

vyraznym zpusobem ovliviiuji pracovni vykon.
Samotné motivovani pracovnikil v§ak neni dostacujici a tak dochézi i ke stimulovani.

Prostiedkem stimulovani jsou zejména penézni prostiedky, které hraji dilezitou roli

Vv zivoté kazdého z nés. I v tomto piipad¢€ je zapotiebi védet, ze ne pro kazdého budou

vvvvvv

nékteré pracovniky vyznamnéjsi, stimuly.



2. LITERARNI RESERSE

2.1 Pojem motivace

Motivace sméfuje psychickou a fyzickou aktivitu ¢lovéka smérem ke stanovenému cili.
Je to vnitini stav ¢lovéka dany piranimi, touhami, snahou, pfedstavami, ktery vyvolava
uréité chovani a aktivitu jedince. Ulohou motivace je vytvaiet smysleni a chovani
vedenych lidi takovym zptsobem, aby bylo vSe v souladu s poslanim firmy. (Veber a
kol., 2000).

Pojem motivace vyjadiuje psychologické diivody, resp. psychologické ptic¢iny jednani ¢i
chovani viibec. Motivace je vnitini proces probihajici jako vysledny d¢j interakce

vnittnich podminek a vn¢j$ich Ciniteli (Nakone¢ny, 1992).

Motivace spociva v nalezeni souladu mezi tim, co konkrétni ¢lovék pocituje jako své
vnitini potieby, a tim, co by mél pro organizaci udélat. Spolehneme-li se na motivaci,
znamena to, ze Cinnost, ktera je od Clovéka vyzadovana, bude v souvislosti s jeho

dosavadnimi vnitinimi potfebami (Plaminek, 2008).

Motivace Cloveéka se realizuje motivacnimi procesy, které se s postupnym zranim
osobnosti (zahdjenym procesem dospivani) rozhodujici mérou podileji na psychickém
sebetizeni jedince a predevsim jeho ¢innosti (Dvotakova, 2007).

Hagemannova (1995) ve své knize napsala, Ze motivace je hnaci silou. Jestlize chceme
motivovat, musime néco védeét o diivodech lidského jednani a uspokojit jejich potieby.
Motivace je jadrem vyuky studentd vSech vékovych kategorii a schopnosti (Long, 2005).

Motivace by neméla jen jednoduse uspokojit lidi (n€kdy si jen sté€zi zacnou uvédomovat

jeji vliv), méla by je nékdy i piekvapit (Forsyth, 2009).



2.1.1 Proces motivace

Armstrong (2007) uvadi, ze motiv je divodem pro to, aby ¢lovék néco udélal, a Ze

......

(Arnold a kol., 1991) rozdélil motivaci do 3 slozek:

- Smér — co se n¢jaka osoba pokousi udélat
- Usili — s jakou pili se o to tato osoba pokousi

- Vytrvalost — jak dlouho se o to tato osoba pokousi.

Motivovani jinych lidi je uvadéni téchto lidi do pohybu smérem, kterym chcete, aby se
ubirali za u€elem dosazeni néjakého vysledku. Motivovani sebe sama se tyka nezavislého
stanovovani sméru a podnikani krokt, které zajisti, abyste se dostali tam, kam chcete.
Lidé jsou motivovani, kdyz ocekavaji, ze urCité kroky pravdépodobné povedou
k dosazeni n¢jakého cile a cenéné ¢i hodnotné odmény — takové, ktera uspokojuje jejich

potteby. Model motivace souvisejici s potfebami ukazuje obrazek 1 (Armstrong, 2007).

Obrazek 1: Proces motivace

/( Stanoveni cile )\
( Potfeba ) ( Podniknuti kroku )

\C Dosazeni cile >/

Zdroj: Armstrong, 2007

Model naznacuje, ze motivace je iniciovana védomym nebo mimovolnym zjiSténim
neuspokojenych potieb. Tyto potieby vytvareji piani né¢eho dosdhnout nebo néco ziskat.
Poté jsou stanoveny cile, o nichz se véfi, Ze uspokoji tyto potfeby a pfani, a voli se cesty
nebo zpiisoby chovani, od nichZ se ocekava, ze povedou k dosaZeni stanovenych cilt

(Armstrong, 2007).



Donnelly a kol. (1997) uvadi, ze vychodiskem procesu motivace je neuspokojena potieba.
Nedostatek néceho je prvnim ¢lankem v fetézu udalosti vedoucich k néjakému chovani
jedince. Neuspokojena potieba zpisobuje u ¢lovéka napéti (fyzické nebo psychické),
které jej vede ke krokiim sméiujicim k uspokojeni potieby, a tim i ke snizeni napéti. Viz
obrazek 2, je tato aktivita orientovana na cil. Dosazeni cile uspokojuje potiebu a proces

motivace je kompletni.

Obrazek 2: Proces motivace

1. Neuspokojena potieba
(vytvari touhu naplnit
potieby - potravy, bezpeci

pratelstvi, uspéchu)

|
3. Uspokojeni potreby> 2. Cilové orientované

(odmény, potifebné chovani (akce
K uspok01en| potieb) k naplnéni potreb)

Zdroj: Donnelly a kol.,1997

2.1.2 Vnitfni a vnéjSi motivace

V teorii pracovni motivace se rozliSuji vnitini a vnéjS$i motivy prace, coz vSak ma sviij
specificky smysl, protoZze vztaznym rdmcem tohoto rozliSeni je prace sama, nikoli jeji

subjekt, nebo vztah subjektu k praci, kterou vykonava. (Nakoneény, 1992).

Dle Armstronga (2007), Ize dojit k motivaci dvéma cestami. V prvnim piipadé lidé
motivuji sami sebe tim, Ze hledaji, nalézaji a vykonavaji praci (nebo je jim ptidélena
prace), kterd uspokojuje jejich potieby, nebo alespont vede k tomu, Ze od ni ocekavaji
splnéni svych cili. Ve druhém piipadé mohou byt lidé motivovani managementem

prostiednictvim takovych metod, jako je odménovani, povySovani, pochvala atd.



Vnitini motivace

Faktory, které si lidé sami vytvareji a které je ovliviiuji, aby se chovali ur¢itym zptisobem
nebo aby se vydali ur¢itym smérem. Tyto faktory tvoii odpoveédnost (pocit, ze prace je
dilezita a ze mame kontrolu nad svymi vlastnimi moZznostmi), autonomie (volnost néco
udé¢lat), prilezitost vyuzivat a rozvijet dovednosti a schopnosti, zajimava a podnétna prace

a prilezitost k funkénimu postupu (Armstrong, 2007).
Vnéjsi motivace

Tvofti je odmény, jako napt. zvySeni platu, pochvala nebo povyseni, ale také tresty, jako
napf. disciplinarni fizeni, srdzka ze mzdy nebo kritika. Vné&jSi motivatory mohou mit
bezprostiedni a vyrazny ucinek, ale nemuseji nutné¢ pusobit dlouhodob€. Vnitini
motivatory, které se tykaji ,.kvality pracovniho Zivota® (termin a hnuti, které vylo z této
koncepce), budou mit asi hlubsi a dlouhodobéjsi uc€inek, protoze jsou soucasti Clovéka a

nikoliv vnucené mu z vnéjsku (Armstrong, 2007).

2.2 Teorie motivace

2.2.1 Teorie instrumentality

Teorie instrumentality tvrdi, Ze odmény a tresty (politika cukru a bice) slouzi jako
prostiedek k zajisténi toho, aby se lidé chovali nebo konali piislusnym zptsobem.
,Instrumentalita“ je pfesvédceni, Ze pokud udélame jednu véc, povede to k vykonani véci
jiné. Ve své nejhrubsi podobé¢ teorie instrumentality tvrdi, Ze lidé pracuji pouze pro
penize. Vznikla v souvislosti s dirazem na potfebu zracionalizovat praci a s diirazem na
ekonomické vysledky. Je zalozena na principu ukotvovani piesvédceni jedince a na tzv.
zakonu pfi¢iny a G¢inku.

Motivovani pracovniki je zaloZeno predevSim na systému kontroly a plisobeni z vnéjsi

strany a nerespektuje fadu dalSich lidskych potieb.

Podle této teorie, jsou odmény zavislé na realném vykonu (Armstrong, 2007).



2.2.2 Teorie zamérené na obsah

Zakladem téchto teorii je pfesvédCeni, ze neuspokojend potieba vytvaii napéti a stav
nerovnovahy. K opétovnému nastoleni rovnovahy je tfeba rozpoznat cil, ktery uspokoji
tuto potfebu, a zvolit zpisob chovani, ktery povede k dosazeni uvedeného cile. Kazdé

chovani je tak motivovano neuspokojenymi pottebami.

Kazda potteba ma pro jedince urcitou dulezitost. Nékteré mohou vyvolavat mnohem
silngj$i usili smétujici k dosazeni cile nez jiné. Zavisi to na prostiedi, z néhoz jedinec
vySel, na jeho vychové a dosavadnim Zivoté, ale i na jeho soucasné situaci.

Jednu a tutéz potiebu je mozné uspokojit riznymi cili, a ¢im je potieba silngjs$i a ¢im déle
trva, tim ma jedinec vétsi okruh moznych cili.

Teorie zaméfené na obsah tvrdi, Ze motivace se v podstaté tyka podnikani kroku s cilem
uspokojeni potieb, a identifikuje hlavni potieby, které ovliviiuji chovani. Také je zndma
jako teorie potiteb. Autory byli Maslow (1954) a Herzberg (1957), ktery ve svém

dvoufaktorovém modelu vyjmenoval potieby, které nazval ,satisfaktory* (Armstrong,

2007).

Teorie zaméfené na obsah se snazi rozpoznat to, co je v jedinci nebo Vv pracovnim
prostiedi a co vyvolava a udrzuje urcité chovan. Tj., co lidi motivuje, piesnéji feceno,

jaké jednotlivé skuteénosti lidi motivuji (Donelly a kol., 1997).
Maslowova hierarchie potieb
Dle Rolinka (2003) je tato teorie postavena na dvou zakladnich ptedpokladech:

a) Na procesu motivace, a to tak, ze kazdy z nas pocit'uje svym zptisobem nedostatek
a nase potieby se odviji od toho, co jiz mame. Pouze dosud neuspokojené potieby
mohou ovlivilovat naSe chovani. Z toho vyplyvé, ze uspokojend potfeba neni
motivatorem.

b) Nase potieby jsou podle svého vyznamu hierarchicky uspofadany. Pokud je

uspokojena jedna potieba, objevuje se jina, kterd vyzaduje uspokojeni.

Maslow tvrdi, Ze jsou-li v§echny potieby ur€ité osoby v uréitém okamziku neuspokojeny;
uspokojeni dominujicich potieb je naléhavéjsi nez uspokojeni téch ostatnich. Ty, které
ptichazeji prvni, museji byt uspokojeny dfive, nez dojde na potfeby vyssi Grovné

(Donnelly a kol., 1997).



Maslowova teorie vychazi ze zavéru, ze jednani clovéka ovliviuje celd fada potieb, které
se daji hierarchicky uspotadat, viz obrazek 3. Clovék se v nejprve snazi uspokojit vlastni
zakladni zivotni potteby a potieby své rodiny. Jsou-li tyto potteby uspokojeny, ma zajem
uspokojit potteby vyssi, tj. potfeby socidlnich jistot a uznani, ustiedni roli mezi potiebami
ptiznava Maslow potiebé seberealizace, tzn. uspokojeni diky dosazeni maxima, ¢eho je

v dané situaci clovek schopen (Veber a kol., 2000).

Obrazek 3: Maslowova pyramida potieb

Potieby
seberalizace
a osobniho rozvoje

/ Potfeby uznani a tcty \
/ Potfeby sounaleZitosti a lasky \
/ Potfeby bezpeci \
/ Potfeby fyziologickeé \

Zdroj: Mikulastik, 2007

Urovné potteb podle Donnellyho a kol. (1997)
1. Fyziologické potieby
Primarni potieby c¢loveka, jako tifeba potieba potravy a vody. Pokud nejsou tyto
potieby uspokojeny, tak zaddné dal$i ¢lovéka nemotivuji. Maslow ve své knize
Motivation and Personality (New York, Harper & Row 1954, str. 82) tika: ,,Osoba,

ktera postrada potravu, bezpeci, lasku a uznani se pravdépodobné¢ bude pidit po

potravé usilovnéji nez po ¢emkoliv jiném.*
2. Potreby jistoty a bezpeci

Pokud jsou fyziologické potieby uspokojeny, ptebira diilezitost nejblizsi vyssi tiroveil
potfeb. Mezi potieby jistoty a bezpec¢i patii ochrana pred télesnym poSkozenim,

nemoci, ekonomickym stradanim a neocekavanymi neStéstimi. Potfeba bezpeci se



z manaZerského hlediska projevuje ve snaze zaméstnanci dosdhnout jistoty

V zaméstnani a v zajisténi zaméstnaneckych vyhod.
3. Socialni poti‘eby

Tyto potieby jsou spojené se spoleCenskou povahou lidi, s jejich sdruzovanim a
touhou po pratelstvi. Na této urovni hierarchického uspotadani potieb se opousti
oblast fyziologickych, které se vyskytuji v predchozich urovnich. Pokud nejsou
socialni potfeby uspokojeny, mize dojit k ovlivnéni dusevniho zdravi jedince. Mezi
tyto potieby se tfadi potteba lasky, ptatelstvi, vztahu k jinym lidem, ptisluSnosti
Kk néjaké skupiné.

4. Potieby uznani

Tyto potieby zahrnuji potfebu védomi vyznamu pro ostatni lidi, tak potiebu
skutecného uznani od ostatnich. Uznani musi byt vnimdno jako opravnéné a
zaslouzené. Uspokojenim téchto potieb dochazi k pocitu sebediivéry a prestize. Do

této skupiny patii také potieba respektu, pocit osobni kompetence a dovednosti.
5. Potreby seberealizace

Clovék mé potiebu plné realizovat sviij talent a schopnosti. Podle toho, jak se méni
role jedince, se méni 1 vnéjsi aspekty jeho seberealizace. Maslow tvrdi, Ze uspokojeni
potieb seberealizace je mozné az po uspokojeni vSech ostatnich. Jsou-li lidé schopni
docilit seberealizace, znamena to, ze byvaji motivovani rozsifujicimi se variantami
uspokojit tuto potiebu. Mezi potieby seberealizace patii potfeba formovat sama sebe,

rozvijet se a vyuzivat schopnosti co nejlépe a nejinovativnéji.

Herzbergova dvoufaktorova analyza

Dvoufaktorovy model satisfaktorti (motivacnich faktorti, motivatorti) a dissatisfaktorti
(udrzovacich, hygienickych faktort), viz obrazek 4, vypracovali Herzberg a kol. (1957)
na zékladé zkoumani zdroji spokojenosti a nespokojenosti s praci u technikli a ucetnich.
Ptedpokladalo se, Ze 1idé jsou schopni piesné oznacit a sdélit podminky, kter¢ je pii praci

uspokojuji nebo naopak neuspokojuji (Armstrong, 2007).
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Podle Donnellyho a kol. (1997) dospél Herzberg ke dvéma zavértim:

1. Nekteré okolnosti prace — Vv pfipad€, Ze nejsou pritomny — primarné zpisobuji
nespokojenost zaméstnancti. AvSak pfitomnost téchto okolnosti vyraznou
motivaci nevytvaii. Herzberg udrzovaci faktory neboli faktory hygienické ¢i
dissatisfaktory. Jsou nezbytné k udrzeni pfiméfené tirovné spokojenosti. Mezi
udrzovaci faktory patfi:

o Podnikova politiky a sprava, vztahy s nadiizenym, vztahy se pracovniky
stejné urovné, vztahy s podiizenymi, jistota prace, plat, osobni Zivot,

postaveni, pracovni podminky

2. Negkteré okolnosti prace vyvolavaji vysokou miru motivace a spokojenosti s praci.
Jestlize nejsou ptitomny, nevyvolava to velkou nespokojenost. Herzberg popsal
Sest téchto motivaénich faktori neboli satisfaktort:

o Uznani, osobni riist, prace sama, povyseni, 0dpovédnost

Obrazek 4: Herzbergova dvoufaktorova analyza

Motivatory Hygienické faktory
Spokojenost Pritomnost Pritomnost Neutralni stav
i Uspéch Podnikova politika | (zadna nespokojenost)
(dosazent cile) a sprava
Uznani Dozor
Prace sama (odbomy dozor)
Odpovédnost Vztahy
(pravomoci) s nadiizenymi
Povvseni Vztahy s kolegy
Moznost osobniho |Vztahy
nistu s podiizenymi
M:zda/plat
Pracovni podminky
Jistota prace
(zadna spokojenost) Osobni zivot \P
Neutralni stav Nepritomnost Nepritomnost Nespokojenost

Zdroj: Koubek, 2009
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2.2.3 Teorie zaméfené na proces

Teorie zaméfené na proces se soustfed’uji na to, jak dochazi k motivaci. To znamena, co

iniciuje urcité chovani, co je fidi, udrzuje a co je zastavuje (Donnelly a kol., 1997).

Dle Armstronga (2007) teorie zaméfené na proces kladou daraz na psychologické
procesy, které ovlivituji motivaci a souviseji S o¢ekavanimi (Vroom, 1964), cili (Latham
a Locke, 1979) a vnimanim spravedlnosti (Adams, 1965). Tyto teorie jsou zndmé jako
kognitivni (poznavaci), protoze se zabyvaji tim, jak lidé vnimaji své pracovni prostiedi a
zpusoby, jak je interpretuji. Teorie zaméfené na proces mohou byt pro manaZery

vvvvv

metody motivovani lidi.

Teorie zaméfené na proces se snazi vysvétlit a popsat proces toho, jak je chovani
vyvolavano, tizeno, udrzovano a nakonec ukonceno. Teorie zaméfené na proces se
piedevsim pokouseji definovat hlavni proménné, nezbytné pro vysvétleni volby, usili, a

vytrvalosti (Rolinek, 2003).
Vroomova expektacni teorie

Expektance je ocekavani, predstava pracovnika o vysledku jeho tsili (Bélohlavek a kol.,

2006).

Expektacni teorie motivace vidi motivaci jako proces fidici volbu. Vroom tika, Ze jedinci
jsou pii praci motivovani k tomu, aby si volili mezi riznymi zptisoby chovani, tzn. riznou
uroven pracovniho usili. Urcita osoba si miize vybrat bud’ pomalejsi, nebo rychlejsitempo
prace. Pokud je jedinec pfesvédcen o tom, ze jeho pracovni usili bude piiméfené

odmeénéno, bude motivovan ke zvysenému tsili (Donnelly a kol., 1997).
Podle Donnellyho a kol. (1997) m4 tato teorie tfi proménné:

- Volba - signalizuje svobodu jedince vybrat si z fady alternativnich chovani. Napf.
prace miize byt rychla nebo pomald; zaméstnanec mtiZze zlistat doma nebo pfijit
do prace.

- Ocekavani— vira, Ze ur€ité chovani bude tisp&$né ¢inikoliv. Jedna se o subjektivni
pravdépodobnost. Jestlize se jedinec domniva, Ze je nemozné vyrobit napi. 40
kust za den, oCekéavani bude mit nulovou hodnotu. Pokud véti, ze dokaze vyrobit

25 kusi za den, ocekavani bude rovno jedné.
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- Preference — ozna¢ované Vroomem také jako valence, jsou hodnoty, které osoba

ptipisuje riznym vysledkim (odménam nebo trestim).
Teorie spravedInosti

J. Stacy Adams zpopularizoval teorii spravedlnosti, ktera je ptistupem k motivaci. Teorie
mini, Ze uvédomeni si nespravedlnosti je motivacni silou. Lid¢ si mysli, Ze je mozné miru
spravedlnosti ocenit pomérem mezi vklady a vynosy. Vkladem je zkuSenost, usili a
schopnost, vynosem z prace plat, uznani, karierni rast ¢i zaméstnanecké vyhody.

(Donnelly a kol., 1997).

Teorie spravedlnosti se zabyva tim, jak lidé vnimaji a jak se s nimi v porovnani s jinymi
lidmi zachazi. Pokud je s ¢lovékem zachazeno stejné jako s jinou skupinou lidi, znamena
to, Ze je zachdzeni spravedlivé. Spravedlnost se tyka vnimani, pocitii a vzdy se jedna o
porovnavani. Teorie spravedlnosti tvrdi, ze lidé budou motivovani 1épe, pokud se s nimi
bude zachazet spravedlivé, a demotivovani, jestlize se s nimi nebude zachdzet jako

S ostatnimi; tzn. nespravedlive.
Adams (1965) napsal, Ze existuji dvé formy spravedlnosti:

- distributivni spravedlnost, ktera se tyka toho, jak lid¢ citi, jak jsou odmeénovani
podle svého pfinosu a v porovnani s ostatnimi,

- proceduralni spravedlnost, ktera se tyka toho, jak pracovnici vnimaji
spravedlnost postupti pouzivanych podnikem v takovych oblastech, jako je

hodnoceni pracovniki, povySovani a disciplinarni zalezitosti (Armstrong, 2007).
Stimulacni teorie

Je zaloZena na myslence, Ze chovani je vysledkem ur€itych vlivl, nejcastéji logicky
predpokladanych disledkli chovani. Zamétuje se na prostiedi a jeho vlivy na ¢lovéka.
Stimulaéni neboli aktivacni teorie se orientuje na pouziti pozitivnich a negativnich

stimulti k motivaci lidi nebo k vytvotfeni motivujiciho prostiedi (Donnelly a kol., 1997).
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Teorie L. W. Portera a E. E. Lawlera

Model integrujici mySlenky, proménné a vztahy nalézajici se V jinych vykladech
motivace, jako napt. v Herzbergové dvoufaktorové teorii, Maslowove hierarchii potieb,
expektaéni a stimulaéni teorii, ptedlozili psychologové Lyman Porter a Edward Lawler

(Donnelly a kol., 1997).
Podle Lawlera je teorie ocekavani zalozena na ¢tyfech bodech:

1. jestlize se lidem nabizeji rizné vysledky, davaji ur¢itym vysledkim piednost;

2. lidé si vytvari oCekavani pravdépodobnosti, s niz jejich jednani nebo ndmaha
povedou k zadoucimu chovani nebo vykonu;

3. lidé si vytvareji oCekavani pravdépodobnosti, sniz urcity vysledek bude
dasledkem jejich chovani;

4. v kazdé¢ situaci jsou clovékem zvolena jednani ur¢ovana okamzitymi o¢ekavanimi

a preferencemi (Nakone¢ny, 1992).

Manazefi smétfuji zaméstnance radéji k budoucim odménam neZz k tomu, co se
v minulosti naucili. Pokud si zaméstnanci uvédomi moznost odmény, pracuji usilovnéji,
roste jejich vykonnost a v zavéru se jim dostane ocenéni/odmény. Nasledkem toho roste

spokojenost, ktera opét posiluje usili zaméstnanct (A. Eggert).

2.3 Zdroje motivace

2.3.1 Potreby

Rozlisuji se potieby biologické a socialni, primarni a sekundarni. Primarni biologické
jsou: hlad, zizen, sexualni potieba, potieba odpocinku a spanku, potfeba aktivity, bezpeci,
emoci. Sekundarni biologické potieby vznikaji na zdklad¢ zavislosti, naptiklad drogové
anebo to mohou byt potieby, které u ¢lovéka vznikly specifikaci potieb zakladnich pod
vlivem uspokojovani v hojnosti s pestrosti nabidky. Primarni socidlni jsou: socialni
kontakt, autonomie, poteba moci, ldsky, uznani, seberealizace. Sekundéarni socidlni jsou:
civiliza¢ni, kulturni a estetické vyuZiti, doprava, bydleni, telefon a dalsi potieby, které

vznikaji v souvislosti s obohacovanim zivota lidi (Mikulastik, 2007).
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2.3.2 Navyky

V pribéhu zivota realizuje kazdy clovék nékteré cinnosti (jak predmétné, tak
psychologické) ¢astéji, dokonce pravidelné, vétSinou v urcitych situacich. Navic se tyto
¢innosti u daného jedince — pravé diky oné pravidelnosti — Casto automatizuji, fixuji se,
stavaji se urcitymi stereotypy — navyky. Dostane-li se ¢loveék do situace, kterd svymi
charakteristikami odpovidda podminkdm, s nimiz jiz ma asociovany urcité Cinnosti,
,probouzeji se“ u n¢j viceméné automaticky tendence realizovat z diivéjska jiz fixované

stereotypy, tj. jedna v souladu se svym navykem (Bedrnova, Novy a kol., 2007).

2.3.3 Zajmy

Je mozno je oznacit jako vybérovou pozitivni zaméetenost na urcité aktivity, objekty, takze
nemilze mit negativni valenci. V zajmech se uplatituje mnoho vlivli: osobni zkuSenost,
pohlavi (jsou typicky zenské a typicky muzské zajmy), socialni status, kulturni
prislusnost, vychova, vék. Zajmy jako motivacni Cinitelé siln¢ ovlivituji vyvoj ¢lovéka,
jeho pracovni zamétfenost a volbu povolani. Dilezité jsou vzory rodicti v obdobi détstvi.
V zajmu Ize rozeznat tii diilezité aspekty: vyraznou mobilizaci pozornosti, citovy vztah a

snahovou tendenci (Mikuléstik, 2007).

2.3.4 Hodnoty

Clovék se na své ,cesté Zivotem™ neustale setkiva se skuteénostmi pro néj osobnd
novymi, neznamymi. Tyto skute¢nosti nejen poznava, ale také hodnoti, tj. prisuzuje jim
urcitou hodnotu, vyznam, dulezitost. To se obvykle odehravd v sepéti poznavani s
prozivanim. Proto hodnoty nikdy neodrazeni jen objektivni vyznam véci a jeva, ale 1 jeho
subjektivni individualni smysl — smysl pro konkrétniho jedince. Hodnotou pro
konkrétniho ¢lovéka mize byt v podstaté cokoliv; to zalezi na specifickych podminkach
a okolnostech utvareni jeho osobnosti, na osobnich zkuSenostech konkrétniho jedince.
Presto vSak existuji obecnéji platné hodnoty, k nimZ patii napt. zdravi, rodina, déti, prace,
pratelstvi, vzdélani, spoleenské postaveni, penize, uptimnost, laska, pravda, svoboda,

uspéch apod. (Bedrnova, Novy a kol., 2007).
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2.3.5 Idedly

Idedlem rozumime urcitou ideovou ¢i nazornou predstavu néceho subjektivné zadouciho,
pozitivn¢ hodnoceného, co pro daného jedince predstavuje vyznamny cil jeho snazeni,

skutecnost, o kterou usiluje (Bedrnova, Novy a kol., 2007).

2.4 Pojem motiv

Motivem je kazda vnitini pohnutka, kterd podnécuje chovani jedince (Veber a kol., 2000).

V knize Vedeni lidi, tymt a firem (prakticky atlas managementu), kterou napsal Plaminek
(2008) se uvadi, ze motivem lidského chovani je uspokojovani potieb, piiCemz
zékladnimi sloZkami tohoto procesu jsou odstraiovani neptijemnych pocitii a navozovani
pocitl pfijemnych.

Motivy vytvaieji vnitini pfedpoklady tGéelného jednani, které vedou Kk uspokojeni

urcitych biologickych a socidlnich potieb (Nakonecny, 1992).

2.5 Pracovni motivace

Podle Vebera a kol. (2000) to je schopnost firemniho managementu vyvolat u
podtizenych smysl pro osobni prospéch v souladu se zaméry vedeni firmy, a tak vytvoftit
pocit uspokojeni. Jde o vytvofeni takového vnitiniho pocitu, kdy chce jedinec urcitou

¢innost vykonat.

Ridici pracovnici mohou motivovat zaméstnance tim, Ze jim vytvoii pracovni prostiedi,
které uspokoji jejich vnitini potfeby a pomiize splnit organizacni zdmery, které prinesou
prospéch vSem. Aby znali tyto pfedpoklady, musi fidici pracovnici naslouchat a divat se
kolem sebe. Pokud se atmosféra na pracovisti zméni, je rozhodujici stanovit pfi€iny této

zmény a personal preorientovat (Miskell, Miskell, 1996).
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2.5.1 Motivovani zaméstnanct manazerem

Od kazdého manazera je vyzadovano, aby umél vzbudit u spolupracovniki zajem, ochotu

a chut se aktivné podilet na plnéni vSech ¢innosti, které jsou v souladu s cili firmy.

Je dalezité umét rozpoznat, zda je prace pro ¢loveka pouhym prostiedkem k ziskani penéz
¢i néco navic. Primarnim diivodem, pro¢ lidé pracuji, je fakt, Ze potiebuji ziskat penize
pro svou existenci. Pokud jsou jejich ptijmy dostate¢né vysoké, zacinaji se zajimat i o

jiné faktory, které jim pracovni ¢innost miize pfinést.
ManaZerské motivovani, které vnéjSimi prosttedky navozuje proces motivace, se
uskuteciiuje s vyuzitim manazerskych technik a systému odmén a trestd, pomoci stimultl
a pobidek.
Manazeti pobizeji a smétuji zaméstnance k lepSim vykontim, popiipad€¢ podnécuji jejich
iniciativu motiva¢nimi nastroji. Tyto ndstroje mohou mit rozliSnou naléhavost, u¢innost
a podobu (Veber a kol., 2000).
Piimé nastroje
Manazer vyuziva ptimych nastroji v piipadé, Ze se opira o direktivni prikazy a od
zaméstnanc oc¢ekava kazen pii plnéni danych tkold. Nastroje mohou mit pisemnou i
ustni formu.
Specifickou formu pifimych nastroji urcujicich nejvyhodnéjsi postupy chovani
podiizenych v rutinnich (opakujicich se) situacich predstavuji:

- Smérnice; pokyny; instrukce, ozna¢ované jako dokumentace; dokumentované

postupy apod. (Veber a kol., 2000).

Nepiimé nastroje
V piipad€, kdy manaZer vymezuje urcity prostor pro samostatné chovani podiizenych
slozek, pricemz konkrétni pfistupy a do urcité miry i dosaZzené vysledky ponechdva na
jejich rozhodnuti, pouziva nepiimé nastroje.
Mezi tyto nastroje patfi:

- Mazdy, odmény, prémie, zaméstnanecké akcie, pochvaly, vetejna uznani, pracovni

klima, humanizace prace apod.
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Za specificky nastroj neptimého tizeni je povazovano i cilové tizeni. Praktikuje se u
vysoce kvalifikovanych a motivovanych pracovniki, kteti dovedou svou praci vykonavat

samostatné a iniciativné (Veber a kol., 2000).

2.5.2 Motivacni pfistup pfi vytvareni pracovnich ukoll a mist

Motivaéni pristup vychazi z toho, ze prace, kterd pracovnika uspokojuje, je nejlepSim
motivatorem. Pracovnici, ktefi jsou spokojeni se svou praci, maji ji radi a povaZuji ji za
vyznamnou, jsou motivovani k tomu, aby ji vykondvali co nejlépe. Jestlize tedy chce mit
organizace vysoce motivované pracovniky, je motivacni pfistup k vytvareni pracovnich
ukolil a pracovnich mist uzite¢ny a vede k dosazeni ptiznivych vysledkt. Jestlize chovani
pracovnika signalizuje n¢jaky problém motivace, miize tento pfistup prispet k rozpoznani

a feSeni problému (Koubek, 2009).

2.6 Motivacni nastroje

2.6.1 Pochvala

Pochvala je velice u€inny motivacni nastroj a méla by byt adresna, to znamena, ze by mél
vedouci urcit, v ¢em spocival ptinos jednotlivych zaméstnancii; méla by byt konkrétni,

tudiz by se mél pracovnik dozvédét, v ¢em je dobry a za co tedy pochvalu dostal.

Pochvala ma mnoho podob od neformdalnich sdéleni az po vefejnou pochvalu pied
spolupracovniky nebo zobrazeni pracovnika na vefejném misté na pracovisti. Diky

pochvale dochazi k opakovani zddouciho chovani (Bélohlavek a kol, 2006).

Rada vedoucich odmitd nékoho chvalit a mozna si to Setfi az na ,,velky*“ uspéch
zaméstnance. Neuvédomuji si, ze kdyz Casto ,,zastihnout n€koho délat néco dobie a
ocenti to, tak je to velice efektivni a motivujici zpiisob, jak udrzet nejlepsi pracovni vykon

(Branham, 2004).
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2.6.2 Kiritika

Tento motivaéni nastroj ukazuje pracovnikovi, ze urcity postup, jednani ¢i zptisob prace
neni spravny. Kritika umoziuje upozornit na Spatny zptisob délani véci, ale zaroven by

méla motivovat ke zlepSeni v budoucnosti.

Pii kritice je dalezité, aby byla adresna, ke konkrétni véci, méla by probihat mezi ¢tyfma
o¢ima a nemélo by dochazet k osobnimu napadeni, tzn., ze vytykame chyby v praci a

neposuzujeme tak charakter pracovnika (B&lohlavek a kol., 2006).

Kritika je nutnd, je to soucdst zivota, stejn¢ jako naptiklad konflikt. To jak kritizujeme,
ma v S$irSim métitku vliv nejen na jednotlivee, ale 1 na cely tym. Pfesnéji na vykon celého
tymu. Protoze kazda vétsi chyba konkrétniho ¢lovéka neptimo (a nepozorovan€) muze

ovlivnit pracovni vykon vSech (Rychtafikova, 2008).

2.7 Odménovani pracovniku

Kleibl a kol. (2001) ve své knize uvadi, Ze systém odménovani je tvoren hlavné mzdovou
strukturou, tzn.v§emi subsystémy a nastroji, pomoci kterych se realizuji zasady mzdové
politiky. Patii tam také podnéty nemzdového charakteru a soustava nehmotnych stimuli

K praci.

2.7.1 Penézni formy odménovani

Jde 0 mzdu a vSechny jeji slozky, v¢etné ptiplatki a podili na hospodaiskych vysledcich,
dale v penézich poskytované benefity, jako jsou rizna jednorazova zvyhodnéni
pfizndvand pracovnikim (ptispévky na stravovani, dopravu, bydleni, vzdélavani a

aktivity volného ¢asu), (Kleibl a kol., 2001).

2.7.2 Nepenézni formy odménovani

Tyto formy zahrnuji skupinu odmén hmotné povahy, jako jsou naturalni pozitky a
vyrobky nebo sluzby a osobni vybaveni, jejichZ hodnotu lze vyjadtit finanéné (sluZzebni
automobil, mobilni telefon, poéitac), a jednak vyhody, které nemaji hmotnou povahu,
avSak mohou byt spojeny s hmotnymi vyhodami (mimotadna prestizni ocenéni

pracovnika, vnitropodnikovy titul), (Kleibl a kol., 2001).
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3. CiL A METODIKA

3.1 Cil prace

Cilem bakalafské prace je zhodnoceni motivacnich faktort ve vybrané organizaci a
navrzeni doporuceni a zmén vedoucich ke zlepseni soucasného motivaéniho systému.

Diky navrzenym zméndm by se méla zlepSit G€¢innost motivace zamestnancu.

Zaméstnanci predstavuji jednu z nejproménlivéjSich slozek, kterou je mozné analyzovat
prostiednictvim rdznych technik, diky kterym Ize ziskat informace o spokojenosti,
motivaci a stimulaci zamé&stnanct, které poslouzi ke zlepSeni stavajici situace v této

oblasti.

3.2 Metodika prace

3.2.1 Studium odborné literatury zamérené na feSené téma

Zakladnim bodem pro vypracovani bakalarské prace bylo studium odborné literatury
daného téma, tedy motivace zaméstnancu ve vybrané organizaci. Literatura potiebna pro
zpracovani teoretické casti byla ziskana z Akademické knihovny JU. Literarni reserse

byla zpracovana v pribéhu roku 2015.

3.2.2 Charakteristika organizace

Po nastudovéni odborné literatury bylo tfeba najit vhodnou organizaci pro dané téma
bakalaiské prace. Udaje o spole¢nosti byly ziskany z jejich webovych stranek. Dalsi
potifebné informace poskytl manazer, ktery pfispél ke zpracovani praktické cCasti

odpovéd'mi na ptipraveny rozhovor.
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3.2.3 Zhodnoceni motivace lidskych zdroj

Rozhovor s manazerem

Neméné dulezitou slozkou zkoumani byl rozhovor s manazerem. Rozhovory mohou byt

standardizované a nestandardizované.

Byl zvolen standardizovany rozhovor, tudiz byly pfedem sepsané otazky, na které je tieba

znat odpovéd’. Kompletni seznam otdzek se nachazi v ptiloze 3.

Na otazky odpovidal manaZer daného odd€leni ve zvolené spolecnosti v poloviné tinora
roku 2016. Diky rozhovoru S manazerem byla ziskana spousta uzite¢nych informaci,
napf. informace o motiva¢nim a stimula¢nim systému, o benefitech, o zptisobech, kterymi
motivuje zaméstnance, zda mu zalezi na jejich nazorech nebo zda jim pokazdé poskytuje
zpétnou vazbu na jejich podnéty. Informace byly zapisovany do softwaru Microsoft

Office — Word. Ziskané informace jsou zpracované v praktické Casti.

Dotaznikové Setieni

Pro analyzu soucasného stavu a shromazdéni potfebnych dat bylo zvoleno dotaznikové
Setfeni. Pii1 zvoleni této metody je dualezité, stanovit si, jaké informace maji byt ziskany.
Dotaznik patii mezi nepiimé formy dotazovani, kdy respondent odpovidd na predem

stanovené otazky a vybira z piredepsanych odpovédi.

Dotaznik byl samoziejmé¢ anonymni. Jediné rozliSeni respondentii bylo dle otazek, které
se tykaly veku, nejvysSiho dosazeného vzdélani a poctu let, ktery jiz respondenti stravili

Vv organizaci.

V tvodu dotazniku nechybélo vysvétleni, za jakym ucelem byl dotaznik vytvoien, a k

¢emu vysledky poslouzily.

Dotaznik obsahoval 17 otazek, a byl rozeslan respondentiim prostfednictvim pracovniho
emailu na konci unora roku 2016. Témét cely dotaznik se skladal z uzavienych otazek,
tedy otazek, které maji pfesné definované odpovédi. Respondent vybiral variantu, ktera

nejpiesnéji vystihovala jeho ndzor. Pouze jedna otdzka byla oteviena.

Na dotaznik odpovédélo 22 respondentl z celkového poctu 40 dotazovanych. Posledni
respondent vyplnil dotaznik 7. bfezna 2016. Setfeni pak bylo nasledné uzavieno

V poloviné téhoz mésice.

Data z dotaznikového Setieni jdou velice dobie zpracovat a maji velice dobrou vypovidaci

schopnost.
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3.2.4 Zpracovani dat a jejich interpretace

Po uzavieni dotaznikového Setfeni byly otazky jednotlivé zpracovany a procentudlné
vyhodnoceny. Jednotlivé odpovédi v procentech jsou zobrazeny na obrazku u kazdé
z otazek Vv praktické ¢asti. Dotaznikové Setfeni mélo priblizit stavajici situaci v daném
podniku a ukazat jak silné, tak slabé stranky motivacniho systému. Informace ziskané
diky rozhovoru s manazerem byly nasledn¢ porovnavany s informacemi ziskanymi od

respondentt dotaznikového Setieni.

3.2.5 Navrzeni moznych zmén

V posledni fadé byly doporu¢eny zmény, navrzené na zakladé vyhodnocenych dat, které

by pomohly zvysit motivovanost zaméstnanc.
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4. CHARAKTERISTIKA VYBRANE ORGANIZACE

4.1 Vznik organizace

UniCredit Bank zahéjila svoji ¢innost na ¢eském trhu 5. listopadu 2007. Vznikla integraci
dvou dosud samostatné puasobicich uspéSnych bankovnich domi HVB Bank a
Zivnostenské banky. Od prosince 2013 UniCredit Bank v Ceské republice a na Slovensku
poskytuje bankovni produkty a sluzby pod jednotnym obchodnim nazvem UniCredit
Bank Czech Republic and Slovakia, a.s.

UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s. patfi na obou trzich mezi ptfedni
finan¢ni instituce a poskytuje Sirokou Skalu kvalitnich produktt pro firemni zdkazniky 1
privatni klientelu. Je jednou z nejsiln€jSich bank na trhu v oblasti projektového,
strukturovan¢ho a syndikovaného financovani Corporate Finance. Mimofadné silnou
pozici si banka rovnéz vybudovala v oblasti akviziéniho financovani a také se fadi na

prvni pticku ve financovani komerénich nemovitosti.

Klienti UniCredit Bank maji, mimo jiné, moznost vyuzivat nabidku sluzeb pro
financovani projekta ze strukturalnich fondit EU nabizenych prosttednictvim Evropského

kompetencniho centra UniCredit Bank.

V oblasti sluzeb pro privatni klientelu je UniCredit Bank vyznamnym hra¢em na trhu
privatniho bankovnictvi, cennych papirii, kreditnich karet a hypoték a velmi dobfe si vede
také v oblasti sluzeb pro zédkazniky ptisobicich v oborech svobodnych povolani (Iékafi,
soudci, advokati, notafi apod.) Klienttim téchto profesi se vénuje Kompetencni centrum

pro svobodna povolani (UniCredit Bank, 2016).
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4.2 Hlavni pfedmét podnikani

Predmétem podnikédni UniCredit Bank je samoziejmé piijiméani vkladl od vetejnosti,
poskytovani bankovnich uvért, finan¢nich leasingli, obstaravani inkasa, poskytovani
zaruk, otvirani akreditivli, ale i investovani do cennych papirG na vlastni ucet a
poskytovani investi¢nich sluzeb. Dale také vydavani hypotecnich zastavnich listi,
finanéni makléfstvi, vykon funkce depozitate, sménarenska ¢innost, poskytovani
bankovnich informaci, obchodovani na vlastni i€et nebo na ucet klienta s devizovymi

hodnotami a se zlatem a pronajem bezpe¢nostnich schranek (UniCredit Bank, 2016)

4.3 Popis zkoumaného pracovisté

Data pro zpracovani praktické casti této bakalarské prace byla ziskana v Zakaznickém
centru UniCredit Bank, které se nachazi v Ceskych Bud&jovicich. Funguje od zaii roku
2008 a ptineslo do tohoto regionu zhruba 40 novych pracovnich mist. Je jediné v Ceské
Republice, tudiz se zde zpracovavaji veskeré pozadavky klientt, ktefi maji zfizené ucty

a jin¢ produkty na uzemi CR.
Mezi pozadavky, které se na zdkaznickém centru zpracovavaji, patii:

- Sprava debetnich a kreditnich karet
o Aktivace
o Blokace
o Sdélovani limit
o Sdélovani dluznych castek na kreditnich kartach
o Otevirani a zavirani karet pro transakce pies internet
- Ztizovani a ruseni pojisténi
- Spréva online bankovnictvi
- Vyfizovani reklamaci a stiznosti
- Domlouvani schiizek na pobocku
- Poskytovani informaci o produktech a sluzbach

- Telebanking — zadavani plateb za klienty
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Organizaéni struktura

Na zakaznickém centru se zaméstnanci rozliSuji pouze podle tii pozic. Na vrcholu
organizacni struktury, viz obrazek 5, je manazer. Pod nim se nachazi 4 supervizoti. Kazdy
Znich ma na starost ¢ast standardnich zaméstnancti, ptidava jim praci, pokud maji
splnéno dfive, pomaha jim fesit problémy atd. Kromé dohlizeni na specialisty

zakaznického centra, maji v popisu prace také dalsi ukony.

Prvni dva ze supervizorii maji ve svém popisu prace také Skoleni novych zaméstnancti a
neodpovidaji ptimo za vykony téch stavajicich. Dalsi dva supervizofi pak maji rozdélené
zaméstnance 1:1, tedy na dva tymy a ptimo odpovidaji za splnéni nastavenych mési¢nich
plant.

Celkoveé ma na starost zakaznické centrum zaméstnanec, ktery nema misto vykonu prace
tam, kde se centrum nachdzi, a proto neni zakreslen na obrazku 5. Jedna se o pozici

manaZera z oddéleni Multichannel Banking/Zakaznické centrum.

Obrazek 5: Organizacni struktura

Manazer
Supervizor | | Supervizor | | Supervizor | | Supervizor |
Specialisté Specialiste Specialisté Specialiste
zakaznického zakaznického zakaznického zakaznického
centra centra centra centra

Zdroj: Vlastni zpracovani
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5. ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

Zakaznické centrum v Ceskych Bud&jovicich zaméstnava 40 lidi véetné brigadnickych
pozic a manazera. V roce 2008 byl pocet zaméstnancii 25, ovSem nejednalo se pouze o
zakaznickou linku a infolinku, jako je tomu nyni, ale i o produktovou linku, ktera od roku
2009 funguje samostatné. Pocet zaméstnancli se po rozdéleni nezménil a zlstalo 25

operatoru.

Aktualné probiha renovace a rozSitovani stavajicich kanceléfi, coz samoziejmé povede
K nardstu po¢tu zaméstnanci. Piedpokladané navySeni je zhruba o 15 specialisti

zakaznického centra.

Vzhledem k charakteru prace nyni pfevazuje pocet Zen, coz je ziejmé i z vysledkl
dotaznikového Setfeni. Vice nez 2/3 zaméstnancu jsou ve veéku do 30 let, tudiz kolektiv
se skladd z mladych lidi a pro mnohé z nich ptedstavuje tato prace jejich prvni pracovni

zkuSenost na plny tivazek.

Na zdkaznickém centru je dle rozhovoru s manaZerem obecné kladen velky diraz na
vysledky. Jsou uplatiiovany jak pozitivni, tak negativni motivacni nastroje, tedy pochvala
i kritika.

Kritika je uplatiovana hlavné u zaméstnancti, kteti védomé porusuji nastavena pravidla

a dlouhodobé neplni stanovené cile apod.

Zvysit motivaci se snazi prostfednictvim delegovani tkolti na podfizené, zvySovanim
kompetenci a moznosti dalsiho rozvoje napf. zpracovavani procest, které standardné

nespadaji do feSeni zakaznického centra, Skoleni sluzebné mladsich kolegt apod.

Dle rozhovoru s manazerem je neméné dulezitym faktorem zpétnad vazba, ktera je pro
chod zakaznického centra nepostradatelna z ditvodu rozvoje operatora a uvédoméni si
vlastnich nedostatkii. Cilem je pfedevSim posunuti prace operdtora na dalsi Uroven a

umoznit mu tak dalsi seberealizaci (povyseni).

Manazer je toho nazoru, Ze spolecnost vyuziva Sirokou Skdlu motivacnich ndstroju.
Zaméstnanci jsou motivovani finanénimi odménami, pokud jsou splnéné nastavené plany

a to zejména:

- Kvartalni provizi

- Ro¢ni provizi
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Dale spole¢nost vSem zaméstnanctim poskytuje:

- Stravenky

- ,Sick days* — dny, kdy zaméstnanec nepiijde do prace, aniz by musel mit
potvrzeni od I€kate (neschopenku). Tuto moznost miize zaméstnanec vyuzit tii
krét do roka.

- Benefit body — Ize vyuzit na vzdélani, kulturu, dovolenou a podobné

- 5tydni dovolené

Na zakaznickém centru se ¢asto vyhlasuji soutéze o diivéjsi odchod ze zaméstnani nebo
o ruzné darky a odmény.

Zameéstnanci s nejlepsimi vysledky se dokonce mohou zic¢astnit na ro¢nim kongresu na
Sicilii.

Nejdulezitéjsi je pro mnohé samoziejmé mzda. Dle obrazku 6 je ziejmé, ze jeji vysSe
nedosahuje pruméru v CR, ani priméru v CR v daném odvétvi. Data byla ptfevzata
z webovych stranek statistického tufadu a stranek, zpracovavajicich statistiky o

pramérnych mzdach v jednotlivych odvétvich, primérna mzda zédkaznického centra na

zakladé informace od manazera.

Zaméstnanci maji moznost si vydélat 1000 K¢ mésicné navic, pokud zpracovavaji

anglicky mluvici klienty, ovem i ptesto kone¢na astka mzdy nedosahuje priméru v CR.

Obrazek 6: Porovnani mezd (v tis. K¢)

30000

25000
20000
15000
10 000

5000

2012 2013 2014 2015

B Priimérnd mzda v odvétvi B Primérna mzda zakaznického centra v CB M Primérna mzda v CR

Zdroj: Vlastni zpracovani dle CSU
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Dle rozhovoru je manazer vzdy otevien konstruktivnim ndzorim podfizenych a Casto se
snazi je zrealizovat. Ne vzdy lze ovSem vSechny napady provést v praxi, protoze veskeré

jednani musi byt v souladu s bankovnimi procesy.

Také uvedl, ze spolecnost klade velky diraz na zajisténi kvalitnich pracovnich pomticek,
napt. kvalitni kancelafské zidle, monitory apod. Nové jsou na zdkaznickém centru

relaxaéni prostory, které jsou zaméstnancim k dispozici.

V této praci jsou velice dulezita skoleni, a jak uvedl manazer v rozhovoru, jsou zavisla na

zajiSténi chodu zakaznického centra a rychlém odbaveni klientd.
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5.1 Dotaznikové Setreni

Dotaznikového Setfeni se zucastnilo 22 zaméstnancti z celkového poctu 40 ¢lend. Zadny

z dotaznikd nebylo nutné vytadit, tudiz vyuziti ziskanych dat je stoprocentni.

Otazka 1.: Kolik je Vam let?

Pracovnik banky nese velkou odpovédnost za vykonanou praci, za ziizené bankovni
produkty, ¢i za dopliikové sluzby, jako je tieba pojisténi, kdy v ptipad¢é chyby miize dojit
k tomu, ze bude muset zaplatit jisty podil z ¢astky, ktera by byla vyzadovana po bance
napf., pokud pracovnik zalozi Spatné cestovni pojisténi a klient se v zahranici zrani.

Na zékladé dotaznikového Setfeni se prokazalo, ze praci vykonavaji spise mladsi lidé,
ktefi jsou Casto ochotnéjsi nést mozné riziko, a to pievazne ve véku do 25 let, coz tvofi
54,5% z celkového poctu, dale pak lidé ve véku 25 — 40 let s podilem 36,4% a v posledni

fadé¢ lidé ve véku 41 — 60 let se zbyvajicimi 9,1 %, viz obrazek 7.

Obrazek 7: Vékova kategorie (v %)

9,10%

Y

36,40% 54,50%

Do25let =25-40let = 41-60Ilet

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 2.: Jste muZ nebo Zena?

Praci v kancelatich stale vykonavaji vice zeny, neZ muZi, coz je zajisté dané charakterem
prace. To se potvrdilo i na zdklad¢ vyzkumu, kdy na zdkaznickém centru UniCredit Bank
v Ceskych Budgjovicich, viz obrazek 8, pracuje 68,2% Zen, tedy vice nez dvojnasobek

muzu, kterym ptipada zbyvajicich 31,8%.
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Obrazek 8: Rozdéleni dle pohlavi (v %)

31,80%

68,20%

= Zena = Mu?

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka 3.: Jaké je VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?

Pro praci v bankovnim sektoru je zapotiebi jistych schopnosti, znalosti a dovednosti.
Z toho dle obrazku 9 vyplyva, ze zadny z respondentti nema zakladni vzdélani (0%),
pouze 1 respondent ma sttedni odborné vzdélani bez maturity, coz tvoii 4,5%, dale pak
31,8% tvori pracovnici s maturitou, kteti studovali stfedni odbornou skolu. Téméf totozné
vzdélani, tedy stfedoSkolské ma 40,9%. Vyss§i odborné vzdélani neméd zadny
z respondentii (0%), ovSem vysokoskolského vzdélani dosdhlo 22,7% dotazovanych,

tedy 5 pracovnikd, témét 1/4 z celkového poctu respondentii.

Obrazek 9: Urovei vzdélani (v %)

4,50%

22,70%

31,80%

40,90%

Stfedni odborné bez maturity = Stfedni odborné s maturitou = Stredoskolské = Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka 4.: Jak dlouho pracujete v této spole¢nosti?

Vzhledem Kk vysokému podilu zaméstnancii do 25 let je jasné, ze velka ¢ast pracuje
v UniCredit Bank méné nez rok, coz se potvrdilo i v dotaznikovém Setfeni. Viz obrazek
10 je v této vékové kategorii 54,5% zaméstnanct, tedy vice nez polovina. Podstatné méné
je respondentd, ktefi ve spole¢nosti pracuji 2 — 4 roky, s dosazenymi 40,9% a v posledni

fad¢ zaméstnanci s odpracovanymi vice nez 5 lety, tvotici 4,5%.

Dtivodem tak nizkého poctu zaméstnanct pracujicich na zdkaznickém centru vice nez 5
let je fakt, ze neni velkd moznost karierniho postupu. Na daném pracovisti jsou fadovi
specialisti zdkaznického centra a pak pouze 4 tzv. supervizofi, ktefi jsou finan¢né 1épe

ohodnoceni a své misto si drzi, co nejdéle to jde.

Obrazek 10: Pocet odpracovanych let ve zkoumané spolecnosti (v%)

4,50%

40,90%
54,50%

Méné nezlrok ®=2-4roky = 5avicelet

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 5.: Ovliviiuje Vas pracovni vykon styl Fizeni Vaseho pirimého nadiizeného?
Spravedlivé a vhodné jednani nadtizeného je velice dilezité ke spravnému chodu firmy,
pricemz prizkum prokézal, viz obrazek 11, ze 13,6% zaméstnanct je absolutn€ ovlivnéno
stylem tizeni, 72,7%, tedy téméf 3/4 dotazovanych spiSe ovliviiuje styl fizeni jejich
piimého nadiizeného.

V druhé c¢asti moznych odpovédi bylo na vybér, Ze styl fizeni zaméstnance spise
neovliviiuje. Tuto moznost zvolilo 9,1% a v posledni fad¢ jsou ti, ktefi timto faktorem

nejsou ovliviiovani viibec a to pouze 4,5% z celkovych 100%.
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Obrazek 11: Ovlivnéni pracovniho vykonu stylem tizeni (v%)

9100 0% 13,60%

72,70%

Ano = SpiSeano = SpiSene = Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 6.: Ziskavate zpétnou vazbu od Vaseho nadfizeného ohledné vysledki Vasi
prace?

Diky zpétné¢ vazbé nadiizeného Ize dosahnout vysSi Urovné motivace. Kazdy
zaméstnanec oceni, kdyz na své otazky, pozadavky, ¢i vysledky prace ziska odpovéd’ ¢i

nazor svého nadiizeného.

Dle obrazku 12, vice nez polovina, tedy 54,5% respondentl tvrdi, Ze ziskdva zpétnou
vazbu v plné mite, nasledné 27,3% odpovédélo, ze spiSe ziskavaji zpétnou vazbu.
MensSinu, konkrétné 13,6% tvoii odpovédi, Ze z vEtsi ¢asti zpétnou vazbu nedostavaji a

4,5% ti, kteti si mysli, Ze nemaji zp&tnou vazbu o vysledcich své prace viibec.

Obrazek 12: Zpétna vazba od nadtizeného (v%)

4,50%

13,60%

54,50%
27,30%

Ano = SpiSeano = SpiSene = Ne
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka 7.: Myslite si, Ze jste od svého nadfizeného dostate¢né motivovan/a?

Na zaklad¢ dotaznikového Setieni, viz obrazek 13, bylo zjisténo, ze 18,2% respondentt
si mysli, ze jsou motivovani dostatecné, avsak nejvétsi ¢ast respondentt, tedy 45,5%, se
shoduje, Ze jsou motivovani, ale je tam jistad rezerva. DalSich 18,2% si mysli, ze spiSe
nejsou dostatecné motivovani a stejné procento respondentt (18,2%) tvrdi, Ze nejsou

motivovani vabec.

Obrazek 13: Dostate¢na motivovanost (v%)

18,20% 18,20%

18,20%

45,50%

Ano = SpiSeano = SpiSene = Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 8.: Zohlediiuje nadrizeny Vas nazor pri rozhodovani?

Zda nazor svych podtizenych manaZzer zohlediuje, jisté zalezi na zadvaZnosti dané situace,
ovSem v banalnich ptipadech, kdy se jednd pouze o malé organizani zmény, plany prace
¢1 zmény smén, by mél nadfizeny naslouchat a snaZzit se alesponi v malé¢ mife vyjit

zameéstnancum vstric.

Dotaznikové Setfeni ukazalo, viz obrdzek 14, Ze 4,5% se domniva, Ze manaZer jejich
nazor zohlediuje absolutné, 50%, tedy polovina respondentli, Ze spiSe ano, ale
v nékterych situacich jiz k jejich nazoru nepiihlizi. Zaméstnanct, ktefi si mysli, ze
nadfizeny spiSe na jejich nazory nedba je 45,5% a nikdo (0%) se neztotoZiluje s tim, Ze

nezohlediiuje jejich ndzory viibec.

33



Obrazek 14: Zohlednovani nazori pii rozhodovani (v%)

4,5%

45,50%
\ 50%

Ano = SpiSeano = SpiSe ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 9.: Dba spolecnost, ve které pracujete na péci o pracovni podminky?

V této otazce, viz obrazek 15, odpovidali respondenti kladné, Zadny z nich (0%) neni toho
nazoru, Ze by se spole€nost nestarala o pracovni podminky, pouze 4,5% si mysli, Ze se
spiSe nestara, ovSem naopak 45,5% si mysli, Ze je o pracovni podminky postardno
dostatecné a 50%, Ze je v tomto ohledu vSe v naprostém potadku.

A4

Cim lépe je pracovni prostor pfizptisoben praci ¢lovéka, tim vyssi je i jeho produktivita
prace. Stim souvisi ergonomické podminky, které jsou v kancelatfich zakaznického
centra velice dobré (napt. vhodné, kvalitni zidle, dostatené velké stoly a celkové prostory
kancelari, dostatek denniho svétla a spravna vzdalenost oc¢i od predmétu prace, v tomto
pfipadé od pocitace). VSechny zminéné faktory jsou rozhodné divodem, pro¢ se

respondenti shoduji, Ze je o pracovni podminky dobfte postarano.
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Obrazek 15: Péce o pracovni podminky (v%)

4,50%

50%
45,50%

Ano = SpiSeano = SpiSe ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 10.: Jste spokojen/a se stylem Fizeni, ktery je nastaven v organizaci, ve
které pracujete?

Je zifejmé, Zze v bankovnim sektoru jsou jasné stanovené normy a zpusoby, jak jednat

Vv konkrétnich zalezitostech, a jak postupovat pti krizovych situacich.

Dle obrazku 16 dotaznikové Setteni ukazalo, Ze 22,7% je pln€ spokojeno se stylem fizeni,
ktery je nastaven ve zkoumané organizaci, dalSich 63,6% je spiSe spokojeno, coz se da
oznacit také za velice kladné zhodnoceni. Pouhych 13,6% je spiSe nespokojeno se

zpusobem tizeni a nikdo (0%) se neztotoznuje s odpovédi, Ze styl fizeni je Spatny.

Obrazek 16: Spokojenost se stylem fizeni (v%)

13,60%

63,60%

Ano = SpiSeano = SpiSe ne

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka 11.: Ovliviiuje Vas pracovni vykon motivace?
Neékoho ovliviiuje motivace vice a nékoho méné, ovsem kazdy ma davod, pro¢ danou
praci vykonava, a co ho vede ke zlepSovani se a snaze dosdhnout lepsiho pracovniho

mista.

Dle obrazku 17 se 59,1% respondentid shoduje, Zze jejich pracovni vykon motivace
ovliviuje absolutng, 22,7%, ze z pievazujici casti. Naopak 13,6% tvrdi, Ze jejich pracovni
vykon motivace spiSe neovlivituje a 4,5%, Ze je neovlivituje viibec.

P4

V teoretické Casti této bakalarské prace je rozebrano, ze kazdého motivuje k praci néco

jiného. Konkrétni motivatory zamestnancii jsou uvedeny v otdzce ¢. 16.

Obrazek 17: Ovlivnéni pracovniho vykonu motivaci (v%)

4,50%

13,60% .

22,70% 59,10%

Ano = SpiSeano = SpiSene = Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 12.: Je Vam poskytovana mozZnost $koleni k profesnimu ristu ve Vasi
spolecnosti?

Pro poskytovani komplexnich informaci klientim, je tfeba znat informace o produktech,
které banka nabizi, ale také o trokovych sazbach, umét se orientovat v internetovém
bankovnictvi a pomoci tak klientim s danym problémem. Na zdkaznickém centru
probihaji Skoleni nejen u novych zaméstnancti, ale i u stdvajicich, pokud nastane
jakékoliv zména v produktech nebo se jednd o zcela novou nabidku. Zaméstnance Skoli

jak supervizofi, tak externi pracovnici.
Z dotaznikového Setteni vyplyva, viz obrazek 18, ze 40,9% respondentt si mysli, Ze
banka poskytuje dostatek Skoleni pottebnych k profesnimu rastu, dalSich 45,5%

odpovédélo, ze moznost Skoleni je spiSe dostate¢na, ale mohlo by to byt lepsi.
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Opacéného nazoru, tedy ze moznost Skoleni k profesnimu ristu je spiSe nedostacujici je
13,6% respondentii. Nikdo (0%) si nemysli, Ze moznost skoleni k profesnimu rtistu neni
7adna.

Obrazek 18: Dostate¢ny pocet skoleni (v%)

13,60%

40,90%

45,50%

Ano = SpiSeano = Spise ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 13.: Mate mozZnost pii Vasi praci volné jednat a rozhodovat se?

Kazda prace ma jista pravidla, ktera se musi dodrzovat a respektovat. V UniCredit Bank
tomu neni jinak. V nékterych situacich maji zaméstnanci moZznost volné jednat a
rozhodovat se, napt. kdy chtéji byt pro klienty na lince, a kdy naopak na chatu. Vse je jen
o domluvé mezi kolegy, ovSem pravidla, tykajici se chovani ke klientiim a postupy, na
zéklad¢ kterych se fesi dané problémy, se musi striktné dodrzovat. Jsou informace, které
klientim specialista zdkaznického centra nesmi sdé€lit a musi je odkazat na pobocku, kde

maji svého osobniho bankéte.

Dle obrazku 19 pouhych 9,1% respondentti odpovédélo, Ze se mohou plné rozhodovat dle
svého uvazeni. Polovina respondentd, 50%, se domniva, Ze spiSe jednaji volné oproti
36,4%, které ukazuji, Ze zaméstnanci spiSe nemohou jednat na zdklad€¢ svého nazoru.
Zbyvajicich 4,5% tvoii odpovédi, které vyjadiuji, ze se zamestnanec nemiZe rozhodovat

volné vubec.
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Obrazek 19: Volna moznost jednani a rozhodovani (v%)

4,50% 9,10%

36,40%

Ano = SpiSeano = SpiSene = Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 14.: Myslite si, Ze jste za svou dobre odvedenou praci dostate¢né
ohodnocen/a?

Kazdy ma jinou predstavu o tom, jak vysoké by mélo byt ohodnoceni za vykonanou préci,
aby bylo dostatecné. Muze to zaviset na tom, zda je osoba zivitelem rodiny nebo se
naopak jedna o n¢koho, kdo zije sdm a jeho mésicni vydaje mohou byt i 0 polovinu nizsi,
nez u osoby starajici se o své déti a pripadné ostatni ¢leny rodiny.

V otazce €. 14, viz obrazek 20, se 13,6% respondentli shoduje, Ze jsou za svou praci
ohodnoceni naprosto dostate¢né, dalSich 36,4% je se svym ohodnocenim spokojeno, ale
domnivaji se, Ze by mohlo byt alespofi 0 malou ¢ast vyssi. Odpovédi ,,spiSe ne* reagovalo
27,3% a na posledni odpovéd’ ,,ne* ponckud vysokych 22,7%.

Po dikladnéjSim zkoumani této otazky jsem zjistila, Ze 50% odpovédi je pozitivnich
(,,ano* a ,,spiSe ano*‘) a nasledujicich 50% naopak negativnich (,,spiSe ne“ a ,,ne*).
Dotaznikové Setteni tedy prokazalo, Ze kazdy zaméstnanec vysi svého ohodnoceni vnima

jinak, a Ze je mnoho faktort, které ho ovliviiuji.
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Obrazek 20: Ohodnoceni za vykonanou praci (v%)

13,60%

22,70%

36,40%

Ano = SpiSeano = SpiSene = Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 15.: Chcete dosahnout vyssi pracovni pozice, nez kterou vykonavate nyni?
Odpoveédi na tuto otazku jsou odrazem cilevédomosti, svédomitosti a ctizadosti jedince.
N¢ékdo se spokoji s fadovym zaméstnanim, kde nema tak vysokou zodpovédnost a nema

pod sebou lidi, které by musel vést. Plni pouze ukoly, které mu ptidéluje jeho nadiizeny.

Vzhledem k tomu, Ze na zakaznickém centru je hodné mlady kolektiv (54,5% do 25 let),
viz otazka €. 1. bylo pfedem jasné, ze bude vysoké procento odpovédi, Ze na dosavadnim
misté zastat nechtéji, tedy odpoveéd’, ze chtéji dosdhnout vyssi pracovni pozice.

To se prokazalo i v dotaznikovém Setieni, viz obrdzek 21, kdy 77,3% respondentli
odpovédélo, Ze chtéji dosdhnout vyssi pracovni pozice a dalSich 9,1% Zze by také radi
ziskali lep$i misto. Stejné procento (9,1%) odpovédélo, Ze spiSe nezméni své dosavadni

pracovni misto a zanedbatelnych 4,5%, Ze nechtéji piisobit na vys$si pracovni pozici.
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Obrazek 21: Ptani dosahnout vyssi pracovni pozice (v%)

9,10% 4,50%
) (]

77,30%

Ano = SpiSeano = SpiSene = Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 16.: Ktery z téchto faktori Vas nejvice motivuje k praci?

O této problematice by se dalo diskutovat, vzhledem k tomu, ze kazdého ¢loveka
motivuje jiny faktor, ovSem vyhodnocenim této otazky jsem ziskala presna data, ktera
ukazuji, viz obrazek 22, ze 4,5% respondentit motivuje ,,dosazeni cile®, 31,8% ,,0sobni

ree

rust®, 4,5% ,,uznani“ a 9,1% ,,povysSeni“. Nejvyssi poc€et odpovédi ma faktor ,,financni

ohodnoceni se 40,9% z celkového poctu. Zbylych 9,1% respondentit odpovédélo, zZe je

motivuje k praci jiny faktor.

Obrazek 22: Motivujici faktory (v%)

9,10% 4,50%

40,90%

-

9,10%

Dosazeni cile OsobnirGst = Uznani = PovySeni = Financni ohodnoceni = Jiny faktor

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka 17: Jaké benefity ve spole¢nosti postradate?

Jak jiz bylo zminéno, spolecnost poskytuje Sirokou skalu benefitt, ale stale se najdou i

takové, které spole¢nost neposkytuje a zaméstnanci je postradaji.

Tato otazka byla oteviena, ale i pies to respondenti odpovidali téméf jednotné. Nejvice
postradaji prispévky na dopravu, odpovédélo tak 54,5% respondentt. Nasledujicich
36,4% by ocenilo zavedeni ,,Free days™ a pouze 8,7% zaméstnancu tvrdi, Ze postradaji
tfinacty plat.

Obrazek 23: Postradané benefity (v%)

9,10%

Y

36,40% 54,50%

Pfispévky na dopravu = "Free days" = Tfindcty plat

Zdroj: Vlastni zpracovani
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6. NAVRH ZMEN A DISKUZE

Vyhodnocenim dotaznikového Setieni zaméfeného na motivacni faktory, zhodnocenim
informaci ziskanych na zakladé rozhovoru s manazerem a analyzovanim motivace ve
spole¢nosti, jsem zjistila ndzor zaméstnanct a aktualni stav motiva¢niho systému, a proto
navrhuji nasledujici zmény a doporuceni, které by mohly v budoucnu pomoci zlepsit

uroven motivace zaméstnancu.

Mésicni provize

Spole¢nost UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s. poskytuje zaméstnanctim
mnoho benefitli, jako tfeba kvartalni a rocni provize. Kazdy zaméstnanec musi v rdmci
jednoho mésice splnit plan, ktery je stanoveny pozadavky spole¢nosti. Jedna se napi. o
pocet prodanych doplitkovych sluzeb, pocet hovorti jak odchozich, tak ptichozich,

sjednanych schiizek na pobocku a pocet sjednanych pijcek.

- Vzhledem Kk tomu, ze zaméstnanec musi splnit mési¢ni plany, navrhuji, aby
spolecnost zavedla mésicni provize na zakladé¢ odvedené prace. Pokud
zaméstnanec nesplni dany plan nebo splni ,,pouze stanovenou hranici, provizi
dostane, stejn¢ jako doposud, kvartalni a ro¢ni. Pokud bude zaméstnanec
vykazovat nadmérnou aktivitu a splni v§e ve vétSim poméru, nez je dano, ziska
narok na mésicni provizi. Finan¢n¢ bych toto ohodnotila dle polozek, které budou
nad hranici stanovenych plant. Jako piiklad mohu pouzit situaci, kdy
zaméstnanec ma za mesic prodat 80 doplitkkovych sluzeb. Doplitkkové sluzby lze
nabizet pti jakémkoliv hovoru s klientem, ovSem zaméstnanci nemaji motivaci to
délat. Za jeden den ma standardni operator okolo 100 hovori, a proto by se dalo
fici, ze dand norma se da lehko splnit, ovSem opak je pravdou. Mnoho
zaméstnancl mési¢ni plany nedokaZze splnit, a proto navrhuji, aby zaméstnanec za
kazdou poloZzku navic dostal 50 K¢. Pro spolecnost je to jen malé ohodnoceni,
které je finan¢né zanedbatelné, ovSem pro zaméstnance je to vidina vy$$i mesicni

mzdy a zaroven dojde ke zvySeni motivace.
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Anketa spokojenosti

V otazce 7, ktera se tykala toho, zda jsou zaméstnanci od svého nadfizeného motivovani

dostate¢n¢, byly odpovedi i negativni a odpovédéla tak 1/3 dotazovanych z celkového

poctu, cozZ je znamka toho, ze by bylo dobré, aby se manazer vice snazil své podiizené

motivovat.

Myslim si, zZe je vzdy uzite¢né védét, co zaméstnance motivuje, a co by se dalo
udélat pro to, aby byli ve své praci spokojenéjsi. Z toho divodu navrhuji, aby
spolecnost kazdy rok vytvofila anketu spokojenosti, kterou poskytne
zamestnancim k vyplnéni a zjisti tak, co zaméstnancim v praci nevyhovuje a

S ¢im jsou nespokojeni. Mohou se inspirovat i mym dotaznikovym Setfenim.

Zpétna vazba

Na problematiku nedostatku motivace ze strany manaZera se vaze i fakt, ze v otazce 6

byly také negativni odpovédi. Tato otdzka byla sméfovana na zpé&tnou vazbu, kterou by

mél manazer poskytovat svym zaméstnancim ohledné jejich vysledka prace, ovSem

nekteti z podiizenych si dokonce mysli, ze nedostavaji zpétnou vazbu vitbec Zadnou.

Pro kazdého, komu na jeho praci zalezi a chce se stale zlepSovat a délat vSe co
nejlépe je zpétna vazba velice dulezita, a proto navrhuji, aby se manazer snazil
poskytovat vice informaci o vysledcich vykonané préace, at’ uz se bude jednat o
individualni zpétnou vazbu nebo celkovou, pro celé zakaznické centrum.

V prostorach kanceléii se nachazi velké nasténky, které momentaln¢ nemaji plné
vyuziti. Supervizoii dé€laji kazdy meésic statistiky o vykonu jednotlivych
zaméstnanct, kdo mél nejvice odchozich a prichozich hovorti, kdo prodal nejvice
doplitkovych sluzeb, sjednal nejvice schiizek na pobocky apod. Pro zvySeni
zpétné vazby a zvySeni motivace navrhuji, aby byly na nésténce kazdy meésic
dostupné prave tyto statistiky, kde kazdy ze zaméstnancli uvidi své mésicni
vysledky préace. Pro n€koho to bude zndmka pochvaly, pokud se bude jednat o
¢loveka, ktery se bude nachazet na vrcholu statistiky a pro nékoho kritiky, ale
zaroven motivace, diky cemuz se bude zaméstnanec vice snazit byt dalsi mésic ve
statistice vys, nez doposud. Tyto statistiky uzce souvisi s navrzenymi mési¢nimi
provizemi. Kazdy ze zaméstnanctli tak miiZe zjistit, zda v daném mésici na provizi

dosahl ¢i nikoliv.
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Pochvala

Pochvalit své zaméstnance a zvysit tak motivaci nic nestoji, ovSem muize to vyrazné
prispét ke zlepSeni aktualniho stavu. Jak jiz bylo zminéno, kazdého motivuje néco jiného.
V dotaznikovém Setteni, bylo prokazano, ze nékoho motivuje pocit uznani, tedy pocit, ze

na jeho praci nadfizenym zalezi.

- Z tohoto diivodu doporucuji, aby manazer zvysil frekvenci pochval. Pochvala by
samoziejm¢é méla byt adresna a specifikovana tak, aby bylo jasné, za co je

zaméstnanec pochvalen.

Zavedeni ,,Buddy systému*

Jak jiz bylo zminéno v kapitole €. 5, nektera Skoleni provadi supervizoti zékaznického
centra. Nejen, ze celé Skoleni vedou, ale ndsledné se pak také staraji o novacky, radi jim

a vénuji jim dost svého Casu na ukor jejich prace, kterou musi mési¢né splnit.

- Proto navrhuji, aby spolecnost zavedla ,,Buddy systém®. To znamena, zZe
supervizor, ktery se stara o novacky dostane prispévek ke své mésicni mzdé.
Dalo by se fici, Ze je to protihodnota za odvedenou praci navic, pii stejném poctu
odpracovanych hodin, které odvede v mésici, kdy se o Zadného novacka nestara.
Zaskoleni nového pracovnika probiha zhruba 14 dni, nez je schopen samostatné
fesit problémy s klienty, tzn., Ze 80 hodin trva skoleni a z toho cca. 50 hodin se
mu musi supervizor vénovat. Tuto praci bych ohodnotila pausalné, tedy ne dle
poctu hodin, které stravi supervizor Skolenim, ale dle poctu skoleni, které za mésic
provede. Ohodnoceni za provedenou praci bych stanovila na 500 K¢. Pro
zamestnance je to pomérné vysoky meésicni privydélek, ale naopak pro spolecnost,
je to v piepoctu na hodinu 10 K¢, coz je naprosto zanedbatelné, pokud bereme

V potaz, ze supervizor skoli nové zaméstnance jednou za 2 az 3 mésice.

Vérnostni bonus

vvvvvv

se prokazalo 1 v rdmci dotaznikového Setfeni, konkrétné v otdzce 16. Dotaznikové Setieni
také prokdzalo, Ze vzhledem k nizké moZnosti karierniho rastu je nadpoloviéni vétSina

zaméstnanct ve spolecnosti méné nez rok.
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- Pro udrzeni zaméstnanci a snizeni tak ndkladi na ndbor a Skoleni novackt
navrhuji, aby spole¢nost zavedla vérnostni bonus. Diky vérnostnimu bonusu by

se zamé&stnanci za kazdy odpracovany rok zvedla mzda o urcité procento.

ZvySeni informovanosti zaméstnanci

Druhou nejc¢astéjsi odpoveédi v otazce 16 byl osobni rist. Znamena to, ze zaméstnanci
maji snahu se rozvijet a posunout se n¢kam dal. To, ze chce zaméstnanec ziskat lepsi
pracovni misto, jesté nemusi znamenat, ze by mél opustit spolecnost, ve které pracuje.
Zaméstnanci by méli mit pfehled o aktudlni nabidce volnych pracovnich mist v dané
spole¢nosti. Miize se jednat o mista na pobockach, v oddéleni retail marketingu, retail
managementu, online podpory €1 0 mista na personalnim oddéleni. Interni vybéroveé fizeni
ma mnoho pozitiv i pro samotnou spole¢nost. Zpravidla neni tfeba vynalozit tak vysoké
naklady pro ndbor novych zaméstnanct, ale také Skoleni probiha rychleji, vzhledem
k tomu, ze zaméstnanec zakaznického centra jiz zna nejen kulturu banky, ale i veskeré

produkty a systémy, ve kterych se klientské pozadavky zpracovavaji.

- Ztohoto diivodu navrhuji, aby spolecnost zvysila informovanost zaméstnancti o
moznostech karierniho ristu v UniCredit Bank mimo zakaznické centrum.

- Doporucuji, aby spolecnost zavedla schiize zamétené praveé na karierni rust, kde
by interni pracovnik sdélil moznosti zmény pracovniho mista, jaké ma
zaméstnanec v ramci banky pfi jeho dosavadnich zkuSenostech. Zaroven by se
tam mé¢l zaméstnanec dozvédét, v Cem je dobry a v ¢em by se mél zlepsit, aby
dosahl vyssi pracovni pozice. Diky informacim od interniho pracovnika si

zaméstnanec snadnéji uvédomi, co je tfeba ud€lat k dosazeni stanoveného cile,

tedy k ziskani lepSiho pracovniho mista.

Prispévek za doporuceni nového zaméstnance

w7 ow .

Také je vSeobecné zndmo, ze pokud ma Clovek pratele a kontakty, mé daleko vétsi Sanci
se dostat na pracovni misto na zdkladé referenci. Na zdkaznickém centru tomu neni jinak,
a pokud se uvolni misto, nékdo ze stavajicich zaméstnanct ptedava Zivotopis svého

znamého manazerovi.
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- Z toho divodu navrhuji, aby spole¢nost zavedla prispévek za doporuceni nového
zamestnance. Finanéni ohodnoceni by bylo vyplaceno az na zaklad¢ piijmuti
doporucené osoby ve vysi 500 K¢.

Tento prispévek nezvysuje piimo motivaci, ale rozhodné budou mit zaméstnanci
vétsi zajem o nalezeni vhodné osoby do jejich stavajiciho kolektivu a spole¢nost

bude muset vynalozit mensi ndklady na nabor.

Hrazeni stravenek

Spole¢nost UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s. je uspé€Snou bankou na
¢eském trhu a patfi mezi nejvetsi u nas. Jak jiz bylo zminéno v kapitole 5., zaméstnanci

dostavaji mé&sicné stravenky, ovSem cast si proplaci sami.

- Vzhledem Kk tspésnosti banky bych doporucila, aby zaméstnancim spole¢nost
hradila stravenky v pIné vysi. Toto doporuc¢eni mize také velkou mirou pfispét ke

zvySeni motivace zaméstnancu.

Zavedeni ,,Free days*

Nemén¢ dilezitym benefitem jsou ,,Sick days®, kdy zaméstnanec mulze zavolat, Ze
nedorazi do prace, pokud mu rano neni dobie. Vyhodou je samoziejmé to, ze nepotiebuje

potvrzeni od I€kare. Dle otazky 17 bylo zjisténo, Ze zaméstnanci postradaji ,,Free days®.

-V dnesni dobé¢ lidé potiebuji zatidit mnoho véci, které lze zajistit pouze v urcity
den v dopolednich hodinach. V tomto ptipadé se jedna o vyfizovani véci na
uiadech. Proto navrhuji, aby spole¢nost zavedla vySe zminéné ,,Free days®, kdy
budou mit zaméstnanci moznost vyfidit formalni zalezitosti. Celkovy pocet dnl,

ktery ro¢né mohou vyuzit a je dostacujici pro tyto pochtlizky, je roven tfem.

Prispévky na dopravu

Druhou odpovédi v otazce 17, kterd se tykala benefitl, které zaméstnanci nejvice
postradaji, byl pfispévek na dopravu. Z pozorovani svych kolegl jsem také zjistila, Ze
mnoho z nich jezdi do prace autobusem a MHD. Znamena to pro né dal$i mési¢ni vydaj,
ktery se mize vySplhat aZz do tisici za mésic, pokud ma zaméstnanec Spatné spoje

zZ odlehlejsi vesnice, a nema tak jinou moZnost, neZ jezdit do zaméstnani automobilem.
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Jako dal$i navrh na zlepSeni motivace bych proto doporucila ptispévky na
dopravu. Vzhledem Kk tomu, Ze nikdo ze zaméstnancti nema zadné zdravotni
postizeni, které by mu branilo jit do prace pésky, prispévek na MHD bude
poskytovan az tehdy, pokud je misto bydlist¢ vzdalené vice nez 1,5 km od
pracovisté. Vypocet ptispévku se vSak bude odrazet nikoliv dle ndkladli ze
spotteby pohonnych hmot, potiebnych pro dopravu do prace automobilem, ale dle
nakladd vynaloZzenych na cestu do prace vefejnym dopravnim prostiedkem. Tim
bude zajisténo, Ze vSichni budou mit ptispévky stejné a nedojde tak k tomu, Ze by
to bylo nespravedlivé a vznikl tak problém mezi spolupracovniky.

Dle mého vypoctu by spolecnost zaplatila za ptispévky na jednoho zaméstnance
520 K¢ mésicné.

Pti vypoctu byla brana v potaz cena jedné jizdenky (13 K¢) méstskou hromadnou
dopravou v Ceskych Budgjovicich vynasobena dvéma (cesta do prace a zpét),

nasledné vynasobeno péti dny v tydnu a ¢tyfmi tydny v mésici.
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7. ZAVER

Cilem bakalafské prace bylo zhodnoceni motivace lidskych zdroju v UniCredit Bank
Czech Republic and Slovakia, a.s. a nasledné navrzeni zmén a doporuéeni smétujicich ke
zlepseni stavajiciho stavu. Nejprve bylo nutné nastudovat zakladni teoretické poznatky o
dané problematice, které jsou shrnuty v literarni reSerSi. Prizkum byl provadén na
zaklad¢ rozhovoru s manazerem a prostiednictvim anonymniho dotazniku, ktery byl
Sestaven pievazné zuzavienych otazek, tykajicich se motivace. Respondenty jsem
oslovovala jednotlivé prostfednictvim pracovniho emailu. Z dotaznikového Setieni jsem

zjistila nasledujici vysledky.

Na zakaznickém centru v Ceskych Bud&jovicich pracuji pievazné lidé ve véku do 25 let.
Vzhledem k charakteru pracovni ¢innosti je zaméstnano 2x vice Zzen nez muzii. Bohuzel
neni velkd moznost karierniho ristu a ztoho diivodu dochdzi k Castym zméndm
kolektivu. Vice nez polovina respondentli nepracuje ve spolecnosti déle nez rok, coz je
znamkou vysoké miry fluktuace. Cim nizsi bude fluktuace ve spoleénosti, tim vice by se
dalo uSetfit na ndkladech a takto ziskané finan¢ni prosttedky by mohly byt vynalozeny
na jiné aktivity. K vykondvani této prace je pozadovano také pottebné vzdélani, vhodné
je minimalné sttedni odborné, zakon€ené maturitou. Tuto podminku splituje vice nez 95%

respondentt.

Analyzovanim spole¢nosti jsem zjistila, Ze témét 3/4 zaméstnanct ovliviiuje motivace.
UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s. ma velmi dobry motiva¢ni program
pro své zaméstnance a klade diiraz na hmotné odmény a poskytovani zaméstnaneckych
benefitl, ovsem kazdy zaméstnanec ma na tuto problematiku zcela jiny nazor, a proto se
musi v tomto ohledu spole¢nost stale zlepSovat, aby si své zaméstnance udrzela. V otazce,
zda se respondenti domnivaji, Ze jsou za svou praci dostatecné ohodnoceni, bylo
prokazano, zZe polovina respondentl spokojena je a polovina neni. Jak jiz bylo zminéno,
v8e se odrazi od Zivotni irovné a od toho, zda ¢lovék zivi pouze sam sebe, nebo celou
rodinu. Pro motivaci zaméstnancu je také velice dulezity fakt, Ze maji pocit, Ze na jejich
praci vedeni spolecnosti zaleZi, a Ze ji naleZit¢é oceni. Vice nez 95% respondentli si mysli,
ze spolecnost dba na pracovni podminky, coZ je zajisté také faktor, ktery zvySuje
motivaci. V navaznosti na vysledky prizkumu bylo navrzeno n€kolik doporuceni pro
zlepSeni urovné motivace a ziskani tak vysSiho stupné spokojenosti zaméstnanct a tim 1

zvyseni efektivity a produktivity prace.
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V kazdé spolecnosti je stale co zlepSovat, at’ uz se to tykd novych technologii nebo
motiva¢niho systému, na ktery je zaméfena tato bakalarska prace. Diive byla za motivaci
povazovana pouze mzda, dnes vSak spole¢nosti nabizi mnoho rozmanitych benefitt, které
ptispivaji ke spokojenosti zaméstnanct. Kvalifikovani a spokojeni zaméstnanci jsou
nepostradatelnou soucasti prosperujici spolecnosti, a proto se do nich rozhodné vyplati

investovat. Tato investice se ¢asem nejen vrati, ale i zhodnoti.

Diky pouzitym metodam se mi podafilo zanalyzovat konkrétni spolecnost z hlediska
motivace lidskych zdroji, a vytvotit navrhy a doporuceni, ¢imz doslo ke splnéni cile této

bakalarske prace.

Vé&fim, Ze spolecnost UniCredit Bank bude déale pecovat o pracovni podminky a

zameéstnanci budou spokojeni s jejim systémem, benefity, i finanénim ohodnocenim.
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8. SUMMARY

The main goal of this bachelor’s thesis was to propose the best possible solution of how
to increase employees’ motivation and then to achieve better work performance. As a
subject of my study | chose the company UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia,

a.s.

In a theoretical part there was several issues explained, such as what the motivation is,
and particular parts of this topic such as resources and theories of motivation. The next
part concerns the company characteristics and the history.

To obtain data needed for the research, question sheet was used. The result of
appropriately selected questionnaire was information used for the analysis of the situation
in the chosen organization. The questionnaire contained 16 questions including closed
questions. | sent the questionnaire by work e-mail to the colleagues. The questionnaire

was of course anonymous therefore everyone could honestly answer.

The final results from the questionnaire were given in the form of charts and graphs which
were explained in detail during discussion. The work clearly showed, that every person
is motivated by something different, and that the applied methods have a different impact
on each employee. The work concludes with general proposals for an improvement of a
motivation in the organization, for example ,,Free days®, transport allowances, more

training etc.

Key words: motivation, questionnaire, charts, graphs, employee, allowances
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Priloha 1: Seznam obrazka

Seznam obrazku
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Priloha 2: Dotaznik
Vazené kolegyné€, Vazeni kolegové,

vénujte mi, prosim, nékolik minut svého ¢asu vyplnénim nasledujiciho dotazniku, ktery
pouziji ve své bakalarské praci.

De¢kuji za Vas cCas

Aneta Vyhnalova

1. Jaké je Vase pohlavi?

a) Zena
b) Muz

2. Kolik je Vam let?

a) Do 25 let
b) 26 —40 let
c) 41-60 let

3. Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

a) Zakladni

b) Stifedni odborné bez maturity
c) Sttedni odborné s maturitou
d) Stredoskolské

e) Vyssi odborné

f) Vysokoskolské

4. Jak dlouho pracujete v této spole¢nosti?

a) Méné nez 1 rok
b) 2-—4roky

€) 5avice let
5. Ovliviiuje Vas pracovni vykon styl Fizeni Vaseho pfimého nadrizeného?

a) Ano
b) Spise ano
c) Spise ne
d) Ne



10.

11.

Ziskavate zpétnou vazbu od Vaseho nadiizeného ohledné vysledku Vasi
prace?

a) Ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Ne

Myslite si, Ze jste od svého nadrizeného dostateéné motivovan/a?
a) Ano

b) Spise ano

C) SpiSe ne

d) Ne

Zohlediiuje nadiizeny Vas nazor pri rozhodovani?

a) Ano
b) Spise ano
c) SpiSe ne
d) Ne

Dba spolecnost, ve které pracujete na péci o pracovni podminky?

a) Ano
b) Spise ano
c) SpiSe ne
d) Ne

Jste spokojen/a se stylem Fizeni, ktery je nastaven v organizaci, ve které
pracujete?

a) Ano
b) Spise ano
C) Spise ne
d) Ne

Ovliviiuje Vas pracovni vykon motivace?

a) Ano
b) Spise ano
c) Spise ne
d) Ne



12.

13.

14.

15.

16.

17.

Je Vam poskytovana moZnost §koleni k profesnimu ristu ve Vasi
spole¢nosti?

a) Ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Ne

Mite moZnost pri Vasi praci volné jednat a rozhodovat se?

a) Ano
b) Spise ano
C) SpiSe ne
d) Ne

Miyslite si, Ze jste za svou dobie odvedenou praci dostatecné ohodnocen/a?

a) Ano
b) Spise ano
c) SpiSe ne
d) Ne

Chcete dosahnout vyssi pracovni pozice, nez kterou vykonavate nyni?

a) Ano
b) Spise ano
c) SpiSe ne
d) Ne

Ktery z téchto faktori Vas nejvice motivuje k praci?

a) DosaZeni cile

b) Osobni rist

c) Uznani

d) Povyseni

e) Finan¢ni ohodnoceni
f) Jiny faktor

Jaké benefity ve spolecnosti postradate?



Priloha €. 3: Otazky — rozhovor s manaZerem

1.

2.

3.

8.

9.

Povazujete motivacni proces ve Vasi organizaci za vyhovujici? Pokud ne, proc?
Jak se snazite motivovat své zaméstnance?
Co patfi mezi nejvyuzivanéjsi nastroje motivace?

Dokazete své podiizené zaméstnance motivovat k lepSim vykoniim prosttednictvim

kritiky? Pro¢ kritiky?

Jaké stimuly podle vés nejvice zaméstnanci v organizaci postradaji?
Snazite se vzdy poskytnout zaméstnanci zpétnou vazbu?

Berete v potaz nazor podtizenych?

Vyjmenujte benefity, které firma poskytuje

Jak hodnotite pracovni vztahy mezi Vami a spolupracovniky

10. Jakym zptisobem si myslite, Ze spole¢nost dba na pracovni podminky?

11. Myslite si, Ze jsou zaméstnanci dostatecné a pravidelné skoleni?



Piiloha 4: Tabulky — zpracovani otizek z dotaznikového Seti‘eni

Otéazka 1: Jaké je Vase pohlavi?

Alternativa Pocet respondentii %
Zena 15 68,2
Muz 7 31,8
Celkem 22 100

Otazka 2: Kolik je Vam let?

Alternativa Pocet respondentii %
Do 25 let 12 54,5
25 —40 let 8 36,4
41 - 60 let 2 91
Celkem 22 100

Otazka 3: Jakeé je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

Alternativa Pocet respondenti %
Zakladni 0 0
Stredn'l odborné bez 1 45
maturity
Stredn'l odborné s 7 31.8
maturitou
Stredoskolské 9 40,9
Vyssi odborné 0 0
Vysokoskolské 5 22,7
Celkem 22 100

Otazka 4: Jak dlouho pracujete v této spole¢nosti?

Alternativa Pocet respondenti %
Méné nez 1 rok 12 54,5
2 — 4 roky 9 40,9
5 a vice let 1 4,5
Celkem 22 100




Otazka 5: Ovlivituje Vas pracovni vykon styl fizeni Vaseho ptimého nadiizeného?

Alternativa Pocet respondentii %
Ano 3 13,6
Spise ano 16 12,7
SpiSe ne 2 91
Ne 1 4,5
Celkem 22 100

Otazka 6: Ziskavate zpétnou vazbu od Vaseho nadiizeného ohledné vysledk

Vasi prace?

Alternativa

Pocet respondentii %
Ano 12 54,5
SpiSe ano 6 27,3
SpiSe ne 3 13,6
Ne 1 4,5
Celkem 22 100

Otazka 7: Myslite si, Ze jste od svého nadiizen¢ho dostate¢n€ motivovan/a?

Alternativa Pocet respondenti %
Ano 4 18,2
SpiSe ano 10 455
SpiSe ne 4 18,2
Ne 4 18,2
Celkem 22 100

Otazka 8: Zohlediiuje nadiizeny Vas nazor pii rozhodovani?

Alternativa Pocet respondenti %
Ano 1 4,5
SpiSe ano 11 50
SpiSe ne 10 455
Ne 0 0
Celkem 22 100




Otazka 9: Dba spolecnost, ve které pracujete na péci o pracovni podminky?

Alternativa Pocet respondentii %
Ano 11 50
SpiSe ano 10 455
SpiSe ne 1 4,5
Ne 0
Celkem 22 100

Otazka 10: Jste spokojen/a se stylem fizeni, ktery je nastaven v organizaci, ve

které pracujete?

Alternativa Pocet respondentii %
Ano 5 22,7
SpiSe ano 14 63,6
SpiSe ne 3 13,6
Ne 0 0
Celkem 22 100

Otazka 11: Ovlivituje Vas pracovni vykon motivace?

Alternativa Pocet respondenti %
Ano 13 59,1
SpiSe ano 5 22,7
SpiSe ne 3 13,6
Ne 1 4,5
Celkem 22 100

Otazka 12: Je Vam poskytovana mozZnost Skoleni k profesnimu ristu ve Vasi

spolec¢nosti?
Alternativa Pocet respondenti %
Ano 9 40,9
SpiSe ano 10 455
SpiSe ne 3 13,6
Ne 0 0
Celkem 22 100




Otazka 13: Mate moznost pii Vasi praci voln¢ jednat a rozhodovat se?

Alternativa Pocet respondentii %
Ano 2 91
SpiSe ano 11 50
SpiSe ne 36,4
Ne 1 4,5
Celkem 22 100

Otazka 14: Myslite si, Ze jste za svou dobie odvedenou praci dostatecné

ohodnocen/a?
Alternativa Pocet respondentii %
Ano 3 13,6
SpiSe ano 8 36,4
SpiSe ne 6 27,3
Ne 5 22,7
Celkem 22 100

Otazka 15: Chcete dosdhnout vyssi pracovni pozice, neZ kterou vykonavate

nyni?
Alternativa Pocet respondenti %
Ano 17 77,3
SpiSe ano 2 9,1
SpiSe ne 2 9,1
Ne 1 4,5
Celkem 22 100




Otazka ¢ 16: Ktery z téchto faktori Vas nejvice motivuje k praci?

Alternativa Pocet respondentii %
Dosazeni cile 1 4,5
Osobni rust 7 31,8
Uznani 1 4,5
PovySeni 2 9,1
Finané¢ni ohodnoceni 9 40,9
Jiny faktor 2 9,1
Celkem 22 100

Otazka 17: Jaké benefity ve spolecnosti postradate?

Alternativa Pocet respondenti %
Prispévky na dopravu 12 54,5
»Free days* 8 36,4
TFinacty plat 2 91
Celkem 22 100




