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ABSTRAKT

Bakalatska prace vymezuje tréninky mékkych dovednosti a jejich vliv na profesni jednani
prepazkovych pracovnikti Ceské posty, s. p. Definuje souvislosti teoretického vymezeni
vychovy a vzdélavani v ramci pedagogiky s povolanim trenéra komunikaénich dovednosti,
které jsou nezbytnym vychodiskem pro praci a jednani trenéra, dale popisuje vztah mezi
trenérem a trénovanym, a postup, jak dosahnout tspéchii ve vzdélavaci strategii Ceské
posty s.p. Déle uvadim obecnou charakteristiku tréninku, obecny profil trenéra a pozado-
vany profil chovani ptepazkového pracovnika po absolvovani tréninkt. V praci se vénuji
profesnimu jednani a tréninkiim mékkych dovednosti, kterych obsahem jsou dovednosti v
oblasti komunikace, zvladani krizovych situaci a uplatnovani obchodnich dovednosti
Vv praci piepazkového pracovnika. V praktické ¢asti se zabyvam tim, jak tréninky mékkych

dovednosti ovliviuji kvalitu obsluhy na piepazkach posty z pohledu klienta.

Klic¢ova slova:

posta, komunikace, vzdélavani, trenér profesniho jednani, ptepazkovi pracovnici, klienti

posty, ucastnici tréninku, moduly tréninkd, profesni jednani, mékké dovednosti

ABSTRACT

This Bachelor thesis is defining the soft skills training and their impact on the Professional
conduct of the Czech General Post Office bulkhead employees. It defines connection be-
tween the theoretical definition of education in the teaching profession and a professional
communication skills coach, which is the necessary starting point for an acting coach, his
job and manners. This Bachelor thesis is also describing the relationship between the
coach and training participants as well as the process of achieving success in the educatio-
nal strategy of the Czech General Post Office. The following are the general characteristics
of a communication skills training, a general profile of a professional coach and a profile
of a front desk Post Officer which have been demanded after completing the training. At
work we conduct professional trainings and soft skills, where the communication skills,

crisis management and business application skills of a front desk officer have been impli-



cated in. The empirical part deals with how the soft skills training affects quality of servi-

ce at the post office counters from a client perspective.

Keywords:
Post Office, communication, education, Professional communication skills coach, front
desk officer, barrier staff, Post Office clients, training participants, training modules, pro-

fessional conduct, soft skills
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Motto:
,» Lidé dokazou sami dojit na to co, potrebuji,
kdyz k tomu dostanou podminky *

Carl Rogers
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1 UVOD

Firemni vzdélavani je zakladnim piedpokladem uspéchu firmy na trhu prace. Podle Pla-
minka (2010) o uspéchu ve vzdélavani spolurozhoduji tfi zékladni faktory — do jaké miry
je uzitecny obsah uceni, do jaké miry je efektivni jeho zplisob a v neposledni fadé faktor
tieti — to jsou lidé, ktefi se kolem vzd&lavani vyskytuji. Ridici management vétsiny firem
zvazuje, kolik investuje do vzdélavani svych zaméstnancii a voli podle toho i formu a na-
roc¢nost vzdélavaciho procesu. Obsahem uceni se stava prevazné odborna profesni ptiprava
zaméstnancl. Moderni firmy se ¢im dal vice zabyvaji myslenkou efektivniho vzdélavani a
to prostfednictvim novych metod, mezi které patii ,,tréninky mékkych dovednosti". Tento
zpusob pomahd zaméstnanclim k efektivité jejich pracovniho vykonu, jelikoz maji z tré-
ninkovych programl nacvicené postupy, které vychazi z praktickych dovednosti a jejich
zkuSenosti. Pozitivni vysledek takto nastaveného procesu vzdélavani se projevuje také na
hospodaiskych vysledcich firmy a to ve zlepSeni pracovniho vykonu zaméstnanct a veétsi
spokojenosti klientll firmy. V této praci se budu vénovat vzdélavani v oblasti mékkych

dovednosti ve firmé Ceska posta s.p. (dale CP).

V teoretické ¢asti prace se budu zabyvat vysvétlenim pojmi a predstavenim jednotlivych
specifikaci mékkych dovednosti. Zamétim se na rizné urovné profesniho jednani a ohod-
notim postoj a pfistup vzdélavanych zaméstnanci, ktery podstatné ovliviiyje jejich chovani
V zaméstnani. Ve své praci piedstavim pribch a formu teoretické ptipravy a praktického

nacviku a popisi, jak probiha zpétna vazba po trénincich.

Prakticka ¢ast vyzkumu bude zaméfena na vysledky vyplyvajici ze zpétné vazby klientt
posty. Pro vyzkum jsem zvolila kvantitativni metodu formou dotaznikti. Jako podklad pro
tuto praci poslouzily postiehy z mé odborné praxe v pozici trenéra meékkych dovednosti,
studium odborné literatury v oblasti pedagogiky a socialni komunikace, kterou uvadim

V seznamu pouzit¢ literatury.
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2 CHARAKTERISTIKA FIRMYCESKA POSTA

CP je statni podnik, jehoZ majoritnim vlastnikem je stat. Spole¢nost byla zalozena Minis-
terstvem hospodaistvi Ceské republiky v souladu se zakonem 111/1990 Sb. o statnim pod-

niku, s u¢innosti od 1. ledna 1993.

2.1 Historie Ceské posty

Staleti slouzi posta jako prostiedek lidské komunikace. Kromé pfepravy zprav se vénovala
také prepravé lidi. Jeji hospodarsky vyznam vynikl v dobé, kdy zacala zprostfedkovavat
penézni styk. Vice neZ jedno stoleti byla podporou v pfenosu elektrickych komunika¢nich
prostiedki - telegrafu a telefonu. Novodoba historie podniku na nasem tzemi se odviji od
zavedeni samostatného Ceskoslovenského statu. Statni podnik Ceskoslovenska posta je
zaveden v roce 1925. Vychazi z tradic postovnictvi v poloviné 16. stoleti, kdy byly ztizeny
prvni poStovni stanice a jmenovani ,,dvoisti poStmistfi“. Vyvojem doby se ménil zplisob
piepravy zasilek a také se rozsitovalo portfolio poskytovanych sluzeb. Z tradice CP vycha-
zi také jeji symboly: postovni trubka, kterd je ve znaku CP také v soucasné dobé, a postov-
ni stejnokroj, ktery vlivem vyvoje méni svou podobu. Zlomovym okamzikem pro CP byl
rok 1993, kdy se statni podnik Sprava post a telekomunikaci rozdélil a vznikla samostatna

CP a podnik SPT Telecom.

2.2 Predmét podnikani

CP podnika v oblasti postovnich, penéznich sluzeb a bankovnictvi. Postovnimi sluzbami
rozumime podani, pfepravu i dodani vSech druhu listovnich, balikovych a penéznich zasi-
lek a to jak ve vnitrostatnim, tak v mezinarodnim styku. Mezi dalsi sluzby patii obstarava-
telska ¢innost pro Ceskou spravu socialniho zabezpedeni (vyplata diichodit), pro spoleénost
SAZKA (loterijni a sazkové hry) a bankovni a pojistovaci produkty (banka CSOB, Ceska

pojistovna, Ceskomoravska stavebni spofitelna)
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2.3 Organizaéni struktura

CP je v soucasné dobé nejvétsim zaméstnavatelem v Ceské republice, ma 34 950 pracov-
nikidl. VétSinu zameéstnanctl tvoti dorucovatelé a pifepazkovi pracovnici. Struktura sloZeni je

uvedena v Grafu ¢. 1. (vlastni zpracovéani podle Vyroéni zpravy CP za rok 2009)

M obsluha post (prepazky)
m dorucovatele

M zaméstnanci pfepravy
M sprava

m ostatni zameéstnanci

Graf &. 1: Struktura zaméstnancti CP

Organizaéni struktura CP :

e Centrala CP (fidici centrum)

e 8§ Regionl (regionalni plisobnost)

e 3300 provozoven (post)
Firma je fizena Ministerstvem vnitra a navenek je reprezentovana generalnim feditelem.
V soucasné dob¢ neni tato pozice obsazena, zastupovanim je povéten Ing. Petr Zatloukal.
V Regionech fidi ¢innost obchodni feditel¢ a do kompetence jejich fizeni patii obvody.
Zaélenéni odpovida statopravnimu uspoiadani Ceské republiky. ManaZer obvodu ¥idi posty
fidici, samostatné a satelitni. Na vybranych postach se firma rozhodla pro instalaci vyvola-

vaciho systému, ktery urychluje obsluhu klientt.
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2.4 Firemni vzdélavani v Ceské posté

6

wVzdélavani byva primarné zameéreno na primou kultivaci znalosti nebo dovednosti.
(Plaminek, 2010, s. 32) Je to proces, kterym prochazi také zaméstnanci posty. Ta mlze byt
oznacena jako firma, kterou nazyvame ,,ucebni organizace®. Podle Buckley a Caple (2004)
se timto pfivlastkem oznacuje organizace, ktera si je védoma potfeby zmény a aktivné o ni
usiluje. Prestoze je posta tradi¢nim poStovnim operatorem s celondrodni pisobnosti, Uve-
domuje si potiebu zvySovat kvalitu svych sluzeb. V soucasné dob¢ se prezentuje jako mo-
derni obchodni a logisticka spolecnost s vyznamnym postavenim na trhu informaci, zbozi a
penéznich sluzeb. Je to firma, jejiz existence je plné€ zavisla na ptijmech z prodeje, sluzeb,
bankovnich a pojiStovacich produkti a na vysledcich hospodateni. Vyvoj poStovniho trhu
sméfuje ke stdle ostej$i konkurenci mezi poStou a soukromymi piepravci balikd a
V posledni dob¢ i mezi penéznimi Ustavy. Zaméstnanci poSty proto musi své chovani a
jednani pln¢ podridit pravidlim, ktera plati v kazdém podnikani, a byt ve svém oboru lepsi
nez konkurence. Jak uvadi Sigut (2004, s. 26): ,,Cilem vzdélavini zaméstnancii je zabezpe-
cit soulad mezi profesné kvalifikacni strukturou zaméstnancu a potiebami firmy.“ Nejlepsi
vysledky mohou podavat kvalifikovani a odborné zdatni zaméstnanci. Proto Ceskéa posta
vénuje nalezitou pozornost pfijimacimu fizeni novych zaméstnancii a v neposledni fadé
také pribéznému vzdélavani jiz stavajicich zaméstnancii. Vzdélavaci proces se €leni na

Profesni vzdélavani a Rozvojové vzdélavani

2.5 Profesni vzdélavani

Podle Bartaka (2007) je dal§i odborné vzdélavani poskytované osobam, které dokoncily
fadné odborné vzdélavani a zahrnuje kvalifikaéni vzdélavani, periodicka Skoleni a rekvali-
fikaéni vzdélavani. Timto smérem se ubird také profesni vzdélavani u CP. Jednim
z nejzékladngjsich predpokladii pro ziskani a udrZeni si profesni zdatnosti zaméstnancti CP
je soustavné a systematické profesni vzdélavani. Systém profesniho vzdélavani je zaméten
na ziskani znalosti v oblasti stanovenych Skoleni (napf. fidi¢i, motorové voziky atp.) a dale
pak na oblast kvalifikacni pfipravy zaméstnancii, ktera je urCena Sirokym portfoliem po-
skytovanych produktl a sluzeb. Je to ovSem i znalost v oblasti kvalifikaéni piipravy za-
méstnancii, kterd vychazi z velkého poctu poskytovanych produktti a sluzeb. Kvalifikacni

piipravu tvoii zékladni a kvalifikacni kurzy, které jsou obsazeny v Katalogu kvalifika¢ni
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ptipravy. Do systému profesniho vzdélavani nalezi také zvySovani a prohlubovani kvalifi-

kace, napf. studiem pii zaméstnani.

2.6 Rozvojové vzdélavani

., Rozvoj = dosazeni zadouci zmény pomoci uceni se.* (Hronik, 2007, s. 31) Rozvoj za-
méstnanct je jednim z dilezitych predpokladii ispéchii firmy. Posta si to pln¢ uvédomuje a
investuje do osobniho a kariérniho riistu svych zaméstnanct. Pravé tento druh vzdélavani
umoznuje zaméstnancim zdokonalit se v m&kkych dovednostech. Projevuje se to v lepsim
zvladani kazdodenni prace, v lepsi komunikaci a také ve spravném postupu pfi reakci na
ruzné situace. Tyto aktivity jsou cilené a vychazeji z konkrétnich potieb kazdého zamést-

nance.

Jednim z dulezitych nastroji rozvoje zaméstnance jsou Rozvojové programy a Tréninky
mekkych dovednosti. Katalog vSech rozvojovych aktivit je dostupny na vnitropodnikovém
portale. V provozu Ceské posty piisobi interni trenéfi, ktefi zaméstnance na zakladé poza-
davkl vedoucich provoznich jednotek trénuji. Tréninky jsou zaméfeny na oblasti velice
potiebné pro vykon prace zaméstnanct. Uast na trénincich je v ramci vykonu prace a je
evidovana v podnikovém systému. Vybér jednotlivych tréninkovych modula a vybér pra-

covniki do tréninki je v plné kompetenci nadiizeného pracovnika.
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3 TRENINKY MEKKYCH DOVEDNOSTI

V posledni dobé velmi Casto zaznivaji u ptijimacich pohovora pozadavky nejen na odbor-
nou zpusobilost uchazece o zameéstnani, ale také orientace na zvladnuti dovednosti v oblas-
ti ,,mekkych dovednosti“. Pokud napln vykonu prace vyzaduje komunikaci a praci s lidmi,
tim vice by ,,m¢kké dovednosti“ mély byt u cloveéka rozvinuté. Duraz se klade na to, jak je
¢lovek schopny prezentovat a prodat své znalosti a jak je schopen komunikovat a spolu-

pracovat se svymi kolegy

3.1 Mékké dovednosti (soft skills)

Tyto dovednosti zahrnuji komunikac¢ni dovednosti, schopnost tymové spoluprace, uméni
ptijimat kritiku a zvladat konflikty, schopnost vést a motivovat jiné lidi. Kromé téchto slo-
zek je to také fizeni sebe samého, zdravé sebevédomi, ditvéryhodnost, disciplina, zvidavost
a Vv neposledni fad€ schopnost prosadit se. Pokud zaméstnanec disponuje urcitym mnoz-
stvim znalosti a dovednosti a dokaze je pln€ ve své praci vyuzit, je to znamkou, Ze je vy-
baven potiebnymi kompetencemi. Podle Nakumy (1997) komunika¢ni kompetence ozna-
¢uje schopnost ¢loveéka predat nékomu zpravu piijatelné, rychle a spravné s vyuZzitim toho,
co ¢loveék posoudi jako nejpfiméefenéjsi kddujici znaky. Rozumime tim schopnost ¢loveka
zvladnout komunikacni pravidla a také je ve své praci plnohodnotné pouZzivat. Lze tedy
fici, Ze stéZzejnim bodem meékkych dovednosti je uméni spravné komunikovat, dodrZzovat
funkce v komunikovani a vyuzivat ptiméiené styly komunikace. ,, Kazdé mezilidské komu-
nikovani zahrnuje prenos sdeleni a téz vymeény sdéleni mezi ucastniky.* (Planava, 2005, s.
15) Pokud mluvime o funkcich v komunikaci, jednd se pfedev§im o tyto Ctyfi zdkladni

funkce:
1. Informovat - ptedat si vzajemn¢ informace
2. Instruovat — poskytnout navod, vysvétit, poradit
3. Ptesvedcit — ziskat protéjSek pro svlj nazor, snaha ovlivnit
4. Pobavit - volné konverzovat, pobavit se

Pti predstavé komunikace na pracovisti se mohou prolinat vSechny Ctyii funkce. Je vSak
velmi dulezité prizpasobit styl komunikace podle vné&jsich okolnosti. Stylem v komunikaci

nazyvame zpusob, jakym komunikujeme s naSim protéjSkem a ucel naSi komunikace.
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Podle Planavy (2005) se komunikac¢ni styly d€li na konvenc¢ni, konverzacni, operativni,
vyjednavaci a osobni styl. V pracovnim procese podle Gcéelu a funkce dodrzujeme piede-
vS§im konverzac¢ni a operativni styl komunikace. Znamena to, ze od spolecenské konverza-
ce (pozdrav, zdvortilostni fraze) prechdzime k operativni komunikaci mezi dvojici (klient -
zaméstnanec, zaméstnanec - nadiizeny nebo zaméstnanec - zaméstnanec). U operativniho
stylu se nejednd o nadfazenost a podfazenost v komunikaci, nybrz o dodrzovéani nastave-
nych pravidel pii komunikovéani. Nyni se budeme zabyvat vyznamem slova ,,trénink*

V souvislosti se vzdélavacimi aktivitami uvadénymi v této praci.

3.2 Trénink

Pii identifikaci pojmu ,,trénink* vychazime z definice, ktera opisuje trénink jako ,, pldnovi-
ty proces vedouci ke zmené postojii, védomosti nebo chovani prostiednictvim zkusenosti
uceni, s cilem dosahnout efektivni vykon v néjaké aktivité nebo v rade aktivit® (Palan,
2002, s. 216). Vétsina lidi vztahuje tento pojem ke sportu a ke zvySovani fyzic-
ké vykonnosti. Pokud si pfedstavime, jak takovy sportovni trénink probiha, je to vlastné
teoreticka piiprava pro jisty vykon, ale také praktické nacviky aktivit. Ugastniky jsou spor-
tovec a jeho trenér, ktery dohlizi a usmérnuje praktickou vykonnost sportovce. Jak uvadi
Plaminek (2010, s. 42): ,,Skoleni a tréninky jsou vhodné v situacich, kdy myslime spise na

budouci potencidl nez na soucasné potize.

Zkusme tedy najit pro potfebu vzdélavani odliSnosti a souvislosti s timto pojmem. Trénink
je néco jiné, nez klasicky pojimané vzdelavani. Ve vzdélavacim procesu jde o osvojovani
si poznatkill vétSinou formou teoretické nauky. V tréninku jde o praktickou dovednost, zpii-
sobilost teoretickou znalost usadit do praxe. Casto se mluvi o tom, Ze trénink je rozvoj je-
dince. Rozvoj chapeme jako hodnotu, na které mizeme pracovat cely zivot. Nicmén¢ tré-
nink nés vede ke konkrétni pomoci v oblasti pfimo specializované pro jednotlivce. Soucas-
ti tréninkl se stavd kromé ziskdni zplsobilosti a kompetenci také zména postoju jedince.
Mohlo by se zdat, ze trénink je velmi piisny a formalni vycvik jedince. Opakem je zkuSe-
nost, Ze tréninky se mohou provadét zabavné a kreativné. Dilezitym pravidlem se stava,
aby kazda aktivita, byt’ vedend zabavnou formou, méla pro ucastnika vystup v podobé po-

tvrzeni si teorie v praxi.
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Muizeme fici, ze je to objevovani poznatkli formou zazitkové pedagogiky, ve které je

uplatiiovan prozitek. ,, Hlavni znaky prozitku jsou:
e Nenahraditelnost — kazdad udalost je jedinecna, ohranicend casové a prostorové
e Jedinecnost — neni mozné zaménit nebo nahradit jeden proZitek za jiny

o Individudlnost — kazdy clovek prozZiva danou situaci jinak, podle sloZek své osob-

nosti a zkusenosti

e Intenciondlnost — Projevuji se soundlezitosti prozivajiciho jedince a prozZivané uda-

losti

e Neprenositelnost — zazitek nelze prenést, protoze kazdy jedinec v ném zapojuje
vSechny slozky své osobnosti, které nelze nahradit vizudalnim nebo sluchovym vni-
mdnim

e Komplexnost — jednad se o zapojeni vsech télesnych i dusevnich viastnosti jedince,

aby dosahl plného prozitku.“ (Hanus§, Chytilova, 2009, s. 12)

Cast odborné vefejnosti povazuje tento zpiisob uceni jako pienos vlastnich zku$enosti na
ucastniky a druhd cast jej vnima jako schopnost ucastnika procvicit si vSe ,,na vlastni kazi*
¢ili prozit situaci. To nds mize vést k nazoru, ze osvojeni si teoretickych védomosti pro
prakticky Zivot nestaci a vétsi dlraz se v soucasnosti klade na dovednost pro vykonavani
urcité ¢innosti. Nestaci jen ovladat poznatky, ale jedinec by si je mél vyzkouset a dospét
k porozuméni, které pak prenese do praktického zivota. Mozna je to reakce na pfiliSné
akademické vzdélavani, kdy studenti pouze pasivné piijimaji informace a nejsou vétSinou

pfipraveni fesit praktické problémy, které maji teoreticky nastudované.

3.2.1 Struktura a priibéh tréninku

»lakovy trénink byva obvykle sledem predem urcenych, vice ¢i méné pripravenych pro-
gramovych blokii, v nichz se stridaji vyklad, hry a diskuse.”“ (Plaminek, 2010, s. 192) Za-
kladnim stavebnim kamenem kazdého tréninku je dokonala ptiprava trenéra v zavislosti na
tématu, které bude prednéset. Klasicky trénink pojimaji u€astnici jako Skoleni, ve kterém
se prezentuje lektor, ktery vede monolog a oni nemaji moznost se ptat a zasahovat do jeho

pritb&hu.
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Forma trénink, které provadi trenéfi posty, je stejnéd jako v popisované formé podle Pla-
minka (2010, s. 192): ,,Priklad struktury interaktivniho tréninku.” Trénink zac¢ina sezna-
movanim ucastnikil s trenérem pomoci vhodné zvolené aktivity. Potom nasleduje Cast, ve
které si ucastnici odsouhlasi program a casovy rozsah podle pozvanek. Trenér v tvodni
fazi predstavi téma tréninkl a formou diskuse vyzve ucastniky k vyjadieni svych ocekava-
ni. Tato faze je nesmirné dulezita pro ziskani si otevienosti v projevu ucastnikti. Mezi ,,po-
vzbuzovaci aktivity* muaze trenér zatradit vypraveéni UcCastniki o praktickych situacich ve
vztahu K probiranému tématu. Potom pftichazi jednotlivé bloky témat, které jsou proklada-
ny aktivitami ve form¢ hrani roli, feSeni ptipadovych studii nebo jinych technik procvico-
vani, které pomohou ucastnikiim tréninkd 1épe ,,usadit teorii do praktického pouziti.
., Hrani roli je jiz metodou vyloZené orientovanou na rozvoj praktickych schopnosti ucast-

nikii, od kterych se vyzaduje znacna aktivita a samostatnost, nehledé na potrebnou davku

hravosti. “ (Koubek, 1998, s. 227)

Dalsim vhodnym zptsobem tréninkovych aktivit je feSeni ptipadovych studii, které, jak
uvadi Koubek (1998, s. 226), jsou skutecnd nebo smyslend vyli¢eni néjakého problému,
kdy se jednotlivci nebo malé skupinky snazi diagnostikovat situaci a navrhnout feSeni.
Komunikace mezi trenérem a Ucastniky je v interakci. V tréninkovém programu dostavaji
vetsi prostor k vyjadieni samotni ucastnici a trenér se nachéazi v roli moderatora a usmernu-
je komunikaci ve skupiné. Pro podporu komunikace ve skupiné se vytvaii mensi celky
(max. 15 ucastnikll). Usazeni Gcastnikll je vétSinou ve tvaru podkovy, coZ umoZiluje lepsi
vizualni kontakt a interaktivitu. Podporuje se tim otevienost v projevu a ocekava se aktivni
ucast vSech ptitomnych. Pro trenéra je dilezita citlivost na skupinovou dynamiku, uméni

S ni pracovat a podporovat v aktivité celou skupinu.

Praktickou ¢asti v tréninkovych hodinéch se stdva nacvik modelovych situaci. Sestavovani
namétu pro kazdé téma si zajistuje kazdy trenér a snaZi se co nejvice vyuzit zkusSenosti
Z provozu posty. Pro praktické ukazky vyuzivdme nejvice metodu hrani roli nebo feSeni
pfipadovych studii. Pfi pouZiti metody hrani roli Gcastnici sehravaji ve dvojicich urCitou
situaci, kterou jim zada trenér. Na tréninku to probiha tak, Ze trenér vyzve ucastniky
k vytvoteni dvojic (pfepazkovy pracovnik — klient), rozda jim pfipravené popisy situaci,
které si maji v daném limitu pfipravit mezi sebou a pak je zahrat. Po uplynuti ptipravy vy-
zve ostatni Castniky o pozornost a pozada je, aby pii hrani situace nevstupovali G¢inkujici

dvojici do rozhovoru a své ptipominky si zapsali. Trenér v roli moderatora se po odehrani
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situace nejprve zepta samotnych aktérd, jestli jsou se svym fesenim situace spokojeni a jak

se V této roli citili.

Nastava zde sebereflexe, ktera, jak uvadi Cap a Mare§ (2007, s. 509): ,, Obsahuje sebehod-
noceni, které usti v pripisovani pricin uspéchu ¢i neuspéchu (kauzalni atribuce), reagovani
na sebe sama a své vysledky, adaptovini na celou situaci.“ Utastnici Gasto hodnoti tento
proces jako nepiirozeny a nesrovnatelny s praxi. Tuto teorii jim vyvrati ¢asto jejich kole-
gové, kdyz oteviené ptiznaji, ze u piepazky se vyjadiuji podobné. V procesu uvédomovani
tento fakt sehrava velmi dalezitou roli. Ostatni Gcastnici po ukon¢eni modelové situace
podavaji zpétnou vazbu a hodnoti, jestli postup feSeni s vyuzitim technik probiranych
V teoretické Casti byl spravny, ptipadné navrhuji jiné feSeni. Tento zpisob dava moznost
ucastnikiim ptipravit se na danou situaci, ktera se mize vyskytnout v jejich praci a nebu-
dou tak vystaveni stresu z neocekavané reakce klienta. Opakem toho je potom moznost
sehrat situaci ve vztahu piepazkovy pracovnik versus trenér bez piipravy. Podle zkusenosti
z praxe se pracovnik prepazky posty nema moznost pfipravovat na feseni predem. Jde 0
okamzZitou reakci, u které se vEétSinou potvrzuje, Ze i pies ziskané znalosti néktefi pracovni-
ci vyuzivaji v jednani s klientem zazité, nespravné stereotypy. Pro uréitou ¢ast ucastniku je

proces reedukace nékdy nad jejich sily.

Zpétna vazba zde musi byt upiimna a oteviena, aby si tc¢astnik uvédomil své slabé stranky
a zam¢ril se na jejich zménu. V tivodu tréninku je velmi dilezité nastavit pfijemnou atmo-
sféru a otevienou komunikaci. Pokud se povede tento krok, neni tfeba potom v praktické
casti presvédcovat ucCastniky o potiebé procvicovani a ucastnici pfijimaji metodu
s nadSenim. Formu praktického nacviku ucastnici hodnoti kladné. Na klasickych Skolenich
jsou zvykli pasivné ptijimat informace. V této interaktivni formé tréninki mohou uplatnit
nejen ziskané znalosti a svij ptirozeny talent pro komunikaci, ale také projevit napaditost a
kreativitu pfi feSeni piipadt. Nékdy se stava, ze se ucastnici skupiny chovaji pasivné a
uzavieng, v tomto pripadé se nabizi moznost situaci popsat a formou brainstormingu® hle-
dat spole¢né nejvhodné;jsi feseni.

Ugelem praktického nacviku je pfispét ke zméné nezadoucich prvki chovani a nachazet

spravné postupy pii feSeni riznych situaci. V prub&hu tréninkt je dulezité vysledovat, jak

! brainstorming- metoda tviirciho mysleni zalozend na uvolnéni fantazie a nekonvencéniho myslent
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ucastnici reaguji na jednotlivé aktivity a zasadné je nenutit do hrani roli, pokud s tim ne-

souhlasi.

3.2.2 Hodnoceni tréninku

V zavéru tréninkového dne shrne trenér v§echny informace, ptipomene ucastnikiim prib¢h
celého tréninku a pozada je o ustni a poté o pisemnou zpétnou vazbu. Zpétna vazba tcast-
nikil z tréninkd vypovida o kvalit¢ obsahu pfednaSené¢ho tématu, ale také hodnoti projev a
vystupovani trenéra. Je provadéna pisemnou formou na formulafi ,,Hodnoceni tréninku
ucastnikem* (Ptiloha €. 2). Pisemna zpétna vazba z tréninku je sestavena podle ,,Dotazniku

spokojenosti, ktery md obvykle tuto strukturu:
e UZitecnost a potiebnost vzdélavact aktivity,
e Pusobeni lektora (jeho odborné a didaktické kvality),
e Dynamika vzdélavaci aktivity (vystavba kurzu, jeho rytmus),
o Kvalita vyukovych materialii a vhodnost uziti didaktickych pomiicek,
e Prostredi kurzu (ucebna),
e Organizacni zajisténi (stravovani, ubytovani apod.)““ (Hronik, 2007, s. 179).

Po vyplnéni ,,Hodnoceni* nastdva posledni faze a tou je spoleenska etika. Rozlouceni
S ucastniky, s pfanim pracovnich uspeéchii zakoncuje tréninkovy den. Jak uvadi Plaminek
(2010, s. 194): ,.Ucastnici si odndseji poznatky do praxe a je do velké miry na nich, co

s nimi udelaji. *

3.3 Trenér — osobnostni predpoklady a kompetence

Pojem trenér vychazi ze sportovni terminologie a za trenéra se povazuje pedagogicky
vzdélany télovychovny pracovnik, ktery vede sportovcuv tréninkovy proces. V ¢innosti
trenéra ,,mekkych dovednosti“ se také vyzaduje pedagogické vzdeélani, zkusenosti, doved-

nosti a piedev§im osobnostni pfedpoklady.


http://cs.wikipedia.org/wiki/Sport
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Hlavnim osobnostnim piedpokladem pro vykon trenéra ,mékkych dovednosti je jeho
emocni inteligence. ,,Emocni inteligence — podle H.Gardnera, P.Saloveye, D.Golemana a

dalsich - zahrnuje vétsi pocet slozZek Ci aspektii. Patii sem zejména:
e Znalost viastnich emoci a jejich zvladani
e Dovednosti a navyky ve vytycovani adekvatnich cilu
o Empatie, vnimavost k emocim druhych lidi
o Socidlni a komunikacni dovednosti, schopnosti naslouchat druhym

Kladné sebehodnoceni, optimizmus.* (Cap, Mares, 2007, s. 346)

Trenér musi rozpoznat vlastni emoce, aby tim predesel nezddoucim jevim a dokazal vcas
prizptsobit své chovani vnéj$im okolnostem. M¢l by byt klidny a zvladnout at’ jiz kladné
nebo zaporné emoce. Ve svém zivotnim stylu je vytrvaly, disledny a schopny motivovat
sdm sebe pro vétsi vykon. Dokdze pochopit nézory lidi, i kdyZ s nimi nesouhlasi a je vni-
mavy k pocitim druhych. V neposledni fadé je to ¢lovek, ktery se orientuje v tymovych
vztazich, je ochotny spolupracovat a naslouchat. Ptirozenou vlastnosti je jeho pozitivni
mysleni a optimizmus. Mezi dal$i volni vlastnosti patii temperament a zraly charakter tre-

néra.

Podle Céapa a Marese (2007) je zraly charakter oznacen jako charakter pro osoby se spole-
¢ensky adekvatnimi cili a hodnotovymi orientacemi, s rozvinutou svédomitosti, vytrvalosti
a samostatnosti. Pravé vSechny tyto podminky musi splnit ¢lovek na pozici trenéra. V jeho
kompetenci je ovliviiovat postoje a ndzory zaméstnancii a vhodnou formou oteviene sdélo-
vat své postfehy v jejich chovani. Ma moznost upozornit na talentované zaméstnance a
doporucit jejich kariérni rist. Kromé ucastnikii tréninkd komunikuje na urovni vSech fidi-

cich slozek firemniho managementu.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 25

4 PROFESNI JEDNANI

Podle Pedagogického slovniku (Pricha, Walterova, Mares 2003, s. 102) ,.Jednani je takove
chovani, které je zamérné, motivované, ridi se predstavou cile, usiluje o zménu jedince
samého, socidalni situace nebo véci a jevit okolniho svéta*. Pokud se jedna o profesni jed-
nani, vychazi z potfeby usmérnit jednani podle profese, kterou vykondvame. V pracovnim
prostiedi existuji profese, které piimo vyzaduji profesni jednani ve styku s klientem. Tato
povolani mizeme zaradit do oblasti sluzeb, obchodu, socidlnich sluzeb, ale mize sem pat-
fit také ucitel psycholog, pe¢ovatel nebo pracovnice prepazky na posté. Snad kazdy z vyctu
téchto profesi je nucen mezilidsky komunikovat a uplatiovat urcitou formu jednani. Podle

toho, s kym zaméstnanec provadi jednani, rozliSujeme tfi Grovné jednani:
e s podiizenym
¢ snadfizenym
e sklientem

Jednanim s podiizenym prezentuje vedouci pracovnik své postoje k spolupracovnikiim.
Takové jednani si vyZaduje uctu, upfimnost, ¢estnost a empatii. Pokud tomu tak neni, je to
varovny signal pro obé€ strany. Kvalitni vedouci pracovnik si vyZaduje respekt a dodrzuje
dusledné kontrolu a plnéni zadanych pozadavkd. Pfi této formé jednani se uplatiuji nékdy
mocenské vztahy, zvlasté tam, kde je siln€ vybudovana hierarchickd struktura. Hodné zale-
zi na komunika¢nich schopnostech vedouciho a jeho osobni statecnosti dokazat obhdjit
svlj ndzor. Dulezité je uvédomit si, Ze v jednani maji obé& strany pravo vyjadfit svilj nazor.
Pfi jednani podfizen¢ho s nadfizenym se probiraji provozni zéleZitosti, fesi se problémy,
stiznosti nebo se projednava plnéni pracovnich povinnosti. Pfi jednani s klienty se zamést-
nanci fidi pfedev§im pozadavky firemni kultury2 dané firmy a v nékterych organizacich

jsou pevn¢ stanoveny ,,kodexy jednani s klientem*.

Podle Pruchy (2003) ,, Profesiondlni etika je soubor etickych poZadavkii, které je nutno
respektovat pri vwkonu urcité profese“. Kdyz mluvime o profesnim jednani, mame pied-
stavu, ze jde o dodrzovani pevné stanovenych pravidel jednani a také o dodrzovani profe-

sionalni etiky. Jak uvadi Cap a Mare§ (2007, s. 343): ,,Dalsim problémem je vztah mezi

2 Firemni kultura- styl, ktery se projevuje ve vn&j$im vystupovani firmy ke svému okoli a zikaznikiim
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moralnim ndzorem a jednanim. Je zapotiebi navic motivi, emoci, charakteru, celé zralé

osobnosti.

4.1 Postoje a pristup

,, POstoj je hodnotici vztah zaujimany jednotlivcem vuci okolnimu svétu, jinym subjektiim i
sobé samému *“ (Prucha, Walterova, Mare$, 2003,s.171) Osvojujeme si je v prub&hu zivota
a nejsou piimo zdédéné. Nase postoje obsahuji subjektivni hodnoceni na zaklad¢é poznani,

na zaklad¢ emocionalniho plisobeni na ¢lovéka i na zakladé vztahu K jeho cilim.

Podle Capa a Maree (2007) postoj zahrnuje tii slozky: kognitivni (zaloZené na pozna-
ni), emocionalni (citova) a konativni (pobidka k jednani ¢i chovani v souhlasu s nazorem).
Soucasti postoje vyjadiujiciho jeho poznavaci stranku je nazor ¢loveka. Tvofi jej piedstavy
¢1 mySlenky vztahujici se k ur¢itému pfedmétu. Néazor predstavuje osobni pohled na ur€ity
jev, udalost ¢i pfedmét vytvoreny piredevSim vyhodnocenim vlastnich poznatkli a zkuse-
nosti. Pokud je hlasité vyjadien, zpravidla je jeho nositel presvédéen o jeho pravdivosti a
opravnénosti. Nazor jako kognitivni slozka postoje je méné hluboce zalozen a rychleji a
snaze se utvari i méni nez celkovy postoj. Postoje ovlivituji nase chovani a do jisté miry
nam také pomahaji orientovat se Vv prostiedi. Navenek se projevuji ur¢itym chovanim. Vy-
jadfovanim svych postoji a ndzorl €lovek sleduje své z4jmy. Podle toho jak se navenek
prezentujeme svym nazorem a chovanim, vyjadfujeme postoj: pozitivni, neutralni nebo
negativni. Postoje se utvafeji V pribchu zivota cloveka a ovliviluji je Zivotni zkuSenos-
ti, poznatky ostatnich lidi (napodoba, vzory) a také prostiedi, ve kterém se nachazime (ro-

dina, skola, pratelé).

K ovlivilovani postoji jinych lidi 1ze vyuzit riznych prostfedkd. Na jedince miZzeme ptiso-
bit pfimo v osobnim kontaktu v rozhovoru nebo zprostiedkované ptes pusobeni socialni
skupiny. V pracovnim prostiedi se pak postoje zaméstnance projevuji stylem jeho komuni-
kace. U pesimisticky naladéného ¢lovéka slySime: ,,To nejde, to se nenau¢im, to nemuize
fungovat®. Naopak u optimisty neni nic problém. Stavi na nadSeni a ideéalech. Jsou to dva
protipoly a mezi nimi je typ ¢loveka, ktery stoji pevné na zemi a fesi véci za pomoci slova
»ale®. Nehleda zpusoby, jak by néco bylo mozné, ale diivody, pro¢ nelze to ¢i ono provést.
Patfi k realistiim, ktefi potifebuji mit nastavena pravidla a nedovoli si vybocit ze stereotypu.

Poslednim typem, s kterym se mlizeme v praxi setkat, je ¢lovek, ktery o vSem premysli a
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hled4a moZnosti feSeni. Radime jej do skupiny lidi pozitivné myslicich a v sou¢asnosti jsou
oznacovani jako proaktivni lidé. Styl komunikace pracovnika vuci klientovi urcuje pak
celkové vnimani a hodnoceni kvality obsluhy na piepazce. Ve vzdélavacim procesu mék-
kych dovednosti sehrava ovliviiovani postoji zaméstnance dalezitou roli. Trenér je Casto
V pozici psychologa i socidlniho pracovnika. Proces uvédomovani je narocny a u kazdého
jedince probiha individualné. Nelze o¢ekavat okamzitou zménu, protoze je to dlouhodoby
a systematicky proces ve vedeni lidi a ptisobeni na né. Nemuzeme si vybrat vzdy situaci,
ve které se ocitneme, ale mizeme si vybrat postoj, ktery k dané situaci zaujmeme. Podle

Plaminka (2007) postoje zahrnuji také motivy, které jsou subjektivnim odrazem toho, co

lidé chtgji.
4.2 Motivace

K tomu, aby ¢loveék dosahl vytéeného cile, v nasem piipadé¢ profesniho chovani, je dalezité
se zabyvat motivaci ve smyslu ,,pro¢ se mam chovat podle ur¢itého vzorce®. Jak uvadi
Maslow (In Nakoneény, 1997): ,,Clovék musi byt tim, kym miiZe byt. Musi ziistat vérny své
viastni povaze.“ Tuto potiebu oznacujeme jako sebeuskuteciiovani. Motiv kazdého Elové-
ka je jiny a vychazi z lidské psychiky. Nékdo mlze byt motivovan vlastni energii, protoze
vyt¢eného cile chce dosdhnout, naopak nekdo jiny se nedokéze nadchnout pro nic. Jedna se
0 oblast temperamentu (aktivita - pasivita). Pravé s timto prvkem v motivaci se trenér se-
tkava u ucastnikl nejcastéji. Pokud ucastnik tréninku neciti potfebu zménit své chovani,
proces ovliviiovani ze strany trenéra je velmi naro¢ny. ,, RrozliSujeme dvoji druh motivace
chovani: vnitrni, vyjadreny pojmem potieba, resp. motiv, a vnéjsi, vyjadreny terminem
ukol, jimz se zde rozumi vnéjsi pozadavek na urcitou cinnost subjektu, napr. aby vykonal
urcitou praci.” (Nakonecny, 1997, s. 55) Trenér pak vychazi z vnéjsi motivace ucastnika,
protoze vnitini motivaci nema moznost v tak kratké dobé (jeden tréninkovy den) u Gcastni-

ka poznat.
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5 SPECIFIKA TRENINKU MEKKYCH DOVEDNOSTI PRO
ZAMESTNANCE CESKE POSTY

., Predtim, nez zacne jakdkoliv prdce, je nutne ustanovit podminky, doporuceni. Klient musi
naprosto dokonale specifikovat a dohodnout se se skolitelem na tom, co je potieba udélat. *
(Buckey, Caple, 2004, s. 26). Z téchto podminek vychazi také strategie vzdélavani ,,mek-
kych dovednosti“ u Ceské posty. Projekt ,, Tréninky profesniho jednani“ byl zahjen v roce
2003 a vznikl na zékladé poznatki z jinych firem, které podnikaji ve sluzbach. Cilem bylo
pozvednout profesionalitu zamé&stnanct, kteti piichazeji jako prvni do styku s klienty pos-
ty, tzn. ptepazkovych pracovniki. Byla stanovena obsahova naplii jednotlivych modula a
forma vedeni tréninkovych aktivit. Jednotlivé moduly jsou prezentovany v ,,Katalogu tré-
ninkd mékkych dovednosti, ktery je dostupny na vnitropodnikovém Portalu Ceské posty a
je prubézné aktualizovan. Nasledujici ¢ast se bude vénovat popisovani cilti a obsahu jed-
notlivych modulti uréenych pouze pro piepdzkové pracovniky. Budou pfiblizeny zejména
ty moduly, které se dotykaji vyzkumné casti této prace. Tyto informace pomohou identifi-

kovat a vyhodnotit vysledky akéniho vyzkumu provedeného formou dotaznikii.

5.1 Moduly tréninkovych aktivit uréené pro prepazkové pracovniky
e Rozvoj klientského ptistupu

e Zaklady obchodovani

e Obchodovani v praxi

e Firemni hodnoty

5.1.1 Rozvoj klientského pristupu

Existuji profese, které vyzaduji pfimy kontakt s klientem a jsou zaméfené na komunikaci.
Jedna se piedevs§im o praci ve sluzbach a institucich, kde spokojenost klienta s obsluhou

sehrava dtlezitou roli.
»V kazdé z téchto profesi, ma-li se délat dobre a ucinné, je zapotrebi kvalifikovany profesi-
onal, coz znamend, Ze ma téz osvojeny soubor takovych postupii, jednani a dovednosti,

ktere k té i oné profesi patri.” (Planava, 2005, s. 83) Zakladnim ptfedpokladem pro pra-
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covniky prepazek posty jsou pravé komunikacni dovednosti a zvladani naro¢nych a casto
vypjatych situaci na prepazce pii jednani s klientem. Cilem tréninku je naucit se profesio-

naln¢ komunikovat a reagovat na piipadné krizové situace v jednani s klientem.

Obsahem je komunikacni typologie, kterd by pracovnika méla naucit ptistupovat ke kaz-
dému typu klienta individualng¢ a ptizptsobit se jeho komunikaci. V ¢asti verbalni (slovni)
a nonverbalni (fe¢ naseho téla) komunikace se probiraji chyby, které mohou v komunikaci
nastat. Jedna se o nevhodna slova (rozkazovaci zptisob, slang, odborné vyrazy). V tématu
nonverbalni komunikace se ucastnici dozvédi, ze ,.,fe¢ naseho téla“ je az pétkrat vyrazngjsi
nez slovni projev. Pokud se sdé€leni verbalni a nonverbalni dostanou do rozporu, vzdy vice

vétime neverbalnimu projevu.

Hlavni zasadou klientského pfiistupu je, ze klient méa byt obslouZen se vstficnosti a ocho-
tou. V komunikaci s klientem je dulezité byt trpélivy a vSe dikladné a srozumitelné vy-
svétlit. V ramci dodrzovani firemni kultury se vyzaduje upravenost zaméstnancti a dodrzo-
vani stejnokrojové kazné. Mezi zakladni pozadavky klientského pfistupu patii pozdrav,
o¢ni kontakt a pod€kovani. Pfi feSeni kritiky jsou probirany metody zvladani kritiky a kri-
zovych situaci. Zakladnim principem je pochopit klienta a po zjiSténi konkrétni situace
navrhnout klientovi pfijatelné feseni. V chovani zaméstnanci se o¢ekava, ze nebudou kri-
tiku feSit vymluvami nebo zbavovanim se odpovédnosti. Pii obsluze klienta pracovnik ne-
smi odejit od pfepazky bez omluvy a také neni vhodné vést u piepazek soukromé rozhovo-

ry. Teoretickou ¢ast doplituje prakticky nacvik ve formé modelovych situaci.

5.1.2 Zaklady obchodovani, obchodovani v praxi

Obchodovani je jednou z hlavnich ¢innosti pfepazkovych pracovnikii, smétujici k zajisténi
uspéchli CP. Trénink je urcen pro vSechny zaméstnance, ktefi maji v popisu své pracovni
&innosti povinnost obchodovat s postovnimi produkty a produkty alianénich partneri’.

Povazuji za dileZité uvést, které produkty alianénich partnertt CP nabizi klientim, jelikoz

3 ., . , o.M o , .. X . tr s 5
aliancni partneri - externi firmy spolupracujici s CP s.p. (PoStovni sporitelna, Ceskd pojistovna, CMSS,

Penzijni fondy)
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v praktické Casti své prace se zabyvam zjistovanim, o kterych sluzbéach pracovnici klienty
nejvice informuji. Hlavnim produktem Postovni spofitelny je postzirovy uéet. Pro Ceskou
pojistovnu je nabizeno Zivotni pojiiténi a pro Ceskomoravskou stavebni spofitelnu zase
stavebniho spofeni. Dal§im alianénim partnerem jsou penzijni fondy Stabilita a Ceské po-
jistovny, kterym posta zprostiedkovava penzijni pojisténi. Mezi sluzby Ceské posty, které
pracovnici maji povinnost nabizet, patii pfedevs§im doporuceny dopis, obchodni balik a

sluzba EMS (expresni pteprava zasilek).

Zakladnim pfedpokladem pro zahéjeni kazdého obchodniho rozhovoru je dokonal4 znalost
jednotlivych produkt. Vzdélavani v této oblasti zabezpecuje oddéleni Profesniho vzdéla-
vani ve spolupraci s alian¢nimi partnery. Cilem tréninkl je naucit se dodrzovat piesny po-
stup vedeni obchodniho rozhovoru. Ugastnici ziskavaji nejen znalosti, ale také dovednost,
jak takovy rozhovor vést. Obsahem tréninkil je vysvétlit potiebu obchodovéani na piepaz-
kéach a ujasnit u¢astniktim, Ze Ceska posta je jiz obchodni spolecnost se §irokym zabérem
nabizenych produktd. V procesu obchodni nabidky je velmi dulezity piistup pracovnika,
jeho zdrava sebediivéra ve své schopnosti, dobrd nalada, takt a v neposledni fad¢ rozsah
odbornych znalosti. Provést obchodni nabidku bez vnucovani znamena dodrZet proces ana-
lyzy (pokladani otazek). Tato faze obchodniho rozhovoru bude blize popsana v praktické
¢asti, jelikoz je dualezitd pro dalsi priabéh obchodniho rozhovoru. Zaméstnanec vhodnou
otazkou zjisti u klienta jeho potieby a ocekavani a jako odbornik mu na zdklad¢ zjisténych
informaci vybere nejvhodnéjsi sluzbu nebo produkt. V dalSim kroku nésleduji informace o
daném produktu véetn¢ informace o tom, jaké uzitky a vyhody mé vybrany produkt nebo
sluzba. Klient by mél mit pocit, Ze se zamé&stnanec snazi aktivné poradit a pomoct.
V zavérecné ¢asti obchodniho rozhovoru mohou zaznit ndmitky od klienta, které mohou
signalizovat, Zze nedostal potfebné vysvétleni sluzby nebo produktu. Zaméstnanec by

V tomto piipadé mél namitku vytesit a dospét k uzavieni obchodu.

Trénink “Obchodovani v praxi“ je pokracovanim v trénovani obchodnich situaci konkrét-
nich produktti Ceské posty. Do jaké miry se to zaméstnanctim piepazek posty dafi, je moz-

no zjistit z akéniho vyzkumu v praktické ¢asti této prace

5.1.3 Firemni hodnoty

Posta si uvédomuje, Ze zakladem klientsky a vykonové orientované firmy je firemni kultu-

ra, jejiz obsahem jsou pfesné¢ pojmenované a identifikované firemni hodnoty. Trénink je
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urcen pro vSechny zaméstnance firmy. Obsahem tréninku je seznamit se s firemnimi hod-
notami, rozebrat jejich obsah a podrobné vysvétlit Zadouci stav chovani zaméstnanct fir-
my.

LwFiremni kultura vyjadiuje vzdy urcity charakter, duch podniku, vnitini pravidla hry, ktera
ovlivituji mysleni a jednani pracovnikii, ale i celkovou atmosféru, ve které probiha veskery
vnitropodnikovy Zivot.* (Sigut, 2004, s. 9) Firemni kultura ma za tkol vytvofit pro zamést-
nance pracovni prostfedi, které umozni nasmérovat co nejvice lidské energie, talentu a
kreativity pro dosazeni spolecnych firemnich cilii a spokojenosti zdkaznika firmy. Jasné
také odliSuje jednu spolecnost od druhé a vytvaii vnitini firemni klima. V rdmci dodrzova-

ni firemni kultury se vyzaduje upravenost zaméstnanct a dodrzovani stejnokrojové kazné.
Pét zakladnich firemnich hodnot, které zaméstnanci dodrzuji:

e Spokojeny zakaznik je nas cil

e Vykon a kvalita rozhoduji o uspéchu

e Odpovédnost je pro nas samoziejmosti

e Otevienost ke zménam

e Loajalita tymu

U kazdé firemni hodnoty jsou stanoveny zadouci projevy chovani, s kterymi je kazdy za-

méstnanec firmy seznamen.
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6 PROFIL PREPAZKOVEHO PRACOVNIKA PO ABSOLVOVANI
TRENINKU

Po ukonceni tréninkového procesu je pracovnik piipraven zvladnout kromé technologic-
kych procest obsluhy také profesni chovani a dodrzovat zasady klientského pfistupu po-

psané v kapitole 4.1.

6.1 Pozadavky na profesni chovani prepazkového pracovnika:
e Mit pozitivni postoj k druhym lidem — ochotné a vstficné jednani
e Byt vnimavy k potfebam klienta — projevit zdjem o klienty, umét odborné poradit
e Vénovat se klientovi po celou dobu obsluhy a neodchéazet bez omluvy od ptepazky
e V pfitomnosti klienta nevytizovat soukromé rozhovory
e V komunikaci s klientem mluvit hlasit¢ a srozumiteln€, nepouzivat odborné vyrazy

e Znalostné ovladat Sirokou nabidku sluzeb a produktli a poskytovat spravné infor-

mace

e V obchodnim rozhovoru pouzivat ziskané znalosti a dovednosti v oblasti obchodo-
vani

e Provadét aktivni obchodni nabidku produktii CP a alianénich partnerti

e DodrZovat stejnokrojovou kazeni a dbat na osobni upravenost a ¢istotu

e V ptipad¢ kritiky od klienta umét klienta pochopit, omluvit se a najit feSeni dané si-

tuace
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7 STRATEGIE AMETODY VYZKUMU

., Vyzkum znamena proces vytvareni novych poznatkii. Jedna se o systematickou a peclive
naplanovanou cinnost, kterd je vedena snahou zodpovédet kladené vyzkumné otazky a pri-
spét k rozvoji daného oboru.* (Hendl, 2005, s. 30) V praktické ¢asti se zaméfim na zjisté-
ni, jak komunikacni dovednosti ptepazkovych pracovniki vnimaji klienti a v ¢em by se
podle klientl pfipadné mohlo profesni jednani zlepsit. Budu také ovérovat, jestli vyzkum-
ny vzorek pracovnikl piepazek spliuje profil pracovnika po tréninku a jak jednotlivé do-
vednosti ziskané v trénincich uplatituje v praxi. Pro vyzkum jsem méla v imyslu provadét
kvalitativni vyzkum rozhovorem s pracovniky, ktefi tréninkem prosli, a ziskat tim jejich
pohled. Po provedeni n¢kolika pted-vyzkumnych rozhovori jsem zjistila, Ze se pracovnici
ke konkrétnim otdzkam vyjadiuji velmi obecné a pro vyzkum by to nepiineslo validni vy-
sledek. Zvolila jsem tedy kvantitativni vyzkum provedeny dotaznikovou metodu Setfeni u
klient CP. Ve vyzkumu budu porovnavat pozadovany profil pfepazkového pracovnika se

skute€nosti zjiSténou v dotaznikovém Setfeni.

7.1 Cil vyzkumu

Ve vyzkumu jsem si stanovila tyto cile:
1) Overit, jak klienti vnimaji pristup a chovani pracovnikii u prepazek — hodnoceni
klientd v oblasti klientského pristupu a splnéni jejich oekavani pii obsluze
2) Zjistit, zda pracovnici vyuzivaji obchodni dovednosti a provadéji aktivni nabidku —
provadéni analyzy u klientd a podavéni informaci o produktech posty a alian¢nich
partneril

3) Provérit u pracovnikii profesni zvladani kritiky od klienta — dodrzovani pozadavku

vyjadfit pochopeni, omluvit se a navrhnout feSeni situace

7.2 Predmét vyzkumu

Pro ucely vyhodnocovani vyzkumu a statistické analyzy je tieba si nejdfive urcit promén-
né. Proménné v této praci jsou jednotlivé aspekty, které se podileji na profesnim chovani

pracovnikil a srovnani skutecného jednani, které vnimaji klienti.
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Jedna se o:
- Klientsky pfistup — ochota, vstiicnost, odbornost, kvalita a rychlost obsluhy

- Obchodovani na piepazce — zjistovani potfeb klienta, aktivni nabidky vSech pro-

duktd

- Zvladani kritiky klienta — projevit pochopeni, omluvit se a navrhnout feSeni dané

situace

7.3 Metody sbéru dat

Pro vyzkum jsem zvolila metodu Kvantitativni. Dotaznikové Setfeni prob&hlo na vybranych
postach v celé Ceské republice nahodnym vybérem respondentii. V dotazniku (Piloha &. 2)
byli klienti dotazovani na pfistup prepazkovych pracovniki pti obsluze na konkrétni posté.
Jedna se o posty, na kterych probéhl trénink profesniho jednani a obchodnich dovednosti.
Dotaznik obsahoval 12 otevienych, Skalovych otazek, ve kterych klienti odpovidali vybé&-
rem z moznosti nebo méli moznost vyjadfit svilj nazor otevienou odpoveédi. V dotazniku
jsem zvolila metodu Skalovych otazek, jelikoZ umoznuje zjistit podrobné nazory respon-
dentli najednou, je dostate¢né objektivni, snadnéji se vyhodnocuje a pro ucely vyzkumu je
postacujici. Otazky byly sestaveny tak, aby provéfily, jestli pracovnici pfepazek nabyté
teoretické znalosti z tréninkl vyuzivaji v praxi. Konkrétni zaméfeni otazek vychéazelo
z tréninkovych moduld, které jsem popsala v teoretické Casti této prace. Piedevsim se tyka-

lo klientského pfistupu, vyuZziti obchodnich dovednosti a zvladani kritiky.

7.4 Popis vzorku

Do vyzkumu se zapojilo ndhodné vybranych 113 respondentti z kraje Stfedoceského, Jiho-
Ceského, Plzenského, Libereckého, Usteckého, Vysoc¢iny, Zlinského, Jihomoravského a
Moravskoslezského. Tito respondenti maji zkuSenosti s obsluhou na jmenovanych postach.
Do prizkumu byly zatazeny poSty méstské i venkovské a posty s vyvoldvacim i bez vyvo-

lavaciho systému.
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7.5 Vyzkumny problém a predpoklad

Vyzkumnym problémem je vliv tréninkovych dovednosti na profesni chovani pracovnikt
prepazek.
Ov¢étovala jsem predpoklad, ze:

o Klientsky pristup z pohledu klienta zviada 70 % prepazkovych pracovnikii z vy-
zkumného vzorku. Ve svém vyzkumu jsem se zameéfila na dodrZzovani ochoty,
vstiicnosti, odbornosti a rychlosti obsluhy, coz jsou zdkladni pozadavky klientské-
ho pfistupu. Zajimalo mne, zda se pracovnici chovaji podle pozadovaného profilu
prepazkového pracovnika. Mym pifedpokladem je, ze pracovnici tyto pozadavky
splituji v pozadované mife.

o 20 % prepadzkovych pracovnikii bude u obchodniho rozhovoru provadet zjistovani
potreb otazkami a aktivni nabidku vsech produktii. Vhodné provedenou formou ob-
chodniho rozhovoru ziskavaji pracovnici nové klienty, kteti pfindseji firme zisk.

o 00 % klientu uslysi spravny postup pri reSeni kritiky - pochopeni, omluvu a navrh
reSeni dané situace. Domnivam se, Ze pracovnici prepazek jsou schopni vyfesit

sloZité situace a ve vétSin€ piipadll vyhovét poZzadavkim klienta.

7.6 Metoda zpracovani dat

Zpracovani dat probéhlo pouzitim ¢arkovaci metody zapsané do tabulek a nasledné vy-
poctem relativni Cetnosti pfevedené v nékterych vzorcich do procent. Pro nadzornost jsem

pouzila sloupcové a vyseCové diagramy s popisky.

7.7 Vyhodnoceni dotazniki

Vyzkum byl proveden u 113 klientl, z toho 67 Zen a 46 muzl. Vékovy primér responden-
tt byl 45 let. NejmladSimu dotazovanému bylo 18 let a nejstarsimu 77 let. Respondenti
pochézeli z deviti kraji Ceské republiky. Nejpocetnéjsi vzorek byl z Moravskoslezského
kraje (25 osob) a Jihomoravského kraje (24 osob). V dotazniku jsem vyhodnocovala kli-
entsky pfistup z pohledu klienta (ot. ¢. 3, 5, 6, 7), dodrZzovani postupu v obchodnim rozho-

voru (ot. €. 8 , 9) a reakce pracovnikil pfi feseni kritiky (ot. €. 10).
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7.7.1 Vyhodnocovani jednotlivych otiazek dotazniki

7.7.1.1 Klientsky pristup

Klientskym pfistupem jsem se zabyvala v dotazniku v otdzkach €. 2,3,4,5 a 6. Vysledek je

patrny z nasledujicich grafi.

Otazka ¢. 2:
Co povazujete za diilezité pii obsluze ptepazkovych pracovnikii v oblasti chovani a pfistu-

pu ke klientdm? (urceni poradi diilezitosti)

Az 40 % respondentl preferuje u obsluhy pfijemné jednani a spolecné s ochotou a vstiic-
nosti patfi mezi prvotni pozadavky klientd. Rychlost obsluhy se nejevi jako vyrazny poZa-
davek, i kdyz klienti nékdy tuhle potiebu projevuji pracovnikim svym chovanim. Pro fir-
mu je pozitivnim zjisténim, Ze o¢ekavani klienta je stejné jako dovednosti, které se piepaz-

kovi pracovnici snazi v rdmci klientského piistupu dodrzovat.

70

60

50

B nabidka sluzeb

40 - - (o
B pFijemné jednani

¥ odbornost

30
B rychlost

20 W vstficnost

10

1.poradi 2.poradi 3.poradi 4.poradi 5.poradi

Graf.¢.2 Co povazuje klient pti obsluze ptepazkovych pracovnikt za dulezité /potradi/
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Otéazka ¢.3.

Jsou stejnokroje pracovnikil prepazek upravené a Cisté?

2% 2%

mvidyano

M pfevazné ano
H nékdy

m vétsinou ne

M nikdy ne

Graf.¢.3 Upravenost a Cistota stejnokrojti pracovnikd pfepazek

Stejnokrojova kazen a jeji dodrzovani znamenda respektovani firemni kultury, na klienta
pusobi upraveny a Cisty pracovnik pozitivné. Image pracovnika zapada do celkového hod-
noceni klienta pii obsluze a fadi se mezi neverbalni prvky komunikace. Kdyz jsem zkou-
mala, pro¢ 10 % klientli vnima upravenost a Cistotu stejnokrojii za nedostate¢nou, nabizela
se otazka, jestli si tuto skutecnost pracovnici dostatecné uvédomuji a jestli dostavaji zpét-
nou vazbu od svého nadfizeného. Ten je zodpovédny za dodrzovani této slozky firemni
kultury. SkuteCnosti je, Ze pracovnik ma piidéleny dostate¢ny pocet stejnokrojovych sou-
¢asti (halenka, kalhoty, kosile, sukné, tricka apod.) a mliZe si je podle potfeby vyménovat.
Pokud budeme hodnotit vysledek ,,vzdy ano* a ,pfevazné ano“ za vyhovujici, dosahlo

hodnoceni klient velmi dobrych vysledkd.
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Otazka ¢.5

Vénuji se Vam pracovnici piepazek po celou dobu obsluhy?

M ano

M ne

Graf.¢.4 Jak se pracovnici piepazek vénuji klientovi po celou dobu obsluhy

Pracovnici prepazek jsou béhem obsluhy klienta ¢asto nuceni opustit prostor piepazek a to
z n¢kolika divodi. V piipadé, Ze si klient ptfebird balik nebo jinou zasilku, kterou nema
pracovnik nadosah, musi se vzdalit a ¢asto odchazi od prepazky beze slov. Jeden z dalsich
divodi mize byt, Ze potiebuje zjistit informace na jiném pracovisti a proto odchéazi od
prepazky, aniz by klientovi podal vysvétleni. Je to stereotyp nékterych pracovnikd, ktefi si
neuvédomuji, Ze klient nemuize znat piicinu jejich odchodu a vysvétluje si to jako nezajem.
Z prazkumu vyplyva, Ze tento nevhodny zplsob chovani pietrvava u vétSiny pracovniku.
Pfestoze se v trénincich tyto situace trénuji (U€astnici teoreticky potvrzuji nazor, zZe je tieba
se pii odchodu od prepazky klientovi omluvit a oznamit diivod odchodu), jednaji pracovni-
ci, jak je vidét na Grafu €. 4, v rozporu s klientskym pftistupem. Tento prohtesek je pova-

zovan za poruSeni klientského ptistupu.
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Otazka ¢.6

Vedou pracovnici ptepazek ve Vasi pfitomnosti soukromé rozhovory?

M casto
W nekdy

m vibec

Graf ¢.5 Pracovnici prepazek vedou soukromé rozhovory v pfitomnosti klienta

Dalsim ukazatelem, zda je klientsky pfistup dodrzovan, je plna soustfedénost na obsluhu
klienta. Je potieba vyhybat se v jeho pritomnosti soukromym ,,debatdm®. Tento negativni
navyk jesté ¢astecné pretrvava v chovani pracovnikll prepazek. Jako diivod je moZno uvést,
ze nékteti klienti povazuji posStu za centrum socidlniho déni a sami navazuji rozhovor sty-
lem: ,,Jak se mate, co nového?* Pokud se bude jednat o zdvortilostni navazani kontaktu, je
to v souladu s ptijemnym jednanim. Nesmi se ovSem stat, ze ostatni klienti ¢ekajici na ob-
sluhu budou svédky soukromého povidani. Piipadem, s kterym se klienti mohou setkat, je
také situace, Ze klient ptichazi do prazdné haly posty, pracovnice nevénuji jeho prichodu
pozornost a pokracuji ve svém hovoru. Z pohledu firemni kultury je takova situace nepftija-
telnd. Graf ¢.5 uvadi, ze 36% pracovnikll se téchto prohieski dopousti. Podle zasad se

chova vice nez polovina zaméstnancii a to je primérny vysledek.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 41

Otazka ¢.7

Jaké je Vase zkuSenost v piipadé, ze Vam pracovnik pfepazky vysvétluje né¢jakou sluzbu?

B mluvitise a
W hovoti moc odborné

vse mi peclive vysvétli

58%

M jind moznost

Graf ¢.6 Zkusenost klienta pii vysvetlovani sluzby pracovnikem ptepazky

Pracovnik prepazky ma pfi obsluze komunikovat jako odbornik a dokézat klientovi srozu-
miteln€ a ochotné vysvétlit kaZzdou sluzbu. V této oblasti jsou velmi diileZité znalosti vSech
produktt, ale také forma predani informace klientovi. Cast pracovniki si neuvédomuje, e
kazdy klient nemusi rozumét odborné terminologii a miize mu piipadat nesrozumitelna. Na
trénincich je proto doporucovano mluvit ,lidskou fe¢i, tzn. popsat sluzbu nebo produkt
tak, aby tomu klient porozumél. Ctvrtina respondentii v moznosti ,.jiné“ uvadéla konkrétni
zpusoby chovani, s kterymi se pfi obsluze setkala. Z otevienych odpovéedi naptiklad uvade-
ji: ,,Je Casto rozc€ilend, protoze si nevi rady®, nebo ,,Vola telefonicky pro radu®. Zptsob
komunikace signalizuje nedostatecné védomosti nékterych pracovnikii. Jeden z klientd se
vyjadril: ,,Nechapou, Ze nevim, jak vyplnit sloZenky a co vSe napsat na baliky.“ V této si-
tuaci si mize klient pfipadat jako nevzdélany ¢lovEk a pracovnik jeho nevédomost posuzu-
je nevhodnou formou. Pfi obsluze na poStach miizeme nékdy slySet od pracovnika vétu:
,Vy nevite, jak se to vypliuje?* Komunikaci vedenou timto zptisobem je potiebné vymytit
ze slovniku pfepazkovych pracovnikl. Z prizkumu vyplyva, Ze prevdzné ¢ast pracovnikl

je schopna klientovi vSe peclivé vysvétlit.
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Otazka ¢.4

Jak hodnotite celkovy pfistup a chovani ptepazkovych pracovniku? /stupnice 1-5, kde

1=nejlepsi a 5=nejhorsi/

1%

mznamkal
W znamka 2
mznamka 3
mznamka4d

W znamkas

Graf ¢.7 Hodnoceni celkového pfistupu a chovani prepazkovych pracovnikt

Celkové vyhodnoceni klientského ptistupu:

stejnokroje jsou vzdy Cisté a upravené 42 %
pracovnici se vénuji klientovi celou

dobu obsluhy 37 %
nevedou soukromé rozhovory 55 %
vse peclive vysvetli 58 %
primeér 48 %

Vysledek celkového piistupu (Graf €. 7) jsem zatradila na zavér celého bloku klientského
pfistupu, aby bylo mozno zjistit, jakou zndmkou ohodnotili respondenti pfistup a chovani
prepazkovych pracovnikl a porovnat jej s jednotlivymi vysledky otazek 3, 5, 6 a 7, které
hodnoti jednotlivé aspekty klientského ptistupu. Hodnoceni celkového ptistupu zndmkou 2
se procentudlné priblizuje k priméru hodnoceni jednotlivych pozadovanych aspekt
V chovéni pracovnikli. Pokud budeme posuzovat za splnény klientsky pfistup soucet zna-
mek 1 a 2, miizeme konstatovat, ze dosahl vysledku spokojenosti u 65 % respondentli. Pro
vysledky vyzkumu je ptijatelny vice prumér celkového vyhodnoceni 48 %, jelikoZ vypovi-

da konkrétné o kazdé slozce klientského piistupu.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 43

7.7.1.2 Analyza a podavani informaci v obchodnim rozhovoru

Otazka ¢.8

Zazni v pripad¢, ze podavate u prepazky doporuceny dopis nasledujici otazky?
a) Jak rychle to tam potiebujete mit?
b) Jak si cenite obsah zasilky?

c) Potiebujete védét, kdo zasilku prevzal?

M jedna polozend otazka
B dvé polozené otazky
tfi polozené otazky

W nezaznéla zadnd otazka

Graf ¢.8 Pocet otazek, které zazni pfi zjistovani potieb klienta

Pti dodrzovani postupu v obchodnim rozhovoru, ktery byl popsan v teoretické ¢asti kap.
4.1.2, je potfebné v ramci zjiStovani potieb klienta polozit klientovi otazky, které by smé-
fovaly pii podani doporuc¢eného dopisu k pfidané hodnoté v podobé sluzby EMS (expresni
preprava zasilek), cenného psani (pojisténi zésilky) nebo dodejky (potvrzeni prevzeti, kdo
a kdy zasilku prevzal). Jsou to sluzby, které klient ¢asto nezna, a proto je nevyuziva. Pra-
covnici by méli uvedené otazky pouzivat a tim se podilet na zvySovani informovanosti
klientll a také odpovidat za rlst vynost poStovnich sluzeb. Pfestoze na trénincich chapou
smysl pokladani otazek a v modelovych situacich je nacvicili, prizkum ukazuje, ze kvalitni

analyzu polozenim dvou az tii uvedenych otdzek provadi jen 21 % pracovnikl. Procento
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vypovidajici o nepolozeni zadné z otazek, je velmi znepokojivé. Doporuceni, jak tento

nelichotivy stav zménit, bude uvedeno v zavéru praktické casti.
Otazka ¢.9

O kterych sluzbach, z nize uvedenych, které CP nabizi, Vés pracovnici prepazek pii obslu-

ze nejcastéji informuji?

W Nabidka postovnich
sluzeb

m Nabidka produktd
alianénich partnert

Neprobéhla zadna
nabidka

Graf ¢.9 Nabidka produkti

Mezi naro¢né a obtizné tkoly pro vétSinu zaméstnancti patii aktivni nabidka vSech produk-
ti, které posta poskytuje. Nékteii pracovnici se tézce smifuji se skutecnosti, ze posta jiz
neni pouze spolecnost, ktera poskytuje sluzby. Je piredevsim obchodni spolecnosti, ktera
musi vytvaiet vynosy, aby se udrZela na obchodnim trhu. Jak je vidét z prizkumu, témét
polovina pracovniki, ktefi maji v naplni prace provadét aktivni nabidku, tak necini. Vy-
vstava otazka, jestli je mozno u kazdého pracovnika vytrénovat obchodni dovednosti, jak
je to ve vizi firmy. Rozhoduji o tom schopnosti, temperament a také osobnost ¢loveka.
Pozitivnim zji§ténim je, ze vice neZ polovina pracovnikii aktivni obchodni nabidku provadi
a orientuje se predevsim na produkty alian¢nich partnerti (AP). Pti zamysleni, pro¢ produk-
ty poSty v nabidce zaostavaji, 1ze vychazet z faktu, ze na produktech AP jsou pracovnici
motivacné zainteresovani bonusy a soutéZzemi a proto jejich prodej uptednostiuji. Obchod-

ni dovednosti v ramci nabidky jsou u ptepazkovych pracovnikii na velmi dobré trovni.
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7.7.1.3 Reakce pracovnika pri FeSeni kritiky

Otazka ¢.10

Jaké jsou reakce pracovnikl prepazek v pripad€, ze vyjadrite nespokojenost se sluzbami?

m nevhodné feseni kritiky
/obrana, vymluvy/

B vhodnéfeseni kritiky
/pochopeni, omluva/

Graf ¢.10 Reakce pracovnika na kritiku klienta

Pfi obsluze klienta u ptepazky mize nékdy dojit k nespokojenosti klienta s poskytovanymi
sluzbami. Pracovnici by méli dodrzovat vhodné feseni kritiky, které bylo popsano v teore-
tické ¢asti, kap. 4.1.1. Zaméstnanci prepazek se ¢asto nachazeji v situaci, ze klientovi sku-
te¢n¢ nemohou vyjit vstiic, jelikoz by porusili vnitini ptedpisy. Je chvalyhodné, ze klienti
na Grafu €. 10, tohoto zptlisobu reakce se pteci jen dopousti mensi polovina ze zkoumaného
vzorku. Metody nacvi¢ované v trénincich (pochopit klienta a omluvit se) se stavaji u pra-
covnikll pfepazek soucasti jejich narocné prace. Jsou vyuzivany pii feseni riiznych situaci,

o ¢emz sveédci vysledek prizkumu - 63 % spokojenosti pii feSeni kritiky.
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7.8 Resumé

Respondenti se v dotaznicich velmi oteviené vyjadiovali ke v§em otazkam. Pokud Zzadnou
zkuSenost neméli, pfiznali to. Otazkam v dotazniku rozuméli, jejich odpovédi mély vypo-
vidajici hodnotu. Vzorek 113 respondentii z celé republiky byl dostate¢ny, aby zajistil po-
tvrzeni nebo vyvraceni predpokladl vyzkumu. Vyhodnotila jsem jednotlivé oblasti chovani
a pristupu pfepazkovych pracovnikil podle zjisténych skutec¢nosti. V klientském ptistupu se
piekvapivym vysledkem stala odpovéd’ na otazku €. 5 (Vénuji se Vam pracovnici piepazek
po celou dobu obsluhy?), ktera poté velmi ovlivnila celkové hodnoceni klientského piistu-
pu. Vyzkum obchodnich dovednosti pfinesl pozitivni vysledky, které¢ svéd¢i o snaze pra-
covnikll intenzivné€ pracovat na svém zdokonalovani. V otazkéach, které nebyly vyhodno-
ceny, bylo zjisténo, ze klienti si pieji zdokonalovani komunikacnich dovednosti u pracov-
nikt, hlavné piepazkovych. Respondenti tréninky doporudili vSak také jinym cilovym sku-
pinam napfiklad doruc¢ovatelim a vedoucim post. Je pochopitelné, Ze i skupina téchto za-
méstnanc komunikuje s klienty, ktefi vyzaduji profesni chovani. V zavére¢né otazce méli
Klienti moznost vzkazat néco zaméstnancim posty. V tomto bodé se objevily tii reakce
V pomérné stejném procentudlnim zastoupeni (,,...Jsem s vasSimi sluzbami spokojen,
...mate co zlepSovat, ...nic*). Dle mého nazoru priizkum ukazal Grovenl profesniho chova-
ni pracovnikll pfepazek v oblasti m&kkych dovednosti a také objasnil, jak poznatky ziskané

v trénincich dokaZzi pracovnici uplatiiovat ve své praci.

7.8.1 Vyhodnoceni vyzkumnych predpokladi

7.8.1.1 Klientsky pristup

o Klientsky pristup z pohledu klienta zvlada 70 % prepazkovych pracovnikii z vy-

zkumného vzorku.

Na zéklad¢ hodnoceni otazek 3, 5, 6 a 7, které tvoti jednotlivé aspekty klientského ptistu-
pu, nebyl vypoctem priméru 48 % dosazen vyzkumny ptredpoklad, ze 70% piepazkovych
pracovnikl bude zvladat klientsky ptistup. Celkové hodnoceni negativné ovlivnila skutec-

nost vysledku otazky ¢. 5, kde vice nez polovina klientli vypovédé€la, Zze se jim pracovnici
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ptepazek nevénuji po celou dobu obsluhy. Vysvétleni, co je vede k takovému jednéni, bylo
podano na str. 40. Pozitivnim zji$ténim je, ze v ramci komunikace se pracovnici snazi kli-
entovi vSe peclivé vysvétlit, aby tomu rozumél. Piestoze bylo v otazce €. 4 (hodnoceni
celkového pfistupu a chovani) dosazeno hodnoceni zndmkou 1 - 2 u 65 % respondentt,

neni mozno tento vysledek povazovat za vypovidajici, jelikoz otdzka byla obecna.

7.8.1.2 Analyza a podavani informaci v obchodnim rozhovoru

o 20 % prepadzkovych pracovnikii bude u obchodniho rozhovoru provadet zjistovani

potieb otazkami a aktivni nabidku vsech produktii.

Vyhodnoceni otazek €. 8 a 9 ptesvédcilo, ze pracovnici provadéji zjistovani potteb pomoci
2 - 3 otazek u 21 % respondentd a aktivni nabidku u 51 % respondentti, coz znamena pri-
mér 47 %. Je mozno konstatovat, ze predpoklad zjistovani potieb otazkami a aktivni na-
bidky vSech produkti (obchodni rozhovor) v po¢tu 20 % piepazkovych pracovnikd byl

splnén.

7.8.1.3 Reakce pracovnika pri feSeni kritiky

o 60 % klientii uslysi spravny postup pri reseni kritiky - pochopeni, omluvu a navrh

reseni dané situace.

Pii feSeni kritiky ze strany klienta voli spravny postup 63 % pracovnikl pfepazek, proto

byl nés ptedpoklad splnén

7.8.2 Metodologické vyhodnoceni

Dotaznikova metoda formou skalovych otazek pouzita pfi vyzkumu se zaméfila na vsech-
ny oblasti, které bylo potfeba na zéklad¢ predpokladl ovéfit. Vybér z nékolika moZnosti
poskytoval respondentiim dostatecny prostor k vyjadieni svého nazoru. U nékterych otazek
méli moznost oteviené odpovédi, kterou ne vzdy vyuzili. Jednotlivé vysledky méfeni byly
pfevedeny do hodnoty vyjadiené v procentech na zaklad¢ potreby ditkkladného vyhodnoce-

ni predpokladi. Data se podatilo dobie vyuzit k potvrzeni predpokladii.
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8 OBLASTI PRO ROZVOJ MEKKYCH DOVEDNOSTI

Na zakladé vyhodnoceni vyzkumu uvedeného v predeslych kapitolach je nyni nutné se
zaméfit na moznosti zlepSeni profesniho jednani v oblasti mékkych dovednosti u piepaz-
kovych pracovnikl. Bude provedena analyza mozného zlepSeni aspektli, u kterych nebyl
ve vyzkumu potvrzen piedpoklad, a dale navrzen dalsi postup ke zlepSeni situace. Pii do-
poruceni ke zlepSeni uvedenych dovednosti budu vychdzet i ze své zkuSenosti trenéra

meékkych dovednosti.

8.1 Specifikace doporuceni pro zlepSeni

8.1.1 Klientsky pristup

Ve vyzkumu se ukdzalo, ze slabym mistem ptepazkovych pracovnikl je nedodrzovani né-
kolika zasad klientského ptistupu. Tyto zasady vychazeji také z pozadavkil na profil pie-
pazkového pracovnika po absolvovani tréninkl. Pfevazna cast pracovniki si neuvédomuje,
ze béhem obsluhy odchazi od prepazky bez omluvy a je nutné, aby je na tuto skutecnost
upozornil kolega nebo vedouci posty. Navrhuji pravidelny denni monitoring pfimého nad-
fizeného, ktery poda pracovnikovi okamzitou zpé&tnou vazbu. Dal§im mistem pro zlepSeni
klientského ptistupu je sledovani profesniho chovani u kazdého konkrétniho pracovnika a

vyhodnocovéni chovani pravidelné v ndvaznosti na odménovani.

8.1.2 Analyza a podavani informaci v obchodnim rozhovoru

Pro zvySovani kvality nabidky vSech produktli je potfeba neustale dodrzovat systém pro-
fesniho vzdélavani a také jednotny ,,standard prodejniho chovani®, ktery se v soucasné
dobé ovétuje ve firmé v pilotnim projektu. Pokud bude pracovnik sezndmen s pfesnou
strukturou obchodniho rozhovoru a nauci se jej vyuzivat, pfinese mu to vétsi klid pfi praci,

jelikoz bude ptipraven nejen na zvladani analyzy v tavodu rozhovoru, ale také se nauci
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zvladat namitky a argumenty klienta. Ve spolupraci s obchodniky a trenéry firmy je vhod-

né provadét tzv. mystery shopping® na postach a analyzovat vysledky pro odhaleni rezerv.

8.1.3 Reakce pracovnika pri FeSeni kritiky

Vétsina piepazkovych pracovnikli nastupuje do pracovniho poméru s domnénkou, ze ob-
sluha klienta je jednoduchy proces. Brzy vsak zjisti, ze v typologii chovani se pracovnik
pfepazky musi ptizpusobit klientovi a vyhovét mu v jeho pozadavcich, pokud je to mozné.
Neékdy pracovnici emo¢né nezvlddnou vypjatou situaci a dochazi k neptijemné udalosti.
Castokrat o tom rozhoduje temperament pracovnika a klienta. Vybusny a cholericky ¢lo-
vek se pro naro¢nou praci prepazkového pracovnika nehodi. Doporucuji, aby firma zvazila
pfi nastupu nového pracovnika také jeho osobnostni ptedpoklady pro tuto praci. Dikladné
pfipravené vybérové fizeni na pozici prepazkového pracovnika pomize firmé najit vhodné
kandidaty a zabezpecit tak v ramci kvality obsluhy pro klienta jeho o¢ekavani, které bylo
popsano v kap. 7.7.1.1. Podobné jako u klientského ptistupu, i tady pomutze denni zpétna
vazba od vedouciho a nésledné stanoveni konkrétnich opatfeni pro zlepSeni stavu, které si

muze zvolit pracovnik sam.

8.1.4 Celkové doporuceni

Firma by méla 1 nadale aktivné podporovat vzdélavani v oblasti m&€kkych dovednosti a to
nejen u stavajicich zaméstnanct, ale pfedevsim se vénovat nove nastupujicim pracovnikiim
a poskytovat jim tento zpusob vzdélavani jiz v adaptacnim procesu. V tréninkovych hodi-
nach tak mizeme identifikovat slabé stranky prepazkového pracovnika a podanim zpétné
vazby nadfizenému pomoct pii rozhodovani, jestli se tento pracovnik hodi pro vykon uve-
dené profese. Timto feSenim se predev§im Setfi ndklady. Firma investuje do vzdélavani
s nadéji, ze se dostavi navratnost v podobé spokojeného klienta a nartistu vynost. Pokud
mluvime o navratnosti investované do vzdélavani v oblasti mekkych dovednosti, vysledky
nemuzeme rozpoznat okamzité a jsou obtizné méfitelné. Cely proces uvédomovani a zmé-

ny postoji u pracovnikl si vyzaduje as. Z postiehil trenérit v praxi je mozno konstatovat,

* Mystery shopping - kvalitativni vyzkum, ktery méii kvalitu sluzeb prostiednictvim fiktivniho nékupu
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ze u nekterych pracovnikil trva tento proces i n€kolik let. Podle vysledkii v dotaznikovém
Seteni bylo ¢asto zachyceno respondentovo subjektivni hodnoceni a momentélni posouze-
ni situace, kterd nemusi byt vysledkem soucasného stavu. Pro piisti vyzkum proto doporu-
¢uji vyuziti longitudinalni vyzkumu a jeho porovnani s odborn¢€ provedenym mystery sho-
pingem. Triangulace bude mit vyssi vypovidajici hodnotu. Dal$im néstrojem pro rozvojové
vzd&lavani je forma koudovani®, ktera umoziiuje aktivng a okamzité pasobit individualng
na pracovnika. Vzhledem k vysokému poctu pitepazkovych pracovnikit doporucuji kouc¢ink
vyuzit u konkrétné vybranych pracovniki, kteti projevi o tuto formu zdokonalovéni svych
dovednosti zajem. V tomto sméru je potfebné, aby firma zvazila potiebu sestavit tym in-
ternich kouci, ktefi by byli odborné pfipraveni pro vykon této ¢innosti. V soucasné dobé
firma nabizi kouc€ink uréeny pouze pro vyssi management, zabezpecuji jej externi pracov-

nici z oblasti vzdélavani.

Studium vysledk této prace doporucuji v CP sekci Rozvojové vzdélavani jako namét pro

dalsi vzdélavaci programy.

5 v ror r . sy roorovr r . v . .
Koucovani - strukturovany proces ovliviiovani chovani rizeny vztahem mezi koucem a jeho klientem
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9 ZAVER

Cilem této prace bylo ovéfit, jak tréninky mékkych dovednosti ovliviiuji profesni jednani
zaméstnancl posSty z pohledu klienta. Byly stanoveny dil¢i cile, které byly naplnény. Oveé-
fila jsem si, ze klienti poSty oCekavaji vstficnost, ochotu a pfijemné jednani, ale musim
konstatovat, ze jejich ocekavani nebyla naplnéna ve vSech slozkach klientského ptistupu.
V této oblasti je potfebné maximalné plsobit na pracovniky a vysvétlovat jim, ze klient je
nejdulezitéjsi ¢lanek firmy. Zjistila jsem, Ze pracovnici vyuzivaji svych obchodnich do-
vednosti a provadi aktivni nabidku v§ech produkti, které posta ve svém portfoliu ma. Pres-
to je potieba neustdle na pracovniky pusobit a ovlivilovat jejich zdjem o obchodovani na
prepazce. U pracovnikl jsem ovéfila profesni zvladani kritiky a zjistila jsem, Ze ji jsou
schopni zvladat. B€hem zpracovani tématu jsem se vénovala odhalovani pfi¢in zjisténého
stavu Vv jednotlivych aspektech jednani pracovnikti. Dle vyhodnoceni vyzkumu se prokaza-
lo, Ze 1 pfes absolvované tréninky jesté urcité procento pracovnikl pln€ nedodrzuje ,,profil
prepazkového pracovnika po absolvovani tréninku®. Pozadavek na profesni chovani a jeho
dodrzovani museji vyzadovat predev§im piimi nadiizeni pracovniki, jelikoz k tomu maji
potiebné kompetence. Uspéch ve vyuziti mékkych dovednosti v praxi zalezi na kombinaci
prvki znalost (znat), dovednost (umét) a predevsim vile (chtit). Ovliviiovani viile pracov-
nika, aby provedl Cinnost, s kterou neni vnitiné ztotoznén, bude nadale sloZitou soucasti
vzdélavaciho procesu. Vykon profese, ve kterém rozhoduje lidsky faktor, je povazovan za
negativnimi povahovymi rysy. Prace ve sluzbach je poslani, ¢lovék do ni vklada nejen zna-
losti a dovednosti, které se daji ziskat, ale pfedevSim své ,,ja*“, které plisobi na ostatni a
muze vyvolat rizné reakce. Slova klienta ,,...d¢€kuji, jste tak hodna, ze jste mi poradila“
jsou pro pracovnika motivaci do dalsi prace a také zhodnocenim jeho profesniho jednani
z pohledu klienta. Tréninky mékkych dovednosti jsou pomocnym prvkem k dosaZeni cile

firmy mit spokojeného klienta, ktery se bude vracet a nadale vyuzivat poskytované sluzby.
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Pfiloha I. Hodnoceni tréninku téastnikem

HODNOCENI TRENINKU UCASTNIKEM

Ceska posta

Pfijmeni a jméno ucéastnika:

Nazev tréninku: Hodnotici stupnice (1-nejlepsi, 5-nejhorsi):
1 = N WA

Misto konani: 2= % % * &
3= % * %

Termin konani: 4 = *
5="*

A. Smysl tréninku

Vim,co je smyslem
tréninku a chapu divody,
proc je potiebny k mé

Vim, co je smyslem
tréninku, ale neni mi jasna
jeho navaznost na mou

Nechapu smysl tréninku,
ale vim jak by se mélo
vyvijet moje profesni

Nechapu smysl tréninku
ani pozadavky na zménu
mého profesniho jednani.

praci. praci. jednani.
O O O O

B. Celkové hodnoceni tréninku

» Srozumitelnost vykladu trenéra j ey SR g S
» Vhodnost pouzitych prikladl, cvieni, pfipadovych studii pro praxi S i D ey e
» Byl &as a tempo, které trenér vénoval tématu, pro Vas dostacujici? i s - manl e -
» Pouzitelnost studijnich materiald k samostudiu a zopakovani i it e adls b el
» VyuZitelnost ziskanych poznatk( e A R ]
» Celkova atmosféra tréninku 002 503 AR,
» Dokéazal trenér odpovédét na vSechny otazky k danym tématim? ™ B2 R SAWES

C. Které myslenky nebo témata Vas nejvice zaujala? (uvedte alespor 3)

Ceskd poita, s.p., se sidlem Politickych véziit 909/4, 225 99 Praha 1, IC: 471 14 983 Strana 1/2

Zapsany v Obchodnim rejstfiku u Méstského soudu v Praze, spisovi znatka A7565 www ceskaposta cz

Piedni strana hodnoceni
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HODNOCENI TRENINKU UCASTNIKEM

Ceska posta
D. Vykon trenéra Jmenotreneras il
» Schopnost zaujmout 1 2 S 4 5
» Vystupovani a slovni projev 1 2 3 4 5
Vykon trenéra JMENO treNara: .. in i i
» Schopnost zaujmout 1 2 3 4 5
» Vystupovani a slovni projev 1 2 3 4 5

E. Které myslenky z tréninku uplatnite ve své praxi a v jakém casovém horizontu?

i o) T el i U S e (uvedte misto,kde trénink probihal)
» Prostfedi v u¢ebné 1 2 <) 4 5

Uved'te konkrétni pfipominky/naméty:

G. Informovanost pred tréninkem

» O programu tohoto tréninku jsem byl/a/ pfed jeho 1 2 3 4 5
konanim dostate¢né informovan/a/

» Pozvanka na trénink obsahovala vSechny potfebné 1 2 3 4 5
udaje o misté& a terminu konani

H. V jaké oblasti byste se dale chtéli vzdélavat?

CH. Zde dopliite konkrétni pfipominky/naméty:

Ceska posta, s.p., se sidlem Politickych véziiii 909/4, 225 99 Praha 1, IC: 471 14 983 Strana 2/2

Zapsany v Obchodnim rejstfiku u Méstského soudu v Praze, spisovi znacka A7565 www.ceskaposta cz

Zadni strana hodnoceni
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Pfiloha II. Dotaznik

Dotaznik

Dobry den,
prosim Vas o vyplnéni dotazniku, ktery je zaméfen na zjisténi spokojenosti klientti

S ptistupem piepazkovych pracovnikl na posté:

Prosim, vyjadfete v nasledujicich otdzkach Va$§ nazor na kvalitu obsluhy, kterd se tyka
komunikace a vystupovani pracovniki piepazek Ceské posty, s.p.
Vasvek: ..o

Vase pohlavi: ....................

1)Nachazi se na uvedené posté vyvolavaci systém?
a) Ano
b) Ne

2) Co povaZzujete za duleZité pii obsluze prepazkovych pracovniku v oblasti chovani a
pristupu ke klientim? (urcete poradi dle diilezitosti 1-5)

........ nabidku sluzeb, které poSta poskytuje

........ piijemné jednani

........ odbornost a poradenstvi

........ rychlost obsluhy

........ ochotu a vstficnost

3) Jsou stejnokroje pracovniku pirepaZzek upravené a Cisté?
a) Vzdy ano
b) Pfevazné ano
c) Nékdy
d) Vétsinou ne

e) Nikdy ne

4) Jak hodnotite celkovy pFistup a chovani prepazkovych pracovniki této posty
(ohodnotte stupnici 1-5, kde 1=nejlepsi a 5=nejhorsi)
1 2 3 4 5
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5) Vénuji se Vam pracovnici pirepazek po celou dobu obsluhy?
a) Ano
b) Ne

6) Vedou pracovnici pirepazek ve Vasi pritomnosti soukromé rozhovory?
a) Casto
b) Nekdy
c) Vubec

7) Jaka je VaSe zkuSenost v pripadé, Ze Vam pracovnik pirepazky vysvétluje néjakou
sluzbu?

a) Mluvi tiSe a nesrozumitelné

b) Hovoii moc odborné

€) Vse mi peclivé vysvétli, abych tomu rozumél

8) Zazni v pripadé, Ze podavate u pirepazky doporuceny dopis, nasledujici otazky?

/zakrouzkujte odpovéd’/

a) Jak rychle to tam potiebujete mit? Ano ne
b) Jak si cenite obsah zasilky? Ano ne
c) Potiebujete veédét, kdo zasilku prevzal? Ano ne

9) O kterych sluzbach z niZe uvedenych, které CP,s.p. nabizi Vas pracovnici pfepazek
pri obsluze nejéastéji informuji? (zakrouzkujte i nékolik moznosti)

a) O Obchodnim baliku

b) O Postzirovém Gétu

c) O EMS (expresni pieprava zasilek)

d) O Zivotnim pojisténi

e) O Doporuc¢eném dopisu

f) O Stavebnim spofeni

g) O Penzijnim ptipojisténi

h) O zadnych
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10) Jaké jsou reakce pracovnikii pirepazek v pripadé, Ze vyjadrite nespokojenost se
sluzbami CP,s.p.? (vyberte jednu z moznosti)

a) Brani se tim, ze obvifiuje Vas

b) Pochopi Vas a navrhne feSeni

€) Vymlouva se na kolegy

d) Omluvi se za Ceskou postu s.p.

11) Komu ze zaméstnanci CP,s.p. byste doporuéil dal§i zdokonalovani komunikaé-
nich dovednosti? (vyberte jednu z moznosti)

a) Dorucovatelim

b) Ptepazkovym pracovnikiim

c) Vedouci/mu/ posty

12) Co byste vzkazal zaméstnancim této posty?
a) Jsem s vasimi sluzbami spokojen
b) Mate co zlepSovat
c) Nic
d) Jiné: ..o

rv W

Dékuji za Vas Cas a otevirené vyjadieni VaSich nazori.
Dotaznik bude slouZzit k vyzkumné praci, ktera se zabyva vzdélavanim pracovniki

Ceské posty s.p.



