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ABSTRAKT

Diplomova prace piedstavuje Ceskou spravu socidlnho zabezpe¢eni jako moderni institu-
ci, kterd reaguje na potfeby dnesni spolecnosti vytvofenim nové profese pracovnikd call
centra pro nemocenské pojisténi. Prace shrnuje pozadavky na tyto pracovniky a vénuje
pozornost rizikim, kterd stouto profesi souvisi VySe uvedené oblasti dava do souvislosti
s praci jako dilezitou soucésti lidského Zivota, pracovni spokojenosti a profesnim sebepo-
jetim. Cilem kvantitativntho vyzkumu bude zjistit jaka je mira celkové pracovni spokoje-
nosti a zda osobnostni charakteristiky pracovnikil ovliviiyji jejich pracovni spokojenost.
Soucasné také zjistit zda existyji rozdily v profesnim sebepojeti pracovnikd zminovaného
call centra. Pfinosem této prace v ndvaznosti na vySe uvedend ziSténi bude navrhnout do-

poruceni pro zvySeni pracovni spokojenosti a zmirnéni fluktuace pracovnikli této profese.

Klicova slova: prace, pracovni spokojenost, profesni sebepojeti, sebepojeti

ABSTRACT

The thesis introduces the Czech Social Security Administration as a modern institution that
responds to the needs of today's society by creating a new profession of call centre health
msurance workers. This thesis summarizes the requirements for these workers and pays
attention to the risks inherent in this profession. The above-mentioned areas are associated
with the work as an mmportant part of human life, job satisfaction and professional self-
concept. The objective of quantitative research will be to determine the level of overall job
satisfaction, and whether workers' personality traits affect their job satisfaction.
At the same time the task is to determine whether there are differences in professional self-
concept of the aforementioned call centre workers. The benefit of this work in relation
to the above findings will be to propose recommendations to increase job satisfaction

and reduce staff turnover in this profession.

Keywords: work, job satisfaction, professional self-concept, self-concept
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Motto:

¢

,,Sebepoznani je pocatkem vsi moudrosti.

(Imanuel Kant)

«

., ZIit v praci takovym Zivotem, jaky si ¢lovék — hluboce ve svém nitru opravdu preje.

(C. Cantor, A. Sanderson)
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UvVoD
Moderni doba si zdadd moderni komunikaci. Mlzeme fici, Ze zijeme v dobé, kdy nas ko-
munikacni technika, nevyjimaje telefony, provdzi na kazdém kroku. Snazime se ziskat

a predat aktudlni informace rychle, pohodin¢ a vco nejkratSim Case, coz nam pravé telefon

umoziuyje.

Pokud nahlédneme do historie, zjistime, Ze vroce 1876 si nechal jisty Alexandr Graham
Bell patentovat novy pfistroj, ktery pomalu ale jist¢ zptsobil revoluci v komunikaci. Po-
stupné dochazelo krozvoji a wvyuzti telefonnich sluzeb v riznych oblastech primyslu,
napt. bankovnictvi, pojistovnictvi ¢i obchodnictvi. A nezlistalo jen u toho. Dnes jiz nikoho
nepiekvapuje, ze si velké 1 malé spolecnosti zfizuji call centra zaméfend na péci o zdkazni-
ky ¢i klienty. Postupné také tato moZnost komunikace ptechdzi ze zskového sektoru
do sektoru neziskového. At uz vpodobé linek divéry, socidlntho poradenstvi nebo také
call center pfi jednotlivych vefejnych organizacich. Z toho plyne, Ze existuji call centra
rizn¢ zaméfena a jejich vyuzti mize byt lidem prospésné. V téchto piipadech mizeme
mluvit o call centrech mformacnich nebo kontaktnich, tedy zamétenych na poskytovani
pozadovanych informaci klientem. V soucasnosti poskytuje tyto shlizby vefejnosti praveé
Ceska sprava socialnfho zabezpeceni (dale jen CSSZ) nebo také Integrovany portal Minis-

terstva prace a socidlnich véci.

Asi nikomu znas nejsou pojmy jako telefonni operator nebo pracovnik call centra nezna-
mé. A piiznejme si, ze na danou profesi nahlizime s urcitym despektem. A neni se ¢emu
divit. Témef neustale ndm nase telefonni linky a mobini telefony vyzvanéji a nabizeji nej-
riznéj$i produkty a sluzby, zaméfuji se i1 na prizkum a sbér nejrizn¢jSich dat. Za nimi
se ukryvaji dravé vySkoleni pracovnici nejriznéjSich spolecnosti, jejichz Ukolem je zskani
nového klienta a presvédCeni o prospésnosti jejich ¢innosti.

Jak to ale vypada v piipadé, kdy nekterou dilezitou informaci potfebujeme my? Mame
na mysli informaci pro nds zcela zisadni. Napf. tu vztahyjici se k urCité Zivotni ¢i socidlni
situaci, ve které se pravé nachazime, ktera se tykd otdzek vztahujici se k naSemu socidlni-
mu pojisténi, a nebo k vyplatdm davek nemocenského ¢i diichodového pojisténi? V tomto
okamziku se situace zcela méni. V danou chvili jsme to pravé my, kdo ,Zzhavi“ telefonni
lnky a ocekdvad pomoc vnasi zilezitosti Pravdépodobné si v danou chvili ani neuvédomu-
jeme, kdo pijfima ndS hovor a kdo je pfipraven ndm pomoci Pracovnici, kteti jsou

vpiimém kontaktu s klienty, musi spliovat vysoké naroky nejen na odborné urovni,
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ale ina komunika¢ni dovednosti doplnéné schopnosti podavat kvalifkované mnformace,

potiebna vysvétleni a poskytovat ndvod pro feSeni konkrétnich piipad.

Ze zpracovanych statistik telefonnich hovorii je ziejmé, jak je tato sluzba vyuzivana a roz-
hodné nelze fici, ze jsou to Cisla zanedbatelnd. OvSem o pracovnicich, ktefi stoji na strané
druhé, mnoho informaci nemame. Proto jsme se rozhodli zaméfit se pravé na né samotné.
Osobné vnimame vykon této Cmnosti jako jednu z pomahajicich profesi. Pravé tito pracov-
nici jsou vopakovaném kontaktu s klienty a jejich emocemi. Kazdodenni kontakt s lidmi
nachazejici se vaktudlni nelehké zivotni situaci, naslouchani bolestivych piibehi, slovni
agrese nebo obavy klienti zanechdvaji nesmazatelné stopy na nich samotnych. Zajimd nas
tedy, jak tento pracovnik vnima sdm sebe ve své profesi, jak se v praci citi, jak je spokoje-

ny, jaké radosti ¢i naopak starosti mu jeho prace piindsi a zda jej tato prace napliuje.

Z vyse uvedeného vyplyvaji i cile této prace. K cilim patii zjiSténi miry celkové pracovni
spokojenosti a zjiSténi, které osobnostni charakteristiky ji ovliviiuji. Soucasné také ziSténi
rozdili v profesnim sebepojeti u pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi.
V navaznosti na zitovani pracovni spokojenosti se pokusime identifkovat oblasti,
ve kterych jsou pracovnici tohoto centra nespokojeni, a proto by bylo dobré jim ze strany
organizace vénovat pozornost. Domnivame se, Ze v souvislosti se stanovenymi cili umoz-
nime také poskytnout komplexni pohled na zmiiovanou profesi tohoto pracovnika, jeji
naro¢nost a uvédomeni si, Ze 1 na druhé stran¢ telefonntho sluchatka stoji Clovek, lidska

bytost a nikoli stroj ¢i robot.

Vychodiskem prvni ¢asti prace jsou teoretické souvislosti vztahyjici se ke zvolenému té-
matu, ato vztah Clovéka a prace, pracovni spokojenost, sebepojeti a profese pracovnika
call centra CSSZ. Jedni se o pojmy, které se vzijemnd prolinaji, ovliviiuji a naslednd

se promitaji do kazdodenniho zvota nami zvoleného pracovnika.

V prvni kapitole se blize zaméfujeme na praci a jeji roli v zivoté Clovéka. A jelikoz prace
ovliviiyje samotného jedince, jeho rodinu, osobni i spoleCensky zivot, je jist€¢ na misté za-
byvat se otdzkami pracovni spokojenosti V této souvislosti zmitiuyjeme zakladni teorie
pracovni spokojenosti a nasledné si blize specifikuyjeme jednotlivé aspekty pracovni spoko-
jenosti. V zavéru této kapitoly také uvadime mozné dopady a negativni disledky pracovni
nespokojenosti. Ve druhé kapitole nahlizime do problematiky a historie sebepojeti.
Na to navazujeme definovanim profesniho sebepojeti a jeho vyznamu v zivoté cClovéka.
Treti kapitola zahrnuje pohled na Ceskou spravu socialntho zabezpedeni jako na moderni

a pro-klientsky orientovanou organizaci. Zde také uvadime pracovni pozadavky na pra-
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covnika call centra a ndplh jeho prace. V této souvislosti nelze opomenout mozna rizika
souvisejici s vykonem této pracovni ¢nnosti.

Empirickd ¢ast prace obsahuje pribéh a vysledky vyzkumu zaméfujici se na zjiSténi miry
pracovni spokojenosti a ziSténi Grovné a rozdili v profesnim sebepojeti pracovnikl call

centra CSSZ pro nemocenské pojisténi. Tuto Gast prace uzavira doporudeni pro praxi.

Piinos této prace spatiujeme v poskytnuti zjiSténych informaci vedeni organizace a jeji
mozné vyuziti pro zvySeni pracovni spokojenosti v ramci tohoto sledovan¢ho oddéleni.
Domnivaime se, ze zskané informace z uvedeného Setfeni lze také vyuzit pro zmirnéni
absentérstvi a fluktuace jiz odborné vySkolenych pracovnikil tohoto call centra, protoze

praveé oni tvofi kvalifikovany ziklad zminéného oddéleni.

Sebepojetim se zabyva socidlni psychologie 1 psychologie osobnosti Mezi zahraniéni pra-
ce zaméiujici se na téma sebepojeti patii prace Tessera, Felsona a Sulse (2000) nebo
Learyho a Tangneyho (2003). Z naSich autorti miizeme jmenovat napf. Ri¢ana (1970), Kii-
vohlavého (2004). Vyrosta a Slaménika (2008). Sebepojeti zpohledu socialné-kognitivni
psychologie (Blatny, 2010; Véagnerova, 2010). Na sebepojeti v pomahajicich profesich
se zam¢iuje Pravdova (2012). 1 pracovni spokojenost fadime stale k aktudlnim tématim.
Jmenujme zde autory jako je Bedmova (2006), Cervenka, Pale¢ek a Svobodova (2006)
nebo Vévoda (2012).

Drive nez se ponoiime do vySe uvedenych témat, jevi se nam za ucelové blize yjasnit uzi-
vanou terminologii. V praci pouZivame slovni spojeni , pracovnik call centra CSSZ*,
ikdyz ve skuteCnosti sidlem tohoto call centra je mésto Zlin a tedy pfislusSna OSSZ,
cozpro tuto praci vnimdme jako jednu z organizaénich slozek celé CSSZ. V praci také
nerozliSujeme pojmy ,,operator call centra® a , ,pracovnik call centra“, ale vnimame
je apouzivame jako synonyma. Podobné také wvnimame a uzivame nazvy ,,call centrum
pro nemocenské pojisteni* a oddeéleni telefonickych informaci pro nemocenské pojisténi”,
jelikoz se tak déje 1 vbémé praxi. Jako posledni uvadime ,, pomdhajici profese. Tim ma-
me na mysli ty, jejichz cillem je pomoci potfebnému clovéku radou, zichranou zivota, ule-

vou od bolesti ¢i zachranou jeho majetku (Farkova, 2009, s. 106).
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I. TEORETICKA CAST
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1 PRACEAJEJIiVYZNAM V ZIVOTE CLOVEKA

Lidsk& prace patii zhlediska psychologie mez stalé objekty zkoumani a poznavani (Miku-
1astk, 2007, s. 176).

Prace (work) jako forma placeného zaméstnani tvoii dulezitou soucast lidského zivota.
Je vyznamna jak pro Clovéka samotného, tak i pro celou spolecnost. Prace naS zivot utvari,
ovliviuje, napliuyje a strukturuyje. Uveédomeéni si miry této skutecnosti se dostavuje
azvsituaci, kdy praci ztratime. Coz samoziejm¢ vychdzi z povahy nezaméstnanosti a je-
jich dusledkii. Napt. financni hledisko. ,I ubijejici prace totiz pfindSi smyslupiné uspota-

dani dennich aktivit ¢lovéka. (Mare§, 2002, s. 68)

S praci je spojena fada prav, ale také povinnosti zni vyplyvajicich. Praci chapeme jako
hodnotu, lLdskou potfebu i1 povinnost. Prace je pro cClovéka dilezity zdroj ekonomické
a finan¢ni odmény. Absence prace je naopak zdrojem osobni frustrace a mize vést

az k socidlni exkluzi (Mares, 2004, s. 36).

Prace se jako zikladni ekonomickd aktivita v zdvislosti na zménach odehravajicich
se v soucasné spolecnosti také proménuje. S vyvojem spole¢nosti dochazi ke zménam po-
vahy 1 jeji podstaty. Méni se pracovni prostiedi i podminky, ale také pozadavky, které jsou
na pracovniky kladeny. Tyto zmény se dotykaji pracovniho i osobniho Zivota pracovnikd,
ty (Pale¢ek a Svobodova, 2006 s. 13; Cadova, 2006, s. 133). Praci tedy jako samoziejmou
soucast zivota povazuje vétSina lidi, a to i pfes jeji ménici se vyznam a roli (Mares, 2004,
s. 37).

Na praci mizeme nahlizet z riznych pohledii. Asi nej¢astéji pro nas znamena zdroj obZivy.
Velky sociologicky slovnik definuje praci jako: ,Uelovou produkci predméti a shuzeb,
které maji hodnotu pro ostatni ¢leny spolecnosti jako pravidelné zjiStovani statkl a situaci.
Je to ¢mnost slouzici k uspokojovani potreb a obzvy.” (Velky sociologicky slovnik, 1996,
s. 824)

Praci lze také vnimat jako dilezity prostfedek vlastni seberealizace, zdroj pocitli vnitintho
naplnéni a také jako jeden zhlavnich prvki integrace jedince do spolednosti (Cervenka,
2006, s. 55). Diky vlastni seberealizaci Cloveék vykonava a rozviji specializované pracovni
¢mnosti a tim také zastava urcité¢ spoleCenské pozice, coz je dilezité¢ pro pocity uspokojeni

a potfeby uznani (Mayerova a Rizicka, 2000, s. 43).
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v

V navaznosti na vySe uvedené je ziejmé, Ze praci lze vnimat a Clenit dle riiznych hledisek.

Zékladni rozdéleni zahrnuje dvé kategorie: a) socidlné-ekonomické, tzn., Ze hodnoty, které

praci vzikaji, tvoii uceleny soubor, ktery vytvaii ekonomickou, kulturni a moralni troven
spole¢nosti, a v souvislosti s tim ovliviiyji zivotni troveni jejich Clend; za b) psychologickd
kategorie, kterd je typicka pro svého nositele, tedy konkrétniho jedince. V tomto procesu
je rozhodujici lidskd psychika. Tato kategorie se vyznaCuje tim, Ze Clovek piisobi planovi-
t¢, tedy vurCitém souladu se svym zdmcrem v souvislosti s tim, jaké pracovni ukoly plni.
Clovék pifi phnéni pracovnich tUkolt vynakliddd fyzickou i psychickou energii
a to v souvislosti s uplatiiovanim svych védomosti, dovednosti, ale také zkuSenosti, které

béhem svého Zzivota zskal Ci si je osvojil (Pauknerova, 2006, s. 152).

Za zajimavé také povazujeme uvést, Ze placend prace v pojeti industridlni civilizaci je cha-
pana jako zaklad tvofeni, ktery je zdrojem bohatstvi i integrujicim prvkem spole¢nosti.
Oproti tomu stoji evropské mysleni a pojeti prace jako tradiCniho moraintho zivazku (Pa-
lecek a Svobodova, 2006, s. 13).

Prostfednictvim prace také zskavame a udrzujeme socidlni kontakty s ostatnimi, dosahu-
jeme urCit¢ho financntho a materidlntho zabezpeceni, coz ovliviluyje naSe spolecenské po-
staveni. A stejn¢ tak jako mize byt price zdrojem uspokojeni, zibavy, naphénim smyslu
zivota, tak miize byt 1 zdrojem nespokojenosti, pracovni zatéze, stresem, depresi coz nega-

tivné ovliviiuje fyzicky ¢&i duSevni zdravotni stav lovéka (Cervenka, 2006, s. 134).
Pracovni Cinnost predstavuje komplexni, velmi slozty, rozmanity a dynamicky celek.
Pro zkoumani préace z psychologického hlediska se uvadi nasledujici ¢lenéni:

— Dle slozitosti (fyzickd prace zahrnujici — pohyby, operace, Ukony);

— Dle rozlozeni na jednotlivé etapy (pracovni proces zahrnujici planovani, vynakla-
dani sily, provadéni specidlnich operaci, kontrolu prib&hu cmnnosti, kontrolu vy-
sledkii ¢innosti);

— Dle prevazujici narocnosti (prace svalova, smyslova, duSevni, prace vykonavana

ve styku s lidmi) (Pauknerova, 2006, s. 153—154).
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Prehled Sesti zakladnich charakteristik prace, které jsou pro Clovéka zasadni, uvadi Gid-

dens (1999, s. 308):

1. Penize. (ve form¢ mzdy a platu, jako zasadni zdroj pro uspokojovani potieb);

2. Uroven &innosti. (zaméstnani jako zéklad pro ziskavani a rozvoj schopnosti a do-

vednosti Clovéka a to 1 v piipadé€, jde-li o praci rutinni);

3. Rozmanitost Ziti. (zaméstnani jako kontrast s domacim prostiedim);

4. Struktura ¢asu. (vnimani a vytvareni realné struktury casu);

5. Socialni kontakt. (zapojeni se do spole¢enskych vztaht);

6. Osobni identita. (zaméstnani jako zdroj osobni stability a sebetcty).
Z jného pohledu je mozno analyzovat pracovni ¢nnost i z hlediska jejtho obsahu v ramci
jednotlivych profesi. Tzn., Ze pracovni Cinnost je vykondvdna v urCitém a zcela konkrétnim

pracovnim zatazenim. Profese vyzaduje: ,, Specifickou pripravu a zahrnuje konkrétni sou-

bor nezbytnych védomosti, dovednosti a specializovanych cinnosti.* (Pauknerova, 2006,

s. 155).

V profesi se tedy klade diiraz na piesné vymezeni okruhu ukoli, které byvaji shrnuty
v profesnim profin. Obvykle jeho soucasti jsou stanoveny i1 pozadavky na vzdélani ¢i dél-

ku praxe v daném oboru. Kazda profese je také charakteristickd svymi znaky:

— odborné teoretick¢ i praktické znalosti, které jsou nezbytné jako vychodiska dullez-

tych spole¢enskych problémi;
— Zzijem o prospéch spolec¢nosti a autonomni rozhodovani v ramei profese;

— dodrzovani etického kodexu dané profese (Neumeister, In Vastatkova a Hoferkova

2008, s. 127).

Tyto znaky se odviji od toho jaké schopnosti, dovednosti ¢i védomosti jsou pii vykonu
prace potiebné. Jednotlivé profese maji vyznam pro spoleCenské zatazeni jednotlivce
do spolecnosti. Nekteré profese jsou spolenosti pokladany za vyznamnéjsi a dllezitejsi
nez jiné. V podstaté to znamena, Ze profesni role definuje jedince 1 spolecensky, a plisobi

tak na jeho spolecensky status (Vagnerova, 2007, s. 49).

Toto spoleenské hodnoceni profesniho zatazeni se odviji od rlznych kritérii. Tim mize

byt ndrocnost piipravy pro vykon profese, fyzickd namahavost prace, spolecenskd hodnota
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vysledkli prace, naroky na odpovédnost, zvlaStnosti rezimu ¢i prostfedi aj. (Pauknerova,

20006, s. 156-157).

Do volby konkrétntho zaméstnani Ci profese se promitaji spoleCenské hodnoty jednak dané
spoleCnosti, ale také hodnotami, jez jsou dullezté pro orientatni rodinu daného jedince.
Dulezitd je také individudlni aspirace a sebehodnoceni, ale také 1 bilance mez zskem
a pozadavky dané profese. Volba profese a piijeti urcité profesni role jsou také ovlivnény
ruznymi potiebami, které jsou propojeny jak s minulosti, tak i zaméfeny na budoucnost.
Odviji se od individudlnich tuzeb ¢i pfani dosdhnout zddouci socidlni pozice a preference
vybraného stylu zivota. Je ziejmé, ze vychodiskem pro volbu profese se stdva dosazené

vzdélani (Vagnerova, 2007, s. 50-51).

Praci stravime podstatnou c¢ast naseho zvota. Prace zabere primémé jednu tretinu
dne ¢lovéka, ktery je v produktivnim véku. Podobné také uvazuje i Cadova (2006, s. 133)
atika, ze vétSina lidi vnimad svoji praci jako dilezitou soucast svého Zivota. Dale dodava,
7ze pro ekonomicky aktivni populaci je pfiznané travit ve svém zaméstnani pievaznou Cast
viednich dnf. Nabizi se tedy nasledujici uvaha. Dle Ceského statistického tfadu se pri-
mémy Clovék doziva néco mezi 70 az 80 lety. Vezmeme-li v ivahu tedy 75 let jako primér
vySe uveden¢ho veku, zivot zahrnuje 25 let spanku, 22 let prace, 10 let volného Casu, 7 let
dojizdéni, 6 let stravovani, 3 roky pracovni neschopnosti a 2 roky péce o blizké (Hajzler,
2012, s. 14-15).

Pokud tedy praci travime vySe uvedené mnozstvi Casu, je jisté na misté zabyvat se otdzkou
spokojenosti v souvislosti s praci, kvality pracovntho zvota, ale i1 kvality zivota vibec.
V souvislosti s tim nalézat feSeni, ktera ndm pomohou odhalit, vysvétlit, ale také napravit

situace, kdy v praci spokojeni nejsme.

1.1 Pracovnispokojenost

Problematika pracovni spokojenosti (job satisfaction) je stale aktudlnim a diskutovanym
tématem. Nejprve se zaméfme na pojem spokojenost, ktery neni tak jednoznacny,
jak by se mohlo na prvni pohled zdat. Spokojenost obsahuje aktudlni hodnotici moment
(pfiivy — nepfiznivy, poztivni — negativni) s uritym citovym nabojem libosti nebo nao-
pak nelibosti, a stejné¢ tak ocekavani vazajici se k individudlnim potfebam, hodnotdm,
¢izgimim. Objektivni pohled na realnou subjektivni spokojenost je mozny z pohledu psy-

chologie, ato s vyuwzitim pfisluSnych metod a nastrojii (Svobodova, 2006, s. 9).
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Zijem o jev pracovni spokojenosti zpohledu psychologh je systematicky rozvijen
od 30. let dvacatého stoleti. V disledku zmén ve spolenosti a charakteru prace se méni
1indikatory pracovni spokojenosti, coz znamena, ze zijem o jeji vyzkum je stale aktualni

(Vévoda 2013, s. 13).

Ackoliv z literatury nevyplyva jedna univerzalni definice pracovni spokojenosti, je obecné
vnimana jako hlavni ukazatel toho, jak se lidé ve svém zamdstnani citi. USastnici jednotli-
vych vyzkumi se vyjadiuji k celkové spokojenosti s praci ¢i souCasnych zaméstnani nebo

ke spokojenosti s jednotlivymi dil¢imi aspekty vlastni prace ¢i zaméstnani.

Lze také rozliSovat dvé zakladni pojeti pracovni spokojenosti, a to v SirSim vyznamu jako
spokojenost v praci, a nebo ve vyznamu uzSim jako spokojenost s praci. Prvni pojeti
je Cast&jsi a vztahuje se k aspektiim osobnosti pracovnika. Zatimco pojeti druhé, tedy spo-
kojenost s praci, zahrnuje aspekty souvisejici s konkrétni vykonavanou ¢innosti a zni ply-
noucich narokid, a to jak fyzickych, tak psychickych, konkrétnim pracovnim rezimem,
ale i spoledenskym ohodnocenim aj. (Kollarik, 1986, cit. podle Stikar, 1996, s. 100-101).

Na pracovni spokojenost lze také nahlizet jako na emocni stav Cloveka, ktery vychaz
zhodnoceni vlastni prdce a pracovnich zkuSenosti, (Prochazka, et al, 2015, s. 93) nebo
jako na tfidimenziondlni konstrukt ve smyslu obecného popisu stavu, jako hodnoceni per-
sonalni politiky nebo také jako hnaci silu ¢lovéka ¢i naopak jako piekazku v praci (Bedr-
nova a Novy, 1998, s. 260). Je tedy ziejm¢, Zze pojem pracovni spokojenost je opravdu

velmi rozmanity a slozty jev, coz vyplyva z pojeti jednotlivych autort.

Na téma pracovni spokojenosti bylo provedeno nespocet studi, ze kterych jasné vyplyva,
7e pracovni spokojenost souvisi s celkovou kvalitou Zivota Glovéka. Také Cadova et. al
(2006, s. 47-48) se také stimto nazorem ztotoziuje a vysvétlyje, ze kvalita pracovniho
zivota souvisi s urovni pracovni spokojenosti, s duSevnim 1 fyzickym zdravim, vyhledem
na deli zivot a celkovou Zivotni pohodou. Stejné tak Palecek a Svobodova (2006, s. 18)
povazuji pracovni spokojenost za dilezity faktor a indikator kvality pracovniho Zivota.
A podobné také Kiivohlavy (2013, s. 43) uvadi, Ze spokojenost s praci je izce propojena
s celkovou Zvotni spokojenosti a vzijemné se také ovliviiuji.

Pracovni spokojenost lze roziSit také zpohledu organizace a z pohledu pracovnika s praci

a pracovnimi podminkami; nebo také jako nezbytnou podminku pro Ucelné a efektivni vy-

uzivani pracovni sily. Z pohledu pracovnika ji vnfimdme jako spojeni pracovni spokojenosti
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s moznosti seberealizace, uspokojeni a radosti zprace, ale také jako moznost uspokojeni

a naslednou pasivitu (Pauknerova, 2006, s. 180—185).

RovnéZ nasledujici obrazek (Obr. 1) vyjadiuje pojeti pracovni spokojenosti autorti, kteti
jivnimaji ve tfech rozdilnych vyznamech. Pro prvni vyznam je typickd pfimd Umeérnost,
tedy ¢im vétSi spokojenost pracovnikl, tim lépe se organizace o své zamcstnance stara.
Zde se tedy jednd o kritérium hodnoceni persondlni politky organizace. Druhy vyznam
vysvétlyje pracovni spokojenost jako hnmaci silu pracovnika, kterd souvisi s vyuzitim jeho
pracovniho potencialu. Pracovnik pak wvnima to, ze jeho prace ma smysl, coz se odraz
v pocitech naplnéni a radosti z vlastntho uplatnéni. Oproti tomu ve tietim vyznamu mize
byt pracovni spokojenost uritou piekazkou nebo ur¢itou brzdou pracovniho vykonu.
Toto pojeti souvisi s uspokojovani pracovnika na zakladé dosahovani nizkych cili, které
se vyjadiyji pocity: ,Mn¢ to staci a neni se tedy tfeba vice snazt ¢i namahat.” (Pauknero-

va, 2006, s. 181)

Tab. 1 Vyznamy pojmu pracovni spokojenosti

Vyznamy pojmu pracovni s pokojenost

1. vyznam 2. vyznam 3. vyznam

Subjektivni vyjadieni ke kvali-

té péCe o pracovniky organiza- | Vnitini uspokojeni z prace Nizka troven naroki

ce

Vztahuje se

K pracovnim podminkam pra- | K prozitku aktivniho naplnéni | K pasivnimu sebeuspokojeni

covnika pracovnika pracovnika

Znamena
Mobilizaci pracovnich sil ,,Cim | Demobilizaci pracovnich sil

Uroveti péée o pracovniky vic se snazim, tim vic mé¢ to ,»Mn¢ to staci, co bych se sna-
bavi.* zil (a).”

Zdroj: Bedrnovad a Novy, 2007 s. 392-393

Vyse uvedené zahrnuje nasledné pojeti pracovni spokojenosti, které poukazuje na zakladni

znaky, které jsou pro ni typické a projevujici se v téchto dimenzich:
— Jako emociondlni, odpovéd’ na pracovni situaci;
— Jako reakce na splnéné nebo naopak nesplnéné ocekavani ve vztahu k praci a pra-
covnim podminkdm,;
— Jako jev, ktery vyjadiuje nékteré¢ vzijemné spjaté postoje. (Luthans, 1992, cit podle
Stikar, 1996, s. 101)
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Na dalsi znaky a charakteristiky pracovni spokojenosti, které maji vyznam pro vyzkum
ifeSeni jednotlivych praktickych ukoli, se zaméfuje také Kollarik (1986, cit. podle Stikar,
1996, s. 101-102) a rozliSuje:

— Celkovou pracovni spokojenost, kterd je odrazem vztahu k vykondvané praci.

— Diléi pracovni spokojenost, ktera zahrnuje jednotlivé faktory pulsobici v pracovni
¢innosti.

— Znaky spokojenosti jako je stilost a intenzita. Stdlost se vztahuje
k proménlivosti pracovni spokojenosti. Intenzita vyjadiuje miru vnimani v rozmezi

maximalni spokojenosti a krajni nespokojenosti.

— Pracovni spokojenost jako psychologicky obsah vztahujici se k jednotlivci.
Vztahyje se k vnfimani a pracovni ¢mnnosti jako urCit¢ hodnoty, ktera umoziuje
uspokojovani jednotlivych potreb jedince. Toto pojeti se také promitd do chovani

jedince.

— Pracovni spokojenost jako socidlni jev, kterd zahrnuje vztahy v pracovnich ty-

mech, skupinach, ale i v celé organizaci.

— Pracovni spokojenost jako aktualni stav vyjadiyjici miru ne/spokojenosti

s ur¢itou pracovni situaci.

— Pracovni spokojenost jako reakce na ménici se pracovni podminky opét

ve vztahu k jejich proménlivosti.

— Spokojenost jako ur€itad osobnostni dispozice vztahyjici se ke stabilit¢ vnimani

pracovni spokojenosti bez ohledu na ménici se pracovni podminky.

Z vyse uvedeného je patrné, Ze téma pracovni spokojenosti je velmi rozmanit¢ a v odborné
literatufe ne zcela jednotné. Ale 1 pies tuto nejednotnost lze rozlhiSit dva hlavni teoretické
piistupy k pracovni spokojenosti, které se odliSuji na zakladé toho, zda je vnimana jako
jev jednodimenzionadlni nebo dvoudimenziondlni (Bedrmova a Novy, 2007, s. 384-387;
Stikar 1996, s. 102).

V nasledujici ¢asti se zamcéiime na jednothivé teorie, které nam pomohou pracovni spoko-
jenost blize specifikovat. Od vySe uvedeného pojeti se odviji také nasledujici teorie pra-

covni spokojenosti.
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1.2 Teorie pracovni spokojenosti

Jak jsme jiz uvedli vySe, zam¢fime se na nejCastéji uvadeéné teorie pracovni spokojenosti,

coz ndm pomize lépe porozumét tomuto tématu.
Jednofaktorova teorie pracovni spokojenosti

Tato teorie nahlizi na pracovni spokojenost z pohledu jednodimenzionality (jednoho fakto-
ru), tzn.,, Ze vnimd spokojenost a nespokojenost jako okrajové stavy jedné spolecné dimen-
ze. Ptredpokladem této teorie je Umérny vztah obou velicin dimenze. Pokud tedy budou
vytvafeny piiznivé pracovni podminky, tmérneé tomu poroste i pracovni spokojenost pra-
covnikli. A naopak. Zanedbéavani ¢i piehlizeni piiznivych pracovnich podminek se odraz
v ristu pracovni nespokojenosti pracovnikli (Bedrnova a Novy, 2007, s. 385).

Do skupiny jednofaktorovych teorii se tadi pfistupy zalozené na motivaci Maslowa, Vro-

oma.
— Teorie dle Maslowa

Odviji se od hierarchického usporadani potieb Clovéka. Mez zdkladni potieby, které zajis-
tujibiologické a duSevni prezti patii: fyziologické potieby, potieby bezpeci a potieby
sounalezitosti a lasky, ale i potfeby uznani. Nasledné navazyjici stupné zaujimaji potieby,
které umoziuji rozvijeni Clov€ka s ohledem na své moznosti a zahrnuji potieby poznavaci,

estetické a potieby seberealizace jako stupenn nejvyssi (Pauknerova, 2006, s. 95-96).

Takto uspofddand hierarchie jednotlivych potfeb se nasledné zrcadli v pracovni spokoje-
nostl. Znacna popularita této teorie byla v 50. a 60. letech dvacatého stoleti. Dnes se ozy-
vaji jeji kritici, ktefi ji vytykaji zejména jeji sloZitost. Ale také to, Ze po uspokojeni nizsi
potfeby by zakonit¢ méla nasledovat dalsi vySsi potieba v hierarchii a nebere v tvahu zad-
nou jinou moznou a neo¢ekdvanou individudlni potiebu cloveka (Kerlingovda a Tomasko-

va, 2014, s. 97-98).
— Teorie dle Vrooma

Vroom vychazi kognitivnich motivacnich teorii a dava je do souvislosti s pracovnim jed-
nanim, presnéji k porozuméni motivli, které k tomuto chovani vedou. Pojeti pracovni ¢in-
nost je zde vnimano jako urCity nastroj, ktery umoziuje pro jedince dosazeni stéZejnich
hodnot, znichz jedna mize byt pravé pracovni spokojenost (Bedrmova a Novy, 2007,

5. 388).
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— Dvoufaktorova teorie pracovni spokojenosti

Ponc¢kud odlisn¢ pohlizi na pracovni spokojenost psycholog Frederik Herzberg a jeho spo-
lupracovnici Mausner a Snyderman. Vytvoiili dvoudimenziondlni teorii (dvou faktorit)
pracovni spokojenosti. Jejich teorie vychazi zptedpokladu, ze existuji dvé skupiny faktort,
jimiz je pracovni spokojenost ¢i nespokojenost ovlivitovana. Jednd se o dva soubory proti-
kladnych potfeb a to subhumanni, ktery je piiznac¢ny Zivodichim a znaéi potfebu vyhnout
se bolesti a oproti tomu typicky lidskou potfebu, kterd znaci potfebu psychického ristu
(Herzberg, 1971, cit. podle Pauknerova, 2006, s. 175—177; Bedrnova a Novy, 2007, s. 384—
385). Konkrétné tedy jednu skupmnu tvoii faktory vné&jSi (hygienické — dissatisfiers), které
zahrnuji vn€j$i podminky prace. Pracovniky jsou vnimany jako samoziejmost, ale jejich
nepiiznivy stav vyvolavd naslednou nespokojenost. Jako typicky piklad lze uvést nevy-
placenou mzdu (Kerlingova a Tomaskova, 2014, s. 99).

Druha skupina zahrnuje faktory vnitini (motivatory — satisfiers), které se vztahuji k obsahu
prace. Jejich existence ¢ napnéni ma vliv na pracovni spokojenost (Stikar, 1996, s. 90).
Jsou-li hygienické faktory pfiznivé, pracovnk nemd pocit pracovni nespokojenosti,
ale také se nijak vyraznéji nepromitaji do pracovni spokojenosti Naopak je-li tato skupina
faktorti v neptiznivém stavu, jejich nasledkem je pracovni nespokojenost a soucasné také
negativné ovliviiuji motivaci pracovniho jednani pracovnikl. Jsou-li nitini faktory v ne-
piiznivém stavu, plsobi na pracovnika tak, Ze neni spokojen a zaroven neni motivovan
k praci. Jinak je tomu v pfipad¢ jsou-li vnitini faktory pfiznivé, tzn. pracovnik pocit'uje
spokojenost a je také pracovné motivova. (Bedrnova a Novy, 2007, s. 385-386).

Jednotlivé skupiny faktori Ize zndzornit takto:

Tab. 2 Skupiny faktoru

Vnitini - Motivacni faktory Vné jSi - Hygienické faktory

Uspéch Dozor

Uznani Pracovni podminky

Samostatnd prace Mezilidské vztahy

Zodpoveédnost Plat a bezpeci

Rist a povySeni Firemni politika

Spokojenost -- neexistence spokojenosti Nespokojenost -- neexistence nespokoje nosti

Zdroj: Stikar, 1996 s. 103

Z této teorie tak vyplyva vySe uvedené pojeti pracovni spokojenosti s praci a spokojenosti

v praci a vinima je jako odd€lené a na sob¢ nezavislé jevy.




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 23

— Adamsova teorie spravedlnosti

Zékladem této teorie je predpoklad, ze spravedinost v odménovani pracovnikli motivuje
k pracovnimu usili a nespravedinost naopak ma demotivujici u€inek. Spravedlivé odméno-
vani vychdzi ze srovnavani individudlntho vynalozeného usili a dosazeného uspéchu s usi-
lim a Uspéchem jiného spolupracovnika v ramci srovnatelné pracovni pozice. Teorie pied-
pokladd moznosti, jak se pracovnik, ktery vnima situaci jako nespravedlivou, s touto situa-
ci vyrovna:

— pokusi se zvySit pracovni Usili, aby na sebe upoutal pozornost;

— omez své usili atim snizi pracovni usili aby odvad¢l praci odpovidajici jeho platu;

— pokusi se zvysit odménu — bude se dozadovat vys$i mzdy, lepSi pracovni pozice;

— pokusi se snizit odménu srovnavaného pracovnika mtrikami;

— pokusi se vyrovnat s nespravedlnosti a piesvédci saim sebe, ze odmenovani je spra-
vedhivé;

— tzv. unkem, kdy poda vypovéd’ a odejde z pracoviste.

Literatura zde upozoriiuje, Ze tato teorie vychazi ze subjektivntho vnimdni A miize nastat
situace, kdy pracovnik pocituje nespravedinost, ktera ve skutecnosti neexistuyje (Kerlingo-
va a Tomaskova, 2014, s. 99-101).

1.3 Motivace

Vyse uvedené teorie pracovni spokojenosti jsou provazany s motivaci pracovniki. Spravné
cilend motivace zvySuje produktivitu jejich prace. Motivace také posiluyje pracovni hodno-
ceni, nasazeni a odpovédnost, poztivné ovliviluje iniciativu 1 ochotu vychazet vstfic poza-
davklim organizace. Z tohoto diivodu je tudiz na mist¢ veénovat volbé motivacnich nastrojii

pozornost. V podstate jde o to zjistit, jaké motivaéni nastroje pouzit a jak s nimi zachézet.

Motivace znamena souhrn vnitini hnaci sily jedince, jez mu udavaji urCity smér, podnécuji
jej k aktivit¢, kterou nasledné udrzuji. V ramci pracovni Cinnosti je to pravé motivace,
od které se odviji celkovad vykonnost pracovnika (Pauknerova, 2006, s. 173). Proces moti-
vace zacCina chvili oCekavani pracovnikl, Ze jejich vynalozené tsili pravdépodobné povede
k dosazeni diive stanovenych cili, odmény, kterymi uspokoji sva piani a potieby (Kerlin-

gova a Tomaskova, 2014, s. 96).
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Dtlezité¢ je si uvédomit, ze motivace je individudlni. Tedy to co motivuje jedno zaméstnan-
ce, nemusi zakonit¢ motivovat ostatni. Z toho plyne, Ze jednoduchy ¢i univerzalni navod,
jak motivovat vSechny, neexistuyje. Pravé ziSténi skuteCnosti o tom, co pracovniky motivu-
je, je jednim z nejslozitéjSich kol vedoucitho pracovnika. Vhodné motivacni faktory,
lze zjistit z hovoru s pracovniky C¢ijejich pozorovani pii praci.

Kazdodenni motivaci ovliviluje fada Cinitell. Zde je nutné zjistit, zda jde o Cinitele vnéjsi
¢i vnitini motivace. Vn¢j$i motivace zahrnuje zajem o materialni statky (plat, odmény,
zam¢stnanecké vyhody, aj.). Domnivime se, Ze finanéni motivace pilisobi ¢asto nejsingji

a spravné nastaveni vykonového odmenovani miize produktivitu pracovnika zvysit.

Existuji ale 1 pracovnici, ktefi pracuji se zna¢nym nasazenim, i kdyz jsou seznameni s tim,
7ze zvlaStni finanéni odménu nedostanou. V jejich piipadé¢ se vysledné chovani odviji
od individualnich motivl. Motiv znamena vnitini podnét. Motivem tedy mohou byt wvnitini
pohnutky, instinkt, pfani, idedly ipovinnosti (Kerlingova a Tomaskova, 2014, s. 97).

Mezi faktory vnitini motivace lze také zahrnout potfeby: ziskat uznani a byt respektovan;
vykondvat zajimavou, smysluplnou praci nebo spolecensky vyznamnou praci; uplatnit
své vlastni schopnosti a piekonavat prekazky; ziskavat nové zkuSenosti; pracovat v inspi-
rujicim prostfedi a osobnostné se rozvijet; udrzovat pratelské vztahy s ostatnimi spolupra-

covniky, coz se promitd do poztivniho sebehodnoceni (Urban, 2013, s. 108).

Motivacni nastroje v piipadé téchto pracovnikli zdlraziuji povahu a zplsob zadéani pra-
covnich tkolli, rozsah osobnich pravomoci ¢i jednani nadfizenych. Lze je podpofit nasle-
dovné: pracovnici dostanou moznost pracovat na rozmanitéjSich Ukolech s vys$§i samostat-
nosti; zadavanim takovych tukoll, kterymi zskavaji nové zkuSenosti; zdlraznéni odborné
¢i spoleCenské dulezitosti, které je spojeno s UspéSnym vykonem cinnosti; vyjadienim di-
véry, ze pracovnik na zikladé svych osobnich schopnosti a zkusSenosti své ukoly dobie
zvladne, apod. (Pauknerova, 2006, s. 174).

Z prostudované literatury vyplyva, Ze pravé tento zplsob motivace je méné vyuzivan

ajeho ucmnost je ze strany vedouci Casto podcenovana. Divodem je i to Ze, ve srovnani
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a komunika¢ni schopnosti vedouctho (Urban, 2013, s. 108).
Na zacatku je treba si uvédomit, zZe motivovat lze pracovniky jen v piipad€, netrpi-L ne-
spokojenosti, ktera vlastné jejich motivaci brani. Vedouci musi mit na paméti, Ze pracovni

nespokojenost neovliviluje jen motivaci, ale také vykonnost. Z provedenych prizkumi
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bylo ziSténo, ze také spokojenost klienti je vysSs$i tam, kde jsou spokojeni 1 pracovnici
(Kroupa, 2012, s. 29). Pro dosazeni tohoto stavu je nezbytné umet se v jednotlivych aspek-
tech ovliviyjici pracovni spokojenost orientovat, a rozpoznat tak jejich vyhody ¢i nevyho-

dy pro konkrétni pracovni kolektiv.

1.4 Faktory pracovni spokojenosti

Pracovni spokojenost ovliviuje mnoho faktord, jejichz vyznam i dileztost jsou proménli-
vé a odviji se od jednotlivych profesi, prostiedi, v nichz je prace vykonavéana, ale 1 mdivi-
dudlni charakteristice konkrétniho pracovnika (Farkova, 2009, s. 54).

Lze rozliSovat faktory pracovni spokojenosti vnéjsi a vnitini. K wvnéjSim faktorim, které
jsou na pracovnikovi nezavislé, ale na pracovni spokojenost maji vyrazny vlv, patii: fi-
nanni ohodnoceni, samotnd prace, vedouci pracovnik, pracovni skupina, ale 1 jednothvé
pracovni podminky. Mezi vnitini (osobnostni) faktory fadime: pohlavi, veék, dosazené
vzdélani, rodinny stav, pracovni praxe a zkuSenosti, profesiondlni uroven, mtelekt a soubor

schopnosti pracovnika (Stikar, 1996, s. 103).

Také Pauknerova (2006, s. 183) wvnima faktory ovliviiyjici pracovni spokojenost podobne

a pridava uroven péce o pracovniky.

Urban (©2006) upozoriiuje na skuteCnosti, Ze plha spokojenost vSech pracovnikti neni
zpravidla dosazitelnd, ale zna¢nd ¢ast pracovni nespokojenosti je zbyte¢na a lze ji pomérné
snadno odstranit. RozliSuje ctyfi zidkladni skupmny faktord ovliviiyjici pracovni spokoje-

nost: odménovani, persondlni vybér, vymezeni pracovnich ukold a socialni prostiedi.

Podobné z wvysledkii provedenych studii vyplyva, ze cmnnosti které zahrnovaly nasledyjici
faktory, byly celkov€ wvnimany jako vice uspokojujici a motivujici (Cantor a Sanderson,
1999, cit. podle Kiivohlavy, 2013, s. 44).
1. Identita ikolu — tedy to, o€ v praci jde a jaky pfehled ma pracovnik o svém ukoly,
ktery plni.
1. Signifikance — dllezitost a obecnd hodnota ukolu. Tedy zda je dany tkol vniman
jako dllezity a smysluplny.
2. Variabilita pracovnich postupi — zda je mozno danou praci vykonavat riznym
zpusobem.

3. Autonomie —zda mize pracovnik urCitym zptsobem fidit vlastni praci.
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4,

7Zpétna vazba — zahrmuje znalosti vysledd vlastni prace.

Na ziklad¢ provedenych studii byly ziStény tii faktory, které v oblasti spokojenosti s praci

patii mezi nejpodstatnéj$i. Prvnim je smysluplnost aktivity, kterou jedinec vykonava.

Druhym je odpovédnost, ktera je v souvislosti s praci na ¢lovéka kladena. Tietim pak zna-

lost vysledki, toho, co se déla (Kiivohlavy, 2013, s. 44).

Mezi dal§i aspekty, které souvisi a ovliviiuji spokojenost s praci, patii nasledujici:

Obsah a charakter priace — patii mezi vyznamné faktory pracovni spokojenosti,
jeji mira je zpravidla vétSi v profesich, ve kterych ma pracovnik moznost sebereali-
zace, tvir¢i prace a sebeprosazeni. Naopak mensi spokojenost je v profesich méné
atraktivnich ¢i monotonnich. V téchto piipadech nabyvaji na vyznamu dalsi Cinite-
I¢, jez tuto situaci kompenzuji (Pauknerovéa, 2006 s. 183).

Mzdové ohodnoceni — mzda nebo plat je také dilezitym zdrojem pracovni spokoj-
nosti, ale dlouhodobé nema motivacni uCinek. Zajimavé je, ze zpravidla nejde o vy-
S1 mzdy jako takové, ale mnohem dilezit¢j$i je moment srovnani se ostatnimi spo-
lupracovniky v zavislosti na vynaloZeni pracovniho usili a dosaZeni vysledki. (St
kar, 1996, s. 103—104) OvSem v urcitych pifpadech mize byt nedostateCné platové
ohodnoceni zdrojem pasivity pracovnikll. Toto je ticba mit na paméti zejména
v oblasti organizaci vefejné spravy, kde jsou obecné nizSi platy neZ v soukromém
sektoru a systém odménovani je pevné stanoven a spjat s hodnocenim. Zde je dile-
zité si uvédomit, Ze pfislusni nadfizeni také nemohou nijak zvlast' platové ohodno-

ceni svych podiizenych ovlivitovat (Kerlngova a Tomaskova, 2014, s. 96).

Pracovni perspektivy — ty v souvislosti se spole¢enskymi zménami na jedné strané
umoziuji vetsi prostor pro uplatnéni, ale na stran¢ druhé sebou také nesou veétsi mi-
ru rizika. A pravé zminénd rizika mohou negativné ovliviiovat uréité skupiny pra-
covniki (Pauknerova, 2006 s. 184).

Vedouci pracovnik — piisobi na spokojenost pracovnikli ve znacné mife. Postaveni
vedouciho pracovnika a zplsob jeho fidici prace ovliviluje socidlni klima daného
pracovisté (Stikar, 1996, s. 103—104). Autokraticky styl vedeni, nerozhodnost, hru-
bost ¢i nespravedlivost vici podiizenym pracovnkim vyvoldva pocity pracovni
nespokojenosti. Naopak poztivné ovliviiuje pracovni spokojenost pracovnikii ve-
douci pracovnik, ktery disponuje rozhodnosti, spravedlivosti uznidnim ¢i dalSimi

aspekty zahrnujici socidlni citéni (Pauknerova, 2006, s. 184). Také Urban (©2006)
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upozoriyje na situaci, kdy se problémova osoba dostane do fidici pozce. Jedna
se zejména o osoby, jejichz chovani je neetické, vyuzivajici manipulativni piistupy

nebo se sklony k narcistickému chovani ¢i agresivite.

— Spolupracovnici — dulezitost tohoto faktoru vyplyva jiz ze spoleCenského charak-
teru pracovni ¢innosti, ktery sebou nese vzijemnou spolupraci s ostatnimi. Obvykle
i spole¢enské vztahy piekraCuji pracovni rdmec a prechiazi do Zivota mimopracov-
ntho. Je tedy jasné, ze celkové socidlni klima vcetn€¢ mezlidskych vztaht, které
mezi spolupracovniky vznikaji a dle toho jakym smérem se rozvijeji, se nasledné
promitaji 1 do spokojenosti pracovnika jak v jeho pracovnim, tak i osobnim Zivote.
Pravé proto je faktor vyjadiujici vztahy na pracovisti pro vétSinu pracovnikli dule-

%ty (Cadova, 2006, s. 161; Kiivohlavy 2013, s. 44).

— Organizace priace — je Casto spojovana s pracovni nespokojenosti. A to zejména

tam, kde nemiize byt samotnymi pracovniky nijak ovlivnéna.

— Fyzické podminky — jejich vyznam ve vztahu ke spokojenosti vzristd tehdy, jestli-
7e nepiizmivé pusobi pfi vykonu pracovni Cinnosti Obecné do skupiny fyzickych
podminek patii hluk, osvétleni, barevnost pracovisté, vibrace, ale i celkové mikro-
klima zahrnujici prasnost, teplotu a vihkost vzduchu atd. (Stikar, 1996, s. 105). Ty-
to nepfiznivé podminky se mohou vyskytovat a negativn€ pusobit i pii kancelarské
praci, a to vpodobé chaotického uspotadani ¢i nedostatecném tuklidu pracovniho
prostoru (Pauknerova, 2006, s. 185). Problematické a nestabilni pracovni prostiedi,
které pracovnikovi v socidlnich profesich neposkytuje oporu, napomahd k jeho vy-
hoteni (Stalker et al., 2007, cit. podle Maroon, 2012, s. 55).

— Uroveii péfe o zaméstnance — jedni se o soubor benefitii poskytovanych organi-
zaci pracovnikim v riznych podobach. Napf. moznosti piispévku na stravovani,
piispévky na rizna pfipojiSténi ¢i zdravotni péci, ale také pfispévky na kulturni
Cisportovni vyzti, moznost vyuziti podnikového rekrea¢ntho =zafizeni nebo pfre-
chodného ubytovani. Pauknerova (2006, s. 185) uvadi, ze z provedenych vyzkumi
vyplyva, Ze vtomto piipadé jde o relativné citivé méfitko vztahu Cloveéka k praci
A dodava, 7ze nadmérnd nespokojenost, tak i nadmérnd spokojenost maji spiSe
Skodlivy charakter. Za optimalni feSeni této situace povazuje existenci piimereng,
resp. mirné spokojenosti, ktera tak miize plsobit jako stimulujici faktor pro piipad-

né pozitivni zmeny.
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Na pracovni spokojenost maji vliv 1 faktory osobnostni:

— VéEk. Obecné se uvadi, ze vice nespokojeni jsou v praci mladsi a zacinajici pracov-
nici a teprve s postupyjicim vékem jejich pracovni spokojenost roste. Je to déano
tim, Ze zpravidla byvaji méné¢ financné ohodnoceni, zastdvaji nizSi posty vetSinou
s minimalni moZznosti rozhodovani v pracovni ¢innosti (Kollarik, 1986, s. 86).

— Pohlavi. Profesni role Zeny je orientovana jinym smérem neZ je tomu u muzi. Za-
timco muzi kladou veétsi dlraz na Uspéch, vykon a s tim souvisejici zabezpeceni ro-
diny po finan¢ni strance, pro Zeny jsou dilezité¢jsi pocity smysluplhosti a uzitecnos-
ti prace (Vagnerova, 2007, s. 42). U Zen hraji i dilezitou roli poztivni vztahy
na pracovisti (Vagnerova, 2007 s. 58). Domnivame se, ze pro zeny (matky s détmi)

je také zasadni délka pracovni doby.

— Dosazené vzdélani. Literatura uvadi, ze lidé s dosazenym vysokosSkolskym vzdé¢la-
nim jsou pii své praci vice spokojeni, nez ti, ktefi vykondvaji praci manualni
(Kollarik, 1986, s. 87).

v

— Pracovni zkuSenost neboli praxe. Zpravidla plati Ze pracovnici ktefi pracuji
vorganizaci déle i jsou spokojenéjsi Coz souvisi s adaptaci novych pracovnikli

na pracovni prostiedi a jejich zaclenénim do mezilidskych vztaha.

Je ziejmé, ze pracovni spokojenost — nespokojenost ma mnoho zdroji. V této kapitole jsme
uvedli ty, které jsou pravé znaseho pohledu zasadni. Informovanost o mife spokojenosti
svych zaméstnanci poskytuje organizaci dulezité informace. Pracovni spokojenost patii
k dllezitym faktorim poztivntho postoje jak k praci, tak 1 k organizaci Tento postoj
se nasledné¢ promitda do pracovntho vykonu a chovani jednotliveli, celych pracovnich sku-

pin, ale také ovliviluje spokojenost klientli organizace.

1.5 Dusledky pracovni nespokojenosti

Pracovnici, ktefi jsou nespokojeni s jednotlivymi aspekty prace, jsou spojovani s negativ-
nim pracovnim chovanim. Zejména se jednd o nadmémou fluktuaci nebo zamérné absen-
térstvi. A dopady tohoto chovani jsou nepifjemné pro konkrétni pracovni kolektiv,
ale icelou organizaci. V tomto pifpadé je organizace nucena vyhleddvat neustale nové pra-

covniky, s ¢imz také souvisi 1dalsi ndklady na jejich zapracovani.
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Vamou se stava situace, kdy pracovni nespokojenost ma chronicky ¢i dlouhodoby charak-
ter. Potom také souvisi s poklesem pracovni vykonnosti, ztrdtou motivace i zjmu o praci
Toto mize dospét do stadia jiz zvySené absence z diivodu opravnéné ¢i tnikové pracovni
neschopnosti (Urban, ©2006). Za velmi dilezit¢ povazujeme zminit i tendence nespokoje-
nych pracovniki ofernovat organizaci na vefejnosti a nebo vynaseni dulezitych nformaci

a jejich poskytovani dalsim osobam.

Do kapitoly negativniho chovani pfifazujeme i tzv. socidlni ndkazu, kterou vnimame jako
dalsi vazné ohroZeni organizace. V podstaté jde o silné osobnosti, které jsou v pracovnim
kolektivu povazovany za tzv. vidce minéni, a jejich chovani, ndzory a postoje jsou vzorem
pro ostatni. V piipadé, kdy se tento vidce chova pasivné, projevuje nizkou miru spokoje-
nosti ¢i dokonce nespokojenost, mize se stat brzdou efektivntho vyuzivani pracovniho
kolektivu a jeho potencidlu. Dulezité je tuto situaci umét identifikovat a ucinn¢ zasahnout

(Bedrmova a Novy, 2007, s. 394).

Zavérem tedy mizeme k pracovni spokojenosti fici, Zze neexistuyje jeden univerzalni faktor
vyjadfujici pracovni spokojenost ¢i nespokojenost. Naopak pracovni spokojenost ma fadu
podob, které se odviji dle toho, jakych aspekti se tyka, v jakych vztazich je vyjadfovana,
ale také tim, kdo ji vyjadiuje. Kazdy jedinec vnima pracovni spokojenost velmi subjektiv-
n¢ a v zavislosti na tom, co je mu blizké a naopak.

Konecnou podobu pracovni spokojenosti udavaji jednotlivé diléi aspekty této spokojenosti

dle toho, jak jsou pro dané¢ho jedince subjektivné dulezit¢ (Bedrnova a Novy, 2007,
s. 394).



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 30

2 SEBEPOJETIAJEHO VYZNAM V ZIVOTE CLOVEKA

Psychologie pomahd v sebepoznavani i pozndvani druhych. Soucasné otazky se neustale
to¢i kolem smyshi lidského Zivota. K tomu, abychom mohli nalézt svoji cestu a svijj vlastni
smysl, je tfeba patrat ve svém nitru. Tato cesta zahrnuje praci na sobé samém s cilem vlast-

ného sebepoznani a sebezdokonaleni (Ri¢an, 2005, s. 11).

Touha clovéka po vlastnim sebepoznini je nepopiratelnd. Vzdyt' uz nad vchodem asi néj-

maméjSi vestirny v Delfach byl vytesdn napis: ,Poznej sdm sebe!*.

Zaztek sebe sama nebo také sebeuvédoméni a vztah k vlastnimu Ja piedstavyji unikétni
charakteristiky lidské psychiky, které davaji lidskému Zivotu zisadni rozmér a subjektivni

smysl (Macek, in Vyrost a Slaménik, 2008, s. 89).

Pojem Ja se stdvad predmétem zajmu socialni psychologie, vyvojové psychologie a psycho-
logie osobnosti a vzijemn¢ je propojuje. Z tohoto psychologického hlediska se pojem
Ja stava oblasti zajmu od konce 19. stoleti. V této souvislosti je tieba zminit 1 velky roz-
mach psychologie jastvi (self psychology). Pravé tento zijem se stal zdkladem mnoha kon-
struktli, které vyjadiuji rizné aspekty reflexe vlastniho Ja.

Védomi vlastniho Ja je soucasti kazdého jednani, kde zAmémé o néco usilujeme a kde za-
bojujeme svoji vih. Jaskou zkuSenost tedy miizeme vnimat jako svoji jedineCnost, neopal-
kovatelnost, stejn¢ jako nékam nebo také k nékomu nalezet. Rozmér tohoto vztahu k sobé
samému zahrnuje jak minulost, pitomnost i budoucnost. Jeji dilezitou soucasti jsou 1 mys-
lenky co chei, co mohu, co se ode m¢ ocekdva a kym bych si nikdy neptal byt (Macek,
in Vyrost a Slaménik, 2008, s. 90). Ja je obraz vlastntho téla 1 vlastni psychiky, ktery tvofi
mtegrujici faktor nasi osobnosti. A Ja je také dilezitym piedpokladem dobrého sebepozna-
ni a dobry odhad svych individudlnich moznosti (Mikulastik, 2007, s. 38).

Sebepojeti také napomaha Clovéku orientovat se ve svét€¢ a upeviovat svoji ¢nnost (Pricha
et al, 2003, s. 209). Sebepojeti je faktor psychické regulace chovani, ktery slouz jako na-
stroj orientace a stabilizdtor Cinnosti (Blatny, 2010, s. 9). Za smysl sebepojeti lze také po-
vazovat vytvafeni obrany ¢i vyhybani se devalvaci osobnosti (Mikulastik, 2007, s. 37).

V ramci sebepojeti se misi obsah sebehodnoceni (jak j& vnimam vlastni osobu) s hodnoce-
nim vnéjSich pozorovateli (jak ostatni lidé vnimaji m¢). Tento vzijemny kontakt téchto
dvou aspektil plsobi na subjektivni prozivani sama sebe, vlastni psychickou kondici a so-

cidlni vztahy jedince (Cakirpaloglu, 2012, s. 143).
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2.1 Historie sebepojeti

Psycholog Willam James (1890) je povazovan za stézejni osobu, ktera rozvijela teorii se-
bepojeti. James seskupil jednotlivd psychologicka témata, kterd je mozno chapat a zkoumat
pod jednotnym pojmem ,Ja“. A byl to také on, kdo rozlisil dualitu sebereflexe
na tzv. podmétné ,,Ja*“, tedy ten, kdo si uvédomuje sam sebe (ja jako Cinitel, ja jako pozna-
vajici — ,knower®, ,I). JednoduSeji feCeno — jsem to J4, kdo si je védom sam sebe. Dru-
hou ¢ast ,Ja* oznacil jako predmét ¢i objekt vlastntho poznavani (,.known®), tedy ptedsta-
vu o sobé samém (vlastnim vzhledu, vlastnostech, statusu aj.) a hodnoceni sebe sama. Tuto
zkusenost Ize komplexné vyjadiit v anglickém jazyce jako Self, které¢ zahrnye I a ,Me*
a jednim z vyjadieni ,Ja* resp. Self, tedy odpovidd o zajmenu ,sebe, sob&“ (Macek,

n Vyrost a Slaménik, 2008, s. 90).

Self je soucasti vétSiny teorii osobnosti. Muizeme je spatfit v teoriich osobnosti Freuda,
Adlera, Allporta, Cattela, Junga a dalSich. Samoziejm¢ také jiz u vySe uvedeného Jamese.
Tito autofi se zamétuji spiSe na popis Self. Jiny pfistup zvolil Rogers, ktery se soustiedil
na psychologické méfeni Self, jeho wnitini strukturu a zmény, které souviseji s psychotera-
pii. Vyklad Self vzdy neni zcela jednotny. Povazuje se za uceleny psychologicky komplex
urcujici cilevédomé chovani nebo za postoje a emoce soustiedéné na vlastni byti (Cakir-

paloglu, 2012, s. 108).

Z literatury vyplyva, Ze v poslednich letech se spiSe nez na podrobngjsi vyklad jednotli-
vych teorii osobnosti se pozornost vice zaméiuje na holisticky pfistup k problematice
osobnosti, a rozbor obecnéjSich teoretickych koncepci ¢i perspektiv. PredevS§im se jedna
o nasleduyjici psychologické perspektivy: psychoanalyticka, rysova ¢i psychometrickd, hu-
manistickd a socialn¢ kognitivni (Blatny, 2001; Cakirpaloglu, 2012; Vyrost a Slaménik,
2008).

Psychoanalytickd perspektiva se zaméfuje na sexudlni determinaci osobnosti a nevédomou
motivaci, perspektiva osobnostnich rysti se snazi o objektivni odhaleni zikladnich dimenzi
¢i faktor osobnosti; zajmu humanistické perspektivy je objektivni odhaleni faktortt osob-
nosti a socialné-kognitivni perspektiva se zaméifuje na mterakéni povahu osobnosti (Caki-
rpaloglu, 2012, s. 109). Vychodiskem pro tuto praci je pravé humanisticko-existencialni

pojeti osobnosti.

V polovin¢ dvacatého stoleti vznikla nova psychologicka Skola — humanistickd psycholo-
gie. U jejlho zrodu stali vlivni psychologové jako Abraham Maslow a Carl Rogers.
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Na ninavazala existencialni psychologie v cele s Viktorem E. Franklem. Pro tyto dvé psy-
chologie je charakteristicky fenomologicky pfistup k osobnosti, realizaci tvircich potencia-
Ii a mherentntho dobra, zkoumédni podminek Ldského S$tésti i duSevniho zdravi (Cakirpa-
logly, 2012, s. 139).

Podstatou zajmu humanistickych psychologii neni osobnost jako celek, ale blize se zamg-
fuji na dilci charakteristiky a procesy osobnosti V centru jejich védeckého zijmu jsou se-
bevédomi, sebepiijeti, sebedeterminace, ale také otazky potieby lasky, Stésti, spokojenosti,
svobody, otevienosti, tvofivost aj. Toto pojeti tedy prednostné hledd odpoveédi na otazky
tykajici se duSevniho zdravi, osobni pohody a spokojenosti a celkového osobnostniho
ristu. PriCemz vychazi z toho, ze duSevné zdravou a vyspélou osobnost charakterizuje pra-
v¢ vySe uvedené aspekty. Oba hlavni piedstavitelé tohoto piistupu patrali po uvedenych
aspektech mezi zvolenymi jedinci a prozitky jejich Self, které se tak stava ustiednim po-

jmem humanistické teorie osobnosti (Cakirpaloglu, 2012, s. 128).
Maslowova teorie sebeaktualizované osobnosti

Maslow ve své koncepci sebeaktualizované osobnosti vychdzel ze zdravych, tvir¢ich
a dospélych osobnosti. Domnival se, ze pravé poznani seberealizovanych jedinc pomiize
odhalit podminky, jak dosdhnou a hlavné udrzet psychické zdravi, pocit Stésti a spokoje-
nost. Maslow na zakladé stanovenych kritérii vybral skupinu sebeaktualizovanych osob-
nostl. Patii mezi né napf. Eleanor Rossveltovd, Albert Eisten, Willam James Baruch Spi-
noza, Abraham Lincoln nebo Thomas Jefferson, aj. Data z jejich zivotl analyzoval a do-
spél k zavéru, ze pravé sebeaktualizované osobnosti jsou jedinci, kteti jsou flexibilni
a schopni realisticky pfijimat rizné lidi a situace, jsou neustale vdécni a pné si uvédomuji,
¢im jsou obdafeni. Dle Maslowa se sebeaktualizované osobnosti fidi krédem neustalého
sebezdokonalovani svych potenciali. Pficemz jejich postoj vi¢i sobé samym, druhym -
dem a pifrodé je realisticky, aktivni, citivy a altruisticky. Pravé z kvality a miry pfijeti
sama sebe se formuje i1 vztah a postoj k ostatnim lidem (Cakirpaloglu, 2012, s. 141).

Rogersovo klientocentrické pojeti osobnosti

Rogers se ve své teorii zam¢fil na zcela odlisné osobnosti neZ Maslow. Jednalo se o jedin-
ce, ktefi potiebovali pomoci pfi feSeni psychickych potizi. Zékladem této teorie jsou pojmy
jako organismus, sebeaktualizace, subjektivni J4, zkuSenost, u€eni a potieba byt pijat (Ca-
kirpaloglu, 2012, s. 141). Z této teorie se soustfedime na: upifmnost, piijeti a vciténi se.

Upifmnost, ve smyslu otevienosti ke svym pocitlim, zieknuti se pretvaiek a aktivni zajem
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o sv¢ vlastni byti. Pfijeti jako nepodminénou pozitivni uctu a respekt své osoby od ostat-
nich pro nas vyznamngjSich jedincti. Vciténi se jako schopnost oteviené pifjmout své emo-
ce a ndzory na nas od ostatnich. Rogers zduraziioval dynamickou povahu Ja a jeho poten-
cidl ve smyslu regulace vlastntho rozvoje. Rogersova teorie osobnosti znamenala piinos

v poznani Self a jeho jednotlivych kvalit (Vagnerova, 2010, s. 300).

Self v obecném smyslu znamena védomi o svém byti. Konkrétngji lze Self vnimat jako
Lidici sloZku osobnosti, ktera si je védoma své nepfetrzité totoznost (Drever, 1978,
s.262). Jak jsme uvedli jiz vySe za hlavni osobnost humanistického pojeti Self je povazo-
van Rogers. Dle jeho pojeti Self komplexné zahrnuje subjektivni a socidlni sebevédomi.
,Veédomé prozivani sebe, své jedineCnosti a svych zizitki nelze oddélit od skute¢ného,
ale také imaginarniho pisobeni jinych osob, skupin ¢i socidlnich situaci“ (Rogers, 1961,
cit. podle Cakirpaloglu, 2012, s. 67).

James i Rogers se v tomto pojeti shoduji a rozliSuji Self na dvé Casti: objektivni a subjek-

tivni. Subjektivni Self lze chdpat jako nejmtimnéjSi aspekt vlastni totoznosti Tedy jako

aktivni Cinitel, ktery poznava, hodnoti, citi a kona v procesu tiidéni a zpracovani informaci,

v rozhodovani a fizeni vlastntho jednani. Objektivni Self, které se postupné utvari z indivi-

dudlni zkuSenosti v souvislosti s ldskym bytim a vyjadiuje interakéni povahu osobnosti.
Tedy jako pasivni cinitel vnimany, pozndvany, pocitovany a hodnoceny (Vagnerova,

2007, s. 298).

Vyse uvedené aspekty se vzajemné dopliuji a ovliviluji, Zddny z nich se neprojevuje izo-
lované od ostatnich (Blatny, 2010, s. 9). Na zikladé této interakce vnikd sebepojeti (self-

concept).

2.2 Definice sebepojeti

Béhem poslednich let se pfistup k sebepojeti postupné ménil. Zasadni zménu Ize spatfovat,
ve skuteCnosti, Ze sebepojeti jiz neni vysvétlovano jako jednolity globalni pojem ze sebe,
ktery je konzstentni v Case a situacich. V soucasnosti je sebepojeti vyjadfovano jako znac-
n¢ sloztd, wnitiné organizovand struktura mentalnich reprezentaci Ja, kterd phi urcCité
funkce. Napf. monitoryjici, nterpretacni nebo regulacni. Sebepojeti reaguje na aktudlni

udalosti, ¢imz se urCitym zptsobem rozviji a proméiyje (Vagnerova, 2010, s. 301).
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Sebepojeti (self-concept) patii mezi pojem, ktery v soucasnosti nema jednoznacné ¢i uni-
verzalni vymezeni a jednotlivi autofi jej vysvétlyi v riznych pojetich. Z literatury jsme
vybrali nasledyjici:

Sebepojeti jako: ,subjektivni obraz, ktery uréitd osoba chovd o sobé.“ (Kastova, 2012,

s. 172) Tento obraz se utvafi jak na zakladé zkuSenosti s okolnim svétem, tak i1 na zakladé

ZkuSenosti se sebou samym, se svymi fantaziemi ¢i sny.

Na sebepojeti Ize také nahlizet jako na mentalni reprezentaci sebe (Blatny, 2001, s. 7). Tato
reprezentace Ja je uloZzena vpaméti jako znalostni struktura. Zahrnuje slozky kognitivni
(obsah a struktura); emocni (vztah k sobé a sebehodnoceni) a konativni (motivacni a sebe-

regula¢ni finkce) (Blatny, 2001, s. 9).

Nebo sebepojeti jako proces, ktery se neustdle vyviji a reaguje na situace z okoli jedince,
ve styku srodinnymi pfislusniky, spolupracovniky, prateli a okolim (Pricha et al, 2003,
s. 209).

Sebepojeti lze charakterizovat také jako relativné stabini vysledek procesu sebehodnocen,
tedy hodnoceni vlastnich kvalit ve vztahu k ostatnim lidem, stejné tak jako ve vztahu
k vlastnim aspiracim a cilim (Kohoutek, 2001, s. 172—-173).

Obecna definice sebepojeti predstavuje sebepojeti jako souhrn predstav a hodnoticich sou-
da, které o sob¢ Clovek chova (Blatny, 2001, s. 92). Podobn¢ vnimaji toto pojeti 1 Hartl

a Hartlova, (2000, s. 524) a dodavaji, Ze ma hodnotici a popisnou dimenzi.

Sebepojeti je tvofeno dvéma protikladnymi poly: kladnym a zapornym Self. Kladné zahr-
nuje vysnéné predstavy o vlastnim Ja, které vyjadiuje poztivni vztahy jedince vici ostat-
nim lidem a situacim. Protikladem je ziporné Self, které naopak vyjadiuje nechténé¢ pied-
stavy o vlastni osobé, se kterym souvisi pocity napéti, smutku, nestésti az deprese (Blatny,
2001, s. 5; Cakirpaloglu, 2012, s. 144).

Také vtomto pifpadé je z prostudované literatury ziejmé, ze konstrukt sebepojeti je slozité
a rozmanit¢ téma, na které je mozno pohlizet z rizného thlu pohledu a rozlisnych pfistupi.
Po dlouhych uvahach nad pojmem sebepojeti jsme dospéli k ndzoru, Zze vySe uvedené nej-
épe wvystihuje nasledujict: ,,.Sebepojeti predstavuje ustiedni, védomou a proZivajici slozku
osobnosti. Takto emoc¢né sycend ptedstava zahrnuje vSechny mySlenky a emoce souvisejici
s otazkou — Kdo jsem?* (Cakirpaloglu, 2012, s. 143). JednoduSeji tedy zahrnuje vlastni
uvahy o nas samotnych, naSe predstavy o sob¢, vlastni hodnoceni sama sebe véetné subjek-

tivntho vnimani a prozivani. Ale také piedstavy o tom, jak nas vnima a hodnoti okoli.
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Zakladni aspekty sebepojeti

Sebepojeti se vyznacuje komplexni a hierarchicky uspofadanou strukturou. Je tvoieno tie-
mi stézejnimi slozkami s vlastnim obsahem:
— Télesna identita zahrnuje vnimani a hodnoceni vlastniho téla. Vyjadiuje urcity po-
stoj k vlastnimu télu dany urCitym vztahem jeho akceptovani ¢i odmitani (Vagne-
rova, 2010, s. 302).

— Psychicka identita obsahuje vnimani vlastni psychiky a jeji jedine¢nost ve vztahu
k vlastnim mySlenkdm, pocitim a postojim k nim (Vagnerova, 2007, s. 302).

— Socialni identita vychaz zptfedstavy Clovéka o tom, k jaké skupin¢ ¢i spoleCenstvi
patfi, ale také ztoho, jak je pro n¢ho toto spolecenstvi dilezit¢. U jedince tak vzni-
ka identita ve vztahu k této skupin€é a v souvislosti s ni i potfeba pfijimat i jeji atri-
buty. Socidlni identita, vychdzi z potieby vyjadiovat individudlni podobnost a spo-
jeni s jinymi lidmi (Vagnerova, 2010, s. 303).

Formovani sebepojeti

Sebepojeti se zpohledu psychologie utvaii a méni v procesu socializace béhem celého
zivota a je u kazdého cClovéka individudlni Sebepojeti je ovlivnéno socialnim okolim, které
je obklopye 1 vzijemnou terakci snim. Obsah sebepojeti se wutvari v souvislosti
s nartstanim informaci o sobé. Dé&je se tak na zdkladé zpétnych vazeb z prostiedi nebo
na zakladn¢ vlastntho Usudku béhem pozorovani vlastni ¢nnost, duSevnich procesii a stavi
1 vlastni zkuSenosti (Blatny, 2001, s. 21). Sebepojeti je ovlivnéno ndzory a postoji ostatnich
lidi. A to predevsim téch, které dany jedinec vnima jako vyznamné. V sebepojeti se zrcadli

to, co Clovék o sobé vi, co si o sob¢ mysli, a jak se hodnoti (Vagnerova, 2007, s. 300).
Poznavani sebe a svého Ja zahruje dvé urovné sebepoznani Self:
— Jako objekt — ptedstava o fyzickych, osobnostnich a socidlich vlastnostech, sou-
visi s vyvojovymi stadi, vyvoj Ja se vyviji od egocentrického k socidlnimu byti;
— Jako subjekt — predstava o osobni zdatnosti, kontmuité a jedinecnosti, sebehodno-

ceni, sebereflexe a sebetcta (Cakirpaloglu, 2012, s. 143).
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RovnéZ podobné sebepojeti jako mentdlni reprezentace Ja obsahuyje kognitivni, emocni

a ¢innostné¢ regula¢ni slozku, jejimz zakladem je sebereflexe:

— Kognitivni rovina zahrnuje sebepoznavani, poznani svych vlastnosti, piredpoklad
pro stanoveni a nasledné dosazeni vySSich vykonl; sebepotvrzeni — potieba

pro udrzovani ptedstavy o sob¢ a pijjimat kladné, ale i ziporné mnformace o sobg;

— Rovina emocionalni zahrmuje sebehodnoceni a sebeuctu, pocity, které jedinec

sam k sobé chova (zklamani, sebeobdiv, sebelaska, aj.);

— Rovina cinnostné regulacni se zabyva seberealizaci, sebeprosazovanim a se-

bekontrolou (Kohoutek, 2001, s. 173—178; Kiivohlavy 2013, s. 45).

Sebepoznavani probihd po cely zvot a skrze n¢ poznavame své piednosti, ale i nedostat-
ky. Zahrnuje tfi oblasti: pfedstavu o svém téle (vnéjs$i vzhled, fyzickou zdatnost, zdravotni
stav); predstavu o svych vlastnostech (charakter, temperament, potieby, zajmy, schopnosti,
hodnoty atd.) a Zvotni cile (to, ¢eho chci dosdhnout, praci a zaméstnani, konicky, péci

o rodinu, o sebe, poznani své Zivotni role) (Kohoutek, 2001, s. 174).

Sebehodnoceni (sense of reflection) znamena schopnost vlastni reflexe. Jde o védomé se-
bevymezeni, které¢ se stdva zdkladem pro formovani vztahu k sobé samému. (Konec¢na,
2010, s. 48) Zpohledu kognitivntho jde o ocenéni svych kvalit. Z pohledu emoc¢niho
jde o vztah k sobé a miru pfijeti sebe sama. (Vagnerova, 2010, s. 306) V ramci sebehodno-
ceni dochazi ke srovnavani idealntho a realného ja. Kongruentni vztah mez témito aspekty
maci, ze jedinec ma kladné sebepojeti a prozivd tedy pocity Stésti, spokojenosti a Uspés-
nostl. OvSem protikladny inkongruentni stav je doprovazen pocity uzkosti, smutku, neu-
spésnosti, frustrace a poklesu sebeticty. Obsah sebereflexe je pro kazdého jedince jedinec-
ny a je podminén dispozicné, mterpersonalné, ale také kulturné a historicky (Macek,
in Vyrost a Slaménik, s. 99-101). Z provedenych vyzkumii je patrné, Ze pozitivni sebe-

hodnoceni zvySuje sebeuctu.

Pocit vlastni zdatnosti (self-efficacy) lze definovat jako presvédceni Cloveka, ze vlastni
potfebné schopnosti a dovednosti ke zvladnuti urCit¢ situace a jejich vyuzti k dosazeni
pozadovaného uspéchu (Vagnerova, 2010, s. 310). Dle Bandury a jeho teorie (Self-Efficacy
Theory) toto presvédCeni motivuje jedince, urcuje ndladu a jeho vykon. Jedinec, ktery veri,
7ze svym vynalozenym Usilim dosdhne cile, vynalozi snahu, vytrvalost a odvahu, jeZ jsou
pro uspéch nezbytné. Pocit vlastni zdatnosti se také formuje od casného détstvi (Cakirpa-
loglu, 2012, s. 165).
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Pocit vlastni jedine¢nosti (sense of individuality) zahrmuje védomi o tom, co je specifické
pro mou osobu a vcéem se mé Ja IiSi od J& jinych lidi V podstaté se jednd o uvédomeni
sia piijeti vlastnich vlastnosti fyzického, psychického a socialntho byti Tato subjektivni
pfedstava souvisi s vyvojem pozndvacich schopnosti, vékem a zkuSenosti Clov€ka. Béhem
vyvoje se tento pocit vlastni jedineCnosti stava komplexnéjSim a konzistentnéjSim (Cakir-
paloglu, 2012, s. 167).

Sebeakceptace jako divéra vsob¢ vlastni prozitky 1 projevy chovani, které slouz
k potvrzeni vlastni existence a jeji hodnoty. Kladné pfijeti sebe tvoti zdklad zdravé osob-
nosti (Vagnerova, 2010, s. 311).

Seberegulace je regulacni sloZkou sebepojeti a souvisi s aktivitami tohoto systému. Tuto
sloZku tvofi sledovani sebe sama, rozhodovani a kontrola vlastntho Zivota i chovani (Vag-

nerova, 2010, s. 311).

Sebetcta (self-esteem), je vira Clovéka v sebe sama. Znamend minéni o tom, jak je Cloveék
vnimdm a pigjiman druhymi, o tom, jak zvlada ¢i nezvladda své tkoly. Zahrnuje také minéni
o vlastnich duSevnich a fyzickych schopnostech i télesném vzhledu. Ve své podstaté zahr-
nyje také sebehodnoceni. Sebeucta Cloveka ,pozveda®, motivuje a Ize s ni spojovat pocity
Stésti. SoucCasné ale také mize Clovéka zatizit, coz naopak souvisi s poklesem motivace,
vykonnosti, zhorSeni socialnich vztahii 1 duSevniho zdravi (Cakirpaloglu, 2012, 14-16).
Uroven sebeticty se projevuje ve schopnosti vyuzivani asertivnich piistupt, v jednani
achovani. Sebeucta také odrazi pohled jedince budoucnosti sohledem na uspésnost
ptidosahovani svych vlastnich cil. Sebetcta je zalozena na pocitu vlastni hodnoty a stdva

se tak dulezitou slozkou struktury vlastniho Ja (Kohoutek, 2001, s. 174).

Sebeucta je nezbytnad pro duSevni rovnovahu. OvSem kazdy extrém v podobné prehnané
sebetcty nebo také jejho nedostatku zplisobuje subjektivni a spoleCenské problémy. Oso-
by disponujici vys$si trovni sebeucty trpi méné¢ na zaludeCni viedy, nespavosti a jsou takeé
odolngj$i vici zavislostem (alkohol, drogy, aj.). Tito lidé také snadnéji zvlddaji ndrocné
situace, jsou optimistictéj$i 1 mén¢ konformni. Jedinec, ktery pozitivné hodnoti vlastni
osobu, prozivd Stésti, ale je také spoleCensky, chapavejsi vici okoli, altruisticté)si
a vnejobecngjSim smyslu 1idstéjsi. Proti tomu Lidé s nizkou urovni sebeucty mivaji Casto
Spatnou naladu, zazivaji pocity zoufalstvi a neStésti. Disledkem snizeni sebeucty je nizsi
odolnost Vici frustracim, snizeni motivace a s tim souvisejici pracovni, socidlni a adaptacni
schopnosti  Clovéka vetné interpersondlnich vztahl. S nepfijetim vlastni osoby souvisi

tzv. Cernobilé hodnoceni ostatnich udalosti a Ldi. V mySleni téchto jedinci dominuji pted-
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sudky a stereotypy. UrCitym problémem miize byt i pfebytek sebetcty, ktery zplisobuje
komplex nadfazenosti Tento stav velebeni sama sebe negativné plisobi na osobnost,
ale také vyrazn¢ komplikuje jeji socialni vztahy. Proti tomu nedostatek sebetcty souvisi
s prehnanou kritinosti vii€i sobé. Dusledkem je znevazovani vlastni sily a skute¢nych
moznosti vlastni osoby. Tito plsobi jako mrzuti, neuspéSni a stale frustrovani jedinci (Ca-
kirpaloglu, 2012, s. 144—146).

Z literatury je zrejmé, Ze pro fungovani jaského systému jako mtegrujici sloZky osobnosti
je dulezité, aby jeho dilci slozky byly vzijemné v souladu. Mirnd odchylka miize podnéco-
vat dalsi rozvoj osobnosti a mizeme ji povazovat za prospéSnou. OvSem VvetSi nesoulad
jednotlivych aspekti jaského systému mize byt zdrojem problémi jako je napéti, nepfi-
jemné pocity ¢i dokonce vyustit v neurézu (Cakirpaloglu, 2012, Vyrost a Slaménik 2008).

Sebepojeti lze vnimat jako zasadni pohon osobniho rozvoje, nepfetrzité posilovani sebeve-
domi, tedy, védomi sebe, vlastnich kvalit i pfirozenych omezeni. VySe uvedeného lze do-
sdhnout pouze nepfetrzitou praci na sebepoznavani. Pojem sebepoznini znamena piijfmat
nové poznatky o sobé a jejich védomé zatazeni do sebepojeti. Sebepoznavani je tedy celo-
zivotni proces. Individudlni souvislost sebepojeti a sebepoznavani se promita do naSeho

chovani, jednani, a ovliviiuyje také ambice, které si vytvatime (Kiiz, 2005, s. 7).

V souvislosti s naSim tématem souvisi 1 nazor, Ze jedinci s vySSi mirou sebehodnoceni

a pozitivnim sebepojetim byvaji v praci obvykle spokojenéjsi (Kiivohlavy, 2013, s. 45).

V ramci naSi prace nemizeme opomenout souvislosti mezi sebepojetim a syndromem vy-
hoteni. Pohled na sebe samého se odrazi i v komunikaci jedince s okolnim svétem. Kladny
pohled na vlastni osobu predstavuje dulezity Cinitel, kterym lze kontrolovat vyhotfeni. So-
cidlni pracovnici, ktefi vnimaji svoji osobu a profesi poztivné, se dokdzou snadngji vcitit
do rozdilnych situaci a lépe také zvladaji pracovni obtize (Maroon, 2012, s. 47).

Proto, aby byl Clovék vsoucasném svét¢ hodnot spokojen, jsou dtlezit¢ pocity toho,
7e se neztraci sam sobé ani ostatnim lidem. Pro vétSmu Ldi je dilezit¢ veédét, Ze néco zna-
menaji, ze jejich existence ma urcity smysl. Pravé toto se déje predevsim skrz vlastni hod-
noceni sebe a nasledné se tato ziSténi promitaji a ovliviiyji nasi spokojenost a cely nas
zivot (Kohoutek, 2001, s. 168). Realistické vnimani sebe samého je nezbytné jak pro Zivot
se sebou samym, tak pro Zivot ve spoleCnost. Nebot sebepojeti se projevuje v chovani
Clov€ka, jeho komunikaci 1 mezlidskych vztazich. A to v souvislosti s tim, jak nas vnimaji

ostatni. Tyto informace se k ndm dostavaji ve form& zpétné vazby, které nasledn€ ovliviuji
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pocit vlastni hodnoty. Véiime, Ze kazdy znas chce prozivat pocity, ze ma urcitou vlastni
hodnotu a je ostatnimi akceptovan. Poztivné vnimame a pijimadme ty, ktefi takto naSe
sebepojeti potvrzuji, a nebo naopak odmitame osoby, které nase postaveni a tim nasledné

nase sebepojeti devalvuji ¢iignoruji (Mikulastik, 2007, s. 12—13).

Prevaznd vétSina mezlidskych konflikti je nasledkem necitlivého pfistupu k sebepojeti
druhého. AvSak poztivni a upiimna podpora sebepojeti patii mez nejsin€jsi zplisoby mo-

tivace a je klicem k emociondlnimu rozméru osobnosti (Jifincova, 2010, s. 32).

Sebepojeti lze také rozliSit na individudlni a profesni, které souvisi s vnimani vlastniho

,Ja*“ v profesni roli (Hefmanova, 2004, s. 37).

2.3 Profesnisebepojeti

Prace je jedna z hlavnich ¢mnnosti, ktera naplije lidsky zZivot. Prdce nam lidem zajiStuje
uznani, financni jistoty, coz se dale promitd do naseho Zivota. Profesni role tvofi dlleZitou
cast identity Clovéka. Plsobi na sebepojeti jedince jak v poztivnim ¢i negativnim pojeti,
kdy mize byt vnimana jako bezvyznamnd, akceptovana jen jako nutné zo, ba dokonce

vibec.
Na utvafeni profesniho sebepojeti se podili:
— vlastni hierarchie hodnot, moznost vlastni pracovni seberealizace;

— pocit sebelcty, pocit dlstojnosti vyznam vlastni osoby, socidlni a profesionalni

prestiz profese, pocit vlastni zdatnosti a Gspé$nosti;

— pocit prospésnosti, kdy svou Cmnosti néco vytvafime, pretvaiime a piispivame

k okolnimu blahu;
— schopnosti, dovednosti, které Clovek pii praci vyuziva, ale také nové, které ziskava;
— pracovni spokojenost ¢i nespokojenost, motivace;
— vneposledni tadé také pracovni kolektiv a klienti organizace.

,Mnoz lidé povazuji pravé vlastni sebepojeti spjaté s praci, plnénim zivazki a s vykon-
nosti za nejdilezitéjsi aspekt své identity a za garanci svého alespot vyrovnaného pocitu

vlastni hodnoty.” (Kastova, 2012, s. 23)
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Spolecenskd a profesni role velmi ovliviiyje vyvoj a ustdleni sebehodnoceni u dospélych,
jejich tspéchy ¢i netspéchy v praci a spokojenost v profesnim i osobnim Zivoté (Kohou-

tek, s. 2001).

Profesni sebepojeti vyjadiuje vlastni redlny pohled na svoji osobu vsouvislosti s vykona-
vajici profesi. Vyjadiuje to, jak Clovék osobn¢ vnima sam sebe a soucasné i to, jak si mysl,
Ze je vniman ostatnimi. Mluvime o spolecenské prestizi profese. Je ziejmé, ze profesni
role, ktera je povazovana za prestizni sebepojeti, posiluje, zatimco role, ktera je vnimana

jako nedostatecna ¢i dokonce podfadnd, sebepojeti poskozuje (Jitincova, 2010, s. 25).

Také profesni sebepojeti se nehodnoti pouze vsouvislosti s piitomnosti, ale takeé
s vyhledem na budoucnost a srovnanim s minulosti. Zahrnuyje tvahy nad vlastnimi pocity

souvisejici s praci, smyslem prace ve vztahu k vlastni osobé¢, ale i druhym lidem.

A stejné tak profesni sebepojeti neni casové konzistentni, ale b&hem zivota a v souvislosti
s aspekty vykondvané profese se formuje a méni A to vradmci pomahajicich profesi
v souvislosti s duSevnim zdravim, které se vyznaCuje spokojenosti ¢i pocity Stésti a poho-
dy. Je vzajmu kazdého o toto dusevni zdravi peCovat a predchazet tak duSevnim, ale i so-
matickym chorobam. Z literatury vyplyva, Ze u duSevné¢ harmonické osobnosti panuje vy-
vazeny vztah mezi emocemi, intelektem a sebepojetim, ktery je pravé dopnén spokojenos-

ti, radosti, pocity blaha a socialni 1 t€lesné pohody.
Presumpce, jak dosdhnout této duSevni rovnovahy zahrnuje:

— soulad zvotnich, profesnich roli s vlastnin osobnostnim vybavenim; disharmonie

mezi uvedenymi aspekty se stdva zdrojem neurotizace;
— rozmanity ZzebfiCek hodnot;
— poztivni pocity odrazejici se v Zivotni spokojenosti;

— adekvatni sebepojeti a sebehodnoceni, které vyjadiuje vztah clovéka jak k okoli
tak sobé samému; stejné¢ jako vira Cloveéka ve své schopnosti a vlastni sebeucta (Ji-

fincova, 2010, s. 7).

Proto povazujeme poznani a schopnost sebereflexe ve vztahu k vlastni profesi nezbytné.
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3 (CSSZJAKO MODERNIINSTITUCE

CSSZ je finanéné spravni instituci, kterA ma vramci statni spravy CR zcela vyjime&né
postaveni. CSSZ je organem socidlnho zabezpeeni, ktery provadi diichodové a nemocen-
ské pojisténi. Spravuyje agendu zahrnujici zhruba 8,5 milionu klienti. Uvadi se, ze¢ mésicné
vyplaci vice nez 3,5 milionu dichodii a zhruba 200 tisic davek nemocenského pojiSténi.
Z vyse uvedeného plyne i pinos CSSZ do stitnho rozpodtu, ktery tvoii vice nez jeho
1/3 vSech piijmi a to vybérem pojistného na socidlni zabezpeceni, prispévku na statni poli-

tiku zaméstnanosti a dobrovolného diichodového pojisténi (CSSZ, ©2014, s. 7).

Mezi daii ¢innosti CSSZ patif i zabezpedovani lékatské posudkové sluzby, kterd pro tcely
dichodového a nemocenského pojisténi posuzuje zdravotni stav pojisténclti. Dale také plni
tkoly vyplyvajici zmezinarodnich smlv o socidlnim zabezpeteni (CSSZ, ©2015).
Pro oblast dichodového a nemocenského pojisténi a pii posuzovani piisluSnych pravnich

predpisti je CSSZ rovnéz styénym mistem pro celou Ceskou republiku. (CSSZ, ©2014)

CSSZ je samostatnou rozpo&tovou organizaci, ktera je piimo podiizena Ministerstvu prace
a socialnich véci. Organizace byla ustanovena zikonem CNR & 210/1990 Sb., o zménach
v puisobnosti organti Ceské republiky a o zméné zikona &. 20/1966 Sb., o pééi a o zdravi
lidu, kterym byl novelizovan zikon CNR & 114/1988 Sb., pusobnosti organi CSR
v socidlnim zabezpeCeni. S ohledem na vySe uvedené zidkony zapocala svoji Cinnost 1. zafi

1990 (CSSZ, ©2015).

Krédo, které CSSZ trvale prezentuje, zni: ,,Byt moderni, rychlou a klientsky orientova-
nou instituci, ktera plni definované strategické cile a prioritni ikoly.“ (CSSZ, ©2014,
s. 4). Pro uceleny pohled ptikladame piehled zminovanych strategickych cili a prioritnich
ukolii, dale se ovSem budeme soustfedit na ty, které se vztahyji k této praci.

Strategické cile CSSZ
— klientsky piistup a posileni vyznamného postaveni CSSZ mezi orginy vefejné
spravy;
— zachovani stability vykonu agend, jejich kvalitativni rozvoj, racionalizace a zvySo-
vani efektivity;

— rozvoj integrovaného informa¢niho systému a datové zakladny.
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Prioritni iikoly CSSZ

elektronizace;

— stabilita kvalitniho a efektivniho vykonu agend;

— orientace na klienty a jejich potieby;

— organizace a fizeni.
S vyse uvedenym souvisi i Eticky kodex zaméstnance CSSZ, ktery je pro viechny zamést-
nance zavazny. Smyslem tohoto kodexu je vytvaret, udrzovat a prohlubovat diivéru vetej-

nosti ve vefejnou spravu. Uéelem tohoto kodexu je stanovit a podporovat zadouci standar-

dy chovani zaméstnance ve vztahu k vefejnosti a spolupracovniktim (CSSZ, ©2014).

3.1 Nové pFistupy komunikace v CSSZ

Smysluplnost a vyznam vySe uveden¢ho kréda dokladaji moderni komunikacni nastroje,
které v ramci CSSZ funguji a jejichz ukolem je pfimé poskytovani informaci klienttim:

— ePortal CSSZ;
— klientské centrum;
— telefonické call centrum.

ePortal je zikladnim elektronickym komunikacnim nastrojem, jehoz vyznam se zvySuje
imémé tomu, jak se rozsifuji jeho shzby pro elektronické spojeni CSSZ a klienty. Roste
podet klientt, kteif pfes tento nastroj komunikuji a zaslaji tak CSSZ potiebné doklady
v elektronické podobé.

Klientské centrum pro diichodové pojisténi pii Gstiedi CSSZ odbavuje klienty, kteid maji
otazky tykajicich se diichodového pojisténi. Napt. Zidosti o vypis doby pojisténi; potvrzeni
o pobirani diichodu ¢i jeho druhu nebo vysi; pozadavky k exeku¢nim srdzkam z davek do-
chodového pojisténi a dalsi zalezitosti souvisejici s touto oblasti. Klienti také maji moznost
vywzt sluzbu klientského centra a sjednat si termin osobni konzultace pro projednani své
zalezitosti nebo pro informativni vypocet starobntho dichodu. Tuto shizbu poskytuje
CSSZ nad ramec svych zikonnych povinnosti (CSSZ, ©2014, s. 76).

Call centru pro technickou pomoc se zaméfuje na slwzby klientim, kteii s CSSZ komu-
nikuji pies elektronické rozhrani. Pracovnici call centra technické podpory pomahali klien-

tim s komunika¢nimi  problémy jejich mnformacnich systémi s informaénimi systémy
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CSSZ. Jako dalsi poskytovali informace k elektronickému podavani piislusnych formulata
¢i dorutovani do datovych schranek a také na e-podatelny CSSZ. V roce 2015 telefonické-
ho kontaktu na call centrum technické podpory vywzlo 33 614 klienti (CSSZ, ©2015,
s. 78).

Call centrum pro dichodové pojiSténi zpracovalo béhem roku 2015 celkem 218 497
telefonickych dotazii klientd. Uskute¢néné hovory se tykaly vyplat diichodt, dichodového
pojisténi a v poslednich letech je patrny i1 rist dotazi tykajicich se diichodového pojisténi
v zahrani¢i. Pracovnici call centra také pfeddvaji na vécné utvary k vyfizeni urgence
aostatni pozadavky klienth. A nevyuzita nezistala ani sluzba ,objednavani klientd
k odborné konzultaci ¢i informativninu vypoctu dichodu, které je mozné na specialni ob-

jednaci lince (CSSZ, ©2015, s. 76).

Call centrum pro nemocenské pojiSténi poskytuje klientd kvalifkované informace
od 7. prosince 2009. Z tabulky (Tab. 1), kterd zobrazuje statistiku telefonnich hovorti zmi-
fovaného call centra je ziejmé, Ze podstatnd Cast dotazi tykajictho se socialntho zabezpe-
Ceni je vyfeSena ihned. Za rok 2016 se na pracovnky tohoto call centra obratilo
128 720 klient. Pokud pohlédneme na statistiku telefonnich hovorti nize, zjistime, Ze bé-
hem roku 2014 doslo k vice nez dvojnidsobnému vzristu telefonnich hovorti oproti roku
piedchazejicimu. Z tabulky je také patrné, Ze od roku 2014 doslo ke stabilizaci odbavenych

klientt. Z uvedenych hodnot je ziejmé, jak je tato shizba CSSZ klienty vyuzivana.

Tab. 3 Statistika hovorii call centra pro nemocenské pojisteni

2012 2013 2014 2015 2016
Telefonaty celkem 48191 | 56249 | 122790| 180287 | 128720
Uskute¢néné hovory 43716 | 49866| 78827| 78487| 72523
Z toho: dotaz na davku — vyfeSeno ihned 27430 | 33380 33 626 53 305 49 633
Dotaz na davku — feSeno s OSSZ (urgence) 615 101 840 2369 365
Ostatni thned vyfesené dotazy — obecné 156711 16 085 24 352 22 811 22 525

Vyuzivani vSech téchto komunikacnich kandli ma slouzit ke zrychleni a zkvalitnéni ko-
munikace mezi CSSZ a klienty. CoZ zaroven patii k prvotnim a trvalym cilim CSSZ. Kli-
entsky piistup plati na viech trovnich CSSZ. Jedna se o souhrn pravidel, ktery je piedpo-
kladem pro bezkonfliktni komunikaci s klienty a t€Z pro kvalitni vyfizovani jejich oprav-
nénych pozadavki (CSSZ, ©2014, s. 5).
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CSSZ méa zijjem o zvySovani odborné trrovné svych zaméstnanci. Zasadni je pro CSSZ

skutecnost, jak je vnimadna a hodnocena ze strany vefejnosti.

CSSZ spatiuje své poslani v efektivnim fingovani, které je spojeno s poskytovanim sluzeb
a plnénim stanovenych tkold tykajici se oblasti socidlntho pojisténi. Pfi této ¢innosti klade
diraz na vyuzivani modernich a komunikacnich technologii a stejné¢ i1 na rozvijeni lidského
potencidlu svych zaméstnancli, od kterého ocekava, ze se maximaln¢ promitne do spokoje-

nosti klientd (CSSZ, ©2015).

3.2 Call centrum pro nemocenské pojisténi

Call centrum pro nemocenské pojisténi funguje od prosince roku 2009 vramci OSSZ
ve Zlin€. O umisténi call centra do Zlina rozhodly vhodné prostory a technické vybaveni,

které zde bylo k dispozici. Néasledné bylo vyhlaSeno vybérové fizeni na pracovni pozice.

Na call centru vsoucasnosti pracuje deset pracovnic. Za fungujici odd€leni odpovida ve-
douci, kterd ma vramci CSSZ vice jak tiicetiletou praxi. Pracovnice se rozdélji na odbor-
né, vrchni referenty a aprobanty. Aprobanti jsou dvé pracovnice, které navic fesi pojistné
ve vztahu k Evropské uni. VSechny pracovnice se musi orientovat v oblasti socialniho
pojisténi, zahrnujici nemocenské 1 dichodového pojisténi, ale také v oblasti zakoniku pra-
ce. Nezbytnosti téchto pracovnic jsou také znalosti a orientace se v uzivatelském prostiedi
operadnich systémil a produktd, které CSSZ vyuzivdi pro spravovani pojistnych vztahtl.
To znamena neustdlé dopliovani si odbornych znalosti v souvislosti s legislativnimi zme-
nami a to jak samostudiem, tak ucCasti odbornych seminaii s povétenymi pracovniky jed-

notlivych oddéleni. Zde je misto pro vyklad aktudlnich, spornych a nestandartnich piipada.

Od téchto pracovniki se vzdy ocekéava odborny, vstiicny a aktivni pfistup pii feSeni poza-
davkil klienta. S timto souvisi 1 dodrZovani zasad profesiondlntho chovani, jednani zahrnu-
jici nestranny klientsky piistup a predavani spravnych a Uplnych informaci (Spacek et al.,
2015).

Z vyse uveden¢ho je ziejmé, Ze pracovnice call centra se také pravidelné tcastni seminafi,
které¢ se zaméfuji na rozvoj a zvySovani urovné¢ komunikacnich dovednosti Pravé rozvoj
pozitivni komunikace a poztivnho mySleni napomahd odbourdvat stres a zvySuje kvalitu

poskytované sluzby. Zaroven také komunikace s klienty, vedoucimi a ostatnimi spolupra-

vvvvvv
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tvim komunikace dochdz k plnéni stanovenych cili. Musi tedy byt odborna, rychla, sprav-

na a efektivni.

Konkrétni naphi prace jednotlivych pracovnic je k nahlédnuti v piioze (P I, P II). V této
souvislosti bychom radi zminili, ze kazdy telefonit je evidovan v softwarovém systému
call centra. Z takto evidované¢ho piipadu je ziejmé, jaké oblasti se dotaz tykal a jakym zpt-

sobem a v jakém case byl piipad vyfeSen a uzavien.

Kromé zpracovavani telefonickych dotazi je sou¢asti prace operatort call centra CSSZ
také zpracovavani pisemnych dotazii zaslanych ptes elektronickou postu. Také v tomto

piipade se vSechny piipady fadne evidyji.

Call centrum pro nemocenské pojisteni funguje pét dni v tydnu vzdy od 8:00 hodn,
vpondéli a ve sttedu do 17:00 hodn, utery a ctvrtek do 14:30 a v patek do 14:00 hodin.
Statistiky jasné potvrzuji, ze mez nejfrektovanéj$i dny patii dny obecné vnimané jako
LJaredni, tedy pond€li a stieda. Poskytované informace zahrnuji oblast nemocenského po-
J8téni a s tim souvisejici oblasti.

Asi nikoho neptekvapi, Ze nezbytnou a dle naSeho minéni i stéZejni soucdsti pracovniho
tymu je vedouci oddé€leni. Jeho hlavnim ukolem je zajistit kazdodenni plynuly chod call
centra. Pfedpoklady pro tuto nelehkou ¢innost jsou: zkuSenosti s vedenim a nasledné sla-
déni se stymem, odborné znalosti z oblasti pojistného, znalosti prace s telekomunikacni
a vypocetni technikou, autorita, piijeti organizacni kultury a schopnost prace pod tlakem.

Vedouci oddé€leni je také osoba, kterda se pravideln¢ uCastni porad, které se zamétuji
na danou problematiku nemocenského pojisténi a dalsi dilezité informace. Ty nasledné
piedava svym podiizenym pracovnikim. Vedouci je také ndpomocna pii feSeni nestan-
dartnich ptipadt. Vedouci neustile sleduje kvalitu poskytované shizby formou vybranych
jiz uskutecnénych telefonnich hovori a poskytuje pracovnkiim zpétnou vazbu. Vyuztim
nahravek a jejich naslednym rozborem se také zjiStuje kvalita podavanych informaci. Di-
lezitou kompetenci vedouciho pracovnika lze vyjadiit jako: ,Rozumim praci svych ldi‘
(Santlerova, 2011, s. 36).

Vedouci je také dillezitym spojovacim clankem mezi oddélenim a feditelem OSSZ ve Zli-

né, se kterym tzce spolupracuje a podava mformace o jeho ¢mnosti a stavu.

Domnivame se, ze jiz zvySe uvedeného je ziejmé, Ze se nejednd o jednoduchou profesi,

ale pravé naopak.
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3.3 Pozadavky na pracovnika call centra NP

Pro vykon pracovnich Cinnosti je tieba specifickych vlastnosti, schopnosti a dovednosti.
Ma-1i byt Clovek ve vykonavané Cinnosti Uspésny, je nezbytné, aby splioval naroky a po-
zadavky nutné pro danou cCinnost. Pokud jimi pracovnik nedisponuje, dochazi k rozporu
mezi nim a vykonavanou praci To se projevuje na kvalit€¢ vykondvané Cinnosti, ale i jeho

vlastni spokojenosti v souvislosti s praci.

Vyse uvedené mizeme také oznacit jako ,jpracovni zpisobilost”, kterd vyjadiuje zakladni
ptipravenost pracovnika pro vykon konkrétntho souboru pracovnich ¢innosti Tvoii ji fy-
zicka, psychickd, odbornd, moralni a obc¢anskd zptsobilost (Provaznik, 2002, s. 130). Kon-
krétné¢ zahrnuje znalosti, dovednosti a zkuSenosti pracovnika, véetné jeho vSeobecného

piehledu, moralku, ale také osobni vlastnosti a postoje (Bedrnova, 2007, s. 73).

Je ziejmé, ze kazd4 pracovni ¢innost vyzaduje odlisné predpoklady. Nékde je kladen diraz
na fyzickou zpusobilost Cloveka, jinde se pozaduje kromé zakladnich fyzickych a psychic-
kych predpokladt i vy$$i mira odbornych ¢i moralnich vlastnosti.

Pokud se zaméfime na vztah ke konkrétnimu pracovnimu zatazeni, je dulezité vnimat pra-
covni zpisobilost v konkrétnich intencich jeho osobni kvalifikace. Kvalifikace pracovnika
je soubor konkrétnich Cinnosti, stejné jako povinnosti, prav a odpovédnosti pro vykon kon-
krétni pracovni C¢mnnosti. Dulezit¢ je zde piipomenout, ze pracovnici, ktefi dosahuji stejné
urovn¢ pracovni zpusobilosti se mohou [Sit ve vykonnosti Blize to vysvétluje pojem
kompetence, ktery znaci pozadovany stav pracovnich predpokladii pracovnika (pracovni
zpusobilost a kvalifikace) v konkrétnim zafazeni a v konkrétnich podminkach organizace.
Jedna se o stav, kdy dochaz k souladu objektivnich pozadavkli prace a subjektivnich pred-
pokladli dan¢ho pracovnika (Bedrnova, 2007, s. 73).

Béhem studia literatury k tomuto tématu jsme nékolikrat narazili na zajimavé piirovnani
této problematiky k fecké legendé o obru Prokrustovi, ktery byl synem Poseidonovym.
Jedna se o to, ze hosty, ktefi k nému zavitali do jeho pibytku, udajné¢ ukladal na loze
aty ktefi byl krat$i, na lizku napinal Naopak, ti, ktefi lizko ptfesahovali, byli osekani,
piesné tak, aby jejich délka odpovidala loz. Z této povésti je jasné, ze vSichni piitomni
hosté¢ byli hrubé te€lesné poskozeni a nasledné¢ umirali. Ptate se: ,Jak tedy tato stard fecka
legenda souvisi s vySe uvedenym tématem? Jedna se o to, z2 pomérn¢ dobie vystihuje
problémy, které souvisi s pracovnim zafazenim cloveka, kdy se vykondvana pracovni Cin-

nost mize stat pro pracovniky také tzv. Prokrustovym lozem. A to v piipadech, kdy pra-
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covni pfedpoklady daného pracovnika nedosahuji narokii vykonavané pracovni Cinnosti,
ale také pokud je presahuji Jestli-ze, pracovnici nevyhovuji narokim, které s danou -
nosti souvisi, dochdz k jejich preté¢zovani, doslova k napmani az prasknuti, a to jak fyzic-
kému, tak psychickému. Tedy ptesné tak jako hosté na Prokrustové loz, kde byli napinani,
aby pfesné¢ odpovidali jeho rozmérim. A podobné to plati u jedincii, ktefi svymi pracov-
nimi pfedpoklady pozadované naroky urCité pracovni ¢mnosti presahuji Nebot’ tito nemo-
hou pln¢ vyuzit svych schopnosti coz se nasledné¢ promitd do pracovni nespokojenosti.
Tedy podobn¢ jako ti, kteti byli na Prokrustové lozi osekani, aby pozadované délce odpo-
vidali (Bedrmova a Velehradsky, 1987, s. 44-45; Hajzler, 2012, 60—61). Zavérem tedy miti-
zeme fici, ze v pracovni Cinnosti se mohou pln¢ uplatnit, dosdhnout pozadovanych vykont
a vysledki pouze ti pracovnici jejichz pracovni piedpoklady jsou v souladu

s pozadovanymi naroky dané pracovni ¢innosti.

Ma-li byt organizace uspé$nd, je tedy dulezité, aby jeji zaméstnanci disponovali odpovida-
jicim kvalifikaénim potencidlem, ktery je nezbytny pro vykon dané cmnosti Proto je ne-
zbytné, aby kazdad organizace znala specifické pozadavky kazdého konkrétniho pracovniho

mista. Lze rozliSit dve stéZejni skupiny narokd na pracovnika:

— pozadavky, které jsou charakteristické pro konkrétni pracovni pozici pracovnika
(schopnosti, obecné ntelektové dispozice, vSeobecny védomostni piehled, schop-

nosti a védomosti profesné specifické);

— pozadavky, které jsou charakteristické pro konkrétni organizaci (vyplyvaji z pied-
métu ¢mnosti organizace, z organizacni politiky, z konkrétnich zptsobli vedeni lidi,
organizacntho systému socidlnich i1 z organizacnich norem) (Bedrnova, 2007,

5. 81-84).

K tomu, aby na jednotlivd pracovni mista byli vybrani vhodni pracovnici, napomaha profe-
siografie. To je metoda, kterd se zaméfuje na sbér systematickych poznatkii o pracovnicich
i profesich. Rozborem a deskripci jednotlivych Cinnosti Ize stanovit konkrétni pozadavky
jednotlivého povolani, profese na osobnost clovéka, véetné¢ podminek, za nichz ma byt
vykonavano. To vSe probihda dle pfedem stanovenych klasifikaCnich hledisek a jasnych
kritérii. Soucasti je 1 sledovani zpétnych u€ink prace na pracovnika, a to jak pozitivnich
tak 1 negativnich (Kohoutek, 2002, s. 347).

Psychologicky rozbor pracovnich ¢mnosti se piedevSsim zaméfuyje na vykon Ccloveka,

na to jaké faktory jej ovliviiyji. Jedna se tedy o skupinu vlastnosti a pfedpokladi, které jsou
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nezbytné proto, aby Clovék byl schopen phit uspéSné pracovni ukoly a povinnosti. Orien-
tace a vyuzti poznatkl, které ndm psychologie poskytuje, lze vyuzivat k ovlivnéni svého
chovani a porozuméni ostatnim. Ziskané¢ znalosti z oborii psychologie napomahaji pii har-
monizaci mezilidskych vztahti, souvisi s aspekty spokojenosti pracovnikii v pomahajicich
profesich, ¢imz zaroven piispivaji k proziti kvalitnéjSiho zivota.

Clovék béhem Zivota vystupuje v nékolika rolich. Ty se odviji od mista, kde Zije, z okolni-
ho kontaktu se spoleCnosti a s ¢mnosti, kterou vykonava. Tyto jednotlivé role se vzajemné
ovlivigji, coz vytvaii skladanku osobnosti. Pohlédneme na roli pomahajictho pracovnika —
jak ma vypadat? Mez nejCastéji jmenované vlastnosti tohoto pracovnika patii: ochotny,
vlidny, klidny, vyrovnany, empaticky a zapaleny pfistup pro véc, m¢l by mit rad svoji praci
a mél by dosahovat odbornych znalosti a dovednosti Soucasné by také mel veédét,
jak se vyrovnavat se stresem a krizovymi situacemi a predchdzet tak syndromu vyhoteni
(Géringova, 2011, s. 36).

Nyni se tedy pokusime vymezit osobnost pracovnika call centra CSSZ. Snazme se tedy
odpovédét si na otazku, jak by tedy m¢l tento pracovnk vypadat? Jakymi pracovnimi
kompetencemi by mél byt tento pracovnik vybaven? Vychdzime zosobnostniho profilu
dle Santlerové (2011, s. 35), ktery jsme zkonzultovali s vedouci pfislusného oddéleni. Spo-
lecné jsme dospelik nasledujicimu zavéru a domnivame se, ze pokud ma byt dosazeno
vysoké urovné péce o klienta je nezbytné, aby osobnost pracovnika call centra zahrnovala
nasledujici:

— Komunikaéni dovednosti — vyjadfovaci schopnosti, kultivovany jazykovy projev,

aktivni naslouchdni, technika kladeni otdzek, spravnd vyslovnost, rychlost mluvy;

— Odborné znalosti — znalosti o organizaci CSSZ a orientace v ni, znalost nemocen-
ského a diichodového pojisténi, znalost prace na PC a prace s jednotlivymi aplika-
cem;

— Osobnostni profil — samostatnost, rozhodnost a operativnost, emocni inteligence,
flexibilita, diskrétnost, loajalita Wvii¢i organizaci, sebeovladani, divéryhodnost,

osobni autorita;

— Socidlni kompetence — empatie, orientace na klienta, ptedpoklady pro tymovou
praci, schopnost pijimat zmény a neustdle se profesné vzdélavat, altruismus, odol-

nost vici stresu a dalSim zatéz;
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— Kolektivni orientace — schopnost nevychazet z vlastnich potieb, ale zpotieb klien-

ta (Mellanova, Cechova a Rozsypalova, 2014, 2014, s. 57);

— Univerzalizmus — schopnost stejné¢ho pfistupu ke klientlim bez ohledu na vlastni
postoj k nim; chovat se ke vSem klientim stejné, tedy profesionalné, poskytovat
kvalitni informace bez ohledu na vlastni sympatie &i antipatie (Mellanova, Cechova
a Rozsypalova, 2014, s. 57).

V Zivot¢ Clovéka dochdz k situacim, které pro svilj nepiiznivy pribéh kladou vyssi poza-
davky na lidské prozivani a uvazovani a tim také vyrazné ovliviiuji a méni chovani Clove-
ka. Pokud se clovek ndhle ocitd ve vySe uvedenych situacich, dosahuji city prevahy nad
rozumnym uvazovanim, coZ snizuje schopnost realného wnimani situace. Tim se zdsadné
omezi schopnost feSit existujici problémy. Proto je nutné, aby si pracovnici socialnich
a pomahajicich profesi tyto souvislosti uvédomovali a védel, jak pfi komunikaci s klienty
v téchto situacich postupovat. Reflexe a sebereflexe jsou nezbytné dovednosti, diky kterym
mizeme IEpe zvladat emocné nabyté situace a byt profesiondlngjsi. To souvisi s uménim
oddélovat osobni témata pomahajictho od procesl, které se kolem n¢j dé&ji (Géringova,

2011, s. 40).

Pro praci v socialni oblasti je nezbytné pracovat na svych odbornych znalostech, ale i roz-
voji svych socidlnich dovednosti Diraz se klade také na schopnost navazovat, udrzovat
dobré mezilidské vztahy a lidsky piistup ke klientim. Pravé pracovnici na téchto pozcich
by si méli uvédomovat, Ze neexistuje jeden univerzalni pfistup. Plati, Zze lidé si jsou velmi
podobni, ale kazdy ¢lovék je jedinecny. Z tohoto divodu ptedstavuje prace s lidmi dobro-

druznou vypravu za poznanim (Kopecka fika, 2011, s. 9).

Existyje urcitd skupma profesi, u kterych se klade diraz na zvySené ndroky fyzickych
ipsychickych pfedpokladl. Nedochaz-li ke sladéni naroki s piedpoklady pracovnikd,
vede to ke zvySeni zat€Ze na stran¢ jich samotnych, ale také na stran¢ druhé, tedy téch,
na které svou C¢innost zamétuji. Do této skupiny miizeme zafadit fidici pracovniky, peda-

gogy, lékate a také pracovniky v socialni oblasti aj. (Bedrnova, 1999, s. 66).

Jednoduseji feCeno, jako hlavni pfi¢ina vzniku zatéZe je nesoulad mezi danou situaci a da-
nymi dispozicemi a pocity konkrétntho jedince. Dulezité je si uvédomit, ze Clovek mize
sam zatéz do urCit¢ miry ovlivilovat. A to pravé na zikladé urovné své piipravenosti
ke zvlddani naro¢nych situacich. Pravé proto je dllezt¢ v kazdé organizaci naroky na da-

nou profesi znat. Toto poznani optimalizuje vybér spravnych lidi do téchto profesi a nao-
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pak minimalizuje a zabrafuje tomu, aby pro jejich vykon byli vybrani pracovnici nevhodni

(Bedrnova, 1999, s. 67).

3.4 Specifika telefonické komunikace

-----

smyslu je procesem predavani informaci Asi prvni nids napadd verbalni — neverbalni ko-
munikace, komunikace face — to face a v soucasnosti také komunikace skrz technickd mé-
dia. Kazd4d z téchto komunikaci ma sva specifika. Za nezbytné povazujeme mit na paméti,
7ze spravna, u€mnad ¢i funkéni komunikacni zplsobilost vzdy dbd komunikacni etiky.
Ve vztahu k této praci se tedy zaméfime na posledni uvedeny typ, na telefonickou komuni-

kaci

Je dllezit¢ si uvédomit skutecnost, ze kazdy klient, stejné tak i pracovnik call centra,
anebo i hovor je specificky a jedineény. Z tohoto divodu neexistuje univerzalni postup
na dané situace. Z vySe uveden¢ho je ziejmé, ze kvalta a smysluplnost call centra stoji
a odviji se predevsim od kvality jeho pracovnika.

Stejné jako v komunikaci face — to face maji velky vyznam projevy neverbalni komunika-
ce, v telefonické komunikaci je tento diiraz kladen na komunikaci vokélni. Jde o to, ze hla-
sové projevy se promitaji do vytvareni vztahu s klientem, pfiddvaji naSemu projevu diraz,

naléhavost, ale také umoziuji plsobit na emoce klienta.

Vokéalni komunikkace znamena: souhrn hlasovych prostfedkl, které jsou specifické
pro konkrétntho jedince a mohou vyznamné ovlivnit komplexni plisobeni na druhé lidi
Klade se zde diiraz na:
— Hlasitost — patii mezi zdkladni piedpoklady uspésSné komunikaci s klientem; s hla-
sitosti lze aktivné pracovat a pilisobit tak na pozornost i emoce klienta;
— Rychlost — fecCi souvisi s temperamentem a psychomotorickym tempem jedince, je-
ji naprava je hiife ovlivnitelna;
— Intonaci — davad sdéleni konkrétni vyznam a udrzuje klienta v pozornosti diky
ni Ize zdlraznit konkrétni pasaze sdélent;
— Plynulost — plynuly projev pisobi profesiondIné a presvedCive,
— Stabilitu — zahrnuje pevnost a jistotu hlasu, pfesvédcivost a divéryhodnost.
(Santlerova, 2011, s. 45)
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Ditlezitou soucasti vokdlni komunikace je také naslouchani. Aktivni naslouchdni zahrnuje
cithvé vnimani klienta, ptipadné zahrnujici dopliujici otdzky. Jeho podstata zahrnuje nejen
to, ze slySime, ale soucasné¢ jsme schopni chapat vSe, co je ndm klientem sd€lovano a také
mu toto porozuméni ddvame najevo (Santlerova, 2011, s. 48). Soucasti ziCastnéného na-
slouchani nebo také aktivniho naslouchani je snaha naslouchajictho porozumét a pochopit,
ale také 1 veitit se do vypravéjictho (Planava, 2005, s. 843). Soucasti aktivniho naslouchani
je také pribéznd reflexe fecen¢ho. Klient, tak vnima, ze mu naslouchame a projevujeme
zijem o jeho sdéleni. Diky reflexi je mozno spravné odhalit a nasledné vyresit klientiv

pozadavek.

Verbalni komunikace je charakterizovana jako vyjadfovani pomoci slov, prostfednictvim
jazyka. M4 zisadni vyznam pro telefonni komunikaci Zahrnuje techniky kladeni vhod-
nych otazek, které¢ klienta presvéd¢i o zajmu o jeho osobu. Dulezté je také volit spravny
komunikacni styl, ktery zahrnuje asertivni techniky a dovednosti, které jsou vhodnym na-
strojem pro kvalitni komunikacni dovednosti pracovnika call centra.

V piipad¢ telefonické komunikace s klientem je také na misté urcitd opatrnost v pouZivani
odbornych terminti. Pokud je pracovnik pouzije, je tieba je nalezit€¢ vysvétlit. Praxe ukazu-
je, ze lidé se na telefonu malo kdy piiznaji, Ze nééemu nerozumi a volaji opétovné. Je tedy

nutné prubézné¢ ovéiovat, zda klient rozumi sdé€leni ze strany pracovnika call centra.

Obezfetnosti je treba dbat pfi snaze vyuzivat deminutiva (zdrobnéliny). Také tyto vyrazy
snizuji celkovy dojem klienta zhovoru a do slovniku profesiondla urCité nepatii (Santlero-
va, 2011, s. 56).

Dotazovani je dalsi zkomunikacnich dovednosti Jde o to umet se orientovat a vyuzivat
pfimétenych otazek, jejichz cilem je zskat ur€itou informaci K tomu lze vyuzit otevie-
nych dotazi, které davaji prostor pro dialog, uvoliuyi atmosféru a nabizeji sebeotevieni

(Planava, 2005, s. 85).

Poslanim call centra je tedy zjednodusit a zrychlit pfistup klienta k nformacim, které jsou
pro n¢j vdané chvili dilezité. Domnivame se, Ze ocenéni téchto pracovniki neni dostatec-
né. Ba dokonce je tato prace podcefiovana. Casto je piirovnavana k &innostem call center
gigantickych firem ¢i korporaci. Jen malo kdo si uvédomuje, Ze situace zde je zcela jina.

Zde stoji pracovnik, ktery je pfipraven pomoci mnohdy v existen¢nich otazkach.

Kazdy clovek na svét¢ ma své poslani, které by mél splnit. Pfitom je nezbytné, aby

se s timto ztotoznil a jeho uskutectiovani ho tésilo (Kopecka, 2011, s. 20).
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Kazdy znas vime, ze béhem zvota potkdvame rizné jedince. I takové, jejichz piitomnost,
¢i komunikace snimi ndm neni pifjemna. Pracovnik v socidlnich profesich musi mit tuto
skutecnost neustale na paméti. On je ten, od kterého se ocekavd, ze vi, jak s t€mito lidmi

vychazet.

3.5 Rizika prace na call centru NP

V disledku zmén ve spoleCnosti a srozvojem globalizace dochdz k redukci tradinich
pracovnich odvétvi, ale také k rozvoji odvétvi novych, zalozenych na modernich technolo-
giich, masivnim vyuzivani informac¢nich 1 telekomunikac¢nich technologii (dale jen IKT).
Toto sebou nese odliSnou povahu, strukturu i charakter prace, ale i novda mozna rizika. Vy-
wivani IKT pfistupi je tedy spojeno s novymi moznostmi. Na jedné strané tedy piinasi
zmény pozitivni, ale také na strané druhé piinasi pracovnikim nové problémy a rizika,

se kterymi se musi vyrovnavat (Pale¢ek a Svobodova, 2006, s. 15).

3.5.1 Psychicka zatéz a stres

Na zacatku této kapitoly je tieba si pfipomenout, ze existuji dvé zakladni pojeti stresu.
A to eustres jako mira ohrozeni, ktera Cloveéka urCitym zptisobem stimulyje k lepSim vy-
konliim a jeho vliv je tedy poztivni a distres, ktery naopak negativné ohrozuje fyzické
iduseni zdravi ¢lovéka. V hovorové feci se pojem stres obvykle vnima ve vyznamu distre-
su (Kftivohlavy, 1994, cit. podle Bedrnova, 1999, s. 64). Také v této praci budeme vychazet

z tohoto pojeti.

Dnes je jiz namo, ze stres v zaméstnani ohrozuje zdravi (Buchwald, 2013, s. 8). A vime,

7e jednotlivé stresujici faktory se scitaji (Musil 2010, s. 26; Pauknerova 2006, s. 144).

Mezi skupmy pracovnikil, ktefi jsou vystaveni riziku ve formé pracovniho stresu a jsou
tak nejvice ohroZzeni, patfi vedouci pracovnici, ale také dalsi profese, pii kterych dochaz
ke kontaktu a komunikaci pracovniki a ostatnich jedincti — klient. V oblasti naSeho zajmu
jsou pracovnici call centra CSSZ. Z naseho pohledu se jedna o rizika ve formé psychické

zatéze, Unavy, stresu a jeho dalSich negativnich ucincich.

Z4t¢z mamena konfliktni situaci, kdy je jedinec nucen vydat vice energie, nez mize v dané
situaci nacerpat. Zatéz organismu ovlivilyje fada Cmitell, ovSem obvykle zpravidla pouze
jeden je dominantni (Kohoutek a Stdpanik, 1999, s. 41). Zatéz vznika, pokud dochazi

k poruseni rovnovahy mez vnitinin a vn¢jSim stavem prostfedi Mira zat¢ze se odviji
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od mtenzity, kterou pusobi vn¢jSi vlivy (prostiedi) a vlastnostmi (vykonnosti, kapacitou)
systému zaté¢Zovaného cClovéka. Pro oznaceni této situace se pouzivda plvodni oznaceni
,stress. V prekladu ma vice vyznami. Napf.: tisefi, nesndz, tlak, napéti (Stikar, 1996,
s. 68). Jednoduseji feCeno, jde o stav napéti, kterym lidsky organizmus reaguje na okolni

podnéty (stresory) (Plaminek, 2013, s. 128).

Pojem ,stress” se objevil ve védecké literature zasluhou fyziologa W. B. Cannona a vy-
chazel zlatinského stingo, stringgere, coz v piekladu znamena stahovat, utahovat. R. Laza-
rus vroce 1969 pouzl slovni spojeni ,psychologicky stres”, ktery vysvétloval jako ekviva-
lent dlouhodobého extrémniho stavu frustrace (Musil, 2010 s. 24).

Pokud se nad pojmem stres vice zamyslime a nasledné se rozhlédneme kolem sebe, zjisti-
me, 7e stres je ,vSudepfitomnym™ a miZzeme jej pozadovat za jeden zfenoménli dneSni
doby (Buchwald 2013, s. 4). Podobn¢ také Plaminek (2013, s. 124) povazuje stres za jakysi
"symbol" dneska. A ve svych tuvahidch jde jest¢ dale a ftika, Ze urCitym zplsobem

v soucasné dobé¢ ,je podezele” nebyt stresovan.

Podnétem ke stresové reakci je stresor, tedy pfiCina stresu, ktera miize byt akutni (tzn. nah-
14, bez ptedchoziho ocekéavani; sin¢ traumatizujici situace) nebo chronickd (tzn. dlouho-
doba, nekolikrat se opakuyjici, vyCerpavajici). Stresorem mohou byt i nepratelské¢ vztahy
mezi lidmi, vztahy na pracoviSti pracovni pfetizeni, finan¢ni situace, Zivotni podminky
¢i zivotni zmény (Musil, 2010 s. 24).

Lze rozliSit stresujici faktory pracovntho a soukromého zivota. Mez stresyjici faktory sou-
visejici s pracovnim zivotem patii rychly pracovni postup, zklamani z nepovySeni, zména
charakteru prace, konflktni vztahy na pracovist, zmény v fizeni, nedostateCny prostor
pro samostatnou praci, pracovni doba, monotonni prace, pracovni nespokojenost nebo Si-
kana na pracovisti aj. Do skupiny faktor souvisejicich se soukromym zvotem se fadi ne-
moc vroding, smrt vrodiné, individudlni problémy v manzelstvi, snizeni vykonnosti
v dasledku stafi ¢i nemoci, valecné konflikty nebo piirodni katastrofy (Pauknerova, 2006,
s. 145). A pravé stresové faktory pusobi také jako spoustéce syndromu vyhotfeni (Stock,
2010, s. 15).

Obecné¢ tedy mizeme fici, ze projevy stresu jsou individudlni a odviji se od jeho intenzity
a schopnosti jedince mu celit. Je tedy ziejmé, Ze ne vSichni lidé podléhaji stejnym streso-
ram. Urcitd situace je pro n€koho rozptylenim, vyzvou, ale n¢kdo jiny ji mize vnimat jako

nepifjemnou, znepokojujici nebo ohrozujici.
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Pocatecni projevy stresu jsou nenapadné, ve formé¢ zrychlené srdecni Cinnosti, poceni, vy-
padki pii praci, ve form¢ vnitfrntho napéti, v pocitech neklidu nebo strachu (Buchwald,
2013, s. 4). Mlzeme také rozliSovat subjektivni a objektivni projevy stresu, kdy subjektivni
mohou mit podobu duSevniho rozladéni, nepohody ¢i Zosti aj. Objektivni souviseji
s fyziologickymi ukazateli a projevuji se jako negativni emoce, strach a vztek. V piipade
negativnich emoci se aktivuje také pohybovy i obchovy systém, ktery vytvaii energi ne-
zbytnou pro utok (Musil, 2010, s. 25).

V disledku stresu je naruSena vrozend regulace zatéze organismu. Stres dlouhodobé pova-
hy je zdrojem deprese, poruch spanku, podrazdénosti oslabeni imunitniho systému,
ale isrde¢nich chorob (Buchwald 2013, s. 5). Dale bylo zisténo, ze disledkem stresovych
situaci dochazi k somatickym porucham, ale i1 ke snizovani rovné mentalniho 1 motoric-

kého vikonu (Musil, 2012, s. 25).

Dle Pauknerové (2006, s. 142—-146) shrneme nejcastéjsi typy psychické zatéze, které jsou

spojovany s pracovnim procesem:

— Nepriiméiené ukoly a pozadavky — v piipade, kdy jedinec nedisponuje dostatec-
nymi schopnostmi a vlastnostmi pro vykon dané pracovni ¢innosti;

— Problémové situace — feSeni pracovnich situaci, pro néz pracovnk nema dostatek
pracovnich zkuSenosti;

— Prekazky omezujici prostor pro rozhodovani ¢lovéka — souvisi se stylem fizeni,
organizaci pracovni ¢innosti;

— Intraindividualni konfliktni situace — v pfipadé rozhodovani se mez nékolika
stejnymi alternativami;

— Interindividualni konfliktni situace — v piipad€ konfliktu s ostatnimi lidmi;

— Stres — jako odpovéd’ organismu jedince na rusivé okolnosti, které negativné ovliv-
fuji pracovni vykon jedince;

— Frustrace — dochazi-li k ohrozeni ¢i mafeni uspokojeni zakladnich potieb jedince,
jenz si sdm uvédomuje. Reakce na frustraci mohou byt agresivni (projevy hnévu,

Zlosti, nendvisti), unikové (provazena neklidem a strachem), depresivni (rezignace,

apatie, pocity beznadéje) (Musil, 2010, s. 23);
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— Unava — je jednim z faktord, ktery negativné ovliviiuje pracovni vykon. Unava vy-
chazi znamahy, kterd je spojena s vykonem kazdé pracovni Cmnnosti Ale ani
vtomto pojeti by se unava rozhodné neméla ptehlizet, ba naopak. Pro udrzeni vy-
konnosti pracovnikil je tfeba se ji zabyvat a vyuzivat postupy, které ji napomahaji
piedchazet, ¢i eliminovat. Pro unavu jsou typické nasledujici projevy. Snizena po-
zornost, ospalost, nedostate¢nd koordinace pohybt ¢i snizend ostrost vidéni aj. M-
zeme rozliSovat nékolik druhii tnavy. Nervovou, svalovou smyslovou, a nebo du-
Sevni. Disledkem nasiného pirekondvani tnavy dochazi k oslabeni organismu
po strance fyzické ¢i psychické. Coz se nasledné projevuje snizenim imunity orga-
nismu, popudlivou, agresivni a podrazdénou reakci vici okoli. Pokud jsou na Clo-
veka kladeny naroky, které pracovnik nemilize ptimétené zvladnout, dochdz ke sta-
vu pfetizeni nebo vyCerpani To miize vypovidat o dvou skuteCnostech: a) poza-
davky prace jsou objektivné neunosné, ale taky za b) Ze pracovnik nedisponuje pii-
slusSnymi ptedpoklady pro zvladnuti této prace (Pauknerova, 2006, s. 142—143).
Krajnim disledkem tnavy je vyGerpani (Kohoutek a Stépanik, 2000, s. 41).

Odolnost vii¢i stresu je proménliva a zavisld na tfad¢ aspektl. Zvladani stresu je mozno
nasledujicimi zpUsoby: a) zaméiit se k okoli, které na jedince piisobi a ovliviiovat tyto za-
téze; b) zaméfit se na nitro Clovéka a ovlivitovat tak vlastni odolnost viici zatéz (Plaminek,
2013, s. 128). Jiny ndzor tika, Ze zvladani stresovych situaci se odviji od citlivosti nervové
soustavy jedince a dalSich aspekt. Piedev§im uvadi nasledujici: osobnostni vlastnosti (cti-
zadost, odpoveédnost), vychova nebo vlastni zkuSenosti s jiz prozitymi stresovymi situace-
mi (Pauknerova, 2006, s. 151).

Stres tedy znamend vychyleni z rovnovahy organismu. Mezi zavazné disledky nadmérné-
ho stresu patii ohroZeni onemocnéni organismu (Kohoutek a Stépanik, 2000, s. 156). Dile-
zit¢ je si uvédomit, Ze behem Zivota se ocitame v riznych situacich, kterymi jsme uréitym
zptsobem limitovani. Tyto situace charakterizyjeme jako psychickou zatéz, ktera se zisad-
nim zpisobem promitd do chovani jedinct, ktefi se s ni setkdvaji V nékterych piipadech
vyvolava psychické poruchy, ale i vaznéjsi fyzické onemocnéni. Z tohoto divodu povazu-
jeme za dilezit¢ védét, co psychickd zatéz je, jakymu faktory a situacemi je vyvolavana,

jak se projevuje a jakymi zplsoby ji mizeme Celit.
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3.5.2 Syndrom vyhoreni

Syndrom vyhoteni je také jedno ze stale aktudlnich témat. ZvIast¢ jeho disledky znamenaji
nemalé starosti pro samotné pracovniky, jejich vedouci, ale také pro klienty organizace.
Syndrom vyhoteni lze obecné definovat jako stav celkového vycerpani v souvislosti
s psychickymi a emocionalnimi naroky profesniho Zivota. Je spojovan s profesemi, jejichz
naplni je prace a kontakt s lidmi (Maroon, 2012, s. 21-22). Tato skutecnost je vysvétlovana
tim, Zze pomahajici a socidlni profese obsahuji urCité aspekty prace, které zpiisobuji veétsi
zranitelnost téchto pracovnikii ve srovnani s jinymi profesemi (Templeton a Satcher, 2007,
cit. podle Maroon, 2012, s. 11). Jednd se piedevsim o disledek enormni zatéze, které
se v ostatnich profesich nevyskytuji. Souvisi to s klienty a jejich problémy, které nejsou
schopni vlastnimi silami fesit (Hawkins a Shohet, 2004, s. 33). PiedevSim se jedna o pro-
blémy vazného az existenéntho charakteru (Maroon 2012, s. 7). Dalsim diivodem je i sku-
tecnost, Ze klienti od pracovnikii Casto ocekavaji vice, nez jim mohou poskytnout. Na pra-
covnika tak dopadd zitéz kterd zahrnuje tato neredlnd ocCekéavani ze strany klienta. S tim
souvisi 1 nejednozna¢nost role samotného pracovnika. Ten na jedné strané disponuje statni
moci jako hodnotitel a zastance této moci, na stran¢ druh¢ jako zastance a spojenec klienta.
Jednd se tedy o protichidné pozadavky, kterym jsou tito pracovnici vystaveni Dilezité
je si uvédomit, ze vyhofeni neni totéZ co stres. Vyhoieni je dusledek chronického stresu

(Stock, 2010, s. 15; Musil 2010, s. 36).

Stale vice se hovoii o skutecnosti, kterd poukazuje na to, ze takto ohrozeni v soucasné do-
be jiz nejsou jen pracovnici vtzv. predni linii, mezi které patii lékafi, zdravotni personal,
pedagogové, ale i pracovnici call center, dozorci, asistenti pravnikii, pracovnici pohiebnich
ustavl, matrikafi vedouci administrativy umrti, na linkdch prvni pomoci (Capewell, 1997,
cit. podle Hawkins a Shohet, 2004, s. 33). Podobn¢ vnima ohrozené pracovniky i Musil
(2010, s. 36) a rozdelyje je dvou kategorii: 1) jako profesiondly v tzv. pomahajicich profe-
sich — socialni pracovnici, kuratofi, ucitelé, I€kafi, pravnici, policisté a 2) lidé dalsich pro-

fesi, kteti disponyji vlastni motivaci k velkym vykontim.

Autor pojmu ,.Syndromu vyhoteni* (Burnout syndrom) je Hebert J. Freudenberger, ame-
ricky psychoanalytik, kterého vroce 1975 zaujala prace Grahama Greena — Pripad vyho-
Feni, a na jejimz zdkladé¢ defnoval vyhofeni v souvislostech: a) snarkomany a urCitym
stadiem jejich choroby; b) s manualn¢ i intelektudlné pracujicimi nachdzejici se ve stavu
pfepracovani — se znaky osobni neteCnosti, lhostejnosti, s pocity zoufalstvi; c¢) s bezmoci.

V souCasnosti je pojem vysvétlovan jako vyprahlost, vyhotfeni, selhdvani v navaznosti
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na celkové vyCerpani zahrnujici ztratu zayml, idedli a radosti, nedostatek energie, se-
bepodceniovani, ale i negativni postoje k profesi ¢i profesiondni selhani (Musil, 2010,
s. 34).

Jednozna¢na definice pojmu syndromu vyhotfeni neexistuyje. Ve studiich z poslednich let
lze sledovat rozmanitost wvnimani tohoto pojmu. Nicméné 1 urcitd shoda existuje.
Atovnazoru, Ze jde o proces. PocCatkem tohoto procesu je naruSeni rovnovahy mezi
mnozstvim vydané energie a jejimi vnitinimi zdroji. JednoduSeji feCeno jedinec pracujici
s plnym nasazenim ze sebe vyddva vice nez je schopen nasledn¢ dophit (Hawkins
a Shohet, 2004, s. 33).

Sam Freudenberger (1980, cit. podle Maroon, 2012, s. 20) piirovnava syndrom vyhoteni
k budové znicenou ohném, kdy se zplivodné obytného krasného domu stala ruina sutin

nebo zistal pouze jeho skelet, na kterém lze pozorovat ni¢ivou silu ohné.

Syndrom vyhofeni Ize chapat také jako ,stav emocntho a telesného vyCerpani,
s nedostatkem zajmu o praci a nizkou divérou v druhé.“ Néasledkem toho dochaz
k odcizeni ve vztahu ke klientliim, ztrat¢ zijmu a projevy cynismu vi¢i nim. Ale také
se objevyji negativni pocity vi€i sv€é osobé vcetné odsuzovani a wvnitini pocit vlastniho

selhani (Fineman, 1985, cit. podle Hawkins a Shohet, 2004, s. 33).

Na vySe uvedenou definici navazuje nasledujici, ktera vyhotfeni vysvétluje jako nepfetrzty
systematicky proces oslabovani, vzristajictho cynismu a ztraty angazovanosti ke klientlm.
I tady je ptvod spatiovan v souvislosti s pracovnim prostfedim, jehoz soucasti jsou i1 byro-

kratické ptrekazky, pfepracovani a dalsi neshody zpisobujici stres (Maroon, 2012, s. 20).

Dalsi pohledy se zaméfuji na psychologické aspekty syndromu vyhoieni. Vysvéthiji je jako
stav, pro ktery je typicka ztrata energie, nizkd uroven vi¢i nemocem, pesimiSmem a ne-

spokojenosti (Maroon, 2012, s. 21).

Pro pracovnikky v pomahajicich profesich je bolestné uvédoméni si, z2 nemohou lidem
vnouzi pomahat, respektive uz v nich samotnych neni nic, zc¢eho by bylo mozno rozdéavat

(Hawkins a Shohet 2004, s. 33).



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 58

Zvyse uvedeného je zejmé, ze autofi vnimaji defmici syndromu vyhofeni odhSng.

Nicméné se v téchto definicich shodyji v téchto bodech:
— Syndrom vyhoteni probiha individudlné u kazdého jedince.

— Pojem vyhoteni zna¢i vnitini duSevni proces, ktery zahrnuje charakteristické poci-

ty, zplisoby chovani, motivy, ale také ocekavani.

— Vdtsledku syndromu vyhoteni se dostavuje fyzické, ale i psychické a emociondlni

vycerpani, které jde ruku v ruce s pocitem lhostejnosti a nedostatkem divéry.
— Dochéz k narustu negativnich pocit viici klientlm.
— Pomahajici pracovnik zaujimd negativni postoj 1 Vici své osob¢. Je naladovy, pro-

padé se do depresi a vyhyba se zodpovédnosti.
— Dochaz k prenaseni negativnich nalad ina rodinné prostiedi.

— Vyhoteni lze rozdélit na trvalé a doCasné projevy, které je mozno prekonat odpo-
¢inkem a nacerpanim novych sil.
— Syndrom vyhoteni pusobi jako rizikovy faktor pii vzniku mnoha dalSich nemoci.

— Syndrom vyhoteni je dusledkem zpiisobu zivota zipadnich spole¢nosti, jejichz sou-
¢asti je individualismus, neustald soutéz se zaméfenim na vykon, snaha dosdhnout
seberealizace, hleddni smyslu vlastntho zvota, které krac¢i ruku v ruce se socialnim

odcizenim a nedostatecnou soudrznosti jak rodiny, tak spolecnosti (Maroon, 2012,
s. 26-27).

Vy€erpani, odcizeni a pokles vykonnosti, to jsou tfi zdkladni symptomy vyhotfeni U posti-
zen¢ho pracovnika milizeme také pozorovat ztratu soucitu, vznik absentérstvi, lhostejnost,
celkovy negativismus, pokles motivace, neklidné az zlostné chovani vici spolupracovni-

ktm, ale i klienthm (Maschalova, 1976, cit. podle Maroon, 2012, s. 20-21).

Ptimaky syndromu vyhoteni se Li§i dle toho, vjaké fazi se postizeny pracovnik nachazi.
Mohou se vyskytovat vroviné fyzické, emocionalni nebo také jako kombinace obou
(Mroczeck 2005, cit. podle Maroon, 2012, s. 29). Pokud se syndrom vyhoteni v¢as rozpo-

zna, da se mu vyhnout, a nebo alespont omezit Skody.

Dilezité je tfeba odd¢lit a rozliSit vyhoteni od profesni nespokojenosti, tedy od stavu emo-
ciondlntho, ktery ovliviyji aspekty prace (plat, kariérni postup, vztahy na pracovisti). Tyto
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aspekty se na vyhofeni podileji minimalné. Mnohem vétSi vliv na jev vyhofeni ma indivi-

dudlni situace jedince (Maroon, 2012, s. 29).

3.5.3 Emoce

Dle psychologli jsou emoce soucasti kazdodenniho zivota Cloveka. Jak na emoce nahlizet
v souvislosti s pomahajicimi profesemi? Jak s nimi zachdzet? Jak ma pomahajici zachazet
s vlastnimi emocemi pfi kontaktu s klienty? Do jaké miry si je pfipustit nebo co si pocit
s emocemi druhych? To jsou otazky, nad kterymi se zamysli Géringova (2011, s. 64).
Dle naSeho nazoru jsou otdzky zcela na misté, jelikoz pracovnik v pomahajicich ¢i social-
nich profesich se pravideln¢ dostavd do situaci, kdy je vystaven emocim svych klientl.
Je obtizné pravideln¢ se setkdvat a naslouchat zosti ¢i bolestnym Zivotnim situacim
&iprobémim existencéni povahy. Clovék se tedy snaz tmto situacim vyhybat. Divodem
je, ze siuvédomujeme silu téchto emoci, které na nas ptlisobi a Vici kterym se citime bez-
branni. Je zfejmé, Ze potlacovani emoci u pomahajicich vztahii je z dlouhodobého hlediska
neunosné. A to proto, ze takto potlaCena emoce nezmizi, ale pouze se ,schova“ a vyhlizi

prilezitost, se znovu projevit.

Potlaeni emoci lze chapat jako urCitou strategi, kterd je nezbytnd pro existenci a fungo-
vani v socidlnim provozu (Géringova, 2011, s. 64). Dilezit¢ je umét se s takovymi stavy

nasledné vyrovnat.

V této souvislosti musime pfipomenout dilezitost vlastniho sebepojeti v souvislosti se se-
bepoznavanim. Tedy je dilezit¢ umét porozumét sami sob€, svému prozivani a rozeznava-

ni svych emoci. Pak lépe porozumime iemocim ostatnich.

City Ize clent na télesné a vysSi Télesné, které¢ vyjadiuji télesny stav organismu —
je miptijemné, nepifjemné. VysSi city souvisi se socializaci, béhem které se utvaii a ovliv-
nuji tak Groven spoleCenského védomi. Do této skupiny cith fadime: a) mtelektudini — spo-
jené s poznavanim; b) estetické — spojené¢ s vnimanim krasy, c) etické — spojené
s dodrzovanim ¢i naopak poruSovanim stanovenych moralich principli (cit povinnosti,
zodpoveédnosti, osobni cti) a d) socidlni — prozivané ve styku s ostatnimi lidmi (lidska du-
stojnost, soundlezitost, Thostejnost vi€i osudu druhych, bezohlednost) (Kopecka, 2011,
s. 83).

Prozivani a vyjadiovani emoci je kazdodenni soucasti lidského Zivota a je velmi ovlivnéno

kulturnimi vzorci. V kazdé spolecnosti jsou zakotvena urCita pravidla projevu emoci. Praveé
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pomahajici pracovnici by méli mit vyvinutou schopnost umét se sladit s emocemi ostat-
nich, ale soucasn¢ byt pfipraveni koordinovat miru individudlntho ovlivnéni (Géringova,

2011, s. 72).

Zde se soustfedime na stézejni pojmy souvisejici a ovliviiyjici ¢innost skupiny pracovnikl,

kterymi se vtéto praci zabyvame. Citovd drazdivost vyjadiuje, jak snadno se city déavaji

do pohybu. Citov4 labilita vyjadiuje rychlost zmény ndlad. U pracovnika, ktery pracuje
s lidmi, je jednodussi se vyrovnat s citovou labilitou klienta nez s vlastni, ktera mize nega-

tivné ovliviovat mezilidské vztahy. Citovd zranitelnost vyjadiuyje miru odolosti wii¢i pod-

nétim, které vyvolavaji negativni city. Citovad ovladatelnost znac¢i, jak moc jsme schopni
své city ovladat vlastnim rozumem. Lidé¢, kteii se ve svych citech dobie orientuji a ovladaji
je, oznacujeme jako raciondlni I kdyz je dilezit¢é poznamenat, Ze ne ve vSech situacich

je ovladani emoci ku prospéchu mezilidskych vztahti (Kopecka, 2011, s. 86—87).

V roli pomahajictho pracovnika je dilezit¢ umet rozliSit soucit od empatie. Autofi zde maji
na mysl vyhnout se ,lichému“ soucitu a ltovani toho, jemuz se déje néco nepifjemného
s cllem dosdhnout vlastntho dobrého pocitu. Naopak je dulezit¢ chovat se empaticky, tedy
ve smyslu kompetentné a racionalné¢ zhodnotit situaci klienta s cilem nabidnout mu redlna

vychodiska jeho situace (LaSek a Hoferkova, In Vastatkova a Hoferkova, 2008, s. 105).

Dle dalstho nazoru je dobré, aby pracovnik v pomahajicich profesi disponoval tzv. emoci-
ondlni neutralitou. Znamend to, ze pracovnik je schopen pii vykonu své prace podiidit
svou emocionalitu vlastni rozumové kontrole. Nejedna se o zadkaz proztkd, ale o to tyto
prozitky korigovat a ovladat. Prostfednictvim emocni neutrality je mozné vykonavat praci
pomahajicho bez wnitinich i wn&jsich konflktth (Mellanova, Cechovda a Rozsypalova,
2014, s. 55).

Zde se opét vracime ke sté€zejnimu pojmu této prace, coZ je spokojenost, resp. pracovni
spokojenost. Stejné¢ jako pocity bezpeci a pozitivné vnimané pracovni podminky pfispivaji
ke spokojenosti pracovnika, tak naopak pocity ohroZeni a nejistoty vedou k poklesu pra-
covni pohody. Spokojeny pracovnik disponuje vySSim sebevédomim, sebehodnocenim,
které se nasledné promitda do jeho pracovni Cinnosti ve form¢ veétsi iniciativy, piistupu
k zodpovédnosti a také ztotoznéni se s piisluSnou organizaci. A pravé tento stav pomaha
odolavat stresu a dalsim rizktm. Je dllezité si uvédomit, Ze rizko se vyskytovalo v celém
vyvoji spolecnosti, i kdyz v odlisnych formach. Faktem tedy zistava, Zze soucasti jakékoliv

lidské Cmnnosti je 1 ur¢itd forma rizika, zcehoZ vyplyva, Ze Zivot bez rizika neexistuje (Pa-
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lecek a Svobodova, 2006, s. 18—19). Dilezté¢ je rizka umét rozpoznat a mirnit jeho nega-
tivni dasledky.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

Tézistém praktické Casti této prace jsou dv€é spolu vzijemné souvisejici vyzkumna Setieni
zam&iujici se na profesi pracovnikil call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi.

V prvni ¢asti kvantitativniho vyzkumu si tato prace klade za cil zjistit miru celkové i dilci
pracovni spokojenosti pracovnkt call centra pro nemocenské pojisténi CSSZ. Dale
pak se snaz identifikovat jednotlivé oblasti prace, s nimiz jsou pracovnici call centra CSSZ
pro nemocenské pojisténi spokojeni ¢i naopak nespokojeni. Zajima nas, které osobnostni
charakteristiky (praxe, v€k, dosaZené¢ vzdé€lani) ovliviiyji miru jejich pracovni spokojenosti.
V souvislosti s tim se snazime zjistit individudlni navrhy ¢i doporuceni pracovnikl, kterd
by vedla ke zvySeni pracovni spokojenosti, a tedy 1 zmirnéni fluktuace na téchto pracov-

nich pozicich.

Cilem druhé casti vyzkumného Setfeni je zjistit uroven profesntho sebepojeti pracovnikil
call centra pro nemocenské pojiSténi. Konkrétné¢ nam jde o to, jak tito pracovnici vnimaji
svoji profesi a vramci ni i sami sebe. V této souvislosti se zaméiime také na to, zda osob-
nostni charakteristiky (délka jejich praxe, dosazené vzdélani a v€k) ovliviiyji jejich profes-

ni sebepojeti.

Jsme si védomi, Ze jde o relativné maly vyzkumny soubor a ziSténé vysledky tak nelze
vyuzit pro zobecnéni. I piesto véiime, ze naSe prace poskytne zajimavé informace jednak
o pracovnicich, ale 1 o celé zmiované profesi, ktera ma v soucasnosti sva opodstatnéni

a reaguje tak na potfeby dneSni spolec¢nosti.

4.1 Vyzkumné problémy a stanoveni hypotéz

Problém 1:

Jaka je mira celkové pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské
pojisténi?

Jaka je mira pracovni spokojenosti pracovnikd call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi

v jednotlivych aspektech pracovni spokojenosti?

Jaké motivaéni aspekty pracovnici call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi preferuji?
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Problém 2:

Které osobnostni charakteristiky pracovnki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
ovlivitiyji miru jejich celkové pracovni spokojenosti?

H2a: Celkova pracovni spokojenost pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojisté-
ni je zavisla na délce jejich praxe v organizaci.

H2b: Celkova pracovni spokojenost pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojiste-
ni je zavisld na dosazeném stupni jejich vzdelani.

H2c: Celkova pracovni spokojenost pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisté-
ni je zavisld na jejich véku.

Problém 2.1:

Které osobnostni charakteristiky pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
ovliviiuji jejich pracovni spokojenost v oblasti odménovani?

H2. 1a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikti call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti odménovani je zavisla na délce jejich praxe v organizaci.

H2. 1b: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojists-
ni v oblasti odménovani je zavisld na dosaZzeném stupni jejich vzdélani.

H2. lc: Mira pracovni spokojenosti zaméstnancti pracovnikdl call centra CSSZ pro nemo-
censké pojisténi v oblasti odmenovani je zavisla na jejich véku.

Problém 2.2:

Které osobnostni charakteristiky pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
ovliviiuji jejich pracovni spokojenost v oblasti Fizeni oddéleni?

H2. 2a: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti fizeni oddéleni je zavisld na délce jejich praxe v organizaci.

H2. 2b: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisté-
ni v oblasti fizeni oddéleni je zavisld na dosazeném stupni jejich vzdélani.

H2. 2¢: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi

v oblasti fizeni oddéleni je zavisld na jejich veku.
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Problém 2.3:

Které osobnostni charakteristiky pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
ovliviiyji jejich pracovni spokojenost v oblasti komunikace v organizaci?

H2. 3a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikt call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti komunikace je zavislda na délce jejich praxe v organizaci.

H2. 3b: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojiste-
ni v oblasti komunikace je zavisld na dosazeném stupni jejich vzdélani.

H2. 3c: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti komunikace je zavisld na jejich véku.

Problém 2.4:

Které osobnostni charakteristiky pracovnkd call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
ovlivityji jejich pracovni spokojenost v oblasti organizace prace?

H2. 4a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikt call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti organizace prace je zavisla na délce jejich praxe v organizaci.

H2. 4b: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojists-
ni v oblasti organizace prace je zavisla na dosaZzeném stupni jejich vzd€lani.

H2. 4c: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti organizace prace je zavislda na jejich veéku.

Problém 2.5:

Které osobnostni charakteristiky pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
ovliviiuji jejich pracovni spokojenost v oblasti zdravotniho rizika?

H2. 5a: Mira hodnoceni zdravotniho rizika je u pracovnki call centra CSSZ pro nemocen-
ské pojisténi zavisla na délce jejich praxe v organizaci.

H2. 5b: Mira hodnoceni zdravotniho rizika je u pracovnikt call centra CSSZ pro nemo-
censké pojiSténi zavisld na dosazeném stupni vzdélani.

H2. 5¢: Mira hodnoceni zdravotniho rizika je u pracovnikii call centra CSSZ pro nemocen-

ské pojisténi zavisla na jejich veku.
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Problém 2.6:

Které osobnostni charakteristiky pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
ovlivityji jejich pracovni spokojenost v oblasti bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci?
H2. 6a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikti call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi

v oblasti bezpecnosti a ochrany pfi praci je zavisla na délce jejich praxe v organizaci.

H2. 6b: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro oblast nemocenského
pojisténi v oblasti bezpecnosti a ochrany pifi praci je zavisld na dosazeném stupni jejich
vzdélani.

H2. 6¢: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro oblast nemocenského
pojisténi v oblasti bezpecnosti a ochrany pfi praci je zavisla na jejich veku.

Problém 2.7:

Které osobnostni charakteristiky pracovnikt call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
ovliviiyji jejich pracovni spokojenost v oblasti vztahu k organizaci?

H2. 7a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti vztahu k organizaci je zavisld na délce jejich praxe v organizaci.

H2. 7b: Mira pracovni spokojenosti pracovnikt call centra CSSZ pro nemocenské pojisté-
ni v oblasti vztahu k organizaci je zavislA na dosazeném stupni vzdélani.

H2. 7c: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti vztahu k organizaci je zavisld na jejich veku.

Problém 2.8:

Které osobnostni charakteristiky pracovnikdi call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
ovliviiuji jejich pracovni spokojenost v oblasti fluktuace?

H2. 8a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti fluktuace je zavisld na délce jejich praxe v organizaci.

H2. 8b: Mira pracovni spokojenosti pracovnikt call centra CSSZ pro nemocenské pojisté-
ni v oblasti fluktuace je zAvisld na dosazeném stupni vzdélani.

H2. 8c: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi

v oblasti fluktuace je zavisla na jejich veku.
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Problém 2.9:

Které osobnostni charakteristiky pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi

ovliviiyji jejich preference motiva¢nich aspektu?

H2. 9a: Mez preferencemi motiva¢nich aspektii u pracovnikii call centra CSSZ pro nemo-

censké pojisténi a délkou prace jejich praxe v organizaci je vztah.

H2. 9b: Mez preferencemi motivacnich aspektd u pracovnikd call centra CSSZ pro nemo-
censké pojiSténi a dosaZzenym stupném jejich vzdélani je vztah.

H2. 9¢: Mezi preferencemi motivacnich aspektd u pracovnikii call centra CSSZ pro nemo-
censké pojisténi a jejich vékem je vztah.

Problém 3:

Jaka jsou doporuéeni pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi, kterd by ved-

la ke zvySeni jejich pracovni spokojenosti?
Problém 4:

Jak pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji, pojmy, které maji
vztah k jejich profesnimu sebepojeti a jak je toto vnimani ovlivnéno délkou jejich praxe,

veékem a dosaZzenym vzdélanim?

H4a: Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji pojmovy indikator
JA OCIMA KLIENTU CALL CENTRA vdimenzi hodnoceni poztivn&ji neZ pojmovy
indikdtor PRACOVNICE CALL CENTRA.

H4b: Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji pojmovy indikator
JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA vdimenzi faktoru hodnoceni pozitivngji
nez pojmovy indikator PRACOVNICE CALL CENTRA.

H4c: Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji pojmovy indikator
JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA, JAKA BYCH CHTELA BYT v dimenz fak-
toru hodnoceni pozitivnéji nez pojmovy indikator PRACOVNICE CALL CENTRA.

H4d: Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji viechny sledované
pojmové¢ ndikatory v dimenzi faktoru potifebnosti a narocnosti stejnym (velmi podobnym)

zptusobem.
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Hd4e: Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi s del§i dobou praxe (10 let
a vice) vnimaji pojmovy indikator JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA v dimenzi

hodnoceni poztivnéji nez pracovnice s kratsi dobou praxe (mén¢ nez 10 let).

H4f: Starsi pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi (35 let a star$i) vnimaji
vSechny sledované pojmové indikatory v dimenzi faktoru potfebnosti a naroCnosti inten-

zivnéji nez pracovnice mladsi (mladsi nez 35 let).

H4g: DosaZeny stupeii vzdélani pracovnikd call centra pro nemocenské pojisténi CSSZ

neovlivituyje vnimani zvolenych pojmovych indikétora.

4.2 Definovani proménnych

— Mira celkové pracovni spokojenosti

Odpovéd’ na otdzku Cislo 1 bude vyjadiena primérnou hodnotou nize uvedenych
podotazek a) — k) a primérnou hodnotou otazky 5. Rozpéti odpoveédi: 1-5: rozhod-
né spokojena (1); spiSe spokojena (2); ani spokojena ani nespokojena (3); spiSe ne-

spokojena (4); rozhodné¢ nespokojena (5); — metrickd proménna.
a. Pracovni podminky (svétlo, teplo, hluk),
b. pracovni podminky (software),
c. pracovni zaté¢Z (mnozstvi prace),
d. délka pracovni doby,
e. organizace pracovni doby,
f mzdové ohodnoceni,
g jistota zaméstnani,
h. zaméstnanecké vyhody,
1 vztahy s pfimym nadiizenym,
J. zajimavost prace,

k. moznosti dalstho vzdélavani.
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— Mira spokojenosti v oblasti odménovani

Odpovéd’ na otazku ¢islo 2 bude vyjadiena primérnou hodnotou nize uvedenych
podotazek a) — c). Rozpéti odpovedi: 1-5: rozhodné souhlasim (1); spiSe souhlasim
(2); ani souhlas ani nesouhlas (3); spiSe nesouhlasim (4); rozhodné nesouhlasim

(5); — metrickd proménna.
a. Vim, jakym zptsobem je stanoveno mé mzdové ohodnoceni.
b. V nasi organizaci je odménovani pfiméfené vazano na pracovni vykon.
c. Odménovani je s ohledem na mé pracovni vykony spravedlive.
— Mira spokojenosti v oblasti fizeni oddéleni

Odpovéd’ na otdzku Cislo 3 bude vyjadiena primérnou hodnotou nize uvedenych
podotazek a) — d). Rozpéti odpoveédi: 1-5: rozhodné souhlasim (1); spiSe souhlasim
(2); ani souhlas ani nesouhlas (3); spiSe nesouhlasim (4); rozhodn¢ nesouhlasim

(5); — metrickd proménna.
a. Kdyz odvedu dobrou praci, dostane se mi uznani.
b. V organizaci jsou povySovani zpravidla ti nejlepsi, ktefi si to zaslouzi.
c. M nadfizeny ma dostate¢nou autoritu.
d. Mam dostatek informaci pro kvalitni vykon své prace.
— Mira spokojenosti v oblasti komunikace v organizaci

Odpovéd’ na otazku Cislo 4 bude vyjadfena primérmou hodnotou nize uvedenych
podotazek a) — c¢). Rozpéti odpoveédi: 1-5: rozhodné souhlasim (1); spiSe souhlasim
(2); ani souhlas ani nesouhlas (3); spiSe nesouhlasim (4); rozhodn¢ nesouhlasim
(5); — metrickd proménna.

a. Mez spolupracovniky si Casto vymenujeme rizné informace, které mi pomahaji
pii mé praci.

b. Spoluprice mezi naSim a ostatnimi odd€lenimi v ramci OSSZ Zlin je na dobré
urovni.

c. Spoluprdce mezi naSim oddé€lenim a ostatnimi OSSZ je na dobré tGrovni.
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— Mira spokojenosti s atmosférou na pracovisti

Odpoveéd’ na otazku ¢islo 5 bude vyjadiena primérnou hodnotou na uvedenou otdz-
ku. Rozpéti odpovédi: 1-5: rozhodné souhlasim (1); spiSe souhlasim (2); ani sou-
hlas ani nesouhlas (3); spiSe nesouhlasim (4); rozhodné nesouhlasim (5); — me-
trickd proménna.

a. Na pracovisti pfevazuje pratelska az divérnad atmosféra.

— Mira spokojenosti v oblasti identifikaci s organizaci

Odpovéd’ na otdzku ¢islo 6 bude vyjadiena primérnou hodnotou na nize uvedenou
otdzku. Rozpéti odpovédi: 1-5: rozhodné souhlasim (1); spiSe souhlasim (2); ani
souhlas ani nesouhlas (3); spiSe nesouhlasim (4); rozhodné nesouhlasim (5); — me-
trickd proménna.

a. Doporucila bych nasi organizaci jako dobrého zaméstnavatele.

— Mira spokojenosti v oblasti organizace prace

Odpovéd’ na otazku ¢islo 7 bude vyjadiena primérnou hodnotou nize uvedenych
podotazek a) — d). Rozpéti odpovedi: 1-5: rozhodné souhlasim (1); spiSe souhlasim
(2); ani souhlas ani nesouhlas (3); spiSe nesouhlasim (4); rozhodn€¢ nesouhlasim (5)

— metrickd proménna.
a. Mam k dispozici vybaveni a nastroje potfebné pro fadny vykon své prace.
b. NanaSem odd¢leni je vétSmou dostatek pracovnikii na zvladnuti pozadované prace.
c. Mam jasn¢ stanovené pracovni ukoly.
d. Mam dostatek ¢asu na kvalitni provedeni své prace.
— Mira spokojenosti v oblasti rizika pro zdravi

Odpovéd’ na otazku cislo 10 bude vyjadiena primérnou hodnotou uvedené otazky.
Rozpéti odpoveédi: 1-5: (rozhodné spokojena (1); spiSe spokojena (2); ani spokoje-
na ani nespokojena (3); spiSe nespokojena (4); rozhodné nespokojena (5); — me-

trickd proménna.
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— Mira spokojenosti v oblasti bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci

Odpovéd’ na otazku Cislo 11 bude vyjadiena primérnou hodnotou uvedené otazky.
Rozpéti odpoveédi: 1-5: (rozhodné spokojena (1); spiSe spokojena (2); ani spokoje-
na ani nespokojena (3); spiSe nespokojena (4); rozhodné nespokojena (5); — me-
trickd proménna.

— Mira fluktuace v organizaci
Odpovéd’ na otazku cislo 12 bude vyjadiena primérnou hodnotou uvedené otazky.
Rozpéti odpovédi: 1-5: (rozhodné spokojena (1); spiSe spokojena (2); ani spokoje-
na ani nespokojena (3); spiSe nespokojena (4); rozhodné nespokojena (5); — me-
trickd proménna.

— Délka praxe — kategorialni proménna
Do 3-5 let; 6-19; 20 a vice.

— Vék — kategorialni proménna

— DosaZeny stupeii vzdélani — kategoridlni proménna
Stfedni odborné s maturitou; vyssi odborné a vysokoskolské.
Do 30 let, do 40 let, 50 a vice let.

K ovétovani hypotéz H2a, H2b a H2c byly pouziviny proménné ,délka praxe

v organizaci®, ,v¢k respondenti®, a,dosaZeny stupen vzdélani‘.

Proménné ,délka praxe v organizaci“ a ,vek respondenti” byly pivodné v dotazniku za-
chyceny na urovni metrického méfeni, ale vzhledem k velmi malym cetnostem responden-
ti (n=10) a také vzhledem ke smysluplnosti interpretace vysledkt, byla ziskanid data u prv-

nich dvou proménnych kategorizovana do dvou disjunktivnich kategorii:
ek mladsi (nez 35 let) a starsi (35 let a vice),
,déka praxe kratsi (mén€ nez 10 let) a delsi (10 let a vice).

Po provedené kategorizaci zskala data charakter dat nomindlnich.
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4.3 Pojeti vyzkumu

Vzhledem ke stanovenému vyzkumnému cili jsme zvolili kvantitativni pfistup. I zde pova-
jeme za dilezité ptfipomenout, ze s ohledem na velikost zvoleného vyzkumného souboru
nebude mozné ziskan¢ vysledky zobecnit na SuSi populaci Vyzkumné Setfeni probihalo

v mésici bieznu 2016.

4.4 Vyzkumny soubor a zpiisob jeho vybéru

Jak je patmé znazvu této prace zaméfili jsme se na pracovnky CSSZ, resp. OSSZ Zlin
pracujici na oddéleni call centra pro nemocenské pojiSténi, kteti tedy tvoii zakladni soubor,
protoze se jedna o jediné oddéleni tohoto typu v Ceské republice. S ohledem na velikost
vyzkumného souboru jsme zvolili exhaustivni tzn. vyCerpavajici zplisob vybéru. Vyzkum-
ny vzorek predstavuje vSech 10 pracovnic odd€leni call centra pro nemocenské pojiSténi
OSSZ ve Zling.

Jiz pti vobé tématu této prace jsme se obratii na fteditele OSSZ Zlin a seznamili
ho se zamérem této prace a setkali jsme se zde s pozitivni odezvou. Nevahali jsme a vydali
s timto projektem za vedouci piislusSného odd¢leni, kterd ndm vySla vstfic a umoznila se-
tkani s pracovniky call centra. Toto setkani bylo zasadni pro nase planované vyzkumné
Setfeni, jelikoz souhlas tcastnikli byl pro nas prioritou. Také t€émto pracovnikiim byl sd€len
zamér vyzkumného Setfeni. V této souvislosti jsme také ujistili pracovniky o zabezpeceni
anonymity po celou dobu tohoto Setieni. Ze strany pracovniki byla nase Zidost o ucasti

na vyzkumu potvrzena.
Faktografické udaje vyzkumného souboru

Otazkou c¢islo tfindct v dotazniku jsme zistovali, jak dlouho respondenti pracuji v organi-
zaci CSSZ. Slozeni pracovnikil (Tab. 4) call centra dle praxe v organizaci je nasledujici:

3-5 let (20 %); 619 let (60 %) a vice nez 20 let (20 %).

Tab. 4 Pracovnice dle praxe

Praxe v organizaci
3-5let | 6-19let | 20 avice let
2 6 2
20 % 60 % 20 %




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 73

Disjunktivni  kategorie (Tab. 5) ,dé¢lka praxe v organizaci”: kratsi (méné¢ nez 10 let)

je 50 % pracovniki a delsi (10 let a vice) je 50 % pracovniki.

Tab. 5 Pracovnice dle praxe —

disjunktivni kategorie

Praxe v organizaci

KkratSi delsi
5 5
50 % 50 %

Otazkou Ccislo ¢trnact (Tab. 6) jsme zjistovali vék respondentd. SloZeni pracovnikl call
centra dle v€ku je nasledujici: do 30 let (20 %); 3140 let (40 %) a v kategorii 50 let a vice
(40 %).

Tab. 6 Pracovnice dle véeku

Vék
Do30let | Do40let | 50letavice
2 4 4
20 % 40 % 40 %

Disjunktivni kategorie (Tab. 7) ,,v€k*: mlads$i (méné nez 35 let) je 50 % pracovnk a starSi
(35 let a vice) a delsi (10 let a vice) je 50 % pracovnikil.

Tab. 7 Pracovnice dle

veku — disjunktivni

kategorie
Vék
mladsi starSi
5 5
50 % 50 %

Otazkou Cislo patnict jsme zjistovali nevySsi dosazené vzdélani respondenti. SloZzeni pra-
covniki call centra dle nejvy$stho dosazené¢ho vzdé€lani je nasledujici: stfedni s maturitou

(60 %) a v kategorii vys$si odborné a vysokoskolské (40 %).
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Tab. 8 Pracovnice dle dosazeného vzdeélani

Dosazené vzdélani

Sti‘edni s maturitou | Vy§§iodborné a vysokoSkolské
6 4

60 % 40 %

4.5 Vyzkumna technika

Data pro vyzkumné Setieni byla s ohledem na stanovené cile ziskana prostiednictvim do-

taznikového Setfeni.

4.5.1 Pracovni spokojenost

Pro zi8tovani pracovni spokojenosti jsme vyuzili standardizovany dotaznik Vyzkumného
Gistavu prace a socidhich véci (dale jen VUPSV) zroku 2007 ve zkracené verzi. Nase roz-
hodnuti pro vyuziti tohoto dotazniku ovlivnila jeho wvariabilita pii vyuzti jednotlivych mo-
dulii pro konkrétni oblasti pracovni spokojenosti. Za vyhodu povazujeme i to, Ze jeho sou-
Gasti je i manual (VUPSV, 2007), ktery uvadi moznosti, jak lze jednotlivd ziskana data
zpracovat. Domnivame se, ze ztéchto diivodl je zmiovany dotaznik Casto vyuzivan stu-
denty pii psani zavérecnych praci na téma pracovni spokojenosti Napi. Iva Tvarizkova

(Diplomova prace, 2011).

Pro uely této prace byl dotaznk modifikovan do prostiedi organizace CSSZ a to na zikla-
dé¢ piimé konzultace zmén s administratorem zmiovaného dotazniku. Dotaznik tvoii tii
casti. Prvni se vztahuje k posuzovani pracovni spokojenosti v deseti oblastech: celkové
pracovni spokojenosti (otdzky 1) a nasledné v konkrétnich sledovanych oblastech: odmé-
novani (otdzka 2), styl fizeni odd€leni (otazka 3), komunikace (otdzka 4), atmosféra
na pracovisti (otdzka 5), identifikace s organizaci (otdzka 6), organizace prace (otazka 7),
motivace (8, 9), zdravotni rizika, (otazka 10), bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci (otdzka
11). Ve druhé casti se ziStovaly faktografické tdaje o respondentech: délka praxe
v organizaci (otdzka 13), vk (otdzka 14) a nejvyssi dosazené vzdé€lani (otdzka 15). Ve treti
¢asti byl dan prostor respondentim pro vzkazy, doporuceni a ndméty pro vedeni organiza-
ce v oblasti pracovni spokojenosti (otazka 16).

Respondenti sv€¢ odpovédi znacili na pétibodové Skale (Likertova Skala) v nasledujicim
tvarw: 1 — ,rozhodné souhlasim™; 2 - ,spiSe souhlasim; 3 — ,ani souhlas ani nesouhlas®;

4 — ,spie nesouhlasim™, 5 — ,rozhodné nesouhlasim™. Toto rozdéleni je zachovano
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1v piipadé podobného znéni odpovédi, napt. spokojenost ¢i dileztost. Pouzty nastroj vy-
Zkumného Setfeni nabizi moznost odpovédi ve tvaru 9 — ,nevim, netyka se“. Bere
tak vauvahu, ze respondenti v nckterych aspektech nemusi védét odpoveédét,
a tak by bezmoznosti této varianty mohlo dochdzet ke zkresleni vysledkli vyzkumného
Setfeni. Takto oznaCené odpoveédi se do vypocltlh nezahruji. Na druhou stranu je téz zaji-
mavé tyto odpovedi sledovat, jelikoz mohou signalizovat ur€ité skutecnosti jako napt. ne-
chut’ k danému tématu, obavu z volby odpovédi, ale také mohou mit malo informaci nebo
téma pro né neni dilezité atd., coz miize mimo jiné signalizovat i nedostate¢nou komuni-

kaci ze strany vedeni a podobné.

Pii administraci dotaznku bylo vywsito slby VUPSV pro pievedeni zkonstruovaného
dotazniku do elektronické podoby. Nasledné ve spolupraci s vedouci odd€leni se emailova
zprava s privodnim dopisem a odkazem pro piistup k vypnéni dotazniku dostala ke vSem
pracovnicim odd¢leni. Na dotaznik odpoveédély vSechny pracovnice zkoumaného oddéleni,

celkova navratnost dotazniku tedy ¢inila 100 %.

4.5.2 Profesni sebepojeti

Ve druhé casti vyzkumného Setfeni jsme se zaméiili na profesni sebepojeti pracovnikii call

centra CSSZ pro nemocenské pojisteni.

Na pocatku vyzkumného Setieni byl proveden piedvyzkum ve form¢ pisemné volné vypo-
veédi na téma: Profesni sebepojeti pracovnika call centra pro nemocenské pojisteni. Tohoto
predvyzkumu se opét zicastnily vSechny pracovnice zkoumaného oddé€leni Opakované
procitani téchto vypovédi se stalo podkladem pro tuto ¢ast vyzkumného Setieni ve forme
Rogersova chapani sebepojeti. Rogersova formulace sebepojeti vyjadiuje postoj jedince
k sobé¢ a zahrnuje: redlné ja (jaky jsem), idedlni ja (jaky bych chtél byt) a zrcadlové
ja (jak m¢ vidi ostatni lidé) (Vyrost a Slaménik, 2004, s. 94-95).

V souvislosti s tim jsme se zaméfii na zajimavou metodu vychdzejici z principu Séman-
tického diferencidlu, prostfednictvim které lze mefit individudlni psychologické vyznamy
zvolenych pojmovych indikatorti (jedno slovo, viceslovna formulace, ale i formulace delsi

napt. baseni (Heise, 1970, s. 236).

Piivodni klasickou metodu Sémantickéhy diferencial vytvofil vroce 1957 americky profe-
sor C. E. Osgood se svymi spolupracovniky (Suci, Tannenbaum). Vychodiskem jim byla

teorie, dle které¢ v pifpadé posuzovani jednoho objektu vice posuzovateli existuji rozdily.
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v

Konkrétné jde o to, Ze posuzovany objekt nema pouze jeden spolecny kulturni vyznam,
alei dalsi (konotativni), ktery charakterizuje kazdého posuzovatele. Tyto dalsi psycholo-
gické (individudlni) vyznamy lze méiit pravé prostiednictvim metody sémantického dife-
rencialu (Chraska a Kocvarova, 2015, s. 85).

Sémanticky diferencial méfi individudlni vyznam jednotlivych pojmi prostrednictvim urci-
t¢ho poctu zvolenych skal (obvykle sedmibodovych). Krajni body skal jsou tvoteny vzdy
dvojici adjektiv protikladného vyznamu (antonym). Nasledn¢ se jednotlivym bodim
na Skdle piifazuji Ciselné hodnoty 1-7. Své vnimani posuzovanych pojmi vyjadiuji re-
spondenti vybérem ur¢ittho bodu a jeho naslednym oznacenim na téchto Skélach. Svoji
volbou respondenti urcit¢tho bodu na Skale vyjadiuji miru vlastnosti, jez je vyjadiena pfti-

slusnou dvojici adjektiv (Chraska, 2007, s. 221).

Dle Osgooda je dobré posuzovat jednotlivy pojem zhlediska téchto tii faktort: faktor
hodnoceni, faktor potence a faktor aktivity. Konkrétng lze jednotlivé faktory interpreto-
vat nasledovné: faktor hodnoceni jako dobro ¢i zlo pojmu, faktor potence jako silu pojmu
a faktor aktivity jako vztah pojmu k pohybu a zménam. Osgood uvadi, Ze ur¢ime-li u zvo-
leného pojmu vySe uvedené¢ faktory, ur¢ime jeho individualni psychologicky vyznam
(Chraska a Kocévarova, 2015, s. 86-87). Pti aplikaci klasického sémantického diferencialu
se vychazi z50 navrzenych a ovefenych Skal dle Osgooda. Pokud se vyzkumnik rozhodne
pro vyuzti vlastnich $kal, je nutné postupovat tak, aby co nejvice korespondovaly
s posuzovanymi pojmy ztéchto hledisek: srozumitelnost aby zvolend adjektiva dévala
smysl vkombinaci s posuzovanym pojmem; prislu$nost $kal k faktorim které reprezen-
tyi a pofet Skal, aby jeden faktor byl sycen 4 — 10 Skdlami (Chraska a Kocvarova, 2015,
s. 87).

Vyhodu této metody Ize spatiovat vtom, ze umoziuje hlubsi proniknuti do skrytych, indi
vidudlnich vyznamti jednotlivych pojmovych indikatort. Nedochazi zde také k zamérnému
zkreslovani vysledki ze strany respondenta, jelikoz ten vétSinou netusi, jak budou jeho

odpovedi zpracovany (Poschl, 2011, s. 5).

Pro tucely tohoto vyzkumného Setfeni jsme se rozhodli pro vyuzti metody dvoufaktorové-
ho sémantického diferencialu, prostfednictvim nastroje ATER (Attitudes Towards Educa-
tional Reality), vytvofenym profesorem Chraskou. Podobn€ byl tento nastroj pouZt
v diplomové praci Martiny Rozsypalové (2013), ktera ziStovala Grovent sebepojeti u senio-

1.
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ATER je dvoudiomenzialni podoba sémantického diferencialu, ktera je vhodnd pro posu-
zovani individudlnich vyznami pojmil v ¢eském prostiedi, proto se ndm jevi vyuzti tohoto
nastroje za vhodné. ATER je tvofen celkem 10 Skdlami ve sloZeni 5 Skal pro méfeni fakto-
ru hodnoceni a 5 faktoru energie. Polovina $kél je uspofddana v reverzni podob¢, aby za-
branily piipadnému stereotypu pii posuzovani pojmi. Faktor energie zde zahrnuje ,,0sgoo-
dovské“ faktory aktivity a potence (Polaichova Vastatkova, 2010, s. 115). SloZeni nastroje
ATER:

— dimenze hodnoceni: dobra — Spatna, prijemnd — neprijemna, svétla — tmava, kras-

na — oskliva, sladka — kysela,

— dimenze energie: narocnd — nendarocna, prisna — mirnd, obtizna — snadna, pro-

bléemova— bezprobléemova, tezka — lehka.

Chréaska (2007, s. 227) vysvétlyje, ze posuzovani objekti zhlediska tii faktord je pfihs
detailni a jiz nepfind$i o mnoho vice informaci nez posuzovani z hlediska faktori dvou.
Dale dodava, Ze vpiipadé tietho faktoru (aktivity) hrozi znacné nebezpe¢i nespravné in-

terpretace.

Dotaznik pro posuzovani pojmi vztahujici se k profesnimu sebepojeti tvoii dve casti. Prvni
Cast zjistovala délku praxe v organizaci (otdzka 1), v€k (otdzka 2) a nejvyssi dosazené
vzdélani respondenti (otdzka 3). Druhd cast se v€novala dalSimu z vyzkumnych zdmérd,
kterym bylo posoudit, jak vnimaji pracovnici call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi

Ctyfi zvolené pojmy (otdzka 4):

PRACOVNICE CALL CENTRA,

JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA,

JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA, JAKA BYCH CHTELA BYT,

JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA OCIMA KLIENTU.

Postoje k uvedenym pojmiim byly méfeny vySe zminénou metodou na principu sémantic-
kého diferencialu. Pfi navrhovani Skal tohoto mémého nastroje jsme tedy vychazeli
z dvoufaktorového dotazniku ATER, ktery, jak bylo uvedeno vySe, obsahuje celkem

10 8kal a zachycuje postoje ve dvou dimenzich (faktor hodnoceni a faktor energie).

Vzhledem ke specifickému charakteru posuzovanych pojmi jsme se rozhodli doplnit do-
taznk ATER o dalsi dv& Skaly: blizkd — vzdalena a potiebnd — zbytecna. Tim byl vytvofen
prototyp nastroje, obsahujici celkem 12 skal (Tab. 9).
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Tab. 9 Prototyp nastroje pro méreni postoju respondentii(pojem

,,pracovnice call centra CSSZ “)

PRACOVNICE CALL CENTRA CSSZ

1 | dobra Spatna h
2 | nenaroc¢na* narocna e
3 | neptijemna* piijemna h
4 | svétla tmava h
5 | pfisnad mirna e
6 | snadna* obtizné e
7 | krasna oskliva h
8 | problémova bezproblémova | e
9 | kysela* sladka h
10 | lehka* teézka e
11 | blizka vzdalena e
12 | zbytecna* potiebna e

Cast 3kal je vdotazniku, kvilli omezeni tendence ke stereotypnimu odpovidani prezentova-
na vreverzni (pievracené¢) podob€. Reverzni Skaly jsou vtabulce oznaceny hvézdiCkou.
Respondenti (n = 10) posuzovali pomoci 12 navrzenych $kal 4 shora uvedené pojmy, ¢imz
byla zskana data o 40 provedenych posuzovanich. Ziskanad data byla podrobena faktorové
analyze, kterd umoznila zachytit a ovefit faktorovou strukturu navrzeného prototypu do-
tazniku.

Byla provedena klasickd exploratorni faktorova analyza vysledkli posuzovani do dvou fak-
tortt s powzitim provouhlé rotace typu varimax normalizovany. Pfi tzv. pravouthlé rotaci
byly hledany navzijem nezavislé faktory. Vysledky provedené faktorové analyzy jsou pre-
zentovany nize vtabulace (Tab. 10). Cisla predstavuji tzv. faktorové zatéze (faktorové na-
boje). Faktorové zatéze vyjadiuji, jak tésnd je souvislost mezi danou Skalou a nalezenym
faktorem. Cim vét3i je faktorova zatéz u urdité $kaly, tim lépe tato $kéla zachycuje dany

faktor.

Jestlize sleduyjeme faktorové zitéze u faktoru 1, ziStuyeme, ze vysoké hodnoty jsou
napt. uskaly 1, 3, 4, a nebo 7 (oznaceny tuén¢). Tyto Skaly ziejm¢ dobie zachycuji ,;néco
velmi podobného* vyjadiujici ,,hodnoceni® posuzovaného pojmu ve smysli ,,dobrého c¢i

Spatn¢ho®. U faktoru 2 ziStuyjeme vysoké hodnoty faktorovych zatéz napt. u skal 2, 5, 11
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a 12 (zvyrazmény tuén¢). Také tyto Skdly zachycui néco spolecného ve smyslu toho,
co je spojeno s potfebnosti, namahou, naro¢nosti nebo obtizemi. V tomto piipadé bychom

toto mohli vyjadiit jako ,,potfebnost nebo narocnost®.

Na zakladé uvedenych Uvah jsme se rozhodli 1. faktor oznacovat jako faktor hodnoceni

a faktor 2 jako faktor potrebnosti a narocnosti.

Tab. 10 Faktorova analyza vysledku posuzovani (12 skal, 4, posuzované

pojmy, tj. 40 posuzovani)

Faktor. zatéze (Varimax normalizovany)
5 Extrakce: Hlavni komponenty
Skala dotazniku Faktor 1 Faktor 2
hodnoceni potiebnosti a naro¢nosti
1 | dobra - Spatna 0,703427 0,014117
2 | naro¢na - nenaro¢na -0,183987 0,692984
3 | pfilemna - nepiijemna 0,829386 -0,206415
4 | svétla - tmava 0,694791 0,141385
5 | pfisna - mirna 0,060220 0,532581
6 | obtizna - snadna -0,611003 -0,000551
7 | krasna - oskliva 0,733821 -0,090998
8 | problémova - bezproblémova | -0.884036 0,017794
9 | sladka kysela 0,789531 0,143585
10 | t€Zka - lehka -0,767763 -0,318584
11 | blizkd - vzdalena 0,118534 0,784030
12 | potfebna - zbytecna 0,078593 0,834877
Vyklad rozptylu 4,629290 2,269099
Prp. celk 0,385774 0,189092

Vysledky faktorové analyzy prokazaly, Ze dimenzi hodnoceni (faktor 1) by bylo mozné
zachytit hned pomoci n€kolika Skal, které maji dostatecné¢ vysoké faktorové zatéze (0,69
a vetsi). Pokud je k dispozici vice pouztelnych Skal, zpravidla se preferuji ty, které maji
nejvetsi faktorové zatéze. Dle konzultace naSeho vyzkumného Setfeni s autorem nastroje
ATER to ale neznamena, ze by v oduvodnénych piipadech nemohly byt pouzty Skaly jiné.
S ohledem na zkusSenosti autora, které zskal pii realizaci jinych vyzkumi, jsme se rozhodli
vyradit nasledujici skaly: problémova — bezproblémova (na zakladé zkuSenosti autora na-
stroje ATER, vnichz ¢ast respondentii nereagovala jednoznacné), sladkd — kysela (vzhle-
dem k charakteru posuzovanych objektl — posuzovani osob), a tézka — lehka (vzhledem

k charakteru posuzovanych objektll). Lze tedy predpokladat, ze vylouCenim vySe uvede-
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nych $kal, u nichz by mohlo teoreticky hrozit rizko nejednozna¢ného chéapani, se dosahne
zvySeni spolehlivosti vysledkli vyzkumu.

S ohledem na vySe uvedené, jsme na zdkladé¢ provedené faktorové analyzy pfistoupil
k opravé a optimalizaci vytvofeného nastroje pro mefeni vnimani stanovenych pojmi.
Z celkového poctu 12 ovéfovanych skal jsme vybrali ty, které vykazuji nejlepsi vlastnosti
s ohledem na nase vyzkumné Setfeni a to tak, aby 4 Skaly zachycovaly faktor hodnoceni
(Skaly 1, 3, 4, 7) a 4 skaly zachycovaly faktor potrebnosti a narocnosti (Skaly 2, 5, 11, 12),
konkrétné takto:

— Faktor hodnoceni: dobra — Spatnd, prijemnad — neprijemnd, sveétla — tmava, krdasna
— oSkliva;
— Faktor potiebnosti a naro¢nosti: ndarocnd — nenarocna, prisna — mirna, blizka —

vzdalena, potrebna — zbytecna.

Vysledky méteni provedené¢ 8 vybranymi Skalami byly opét podrobeny klasické, explora-
torni faktorové analyze, pii které byly opét extrahovany 2 faktory (Tab. 11). Z vysledki
faktorové analyzy vyplyva, ze vybrané Skaly maji vyraznou faktorovou strukturu, kterd
se projevuje  vysokymi hodnotami dommantnich faktorovych zit€Zi u obou nalezenych
faktorti.

Tab. 11 Faktorova analyza vysledkit posuzovani (skal, 4, posuzované pojmy,

tj. 40 posuzovani)

Faktor. zatéze (Varimax normalizovany)
. Extrakce: Hlavni komponenty
Skala dotazniku Faktor 1 Faktor 2
hodnoceni | potiebnosti a naro¢nosti
$kala 1 | dobra - Spatna 0,794140 0,051784
$kala 3 | pfilemna - nepiflemna | ( 808837 -0,186982
Skala 4 | svetla - tmava 0,681205 0,138184
$kala 7 | krdsna - oSkliva 0,833535 -0,046112
$kala 2 | narocna - nenaro¢na -0,230856 0,646054
$kala 5 | piisna - mirna -0,010600 0,473661
skala 11 | blizka - vzdalena 0,137824 0,839045
skala 12 | potiebna - zbyteCna 0,099176 0,876713
Vyklad rozptylu 2,525934 2,173227
Prp. Celk. 0,315742 0,271653
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Tab. 12 Konecna podoba optimalizovaného dotazniku

pro meérent postojii (,, pojem pracovnice call centra*)

PRACOVNICE CALL CENTRA CSSZ

1 | dobra Spatna h
2 | nenaro¢na* narona | e
3 | nepiijemna* piilemna | A
4 | svétla tmava h
5 | ptisna mirna e
6 | krasna oskliva h
7 | blizka vzdalena | e
8 | zbyteCna* potiebna | e

ho...... faktor hodnoceni

€ornrnne faktor potrebnosti a narocnosti

Skaly oznageny hvézditkou (*) jsou v reverzni (pfevracené) podobé.

4.6 Zpracovanidat

Pro zpracovani ziskanych dat byly vyuzity programy Microsoft Excel 2012 a Statistica 12.
Pro zpracovani Casti dat jsme vyuzili zdkladni popisnou statistiku. Déle byly pouzty statis-
tické metody: Faktorovad analyza, Spearmanliv koeficient pofadové korelace a Studentiv

t-test pro nezavislé vybéry.

4.6.1 Pracovni spokojenost

Ukazatelem pracovni spokojenosti v jednotlivych oblastech jsou odpovédi na otdzky do-
tazniku, které respondenti oznacili na Skale 1-5. Takto ziskanid data byla pfevedena do da-
tové tabulky v programu Microsoft Excel. Z téchto hodnot byly nasledn¢ vypoclitdny pri-
meéry zkoumanych oblasti.

Prostfednictvim popisné statistky budeme analyzovat otdzky zdotazniku €. 1, 5, 8 a 9.
Zodpovime tak otdzku prvni vyzkumnou otdzku, ktera, je zaméfena na celkovou pracovni
spokojenost a jeji aspekty. Otazka poskytuje souhrnné charakteristiky vnimani klimatu
organizace prostiednictvim pracovniki call centra pro nemocenské pojisténi CSSZ. Otazka
Cislo pét zjisStuje atmosféru na pracovist. Otazka Cislo osm zjiSt'yje skutecnosti, které na-
stanou, pokud pracovnici budou dobie vykonavat svoji praci Otdzka Cislo devét je zame-

fena na zjiStovani aspektd prace, které respondenti vnimaji jako nejdilezitéjsi. Srovnanim
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rozlozeni frekvenci odpovédi u otdzky Cislo osm a devét lze zistit rozdily mez dullezitosti
a vnimanim skute¢ného stavu kazdé sledované polozky. Stanovime primér, modus, medi-

an, Cetnost modu a smérodatnou odchylku.

U ostatnich otdzek tykajici se pracovni spokojenosti byly stanoveny hypotézy, které bude-
me ovefovat pomoci statistickych testi. Budeme ziStovat, zda je mira jednotlivych oblasti
pracovni spokojenosti zavisld na osobnostnich charakteristikach respondentll. S ohledem
na vyzkumny problém a velikost vyzkumného souboru a pro proménné: celkova pracovni
spokojenost pracovnikd, délka praxe v organizaci, nejvy$si stupen dosazeného vzdélani
a vk pracovnki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi bylo vyuzito pii ovéfovani
stanovenych hypotéz Spearmanova koeficientu potfadové korelace, ktery umoziuje mefit
jak je tésnd zivislost mez sledovanymi jevy. U Spearmanova koeficientu se pozaduje, aby
pouzitd data mcla minimaln¢ charakter dat potadovych (ordindlnich), coz je v tomto piipa-
dé¢ jednoznaéné splnéno. Hladina vyznamnosti byla zvolena 0,05. Statisticky vyznamné

hodnoty p jsou zvyraznény cerveng.

Spearmantiv koeficient pofadové korelace je neparametricka statistickd metoda, ktera
umoziiuyje rozhodnout, jak tésny je vztah mezi dvéma proménnymi, jez byly zachyceny
(zméfeny) na Urovni ordindlntho méfeni. Spearmaniv koeficient (oznaCovany casto jako rs
nebo R) miZe nabyvat hodnot v intervalu od nuly do + 1. Cim vice se vypoéitand hodnota
bl k + 1 (resp. - 1), tim tésn&jsi je vztah mez proménnymi. Cim vice se bl vypo&itana
hodnota k nule, tim mensi je tésnost vztahu. Statistické programy navic umoziuji pro vy-
pocitany Spearmaniv koeficient urCit 1 signifikanci posuzovaného vztahu. Za statisticky
vyznamné se povazuji vztahy, u kterych je hodnota signifikance 0,05 anebo mensi)
(Chraska, 2007, str. 103—-107).

Vysledky vyzkumného Setfeni byly zndzornény v tabulkdch a popsany. Ziskana data
zoblasti vzkazu pro organizaci byla zpracovana vytvofenim kategorii podobnych odpovédi

a naslednou interpretaci.

4.6.2 Profesni sebepojeti

Po konstrukci a optimalizaci nastroje na bazi sémantického diferencidlu pro posuzovani
vybranych pojmi jsme se zaméfili na komparaci vysledki posuzovani jednotlivych pojmii.
Takto zskand data byla pfevedena do datové tabulky v programu Microsoft Excel. Zazna-
menavani hodnot z dotaznikt bylo s ohledem na reverzni Skédly. U jednotlivych pojmi bylo

vypocitdno primémné skoére vobou zkoumanych faktorech, tj. ve faktoru ,hodnoceni*
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1ve faktoru ,potifebnosti a narocnosti. Na zakladé¢ ziSt€éného primérného skore jsme gra-
ficky zobrazli tzv. sémantické pole respondentli. Tento prostor znazoriiuje posuzované
pojmy jako celek na zikladé toho, jak dalece jsou pro n¢ ,,dobré ¢i Spatné* (faktor hodno-
ceni) a soucasn¢ jak dalece je vnimaji jako ,potiebné a spojené s urCitymi naroky* faktor
potfebnosti a naro¢nosti. Abychom byli schopni piesnéji popsat sémantické pole respon-
dentli, vyuzili jsme tzv. Linedrni distanci D a pokusili se zistit, jak dalece jsou si jednotli-
vé pojmy v sémantickém prostoru respondenti vzdalené. Jestlize jsou hodnocené pojmy
v sémantickém poli blizko u sebe, jsou si svym vyznamem podobné. Pokud jsou hodnoce-
né pojmy vsémantickém poli sobé vzdaleny, liSi se psychologickym vyznamem, ktery

pro dané¢ho jedince maji.

Pro owvéfeni stanovenych hypotéz vztahyjicich se k profesnimu sebepojeti jsme vyuzli
Studentv t-test pro nezavislé vybéry. Zvoleny test lze vyuzit pro zisténi, zda mez vypo-
Citanymi aritmetickymi priméry existuji statisticky vyznamné rozdily. V naSem piipadé
se jedna o vypocitané pruméry ve faktoru ,Jiodnoceni a ve faktoru ,, potrebnosti a naroc-
nosti“. Rozdily mez priméry byly testovany na hladiné vyznamnosti 0,01. Statisticky vy-

znamné hodnoty p jsou zvyraznény cervené.
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5 ANALYZA A INTERPRETACE ZISKANYCH DAT

Nasledujici grafy a tabulky zobrazuji odpovédi na otazky z dotaznikového Setieni.
5.1 Pracovnispokojenost

5.1.1 Popisna statistika aspekti celkové pracovni spokojenosti a motivace
a. Pracovni podminky (svétlo, teplo, hluk)

Z grafu (Graf 1) jasné vyplyva, ze respondenti jsou s pracovnimi podminkami spokojeni.
Rozhodné spokojeno je s pracovnimi podminkami 40 % respondentii a vice jak polovina
(60 %) je spie spokojena. Zadny zrespondentti neuvedl, Ze by byl s pracovnimi podmin-

kami nespokojen.

Pracovni podminky (fyziologické)

0,
70% 60%

60%
0,
>0% 40%
40%
30%
20%
0,
10% 0% 0% 0% 0%
0% T T

Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodné Nevim,
spokojena  spokojena  spokojena nespokojena nespokojena netykd se
ani
nespokojena

Graf 1 Pracovni podminky

b. Pracovni podminky (software)

S pracovnimi podminkami (Graf 2) vpodob¢ softwaru je rozhodné spokojeno 40 % re-
spondentll a spie spokojeno je také 40 % respondentli. Pouze 10 % respondenti uvedlo
moznost ani spokojen ani nespokojen. Podobn¢ také 10 % respondentii uvedlo,

7e je se softwarovym vybavenim spiSe nespokojeno.
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Pracovni podminky (software)
45% 40% 40%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 10% 10%
10%
5% 1 0% 0%
0% . . . . .
Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodné Nevim,
spokojena spokojena spokojena nespokojenanespokojena netyka se
ani
nespokojena

Graf 2 Pracovni podminky (software)
c. Pracovni zitéz
K otazce pracovni zitéze (Graf 3) se pracovnici vyjadfili nasledovné: spiSe spokoje-
no je 60 % dotazovanych. 40 % respondentii se ke konkrétni otdzce nedovedlo jednoznac-

n¢ vymezit a volilo odpovéd’: ani spokojena ani nespokojena.

Pracovni zatez
0,
70% 60%
60%
0,
>0% 40%
40%
30%
20%
0,
10% 0% 0% 0% 0%
0% T T T T 1
Rozhodné SpiSe Ani Spise Rozhodné Nevim,
spokojena spokojena spokojena nespokojenanespokojena netyka se
ani
nespokojena

Graf 3 Pracovni zateéz

d. délka pracovni doby

Z grafu (Graf 4) je patmmé, ze s délkou pracovni doby je polovina respondentii rozhodné

spokojena. Témeéf jedna tfetina respondentll je spiSe spokojena. Desetina dotazovanych
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neni s délkou pracovni doby ani spokojena ani nespokojena, a také desetina respondenti

je ve vztahu k délce pracovni doby spiSe nespokojena.

Délka pracovni doby

ani
nespokojena

60%
50%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0%
0% T T
Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodné Nevim,
spokojena spokojena spokojena nespokojenanespokojena netyka se

Graf 4 Délka pracovni doby

e. Organizace pracovni doby (pFichody odchody, prestavky)

Jak zézoriiyje graf (Graf 5), je vice jak polovina respondentli spokojena s organizaci pra-

covni doby: rozhodné spokojena 40 % a spiSe spokojena je 40 %. Jako spiSe nespokojena

k otazce organizace prace se vyjadiilo 20 % respondentil.

Organizace pracovni doby
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40%

40%

40%

35%
30%

25%
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10%
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Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodné
spokojena spokojena spokojena nespokojenanespokojena netyka se
ani
nespokojena

Nevim,

Graf 5 Organizace pracovni doby
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f. Mzdové ohodnoceni

Graf (Graf 6) ukazyje, jak jsou respondenti spokojeni se mzdovym ohodnocenim. Ackoliv
je polovina respondentli v této oblasti spokojena, 10 % rozhodné spokojena a 40 % je spiSe
spokojena, polovina dotazovanych (50 %) se nedovedla jednoznacné vyjadiit a odpovédela

ve form¢ ani spokojena ani nespokojena.

Mzdové ohodnoceni
60%
50%
50%
40%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0%
0% T T T 1
Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodné Nevim,
spokojena spokojena spokojena nespokojenanespokojena netyka se
ani
nespokojena

Graf 6 Mzdové ohodnoceni
g. Jistota zaméstnani
Zuvedeného grafu (Graf 7) jednoznacné vyplyva, Ze vSichni respondenti jsou s jistotou
svého zaméstnani spokojeni a to ve slozeni: rozhodné spokojena 50 % a spiSe spokojena

50 %. Nikdo z respondentll neni s jistotou svého zaméstnani nespokojen.
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Jistota zameéstnani
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Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodné Nevim,
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nespokojena

Graf'7 Jistota zaméstnani

h. zaméstnanecké vyhody

Také votdzce zaméstnaneckych vyhod jsou respondenti pievazné

spokojeni: rozhodné

spokojena 20 % a spiSe spokojena 60 %. Zbylych 20 % respondenti se nedovedlo

jednoznac¢né vyjadiit, zda jsou s poskytovanymi zaméstnaneckymi vyhodami spokojeni

¢i nikoliv a oznacilo volbu: ani spokojena ani nespokojena.

Zameéstnanecké vyhody
0,
70% 60%
60%
50%
40%
0,
30% 20%
20%
0,
10% 0% 0% 0%
0% .
Rozhodné Spise Ani Spise Rozhodné Nevim,
spokojena spokojena spokojena nespokojenanespokojena netyka se
ani
nespokojena

Graf 8 Zamestnanecké vyhody
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i. vztahy s pfimym nadfizenym

Z grafu (Graf 9) jednoznacné vyplyva, Ze vSichni respondenti maji se svym piimym nadii-

zenym dobré vztahy a jsou s nim tedy spokojeni: rozhodné spokojeno je 80 % a spie spo-

kojeno je 20 % respondentti.

Vztahy s pfimym nadfizenym

90% 80%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 0% 0% 0% 0%

0% . . . .
Rozhodné SpiSe Ani Spise Rozhodné Nevim,
spokojena spokojena spokojena nespokojenanespokojena netyka se

ani
nespokojena

Graf 9 Vztahy s primym nadrizenym

jo zajimavost prace

Podobn¢ pozitivné, jako u ptredchozi otizky, hodnoti respondenti také zajimavost prace

na call centru CSSZ. Vsichni dotazovani respondenti jsou v oblasti zajimavosti a rozmani-

tosti prace spokojeni (Graf 10): rozhodné¢ spokojeno je 50 % dotazovanych a spiSe spoko-

jeno také 50 %.
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Zajimavost prace
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ani
nespokojena

Graf 10 Zajimavost prace

k. moznosti dal§iho vzdélavani

V oblasti moznosti dalstho vzdélavani a rozSitovani kvalifikace je vidét jistd rozdilnost,

coz nam ukazuje pfislusny graf (Graf 11). Presto je vice, jak polovina respondentil je v této

oblasti spokojena: rozhodné spokojena 30 % a spie spokojena je 40 %, 10 % z oslovenych

se nedokazalo jednozna¢né vyjadiit a volilo: ani spokojena ani nespokojena. Zbylych 20 %

respondentil povazuje toto za nedostateCné a volilo moznost: spiSe nespokojena.

Moznosti dalsiho vzdélavani
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Graf 11 Moznosti dalsiho vzdelavani
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l. atmosféra na pracovisti

Atmosféra na pracovisti
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ani
nespokojena

Graf 12 Atmosféra na pracovisti

Z grafu (Graf 12) je patrné, ze 70 % respondenti je s atmosférou na pracovisti rozhodné

spokojeno. Spise spokojeno je 10 % a ani spokojeno ani nespokojeno je 20 % respondenti.

Zavér: Z vyse uvedenych grafi je ziejmé, Ze vétSina pracovnikll je s diléimi aspekty své
prace spokojena. Nejfrektovangjsi odpovédi patiily volbam ,rozhodné spokojena® ¢i ,spiSe
spokojena“ a vyskytovala se t¢émét ve vSech hodnocenych oblastech na prvnich dvou mis-
tech. Ziidka se respondenti rozhodli pro volbu ,ani spokojena ani nespokojena®. Tuto od-
povéd’ respondenti nejcastéji volili v oblasti mzdového ohodnoceni a pracovni zitéze. Jako
,Spise nespokojeni® se respondenti vyjadiili v souvislosti s pracovnimi podminkami (soft-
ware), délkou pracovni doby, organizaci pracovni doby a moznosti dalstho vzdélavani.
Rozhodné je potcSujici zjisténi, ze v souvislosti s Zddnym dil¢im aspektem pracovnice ne-

volily odpovéd’ ,rozhodné nespokojena.*

Pro ptesnéjsi prehled celkové pracovni spokojenosti byla zpracovana charakteristika poloh

pracovni spokojenosti (Tab. 13)

Tab. 13 Charakteristika poloh zjisténych skutecnosti celkové pracovni

spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ

Pracovni spokojenost Arltrgle tvlcky Median | Modus Cetnost | Smérodatna
prumér modu odchylka
Ce]kox@ pracovni 1,8636 o) 2 49 0,8364
spokojenost
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Zavér: Z vysledku vyplyva (Tab. 13), ze aritmeticky pramér celkové miry pracovni spoko-
jenosti pracovnic call centra CSSZ je ve vy3i 1,8636 a odpovida tak stanovisku ,,spiSe
spokojena®, median je ve vySi 2 a také odpovidd stanovisku ,,spiSe spokojena*. Této
hodnoté odpovidéd také modus v hodnoté 2, kterd znamena ,,spiSe spokojena®. Smérodatna

odchylka byla vypoctena na hodnotu 0,8364.

Tab. 14 Charakteristika poloh zjistenych skutecnostiv aspektech pracovni spokojenosti

pracovnikii call centra CSSZ

Aspekty celk.ové pr.acovni Aritrfletvick)'f Median | Modus Cetnost | Smérodatna

spokojenosti prumér modu odchylka
Vztahy s pfimym nadfizenym 1,20 1 1 8 0,400
Zajimavost prace 1,50 1,5 X X 0,500
Jistota zaméstnani 1,50 1,5 X X 0,500
Pracovni podminky (teplo, svétlo) 1,60 2 2 6 0,490
Délka pracovni doby 1,80 1,5 1 5 0,980
Pracovni podminky(software) 1,90 2 X X 0,943
0055}?2506 pracovni doby (pfichody, 2,00 > . X 1,095
Zaméstnanecké vyhody 2,00 2 2 6 0,632
Moznost dalstho vzdélavani 2,20 2 2 4 1,077
Pracovni zatéz 2,40 2 2 6 0,490
Mzdové ohodnoceni 2,40 2,5 3 5 0,663
n=10

Zavér: Z vysledku vyplyva (Tab. 14), jak jsou pracovnice call centra pro nemocenské po-
jisténi spokojeny v jednotlivych aspektech pracovni spokojenosti Jednotlivé aspekty cel-
kové pracovni spokojenosti jsou sefazeny v pofadi dle aritmetického priméru. Cim je hod-
nota aritmetického priméru vyssi, tim je vyS$i pracovni nespokojenost. Nejvice spokojeny

jsou pracovnice call centra v oblasti vztahli s nadfizenym. Aritmeticky primer byl ziStén

ve vysi 1,20, coz odpovida stanovisku ,,rozhodné spokojena®, median je ve vysi 1 a rov-
néz odpovida stanovisku ,,rozhodné spokojena‘. Uvedené¢ hodnoté odpovida také modus
v hodnoté 1, kterd znamend ,,rozhodné spokojena*. Smérodatnd odchylka byla vypoctena
na hodnotu 0,400. Jako druhd vpotadi je oblast zajimavosti prace a jistoty zaméstnani,

kde je hodnota aritmetického priméru 1,5 a odpovida stanovisku ,,spiSe spokojena*, smeé-
rodatnd odchylka byla v téchto oblastech vypoctena na hodnotu 0,500. Nasleduji pracovni
podminky (svétlo, teplo, hluk), kde je hodnota aritmetického priméru 1,60, coz odpovida
stanovisku ,,spiSe spokojena“, median je ve vysi 2 a také odpovidd stanovisku ,,spiSe spo-

kojena“. Této hodnoté¢ odpovida také modus v hodnoté¢ 2, kterd znamena ,,spiSe spokoje-
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na“. Smérodatnd odchylka byla vypocCtena na hodnotu 0,490. V oblasti délky pracovni
doby ¢ni aritmeticky primér 1,80, coz odpovida stanovisku ,.spiSe spokojena®, median
je ve vysi 1,5 a také odpovida stanovisku ,,spiSe spokojena®. Této hodnoté odpovida také
modus v hodnoté 2, kterd znamend ,,spiSe spokojena®. Smérodatnd odchylka byla vypoc-

tena na hodnotu 0,980. Pro pracovni podminky (software) byl aritmeticky prumér vypocten

na hodnotu 1,90, coz odpovida stanovisku ,,spiSe spokojena®, median je ve vysi 2 a také
odpovida stanovisku ,,spiSe spokojena*. Smérodatna odchylka byla vypoctena na hodnotu

0,943. Na dalsi pozci se shodné umistila oblast organizace pracovni doby (pfichody, od-

chody, piestavky) a zaméstnanecké vyhody. Aritmeticky primér byl naméfen na hodnotu

2,00 a odpovidd stanovisku ,spiSe spokojenma*. Pro oblast organizace pracovni doby
je median ve vysi 2, coZ odpovidd stanovisku ,,spiSe spokojena‘. Smerodatnd odchylka
byla vypoctena na hodnotu 1,095. Pro oblast zaméstnaneckych vyhod je medidn ve vysi
2 ataké odpovida stanovisku ,,spiSe spokojenma* a této hodnot€¢ odpovidd také modus
vhodnot¢ 2, kterd znamena ,spiSe spokojena*. Smérodatnd odchylka byla vypoctena

na hodnotu 0,632. Pro oblast zahrnujici moznosti dal§tho vzd€lavani byl aritmeticky pri-

mér vypoc¢ten na hodnotu 2,20 a odpovida stanovisku ,,spiSe spokojena*, median ve vysi
2 také odpovida stanovisku ,,spiSe spokojena® a této hodnot¢ odpovidd také modus
vhodnoté¢ 2, kterda znamena ,spiSe spokojena®. Smcrodatnd odchylka byla vypoctena

na hodnotu 1,077. Na posledni pozici se umistila oblast pracovni zité¢Ze a mzdového ohod-

noceni, kde byla hodnota aritmetick¢ého priméru vypoctena na 2,40. Odpovida tak jeSte
stanovisku ,,spiSe spokojena, ale je na hran¢ se stanoviskem ,,ani spokojena ani nespo-
kojena*. Pro pracovni zat¢z medidn ve vysi 2 také odpovida stanovisku ,,spiSe spokoje-
na“ a této hodnoté odpovida také modus v hodnoté 2, kterd znamena ,,spiSe spokojena®.
Smérodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu 0,490. Pro oblast mzdového ohodnoceni
median ve vysi 2,5, které jiz odpovidd stanovisku ,,ani spokojena ani nespokojena*
a tomuto stanovisku odpovida také modus v hodnoté¢ 3. Smérodatna odchylka byla vypoc-
tena na hodnotu 0,663. Pro podrobnéjsi mterpretaci zjiSténych vysledkl tabulka také pre-

zentuje Cetnost modu u kazdé moznosti.

Nyni se zaméfime na analyzu otazek tykajicich se oblasti motivace. Zjisténé vysledky jsou

ziejmé z nasledyjicitho grafu (Graf 13).
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m. motivace — skutec¢nost

Motivace - skutecnost

Moji spolupracovnici budou vstficnéjsi a...
MUj nadfizeny mé pochvali.
Budu méné kontrolovana a ziskdm vice svobody...
Budu povysena.
Dostanu prilezitost ucit se nové véci.
Ziskam vétsi jistotu zaméstnani.
Dostanu prilezitost rozvijet svoje dovednosti a...

Z prace budu mit lepsi pocit.

Dostanu prémie nebo vyssi plat.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Rozhodné souhlasim B Spise souhlasim Ani souhlasim ani nesouhlasim

B Spi%e nesouhlasim B Rozhodné nesouhlasim B Nevim, netyka se

Graf 13 Motivace — vnimana skutecnost
Graf znéazornuje odpovédi respondenti na otazku, jak wvnimaji motivatory v souvislosti
se skutecnosti. Blize se tedy zaméfime na nekteré zajimavé odpovédi 60 % respondentil
simysli, ze pokud budou svoji praci odvadét dobie, budou mit ze své prace lepsi pocit.
Stejné procento (60 %) respondentil je presvédCeno, Ze ve stejné situaci budou pochvaleni
od svého nadiizené¢ho pracovnika. Oproti tomu pouze 10 % dotazovanych rozhodné sou-
hlasi s tim, Ze za dobry vykon jeho prace by byli povySeni a dokonce 20 % respondentl
rozhodné nesouhlasi s tim, Ze dobry vykon jejich prace souvisi s moznosti povyseni, 30 %
dotazovanych se vyjadfilo, Ze nevi, zda se jich tato situace vibec tyka. 40 % respondentii
simysli, Ze vpfipadé¢ dobfe odvedené prace dostanou rozhodné pfilezitost ucit se novym
vécem, spiSe stim souhlasi 30 % a ani souhlasi ani nesouhlasi také 30 % respondentt.
O tom, Ze dobry vykon jejich prace znamend vétsi jistotu zaméstnani (rozhodn€ souhlasi
30 % a spiSe souhlasi 30 %), 40 % respondenti se vyjadiilo moznosti ani souhlas — ani
nesouhlas. O tom Ze dobry vykon prace umoZni respondentiim rozvijet jejich dovednosti
a schopnosti si mysli 80 % dotazovanych (rozhodné souhlasi 50 % a 30 % spiSe souhlasi);

20 % respondentii se jednozna¢né nevyjadiilo (ani souhlas ani nesouhlas). Polovina pra-
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covnikd call centra si mysli, ze pokud budou praci vykonavat dobte, dostanou prémie nebo
jim bude zvySen plat (rozhodné souhlasi 30 % a spiSe souhlasi 20 %), dalsich 30 % s timto

nazorem ani souhlasi, ani nesouhlasi a dokonce 20 % rozhodné nesouhlasi.

n. motivace — preference

Motivace - preference

Mit vsticné a pratelské spolupracovniky. I

Byt od nadfizeného pochvdlena. o

Byt méné kontrolovana a ziskat vice svobody pro... o T T T T
Byt povysena. o L 1 1 1 T T T

Dostat pfilezitost ulit se nové véci. T T T T T T T T

Ziskat v&1t3i jistotu zaméstnani. o L 1 1 1 1 T

Dostat pfileZitost rozvijet svoje dovednosti a... T T T T T T

Mit dobry pocit z vlastni prace. ----------

Dostat prémie nebo vy33i plat.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m Velmi ddlezité W Spise duleZité ® Ani daleité ani neddleZité

M Spite nedulefité B Rozhodné nedlleZité B Nevim, netykd se

Graf 14 Motivace - preference

Graf (Graf 14) zobrazuje, které aspekty respondenti preferuji. Je ziejmé, ze pro vSechny
respondenty je nejdilezitéjsi mit vstiicné a pratelské spolupracovniky (90 % rozhodné du-
lezit¢ a 10 % spie dllezté). Za rozhodné dilezit¢ (80 %) také respondenti oznacili jistotu
zam¢stnani, dobry pocit zvlastni praice a mzdové ohodnoceni Pro 70 % respondentt
je také dllezit¢ dostat pfilezitost rozvijet svoje dovednosti a schopnosti a pro 30 % respon-
denti je to spiSe dilezité. Také 60 % dotazovanych povazuje za rozhodné dulezité dostat
prilezitost u€it se nové véci a pro 40 % respondentil je tato moZnost spiSe dllezitd. Moz-
nost povySeni je pro 30 % respondentli rozhodné dullezita, pro 40 % spiSe dulezta
a pro 30 % spiSe nedilezita.

Pro piesnéjsi prehled v oblasti motivace - skuteCnost byla zpracovana charakteristika poloh

pracovni spokojenosti. Vysledky prezentuje niZe uvedena tabulka (Tab. 15).
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Tab. 15 Charakteristika poloh zjisténych v oblasti motivace - skutecnost u pracovnikii call

centra CSSZ
Motivace — skutecnost Aml:le tVICky Median | Modus Cetnost | Smérodatna
prumér modu odchylka
My nadiizeny mé pochvali. 1,40 1 1 6 0,490
Z prace budu mit lepsi pocit. 1,50 1 1 6 0,671
Dostanu pfilezitost rozvijet svoje
dovednosti a schopnosti. 170 1,5 I > 0,781
Dostanu prilezitost ucit se nové véci. 1,90 2 1 4 0,831
N{OVJI Spovh,lpr%cf).Y,mCl budou vstiic- 2,00 ) ’ 6 0,632
n¢jsi a pratelStejsi.
Ziskam vetsi jistotu zaméstnani. 2,10 2 3 4 0,831
Budu méné kontrok?vana a,21sk’am 240 25 3 4 0917
vice svobody pro vykon své prace.
Dostanu prémie nebo vyssi plat. 2,40 2,5 X X 1,114
Budu povysena. * 3,29 3 3 3 1,161

n=10, *n= 7(vylou¢eny odpovédi nevim, netyka se)

Zavér: Ztabulky vyplyva (Tab. 15) podobné jako zgrafu (Graf 14), jak pracovnice call
centra pro nemocenské pojisténi CSSZ vnimaji skute¢nost v jednotlivych aspektech své
prace. Jednd se o skuteCnosti o kterych si pracovnice mysli ze nastanou, pokud budou
dobfe konat svoji praci. Potadi jednotlivych skutecnosti jsou sefazeny do potadi dle hodno-

ty aritmetického priméru. Prvni misto zaujimd skute¢nost muyj nadiizeny mé pochvali,

aritmeticky primer byl vypocten v hodnot¢ 1,40, coz odpovida stanovisku ,,rozhodné
souhlasim®, medidn je ve vysi 1 a také odpovida stanovisku ,,rozhodné souhlasim* a této
hodnoté odpovid4d také modus v hodnoté 1, kterd znamend ,,rozhodné souhlasim®. Sme-

rodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu 0,490. Pro skute¢nost zprace budu mit lepsi

pocit byl aritmeticky primer vypocten vhodnoté¢ 1,50, coz odpovida stanovisku ,,spiSe
souhlasim®, median je ve vysi 1 a také odpovida stanovisku ,,rozhodné souhlasim* a této

hodnoté odpovid4d také modus v hodnoté 1, kterd znamena ,,rozhodné souhlasim®. Sme-

rodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu 0,671. Pro skute¢nost dostanu piileZitost roz-

vilet svoje dovednosti a schopnosti byl aritmeticky primér vypocten v hodnoté 1,70,

coz odpovida stanovisku ,,spiSe souhlasim®, median je ve vysi 1,5 a také odpovida stano-
visku ,,spiSe souhlasim“, modus vhodnot¢ 1, kterd znamend ,,rozhodné souhlasim®.

Smérodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu 0,781. Pro skute¢nost dostanu piileZitost

uCit se nové véci byl aritmeticky primér vypocten v hodnoté 1,90, coz odpovida stanovis-

ku ,,spiSe souhlasim®, medidn je ve vySi 2 a také odpovida stanovisku ,,spiSe souhlasim*

a modus vhodnoté¢ 1, kterd znamena ,,rozhodné souhlasim®. Smérodatna odchylka byla
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vypoctena na hodnotu 0,831. Pro skuteCnost moji spolupracovnici budou vstiicnéi$i a pia-

telStéj8i byl aritmeticky primér vypocten v hodnoté 2,00, coz odpovida stanovisku ,,spiSe
souhlasim®, median je ve vysi 2 a také odpovida stanovisku ,,spiSe souhlasim® a modus
v hodnoté 2, kterda znamena ,,spiSe souhlasim“. Smérodatnd odchylka byla vypoctena na

hodnotu 0,632. Pro skute¢nost ziskdm vEtSi jistotu zaméstndni byl aritmeticky pramér vy-

pocten v hodnoté¢ 2,10 coz odpovidd stanovisku ,.spiSe souhlasim®, median je ve vysi
2 ataké odpovidd stanovisku ,,spiSe souhlasim“ a modus v hodnoté 3, kterd znamena ,,ani
souhlasim ani nesouhlasim®“. Smérodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu 0,831.

Pro skute¢nost budu méné¢ kontrolovana a zskdm vice svobody pro vykon své prace byl

aritmeticky primér vypocéten v hodnoté 2,40, coz odpovida stanovisku ,,spiSe souhlasim®,
medidn je ve vySi 2,5, coz odpovidd jiz stanovisku ,,ani souhlasim ani nesouhlasim*
amodus vhodnoté¢ 3, ktera znamena ,,ani souhlasim ani nesouhlasim®. Smérodatna od-
chylka byla vypoctena na hodnotu 0,917. Pro posledni skutecnost budu povySena byl arit-
meticky primér vypocten v hodnoté 3,29, coz odpovida stanovisku ,,ani souhlasim ani
nesouhlasim®“, median je ve vysi 3, coz odpovidad jiz stanovisku ,,ani souhlasim ani ne-
souhlasim* a modus v hodnoté 3, kterd opét znamend ,,ani souhlasim ani nesouhlasim®.
Smérodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu 1,161. Pro podrobnéjsi interpretaci zjis-
ténych vysledkt tabulka také prezentuje cetnost modu u kazdé moznosti.

Také pro oblast motivace — preference byla zpracovana charakteristika poloh pracovni

spokojenosti. Vysledky prezentuyje nize uvedena tabulka (Tab. 16).

Tab. 16 Charakteristika poloh zjisténych v oblasti motivace - preference u pracovniku call

centra CSSZ

Motivace — preference Aml?e tVICky Median | Modus Cetnost | Smérodatna
prumér modu odchylka

Mit vstiicné a pratelské spolupracov- 1,10 1 1 9 0300
niky.
Dostat prémie nebo vyssi plat. 1,20 1 1 8 0,400
Mit lepsi pocit z prace. 1,20 1 1 8 0,400
Dostat prﬂeznost rozvijet svoje do- 1,30 | 1 7 0458
vednosti a schopnosti.
Ziskat veétsi jistotu zaméstnani. 1,30 1 1 8 0,640
Dostat prilezitost ucit se nové véci. 1,40 1 1 6 0,490
Byt od nadiizeného pochvalena. 1,50 1,5 X X 0,500
Byt méné kontrrolovana’ a %1skat vice 220 > . . 0.980
svobody pro vykon své prace.
Byt povySena. 2,70 3 3 4 1,187

=10
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Zavér: Zvysledkt vyplyva (Tab. 16), které motivacni aspekty pracovnice call centra
pro nemocenské pojisténi CSSZ preferuji. Jednotlivé aspekty celkové pracovni spokoje-
nosti jsou sefazeny do potadi dle aritmetického primeéru od nejvice dllezitych po nejméné

dilezité. Na prvnim misté se umistia moznost mit vstiicné a pratelské spolupracovniky,

aritmeticky primér byl vypocten v hodnoté 1,10, coz odpovida stanovisku ,,rozhodné di-
leZité*“, median je ve vysi 1 a také odpovidad stanovisku ,,rozhodné duleZité* a této hodno-
t¢ odpovida také modus v hodnoté 1, ktera znamena ,,rozhodné dulezité“. Smcrodatna
odchylka byla vypocétena na hodnotu 0,300. Druhd v potadi dilezitosti se umistila moznost
dostat prémie nebo vysSi plat a mit lepSi pocit z prace. Aritmeticky primér byl vypocten

v hodnoté 1,20, coz odpovida stanovisku ,,rozhodné dilezité*, median je ve vysi 1 a také
odpovida stanovisku ,,rozhodné dilezité“ a této hodnot¢ odpovida také modus v hodnote
1, kterd znamena ,,rozhodné duleZzité“. Smérodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu

0,400. Na dalsi pozici se umistila moznost dostat pfilezitost rozvijet svoje dovednosti

a schopnosti a zskat vétsi jistotu zaméstndni Aritmeticky primér byl vypocten v hodnoté

1,30, coz odpovida stanovisku ,,rozhodné dilezité*, medidn je ve vysi 1 a také odpovida
stanovisku ,,rozhodné dilezité“ a této hodnoté¢ odpovida také modus v hodnoté 1, ktera
znamena ,,rozhodné dileZzité“. Smérodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu 0,458
umoznosti dostat pfilezitost rozvijet svoje dovednosti a schopnosti a 0,640 u druhé¢ moz-

nosti. Dalsi pozici obsadila moznost dostat pfilezitost ucit se nové véci. Aritmeticky pri-

mér byl vypocten vhodnoté 1,40, coz odpovida stanovisku ,,rozhodné dileZité*, median
je ve vysi 1 a také odpovida stanovisku ,,rozhodné dilezité* a této hodnot¢ odpovida také
modus v hodnoté¢ 1, kterd znamena ,,rozhodné dilezité“. Smérodatnd odchylka byla vy-

poc¢tena na hodnotu 0,490. Nasledujici pozici zaujala volba byt od nadiizeného pochvilena.

Aritmeticky prumér byl vypocten v hodnoté 1,50, coz odpovida jiz stanovisku ,,spiSe dile-
7ité“, median je ve vysi 2 a také odpovidd stanovisku spiSe dulezit¢. Smérodatna odchylka
byla vypoctena na hodnotu 0,500. Na ptedposledni pozci se umistila moznost byt méné

kontrolovana a ziskat vice svobody pro vykon své prace. Aritmeticky primér byl vypocten

v hodnoté 2,20, coz odpovida stanovisku ,,spiSe dilezité*“, medidn je ve vysi 1 a také od-
povida stanovisku ,,rozhodné dileZzité*“. Smérodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu
0,980. Jako posledni se umistila moznost byt povySena. Aritmeticky primer byl vypocten
v hodnoté¢ 2,70, coz odpovida stanovisku ,,ani dilezité ani nedilezité dileZzité*, median
je ve vysi 3 a také odpovida stanovisku ,,ani dilezité ani neduleZité“ a této hodnoté od-

povida také modus v hodnoté 3, ktera znamena ,,ani duleZité ani nedileZité“. Smcrodatna
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odchylka byla vypoctena na hodnotu 1,187. Pro podrobnéjsi interpretaci ziSténych vysled-

ki tabulka také prezentuje Cetnost modu u kazdé moznosti.

Také pro presnéjsi zjiSténi atmosféry na pracovisti byla zpracovana charakteristika poloh

této oblasti. Vysledky prezentuje nize uvedend tabulka (Tab. 17).

Tab. 17 Charakteristika poloh zjisténych skutecnosti pracovni spokojenosti pracovnikii call

centra CSSZ v atmosfére na pracovisti

Antnoletlcky Mediin | Modus Cetnost | Smérodatna
prumér modu odchylka
Atmosféra na pracovisti 1,50 1 1 7 0,806

=10

Pro otazku zistujici atmosféru na pracovisti byl aritmeticky primér vypocten v hodnoté
1,50, coz odpovida stanovisku ,,spiSe souhlasim®, medidn je ve vySi 1 a také odpovida
stanovisku ,,rozhodné souhlasim“ a modus v hodnoté 1, ktera znamena ,,rozhodné sou-

hlasim“. Smérodatnd odchylka byla vypoctena na hodnotu 0,806.

5.1.2 Verifikace hypotéz — pracovni spokojenost

Jednim zcili této prace je ziSténi, zda osobnostni charakteristiky (praxe, vék a dosazené
vzdélani) pracovnik call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi ovliviuji miru jejich cel-

kové a diléi pracovni spokojenosti v jednotlivych oblastech.
— Oblast celkové pracovni spokojenosti

H2a: Celkova pracovni spokojenost pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisté-
ni je zavisla na délce jejich praxe v organizaci.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obema promeénny-
mi.

H2b: Celkova spokojenost pracovnikil call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi je za-
visla na dosazeném stupni jejich vzdélani.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-

nymi.
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Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma proménny-
mi.

H2c: Celkova spokojenost pracovnikdl call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi je zavis-
14 na jejich véku.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-
mi.

Hypotézy H2a, H2b a H2c byly ovéfovany na zakladé Spearmanova koeficientu poradové
korelace pro proménné: celkova spokojenost pracovnikl call centra, délka praxe v organi-
zaci, nejvyssi dosaZeny stupeit vzdélini a vék pracovnkd call centra pracovnikti CSSZ
pro nemocenské pojiSténi. Hodnota vypocitaného koeficientu korelace R je mirou tésnosti

vztahu mezi danymi proménnymi. Abychom mohli ovéfit stanovenou hypotézu, je nutné

vzdy formulovat také statistické hypotézy Hopa Hy.

Z tabukky je patrné, ze u vSech sledovanych dvojic proménnych je tésnost vztahti velmi
nizkd. Vztahy mezi proménnymi je proto tieba interpretovat jako statisticky nevyznamné.
Hodnoty signifikance p jsou ve vSech piipadech vétsi nez pozadovand hladina vyznamnosti
0,05.

Uvedeny postup oveétovani platnosti hypotéz byl realizovan také u vSech ostatnich hypotéz,
které se tykaly pracovni spokojenosti pracovnikli call centra. OvSem ani v téchto pifpadech
se nepodafilo vliv zvolenych okolnostnich charakteristk na pracovni spokojenost pracov-

nikd call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi prokézat.

Tab. 18 Verifikace hypotéz H2a, H2b, H2c

Spearmanovy korelace (Datova tabulka -
Pracovni spokojenost)
ChD vynechany parove
Oznac. korelace jsou vyznamné na hl.
vyznamnosti p <0,05

Pocet Spearman | Signifikance

Hypotézy
(dvojice proménnych)

platnych R p
celkova pracovni spokojenost & délka praxe 10 -0,382265 0,275647
celkova pracovni spokojenost & vék 10 -0,108364 0,765718

celkova pracovni spokojenost & stupeni vzdél. 10 -0,108156 0,766156
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Zavér: Platnost hypotéz H2a, H2b, H2c¢ nebyla prokazina (Tab. 18). Nejvyssi hodnotu
vykézal Spearmantiv koeficient poradové korelace u hypotézy H2a (vliv délky praxe). Vy-
pocitany koeficient korelace (R =-0,382265) neni statisticky vyznamny (p = 0,275647).

— Pracovni spokojenost v oblasti odménovani

H2. 1a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti odméniovani je zavisla na délce jejich praxe v organizaci.

Ho: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hu: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma proménny-
mi.

H2. 1b: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisté-
ni v oblasti odménovani je zavisld na dosazeném stupni jejich vzdélani.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obema promen-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéema promenny-
mi.

H2. 1c¢: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti odménovani je zavisla na jejich veku.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zdvislosti mezi obéma promeénny-
mi.

Tab. 19 Verifikace hypotéz H2. 1a, H2. 1b, H2. Ic

Spearmanovy korelace (Datova tabulka
- Pracovni spokojenost) ChD vynecha-
Hypotézy ny parové Oznac. korelace jsou vy-
(dvojice proménnych) znamné na hl. vyzn. p <0,05
Pocet Spearman | Signifikance
plat. R p
odménovani (ot2) & délka praxe 10 -0,430009 0,214841
odménovani (ot2) & vek 10 -0,220830 0,539810
odménovani (ot2) & stupeit vzdélani 10 -0,113759 0,754348
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Zavér: Nebylo prokazano (Tab. 19), ze vybrané osobnostni charakteristiky pracovnikt
(délka praxe, vek, dosazeny stupenn vzdélani) vyznamné ovliviiyji jejich pracovni spokoje-
nost v oblasti odménovani. Spearmantiv koeficient potadové korelace vykéazal nejvyssi
hodnotu u hypotézy H2. la (vliv déky praxe). Vypocitany koeficient (R= -0,430009)
ovSem neni statisticky vyznamny (p =0,214841).

— Pracovni spokojenost v oblasti Fizeni

H2. 2a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti fizeni oddéleni je zavisld na délce jejich praxe v organizaci.

Ho: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promeén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obema promeénny-
mi.

H2. 2b: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojiste-
ni v oblasti fizeni oddéleni je zavisld na dosazeném stupni jejich vzdélani.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-
mi.

H2. 2¢: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti fizeni oddéleni je zavisld na jejich veku.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéema promén-
nymi.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-

mi.
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Tab. 20 Verifikace hypotéz H2. 2a, H2. 2b, H2. 2c

Spearmanovy korelace (Datova ta-
bulka - Pracovni spokojenost)
Hypotézy ChD Yynechany parové ’
dvoi <nnvch Ozna¢. korelace jsou vyznamné na
(dvojice proménnych) hl vyzn. p <0,05
Pocet | Spearman | Signifikance
Plat. R p
fizeni (ot3) & délka praxe 10 -0,352767 0,317395
fizeni (ot3) & vek 10 -0,121120 0,738902
fizeni (ot3) & stupen vzdélani 10 -0,216980 0,547079

Zavér: Nebylo prokazano (Tab. 20), ze vybrané osobnostni charakteristiky pracovnikt
(délka praxe, vek, dosazeny stupent vzdélani) vyznamné ovliviiyji jejich pracovni spokoje-
nost voblasti fizeni oddéleni. Spearmaniv koeficient potadové korelace vykazal nejvyssi
hodnotu u hypotézy H2. 2a (vliv délky praxe v organizaci). Ani tento vypocitany koefi-
cient (R =-0,352767) neni statisticky vyznamny (p =0,317395).

— Pracovni spokojenost v oblasti komunikace v organizaci

H2. 3a: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti komunikace je zavisld na délce jejich praxe v organizaci.
Hy. Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma proménnymi.

H . Vypocitanad hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promennymi.

H2. 3b: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojists-
ni v oblasti komunikace je zivislda na dosaZeném stupni vzdélani.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obema promeén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma proménny-
mi.

H2. 3c: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti komunikace je zavisla na jejich véku.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promeén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zdvislosti mezi obéma promeénny-

mi.
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Tab. 21 Verifikace hypotéz H2. 3a, H2. 3b, H2. 3¢

Spearmanovy korelace (Datova tabulka
— Pracovni spokojenost), ChD vynecha-
Hypotézy ny parove, Oznac. korelace jsou vy-
(dvojice proménnych) znamné na hl. vyzn. p <0,05
Pocet Spearman Signifikance
plat. R p
komunikace (ot4) & délka praxe 10 -0,366917 0,296977
komunikace (ot4) & vék 10 -0,088900 0,807061
komunikace (ot4) & stupen vzdélani 10 -0,182469 0,613875

Zavér: Nebylo prokazano (Tab. 21), ze vybrané osobnostni charakteristiky u pracovniki
call centra (délka praxe, vék, dosazeny stupenn vzdélani) vyznamné ovliviiuji jejich pracov-
ni spokojenost v oblasti komunikace. Spearmaniv koeficient potadové korelace vykazal
nejvyssi hodnotu u hypotézy H2. 3a (vliv délky praxe v organizaci). Vypocitany koeficient
(R=-0,366917), ale neni statisticky vyznamny (p = 0,296977).

— Pracovni spokojenost v oblasti organizace prace

H2. 4a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti organizace prace je zavislda na délce jejich praxe v organizaci.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promen-
nymi.

H4: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-
mi.

H2. 4b: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro nemocenské pojiste-
ni v oblasti organizace prace je zavisla na dosaZzeném stupni jejich vzdélani.

Ho: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma proménny-
mi.

H2. 4c: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti organizace prace je zavislda na jejich véku.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-

nymi.
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Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-

mi.

Tab. 22 Verifikace hypotéz H2. 4a, H2. 4b, H2. 4c

Spearmanovy korelace (Datova tabulka
— Pracovni spokojenost), ChD vynecha-
Hypotézy ny parove, Oznac. korelace jsou vy-
(dvojice proménnych) znamné na hl. vyzn. p <0,05
Pocet Spearman Signifikance
Plat. R p
organizace (ot7) & délka praxe 10 0,035067 0,923386
organizace (ot7) & vek 10 0,193649 0,591924
organizace (ot7) & stupeti vzdélani 10 -0,530997 0,114267

Zavér: Neprokazalo se (Tab. 22), Ze vybrané osobnostni charakteristiky u pracovnika call
centra (délka praxe, v€k, dosazeny stupeit vzd€lani) vyznamné ovliviyi jejich pracovni
spokojenost v oblasti organizace prace. Spearmanliv koeficient pofadové korelace vykazal
nejvyS$i hodnotu u hypotézy H2. 4c (vliv dosazen¢ho stupné vzdelani). Vypocitany koefi-
cient (R =-0,530997) ovSem ani zde neni statisticky vyznamny (p =0,114267).

— Pracovni spokojenost v oblasti zdravotniho rizika
H2. 5a: Mira hodnoceni zdravotniho rizika je u pracovnik call centra CSSZ pro nemocen-
ské pojisténi zavisla na délce jejich praxe v organizaci.
Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.
Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-
mi.
H2. 5b: Mira hodnoceni zdravotniho rizika je u pracovniki call centra CSSZ pro nemo-
censké pojiSténi zavisld na dosaZzeném stupni vzdé€lani.
Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.
Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zdvislosti mezi obéma promeénny-
mi.
H2. 5¢: Mira hodnoceni zdravotniho rizika je u pracovnikd call centra CSSZ pro nemocen-

ské pojisténi zavisld na jejich veku.
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Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéema promeén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zdvislosti mezi obéma promeénny-
mi.

Tab. 23 Verifikace hypotéz H2. 5a, H2. 5b, H2. 5c

Spearmanovy korelace (Datova tabul-
ka — Pracovni spokojenost), ChD vy-
Hypotézy nechany parove, oznac. korelace jsou
(dvojice proménnych) vyznamné na hl. vyzn. p <0,05
Pocet | Spearman Signifikance
plat. R p
zdravotni riziko (otl10) & délka praxe 10 0,417392 0,230085
zdravotni riziko (ot10) & vek 10 0,003521 0,992297
zdravotni riziko (otl10) & stupen vzdélani 10 -0,325397 0,358895

Zavér: Ani vtomto pifpadé nebylo prokazano (Tab. 23), Ze vybrané osobnostni charakte-
ristky zaméstnanci (délka praxe, v€k, dosazeny stupent vzdélani) vyznamné ovlivigi je-
jich pracovni spokojenost v oblasti zdravotniho rizka. Spearmantiv koeficient poradové
korelace vykazal nejvyssi hodnotu u hypotézy H2. 5a (vliv délky praxe v organizaci). Vy-
pocitany koeficient (R = 0,417392), ale neni statisticky vyznamny (p = 0,23085).

— Pracovni spokojenost v oblasti bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci
H2. 6a: Mira pracovni spokojenosti pracovniki call centra CSSZ pro oblast nemocenského
pojisténi v oblasti bezpecnosti a ochrany pii praci je zavisli na délce jejich praxe
V organizaci.
Ho: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.
Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-
mi.
H2. 6b: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro oblast nemocenského
pojisténi v oblasti bezpeCnosti a ochrany pii praci je zavisla na dosazeném stupni jejich
vzdélani.
Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-

nymi.
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Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma proménny-
mi.

H2. 6¢c: Mira pracovni spokojenosti pracovnikit CSSZ pro oblast nemocenského pojisténi
v oblasti bezpecnosti a ochrany pfii praci je zavisla na jejich véku.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-
mi.

Tab. 24 Verifikace hypotéz H2. 6a, H2. 6b, H2. 6¢

Spearmanovy korelace (Datova tabulka — Pra-
covni spokojenost), ChD vynechany parove,
Hypotézy oznac. korelace jsou vyznamné na hl. vyzn. p
(dvojice proménnych) <0,05
Pocet Spearman Signifikance
plat. R p
BOZP (otl1) & délka praxe 10 0,066087 0,856064
BOZP (otl1) & vek 10 -0,059865 0,869513
BOZP (ot11) & stupen vzdélani 10 -0,273810 0,443963

Zavér: Nebylo prokdziano (Tab. 24), Ze vybrané osobnostni charakteristiky zaméstnanct
(délka praxe, vek, dosazeny stupenn vzdélani) vyznamné ovhviiyji jejich pracovni spokoje-
nost v oblasti bezpeCnosti a ochrany zdravi pfi praci Spearmantiv koeficient pofadové ko-
relace vykazal nejvysSi hodnotu u hypotézy H2. 6b (vliv dosazeného stupné vzdélani). Vy-
pocitany koeficient (R =-0,273810) neni statisticky vyznamny (p = 0,443963).

— Pracovni spokojenost v oblasti vztahu k organizaci

H2. 7a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti vztahu k organizaci je zavisld na délce jejich praxe v organizaci.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zdvislosti mezi obéma promeénny-
mi.

H2. 7b: Mira pracovni spokojenosti pracovnikt call centra CSSZ pro nemocenské pojisté-

ni v oblasti vztahu k organizaci je zavisld na dosazeném stupni vzdé€lani.
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Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéema promeén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zdvislosti mezi obéma promeénny-
mi.

H2. 7c: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti vztahu k organizaci je zavisld na jejich veku.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obema promeénny-
mi.

Tab. 25 Verifikace hypotéz H2. 7a, H2. 7b, H2. 7c

Spearmanovy korelace (Datova ta-
bulka — Pracovni spokojenost), ChD
Hypotézy vynechany parové, oznac. korelace
(dvojice proménnych) jsou vyznamné na hl.vyzn. p <0,05
Pocet | Spearman | Signifikance
Plat. R P
vztah k organizaci (ot6) & délka praxe 10 -0,249491 0,486959
vztah k organizaci (ot6) & vek 10 0,144338 0,690758
vztah k organizaci (ot6) & stupeni vzdélani 10 -0,203313 0,573186

Zavér: Nebylo prokazano (Tab. 25), ze vybrané¢ osobnostni charakteristiky u pracovnika
call centra (délka praxe, vék, dosazeny stupenn vzdélani) vyznamné ovliviiyji jejich pracov-
ni spokojenost voblasti vztahu k organizaci. Spearmaniv koeficient potfadové korelace
vykézal nejvyssi hodnotu u hypotézy H2. 7a (vliv déky praxe v organizaci). Vypocitany
koeficient (R =-0,249491) neni statisticky vyznamny (p = 0,486959).

— Pracovni spokojenost v oblasti fluktuace

H2. 8a: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti fluktuace je zavisld na délce jejich praxe v organizaci.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promeén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-

mi.
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H2. 8b: Mira pracovni spokojenosti pracovnikil call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti fluktuace je zAvisld na dosazeném stupni vzdélani.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zdvislosti mezi obéma promeénny-
mi.

H2. 8c: Mira pracovni spokojenosti pracovnikii call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
v oblasti fluktuace je zavisla na jejich veku.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma proménny-
mi.

Tab. 26 Verifikace hypotéz H2. 8a, H2. 8b, H2. 8c

Spearmanovy korelace (Datova tabul-
ka — Pracovni spokojenost), ChD vy-
Hypotézy nechany parové, oznac. korelace jsou
(dvojice proménnych) vyznamné na hl.vyzn. p <0,05
Pocet Spearman Signifikance
plat. R p
fluktuace (ot12) & délka praxe 10 0,000000 1,000000
fluktuace (ot12) & vek 10 0,265165 0,459044
fluktuace (ot12) & stupen vzdélani 10 -0,149404 0,680378

Zavér: Nebylo prokdziano (Tab. 26), ze vybrané osobnostni charakteristiky zaméstnanct
(délka praxe, vek, dosazeny stupent vzdélani) vyznamné ovliviiyji jejich pracovni spokoje-
nost voblasti fluktuace. Spearmaniv koeficient pofadové korelace vykéazal nejvyssi hod-
notu u hypotézy H2. 8c (vliv véku pracovnikll). Vypocitany koeficient (R = 0,265165) neni
statisticky vyznamny (p = 0,459044).

— Oblast motivacnich aspekti zaméstnanci call centra

H2. 9a: Mez preferencemi motivacnich aspektli u zaméstnancti call centra a délkou prace

jejich praxe v organizaci je vztah.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-

nymi.
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Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma proménny-
mi.

H2. 9b: Mez preferencemi motivacnich aspektli u zaméstnancti call centra a dosazenym
stupném jejich vzdélani je vztah.

Hy: Vypocitand hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-
mi.

H2. 9c: Mez preferencemi motivacnich aspektll u zaméstnanct call centra a jejich vékem
je vztah.

Ho: Vypocitana hodnota koeficientu korelace nevypovida o zavislosti mezi obéma promén-
nymi.

Hy: Vypocitana hodnota koeficientu korelace vypovida o zavislosti mezi obéma promeénny-
mi.

Tab. 27 Verifikace hypotéz H2. 9a, H2. 9b, H2. 9c

Spearmanovy korelace (Datova tabulka —
Pracovni spokojenost, ChD vynechany

Hypotézy parové, oznac. korelace jsou vyznamné na
(dvojice proménnych) hl. vyzn. p <0,05
Pocet Spearman Signifikance
plat. R p
motivace (0t9) & délka praxe 10 -0,256997 0,473502
motivace (0t9) & vek 10 -0,297807 0,403314
motivace (0t9) & stupen vzdélani 10 -0,052988 0,884414

Zavér: Nebylo prokazano (Tab. 27), ze vybrané osobnostni charakteristiky zaméstnanct
(dé¢ka praxe, vek, dosazeny stupeit vzdélani) vyznamn€ ovliviuji jejich preference moti-
vaCnich aspektii. Spearmantiv koeficient potadové korelace vykazal nejvySsi hodnotu
uhypotézy H2. 9c (vliv véku pracovnikd). Vypocitany koeficient (R = -0,297807) neni
ovsem statisticky vyznamny (p = 0,403314).
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5.1.3 Pracovnici a jejich vzkaz organizaci

Dotaznik uzavirala oteviena otdzka, ktera davala moznost pracovnikiim naméty ¢i piipo-

minky, které by vedly ke zvySeni jejich pracovni spokojenosti.

Vice jak polovina pracovnikii uvadéla diléi nedostatky softwarového programu, ktery

piisvé praci pouzivaji. Blize uvadéji, ze nckteré kroky v aplikaci zbyte¢né jejich praci
komplikyji a jednoznacné¢ zpomaluji. Aktudlni aplikaci srovnavaji s piedchozi, sniz byl
vice spokojeni. V této souvislosti se také objevila pifipominka, Ze obecné se vétSnou veéci
méni k lepSimu, kdezto tady to wvnimaji jako opak. Dalsi pfipominky se vztahovaly

k seminafi, ktery souvisi s duSevni hygienou. VétSina respondentii povazuje zatazeni toho-

to seminafe jedenkrdt rocné¢ jako nedostatecny. A podobné pozadavky byly vzneseny

ina zprosttedkovani kurzii pro procviovani komunikacnich dovednosti zahrnujici asertiv-

ni pristupy a efektivni komunikaci. Soucasné by pracovnice uvitaly zajisténi pruzné spolu-
prace s ostatnimi organizaénimi celky CSSZ v piipads, pokud je to nezbytné pro vyfeeni
konkrétntho piipadu. Objevily se 1 pozadavky na zvySeni platového ohodnoceni. Uveden

byl 1 ndmét na z'izeni zvlaStniho piiplatku k platu, a to vsouvislosti s kazdodenni psychic-

kou zatézi a tlaku ze strany nespokojenych klientt.

5.2 Profesnisebepojeti

5.2.1 Komparace vysledkii posuzovani jednotlivych pojmi

Optimalizovanym dotaznikem byly posuzovany 4 zvolené pojmy:

PRACOVNICE CALL CENTRA,

JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA,
— JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA, JAKA BYCH CHTELA BYT,

JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA OCIMA KLIENTU.

U jednotlivych pojmii bylo vypocitano primémé skore v obou faktorech, tj. ve faktoru

,hodnoceni® 1ve faktoru ,potiebnosti a narocnosti. *
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Tab. 28 Priméry posuzovani ve faktorechh a e

Posuzovany pojem Faktor h | Faktor e
PRACOVNICE call centra 428 5,65
JA jako pracovnice call centra 5,55 5,05
JA jaké bych chtél byt 5,80 5,58
JA o¢ima klient 5,38 5,05

Na zikladé¢ takto ziskanych dat lze urCit, jak respondenti vnimaji posuzovany pojem
v prostoru vnimani jako ,.dobry ¢i Spatny* (faktor hodnoceni) a jak jsou posuzované pojmy
vnimany jako néco, co je spojeno s namahou, naroCnosti a obtizemi Z tabulky je patrné,
7e nevy$si hodnotu ve faktoru hodnoceni vykazuje pojem JA JAKO PRACOVNICE
CALL CENTRA, JAKA BYCH CHTELA BYT (5,80). Nejnizi primémé skore ve fakto-
ru hodnoceni vykazuje posuzovany pojem PRACOVNICE CALL CENTRA (4,28).

Ve faktoru potfebnosti a narocnosti z hlediska potadi posuzovanych pojmi dle primérmého
skore oznalili respondenti jako nejvice potiebny a naro¢ny pojem PRACOVNICE CALL
CENTRA (5,65). Pojmy JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA a JA JAKO
PRACOVNICE CALL CENTRA OCIMA KLIENTU byly ve faktoru potfebnosti a narog-

nosti hodnocen nejméné piiznivé (5,05).

Z tabulky (Tab. 28) je ztejmé, ze zadny zposuzovanych pojmil nebyl na zaklad¢ primér-
né¢ho skore hodnocen jako vyrazné negativni. Takto ziskana data lze vyuZit pro zndzornéni,

jak je respondenty posuzovany pojem vniman v jejich sémantickém prostoru.

5.2.2 Sémantické pole respondenti

Respondenti vnimaji jednotlivé pojmy jako celek, tj. na zikladé toho, jak dalece
je pro n¢ ,dobry ¢i Spatny faktor hodnoceni a souCasn¢ jak dalece je vnimaji jako ,,po-
ttebné a spojené¢ s urCitymi naroky* (faktor potfebnosti a narocnosti). Vnimani ptedloze-
nych pojmi je mozné graficky znazornit pomoci tzv. sémantického pole (Graf 15). Jedna
se o dvojrozmémy bodovy diagram, ve kterém jsou individudlni vyznamy posuzovanych
pojmi zndzornény jako body v pravothlé soustavé soufadnic, kde osa x pfedstavuje faktor

hodnocent a osa y faktor potrebnosti a narocnosti.
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Graf 15 Sémantickeé pole respondentii
Pro pfesnéjsi popis sémantického pole respondentl je mozné urcit, jak daleko jsou jednot-
livé pojmy v sémantickém poli od sebe vzdalené. Jestlize jsou tyto pojmy v sémantickém
poli blizko u sebe, jsou si svym vyznamem podobné. Naopak, pokud jsou v sémantickém
poli sobé vzdéaleny, 1isi se psychologickym vyznamem, ktery pro daného jedince maji
(Chraska, 2007, str. 224). Jako mira vzdalenosti pojmil v sémantickém poli se Casto pouzi-

va tzv. linearni distance D, kterou je mozné vypocitat ze vztahu:

D; = Z(xi—xj)z (1)

kde D; je linearni distance mezi pojmem i pojmem j, x; je Skalovd hodnota jednoho

pojmu a x;je Skalova hodnota druhého pojmu.
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Tab. 29 D-matice

>
s 5 %
S -
Q = N
S & g >
< 8 < o
z é = o
@) 5 ¢) B
™ o = o
o o o an
[¢] [¢] o FD
= = o =
g 8 < &
PRACOVNICE centra X 1,40 | 1,52 | 1,25
JA jako pracovnice centra X 0,59 | 0,17
JA jaka bych chtéla byt x | 068
JA o&ima klientt X

Zavér: Zuvedené¢ D-matice (Tab. 29) je patrné, Ze nejblizSi (svym vyznamem) jsou si po-
jmy JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA a JA OCIMA KLIENTU (D, =0,17),

Vyznamem nejvzdalenéjsi jsou si naopak pojmy PRACOVNICE CALL CENTRA
aJA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA JAKA BYCH CHTELA BYT (D, =1,52).

5.2.3 Verifikace hypotéz — profesni sebepojeti

Dale jsme oveéfovali, zda mez ziskanymi priméry (faktor hodnoceni a faktor potiebnosti
a naro¢nosti) jsou rozdily a zda jsou ziStené rozdily statisticky vyznamné. Rozdil mezi
priméry byl testovin pomoci Studentova t-testu pro nezavislé vybéry na hladiné vyznam-
nosti 0,01. Vysledky testovani vyznamnosti rozdili mezi priméry prezentuje tabulka
(Tab. 30). Aby bylo mozné stanovené hypotézy verifikovat, byly vzdy nejditve formulova-
ny statistické hypotézy Hopa Hu.

Mezi priméry ve faktoru hodnoceni byly ziStény celkem 3 statisticky vyznamné rozdily.

Ty jsou v tabulce oznaCeny cerveng.
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Tab. 30 Rozdily mezi prumeéry ve faktoru hodnoceni u pojmovych indikatoru

o o . Poc. Poc.
Srovnavané pojmy Prl??l PIIZH;' Hodtnota SV Signifikance plat. plat.
SK. SK- p sk. 1 sk. 2
JA o&ima klientd vs.
PRACOVNICE call centra 538 | 428 3,1699 | 18| 0,005301 10 10
JA ocima Klientl vs. 538 | 555 | -05184 | 18| 0610493 | 10 10
JA jako pracovnice call centra
JA o¢ima klientd vs.
TA jaké bych chtéla byt 538 | 580 | -1,2084 | 18| 0,242501 10 10
PRACOVNICE callcentra vs. | og | 555 | 34515 | 18| 0,002847 10 10
JA jako pracovnice call centra
PRACOVNICE callcentra vs.
JA jaké bych chicla byt 428 | 580 [ -39886 | 18| 0,000861 10 10
JA jako pracovnice call centra
vs. 555 | 580 | -0,6688 | 18| 0,512099 10 10
JA jaka bych chtéla byt

H4a Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji pojmovy indikator
JA OCIMA KLIENTU CALL CENTRA v dimenzi faktoru hodnoceni poztivngji nez po-
jmovy indikator PRACOVNICE CALL CENTRA.

Hy:  Mezi dosazenymi primeéry v dimenzi faktoru hodnoceni u pojmovych indikatoru

JA OCIMA KLIENTU a PRACOVNICE CALL CENTRA nejsou rozdily.

Hy. Mezi dosazenymi primeéry v dimenzi faktoru hodnoceni u pojmovych indikatoru

JA OCIMA KLIENTU a PRACOVNICE CALL CENTRA existuji rozdily.

Z tabulky (Tab. 30) vyplyva, ze pro dané pojmové identifikatory byla vypocitdna hodnota
testového kritéria (r = 3,1699) a hodnota signifikance (p = 0,005301). Odmitame proto
nulovou hypotézu a piijimdme hypotézu alternativni. Mezi dosazenymi priméry v dimenzi
faktoru hodnoceni u pojmovych indikatora JA OCIMA KLIENTU a PRACOVNICE
CALL CENTRA existuji rozdily.

Zavér: Ve vyzkumu bylo prokazano, Ze pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské po-
ji%téni vnimaji pojmovy indikator JA OCIMA KLIENTU vdimenzi faktoru hodnoceni
pozitivnéji nez pojmovy indikdtor PRACOVNICE CALL CENTRA. Zjistény rozdil
je statisticky vyznamny na hladin¢ vyznamnosti 0,01. Na ziklad¢ tohoto vysledku piiji-

mame vécnou hypotézu H4a.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 116

H4b Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji pojmovy indikator
JAJAKO PRACOVNICE CALL CENTRA vdimenzi faktoru hodnoceni pozitivngji nez
pojmovy indikator PRACOVNICE CALL CENTRA.

Hy:  Mezi dosazenymi priméry v dimenzi faktoru hodnoceni u pojmovych indikatoru
JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA a JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA

nejsou rozdily.

H4. Mezi dosazenymi priiméry v dimenzi faktoru hodnoceni u pojmovych indikdtoru
JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA a JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA

existuji rozdily.

Z tabulky (Tab. 30) vyplyva, ze pfi srovnavani obou pruméri byla vypocitana hodnota
testového kritéria (¢ = -3,4515) a hodnota signifikance (p = 0,002847). Odmitime proto
nulovou hypotézu a piijimame hypotézu alternativni. Mezi dosazenymi priméry v dimenzi
faktoru hodnoceni u pojmovych indikatord JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA
a PRACOVNICE CALL CENTRA existuji rozdily.

Zavér: Bylo prokazino, 7e pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji
pojmovy indikator JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA v dimenzi faktoru hodno-
ceni poztivnéji nez pojmovy indikator PRACOVNICE CALL CENTRA. Zjistény rozdil
je statisticky vyznamny na hladin¢ vyznamnosti 0,01. Na ziklad¢ tohoto vysledku pftiji-

mame vécnou hypotézu H4b.

H4c: Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji pojmovy indikator
JAJAKO PRACOVNICE CALL CENTRA JAKA BYCH CHTELA BYT v dimenz fak-
toru hodnoceni pozitivnéji nez pojmovy indikator PRACOVNICE CALL CENTRA.

Hy:  Mezi dosazenymi primeéry v dimenzi faktoru hodnoceni u pojmovych indikatoru
JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA JAKA BYCH CHTELA BYT a PRACOVNICE
CALL CENTRA nejsou rozdily.

Hu: Mezi dosazenymi priméry v dimenzi faktoru hodnoceni u pojmovych indikatorii
JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA JAKA BYCH CHTELA BYT a PRACOVNICE
CALL CENTRA existuji rozdily.

Z tabulkky (Tab. 30) vyplyva, Ze pii srovndvani obou primerit byla vypocitdna hodnota
testového kritéria (¢ = -3,9886) a hodnota signifikance (p = 0, 000861). Odmitame proto

nulovou hypotézu a pfijimame hypotézu alternativni. Mezi dosaZzenymi priméry v dimenzi
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faktoru hodnoceni u pojmovych indikatora JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA
JAKA BYCH CHTELA BYT a PRACOVNICE CALL CENTRA existuji rozdily.

Zavér: Bylo prokazano, Ze pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji
pojmovy indikator JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA JAKA BYCH CHTELA
BYT vdimenzi faktoru hodnoceni pozitivnéji neZ pojmovy indikator PRACOVNICE
CALL CENTRA. Zjistény rozdil je statisticky vyznamny na hladiné vyznamnosti 0,01.
Na zakladé tohoto vysledku piijimdme vécnou hypotézu H4c.

Z tabulkky (Tab. 31) je ziejmé, ze mez primery ve faktoru potiebnosti a naroc¢nosti nebyly

zj$tény Zadné statisticky vyznamné rozdily.

Tab. 31 Rozdily mezi prumery ve faktoru potiebnosti a narocnosti u pojmovych indikdtoru

o o . Poc. Poc.
Srovnavané pojmy Prim. | Prim. | Hodnota sv Signifikance plat.sk. | plat.sk.
sk. 1 sk.2 t p 1 5

JA o¢ima klienti vs.
PRACOVNICE call centra 5,05 5,65 | -1,57870 | 18 | 0,131816 10 10
JA ocima Klientd vs. 505 | 505 | 000000 | 18| 1,000000 | 10 10
JA jako pracovnice call centra
JA o¢ima klientd vs.
JA jaka bych chtla byt 5,05 558 | -1,21311 | 18 | 0,240768 10 10
PRACOVNICE callcentra vs. | 5 oo 1 505 | 155642 | 18| 0,137017 | 10 10
JA jako pracovnice call centra
PRACOVNICE callcentra vs.
JA jaka bych cht¢la byt 5,65 558 | 024914 | 18 | 0,806076 10 10
JA jako pracovnice call centra
vs. JA jaka bych chtéla byt 5,05 558 | -1,19984 | 18 | 0,245758 10 10

H4d: Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vnimaji viechny sledované
pojmové indikdtory v dimenzi faktoru potiebnosti a narocnosti stejnym (velmi podobnym)

zptisobem.

Hoy: Mezi vaimanim sledovanych indikatorii v dimenzi faktoru potrebnosti a narocnosti

pracovnicemi call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi nejsou rozdily.

Hy. Mezi vnimanim sledovanych indikatorii v dimenzi faktoru potiebnosti a ndarocnosti

pracovnicemi call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi existuji rozdily.

Rozdily mezi priméry ve faktoru potfebnosti a narocnosti u jednotlivych pojmovych indi-
katorti byly testovany opét pomoci Studentova testu pro nezavislé vybéry (Tab. 31). Z vy-
sledktl je patmé, ze zadny ze zjiSténych rozditi mezi priméry v dimenzi faktoru potfebnos-

ti a naroCnosti u sledovanych pojmovych indikatorti neni statisticky vyznamny.
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Zavér: Nebylo prokazano, 7z mezi vnimanim jednotlivych pojmovych indikatorti
vdimenzi faktoru potiebnosti a naroénosti u pracovnic nemocenského pojisténi CSSZ
existyji statisticky vyznamné rozdily. Na ziklad¢ tohoto vysledku pfijfmame vécnou hypo-
tézu H4d.

Hde: Pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi s deli dobou praxe (10 let
a vice) vnimaji pojmovy indikator JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA v dimenzi

faktoru hodnoceni poztivnéji nez pracovnice s krat$i dobou praxe (mén¢ nez 10 let).

Ho:  Mezi vnimdnim pojmového indikdtoru JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA
v dimenzi faktoru hodnoceni u pracovnic call centra CSSZ s delsi dobou praxe a u pracov-

nic s kratsi dobou praxe nejsou rozdily.

Hy: Mezi vniméanim pojmového indikatoru JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA
v dimenzi faktoru hodnoceni u pracovnic call centra CSSZ s delsi dobou praxe a u pracov-

nic s kratsi dobou praxe existuji rozdily.

Tab. 32 Vnimani pojmovych indikatoru vs. doba praxe

Pojmovy indikaitor PRACOVNICE CALL CENTRA vs.doba praxe
. Primér Primér Signifikance | Poc.plat. | Poc.plat.
Dimenze | o ratsi | Px deki t sV p Pxkratsi | Px deli
Faktor h 4,100000 | 4,450000 | -0,632456 | 8 0,544737 5 5
Faktor e 5,600000 | 5,700000 | -0,306786 | 8 0,766840 5 5

Tab. 33 Vnimani pojmovych indikatori vs. doba praxe

Pojmovy indikator JA OCIMA KLIENTU vs.doba praxe
. Primér Primér Signifikance | Poc.plat. | Poc.plat.
Dimenze | p yratsi | Pxdeki t sV P Pxkratsi | Px delsi
Faktor e 4,800000 | 5300000 | -0,69928 | 8 0,504195 5 5
Faktor h 5,100000 | 5,650000 | -128745 | 8 0,233931 5 5

Tab. 34 Vnimani pojmovych indikdatorii vs. doba praxe

Pojmovy indikator JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA vs.doba praxe

. Primér Primér Signifikance | PoC.plat. | Poc.plat.
Dumenze 1 p 1 rawsi | Px dek t sV D Px kratsi | Px dek
Faktor h 5,000000 | 6,100000 | -2,92684 8 0,019090 5 5

Faktor e 4,950000 | 5,150000 | -0,26816 8 0,795361 5 5
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Tab. 35 Vnimani pojmovych indikatorii vs. doba praxe

Pojmovy indikator JA JAKA BYCH CHTELA BYT vs.doba praxe
Dimenze Primeér Primér ¢ sv Poc.plat. | Poc.plat.
Pxkratdi | Pxdel p Pxkratdi | Px deki
Faktor e 5,500000 | 5,650000 | -0275010 | 8 | 0,790278 5 5
Faktor h 5,600000 | 6,000000 | -0,711287 | 8 | 0497119 5 5

Vyse uvedené tabulky (Tab. 32-35) uvadi vysledky zskané u vSech sledovanych pojmo-
vych indikatorti. Dle vypocitanych hodnot zjistujeme, Ze statisticky vyznamny rozdil mez
priméry je vdimenzi faktoru hodnoceni u pojmového indikatoru JA JAKO
PRACOVNICE CALL CENTRA (Tab. 34). Testové kritérium (¢ = -2,92684) a signifikan-
ce (p =0, 019090).

v

Zavér: Bylo prokazano, e pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi s delsi
dobou praxe (10 let a vice) vnimaji pojmovy indikator JA JAKO PRACOVNICE CALL
CENTRA vdimenzi faktoru hodnoceni poztivnéji nez pracovnice s krat$i dobou praxe

(mén¢ nez 10 let). Nazaklad¢ tohoto vysledku piijimame vécnou hypotézu H4e.

H4f: Star$i pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi (35 let a star§i) vnimaji
vSechny sledované pojmové indikatory v dimenzi faktoru potfebnosti a naroCnosti inten-

zivn€ji nez pracovnice mladsi (mladsi nez 35 let).

Hy:  Mezi intenzitou vnimani vsech sledovanych pojmovych indikatorii v dimenzi faktoru
hodnoceni starsich a mladsich pracovnic call centra CSSZ pro nemocenské pojisteni nej-

sou rozdily.

Huy: Mezi intenzitou vnimani vSech sledovanych pojmovych indikatorii v dimenzi fakto-
ru hodnoceni starsich a mladsich pracovnic call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi

existuji rozdily.

Tab. 36 Vnimani pojmovych indikatorii vs. vék respondenti

Pojmovy indikator PRACOVNICE CALL CENTRA vs.vék

Primér Primér .y . Poc.

Dimenze ml st. t sv Signifikance | Poc. plat. plat.
p ml st.
Faktor h 4,350000 | 4,20000 0,26568 8 0,797201 5 5
Faktor e 5,300000 | 6,00000 | -3.,25493 8 0,011615 5 5
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Tab. 37 Vnimani pojmovych indikatorii vs. vék respondentu

Pojmovy indikator JA OCIMA KLIENTU vs.vék

oy o . y Poc.

Dimenze Pﬂr;aneI’ Primér ) <y Signifikance | Poc. plat. plat.
st. p ml st
Faktor h 5,250000 | 5,50000 | -0,54233 8 0,602369 5 5
Faktor e 4400000 | 5,70000 [ -2,25884 8 0,050000 5 5

Tab. 38 Vnimani pojmovych indikdatorii vs. vék respondentii
Pojmovy indikator JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA vs.vék
. Primér Primeér Signifikance | Poc. plat. | Poc. plat.

Dimenze ml st. t sV p ml st.
Faktor h 5,55000 | 5,55000 0,00000 8 1,000000 5 5
Faktor e 425000 | 5,85000 | -3,25751 8 0,011570 5 5

Tab. 39 Vnimani pojmovych indikatorii vs. vék respondenti

Pojmovy indikator JA JAKA BYCH CHTELA BYT vs.vék
Dimenze Primér Primer st. ¢ sv Signifikance | Poc. plat. | Poc. plat.
ml p ml st.
Prim-h 5,70000 5,90000 -0,34750 8 0,737183 5 5
Prim-e 5,05000 6,10000 -2,60473 8 0,031386 5 5

Tabulky (Tab. 36-39) prezentyji vysledky zskané u vSech sledovanych pojmovych indika-
torl. Zjistujeme, ze statisticky vyznamné rozdily mez priméry u skupin ,mlads$i (méné
nez 35 let) a ,starSi“ (35 let a vice) se objevuyji u vSech pojmovych indikatori

ato v dimenzi faktoru potfebnosti a ndrocnosti, tyto hodnoty jsou zndzornény cervene.

Zavér: Bylo prokazano, Ze star§i pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
(35 let a vice) vnimaji vSechny sledované pojmové indikatory v dimenz faktoru potfebnos-
ti a ndroCnosti intenzivnéji nez pracovnice miladsi (mladsi nez 35 let). Na ziklad¢ tohoto

vysledku pijimame vécnou hypotézu H4f

H4g: Dosazeny stupent vzdélani pracovnikli call centra pro nemocenské pojisténi neovliv-

fiyje vnimani zvolenych pojmovych indikatort.
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Tab. 40 Vnimani pojmovych indikatorii vs. dosazeny stupen vzdelani

Pojmovy indikator JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA vs. stupefi vzd&lini
Dimenze | Pramer2 | Promer 1 ¢ sv Slgmf];(ance Poc.2 plat. Poc.lplat.
Faktor h 5,625000 | 5,500000 | 0227185 8 0,825978
Faktor e 4875000 | 5,166667 | -0,384973 | 8 0,710290 4 6
Tab. 41 Vnimani pojmovych indikdtorii vs. dosazeny stupen vzdélani
Pojmovy indikditor PRACOVNICE CALL CENTRA vs. stupeti vzdélani
Dimenze Primer2 | Proamer 1 ¢ sv Slgmf;(ance Po(:.2 plat. Poé.lplat.
Faktor h 4,125000 | 4,375000 | -0,43709 0,673607 4
Faktor e 5437500 | 5,791667 | -1,14129 0,286760 4
Tab. 42 Vnimani pojmovych indikatorii vs. dosazeny stupen vzdeélani
Pojmovy indikator JA OCIMA KLIENTU vs. stupef vzdélani
Dimenze Primér2 | Primér 1 t sV Sign 11'1;<ance Poé.2plat. Poé.lplat.
Faktor h 5,687500 | 5,166667 | 1,177694 8 0,272764 6
Faktor e 4,750000 | 5,250000 | -0,684319 | 8 0,513106 6
Tab. 43 Vnimani pojmovych indikatorii vs. dosazeny stupen vzdeélani
Pojmovy indikator JA JAKA BYCH CHTELA BYT vs. stupef vzd&lani
Dimenze Primér2 | Pramér 1 t sv Slgmf;kance Poc.2p lat. | Po¢. plat.
Faktor e 5,500000 | 5,625000 | -0224191 | 8 0,328228 4
Faktor h 6,125000 | 5,583333 | 0,967285 8 0,361730 4

Tabuky (Tab. 40-43)
se stfedoskolskym vzdélanim s maturitni zkouSkou (Primér 1) a pracovnice, které maji

prezentyji, jak vnimaji sledované pojmové indikatory pracovnice

vy$$i odborné nebo vysokoskolské vzdélani (Primér 2). Ze zjiSténych hodnot je patrné,

7e u zddného pojmového indikdtoru neni mezi obéma priméry statisticky vyznamny rozdil
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v

Zavér: Bylo prokazano, ze dosazeny stupen vzdélani respondentli neovliviluje vnimani
zvolenych pojmovych indikdtord. Na zaklad€ tohoto vysledku pifjjimame vécnou hypotézu

H4g.
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6 SHRNUTIVYZKUMNEHO SETRENI

Konkrétni zavéry vyzkumného Setfeni byly popsany vyse. Zde se tedy pokusime o celkové
obecngjsi shrnuti vyzkumného Setfeni v kontextu zkoumané problematiky.

V prvni ¢asti vyzkumného Setfeni jsme se zaméiii na ziStovani miry pracovni spokoje-
nosti pracovnikt call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi. Vysledky tohoto Setfeni byly
zpracovany pomoci popisné statistiky a pro presnéjsi piehled byla také zpracovana charak-
teristka poloh jednotlivych aspektli pracovni spokojenosti. Na zaklad¢ vysledki tohoto
Setfeni bylo zisténo, Ze celkova pracovni spokojenost pracovnki call centra CSSZ pro
nemocenské pojisténi odpovida volbé: ,spiSe spokojena®. V jednotlivych aspektech pra-
covni spokojenosti nejcastéji respondenti volili odpoveéd’: ,rozhodné spokojena“ ¢i ,spiSe
spokojena“. Nejvice spokojeni byli respondenti se vztahy s pfimym nadfizenym, se zaji-
mavosti prace, jistotou zamstnani a s pracovnimi podminkami (teplo, svétlo, hluk). Roz-
hodn¢ jako poztivni vnimame zjiSténi, ze v oblasti celkové pracovni spokojenosti pracov-
nici nejlépe hodnotili vztahy s nadiizenym, coz se rozhodn€¢ promitd do celkové atmosféry
na pracoviSt. ZnaSeho pohledu to vyjadiuje skutecnost, kdy pracovnici vnimaji vedouciho
jako osobu, kterd disponuje potfebnymi schopnostmi a dovednostmi nezbytnymi pro vede-
ni. Osobu, které¢ duavetuji, ale také jako osobu, na kterou se mohou v piipadé potieby vzdy
spolehnout. Soucasné také, ze vedouci pracovnik je osoba, kterd svym podiizenym rozumi.

Coz je jednou z hlavnich manaZerskych dovednosti.

Mén€ spokojeni byli respondenti v oblastech moznosti dalstho vzd¢lavani, pracovni zatéze
a mzdového ohodnoceni. Jak bylo jiz uvedeno v teoretické Casti, je nesporné a logické, Ze
u vSech pomahajicich profesi existuyje uréitd troven pracovni zatéze, se kterou se tito pra-
covnici setkdvaji a museji ji zvladnout. Literatura uvadi, ze na ziklad€ provedenych vy-
zkumii bylo prokézano, ze jakakoliv dlouhodoba pracovni zatéz ma negativni U¢inky na
zdravi pracovnikii, ale také se negativné promitd i do komunikace s klienty. Coz je praveé
voblasti vefejnych a pomahajicich profesi zcela zisadni. V kone¢nych duisledcich mize
pracovni zat€Z vyustit v syndrom vyhofeni ¢i odchodu zorganizace. Tato situace zejména

u odbornikli ur¢ité profese neni vsak zadouci.
Jako poztivni vnimame zjiSténi, ze v souvislosti s Zidnym aspektem pracovni spokojenosti
nebyla respondenty oznaCena volba: ,rozhodné¢ nespokojena®.

Jak uvadi literatura, v piipadé zijmu o pracovni spokojenost nelze opomenout ani oblast

motivace, nebot’ tyto dvé oblasti se vzajemn¢ prolinaji a ovliviiyji jak pozitivné, tak nega-
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tivné. Motivaci jsme zjiStovali vzhledem k preferenci a skuteCnosti. Zjistovali jsme, které
motivani aspekty jsou pro respondenty duilezit¢ a které méné. Z hlediska preferenci
mzdové ohodnoceni, mit vétSi jistotu prace ¢i mit dobry pocit ze své prace. Proti tomu
zanejméné¢ dulezit¢ byla oznaCena moznost povySeni VSechny tyto ziSténé skute¢nosti
davame do souvislosti s profesni drahou Zzen, které obecné davaji pfednost pravé socialni a

vztahové strance pied vykonovou (Vagnerova, 2007).

Preferované aspekty jsme srovnavali se skuteCnosti, zda jsou respondentky schopny svou
¢mnnosti pozadovanych aspekti dosahnout. Jako znepokojujici ba dokonce znaSeho pohle-
du i1 demotivujici je, skuteCnost, Ze se respondentky se domnivaji, Ze nemohou svym piici-
nénim nijak zvIaSt ovlivnit jistotu svého zaméstndni, coz jak jsme jiz uvedli, je pravé
pro zeny dulezity faktor souvisejici s vykonem Cinnosti, motivaci a nasledné pracovni spo-
kojenosti. Podobné je to také v oblasti platového ohodnoceni, které je pro vétSinu respon-
dentek dilezité, ale vétSina znich se domniva, Ze svym vykonem nejsou schopny tuto ob-
last zasadnim zplsobem ovlivnit. Literatura sice uvadi, Ze mzdové ohodnoceni nema obec-
né¢ dlouhodobé motivyjici charakter, ovSem trvald nespokojenost v této oblasti miize vyus-
tit az v pasivitu pracovnikil. To se samoziejmé mize negativné projevit v celkové pracovni
spokojenosti a nasledné¢ v kvalit¢ poskytované shizby. Naopak za poztivni lze oznacit sou-
lad voblasti dobrého pocitu zprovedené prace a moznosti rozvijeni vlastnich schopnosti
a dovednosti a pochvaly od vedouctho pracovnika, ktery se naopak do pracovni spokoje-

nosti promitd kladné.

Nasledné jsme na zakladé stanovenych hypotéz ovétovali, zda osobnostni charakteristiky
(délka praxe v organizaci, nejvys$i dosazeny stupen vzdélani a vek) ovliviiyji miru celkové
pracovni spokojenosti a podobné, také v jednotlivych oblastech: odméiovani, fizeni odde-
leni, komunikace, organizace prace, zdravotniho rizika, bezpecnosti a ochrany zdravi
piipraci, vztahu k organizaci, fluktuace a motivace. Formulované hypotézy nebyly potvr-
zeny. Vzhledem k velmi malému rozsahu vzorku respondentii se v téchto ptipadech nepo-
dafilo prokazat vliv zvolenych osobnostnich charakteristk na pracovni spokojenost re-
spondentl. Vysledky zskané pii verifikaci hypotéz mohou slouzit jako orientace pro pii-
padné dalsi vyzkumy, které by pracovaly s vétSimi vzorky respondentli. V tomto sméru
je mozné Setfeni povazovat za velmi peClivé provedeny predvyzkum, ktery naznacuje, kte-

rym smérem a jakym zplsobem by se mohly v budoucnu dal§i vyzkumy realizovat.
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Ve druhé casti vyzkumného Setfeni jsme se zaméfili na profesni sebepojeti prostiednictvim
posuzovani zvolenych pojmi vychazejici z Rogersova chdpani sebepojeti, ktery vyjadiuje
postoj jedince k sobé a zahrnuje: redlné j4 (jaky jsem), idedlni ja (jaky bych chtél byt)
azrcadlové j4 (jak mé wvidi ostatni lidé¢). K posuzovani jsme vyuzili metodu vychézejici
Z principu Sémantického diferencialu. Posuzovany  byly  nasledujici  pojmy:
PRACOVNICE CALL CENTRA; JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA; JA JAKO
PRACOVNICE CALL CENTRA, JAKA BYCH CHTELA BYT; JA JAKO
PRACOVNICE CALL CENTRA OCIMA KLIENTU. Zjiténé praméry v jednotlivych
faktorech jsou ukazatelem toho, jak dalece respondenti vnimaji zvolené pojmové indikato-
ry vprostoru vnimani jako ,dobré ¢i Spatné“ a ,potiebné a narocné, tedy spojené
s potfebnosti a narocnosti. Nejvy$§i hodnotu ve faktoru hodnoceni vykazoval pojem
JAJAKO PRACOVNICE CALL CENTRA, JAKA BYCH CHTELA BYT. Ve faktoru
potfebnosti a naro€nosti vykazoval nejvyS§i hodnotu pojem PRACOVNICE CALL
CENTRA. Toto zisténi z naseho hlediska jasné ukazuje potiebnost, ale i jeji spojitost
s naro¢nosti zmiované profese. Respondentky timto jasné potvrzuji jeji soucasnou opod-
statnénost. Jsou to pravé ony, které maji prehled o tom, kolika klientim a v jakych kon-
krétnich situacich mohou pomoci. Tato skuteCnost se samoziejm¢ kladné promitd i do se-
bepojeti respondentii, nebot’ pro kazdého jedince je dilezit¢ veédet, ze to co dela, ma urCity

smysl (Kohoutek, 2001).

Na ziklad¢ zjisténych primémych skoére jsme graficky zndzornili tzv. sémantické pole
respondentd, tedy rozlozeni toho, jak jsou jednotlivé pojmy respondenty vnimany. Pro zjis-
téni, jak jsou si jednotlivé pojmy v sémantickém poli vzdélené, tzn. jsou-li si svym vyzna-
mem podobné, jsme vyuzli linearni distanci D. Jako rozhodné pozitivni povazujeme zjis-
téni, Ze respondenti velmi podobn& wvnimaji pojmy JA JAKO PRACOVNICE CALL
CENTRA a JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA OCIMA KLIENTU, které ukazu-
ji, Ze pracovnice vnimaji svoji osobu v rdmci své profese podobné, jak si mysh, Ze jsou
vnimany klienty. Coz z naseho pohledu vykazuyje znamky sebetcty, ktera je dulezitou
sloZkou sebepojeti Cloveka. Sebetcta souvisi s minénim o vlastnich schopnostech, ale i to,
jak je jedinec hodnocen a pifjiman druhymi, hovoii o tom, jak zvlada ¢i nezvladd pozado-
vané ¢innosti. Sebetcta Clovéka pozvedd, motivuje a Ize s ni spojovat pocity Stésti a spoko-
jenosti (Cakirpaloglu, 2012). Pojmy PRACOVNICE CALL CENTRA a JA JAKO
PRACOVNICE CALL CENTRA JAKA BYCH CHTELA BYT, jsou vniminy responden-

ty jako vyznamové si nejvzdalencjsi. Domnivame se, Ze tuto skuteCnost naprosto piesné
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vystihuje zkuSenost respondentdi, kdy klienti ¢asto ocekévaji vice, nez jim ze své pozce
mohou poskytnout (Géringova, 2011). Domnivime se, ze do vnimdni pojmu
PRACOVNICE CALL CENTRA se promitaji jasn¢ a komplexné¢ stanovené¢ pozadavky
(pravomoci a povinnosti) na profesi pracovnika call centra, které jsou pro n¢ho zavazné
amusi se jimi fdit. Proti tomu stoji vzddlené vnimani pojmu JA JAKO PRACOVNICE
CALL CENTRA JAKA BYCH CHTELA BYT, které zrcadli subjektivni touhu pracovnika
call centra v urCitych specifickych situacich jednat mimo tento pevné stanoveny zakonny

ramec, ktery si tento pracovnik uvédomuje, ale zaroven vi, Ze to z jeho pozice neni mozng.

Déale jsme ovétovali zda mez ziskanymi priméry existuji rozdily a zda jsou statisticky
vyznamné. Mezi pruméry ve faktoru hodnoceni byly zjiStény celkem tfi statistické rozdily.
Jednalo se o pojmy: JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA OCIMA KLIENTU
vs. PRACOVNICE CALL CENTRA; JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA
vs. JAJAKO PRACOVNICE CALL CENTRA a JA JAKO PRACOVNICE CALL
CENTRA vs. JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA, JAKA BYCH CHTELA BYT.
Vyzkumné Setfeni prokézalo, Ze pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi
vnimaji pojmovy indikdtor JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA OCIMA
KLIENTU, JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA, JA JAKO PRACOVNICE CALL
CENTRA, JAKA BYCH CHTELA BYT vdimenzi faktoru hodnoceni pozitivndji nez po-
jmovy indikdtor PRACOVNICE CALL CENTRA. Na ziklad¢ tohoto zisténi byly pijjaty
vécné hypotézy H4a, H4b a H4c. Domnivame se, ze také v této Casti vyzkumu jisté hraje
roli vnimani pojmu PRACOVNICE CALL CENTRA jako pevné definované profese, kte-
rou vdanych okolostech nemohou respondenti ménit. Domnivime se, Ze intenzivnéji
hodnocené¢ pojmy znaci kladné piijeti sebe sama, které tvoii zdklad zdravé a vyrovnané

osobnosti (Vagnerova, 2010), coz je v ramci pomahajicich profesi nezbytné.

Podobné byly testovany i rozdily mezi priméry ve faktoru potfebnosti a narocnosti. Ove-
fovali jsme, zda respondenti vnimaji stanovené pojmy v dimenzi faktoru potiebnosti a na-
rocnosti stejnym zpisobem. Nebylo prokazano, ze by mez vnimanim jednotlivych pojmo-
vych indikatori v dimenzi potiebnosti a naroCnosti existovaly statisticky vyznamné rozdi-
ly. H4d byla pfijata. Mizeme tedy fici, zZe vnimani profese a sebe sama v profesi pracovni-
ka call centra CSSZ pro nemocenské pojisténi vdimenzi potfebnosti a naroénosti
je vsouladu. CozZ je jist¢ poztivni zjiSténi zejména 1 proto, ze se jednd o pomahajici profe-
si. Jsme presvédceni o tom, ze se tento vztah promitd do poskytované shizby, coz pozitivné

pusobi na klienty. Soucasné také vypovidd o schopnosti vlastni sebereflexe respondentt,
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kterd se stava zakladem pro formovani vztahu k sobé samému (Konecna, 2010). Praveé
ptisebereflexi dochdzi ke srovndvani idedlntho ja, redlného a pozadovaného ja. Kon-
gruentni vztah mezi uvedenymi aspekty znaci kladné sebepojeti, které propojuje pocity
spokojenosti, prospesnosti a sebeucty (Vyrost a Slaménik, 2008).

PokraCovali jsme ve ziStovani, zda respondenti s delsi dobou praxe v organizaci (10 let
avice) vnimaji pojmové indikatory vdimenzi hodnoceni pozitivnéji nez respondenti
s kratsi dobou praxe (mén¢ nez 10 let). Statisticky vyznamny rozdil byl prokazan pouze
mezi priméry v dimenzi hodnoceni u pojmového indikatoru JA JAKO PRACOVNICE
CALL CENTRA, pijimame tedy hypotézu H4e. Soudime, ze vtomto vysledku se zirocuji
zkuSenosti, které¢ respondenti nasbirali béhem své dlouholet¢ praxe v organizaci a dokaz

tak Iépe zhodnotit sebe ve své profesi a jeji piinos pro klienty.

Podobné bylo také prokazano, Ze ,star$i“ pracovnice call centra CSSZ pro nemocenské
pojisténi (35 let a vice), vnimaji vSechny sledované pojmové indikatory v dimenzi faktoru
potfebnosti a naro¢nosti intenzivnéji nez jejich mladsi kolegyné (mladsi nez 35 let) a pfi-
jimame tak hypotézu H4f To, Ze u skupiny ,starSich” respondentli byl ziStén ve faktoru
potfebnosti a naro¢nosti usledovanych pojmi vétsi primér nez u respondentti ,jmladSich,
lze interpretovat tak, ze ,starSi‘ pracovnici chdpou dané pojmové indikatory jako néco
,Jpotiebnéjstho™ a ,narocnéjstho* nez respondentky ,jmladsi“. I vtomto piipadé by zisténa
skute¢nost mohla souviset s dlouhodobou praxi a zskanymi zkuSenostmi, ale také navic
s profesni drahou jedince. Obecné¢ kolem Ctyficatého roku dochaz ke stabilizaci profesni
role a fada jedincti pravé v tomto obdobi dosahuje profesniho uspokojeni. Prospésna a uzi-
tecnd prace plsobi poztivné na sebevédomi. Mez silné stranky ,Ctyficatnika™ lze povazo-
vat vytrvalost, trpélivost ¢i houzevnatost, kterou vyuzivda pro dosazeni svych vytyCenych
cili (Rican, 2004).

V posledni Casti vyzkumného Setfeni jsme zjiSt'oval, zda ma dosazeny stupen vzdélani vliv
na vnimani zvolenych pojmovych indikatort. Z provedeného vyzkumného Setfeni jsme
dospéli k zavéru, ze dosazeny stupen vzdélani respondentii neovliviiuje vnimani zvolenych
pojmovych indikdtort, coz vedlo k piijeti H4g. [ vtomto piipadé se domnivime, Ze tento
vysledek lze vysvétlit v souvislosti s vykondvanou Cinnosti a jejim vnimani jako pomahaji-
ci profese, kterd se zaméfuje vice na socidlni aspekty pomoci nez na aspekty jiné,

napft. souvisejici s vykonem (Kerlingova a TomaSkova, 2014).
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6.1 Doporucenipro praxi

vvvvvv

v jedince, kteii disponuji znalostmi, zkuSenostmi, dovednostmi a schopnostmi. Urovei
téchto zdroji ovliviiuyje fada aspekti jako je: kreativita, flexibilita, schopnost prace v tymu,
pracovni motivace, pracovni spokojenost a loajalita (Kerlingovd a Tomaskova, 2014).
Z literatury vyplyva, ze pravé tyto lidské zdroje urcuji hodnotu organizace vice nezjeji
technologické ¢i materidlni vybaveni. Z tohoto hlediska je urcit¢ na mist¢ se pracovni spo-

kojenosti zaméstnancii vénovat.

Pracovni spokojenost je proménliva (Stikar, 1996). To znamena, Ze by ji méla byt opako-
vané vénovana pozornost ze strany organizace. Proto bychom organizaci doporucovali
zvolt Casové intervaly pro jeji opakované zjiStovani. Rozhodné tedy neplati, Ze oblastem,
ve kterych byli pracovnici jiz difve spokojeni, opakované nemusi byt vénovana pozornost.
Z proveden¢ho Setfeni vyplyva, ze v zadné sledované oblasti nebyli pracovnici call centra
vyrazné nespokojeni. Nicméné z provedeného vyzkumného Setfeni je ziejmé, Ze na urcité
oblasti by bylo dobré se podrobnéji zamétit.

Rozhodn¢ bychom doporucili organizaci vzt v potaz piipominky pracovnikii k pouzivani
softwarové aplikace, kterd je stézejni pro vykon jejich prace. Tyto piipominky by mcly byt

konzultovany s administratory dané aplikace a nasledné se pokusit o ndpravu, a to ve pro-
spéch uzivateli. Domnivame se, ze vyieSeni této situace by se poztivné promitlo do efek-

tivity prace pracovnikil, ale i do zrychleni piistupu klientli k pozadovanym informacim.

Za nemén¢ dllezit¢ povazyjeme zamciit se vice na moznosti dalstho vzdélavani. Konkrét-

né¢ se zaméfit na ty oblasti, které pracovnici sami pozaduji. Jednou z téchto oblasti je tzv.

duSevni hygiena. Je ziejmé, Ze tato prace s sebou nese zvySené riziko psychické zatéze.

Odbornici uvadeji, ze dusevné zdravy a vyrovnany clovék je odolngjsi vii¢i chorobam.
Ataké to, ze duSevné nestabilizovany Clovek je ve své profesi méné vykonny, vycerpany,
coz se negativn¢ promita i do vztahli s ostatnimi jedinci, se kterymi je v kontaktu.
To je v piipadé profese, o kterou se zajimame, alarmujici, jelkoz celd podstata této profese
je sluzba vetejnosti a ne opak. Doporucili bychom tedy zatadit do vzdélavaciho planu se-
minafe zaméfené pravé na rozvoj a podporu dusevniho zdravi. Konktrétné se tedy seznamit
a osvojit si zpusoby a chovani, které pomahaji udrzet dusevni pohodu a psychosomatické

zdravi.
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V této souvislosti se nam jevi jako dobry zplisob vyuzti supervize, at’ skupinové ¢i mndivi-
dudlni. V soucasnosti je supervize sklonovana pravé v kontextu pomahajicich profesi Skr-
ze tento pfistup lze rozvijet profesni dovednosti supervidovanych, soucasné¢ také upeviiovat
vztahy vramci pracovniho tymu a naucit se nachdzet feSeni kritickych situaci Je znamo,
7e supervize pozitivné ovliviiyje uCmnost 1 kvalitu prace. Lze ji také vyuzit jako prevenci
syndromu vyhoteni.

Jsme si védomi, Ze do oblasti odméiiovani nemiize vedeni piisluSné organizace zisadnim
zpusobem zasahovat, nebot’ tato oblast je jasn¢ upravena platnymi pravnimi piredpisy.
Je tedy potiebné sezndmit pracovniky s platovymi podminkami a jejich vazbou na pfislus-
n¢ predpisy. V této souvislosti by mohlo pomoci podrobné sezndmit pracovniky s aktudl-
nfm systémem hodnoceni pracovntho vykonu, ktery je také vychodiskem pro oblast odme-
novani. Dulezit¢é je mit na paméti ze pro vyuzti fungujicho systému hodnoceni je tieba
mit vySkolené vedouci pracovniky, ktefi s timto nastrojem umi zachazet.

Pro naplnéni stanovenych cili organizace ve smyslu byt aktivni a proklientsky orientova-
nou organizaci je nezbytnd vysokd uroven komunikace ve vztahu ke klientim, ¢emuz jsme
vénovali pozornost v teoretick¢é Casti prace. Zde povazuyjeme za dullezité piipomenout,
ze to plati 1 ve vztahu organizace a jejich zaméstnancii. Z naseho pohledu je tedy rozhodné

zadouci vénovat pipominkdm zaméstnancli pozornost.
Samoziejm¢ si jsme védomi, ze ne vzdy a vSechny pozadavky zaméstnancti mohou
byt vyfizeny kladn€. Z naSeho pohledu je tedy dilezit¢ o pozadavcich a piipadnych pro-

blémech vzajemné diskutovat, a dojit tak spole¢né ke spokojenosti obou stran.
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ZAVER

Soucasné zmény ve spoleCnosti v souvislosti s globalizaci a celosvétovymi trendy se pro-
jevuji i v oblasti prace. Méni se jeji povaha, struktura i vyznam. Pfredmétem zijmu se stava
hodnota lidského zdravi, Zivotni a pracovni spokojenost. V souvislosti se svétem prace
mame na mysli zejména aspekty fyzické, psychické i socialni. VySe uvedené jsme dali
do souvislosti s profesi pracovnika call centra Ceské spravy socidlntho zabezpedeni
pro nemocenské pojisténi. Z naseho pohledu je ziejmé, Ze jde o profesi relativné novou,

reagujici na potfeby dnesni spolecnosti.

Zamérem teoretické Casti bylo poskytnout redlny pohled na to, co tato prace obnasi, jaké
pozadavky jsou kladeny na pracovniky, véetné rizik, se kterymi je tato prace spojena. Vyse
uvedené skuteCnosti se staly vychodisky pro empirickou €ast ve ziStovani pracovni spoko-

jenosti a profesniho sebepojeti téchto pracovnika.

Jsme si védomi toho, Ze ziSténé vysledky vzhledem k vyzkumnému vzorku nelze zobecnit.
Nicméné se domnivame, Ze vzhledem k povaze, potfebnosti a ndrocnosti této profese
je tieba se ji zabyvat.

Zastavame nazor, ze &innost pracovnikd call centra Ceské spravy socialnho zabezpedeni
pro nemocenské pojisténi je dllezitou sluzbou vetejnosti. Je tedy v zdjmu vSech Clent spo-
lecnosti, aby poskytovatelé této sluzby byli ve svém oboru profesiondly, kteti budou
schopni podavat pozadované kvalifikované a srozumitelné informace. To bude mozné
pouze v piipadé, Zze budou pfi vykonu této prace spokojeni a bude jim tato prace piinaSet

pocit vlastni hodnoty a uspokojeni.

»Kdo si vaZi sebe, snadnéji prijme i jiné lidi. “

(Abraham Maslow)
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Aj. A jiné
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CSSZ Ceska sprava socialntho zabezpedeni
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IKT  Informacni a telekomunikacni technologie
Napt. Napiiklad

OSSZ Okresni sprava socidlniho zabezpeceni
Resp.  Respektive

S. Strana

Tzn. To znamena

Tzv. Takzvany
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PRILOHA P I: NAPLN PRACE - ODBORNY REFERENT

— zajiStovani specializovanych a zvlast' slozitych agend nemocenského pojiSténi, di-
chodového pojisténi a pojistného na socidlni zabezpeceni a prispévku na statni poli-
tiku zaméstnanost,

— posuzovani naroki na davky, které¢ vyzaduji rozsahla Setfeni nebo komplexni apl-
kaci n€¢kolika pravnich pfedpisii a jejich vzijemnych vazeb,

— vykon specializovanych ¢innosti v oblasti davek nemocenského pojistén,

— telefonicky styk s vefejnosti — zodpovidani vSeobecnych i1 konkrétnich dotazi klien-
tely vztahujici se k nemocenskému pojisténi,

— poskytovani informaci o socidlnim zabezpeCeni, nemocenském pojisténi, systému
davek a jejich vypoctu, postupu pii uplatiiovani naroku, o vyplaté¢ davek i poskyto-
vani informaci z oblasti pracovniho a spravntho prava,

— piebirat a vyfizovat dotazy obcCani tykajici se vSeobecnych mnformaci o zileztos-
tech nemocenského pojisténi, zejména o podminkdch naroku na davky a o jejich
vypoétu, zpusobech vyplaty vCR a do zahrani¢i, o zpisobu provadéni srazek
na vykon rozhodnuti, za pomoci odbavovaciho systému véetné zaznamenavani uda-
jt do tohoto systému,

— poskytovani konkrétnich informaci o vypoctu davek nemocenského pojiSteéni
dle udaji v centralnim informacnim systému,

— informace o davkach a jejich vyplaté¢ ve vztahu ke smluvni a nesmluvni cizing,

— informace o provadénych exekucnich srazkach vcetné stanoveni zabavitelnych
a nezabavitelnych castkach

— sepisovani telefonickych urgenci a jejich postoupeni k mistn¢ piishisné OSSZ

— vyhleddvani informaci na intranetu a vyfizovani emaili

— pii jednani s klienty, nadfizenymi pracovniky i se spolupracovniky se fidi pracov-
nim ¥adem CSSZ a vystupuje v souladu s Etickym kodexem zaméstnanct CSSZ

— pravidelné a soustavné si dopliuyje odborné znalosti a dovednosti, seznamuje
se a studuje pravni a daki predpisy, véetnd vnitinich organiza¢nich smémic CSSZ,

které souvisi s vykonavanou funkci,
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trvale si osvojuje a vpozadovaném rozsahu ovlada uzvatelské prostiedi operacnich

systémtl potfebny pro vykon své funkce,

pfi plnéni pracovnich ukoli a provadéni pracovnich Emnosti postupuje v souladu

se zakony a dalSimi pravnimi ptedpisy.
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PRILOHA P II: NAPLN PRACE — APROBANT

— provadéni konzultacni a poradenské Cmnosti v oboru pusobnosti uzemniho spravni-
ho turadu, v oboru pisobnosti tizemniho samospravniho celku nebo v oblasti aplika-
ce mezindrodnich smluv a komunitarnich ptredpist,

— odborné zpracovani zvlast' slozitych a spornych piipadh spravniho fizeni, vcetné
piipadného ovéfovani spravnosti a aprobace spravnich rozhodnuti,

— poskytovani informaci o socidlnfim zabezpeceni, nemocenském pojiSténi, systému
davek a jejich vypoctu, postupu pii uplatiiovani naroku, o vyplaté¢ davek 1 poskyto-
vani informaci z oblasti pracovniho a spravntho prava,

— telefonicky a elektronicky styk s klientelou vcetné zahranicni klientely,

— veSkerda odborna pracovni ¢innost vramci odbavovactho systému Call — centra
za pomoci informacnich systémi, vcetné zaznamenavani potiebnych udaji do toho-
to systému,

— formovani o davkach nemocenského pojisténi a jejich vyplaté¢ dle koordinacnich

nafizeni EU a dle mezindrodnich smluv o socidlnim zabezpeceni,

— vyfizovani dotazii obcanli tykajicich se vSeobecnych informaci o zalezitostech ne-
mocenského pojisténi, zejména o podminkach naroku na davky a jejich vypoctu,
zpuisobech vyplaty v CR a do zahrani¢i, o zpiisobu provadéni srazek na vykon roz-
hodnuti, véetné¢ zaznamenavani udaji do informa¢niho systému,

— poskytovani konkrétnich mformaci o vypoctu davek dle udajii v centralnim mnfor-
macnim systému,

— informovani o provadénych srazkach (exekuce), vcetn¢ kontroly nezabavitelnych
castek,

— sepisovani telefonickych urgenci a jejich postoupeni k mistn¢ ptisluisné OSSZ,

— vyhleddvani informaci na intranetu a vyfizovani emaild,

— pfi jednani s klienty, nadfizenymi pracovniky i se spolupracovniky se ftidi pracov-
nim fadem CSSZ a vystupuje v souladu s Etickym kodexem zaméstnancti CSSZ,
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— pravideln¢ a soustavn¢ si dopliiuyje odborné znalosti a dovednosti, seznamuje
se a studuje pravni a dal§i predpisy, vdetnd vnitfnich organizaénich smémic CSSZ,

které souvisi s vykonavanou funkci,

— trvale si osvojuje a vpozadovaném rozsahu ovlada uzivatelské prostiedi operacnich

systémil potfebny pro vykon své funkce,

— pii plnéni pracovnich ukoli a provadéni pracovnich ¢mnosti postupuje v souladu

se zakony a dalSfmi pravnimi pifedpisy
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<CWWK VYZKUMNY USTAV PRACE A SOCIALNICH VEC

1. Jak jste spokojena s nisledujicimi okolnostmi Vasi price?

Zakrouzkujte prislusnou odpovéd'v kazdém Fadku.
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6. Do jaké miry souhlasite & nesouhlasite s nasledujicim vyrokem?
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9. Pro kazdého Slovéka je v praci dileZité néco jiného. Oznaéte prosim v kazdém Fadku, za
jak ditleZité povaZujete uvedené skutecnosti.
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¢. Dostat prilezitost uit se nové véci L 2 3 5 9

f. Byt povysena I 2 3 4 5 9

2 w& méné kontrolovana a ziskat vice svobody pro vykon své . 2 3 4 5 9

prace.
h. Byt od nadfizeného pochvalena. L2 3 4 |3 9
1. Mit vstiicné a patelské spolupracovniky. | 2 3 4 5 9

10. Domnivite sc, Ze price na tomto oddéleni pFinadi rizika pro VaSe zdravi?
Vyberte jen jednu moznost.

Urcit¢ ano
Spise ano
Spise ne
Ur¢ité ne
Nevim

O B L —

11. Domnivite se, Ze vedeni organizace klade na bezpecnost a ochranu zdravi pracovaika pfi
prici velky diraz?
Vyberte jen jednu moZnost.

Urgite ano
Spise ano
Spise ne
Urcité ne
Nevim

OB W 0 —

12. UvaZujete v soulasné dob& vainé o odchodu z organizace?
Vyberte jen jednu moznost.

13. Kolik let pracujete v této organizaci?
Pokud pracujete v organizaci méné nez | rok, zapiste do ramecku | rok. Zaokrouhlujte na celé
roky.

14. Kolik je Vim let?

15. Jaké je VaSe nejvyS$si dosaZené vzdélani?
Vyberte jen jednu moznost.

Stiedni s maturitou |
Vyssi odborné a vysokoskolské

(]

16. MUlJ VZKAZ VEDENT ORGANIZACL

Co byste doporucila vedeni organizace, aby zlepsilo/ zmenilo/ zavedlo/ zrusilo k Vasi vetsi
spokojenosti? Uved'te strund maximdlnd ti1 podle Vascho nazoru nejzavazngjsi naméty nebo
ptipominky.

Uréité ano
Spise ano
Spise ne
Urdite ne
Nevim

F O

el

Dékujeme Vim za Vas ¢as a odpovEdi.
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PRILOHAP IV: DOTAZNIK - PROFESNISEBEPOJETI

Dotaznik pro dvoufaktorovy sémanticky diferencial

Dobry den, prosim o vyplnéni nasledujiciho dotazniku pro diplomovou praci na téma: Pracovni

spokojenost a profesni sebepojeti pracovnika call centra CSsZ. Dotaznik je zcela anonymni a ziskana
data budou pouZita pouze pro vyse uvedenou praci.

Vypliujete dle uvedenych pokynl a méjte na paméti, Ze zde neexistuji Zddné spravné i nespravné
odpovédi.

Dékuji za V43 cas a nasledné vypinéni.

Bc. Ludmifa Fotterova
studentka Socialni pedagogiky, UTB Ziin

1. Kolik tet pracujete v této organizaci?

Pokud pracujete v organizaci méné ne’? 1 rok, zapiste do rdmecku 1 rok. Zaokrouhlujte na celé roky.

je vam let?

3. Jaké je Vade nejvyssi dosazené vzdélani?

Vyberte jen jednu moZnost.

Stfedni s maturitou 1
Vy3si odborng, vysokoskolske 2

4. Na uvedenych stupnicich, které jsou tvofeny vidy dvojici adjektiv protikladného vyznamu,

oznaéte kiizkem politko, ktery odpovida nevice tomu, co citite, kdyZ si vybavite nasledujici
pojem:

PRACOVNICE CALL CENTRA €SS2z

1 dobra Spatna h
2 nenaroéna* narocna e
3 nepfiijemna* pfilemna h
4 | svétld tmava h
5 pfisna mirna e
6 | snadna* obtizna e
7 | krasna || oskliva h
8 | problémova bezproblémova | e
9 kysela* sladka h
10 | lehka* tézka e
11 | blizka X vzdalend e
12 | zbyte€nd* potfebna e

JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA €SS2

1 dobra Spatna h
2 nenarofna* naroéna e
3 nepfijemna* __| pfijemna h
4 | svetla tmava h
5 pfisna mirna e
6 | snadna* obtizna e
| 7 | krasna oskliva h
8 problémova bezproblémova | e
9 | kysela~ sladka h
10 tézka e
11 vzdalena _le
12 | zbyte¢na potifebna e
JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA CSSZ, JAKA
BYCH CHTELA BYT
1_| dobra 1 Spatna h
2 | nenaro¢na* . naro¢na _ e
3 | nepfijemna* pfifemna h
4 svétla tmava h
5 pfisna mirna e
6 | snadna* obtizna e
7 krasna oskliva h
8 probiémova bezproblémova | e
9 kysela* sladka h
10 | lehka* tézka e
11 | blizka vzdalena _le
12 | zbyte€na* potiebna e
JA JAKO PRACOVNICE CALL CENTRA €SSZ OCIMA
KLIENTU
1 dobra Spatna h
2 nenaroéna* naroéna e
3 nepfijemna* pfijemna h
4 | svetla \ tmava h
5 pfisna mirna e
6 | snadna* obtizna e
7 | krasna oskliva h
8 problémova bezproblémova | e
9 kysela® sladka h
10 | lehka* tézka e
11 | blizka vzdalend e
12 | zbyte€na* potiebna e
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DESATERO KOMUNIKACE S KLIENTEM CSSZ

4

A4

PRILOHAP V.

Poskytnuti kvalitr’ siuZby a aktivnd pristup zamést-
nancd k jedndni pfimo oviiviiuje ndzor klientd na
celou C552Z.

Z reakci nagich klientd...

~D8kufi za informadi. Vidy velmi potédi setkani s odbomniky na
nasich Uradech, dékuji za ochotu a pochopeni.”

<Mecekal jsern, Ze to bude takowd rychlost. Dékuji za velmi
wstiicné & rychlé jednani.”

«Chd timto podékovat za vstiicnost, ochotu, trpélivost a profe-
siondlni pfistup pracovnici Vadeho Call centra, se kterou jsem
telefonicky jednala we véd mého budoudho diichodu. Vim, Ze
pracovnice call center jsou tzv. .zavaleny™ mnodstvim rizmyjch
telefonickjch dotazii a dasto od lidi nepfijemné jednajicich,
a proto je tieba ocenit, kdy: tyto pracovnice nertrati laskavy
lidsky pfistup a profesionalitu.™

LJE diouho mi, kromé rodiny, nikdo neudélal takovou radost,
jako Vy svou dnesni ochotou. Pokued Vam to nebude prot mys-
li, tak Vam pfijdu osobné podékovat.”

weers VEdy mi podaly jasné a srozumitelné informace, jejich
jedndni se mnou bylo vidy milé a vstfioné. Pro mne jsou to
zaméstnankyn@ "na spravném mistd" a CSSZ délaji dobré jmé-
no, Ziroveli potwzuji, fe vie je jen v lidech a v pfistupu
k fedeni problému.”

PETR SPACEK
A KOLEKTIV
2018

W

CESKA SPRAVA SOCIALNIHO ZABEZPECENT

DESATERO
KOMUNIKACE S KLIENTEM

Struény prehled zasad komunikace
a postupu jednani

Prace kaZdého zaméstnance CSSZ jednajiciho
s klienty je sluzbou vefejnosti v oblasti socidlniho
pojisténi. Pro jeji profesiondni provadéni je ddle-
Zitym predpokladem efektivni uplatfiovani znalosti
a dovednosti z oblasti komunikace a jednani.

V tomto struéném shrnuti phirucky Komumika-
ce s Klientern jsou uvedeny zasady Gdinné komu-
nikace a schéma postupu jednani, které lze ozna-
¢it za rozhodujid dovednosti.

Autofi si uvddomuji a zaroven zdbraznuji, e
predkladané ,Desatero™, oproti vlastni pfiruéce,
necbsahuje uceleng informace o komunikaci
a jednani, a proto nemfize byt poufivano jako
samostatna pomiicka pro zaméstnance, ktefi re-
prezentuji CSSZ pfi jednénich s klienty.

Zarovefi |ze ofekavat, ?e pro zaméstnance,
ktefi se seznami s piiruckou  Komunikace
5 kiientern, miize byt ,Desatero” tzv. pomaocnikem
k ruce pfi konkrétnich jedndnich s klienty, kdy
napomiiZe vybavit si dalii okolnosti a postupy, jez
jsou podrobnéji popsany ve vlastni pfirucce.
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Komunikacni dovednosti: Postup jednani s kiientem vcetné Postup pfi obtiZném jednani: M
. — telefonického jednani’ — .
© 1. Zasady Gginného sdélovani informaci 9. Zvladnuti viastniho akutniho stresu M
w - ujasnime si cil jednani s Kientem 5. Uvod jednani « vyuZivame dechové cvieni a techniky reakce
e . uplatnime aktivni postoj ke Klientovi . pfivitame klienta, nabidneme mu misto na agresi i
] . zvaZime diilefitost pFedavanych informaci d  predstavime se, ovéfime totoZnost klienta - udrfujeme si vnitini  pozitivni  postoj -
= . rozdenime informace na navazujici Gasti - Zjistime diivod klientova jednani vyznam provadeni relaxace

. davame Klientovi prostor k dotazfim - reagujeme na divod klientova jednéni 10. Uplatnéni osvédéenych technik jednani

. pouzfvame nazormné pomficky @ analyzujeme Klientovu Zadost, sd&lime . pousivame techniku zviddnuti konfliktu

postup pfi feSeni

« usiluj souhlas klienta
usiijeme o as klienta s postupem - jsme iniciativni, fidime jednani

. aplikujeme techniku reakce na kritiku
- vyuZivame kompetence pro fizeni jednani

2. Zésady aktivniho naslouchani
¥ SEAMITG Asatchen 6. Priibéh jednani

+ chovanim projevujeme zajem o klienta . sdélujeme informace dle Zdsad I — 4
. reagujeme aktivng — :m___.m_.cm_:m @  navrhujeme fedeni, nabizime pomaoc
- slovné reagujeme citlivym a pozitivnim - aktivni klientovi naslouchame
zplisobem
- ovéfujeme si spravnost pochopeni ze strany 7. Dohoda 5 Kientem
klienta - shrneme vysledky, jednani
. dohodneme se na daléim postupu
3. 25 neverbaini komunikace . vyZadame si souhlas klienta s feSenim
. jsme pozitivni — pfirozeng se usmivame 8. Zavér jednani
o otevieny . . Zavér jednani
. :n_.w_um_._.ﬁm:m ocni _S_Hnw”mg - Zopakujeme visiedek jednéni
) ) - poloZime zavérecnou otazku, podékujeme,
. zvaZujeme podani ruky rozloudime se
. zapiseme vysledek (PC), zasleme pisemnost i
4. Zasady déilefité zejména pro telefonovani emall

- hovofime klidng, zdvofile, pozitivné

- vyslovujeme zietelné, mluvime pomalu
- oslovujeme klienta jménem (v 5. padé&)
- Zetfime cizimi a odbornymi vyrazy

R



