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1 UVOD ACiL

V ramci Sirokého spektra oborl programu Humanitni studia na FHS jsem pro svoji
zavérecnou praci vybrala oblast sociologicko-psychologickou, presnéji ¢ast zabyvajici
se studiem pracovniho a organizacniho prostiedi. Jako cil mé prace jsem si zvolila
ovérit vliv postoje ridi¢l na aktivity logistické firmy. Pomoci vyzkumné prace jsem
analyzovala parametry jejich pracovni spokojenosti, ziskala pfimé poznatky o jejich
pracovnich podminkdch a nazoru na nékteré procesni a technické aspekty jejich
prace, a zaroven se také pokusila prinést informace o hodnoceni Urovné sluzeb

spolecnosti, jejich silnych a slabych strankach tak, jak je vnimaji ridici.

Studie predstavuje jeden ze zpUsobl, jak konkrétné mize obchodni spole¢nost
ziskat data o funkcnosti svého systému, svych postupl a zajistovanych pracovnich
podminek (Keller, 2006: 175 1). Prispivd potrebé interni zpétné vazby a také
neustdlého vyvoje sluzeb pro zdkazniky, coZz je fundamentalni podminka
pro Uspésné plsobeni na trhu. Oblasti podnikani této spolecnosti jsou logistické
a prepravni sluzby. Pobocka v Ceské republice zaméstnavd 300 zaméstnanc(

a na trhu plsobi od roku 2003.

Svyzkumem oslovim pfimo jeden z nejblizSich zdrojd pfimych informaci
od zakaznikll — Fidi¢e distribucnich linek. Ti se se zakazniky spolecnosti setkavaji
na denni bazi, jsou tedy klicovymi respondenty z hlediska relevantnosti svého
nazoru. Zaroven jsou dulleZitou populaci pro tuto spolecnost z hlediska potreby

jejich zapojeni a zajisténi co nejvétsi konformity se strategii spolec¢nosti.

Prace byla zaloZena jako zavérecnd vyzkumna prace mého bakalafského studia
na FHS UK. Béhem pfipravy a zpracovani byla nutnd spolupriace svedenim
spolecnosti, kde se vyzkum uskutecrioval. Pozitivni reakce vedeni spole¢nosti vedla
nakonec k tomu, Ze vysledky prace firma vyuZije pro zlepseni vlastni ¢innosti. Postup

prace vychazel zpravidel provadéni empirického vyzkumu: shromazduje udaje,

1 KELLER, J., Uvod do sociologie. Praha : Sociologické nakladatelstvi, 2006. 204 s.
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je systematickda, problematizuje dosavadni znalosti, zahrnuje kritickou analyzu

a vede také ke zvy$ovani znalosti (Hendl, 2006: 19 ?).

Shrnuti zakladnich cild vyzkumu

Cilem mé prace bylo pfipravit provedeni vyzkumu na zdkladé teoretického

a znalostniho zakotveni tématu, se zamérenim na:

@]

psychologii prace, predevsim aspekty motivace a satisfakce;

0 institucionalni a pospolitostni struktury socidlniho systému podniku;

0 pracovni prostiedi a podminky, které na respondenty plsobi a ovliviuji je,
zahrnujici faktory: organizacni, technické, hygienické a bezpecnostni,
namahavost prace, kooperacni vztahy, pracovni postupy; apod.;

0 a celkovou pracovni spokojenost respondentd.

2HENDL, J., PFehled statistickych metod zpracovadni dat: analyza a metaanalyza dat. Praha : Portdl, 2006. 696 s.
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1.1 ABSTRACT

The aim of this bachelor thesis was to analyze the influence of the drivers” attitudes
to the activity of logistic firm. Study was focused to trace parameters of job
satisfaction of the respondents (drivers of distribution lines) and also to obtain
information on the assessment of company service level, its strengths

and weaknesses, as perceived by the drivers.

The study is one of specific means how a company can get a report
on the functionality of its system, its procedures and provided working conditions.
It intends to support the need of ensuring internal feedback and continuous tuning
of the business solutions attractivity for the customers, which all in one is

a fundamental condition for the successful development on the market.

To summarize, this work was based to prepare and run a research based
on theoretical knowledge and anchoring the theme in:
0 psychology of work, especially aspects of motivation and satisfaction;
0 institutional and engaging social structures of the enterprise;
0 working environment and conditions that influence the respondents,
including following factors: organizational, technical, health and safety,
exhausting work, cooperative relationships, work processes, etc.;

0 and overall job satisfaction of the respondents.
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2 PRIPRAVA VYZKUMNE PRACE

2.1 PREDMET

Predmétem vyzkumu jsou postoje Fidi¢d na aktivity logistické firmy. Vyzkum ma
dva zakladni zabéry:

Prvnim jsou postoje a nazory fidicl na jejich pracovni podminky, coZz mlzeme
nejlépe sledovat u nich samotnych. Co se tyka druhé linie, zpétné vazby na servis
pro zakazniky, vybér pravé téchto respondentd vychazi ztoho, Ze pro prepravni
spolecnost jsou pravé ridi¢i uréitymi ambasadory, setkavaji se osobné se zakazniky,
znaji jejich prostiedi a maji od nich pfimé informace, které v soucasné dobé nejsou

spolecnosti systematicky sledovany a vyuzivany.

Navrhovana vyzkumnad prace predstavuje prispévek ziskanim informaci o nazorech
fidi¢l v nékolika oblastech. Zajima mne postoj ke kvalité sluzeb pro zakazniky
(silné stranky servisu, podnéty pro jeho zlepsSeni, konkrétni informace
ke spolehlivosti pfepravnich sluzeb z pohledu fidi¢a), a nazor na pracovni podminky
fidich samotnych (tato kategorie zahrnuje zajisténi jejich bezpecnosti béhem

pracovniho vykonu, vyuzivani techniky, pfedavani informaci a komunikaci obecné).

Vyzkumné cile zamérné kombinuji dvé oblasti, od respondentli chci nejen ziskat
informace k Urovni servisu, chci jim také nabidnout moznost vyjadieni k jejich préci,
spokojenosti, a k ndvrhim, kde je tfeba zlepsit jejich pracovni podminky. Tato
interakce je dilezita také z hlediska zapojeni této populace do déni spolecnosti,
planovani priorit a rozpoctovych polozek, i s ohledem na jejich preference.
Z hlediska tfidéni a vyhodnocovani vysledk( prazkumu je dleZité zaradit kritéria
pro populaci respondent(l, kterd ale musi zajistit zachovani anonymity odpovédi.
Na zakladé poznani této skupiny to jsou: délka celkové profesni praxe a délka praxe

u spolecnosti XY. Tyto dotazy jsou zafazeny do formatu dotazniku (viz Pfiloha €. 1).

Tento vyzkum miZe byt do budoucna nastaven jako pravidelna aktivita provozniho
oddéleni spolecnosti. Navic pfipadné nasledné kolo dotazovani mizZe mit pfidanou

hodnotu v podobé porovnani vyvoje trendu indikatora.
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2.2 TEORETICKE ZAKOTVENI

Teoretické zakotveni, ze kterého vyplyvd pracovni hypotéza a téma studie celkové,
je vramci odborné literatury zaméreno nejvice do sociologie a psychologie prace.
Tuto kapitolu budu ¢lenit na tfi dily, v prvnim predstavim klicové pojmy, které
ve studii vyuzivdm, druhy bude vénovédn odbornym poznatkim k tématu, a v treti
Casti vysvétlim pozici a aktivity respondentt ve vztahu k cilim firmy. Tyto informace
jsou pak podkladem pro rozpracovani pfipravy vyzkumu, referencniho ramce

a hypotéz.

2.2.1 KLICOVE TERMINY A POJMY

Nyni shrnu klicové terminy a jejich souvislosti se studii.

2.2.1.1 Sociologie prdce

V prvni fadé je to sociologie prace, subdisciplina sociologie zkoumajici:

a) technickou a socialni délbu a organizace préce;

b) pracovni podminky a situaci;

c) vliv této situace (napf. miry zatéZze nebo autonomie) na socidlni postaveni
na meziosobni vztahy, na chovani a védomi pracovnikd;

d) vliv institucionalizovanych socio-ekonomickych principt (napt. ndmezni préace)
a mocenskych poméra (napf. podnikové demokracie);

e) vliv ekonomickych zajm0 na zmény v pracovnich podminkach, na inovaéni

potencial, na socialni klima a vliv zajmovych organizaci na podminky prace.

Sociologie prace vznikd s Marxovou analyzou prdce jako sociologického procesu
konstituce spolecenskych pomérd. Oborové se ustavila v dobé zavadéni pasové
vyroby. Mezi prvni dllezité prace oboru patfi dila Durkheima o délbé prace (1883)
a Taylorovy propagace védeckého managementu (1911). Paradigmatické zmény
nasledné prinaseji E. Mayo v teorii human relations (1945), nebo dalsi teorie Ch.W.
Millse a A.H. Maslowa (1962), nebo R. Likerta (1961). (Velky Sociologicky slovnik,
1996: 1122 %)

3 Sociologicky tstav Akademie véd CR, Velky sociologicky slovnik. Praha : Nakladatelstvi Karolinum, 1996. 747 s.
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2.2.1.2 Psychologie prdace

Druhym oborem pfimo se dotykajicim této studie je psychologie prace, védni
podobor psychologie zabyvajici se vzdjemnou zavislosti osobnostnich rys(
a situacénich podminek, kterd urcuje chovani jedincd a malych skupin v Ukolové
definovanych organizacich. Khlavnim oblastem jejiho zajmu patfi: personalni

prace, pracovni misto a ¢innost, interakce a organizace prace.

Nejvice pozornosti psychologie prace vénuje otdzkdm motivace a satisfakce,
kde zahrnuje vice teoretickych paradigmat. Podle vykladu McGregora (1960) se
véda v zdsadé posunuje od motivace nedostatecnym uspokojenim potreb (teorie X)
k motivaci jejich saturaci (teorie Y). Podle teorie manifestnich potfeb je pak
motivace vysledkem individudlniho poméru potieb vykonu, socidlniho zarazeni,
autonomie a moci (H.A. Murray, 1938). Teorie vyvojové hierarchie potieb
(A.H. Maslow, 1943), ve své novéjsi revizi (C.P. Alderfer, 1969), odvozuje motivaci
od poméru ,deprivace — dominance” a ,gratifikace — aktivace” existencnich,
socidlnich a vyvojovych potreb. Dale, podle kognitivni teorie oekdvani (expectancy
theory) vyplyva motivace zpoméru vynaloZzeného Uusili, vysledku a odmény
pfi raciondlnim kalkulu maximalizace uzitku. Podle teorie rovnosti (equity theory)
vyplyva motivace z pfedjimani souladu mezi Usilim dosahnout stanovenych cill
aodménou (G.S. Adams, 1969). Motivovani stanovenim cil(i (goal setting, E.A.
Locke, 1968) navazuje na védecky management ukolovanim prace (F.W.Taylor,
1919) a v soucasnosti je prosazovano jako cilové fizeni (management by objectives,
MBO). Motivovanim na zakladé ocekavané odmény pak navazuje na jiz zminény

smér human relations. (Velky Sociologicky slovnik, 1996: 894 %)

Psychologie prace se soustifeduje na pracovni ¢innosti, tj. zplsoby, jimiz lidé jednaji
pfi plnéni ukolG. Jeji historické kofeny sahaji do roku 1912, kdy vydal némecky
psycholog Muensterberg knihu Psychologie a hospoddrsky Zivot. Polozil tak zaklady,
aby jako védecky smér byla povaZovéna za samostatnou disciplinu. (J.Stikar a kol.,

2003: 21-22 )

4 Sociologicky Ustav Akademie véd CR, Velky sociologicky slovnik. Praha : Nakladatelstvi Karolinum, 1996. 747 s.

5§TIKAR, J.; RYMES M.; RIEGEL K.; HODKOVEC J. Psychologie ve svété prdce. Praha : Nakladatelstvi Karolinum,
2003. 461 s.
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2.2.13 Sociologie podniku

Navazujicim terminem je sociologie podniku, coz je dil¢i sociologickd disciplina
zkoumajici podnik jako instituci a organizaci s vnitfnim socialnim systémem a fadou
vazeb svnéjSim socidlnim prostfedim. Prolind se se sociologii prace a casto
prostfednictvim  empirickych  vyzkum(O zkoumd konkrétni sociotechnicka
doporuceni. Socidlni systém podniku se sklada ze tfi hlavnich struktur:

1. demografické (vékové, podle pohlavi a rodinného stavu, ndrodnosti);

2. institucionalni (formalni, oficialni);

3. pospolitostni (neformalni, neoficialni).

Ad. 1. Demograficka struktura je populacni bazi ostatnich dvou, ve kterych je
integrovana. Ad. 2. Institucionalni struktura je tvofena oficialné stanovenymi
pozicemi a vztahy mezi pracovniky a je zamérena na plnéni vnéjsi funkce
(na vyrobu, sluzby). Ad. 3. Pospolitostni struktura vznika spontanné ze vztaha
mezi jednotlivci a skupinami, jako dlsledek jejich vzajemnych sympatii

¢i antipatii, spoleénych potieb, zajmU a aspiraci.

Sociologie podniku ma dvé roviny, ve kterych podnik zkouma:
Za prvé jako soucdsti spolenosti determinovanou socidlnimi vztahy
makrostruktury,
a pak jako relativné uzavreny celek, a to zejména ve dvou smérech: s dirazem
najeho institucionalni charakter (E. Durkheim, W. Sombart, G. Schmoller,
M. Weber) nebo na efektivitu a fizeni (F.W. Taylor, H. Fayol, F.B. Gilberth).
Kombinovanou podobu rozvoje teorie a praktické aplikace rozvijeli v USA

(E. Mayo) av Némecku (L.H.A. Geck a W. Jost).

Po r. 1945 tato orientace pokracuje napriklad ve studiich D.C. Millera (USA)
nebo G.P. Friedmanna (Francie). V soucasném pojeti se vyskytuje nékolik smér(,
vétSinou spojujicich rozvoj teorie a empirickych Setieni: 1. smér tendujici
k sociologii organizace, inspirovani M. Weberem kritizujici racionalismus
Taylorovych model(, podtrhujici vyznam strategickych zdroji hry o moc a branici
princip autonomniho systému, se snahou vysvétlit procesy fungovani, rozhodovani,
zmén a konfliktd v organizaci; 2. sociologie kolektivni identity, profesionalni

aorganizacni kultury; 3. orientace na vyzkum a psychologicko-sociologickou
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intervenci, studujici pracovni skupiny a pracovni komunikaci v duchu teorie human
relations; 4. smér vychazejici zejména z K. Marxe, preferujici vyzkum problému
odcizeni, podminek fungovani odboru a rtznych forem konfliktd. (Velky Sociologicky

slovnik, 1996: 1115 9)

2.2.14 Definice prdace

DuleZitym pojmem je také definice prace, kterou muizeme ukotvit jako ucelnou
produkci pfedmétll a sluZzeb, které maji hodnotu pro ostatni Cleny spole¢nosti;
nebo jednoduse ¢innost slouzici k uspokojovani potreb a obZivé. (Velky Sociologicky

slovnik, 1996: 824 )

2.2.1.5 Pracovni podminky

Z oblasti prace je dale tfeba ujasnit pojem pracovni podminky, vétSinou slozité
strukturovany komplex materidlnich a spole¢enskych podminek, ve kterych ¢lovék
vykondva praci a dosahuje néjakého pracovniho vykonu. Pracovni podminky pfitom
pusobi na pracovnika bezprostfedné nebo zprostiedkované, ovliviiuji a podminuji
pribéh pracovniho procesu. Patfi mezi né: podminky pfirodni, technické,
technologické, organizacni, systém odménovani, hygiena prostiedi, estetické
parametry, stupenn namahavosti, rlznorodost a zajimavost prdce, technické
vybaveni pracovisté, kooperacni vztahy, pracovni postupy, pracovni rezim,
nebo fyzikalni podminky.

Specifickou skupinu tvofi sociologicko-psychologické podminky, mezi neZ patfi
napr.: moznosti uplatnéni a zvySovani kvalifikace, moznost Ucasti na rozhodovani,
stupen informovanosti, formy spolec¢enského ocenéni préace, typy fizeni, uroven
interpersondlnich vztahl. Pritom mezilidské vztahy vedle fyzikalnich podminek
tvofi bezprostredni pracovni prostiedi. Empiricky je potvrzen silny vliv pracovnich
podminek na pracovni spokojenost, vysi pracovniho vykonu a fluktuaci

zameéstnancli. (Velky Sociologicky slovnik, 1996: 778 8)

6 Sociologicky Ustav Akademie véd CR, Velky sociologicky slovnik. Praha : Nakladatelstvi Karolinum, 1996. 747 s.
" Tamtéy, str. 824.

8 Tamtéz, str. 824.
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2.2.1.6 Pracovni prostredi

Cést nebo synonymum pojmu pracovni podminky tvofi pojem pracovni prostredi,
definovany jako materialni i socidlni kontext pracovni cinnosti. Je podminéné
charakterem vykonavané prace, postupy a vybavenim, fyzikdlnimi faktory prostoru,
hygienickym stavem a estetickym feSenim pracovist, v Sirsim smyslu i socialnimi
faktory, jako mezilidské vztahy nebo typem ftizeni. Negativni faktory pracovniho
prostiedi jsou Spatné osvétleni, hluk, vibrace, nepfimérend teplota a vlhkost
ovzdusi, pfilisna rychlost proudéni vzduchu, vyssi stupen znecisténi Skodlivymi
lstkami (NOx °) aj. Minimalizaci téchto vlivii se zabyvd ergonomie. Pracovni
prostifedi se ¢asto objevuje jako jeden z aspektl vyzkumU pracovnich postoju, timto
Setfenim se blize zabyvd véda nazvana sociometrie. (Velky Sociologicky slovnik,

1996: 869 19)

2.2.1.7 Bezpecnost prdce

Psychologickd analyza pracovni ¢innosti zaméfena predevsim na zjistovani pficin
nehodovosti a Urazovosti, usporddani pracovniho procesu a pracovnich podminek,
to jsou ukoly bezpecnosti prace. Tento aspekt je zavisly na vykonovych moZnostech

&lovéka a pozadavcich prace. (J.Stikar a kol., 2003: 55 %)

2.2.1.8 Pracovni spokojenost

Pokud studie sleduje parametry spokojenosti respondent(, jak vlastné miizeme
definovat pracovni spokojenost? V podstaté se jedna o pfijemny pocit vazici se
k vykonavané praci, a to konkrétné k:

1. uplatnéni vlastnich schopnosti;

2. financnimu ohodnoceni prace;

3. uzite€nosti vysledkd pracovni ¢innosti;

4. socialnimu a technickému prostredi, ve kterém je pracovni ¢innost realizovana.

®NOx je souhrnné oznateni pro oxidy dusiku.
10 Sociologicky Ustav Akademie véd CR, Velky sociologicky slovnik. Praha: Nakladatelstvi Karolinum, 1996. 747 s.

n STIKAR, J.; RYMES M.; RIEGEL K.; HODKOVEC J. Psychologie ve svété prdce. Praha : Nakladatelstvi Karolinum,
2003. 461 s.
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Pracovni spokojenost souvisi Uzce s hodnotovou soustavou jednotlivce a jeho
ekonomickymi a socidlnimi profesnimi aspiracemi. Kromé toho je pracovni
spokojenost v korelaci s obsahem  prace, pracovnimi  podminkami,
resp. pracovnim prostiedim, systémem odménovani, vztahem k nadfizenym
a spolupracovnikiim, zplisobem Ffizeni, prestiZi profese a zaméstnavajici
organizace. Socialni fizeni zamérné posiluje pracovni spokojenost jako pozitivni
motivaci vykonnosti a stability pracovnikl. (Velky Sociologicky slovnik, 1996:

1193 1)

2.2.19 Motivace

V ramci studie je tfeba jesté vice objasnit pojem motivace. MiZeme ji definovat
jako psychologicky stav vyvoldvajici ¢Cinnost nebo jednani a zamérujici je urcitym
smérem; je zaroven ustavujici slozkou osobnosti. (Velky Sociologicky slovnik, 1996:

65113

Autofi motivacnich teorii vysvétluji, co clovéka motivuje k praci, tyto jednoduché
teorie vytvorili naptiklad Maslow ve své teorii potfeb, nebo Herzberg
v dvoufaktorové teorii. Propracovanéjsi teorie pak obsahuji kognitivni proménné,
k nejzndméjsim patfi Vroomova teorie valence a ocekavani, jejiz zakladni tezi je,
Ze silu motivu k provadéni urcité cinnosti ovliviiuje jednak velikost ocekavani
realného dosaZeni cile, jednak samotna pfitazlivost, hodnota tohoto cile. €im je cil
pritazlivéjsi, hodnotnéjSi nebo atraktivnéjsi, tim intenzivnéjSi usili bude
vynaloZeno kjeho dosazeni. Vyjddreno jednoduchou rovnici: motivace (usili) =

exspektance (ocekdvdni) x valence (hodnota). (). Stikal a kol., 2003: 102 *4)

12 Sociologicky Ustav Akademie véd CR, Velky sociologicky slovnik. Praha: Nakladatelstvi Karolinum, 1996. 747 s.

B Tamtéz

14 STIKAR, J.; RYMES M.; RIEGEL K.; HODKOVEC J. Psychologie ve svété prdce. Praha : Nakladatelstvi Karolinum,
2003. 461 s.
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2.2.2 SOUVISEJiCi ODBORNE POZNATKY

Kazdou obchodni spolecnost tvofi lidé. Pro firmy pUsobici ve sluzbach to plati
bezvyhradné, oni jsou ti, ktefi bezprostfedné vytvareji a zprostfedkovavaji produkt
zakaznikovi. MUzZeme Fici, Ze jejich servis je produktem firmy. Je pfitom vSeobecné
znamo, Ze kvalita sluzby nemtze byt lepsi, nez kvalita lidi, ktefi firmu tvofi. Jejich
jednani ma bezprostredni vliv na kvalitu fungovani firmy, a na to, jak sluzbu vnima

zakaznik.

Proto je v zajmu firem: mit motivovany, informovany, proSkoleny tym, kterému je
dana potfebna Uroven pravomoci. Zaroven je vidy dllezité, aby vedeni spolecnosti
mélo co nejvice potfebnych informaci ke spravnému nastaveni postupl a také
personalni politiky. Je proto treba, aby firma méla nastaveny systém, jak co
nejrychleji a pravidelné ziskdvat zpétnou vazbu z nizSich Urovni hierarchie (Keller,
2006: 175 *°). A na zakladé t&chto informaci byla schopna spravného strategického

rozhodovani.

Pracovni spokojenost zaméstnancli vidy ovliviiuje kombinace faktord osobnich
a faktorld pracovniho prostfedi. Mezi osobni faktory patfi osobni hodnoty nebo
postoje zaméstnance, pracovni faktory se pak nejvice odvijeji od kultury
a organizace uvniti firmy. Pracovni spokojenost je do znacné miry subjektivni
zaleZitosti. Vliv na ni maji motivaéni nebo stresové faktory (naptiklad dlouhodobé
nefesené pracovni konflikty). DudleZity vyznam maji vztahy v pracovnim prostredi,
coz prokazal zakladatel teorie lidskych vztah( (human relations) Elton Mayo (1945).
Vyzkumem doloZil, Ze pozitivni vztahy na pracovisti (véetné téch neformalnich),
stimulace skupinové soudrinosti auspokojeni z prace maji primy vliv

na vykonnost. (J. Stikal a kol., 2003: 19 )

Uceleny prehled Cdciniteld ovliviujicich dynamiku stavl clovéka uvadi kniha

Psychologie prace (viz Obrazek ¢. 1).

1 KELLER, J., Uvod do sociologie. Praha : Sociologické nakladatelstvi, 2006. 204 s.

16 STIKAR, J.; RYMES M.; RIEGEL K.; HODKOVEC J. Psychologie ve svété prdce. Praha : Nakladatelstvi Karolinum,
2003. 461 s.
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Obrazek 1: Hlavni skupiny Ciniteld ovliviiujici dynamiku funkcénich stavh clovéka

Fyzikdlni prostredi

mikroklima

osvétleni, hluk, vibrace
chemické latky
pracovni rizika

podminky pro vysokou
Zivotnost

Technicka zafizeni

technologie a Uroven
automatizace

interakce s nastroji a
zatizenim, jejich Uprava
sloZitost technologickych
postupl a algoritmy
uspordadani pracovniho mista
a pracovnich poloh

Fyzikdlni prostredi

vék, pohlavi, zdravi a
hrani¢ni stavy

profesni pfiprava, vycvik,
specialni dovednosti

typ fyziologické konstituce a
temperament

Socialni prostredi

- typ organizace

- socidlni garance
s perspektivy

- styl fizeni

- mezilidské vztahy

- profesnirole

- vztahy uvnitt profesi

Pracovni procesy

- trvani prace

- sménnost

- schéma prace a odpocinku

- typy pracovni zatéze
(télesna, kognitivni aj.)

- intenzita pracovni zatéze

- Casové rozloZzeni pracovni
zatéze

- dusevni schopnosti,
vlastnosti osobnosti,
zpUsoby jednani

- pracovni motivace,
zainteresovanost, pracovni
ochota

Ucely a subjektivni cile

- jasnost pracovnich
vysledk a cill

- subjektivni minéni a
vyznam prace

- osobni odpovédnost

- rozmanitost funkénich
cest

- zvlastnost vyrobk ¢i
pracovnich vysledki

Obsah prace

- soubor pracovnich
ukolq, stereotypni Ci
slozité

- hlavni pracovni operace
(pohybova ¢innost,
informacni procesy,
komunikace aj.)

- typy fizeni a zpétna
vazba

- naklady na chyby

Zdroj: STIKAR, J.; RYMES M.; RIEGEL K.; HODKOVEC J. Psychologie ve svété prdce. Praha : Nakladatelstvi

Karolinum, 2003. 461 s. (str. 19)
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Centrum pro vyzkum vefejného minéni Sociologického ustavu AV CR (CVVM)
od roku 2003 pravidelné mapuje oblast spokojenosti se zaméstnanim. Zkouma

spokojenost se zaméstnanim a vnimani atmosféry na pracovisti. (CVVM, 2012 17)

Zvyzkumu vyplyvd, Ze spokojenost se zaméstnanim je dlouhodobé stabilni.
V poslednim Setreni z ¢ervna 2012 celkové 61% respondentl vyjadfilo spokojenost
se zaméstnanim, ikdyZz jen mensi cast (16%) se citi byt ,velmi spokojena“.
Nespokojenost v tomto Setfeni vyjadrilo 7% dotazanych. Navazné pak oblast vztahl
na pracovisti je asi tfemi Ctvrtinami populace (75%) hodnocena kladné:
25% dotdzanych povazuje atmosféru na pracovisti za pratelskou az dlivérnou, podle
50% vztahy na pracovisti charakterizuje dobra spoluprace, i kdyZz bez zvlastni osobni
blizkosti. Jako chladné ¢&i pripadné napjaté a konfliktni vnima klima na pracovisti

celkem 18% dotazanych, 7% zvolilo odpovéd', nevi“. (CVVM, 2012 18)

,Z Setfeni celkové vyplyvd, Ze uroveri spokojenosti pracujicich se zaméstndnim se
nijak vyrazné neméni. To potvrzuji i relativné stabilni hodnoty toho, jak ekonomicky
aktivni vnimaji pracovni klima ve svém zaméstndni a primérenost svych vydélka.“
(CVWM, 2012 *¥) Tento dlouhodoby vyzkum jasné ukazuje celkové pozitivni vysledek
hodnoceni spokojenosti, a pravidelné sledovani doklada dulezitost prehledu

v téchto informacich.

2.2.3 INFORMACE O RESPONDENTECH STUDIE

DalSim zdrojovym materidlem jsou dokumenty a informace, které urcuji pozici
a aktivitu respondentl vramci spolecnosti. Jak jsou zarazeni do institucionalni

struktury sociologického systému firmy?

Jejich denni aktivitou je vyzvedavani a distribuce zasilek v ramci Ceské republiky,

je to pocatecni a konecnd aktivita poskytovanych sluzeb spolecnosti — prepravy

7 http://www.cvvm.cas.cz [online]. 18.7.2012 [cit. 2013-01-14]. Tiskovd zprdva: Spokojenost se zaméstndnim a

zmeéna zaméstndni — ¢erven 2012. Dostupné z WWW:
<http://cvvm.soc.cas.cz/media/com_form2content/documents/c1/a6867/f3/eu120718.pdf>.

18 ™
Tamtéz

19 sy
Tamtéz
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zasilek azbozi. MiZeme konstatovat, Ze je to okamiik, kdy je sluzba pfimo
viditelna zakaznikem. Vyjma ndvstév pobocek spoleénosti, nebo pfipadnych
zakaznickych auditl apod., je to jedina konkrétni situace, kdy se zakaznik pfimo

setkava s pracovnikem spolecnosti.

Ridi¢i maji tedy bezprostredni vliv na spolehlivost sluzby a na tGroven, jak zdkaznici
aktivitu spole¢nosti vnimaji. Podivejme se jeSté blize, jakda je jejich pozice
ve spoleénosti. Ridi¢i jsou vedeni Provoznim oddélenim, rozsah jejich odpovédnosti
a pravomoci je stanoven internimi smérnicemi a predpisy, kde jsou popsany
standardni postupy a rovnéz postupy pro nestandardni situace (specifikujici reseni
napriklad v situaci, kdy nelze zasilku dorudit; nebo jak postupovat v pripadé
poskozeni zasilky). V téchto dokumentech jsou obsazeny veskeré znalosti, které
pro svoji ¢innost potiebuji. Zaroven je dileZité, predevsim pro pocatecni integraci
do spolecnosti, Ze pro kazdého pracovnika probiha vstupni zaskoleni pod dohledem

dispecinku 20

Vstupni informace pro tuto vyzkumnou praci mi poskytl také projekt Ministerstva
prace a socialnich véci, nazvany Narodni soustava povolani (NSP) 2
ktery monitoruje a eviduje pozadavky na vykon jednotlivych povolani na trhu prace.
Na svém internetovém portalu uverejiiuje Katalog pracovnich pozic, ktery je
zpracovan tzv. sektorovymi radami, odborniky trhu prace (zaméstnavatelé, profesni
organizace, svazy, cechy aj.), kde jednim z ¢lenl je Svaz prdmyslu a dopravy 22,

coz pfimo souvisi s oblasti této vyzkumné prace.

20 pata k internim ptedpistim , Provozni standardy”, leden 2013 (Archiv spole¢nosti, ve které priizkum probihal)

2L http://www.nsp.cz/.

22 gvaz primyslu a dopravy je nestatni dobrovolnou nepolitickou organizaci, sdruZujici zaméstnavatele a
podnikatele v Ceské republice, jehoZ posldnim je ovliviiovat hospodaiskou a socialni politiku viady Ceské
republiky s cilem vytvaret optimalni podminky pro dynamicky rozvoj podnikani v CR (viz http://www.spcr.cz/)
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Vramci odborného sméru: Doprava a Logistika je na portalu k dispozici Typova

karta pozice: Ridi¢ osobnich a malych uzitkovych automobili 23

. Tyto informace
obsahuji zakladni popis pozice: ,Ridi¢ osobnich a malych doddvkovych automobili je
schopny bezpecné ridit vozidla s cestujicimi nebo ndkladem pfi krdatkych a ddlkovych
cestdch.”, dale pak zdkladni pracovni ¢innosti, kvalifikacni poZadavky a zdravotni
podminky. Pro moji praci jsem predevsim wvyuzila prehled pracovnich rizik této
profese, které jsou vieobecné shrnuty nasledovné: , Clovék je vystaven zdtézi zraku,
rizikem urazu a rizikem obecného ohroZeni.“. V ramci jednotlivych stupnd miry
zatéze jsou pak rizika rozdélena nasledujicim zplsobem 24,

4. stupen (vysoka mira zdravotniho rizika) — O rizik.

3. stupen (vyznamna mira zdravotniho rizika) — 3 rizika: zrakova zatéz, zvysené
riziko Urazu pracovnika a zvysené riziko obecného ohrozeni.

2. stupen (Unosna mira zdravotniho rizika) — 7 rizik: zatéz teplem, zatéz chladem,
zatéz hlukem, zatéz vibracemi, zatéz prachem, dusevni zatéz a pracovni doba,
sménnost.

1. stupen (minimalni zdravotni riziko) — 12 rizik, naptiklad: zatéz trupu a patere
s prevahou statické prace, zatéZ praci v uzavieném nebo omezeném prostoru

7

a celkova fyzicka zatéz.

Aktivity respondentl maji rovnéz bezprostfedni vztah k cildm firmy, ze tfi klicovych
provoznich ukazateld (KPlI — key performance indicators 25) jsou schopni pfimo
ovlivnit dva: vcasné doruceni prepravovanych zasilek a mira poskozeni
prepravovanych zasilek 6 Obe tyto sloZky a navazujici aspekty jsou zpracovany

v analyze Referencniho ramce (viz nasledujici kapitola).

B http://www.nsp.cz/ [online], [cit. 2013-04-17]. Karta typové pozice: Ridi¢ osobnich a malych dodavkovych

automobill. Dostupné z WWW: <http://katalog.nsp.cz/karta_tp.aspx?id_jp=2107&kod_sm1=14>.

24 http://www.nsp.cz/ [online], [cit. 2013-04-17]. Karta typové pozice: Ridi¢ osobnich a malych dodavkovych

automobill. Dostupné z WWW: <http://katalog.nsp.cz/karta_tp.aspx?id_jp=2107&kod_sm1=14>.

Bkpl je oznaceni pro ukazatele vykonnosti neboli klicové metriky, které organizace vyuZivaji pro méreni
klicovych parametrd vykonnosti procesd a Uspésnosti aktivity organizace.

% pata k provoznim vysledkim spole¢nosti — , Pfehled KP1“, leden 2013 (Archiv spolec¢nosti, ve které prizkum
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2.3 REFERENCNi RAMEC

Pro ovéreni spravného obsahového definovani vyzkumu byl vytvoren vztahovy
ramec (viz Obrazek €. 2), ktery je souborem vlivli na predmét vyzkumu, v nasem
pfipadé fidice distribucénich linek. Obsahuje oblasti, které beru v Gvahu pro ptipravu
studie, které mohou ovlivnit respondenty. Zaroven zohlediiuje informace uvedené
v predchozi kapitole 2.2 ,Teoretické zakotveni“. Referen¢ni ramec (viz Obrazek ¢. 2)
poskytne jistotu spravnosti zaméreni dotazd, potvrdi konkrétni témata, vyzkumné

otazky a hypotézy. (Prudky, 2008 27)

Vedle dostupnych pisemnych materiall byl Referencni rdmec vytvofen pomoci

expertniho vyjadreni ,uZivatele” vyzkumu — Provozniho Manazera (PM) spolec¢nosti.

Postup pripravy byl nasledujici:

1. na zakladé dostupnych pisemnych zdroji a kratkého brainstormingu byly
definovany mozné vlivy (spoluprace s PM);

2. vSechny byly zaznamendny, uspofddany a oklasifikovany z hlediska urovné
obecnosti, priorit a dostupnosti;

3. nasledné probéhlo ovéreni kompletnosti a relevantnosti dat (spoluprace
s PM);

4. v dalsi fazi prehled pfipominkoval vedouci prace;

5. nakonec byly provedeny findIni Upravy a do vztahového ramce byly doplnény

reference na dotaznik.

7 PRUDKY, L. Empiricky vyzkum. Praha : prezentace .ppt, 2008. 180 s.
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Obrazek 2: Referencni ramec — celkovy seznam vliv

Socialni zazemi v zaméstnani - béhem vykonu price na cesté
Socialni zazemi v zaméstnani - ve skladech pfi odbéru a
predavani zbozi

Casova naroénost prace

Navaznost trasy

Moznost mobility (zména profese)

Poskozeni zboZi

ZpUsob pracovné-pravniho vztahu

Chybovost

Vyse odmény

Unava

Zpétna vazba: (ne)délam svoji praci dobre?

Osobni typologie

Zdravi

Korektnost pracovné-pravniho vztahu

Technické vybaveni

Bezpecnost

Osobni zajmy / hodnoty

VSeobecné informace (plany spolecnosti, stabilita, strategie)

Osobni vybaveni (pf. OOPP)

Nazorova diverzita (riznost ndzord a jejich vzajemna
akceptace)

Pomér mezi kolektivnim a individualnim prostorem
Provozni informace - kontakt s dispecinkem
Provozni informace - kontakt se skladem

Provozni informace - feSeni dennich zaleZitosti &
nesrovnalosti

ZpUsob feseni nedostatkl / potizi

Firemni kultura (hodnotové ramce, zpusob komunikace,
participace vs. direktiva)

Pozornost

Vék

Mira pfislusnosti ke skupiné

Osobni plany / ambice

Vztahy s kolegy

Procesni dokumentace / zaznamy

Emoce

Mira integrace se spolec¢nosti

PFistup zakaznik(

Profesni zkuSenost

Pocasi (horko - komfort fidi¢d v kabiné)

Pocasi (zima - bezpecnost a plynulost silniéniho provozu)
Stres

Znalost konkurence

Konformita / akceptace fadu spole¢nosti

Vstupni zaskoleni

Programy osobniho rozvoje / $koleni

ZpUsoby interakce ve skupiné (tymovost)

Vzdélani

Potfeba seberealizace

Osobni ekonomicka situace

Zarazeni pozic do spolec¢nosti (stratifikace)

A/ekonomické
B/instituciondlni
C/osobnostni
D/socidlni prostfedi
E/pFirodni

D_socialni prostiedi
D_socialni prostredi

B_institucionalni
B_institucionalni
B_institucionalni
B_institucionalni
D_socialni prostfedi
C_osobnostni
A_ekonomické
C_osobnostni
B_institucionalni
C_osobnostni
C_osobnostni
B_institucionalni
B_institucionalni
B_institucionalni
C_osobnostni
B_institucionalni
B_institucionalni

D_socialni prostiedi

D_socialni prostiedi
B_institucionalni
B_institucionalni

B_institucionalni
B_institucionalni
B_institucionalni

C_osobnostnf
C_osobnostni
D_socialni prostredi
C_osobnostni
D_socialni prostiedi
B_institucionalni
C_osobnostnf{
D_socialni prostredi
B_institucionalni
C_osobnostni
E_pfirodni
E_pfirodni
C_osobnostni
C_osobnostni
B_institucionalni
B_institucionalni
B_institucionalni
D_socialni prostredi
C_osobnostni
C_osobnostni
A_ekonomické
D_socialni prostiedi

I. konkrétni
Il. zahrnuje
vice faktord
11l. obecné

a/ nejvyssi

b/ stfedni
¢/ nizkd

0O T T ®Q T TCOT O T 9 T OoTCOoO o0 v o O

)

oo o oo o 0o v 0 0 oo o0 o0 oo o oo T

Datové
dostupné
ANO/NE

NE
ANO

ANO
ANO

ANO
ANO
ANO
ANO
NE

NE
NE
ANO
ANO
ANO
NE

ANO
ANO

ANO
ANO

ANO

ANO

ANO
NE

NE
NE
NE
ANO
NE

NE
ANO
ANO
ANO

NE
ANO

NE

ANO
NE
NE
NE

ANO

Casove,
financéné
dostupné
ANO/NE

ANO
ANO
ANO

ANO
NE
ANO
NE

ANO
ANO

ANO
ANO

ANO
ANO

ANO
ANO
ANO

ANO

ANO

Zdroj: Analyza Referencniho rdmce provedend autorkou prdce (.xIsx formdt uloZeny v archivu

autorky)

V tabulce je uveden prehled vlivii na predmeét vyzkumu, ktery slouZi pro spravné obsahové definovani
vyzkumné prdce (detailné viz kapitola 2.3).
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Obrazek 3: Referencni ramec - syntéza

REDUKCE "data"

ANO -]

REDUKCE "naklady"

ANO -

Count of VLIV

PRIORITA a-C

-

UROVERN 1-111.

KATEGORIE =

a

Grand Total

B_institucionalni
C_osobnostni
D_socialni prostredi

B_institucionalni
C_osobnostni

D_socialni prostfredi

[ I el = i

Grand Total

9

Zdroj: Kontingencni tabulka z analyzy Referencniho ramce provedend autorkou prdce (.xIsx format

uloZeny v archivu autorky)

Téchto 18 redukovanych aspektl (v Seznamu vliv(, viz Obrazek €. 2 na predchozi
strané, jsou oznaceny zelenym vybarvenim fadk() bylo pfimo vyuZito pro pfipravu

dotazniku. Jsou to ty, které jsou vzhledem k priorité, datové dostupnosti a ¢asové

dostupnosti pro studii relevantni.

2.4 HYPOTEZY

Vyzkum sledoval tyto otazky:

* Jakd je spokojenost fidic¢t s praci pro spolec¢nost:

0 celkovd spokojenost s praci

0 spokojenost v porovndni s predchozim zaméstnavatelem
0 spokojenost v dilcich parametrech spoluprdce, kde jsou zohlednény
technické aspekty, komunikace, pracovni zdzemi, rizika apod. vychdzejici

zanalyzy vlivi jejich pracovni pozice (viz Obrdzek ¢. 2 ,Referencni

ramec”)

» Jakd je spokojenost zdkaznik( se servisem a jaké vidi jeho silné/slabé strdnky?

e Jaka je dilci

parametrech cinnosti?

spokojenost s pracovnimi

podminkami,

e Jaké mohou dat fidi¢i podnéty pro moznd zlepSeni:

O v oblastisluZeb celkové

0 funkcnost systému/postupli

(@)

v oblasti pracovnich podminek Fidict

0 voblasti moZnych uspor ndklad( spolecnosti
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Vyzkum testoval nasledujici hypotézy:

2.4.1 METODOLOGICKE HYPOTEZY

1. ridici jsou vétSinoveé spokojeni s praci pro spolec¢nost;

2. fidici jsou schopni poskytnout uzite¢nou zpétnou vazbu o nazorech zakaznikd;

3. Fidiéi jsou schopni poskytnout podnéty pro zlep3eni servisu a Usporu nakladud

spole¢nosti.

Ocekavam, ze vzhledem k motivaci fidicli na dobrém vyvoji spolecnosti, pro kterou
pracuji, budou ochotni poskytnout kratkou ¢asovou investici a objektivné posoudit

otdzky na zakladé své zkusenosti a praxe.

2.4.2 VECNE HYPOTEZY

1. Na celkovou spokojenost Fidicl plsobi soubor vlivl, které jsou z vétsi ¢asti

vysledkem plsobeni firmy.

M

Bude ovéfeno v ,Pozicni mapé“ - analyzou korelace mezi celkovou
spokojenosti a jednotlivymi dil¢imi parametry spokojenosti zafazenych
v dotazniku ziskdme nepfimo i dllezZitost téchto parametrd (logika je takova,
Ze Cim vyssSi je zavislost (korelacni koeficient) mezi diléim parametrem
spokojenosti a celkovou spokojenosti, tim vy$si md dil¢i parametry vliv
na celkovou spokojenost, tzn. je dllezitéjsi). (Hendl, 2006: 237 - 247 28

2. Mezi silnymi strankami spolecnosti budou Fidi¢i uvadét i aspekty souvisejici

s jejich_praci a pracovnim prostfedim, tj. existuje vztah mezi tim, kde fidici

spolecnost vyzdvihuji a jejich vlastnim zajmy, spole¢nost dbd na zajmy této

populace.

28 HENDL, J. PFehled statistickych metod zpracovdni dat: analyza a metaanalyza dat. Praha : Portdl, 2006. 696 s
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2.5 ETICKE OTAZKY VYZKUMU

Tento konkrétni vyzkum neni z hlediska etiky narocny, nezabyva se citlivymi
osobnimi udaji, ani zZddnym zplUsobem neovliviiuje postoje respondent(, presto
jsem se drzela predevsim profesnich etickych kodex( a zakona o ochrané osobnich

Gdajd € 101/2000.

Respondenti byli predem informovéni o prlibéhu a ucelu vyzkumu, a byl vyzadan
jejich verbalni souhlas s vyuzitim informaci. Byli informovani, Ze nebudou ziskdvana
a archivovana osobni data, v rdmci vyzkumné préce celkové, ale predevsim pokud
bude vramci terénniho Setfeni ziskdn konkrétni osobni Udaj vradmci dotazovani

na potreby respondentl (napriklad v otazce ¢. 10 29).

3 OPERACIONALIZACE

3.1 ORGANIZACE A RiZENi PROJEKTU

ZAKLADNi PARAMETRY STUDIE

Termin terénniho Setfeni: brezen - duben 2013

Vybér respondenti: pracovnici na pozici fidice distribucnich linek
Pocet tdzanych: 35-40

Metoda sbéru dat: osobni rozhovor tazatele s respondentem
Vyzkumny nastroj: standardizovany dotaznik

(podklad pro strukturovany rozhovor)

Vyse uvedené otazky a hypotézy jsem zpracovala do konkrétnich okruht, které
vytvotili prvni verzi dotazniku pro strukturovany rozhovor. BEhem této pripravy bylo
dilezité zahrnout vSechny okruhy jasné a kompletné, aby byla zajisténa Uplna
arelevantni zpétnd vazba od respondentl — Fidich distribucnich linek. Dal$im
podkladem pro vytvoreni dotazniku byl zpracovany Referenéni rdmec z ptipravy
studie, predevsim jeho 18 vlivl ziskanych po prioritizaci a redukci (viz Tabulka ¢. 1

vyie).

2 7néni otazky: ,,Pokud se tykd pracovnich podminek fidicd, co by bylo mozné zlepsit?“
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| kdyZz v dnesni dobé ziskavaji na popularité dotaznikova Setfeni prostiednictvim
internetu, jejichz nespornou vyhodou jsou nizké naklady, jsou zaroven nejméné
spolehlivé a znacné rizikové z pohledu validity dat, muUZe napriklad doijit
k nepochopeni dotazu, nebo k pouze ndhodnému vyplnéni informaci. Obdobna
rizika ma i dalsi casto vyuZivany zplsob v podobé ankety, rozdani dotaznikovych
listk, nebo jejich umisténi naverejné misto, kde si jej mohou respondenti
vyzvednout, vyplnit a odevzdat. Pro zajiSténi validity dat proto zvolim Setfeni
formu strukturovaného osobniho dotazovani na zakladé standardizovaného
dotazniku. Casovou i finanéni investici v tomto pripadé ziskam kvalitnéjsi vystupy
(nezanedbatelnou vyhodou osobniho F2F 30 yotazovani je i moznost ziskat zpétnou
vazbu od tazatelli, ktery ndm umoiZni ziskat ptipadné informace nad rdmec

dotazniku).

Dllezité je zaroven wvzit v Uvahu osobnostni charakteristiky respondent(
a pfizpasobit slovnik dotazniku tak, aby jim byl bezpochyby srozumitelny.
Srozumitelnost je tak zasadnim aspektem, Ze do operacionalizace tohoto vyzkumu
byla zafazena pilotni studie (Punch, 2008: 50 3 ve formé expertniho konzultace
s manazerem provozniho oddéleni a vzorkem respondent( (viz ddle kapitola 3.5

,Predvyzkum — pilotni studie®).

3.2 ANALYZA RIZIK PROJEKTU

Nasledujici analyza slouzi ke zjisténi rizikovych mist projektu, jejich hodnoceni
a zajisténi preventivnich opatfeni, kterd zabrani jejich vzniku. Tyto informace jsou

dllezité pro pripravu projektu a jeho spravné procesni a ¢asové naplanovani.

~u

S0FaF je zkracend podoba vyrazu ,Face to Face”, neboli ,tvari v tvar” jednani.

3 PUNCH, K. Zdklady kvantitativniho Setfeni. Praha : Portdl, 2008. 152 s.
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Obrazek 4: Pfehled moznych vlivii na vyzkumnou praci (analyza rizik)

w1 S
Ei 25 BEN{
OBLAST RIZIKO 929 OPATRENI
2| 23
a g =
NedUsledna pfiprava ANO | Konzultace s vedoucim prace.
v NedodrzZeni casového ramce NE Vcasné naplanovani a redlné rozvrzeni préce.
PRIPRAVA o o
. . VyuZziti dotazniku jako podkladu pro
Nesrozumitelnost dotazovani 1 ANO . i
standardizovany rozhovor.
Avizace prizkumu vedoucim pracovnikiim,
. . . naplanovani spravného ¢asu provedeni,
. | Neochota Ucastnit se prizkumu 3 NE e i . ., X
PROVEDENI zajisténi podminek pfi dotazovani, nabidka
losované odmény za vénovany cas.
Chyba v zaznamu dat 1 ANO | Preciznost zaznamu.
. VyuZziti spravnych technik, konzultace
Chyba ve zpracovani dat 1 ANO , i
. s vedoucim prace.
HODNOCENI - - o - S
L. Konzultace s vedoucim prace, pfipominkovani
Nespravna interpretace 2 ANO ., L.
prezentace dalsi nezavislou osobou.

*PRIORITA: 1-nejdUlezitéjsi, 2-dllezita, 3-méné dllezita
**KONTROLOVATELNOST (plné ze strany zpracovatele prace): A-ANO, N-NE
Zdroj: Analyza Rizik a vlivim vyzkumnou prdci provedend autorkou prdce

3.3 METODY A TECHNIKY

Pro ovéfeni vyzkumného problému vyuziji kvantitativni strategii, konkrétné zvolim
formu osobniho dotazovani na zakladé strukturovaného dotazniku. Abychom
zajistili spravné urceni parametri dotazniku a jeho srozumitelnost, provedeme
pilotni studii. Dotaznik bude testovan na délku, ¢as, srozumitelnost a obtiZznost

pro kompletovani. (Punch, 2008: 50 32)

Vzhledem k velikosti cilové skupiny mliZeme vyzkumem oslovit celou cilovou
skupinu, toznamenad cca 35-40 respondentl. Neni tedy trfeba délat vybér
ze skupiny. Vyjimkou muzZe byt pouze pripad, kdy je néktery z nich dlouhodobé
mimo pracovni prostiedi, napfiklad z divodu nemoci. A déale, pokud by se néktery
zrespondentl Ucastnil dotazovan v pilotni studii, jiz nesmi byt dotazovan

v nasledném Setreni.

82 PUNCH, K. Zdklady kvantitativniho Setfeni. Praha : Portdl, 2008. 152 s.

Bakalarskd prace, K.Drasarova, strana 26 ze 64



3.4 PRIPRAVA DOTAZNIKU

ProtoZe se jedna o jednodussi a sdélné téma, prostfedkem pro ziskani informaci od
fidich distribucnich linek byl viastni strukturovany dotaznik. Proces jeho vytvoreni
zohlednioval Sest aspektl (Punch, 2008: 46-62 33 vztah k vyzkumnym otdzkam,
definice proménnych, zdroje informaci pro dotaznik, volbu hodnotici skdly, pilotni
Setfeni a zhodnoceni omezeni ndvrhu dotazniku. Mezi duilezité parametry dotazniku
pro Uspésné Setfeni zaroven patfi: synteticnost (kratké a svizné interview), logicka
navaznost (pro srozumitelnost respondenta, ale také z hlediska sledu dotazu a jejich
neutrality, resp. vzdjemného neovliviiovani), zafazeni uvodniho vysvétleni
a podékovani na zavér. Nezbytnd je také jistd Unikova cesta pro respondenta,

pokud odpovéd nevi nebo odmita odpovidat.

Architektura dotazniku vychazi zprfedeslé analyzy (teoretického zakotveni,
referenéniho rdmce, analyzy rizik projektu, vyzkumnych otazek a hypotéz). Je nutné
vném postupovat jakymsi trychtyfem: téma roste, podnécuje myslenky
asouvislosti, nasledné se formuje austdli vlogickém, jednoznacném a
pochopitelném usporddani. Vratime-li se kteoretickému zakotveni, ze socialné-
psychologického hlediska je dllezZité sledovat motivaci respondentd, tj. ziskat jejich
pozornost, zapojeni, upozornit na moZnost participace a vyhodnosti podani
korektnich informaci nejen pro spole¢nost, ale zaroven i pro jejich populaci uvnitf

spolecnosti. (Prudky, 2008 34)

Z typU Skalovanych odpovédi zvolim predevsim typ ovéfujici souhlas a spokojenost
(Punch, 2008: 76 35). U otazek, kde ziskdvdme data o mife spokojenosti
s jednotlivymi parametry, pouZijeme Osgoodovy 3$kaly (Prudky, 2008 36 ).
V dotazniku jsem pouzila kombinaci uzavienych a otevienych otazek, cilené tak,

aby u dotaz(l, kde potiebujeme provést statistické vyhodnoceni, bylo mozné pomoci

33 PUNCH, K. Zdklady kvantitativniho Setfeni. Praha : Portal, 2008. 152 s.
34 PRUDKY, L. Empiricky vyzkum. Praha : prezentace .ppt, 2008. 180 s.
3 PUNCH, K. Zdklady kvantitativniho Setfeni. Praha : Portdl, 2008. 152 s.
36 PRUDKY, L. Empiricky vyzkum. Praha : prezentace .ppt, 2008. 180 s.
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frekvencni analyzy data analyzovat. A u otevienych dotazl, které jsou zarazeny
do druhé poloviny dotazniku (po ziskani interakce), je pak k dispozici prostor
pro mozinost $irsi odpovédi a osobni nazor kazdého zrespondentd. Castecné
v dotazniku pouzivam i kfizovd ovérovani. Sbér nékolika dat o respondentovi

zaradime na konec dotazovani, aby neovlivnily obsah odpovédi.

Grafika dotazniku respektuje tti zakladni oblasti: pfehledna formalni uprava (balanc
mezi obsahem a formou), respekt vici respondentdm (velikost pisma, atraktivnost,
moinost unikové cesty ve formé odpovédi ,NEVIM“) a respekt viéi kontrole

a ukladani dat (jasny prostor pro znaceni a odpovédi). (Prudky, 2008 37)

3.5 PREDVYZKUM - PILOTNi STUDIE

Navrh dotazniku byl validovan prostiednictvim pilotni studie — expertni konzultace
s manazerem provozniho oddéleni a vzorkem 2 respondentl. Dlvodem je to,
Ze u kvantitativniho vyzkumu je vysoké riziko nizké validity (spolehlivosti) 8 oz
ale tento typ vyzkumu nahradi pomérné vysokou reliabilitou (platnosti) 3

Timto predvyzkumem také predejdeme vSeobecné slabiné kvantitativniho vyzkumu,
tedy opomenuti néjakého dulezZitého aspektu, nebo neodchyceni spravnych dotaz(

a oblasti pro nase zavéry. V této fazi doslo k projeveni skutecnosti, které vedly

k revizi dotazniku.

Parametry scénafe pilotni studie byly rozdéleny na t¥i zakladni faze sledujici jakysi

trychtyt od otevienych otazek ke konkrétnim dotazlim:
e 1. faze - zahfati a obecny spontanni nazor na studii, oteviené otdzky typu
,Jak povédomi mohou mit fidi¢i o kvalité sluzeb?“, ,Do jaké miry mize byt

jejich nazor reprezentativni?”.

37 PRUDKY, L. Empiricky vyzkum. Praha : prezentace .ppt, 2008. 180 s.

38 PUNCH, K. Zdklady kvantitativniho Setfeni. Praha : Portal, 2008. 152 s.: , Definice pojmu validita — obecné
znamend, Ze data reprezentuji, co si myslime, Ze maji reprezentovat.Zahrnuje to také problém, zda jsou
respondenti schopni odpovédét na poloZené otdzky. Ten zkoumdme v pilotni studii.” str. 59

39 PUNCH, K. Zdklady kvantitativniho setfeni. Praha : Portdl, 2008. 152 s.: , Definice pojmu reliabilita — obecné
znamend stabilitu odpovéd. Odpovi stejny respondent na stejnou otdzku stejnym zplsobem, jestlize mu ji
poloZime podruhé?“ str. 59
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e 2. faze — otdzky ovérujici formulace dotazniku — vlastni pilotdz. Sledovéna
bude predevsim bezprostiedni reakce a porozuméni.
e 3. faze - ovéfujici dotazy a ukonceni, otdzky typu ,Pro¢ si myslite...?“,

,Byly dotazy zcela srozumitelné?“, ,,Chcete néco dodat...?“.

Informacemi z pilotni studie jsem obohatila dotaznik a formulaci findlnich hypotéz.
Prikladem uprav v pfipravé projektu po provedeni pilotaZe byla napfiklad: doplnéni
dalSiho parametru do otazky €. 4, nebo Gprava znéni otazky ¢. 2 v dotazniku pro jeji

veétsi srozumitelnost.

Finalni dotaznik, ktery byl vyuZit pro vyzkum, je uveden v Pfiloze €. 1.

3.6 TERENNI SBER DAT

Pro komunikaci s respondenty jsem zvolila podporu dotazniku a pfimou dotazovaci
techniku (rozhovor). Pro kazdého respondenta je pfipraven predtistény soubor

otazek, na néz jsou od ného pozadovany odpovédi. (Prudky, 2008 40)

Pfi pripravé a uskutecnovani rozhovorl bylo tfeba respektovat nékolik zasad
(Prudky, 2008 *Y):

a) Odhad unosnosti rozhovoru (z hlediska tématu, respondentll a okolnosti);

b) Koncepce nenasilného dialogu (plynulost, navaznost, obousmérna

komunikace);

¢) MoiZnosti ¢asu, gradace a narudstu Unavy;

d) Motivace respondenta a jeji podnécovani;

e) Pratelskd, ne viak pfehnané divérna atmosféra;

f) DodrZovani pfipraveného postupu;

g) Pripravit zazemi k otazkdm a tématlm (podklady, doplfiujici zdroje);

h) Jazyk blizky respondentiim;

i) Soustfedéni na dany problém;

40 pRUDKY, L. Empiricky vyzkum. Praha : prezentace .ppt, 2008. 180 s.

4 Tamtéz, kap. L.
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j) Nekomentovat odpovédi respondenta;
k) Pozorovat a zaznamenadvat neverbalni signaly (gesta, grimasy, rychlost reakce,

smich).

Zvazovala jsem, zda pro zvySeni motivace pfipravit formu urcité odmény, napriklad
slosovani odpovédi nebo drobny darek za spoluprdci. Tento plan byl béhem
predvyzkumu ovérfen s manazerem provozniho oddéleni a rovnéz s pilotaznimi
respondenty. Jako motivator pro respondenty se ukazal samotny ziajem o tuto
populaci v ramci spole¢nosti, v daleko vétsi mire, nez jakakoliv forma hmotné
odmény. Bylo jasné feCeno, Ze pokud vedeni spole€nosti vyuZije vystupy studie
v praxi, je to nejlepsi forma odmény za ¢as respondentl a poskytnuté informace.
Tato faze projektu mi pripomnéla kapitolu ,Integrace prace a skupiny: tym“ z knihy
Psychologie ve svété prdce. Pravdépodobné, se nam, minimalné ¢astecné, podafrilo
vyvolat ony pfiznivé ,socidlni gravitacni sily, které pretavi lhostejné, izolované
a rozptylené jedince v celek, ktery md znaky entuziasmu a soustfedéni (). Stikal

a kol., 2003: 148 49

V dobé provedeni prlizkumu bylo aktivné plsobicich 38 fidi¢i. Rozhovory probihaly
béhem celkem 4 dn(, a to béhem ranni sortace zbozi pro distribuci a béhem
odpoledniho navratu z rozvozovych tras, tedy v ¢ase, kdy byl prostor na chvili fidice
ziskat pro rozhovor. Celkem byl rozhovor proveden s 34 respondenty, coz tvori
89,5% populace, tedy relevantni vzorek pro pripravu zavéra studie. Ze zbyvajicich
Ctyf respondentl se dva Ucastnili pilotni studie, Cili nemohli byt zafazeni, a dva byli
v pribéhu Setfeni dlouhodobé mimo pracovni Cinnost. DuleZité pro zavéry mé

vyzkumné prace je, Ze nikdo z respondentl neodmitl odpovidat.

Béhem rozhovorl nebylo odhaleno Zadné necekané zjisténi, respondenti reagovali
pozitivné, oteviené a vécné. Priibéh dotazovani rozhodné potvrdil dilezZitost

€asové investice do predvyzkumu.

42 STIKAR, J.; RYMES M.; RIEGEL K.; HODKOVEC J. Psychologie ve svété prdce. Praha : Nakladatelstvi Karolinum,
2003. 461 s.

Bakalarskd prace, K.Drasarova, strana 30 ze 64



4 ZPRACOVANI A PREZENTACE VYSLEDKU

4.1 KONTROLA A ULOZENI DAT

Zajisténi kvality vyzkumu souvisi svybérem vhodné metody a se sprdvnym
provedenim vsech jeho casti. Vramci pfipravy musime klast ddraz na dakladné
promysleni postupu. BEhem samotného provedeni je tfeba ziskat kvalifikované
Udaje. Strategie pro korektni pfenos zjisténych dat a minimalizaci vyskytu chyb
v hodnotici fazi vyZzadovala: peclivost pfi zaznamu dat, ru¢ni a pocitacovou kontrolu
pomoci grafického zobrazeni a validaci dat pomoci sledovéni odlehlych hodnot

(Hendl, 2006: 78 49).

4.2 PROPOCTY A ZPRACOVANI DAT

Analyza dat dotazniku byla prostfedkem k findlni exploraci a organizaci ziskanych
informaci. Kroky analyzy kvantitativniho $etieni byly nasledujici (Punch, 2008: 82 *):
1. Kontrola dotaznik( a rozhodnuti o nejasnych/chybéjicich odpovédich.
2. Prevedeni dat do elektronické podoby, do formatu .xIsx. A provedeni ovéreni
konzistence dat.
3. Provedeni popisné statistické charakteristiky a sestrojeni graf(, které vizualné
zobrazi informace.
4. Provedeni frekvenéni analyzy (tzn. relativni a absolutni ¢etnosti).

5. Zkoumani dvojrozmérnych vztah( pomoci korelacni analyzy.

7 vz

Kompletni popisna datova ¢ast je uvedena v Priloze €. 2.

4.3 POPIS A INTERPRETACE VYSLEDKU STUDIE

Popis vyhodnoceni dotaznik(, z hlediska frekvence odpovédi na dotazy
v jednotlivych Skdlach a jejich podilu z celkového poctu odpovédi, je uveden
v Pfiloze ¢. 2. Vedle Ciselného vyhodnoceni je zde uveden i ptehled zpracovanych

textovych odpovédi na oteviené dotazy.

“3HENDL, J. PFehled statistickych metod zpracovadni dat: analyza a metaanalyza dat. Praha : Portal, 2006. 696 s.
44 PUNCH, K. Zdklady kvantitativniho Setfeni. Praha : Portdl, 2008. 152 s.
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Na zdkladé téchto zpracovanych uUdaji se nyni mlzZeme vratit ke zhodnoceni
hypotéz vyzkumu, kterym jsem testovala nasledujici tfi metodologické a dvé vécné
hypotézy. V nasledujicim textu uvadim fakta na zdkladé rozboru dat a komentare

k jednotlivym hypotézam studie.

4.3.1 ZHODNOCENi METODOLOGICKYCH HYPOTEZ

1. ridici jsou vétSinoveé spokojeni s praci pro spolec¢nost,

2. fidici jsou schopni poskytnout uzite¢nou zpétnou vazbu o ndzorech zdkaznika,

3. Fidici jsou schopni poskytnout podnéty pro zlep3eni servisu a Usporu nakladud

spolecnosti.

Ocekavala jsem, Ze vzhledem k motivaci fidicl na dobrém vyvoji spolecnosti,
pro kterou pracuji, budou ochotni poskytnout kratkou ¢asovou investici a objektivné

posoudit otazky na zdkladé své zkusenosti a praxe.

Ocekavani se zcela naplnilo, jiz béhem pfipravy, a pfedevsim béhem pilotni studie,

prokdzali respondenti zdjem o participaci na projektu.

43.1.1 HYPOTEZA ¢ 1: Ridici jsou vétsinové spokojeni s praci pro spole¢nost.

HYPOTEZA JE PLATNA.

Celkova primérna spokojenost na Skale 1 ,rozhodné spokojen” — 4 ,rozhodné
nespokojen“ je 1,53 (otazka ¢. 3 %) Volbu ,rozhodné spokojen” vybralo
47% respondent a zbyvajicich 53% hodnotilo celkovou spokojenost jako
,Spise spokojen”.  Nikdo zrespondentil neoznac¢il na $kdle moznosti
»SpiSe nespokojen” nebo ,rozhodné nespokojen”. MiuiiZeme ztoho vyvodit,

Ze vSichni fidici jsou s praci spokojeni.

B znéni otazky: ,A jak jste Vy osobné spokojen se spolupraci se spolecnosti XY?*
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Tuto spokojenost dopliiuje dotaz na hodnoceni Urovné sluieb spolecnosti XY
v porovnani s pfedchozim zaméstnavatelem (otazka ¢. 2 46), kde 56% respondenti
uvedlo hodnoceni ,rozhodné lepsi“ a zbyvajicich 44% ,spise lepsi“. Prlmérné
hodnoceni tohoto dotazu na hodnotici skdle 1 nejlépe — 4 nejhdfe bylo 1,44,

cozZ byla z tohoto ohledu nejlépe hodnocena otazka v ramci celého dotazniku.

Zajimavé je porovnani vysledku s prizkumem Centra pro vyzkum vefejného minéni,
kde 61% respondentl vyjadiuje spokojenost a z toho mensi ¢ast (16%) se citi byt
,velmi spokojena” (CVVM, 2012 47). Lze tedy vyvodit, Ze populace Fidicl
ve spolecnosti, kde byl proveden vyzkum, vyjadrila vysSi miru spokojenosti,
nez vzorek populace v priizkumu vefejného minéni vramci C€R. Dlvodem
vyznamného rozdilu mize byt fakt, Zze se v pfipadé této vyzkumné prace jedna
o interni Setfeni v konkrétni obchodni spole¢nosti a o respondenty, kteti tvofi jednu

populaci, tedy Ize predpokladat, Ze zde nebude vyznamny rozptyl odpovédi.

Pokud se podivdme na hodnoceni jednotlivych parametrd spoluprace a spokojenosti
s pracovnim prostiedim (otdzka ¢. 4), nejlépe byl hodnocen dotaz na spolupraci
s dispecinkem (otdzka ¢. 4l ) kde téméf ti Ctvrtiny fidich (74%) ohodnotily, Ze jsou
rozhodné spokojeni. Primérné hodnoceni tohoto dotazu bylo 1,29. Tento vysledek
svéd¢i o dobré interni komunikaci ve spolecnosti. Naopak nejhorsi hodnoceni
(primér 2,27) bylo vyjadfeno v dotazu na pracovni vybaveni (otazka ¢. 4K 49),
kde Fidi¢i vyjimeéné odpovidali v celém spektru hodnotici Skaly a témér tretina
(30%) odpovédéla ,rozhodné nespokojen” a dalSich 15% ,spise nespokojen”.

Celkové je tak témér polovina (45%) ridicd stimto parametrem nespokojena,

4® Zn&ni otazky: ,Jakad je podle Vaseho ndzoru uroveri sluZzeb XY v porovndni se spolec¢nosti, pro kterou jste drive
pracoval?”

47 hitp://www.cvvm.cas.cz [online]. 18.7.2012 [cit. 2013-01-14]. Tiskovad zprdva: Spokojenost se zaméstndnim a
zména zameéstnani - Cerven 2012. Dostupné z WWW:
<http://cvvm.soc.cas.cz/media/com_form2content/documents/c1/a6867/f3/eu120718.pdf>.

48 7Zn&ni otazky: ,Nyni se vds budu ptdt na jednotlivé parametry Vasi spoluprdce se spolecnosti XY a Vy mi
prosim u kaZdého reknéte, do jaké miry jste s nim spokojen. K dispozici mdte skdlu od 1 do 4, kde 1 znamend
rozhodné spokojen a 4 rozhodné nespokojen. Parametr 41: Spoluprdce s dispeCinkem XY.“

¥ 7Zn&ni otazky: ,,Nyni se vds budu ptdt na jednotlivé parametry Vasi spoluprdce se spolecnosti XY a Vy mi
prosim u kaZdého reknéte, do jaké miry jste s nim spokojen. K dispozici mdte skdlu od 1 do 4, kde 1 znamend
rozhodné spokojen a 4 rozhodné nespokojen. Parametr 41: Pracovni vybaveni (obleceni).”
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rozhodné si tato oblast zaslouZi pozornost vedeni spolecnosti v ramci pfipravy

akcniho planu na zakladé vyzkumu.

Specifickou ovéfovanou oblasti, zafazenou na zakladé analyzy vlivQi v Referen¢nim
ramci (viz. Kapitola ¢. 2), byla bezpecnost prace. Tato kategorie byla sledovana
ve dvou otdzkach, kde zaprvé byla hodnocena uroven spokojenosti s touto oblasti
celkové (otazka ¢. 4N 50), kde 62% odpovédélo, Ze jsou ,rozhodné spokojeni”
au32% byla hodnocena jako parametr, se kterym jsou ,spiSe spokojeni”,
pouze 1 respondent uvedl hodnoceni ,spiSe nespokojen” a nikdo nevybral
hodnoceni ,rozhodné nespokojen”. Druhy dotaz k této oblasti sméroval k zjisténi
konkrétni nebezpené situace, se kterou se fidi¢i setkali (otdzka & 5 °%).
V této otdzce odpovédéla vétSina (85%) ridicl, Ze se se zadnou nebezpecnou situaci
nesetkali, vybrali hodnoceni ,NE“. DlleZité jsou zde Ctyti kladné odpovédi, kde bylo
béhem pribéhu terénniho sbéru dat podstatné ziskat blizsi udaje: ve dvou
pfipadech to bylo obecné konstatovani, bez konkrétniho podkladu, tuto informaci
nelze vice vyuZit; druzi dva respondenti, pfi blizSim dotazovani vyjadfili, ze celkové
povaZuji profesi fidice za rizikové povolani, v jejich hodnoceni nebyla tedy

prezentovana zasadni konkrétni informace pro zpétnou vazbu spolecnosti, kde byl

provadén vyzkum.

Dalsi konkrétni oblasti, zarazenou rovnéz na zakladé Referenéniho ramce, a zasadné
dlleZitou pro spokojenost respondentl (jak prokazala analyza korelace v Pozi¢ni
mapé, viz. nasledujici ¢ast kapitoly, kde se vénuji zhodnoceni vécnych hypotéz),
je oblast vyuzivani techniky, konkrétné skenert. V dotazniku se s touto oblasti poji

dvé otazky (. 6%a 753), a zaroven byl tento parametr zafazen do hodnoceni

0 zn&ni otazky: ,Nyni se vds budu ptdt na jednotlivé parametry Vasi spoluprdce se spolecnosti XY a Vy mi
prosim u kaZdého reknéte, do jaké miry jste s nim spokojen. K dispozici mdte skdlu od 1 do 4, kde 1 znamend
rozhodné spokojen a 4 rozhodné nespokojen. Parametr 4N: Bezpecnost prdce.”

1 znéni otazky: ,Setkal jste se v pribéhu posledniho roku s néjakou nebezpecnou situaci?”
52 Znéni otazky: ,Zeptdm se nyni bliZze na skenery zasilek, které vyuZivate. Ulehcily Vam prdci?“

53 znéni otazky: ,SniZil se s pouZitim skenert pocet Vasich telefonnich kontakt( s dispecinkem?”
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v ramci otazky €. 4, polozka oznadena pismenem G % Pramérné hodnoceni u téchto
dvou otazek (2,09, resp. 2,29) bylo nad pridmérnou hodnotou celkové spokojenosti
(1,53), ztoho muiZeme vyvodit, Ze se jednd o parametr, ktery by mélo vedeni
spolecnosti zlepsit. Konkrétné u otdzky ¢. 6 °° hodnotilo pouze 24% respondentd,
Ze jim skenery ,rozhodné” ulehéily praci, 47% odpovédélo ,spiSe ano“, 15%
,Spise ne” a 12%, Ze jim skenery ,rozhodné” praci neulehCily. U otazky, zda se
s vyuZitim skenerd sniZil pocet kontaktl s dispecinkem (otazka ¢. 7 56), odpovédélo
15% fidi¢d ,rozhodné ano”, 14% ,spise ano“, 11% ,spise ne” a 9% ,rozhodné ne”.
Tento parametr (otazka ¢. 4G 57) byl v ramci Pozi¢ni mapy spokojenosti umistén jako
aspekt s podprimérnou spokojenosti a zaroven nadpriamérnou dlleZitosti. VSechny
tyto uUdaje potvrzuji, Ze se jedna o dileZitou polozku pro spokojenost Fidich
s pracovnim prostfedim a zaroven ne zcela pozitivné hodnocenou samotnymi
fidi¢i. Tady studie identifikovala prostor, kde se spole¢nosti vyplati upfit

pozornost (viz. dale nasledujici kapitola 4.2.3 ,Zhodnoceni vécnych hypotéz“).

Zajimavé je také vysledovat vztah miry spokojenosti a loajality. MlGzeme si poloZit
otazku, zda jsou fFidici, ktefi jsou ve spolecnosti déle, celkové spokojené;si?
Pro ovéreni této otdzky provedeme analyzu parametru spokojenosti v porovnani
s délkou spoluprace tidica se spolecnosti XY. Sledovanou populaci za timto ucelem
rozdélime na ty, ktefi se spole¢nosti spolupracuji méné nez 3 roky (v nasem pfipadé
68% respondentl), a druhou ¢ast, ktera ve spolecnosti plisobi déle, nez 3 roky
(v nasem pripadé 32% respondentl). Po tomto rozdéleni z dat vyplyva, Ze sluzebné
mladsi respondenti jsou ze 43% ,rozhodné spokojeni“ a zbyvajicich 57% je
,Spise spokojeno”. Naproti tomu sluzebné starsi kolegové odpovédéli z 54%, Ze jsou
,rozhodné spokojeni” aze 46% ,spiSe spokojeni”. Tato analyza ukazuje pozitivni

zjiSténi pro spolecnost, a to, Ze s délkou praxe stoupa celkova spokojenost

4 zZnéni otazky: ,Nyni se vds budu ptdt na jednotlivé parametry Vasi spoluprdce se spolecnosti XY a Vy mi
prosim u kaZdého reknéte, do jaké miry jste s nim spokojen. K dispozici mdte skdlu od 1 do 4, kde 1 znamendad
rozhodné spokojen a 4 rozhodné nespokojen. Parametr 4G: Spolehlivost skenerd.”

%5 Znéni otazky: ,Zeptdm se nyni blize na skenery zdsilek, které vyuZivdte. Ulehéily Vém prdci?”

%6 znéni otazky: ,SniZil se s pouZitim skenert pocet Vasich telefonnich kontakt( s dispecinkem?”

7 znéni otazky: ,,Nyni se vds budu ptdt na jednotlivé parametry Vasi spoluprdce se spolecnosti XY a Vy mi
prosim u kaZdého reknéte, do jaké miry jste s nim spokojen. K dispozici mdte skdlu od 1 do 4, kde 1 znamend
rozhodné spokojen a 4 rozhodné nespokojen. Parametr 4G: Spolehlivost skenerd.”
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pracovnikli. Pro toto ovéreni jsem z datového souboru vytvofila jednoduchou
kontingencni tabulku, kterd porovnavala otazku celkové spokojenosti (C. 358)

a délku spoluprace se spolecnosti XY (¢. 12B 59).

43.1.2 HYPOTEZA & 2: Ridici jsou schopni poskytnout uZiteénou zpétnou

vazbu o ndzorech zdkaznikd.

HYPOTEZA JE PLATNA CASTECNE.

Podle fidi¢l je spokojenost zdkaznik( se servisem spolecnosti mirné nizsi, nez jejich
vlastni spokojenost se zaméstnanim (viz priimérné hodnoceni otazky ¢. 1 03¢ 361~
1,71 vs. 1,53). V otazce hodnotici, jak jsou podle jejich ndzoru zakaznici spokojeni se
sluzbami (otazka & 1 ®?), odpovédélo 29% respondentll, Ze jsou zakaznici
,rozhodné spokojeni“ a zbyvajicich 71% vybralo hodnoceni ,spiSe spokojeni”.
Volbu ,spiSe nespokojeni” a ,rozhodné nespokojeni“ nevybral nikdo z respondentd.
Z hodnoceni mizZeme usuzovat, Ze podle vnimani Fidicl jsou zakaznici celkové

spokojeni se sluzbami spolecnosti XY.

Celkem 71% ridi¢a bylo také schopno uvést konkrétni informaci k silnym strankam
spole¢nosti vici zakaznikdm (otazka ¢. 8 63) a 26% ridi¢l uvedlo moznosti zlepseni
servisu zakaznikdim (otazka ¢. 9 64). Vétsina fidic¢t byla schopna poskytnout vécnou

a uZitecnou zpétnou vazbu o nazorech zakaznikli, nebyly to vsak vSichni. Mezi

silnymi strankami uvadéli: ,,Rychlost feSeni; MnoZstvi pobocCek po svété; Flexibilita,
spolehlivost; Cisty sklad, kvalifikovani skladnici, dispecink; Silnd spolecnost. Ve se dd

resit, nikdy nebyl problém; apod.”“. Mezi moZnostmi zlepsit servis pro zdkazniky pak

%8 Znéni otazky: ,A jak jste Vy osobné spokojen se spolupraci se spolecnosti XY?“

%9 zZnéni otazky: ,Jak dlouho jezdite pro spolecnost XY?“

0 zn&ni otazky: ,Na zacdtek se zeptam, jak jsou podle Vds zdkaznici spokojeni se sluzbami spolec¢nosti XY?“
61 7Znéni otazky: ,A jak jste Vy osobné spokojen se spolupraci se spolecnosti XY?*

82 7néni otazky: ,Na zaddtek se zeptdm, jak jsou podle Vs zdkaznici spokojeni se sluzbami spoleénosti XY?“

3 znéni otazky: ,, Ted’ mé budou zajimat silné strdnky servisu spolecnosti (to, na co muZe byt spole¢nost pysnd).
Pokud byste mél rict jeden, ale miZete i vice pfikladi, jaké silné stranky mad spolecnost XY vici zakaznikiim?“

84 zZnéni otazky: ,Z druhé strany, pokud se jednd o mozZnost zlepsit servis zdkaznikim, co byste ze své zkuSenosti
navrhl?“
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navrhovali: ,,U nékterych zdkazniki chybi telefonni kontakt; Spatné vyplnéné papiry;
Ddvat zdkaznikiim avizo, Ze jim bude dorucovat zboZi; Presné adresy doddvek;
apod.”. Kompletni informace, které fidici poskytli, jsou pfepsany a uvedeny v Ptiloze

¢.2.

4.3.1.3 HYPOTEZA &. 3: Ridi¢i jsou schopni poskytnout podnéty pro zlepseni

servisu a usporu ndkladii spolec¢nosti.

HYPOTEZA JE PLATNA CASTECNE.

Celkové zhruba ctvrtina (26%) respondentl uvedlo informaci k navrhu zlepseni
servisu spolecnosti (otazka ¢. 9 65, Podnéty na usporu nakladl poskytlo 12% ridic(
(otdzka & 11 9. Konkrétni informace jsou uvedeny v Ptiloze ¢. 2. Vysledek téchto
dvou dotazli prokazuje, Ze ¢ast respondentl je schopna uvést konkrétni podnéty,

které vedeni spole¢nosti muiZe vyuzit.
4.3.2 ZHODNOCENi VECNYCH HYPOTEZ

43.2.1 HYPOTEZA é&. 1: Na celkovou spokojenost Fidicti pisobi soubor vlivi,

vs vas

které jsou z vétsi casti vysledkem piisobeni firmy.
HYPOTEZA JE PLATNA.
Tuto hypotézu jsem ovéfila v Pozicni mapé (viz Obrazek ¢. 5), kterd zobrazuje

analyzou korelace (Hendl, 2006: 237 - 247 67) mezi celkovou spokojenosti a

jednotlivymi dil¢imi parametry spokojenosti (otdzka ¢. 4). Zatazenim jednotlivych

85 Znéni otazky: ,Z druhé strany, pokud se jednd o moZnost zlepsit servis zdkaznikim, co byste ze své zkusSenosti

%6 Znéni otazky: ,,Napadd Vds, vzhledem k Vasi praxi, néjaky konkrétni priklad, kde dochdzi k plytvani, at uZ
financemi nebo materidlem?“

7 HENDL, J. Pfehled statistickych metod zpracovéni dat: analyza a metaanalyza dat. Praha : Portal, 2006. 696 s.
,Korelacni analyza zkoumd vztahy proménnych graficky a pomoci riiznych mér zdvislosti, které nazyvame
korelacni koeficienty.” (str. 237) ,,Korelacni a regresni analyza md intelektudlIni kofeny v prdci Francise Galtona
(1894). Inspirovdn Edstecné dilem svého bratrance Charlese Darwina O plvodu druhd, snaZil se Galton odhalit
dédi¢né vlastnosti talentu, pohybovych schopnosti a intelektu.” (str. 238)
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parametr( v dotazniku jsem ziskala moznost nepfimo zjistit také jejich dulezitost.
Pro vypocet byla pouzita funkce CORREL v MS Office programu Excel &8

Nasledujici bodové zobrazeni - Pozi¢ni mapa - (viz Obrazek ¢. 5) prinasi analyzu
dllezZitosti jednotlivych parametr( vici celkové spokojenosti. Z tohoto prehledu se
dozviddme, co konkrétné, a vjaké mire, ovliviiuje celkovou spokojenost.
Vychazime z toho, Ze ¢im vyssi je korelacni koeficient, tim vySsi je vliv parametru
na celkovou spokojenost, tzn. jeho duleZitost. Korelacni koeficient nabyva hodnot
zintervalu [-1; 1], kde hodnota rovna -1 znaci ,,nepfimou zavislost“ a hodnota rovna
1 ,funkéni zavislost”. Pozi¢ni mapa je rozdélena do Ctyf kvadrant(, které jsou dany
vyznacenim os pramérné spokojenosti (osa x; hodnota 1,763) a primérné korelace

(osay; hodnota 0,275).

Idealnim vystupem z hlediska vyrovnanosti Usili a zdrojii spole¢nosti a zaroven
miry spokojenosti Fidich, by bylo umisténi vSech parametri pouze vI. a IV.
kvadrantu. V nasi studii se do téchto kvadrantl umistilo 72% parametr(l. Lze tak
usuzovat, Ze vedeni spolecnosti pomérné efektivné fidi pracovni podminky
a procesy tykajici se Fidich distribucnich linek a dosahuje tak dobré miry

spokojenosti téchto pracovnikd za vynaloZeni pfiméfenych zdroju.

®8 http://office.microsoft.com: , Analyticky ndstroj Korelace je uziteény zejména tehdy, jsou-li u kaZdého z N

subjektu zjistovdny vice neZ dvé proménné. Vytvori vystupni tabulku, matici korelace, kterd zobrazuje hodnotu

funkce CORREL pouZitou u jednotlivych mozZnych dvojic mérenych proménnych.” ,Analyticky ndstroj Korelace

muZete pouZit k testovdni jednotlivych dvojic méfenych proménnych a zjisténi zdvislosti dvou meérenych

proménnych. Zdvislost znamend, Ze vysoké hodnoty jedné proménné odpovidaji vysokym hodnotdm druhé
promeénné (kladna korelace) nebo Ze nizké hodnoty jedné proménné odpovidaji vysokym hodnotdm druhé

proménné (zdpornd korelace). Pokud jsou hodnoty obou proménnych nezavislé, bude korelace blizkd nule.”
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Obrazek 5: Pozi¢ni mapa korelace celkové spokojenosti a dil¢ich parametrt
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Zdroj: Analyza dat vysledki vyzkumu provedend autorkou prdce (.xIsx formdt uloZeny v archivu
autorky)

Graf pfindsi analyzu daleZitosti jednotlivych sledovanych sociologicko-psychologickych parametri
vyzkumné prdce vici celkové spokojenosti (detailné viz kapitola 4.3.2.1).

Zdrojové Udaje pro grafické zndzornéni Pozi¢ni mapy parametr( jsou uvedeny dale

v tabulce (viz Obrazek €. 6). Jsou zde preneseny korelacni koeficienty jednotlivych

parametrd vic¢i celkové spokojenosti, vyjadfujici jejich dalezitost. A zaroven

primérné hodnoceni spokojenosti s jednotlivymi parametry.
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Jaké konkrétni vystupy grafické zobrazeni v Pozi¢ni mapé ukazuje? Zajimavé je se

postupné podivat na jednotlivé kvadranty:

I.kvadrant obsahuje parametry, se kterymi jsou respondenti podpriimérné

spokojeni, ale jsou pro né zaroven podprimérné dullezZité. Patii sem (36%
parametrd): pracovni vybaveni (obleceni), jasné informace o typu zboii,

¢asova ndrocnost prace, ndvaznost trasy a véasné pripraveni zboZzi u zdkaznika.

Tyto parametry je vhodné, aby vedeni spolecnosti vzalo v uvahu jako
mozZnosti ke zlepSeni pracovnich podminek, s pfiméfenou prioritou
casového a investicniho planu, na zdkladé védomi, Ze nemaji pfimou

zavislost na celkovou spokojenost fidi¢a.

— tento kvadrant mGZzeme nazvat: PARAMETRY: NEDULEZITE A NEGATIVNI

. kvadrant, zde jsou parametry, které maji nejvyssi negativni vliv na celkovou

spokojenost. Patfi sem (14% parametr(): spolehlivost skenerl a kvalita

zabaleni zboizi.

Tyto parametry jsou cennou informaci vedeni spole¢nosti pro zaméreni
vramci pripravovaného akéniho planu na zakladé provedeni studie.
MuzZeme konstatovat, Ze zlepSeni v téchto parametrech bude mit pfimy vliv

na spokojenost ridica.

— tento kvadrant mGZeme nazvat: PARAMETRY: DULEZITE A NEGATIVNI

.kvadrant ukazuje parametry, kde respondenti projevili nadprimérnou

spokojenost, parametry ale zaroven nejsou hodnoceny jako dllezité v ramci
celkové spokojenosti. Patfi sem (14% parametrll): bezpecnost prace

a informace o adrese vyzvednuti zasilky.

Pro vedeni spolecnosti jsou toto atributy, které jsou z hlediska respondenti

v poradku, ale zaroven nemaji vliv na celkovou spokojenost.

— tento kvadrant mGizeme nazvat: PARAMETRY: NEDULEZITE A POZITIVNI
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IV.kvadrant obsahuje polozky, které jsou pozitivni z obou hledisek, jsou za prvé
hodnoceny pozitivné samotnymi respondenty, a zaroven jsou nadprimérné
dilezité, tj. maji nadpridmérny vliv na celkovou spokojenost. Patfi sem
(36% parametrd): jasnost vypliovani zaznamd, podminky pro fidice
ve skladech, rychlost FeSeni nesrovnalosti ze strany spole¢nosti, spoluprace se

skladem a spolupréce s dispeCinkem.

Toto jsou informace, které muiZe vedeni spolecnosti vyuZit jako aspekty,
které dobfe zajistuje pro populaci Fidi€h a oni to zarovern vnimaji jako
dileZitou soucast pracovnich podminek a pracovni spokojenosti. Tyto
parametry mohou byt také vyuZity pfi naborli zaméstnancd, jako konkrétni

pozitivni pracovni podminky, které spole¢nosti poskytuje.

Je pozitivni, Ze se vtomto dileZitém kvadrantu nachazi vice nei tretina

sledovanych parametra.

—tento kvadrant mGZzeme nazvat: PARAMETRY: DULEZITE A POZITIVNI
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Obrazek 6: Data pro Pozicni mapu korelace celkové spokojenosti a dil¢ich

parametru
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Korela¢ni koeficient
Q3 xQ4 0,22 | 0,28 | 0,17 0,05 0,27 0,24 0,42 0,40 0,42 0,34 0,23 0,31 0,33 0,17 | 0,275
X
Spokojenost s
P ) 1,79 1,94 ¢ 2,15 1,91 1,79 1,77 2,21 1,35 1,29 1,50 2,27 1,71 1,64 1,35 1,763

dil¢imi parametry

0,22 | 0,28 | 0,17 | 0,05 0,27 0,24 | 0,42 | 0,40 | 0,42 | 0,34 | 0,23 | 0,31 | 0,33 | 0,17 | 0,275

vCasné pripraveni

zbo?i u zdkaznika 179

kvalita zabaleni zboZi 1,94

jasné informace o
typu zboZi

¢asova narocnost

. 1,91
prace

navaznost trasy 1,79

informace o adrese

vyzvednuti zasilky L77

spolehlivost skener( 2,21

spoluprace se skladem 1,35

spoluprace s

1,29
dispecinkem

rychlost Setfeni
nesrovnalosti ze strany 1,50
XY

pracovni vybaveni

2,27
(obleceni)

jasnost vypliiovanych
zdznamu

podminky pro fidice

ve skladech 164

bezpeénost prace 1,35

Primér 1,763

Zdroj: Analyza dat vysledki vyzkumu provedend autorkou prdce (.xIsx formdt uloZeny v archivu
autorky)

Tabulka obsahuje zdrojové udaje pro analyzu korelace v Pozicni mapé, Jsou zde preneseny korelacni
koeficienty jednotlivych parametr( vuci celkové spokojenosti, vyjadrujici jejich dileZitost. A zdroveri
primeérné hodnoceni spokojenosti s jednotlivymi parametry (detailné viz kapitola 4.3.2.1).
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v

4.3.2.2 HYPOTEZA €. 1: Mezi silnymi strdnkami spole¢nosti budou Fidici

uvddét i aspekty souvisejici s jejich praci a pracovnim prostredim.

HYPOTEZA JE PLATNA.

Nejdrive si shriime, jaké informace fidic¢i uvadéli pfi dotazovani na silné stranky
servisu spolecnosti. Celkem 71% fridi¢d uvedlo konkrétni informaci v otazce ¢. 8.
Tyto informace zahrnuiji: ,,Rychlost Feseni; MnoZstvi pobocCek po svété; Vstricnost,
rychlost operativniho doddni, spolehlivost, flexibilita, zkuSeni a kvalitni Fidici;
Spolehlivost doruceni; Spolehlivost, jasné vyjadrovdni, pfimost; "Déld, co jim
na ocich vidi"; Cisty sklad, kvalifikovani skladnici, dispecink; Véasné doddni zboZi:
Zasilky jsou vZdy doddvdny vcas; Flexibilita, spolehlivost; Rychlost, spolehlivost;
Spolehlivost; VCasné doruceni zdsilek; Vstficnost ohledné zdkazniki a Fidica;
Spolehlivost, kvalita; Cistota skladu a okoli; Silnd spolecnost. Vse se dd Fesit, nikdy

nebyl problém; Dobfi fidici; Spolehlivost; Spolehlivost a rychlost.”.

Ze ziskanych informaci, témér tfi ¢tvrtin respondentt, je moZné usuzovat, Ze Fidici
identifikovali také sami sebe a svoji praci jako silnou stranku spolecnosti. Mezi
aspekty uvedenymi mezi silnymi strankami a souvisejici pfimo s jejich praci uvedli
naptiklad: ,Cisty sklad”, ,Spolehlivost doruceni”, ,Dobfi Fidi¢i“, nebo , Vstficnost
ohledné zdkazniki a ridic¢a”. MaZeme potvrdit, Ze existuje vztah mezi tim, kde Fidici

spolecnost vyzdvihuiji a jejich vlastnim zajmy a pracovnimu prostredi.

Aspekty pracovniho prostfedi také zkoumala otazka ¢. 10 69, kde jsem se zamérila
na ziskani navrhd fidicd na jejich zlepseni. Vramci odpovédi se vyskytly Ctyfi
zakladni oblasti: podnéty k technice a zdzemi - 7x; ¢asové podnéty - 5x; podnéty
k finanénimu ohodnoceni - 2x a podnéty ke zlepseni dostupnosti kontaktnich udajd -
2x (viz jednoduché kddovani u této otazky v Ptiloze ¢. 2). Detaily této otazky byly
opét cenné pro vedeni spole¢nosti jako podnét z hlediska nastaveni sociologicko-

psychologickych podminek ridica.

89 znéni otazky: ,Pokud se tykd pracovnich podminek Fidicd, co by bylo mozné zlepsit?“
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4.4 PREZENTACE A SEZNAMENI S VYSLEDKY STUDIE

Téma této zdvérecné studijni prace bylo pozitivné pfrijato vedenim spolecnosti, kde
se vyzkum uskutecrioval. Provozni feditel byl zapojen jiZz do pfipravy
a operacionalizace vyzkumné prace, se zamérem vyuzit vysledky pro zlepseni viastni
¢innosti. Postupné jsem tak davala do souladu (a také nékdy hledala konsenzus)
provozni zadjmy spolecnosti s teoretickymi a metodologickymi poZzadavky provedeni

sociologického prizkumu.

Na zakladé prezentace a sezndmeni svysledky mé vyzkumné prace si vedeni
spole¢nosti sestavilo akcni plan konkrétnich aktivit, které spolecnosti mohou

na zakladé vyzkumu pfinést:

e ZlepSeni pracovniho prostiedi a dalSich sociologicko-psychologickych
podminek prace Fidica;

» Zlepseni servisu, ktery spolec¢nost poskytuje zakazniklim;

* Celkové predstavit novy systém pro ziskani a zpracovani poznatkd o nazoru

populace Fidi¢a.

Studie pfinesla presnéjsi a ovérenéjsi poznatky o urovni funkénosti procest, které
jsou pro spolecnost zasadni z pohledu zdkaznik(. Jsou jednim z mist, kde se zakaznik
pfimo setkava se sluzbou a zastupcem spolecnosti, a zaroven jsou prvni a posledni
fazi realizace sluzby — logistickych sluzeb — pti vyzvednuti zasilky pro prepravu siti

spolecnosti a nasledné pfi doruceni, kdy zdkaznik prebird vlastni produkt sluzby.

Vysledky studie mGzeme dat do souvislosti s prizkumem spokojenosti zakaznika
70, ktery spolecnost také provedla tento rok. Zakaznici odpovidali rovnéz na pfimy
dotaz: ,Jak jsou spokojeni s komunikaci Fidici béhem vyzvedavani a dorucovani
zasilek”. Vice nez polovina (52%) zakaznik( odpovédéli nejvyse na hodnotici skale
(,,spliuje ocekavani“), 23% definovalo, ze ,vidi prostor na zlepseni“, 5% hodnotilo

negativné (,nespliuje ocekavani“) a 20% nebylo schopno tento dotaz ohodnotit

" Data jsou ziskina z vysledk( ,Priizkumu spokojenosti zakaznika“, duben 2013 (Archiv spole&nosti, ve které
prézkum probihal).

Bakalarska prace, K.Drasarova, strana 44 ze 64



(¢asto neodpovidaji pracovnici skladu, ktefi jsou s fidi¢i v kontaktu, ale kontaktni
osoba odpovédna za objednavani prepravy, napfiklad recepcni).

Zakaznici spolecnosti také potvrdili aspekt casovani nakladkovych a vykladkovych
terminll jako prostor pro zlepSeni, stejné jako jej vmém prlzkumu uvadéli
jako slabou stranku sluzby i samotni Ffidi¢i. Tento aspekt uvedlo 11,1 % zakaznikd
jako problém, se kterym se setkavaji. Servis celkové je 37,04% zakaznikd hodnocen
jako ,vynikajici“, pouze 1,23% jako nedostatecny. Celkem 97,53% zakazniki

by doporucilo sluzby spolecnosti svym obchodnim partnerim.

Pokud bych méla navazat na tezi, Ze spokojenost pracovnikd je v korelaci k jejich
vykonnosti, celkové pozitivni vystupy vyzkumu muizZzeme také dat do souvislosti
s dlouhodobé dobrymi finanénimi vysledky spolecnosti (obrat pobocky

v Ceské republice za posledni dva roky 2010-2012 stoupl o0 14% .

"L Data k vysledkiim obratu spole&nosti 2010-2012 (Archiv spoleénosti, ve které préizkum probihal)
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5 ZAVER
V zavéru bych rada zrekapitulovala cil a hypotézy mé zavérecné studijni prace,

vratila se k zdkladnimu teoretickému zakotveni prace a nakonec pfipojila kratké

osobni shrnuti.

Cilem mé prace bylo zkoumat postoje fidi¢l na aktivity logistické firmy. V redlném
prostiedi tak vyuZit poznatky zoblasti sociologie prace a psychologie prace

a zaroven metodické poznatky k provedeni sociologického vyzkumu.

Studie testovala celkem pét hypotéz.

METODOLOGICKE HYPOTEZY
1. Ridi¢i jsou vétsinové spokojeni s praci pro spole¢nost.
2. Ridi¢i jsou schopni poskytnout uzite¢nou zpétnou vazbu o nazorech zakaznika.
3. Ridi¢i jsou schopni poskytnout podnéty pro zlepeni servisu a Usporu nakladd

spole¢nosti.

VECNE HYPOTEZY
1. Na celkovou spokojenost fidicli plsobi soubor vlivl, které jsou z vétsi cCasti
vysledkem pusobeni firmy.
2. Mezi silnymi strdnkami spolec¢nosti budou fidi¢i uvadét i aspekty souvisejici

s jejich praci a pracovnim prostredim.

Obé vécné hypotézy byly vyhodnoceny jako pravdivé. Jedna ze tfi metodologickych
hypotéz byla také vyhodnocena jako platna a dvé zbyvajici jako ¢astecné platné

(viz kapitola 4.3 ,Interpretace vysledk( studie”).

Zakladnim teoretickym zakotvenim, které mne ve vyzkumné praci zajimalo, byla
oblast socidlniho systému podniku, konkrétné prolindni jeho dvou sloZek:
Institucionalni struktury a Pospolitostni struktury (viz kapitola 2.2.1
,Klicové terminy a pojmy“, pojem ,Sociologie podniku”“). Tyto struktury jsem

ovérovala pomoci kombinace jejich technickych (formalnich) a tymovych
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(neformalnich) aspektt, které jsou v praxi spojené a vzdjemné Ulzce souviseji.
Pracovni prostiedi tvofi vedle fyzikalnich podminek také vztahy na pracovisti (viz
kapitola 2.2.1 ,Klicové terminy a pojmy“, pojem ,Pracovni podminky”). Jedna se
o spojitost, ktera ma vliv na pracovni spokojenost a vykon, jak prokdazal Elton Mayo
ve svém zkoumani v ramci teorie lidskych vztah(i (human relations): pozitivni vztahy
na pracovisti (vCéetné téch neformalnich), stimulace skupinové soudrinosti

a uspokojeni z prace maji pfimy vliv na vykonnost (J. Stikal a kol., 2003: 19 72).

Provedeny vyzkum prokazal, Ze respondenti pozitivné hodnoti jednotlivé
parametry pracovniho sociologicko-psychologického prostiedi (detailné

viz Obrazek ¢. 5 ,,Pozi¢ni mapa korelace celkové spokojenosti a dil¢ich parametrd®).

Vyzkum také prokazal, Ze populace Fidic¢t distribucnich linek je celkové pracovné
spokojena, spolecnost tak ziskala pomérné pozitivni zpétnou vazbu, ale zaroven
konkrétni podnéty vyuzZitelné pro dalSi rozvoj (viz kapitola 4 ,Zpracovani

a prezentace vysledkd“).

Pracovni spokojenost, tedy pfijemny pocit vazici se kvykovavané praci (Velky
Sociologicky slovnik, 1996: 1193 ) je na vysoké urovni, a také otdzka na porovnani
podminek s predchozim zaméstnavatelem (otdzka ¢. 2) byla hodnocena nejlépe

v ramci celého dotazniku (56% respondentd odpovédélo ,rozhodné lepsi“).

Zaroven porovnanim miry spokojenosti u respondentl s rozdilnou délkou
spoluprace uspolecnosti muiZeme odedist dualeZitou dopliikovou informaci:
dlouhodobou pozitivni pracovni spokojenost. Studie prokazala, Ze sluzebné starsi
pracovnici udavaji vyssi miru spokojenosti (viz kapitola 4.3 , Popis a interpretace

vysledk(”, ¢ast 4.3.1.1).

e STIKAR, J.; RYMES M.; RIEGEL K.; HODKOVEC J. Psychologie ve svété prdce. Praha : Nakladatelstvi Karolinum,
2003. 461 s.

I Tamtéz, str. 1193
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O tom, Ze spolecnost poskytuje témto pracovnikim motivujici pracovni prostredi,
vypovidaji nejen datové vystupy studie, ale bylo to patrné i celého pribéhu pfipravy
(spoluprace pfi pilotnim ovéreni dotazniku) a terénniho sbéru dat (spoluprace
béhem dotazovani & zajem o vysledky). Zda se, Ze Fidi¢i maji zajem o déni ve firmé,
umi transparentné definovat sv{j nazor (véetné silnych a slabych stranék sluzby)

a ocekavaji vyuiziti vystupt studie.

Tento typ studie byl u fidi¢t distribucnich linek realizovan poprvé. Jeho vystupy
prinesly pro vedeni spole¢nosti dlileZité informace pro rozhodovani. Potvrdila se tim
potfeba nastaveni systému pro co nejrychlejsi, objektivni a pravidelnou zpétnou
vazbu z nizSich Urovni hierarchie spolecnosti (viz Keller, 2006: 175 74). Vitalni je
zvazeni opakovani tohoto vyzkumu, napftiklad na rocni bazi. Nasledna studie bude

mit dalsi zajimavy analyticky rozmér — porovnani vysledk(l s predchozim vystupem.

Téma jsem si vybrala tak, aby korespondovalo s mym profesnim oborem — logistické
sluzby. Pfineslo mi moznost propojit mé patnactileté pracovni zkusenosti s poznatky
zodborné literatury a s postupy vyzkumné sociologické prace. Béhem studia
literatury jsem se setkala s fadou cennych informaci, z nichz nékteré v dil¢i podobé
znam z profesnich Skoleni. Dovolilo mi to vSak udélat dalsi krok a dat si nékteré
znalosti do souvislosti a naucit se pouzivat metodologii sociologickych prizkumf

jako dalsi nastroj pro moji pracovni ¢innost.

Vidy jsem spiSe intuitivné a na zdkladé pozitivni zkuSenosti citila, Ze pokud
spolec¢nost dobfe nastavi a vyvazi svoji kulturu a pracovni prostredi a dba na zajmy
a motivaci zaméstnancl, mUze ji to pridat hodnotu v podobé tymu zaméstnanc,
ktefi védi, co délaji a délaji to s uspokojenim. V disledku je takto moiné udélat
i vétSi mnozstvi prace v pozitivni atmosfére. Osobné je mi rozhodné blizky systém
vysoké davéry (Giddens, 2000: 175 ") a participace v organizaci. Touto studii jsem

si k témto svym pocitim nasla nékteré pojmy a odborné teorie, které tuto oblast

" KELLER, J., Uvod do sociologie. Praha : Sociologické nakladatelstvi, 2006. 204 s.
75GIDDENS, A., Sociologie. Praha : Nakladatelstvi ARGO, 2000. 595 s.
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zkoumaji a ovéfuji. Zaroven jsem si to méla moznost ovérit béhem pfipravy
a provedeni mé vyzkumné prace. A nyni mam i moznost sledovat, jaké bude dalsi
vyuziti vysledkd studie, protoZe to povaiuji (stejné jako respondenti) za velmi

dulezité.

Tési mne, Ze vyslednym produktem mé zavérecné studijni prace je prakticky nastroj,
ktery ptindsi pfidanou hodnotu a poslouzi:
* Respondentlim studie — fidi¢lim, ktefi mohli projevit svlij nazor;
* Firmé, ve které studie probihala — ziskala za minimalniho vynaloZeni zdroj(i
relevantni vystupy pro své rozhodovani;
¢ Mné, autorce prace, — atraktivnim a motivujicim zplsobem dovolila zpracovat

zavérecnou studijni praci.

Na zavér si zde dovolim uvést jeden z citatd, ktery jsem si zapsala v poc¢atku priprav,
kdy jsem studovala souvisejici literaturu. D3 se tict, Ze mne provazel po celou dobu
pfipravy mé Bakalarské prace: ,,Neni (tudiZ) ani tak duleZité viastni téma prdce jako
spise zkuSenost, kterou z ni miZzeme v pribéhu zpracovadni vytéZit.”

(Eco, 1997: 25 9.

Dékuiji za tuto zkusenost!

76 ECO, U., Jak napsat diplomovou prdci. Olomouc : Votobia, 1997. 276 s.
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7 PRILOHY

7.1 1. DOTAZNIK VYZKUMNE PRACE

Studie: ,Postoje a ndzory fridich distribucnich linek na jejich pracovni

podminky a sluzby spole¢nosti XY.“

Dobry den, jmenuji se jméno a pfijmeni tazatele a realizuji nyni prlizkum zaméreny na

nazor fidich distribucnich linek spoleénosti XY, mohl byste mi vénovat chvilku svého ¢asu,

dotaznik bude trvat cca 10 minut a bude na néj odpovidat dalSich pfiblizné 40 Vasich

koleg(.

Tento prizkum je anonymni a nikdo nebude spojovat Vase nazory s Vasi osobou.

Zajimaji mne Vase nazory ziskané z praxe. Vysledky budou slouzZit pro zlepSeni pracovnich

podminek fidi¢d a také pro zkvalitnéni sluzeb zakaznik{m.

1. Na zacatek se zeptdm, jak jsou podle Vas zdkaznici spokojeni se sluzbami
spoleénosti XY? Rekl byste, Ze jsou:

2.

3.

PRECTETE SKALU
1 2 3 4
. L - - Y . Rozhodné Nevim
Rozhodné spokojeni Spise spokojeni Spise nespokojeni o .
nespokojeni (nectéte)

Jaka je podle Vaseho nazoru ulroven sluieb XY v porovnani se spolecnosti, pro

kterou jste dfive pracoval? Rekl byste, Ze je:

PRECTETE SKALU
1 2 4 5
Nevim /
A " o . . A Nemohu
Rozhodné lepsi Spise lepsi Spise horsi Rozhodné horsi o
odpovédét
(nectéte)
A jak jste Vy osobné spokojen se spolupraci se spolecnosti XY?
PRECTETE SKALU
1 2 3 4
Jsem rozhodné . . Jsem spise Jsem rozhodné Nevim
. Jsem spiSe spokojen . . v
spokojen nespokojen nespokojen (nectéte)
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4. Nyni se Vas budu ptat na jednotlivé parametry Vasi spoluprace se spolecnosti XY a

Vy mi prosim u kazdého feknéte, do jaké miry jste s nim spokojen. K dispozici mate
Skdlu od 1 do 4, kde 1 znamena rozhodné spokojen a 4 rozhodné nespokojen.

Ohodnotte jednotlivé body na $kale od 1 do 4.

1
Rozhodné
spokojen

2
Spise
spokojen

3
Spise
nespokojen

4
Rozhodné Nevim
nespokojen | (necCtéte)

4A Vcasné pripraveni zbozi u zakaznika

4B Kvalita zabaleni zbozi

4C Jasné informace o typu zbozi (nap¥.
cenné, kiehké, celni zboii)

4D Casova narocnost prace

4E Ndavaznost trasy

4F Informace o adrese vyzvednuti
zasilky

4G Spolehlivost skenert

4H Spoluprace se skladem XY

41 Spoluprace s dispecinkem XY

4) Rychlost feSeni nesrovnalosti ze
strany XY

4K Pracovni vybaveni (obleceni)

4L Jasnost dokumentace

4M Podminky pro fidice ve skladech XY

4N Bezpecnost prace

5. Setkal jste se v pribéhu posledniho roku s néjakou nebezpeénou situaci?

PRECTETE SKALU
1 2
Ano Ne Nevim (nedtéte)

Pokud ano, prosim, strucné ji popiste:

vs o oz

6. Zeptam se nyni blize na skenery zasilek, které vyuzivate. Ulehcily Vam praci?

PRECTETE SKALU
1 2 3 4
Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim (nedtéte)
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7.

10.

11.

12,

Snizil se s pouZitim skenertli pocet Vasich telefonnich kontakti s dispecinkem?

PRECTETE SKALU

1 2 3 4

Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim (nectéte)

Ted mé budou zajimat silné stranky servisu spolec¢nosti (to, na co muiie byt
spole¢nost pysna). Pokud byste mél Fict jeden, ale mizZete i vice pfikladu, jaké silné
stranky ma spolecnost XY viéi zakaznikiim?

Z druhé strany, pokud se jedna o moznost zlepsit servis zakazniklim, co byste ze své
zkusenosti navrhl?

Pokud se tyka pracovnich podminek fidi¢d, co by bylo mozné zlepsit?

Napada Vas, vzhledem kVasi praxi, néjaky konkrétni pf¥iklad, kde dochazi
k plytvani, at uz financemi nebo materialem?

Na zavér bych pozadala o nékolik udajti o Vas (zGstanou anonymni, slouZi pouze pro
tridéni v ramci vyhodnocovani dat):
Jak dlouho vykonavate profesi fidice:

roky (pokud uvede interval pozadejte o zpresnéni, pokud uvede udaj
v mésicich pfepocitejte na roky napft. 0,5 roku, 1,5 roku ...atd.)

Jak dlouho jezdite pro spolecnost XY:
roky (pokud uvede interval pozadejte o zpresnéni, pokud uvede Udaj
v mésicich prepocitejte na roky napft. 0,5 roku, 1,5 roku ...atd.)

Dékuji za Vas cas!
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7.2 2. VYSLEDKY VYZKUMU - POPIS FREKVENCE A PODILU

Nasledujici prehled obsahuje shrnuti vysledkd prizkumu z hlediska frekvence odpovédi
v jednotlivych $kalach odpovédi na dotazy a jejich podilu z celkového poctu odpovédi.

V druhé casti jsou zpracované textové odpovédi na oteviené dotazy.

* Vysledky prdmérného hodnoceni u kaidé otazky je vypoéitan jako priimérna hodnota
odpovédi viech respondentl na hodnotici $kdle 1 (nejlepsi) — 4 (nejhorsi). Cim je primér

vvvvvv

primér 1,71 *

1. spokojenost zakazniku se sluzbami

pfesné znéni otazky: Na zacatek se zeptam, jak jsou podle Vas zakaznici spokojeni se
sluzbami spole¢nosti XY? Rekl byste, Ze jsou:

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojeni 10 29%
2 spise spokojeni 24 71%
3 spise nespokojeni 0 0%
4 rozhodné nespokojeni 0 0%

2. Uroven sluzeb GEFCO

primér 1,44 *

pfesné znéni otazky: Jaka je podle Vaseho ndzoru uroven sluzeb XY v porovnani svasim

predchozim zaméstnavatelem? Rekl byste, Ze je:

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné lepsi 18 56%
2 spise lepsi 14 44%
3 spise horsi 0 0%
4 rozhodné horsi 0 0%
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3. spokojenost se spolupraci

primér 1,53 *

presné znéni otazky: A jak jste Vy osobné spokojen se spolupraci se spole¢nosti XY?

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 16 47%
2 spise spokojen 18 53%
3 spiSe nespokojen 0 0%
4 rozhodné nespokojen 0 0%

4A. vcasnost pripraveni zboZi u zakaznika

primér 1,79 *

otazka: jednotlivé parametry spokojenosti (Cast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 10 29%
2 spise spokojen 18 53%
3 spiSe nespokojen 5 15%
4 rozhodné nespokojen 0 0%

4B. kvalita zabaleni zbozi

primér 1,94 *

otdzka: jednotlivé parametry spokojenosti (¢ast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 8 24%
2 spiSe spokojen 20 59%
3 spiSe nespokojen 6 18%
4 rozhodné nespokojen 0 0%
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4C. jasné informace o typu zboZi

primér 2,15 *

otdazka: jednotlivé parametry spokojenosti (¢ast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 8 24%
2 spiSe spokojen 14 41%
3 spiSe nespokojen 11 32%
4 rozhodné nespokojen 1 3%

4D. ¢asova narocnost prace

primér 1,91 *

otazka: jednotlivé parametry spokojenosti (Cast ¢. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 8 24%
2 spise spokojen 22 65%
3 spiSe nespokojen 3 9%
4 rozhodné nespokojen 1 3%

4E. navaznost trasy

primér 1,79 *

otdzka: jednotlivé parametry spokojenosti (¢ast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 10 29%
2 spiSe spokojen 21 62%
3 spiSe nespokojen 3 9%
4 rozhodné nespokojen 0 0%
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4F. informace o adrese vyzvednuti zasilky

primér 1,76 *

otdazka: jednotlivé parametry spokojenosti (¢ast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 14 41%
2 spiSe spokojen 16 47%
3 spiSe nespokojen 2 6%
4 rozhodné nespokojen 2 6%

4G. spolehlivost skenert

primér 2,21 *

otdazka: jednotlivé parametry spokojenosti (¢ast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 3 9%
2 spise spokojen 21 64%
3 spiSe nespokojen 8 24%
4 rozhodné nespokojen 1 3%

4H. spoluprace se skladem XY

primér 1,35 *

otazka: jednotlivé parametry spokojenosti (Cast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 23 68%
2 spise spokojen 10 29%
3 spise nespokojen 1 3%
4 rozhodné nespokojen 0 0%
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41. spoluprace s dispecinkem XY

primér 1,29 *

otdazka: jednotlivé parametry spokojenosti (¢ast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 25 74%
2 spiSe spokojen 8 24%
3 spiSe nespokojen 1 3%
4 rozhodné nespokojen 0 0%

4). rychlost feseni nesrovnalosti ze strany XY

primér 1,5 *

otdzka: jednotlivé parametry spokojenosti (¢ast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 21 62%
2 spise spokojen 9 26%
3 spiSe nespokojen 4 12%
4 rozhodné nespokojen 0 0%

4K. pracovni vybaveni

primér 2,27 *

otazka: jednotlivé parametry spokojenosti (Cast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 6 18%
2 spise spokojen 7 21%
3 spise nespokojen 5 15%
4 rozhodné nespokojen 10 30%
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4L. jasnost vypliiovanych zaznamQ

primér 1,71 *

otdazka: jednotlivé parametry spokojenosti (¢ast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 7 21%
2 spiSe spokojen 24 71%
3 spiSe nespokojen 1 3%
4 rozhodné nespokojen 0 0%

4M. podminky pro fidi¢e ve skladech XY

priumér 1,64 *

otdazka: jednotlivé parametry spokojenosti (¢ast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 17 52%
2 spise spokojen 12 36%
3 spiSe nespokojen 3 9%
4 rozhodné nespokojen 1 3%

4N. bezpecnost prace

primér 1,35 *

otazka: jednotlivé parametry spokojenosti (Cast €. 4 dotazniku)

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné spokojen 21 62%
2 spise spokojen 11 32%
3 spise nespokojen 1 3%
4 rozhodné nespokojen 0 0%
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5. nebezpecna situace

presné znéni otazky: Setkal jste se v pribéhu posledniho roku s néjakou nebezpecnou

situaci? Pokud ano, prosim, stru¢né ji popisté:

% podil z celkového

pocet . .

poctu odpovédi
1 NE 28* 85%
2 ANO 4* 12%

* 1x odpovéd NEVIM, 1x bez odpovédi

6. ulehceni prace s vyuzitim skenerd

primér 2,09 *

presné znéni otazky: Zeptdm se nyni blize na skenery zasilek, které vyuzivate. Ulehcily Vam

praci?
. % podil z celkového
pocet ) s
poctu odpovédi
1 rozhodné ano 8 24%
2 spiSe ano 16 47%
3 spiSe ne 5 15%
4 rozhodné ne 4 12%

7. snizeni kontaktu s dispec¢inkem s vyuZzitim skener(

primér 2,29 *

pfesné znéni otazky: Snizil se s pouzitim skenerl pocet Vasich telefonickych kontakt(

s dispecinkem?

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
1 rozhodné ano 5 15%
2 spise ano 14 14%
3 spise ne 11 11%
4 rozhodné ne 3 9%
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8. silné stranky servisu

presné znéni otazky: Ted mé budou zajimat silné stranky servisu spolecnosti (to, na co mize
byt spolecnost pysSna). Pokud byste mél fict jeden, ale mlzZete i vice priklad(, jaké silné
stranky ma spoleénost XY vici zakaznikiim?

Prepis odpovédi respondentii:

Rychlost feseni

MnozZstvi pobocek po svété

Vstricnost, rychlost operativniho dodani, spolehlivost, flexibilita, zkuseni a kvalitni fidici

Spolehlivost doruceni

Spolehlivost, jasné vyjadiovani, pfimost

"Dél3, co jim na ocich vidi"

Cisty sklad, kvalifikovani skladnici, dispecink

Vcasné dodani zbozi

Zasilky jsou vZdy dodavany vcas.

Flexibilita, spolehlivost.

Rychlost, spolehlivost.

Spolehlivost

Vcasné doruceni zasilek.

Vstticnost ohledné zakaznik( a fidica.

Spolehlivost, kvalita.

Cistota skladu a okoli.

Silnd spolecnost. Vse se da resit, nikdy nebyl problém.

Dobfi fidici.

Spolehlivost.

Spolehlivost a rychlost.

Vcasné dodani zasilky.

Rychlost, spolehlivost.

Rychlost.

Rychlost.
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9. moznosti zlepSeni servisu

pfesné znéni otdzky: Z druhé strany, pokud se jedna o moznost zlepsit servis zakaznik(im, co
byste ze své zkuSenosti navrhl?

Prepis odpovédi respondentii:

DodrZovani ¢asovych podminek nakladky.

U nékterych zakaznikd chybi telefonni kontakt.

Spatné vypInéné papiry.

Komunikace.

Pfesné adresy dodavek.

Davat zakaznikGm avizo, Ze jim bude dorucovat zbozi.

Myslim si, Ze nasi zdkaznici jsou spokojeni.

Chybéjici telefonni Cisla.

10. zlepseni pracovnich podminek fidicu

pfesné znéni otazky: Pokud se tyka pracovnich podminek fidi¢d, co by bylo mozné zlepsit?

Prepis odpovédi respondentii: Kodovadni *

Casovy interval

Nakladaci rampy

Motivace fidi¢d finanéni odménou za urcité obdobi

Zazemi v zimnich mésicich

Telefonni kontakt na prijemce pokud moZno na plachté; motivacni odmény pro fidice

Misto pro ¢ekajici fidice

Automat na kavu na skladé; socialni zafizeni bliz

Zkratit dobu cekani na svozu, dlouho se ¢eka na zbozi

Presnost adres+telefony.

—

Platové podminky, WC a sprcha pro fidice. M

Sprcha a WC, Automycka.

Upresnit Casy nakladek.

Sprcha na WC.

Dlouha doba ¢ekani na nakladku.

o Oxi =4 o4 4 xR o4l 4R 4204 0x

Casy materialu na odvoz

*vysvétlivky ke kodovéni: € — ¢asové podnéty; T — podnéty k technice a zdzemi; M — podnéty
k finanénimu ohodnoceni; K — podnéty ke zlepseni dostupnosti kontaktnich udaju.

Bakalarskd prace, K.Drasarova, strana 63 ze 64



11. plytvani financemi nebo materidlem

presné znéni otazky: Napadd Vas, vzhledem k Vasi praxi, néjaky konkrétni ptiklad, kde
dochazi k plytvani, at uz financemi nebo materialem?

Prepis odpovédi respondentii:

Vice dodacich listll na stejnou adresu

Jezdéni pro 1ks kazdy den do stejné dilny, misto pro pét 1x tydné

Predani veskeré agendy na dopravce

Nejezdit 2x na stejné misto jeden den

12A. délka vykonavani profese fidice

presné znéni otazky: Jak dlouho vykonavate profesi fidice?

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
<5let 2 6%
5-10let 14 41%
>10 let 18 53%

12B. délka spoluprace se spole¢nosti XY

presné znéni otazky: Jak dlouho jezdite pro spole¢nost XY?

% podil z celkového

pocet poctu odpovédi
<1rok 4 12%
1-3roky 19 56%
4-6let 10 29%
7-10let 1 3%
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