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Nazev bakalarské prace:

Kognitivni spojitosti ve vztahu k zakaznikovi

Abstrakt:

Ve své bakalaiské praci budu prezentovat tvorbu mysSlenkovych map, jako pomérné méné
znamou metodu, kterd umoziiuje iniciaci a zachyceni individudlnich pfislusné zaméienych
myslenkovych procest, jejich obsahu a struktury u jednotlivych pracovnikli obchodniho oddé€leni, jez
jsou na denni bazi Vv kontaktu se zakaznikem. Obsahem pojmu, ktery jsem se v organizaci rozhodla
zkoumat, je samotny ZAKAZNIK. Cilem této prace je zjistit, jakym zptisobem jednotlivi pracovnici
obsah pojmu zakaznik vnimaji. Vysledky kvalitativniho vyzkumu metodou mentalniho mapovani
pfinesou dilezita asociaéni zjisténi o obsahu pojmu zakaznik, které odrazeji vhled do mysli pracovnika.
Aby mohl nasledn¢ management pfistoupit k novym opatfenim vedoucim k zlepSeni péce o zédkazniky,
je klicové, aby obsah pojmu, ktery pro pracovniky organizace zakaznik predstavuje, znal.
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myslenkova mapa, kognitivni psychologie, zakaznik, kreativita, asociace



Title of the Bachelor’s Thesis:
Cognitive continuity in relation to the customer

Abstract:

In my Bachelor thesis | will present mind mapping which is a relatively less known method that
enables initiation and capturing individual appropriately focused thought processes, content and
structure of individual employees who are working in the sales department. These empolyees are on a
daily basis in contact with the customer. The content of the notion that | was in the organization decided
to investigate is the CUSTOMER. The aim of this Bachelor thesis is to find out how individual
employees perceive the concept of customer. The results of qualitative research by the mental mapping
method will bring important associations about the concept of customer, which will be spontaneously
reflected in the mind of the worker. In every way executive management needs to know what the
employees are spontaneously thinking about the customer in order to improved customer care.
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Mind map, cognitive psychology, customer, creativity, association
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Uvod

Jako téma své bakalarské prace jsem si zvolila ,,Kognitivni spojitosti ve vztahu k zakaznikovi®.
Tento ndmét jsem si vybrala a zaroven navrhla, jelikoz me zajima nejen kognitivni psychologie jako
takova, ale pfedevsim jeji aplikace v praxi.

Z tohoto duvodu jsem se rozhodla zkoumat, zjistit, analyzovat a nasledné popsat kognitivni
pohled zaméstnanci obchodniho oddéleni v souvislosti s jejich vnimanim obsahu pojmu zékaznik.
Kli¢ovou otazkou je, jakym zptisobem je v myslich jednotlivych pracovniki tohoto oddélni, jehoz
soucasti jsem i ja sama, zakaznik vniman. Dale budu zjistovat, existuje-li v chapani obsahu tohoto
pojmu u pracovniki obchodniho oddé€leni uréita shoda, ktera je dilezitym ptredpokladem pro jejich
uspésné vedeni a vytvareni ptiznivého vztahu k zakaznikovi. Obsah, ktery je tomuto pojmu piikladan
jednotlivymi zaméstnanci v organizaci determinuje i zptsob, jakym je se zakaznikem z jejich strany
jednano. Model prizkumu mentalniho mapovani, ktery jsem provedla v organizaci, také mimo jiné
odhali skutecnosti, jako jsou bezprostfedni postoje pracovnikli obchodniho oddéleni vii€i zakaznikim,
které se dale promitaji ve zptisobu jejich chovani vii¢i nim. Budu se piedevsim zaméfovat na pfirozené
nastaveni mysli pracovnikt, spojitosti a asociace, které se v jejich mysli spontanné evokuji, jestlize se
nad pojmem zikaznik samostatné zamysli. Existuje n¢kolik metod kognitivni psychologie, diky kterym,
muizeme zachytit a nahlédnout do myslenkovych procest jedincl. V praktické ¢asti této bakalarské
prace jsem si zvolila jeden z perspektivnich kreativnich zptsobt zjistovani obsahu pojmu zakaznik ve
védomi pracovnikd, a tim je mentalni mapovani. Mentalni mapovani spociva v individualni tvorb¢
myslenkové mapy kazdym jednotlivym pracovnikem. Kvalitativni metoda vyzkumu, kterou budu
prezentovat v praktické casti, je zamétfena na rozbor individudlni tvorby myslenkovych map. Tato
metoda je pomérné méné znadma, nicméné¢ umoznuje iniciaci a zachyceni individualnich piislusné
zaméfenych myslenkovych procest. Vystihuje jejich obsah a struktury v myslich jednotlivych
respondentd. V neposledni fadé¢ navrhnu nékolik opatfeni spolu s doporucenimi, ktera by mél
management na zakladé vystupli z mentalnich map vyuzit a realizovat, aby zlep$il zakaznickou péci, a
také zefektivnil vedeni a motivaci pracovnikli obchodniho oddéleni.



1 Teoreticka ¢ast

1.1 Vznik kognitivni psychologie

V této kapitole se budu zabyvat vznikem kognitivni psychologie, tedy otazkou, kdy a kde
vzniklo studium kognitivni psychologie. Odpovéd’ na tuto otazku nalezneme Vv samotném pochopeni
toho, jak vznikla samotna psychologie. Kofeny psychologie smétuji ke dvéma riiznym piistuptim, které
se zabyvaji lidskou mysli. Jsou jimi a) ,,Filozofie, ktera se snazi objevit obecnou podstatu mnoha aspektii
svéta, pricemz pracuje piedevsim s introspekci, tedy se sledovanim viastnich myslenek a zdzitkii (intro
— znamend ,, dovnitr, uvniti-* a — spect ,,divat se); b) fyziologie, védecké studium funkci udrzujicich zivot
V Zivé hmoté, kterd pracuje predevsim empirickymi metodami (zaloZenymi na pozorovani). “ [1s. 21]

Témata, ktera jsou pfedmétem zkoumani v téchto dvou veédnich oborech potom i nadale
ovlivituji vyvoj psychologie jako takovy. Mezi zdkladni otazky dnes$ni psychologie patii fada otazek,
které se tykaji pravé oblasti fyziologie a filozofie. Kognitivni psychologové si naptidkla ¢asto pokladaji
otazku: ,,Jsou psychické charakteristiky lidi, a dokonce i lidsky zpiisob poznavani vrozené (zdédéné od
rodicii ¢i predkii), nebo ziskané (naucené na zdkladé interakci s fyzickym a socidalnim svétem)? “ [1 s.
21] Dalsi casto kladenou otdzkou je napiiklad tato: Jaky je nejlepsi zpiisob zjistovani a chapani
odpovédi na otazky — pozorovani zalozené na smyslech, nebo logické postupy zahrnujici interpretaci
dostupnych informaci? [1s. 21]

Na moderni psychologické uvazovani i fadu dalSich védnich oborti méli vliv dva velmi znami
tfecti filozofové, a to Platon (asi 427 — 347 pt. n. L.) a jeho Zzak Aristotelese (384-322 pft. n. 1.). Tito dva
filozofové méli na povahu reality odlisSné nazory. Platon si stdl za ndzorem ovlivnénych jeho
dualistickou teorii forem, ktera uvadi, ze realita nespoc¢iva v konkrétnich objektech naptiklad, jakou jsou
stoly a zidle, které vnimdme nasimi smysly, ale v abstraktnich formach, kterymi jsou dané objekty
predstavovany. To znamend, ze realita neni obsazena v konkrétnich objektech (napiiklad ve stolech),
kterych se mizeme dotykat a jez vidime, ale ve véénych abstraktnich idejich objekti existujicich
v naSich myslich. Na druhou stranu Aristoteles mél na povahu reality jiny nazor. Domnival se, Ze realita
spociva pouze ve svété konkrétnich objektl, které vnimame nasimi smyslovymi organy, a Platonovy
intelektualni formy (tj. napt. idea stolu) povazoval za odvozené aspekty konkrétnich objektd. Tito dva
filozofové se lisili i v nazoru zplsobu zkoumani myslenek. Kazdy z nich daval piednosti jiné metodeé
jejich zkoumani. Oba filozofové se tedy lisili nejen v otazce, tykajici se nazor na pravdu, ale také
Vv otdzce jak pravdu zjistovat. Ptistup Platona je definovan jako racionalisticky, jelikoz povazuje za cestu
k védomostem logickou analyzu a pozorovani nedokonalych, konkrétnich objektd nebo ¢int je podle
ného zavadéjici a odvadeéjici od pravdy. Aristoteliv pristup je naopak definovan jako empiricky, jelikoz
se domniva, Ze nase védomosti ziskdvame empirickymi dikazy, k nimz dospivame na zakladé
zkuSenosti a pozorovanim. Ztoho vyplyva, Ze Aristoteliv postoj v psychologii vede piimo
k empirickému vyzkumu, zatimco Platoniv upfednostiiuje logické usuzovani. [1]

V 17. stoleti opét zacali tyto dva protichtidné nazory objevovat. Francouzsky racionalista René
Descart (1596-1650) podobné jako Platon upfednostiiuje introspekcei, tedy reflexivni metodu, ktera je
dle jeho minéni nadfazena empirickému pozorovani. Oproti tomu britsky empirik John Lock (1632-
1704) sdili nazor Aristoteltiv zasadni role empirického pozorovani. Pojeti ¢lovéka je posuzovano jako
tabula rasa (lat. nepopsana deska). Poznani ¢loveéka je ziskavano v prubéhu celého zivota skrze
zkuSenosti a kli¢em k pochopeni lidské mysli je studium. V 18. stoleti doslo Kk vyvrcholeni diskuzi na
téma antiteze uvedenych dvou smért. K rozklicovani tohoto tématu pfispél némecky filozof Immanuel
Kant (1724-1904), ktery zahajil proces dialektické syntézy. V diskuzi tykajici se protikladd v oblasti
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empirismu a racionalismu a soucasné navrhu feSeni otazky zda jsou znalosti ¢lovéka vrozené, ¢i pasivné
ziskané zkuSenosti, dosel k zavéru, ze dalezitou roli hraje jak empirismus, tak racionalismus. Dle jeho
nazoru tedy musi oba tyto sméry spolupracovat soucasné. Kant ale tuto otazku nevytesil doslova,
nicméné mél veliky vliv na rozvoj filozofie a rozvoj védeckého vyzkumu lidského téla a jeho funkci.
Prestoze ke vzniku kognitivni psychologie doslo o mnoho let pozdéji, a to na pielomu padesatych a
Sedesatych let 20. stoleti. VEdci se timto se timto rozporem dvou smérti zabyvaji i nadale. [1]

Dale bych chtéla ve strucnosti uvést nékteré psychologické predchidce kognitivni psychologie.
Jednim ze smért byl strukturalismus, ktery je povazovan za jednu z prvnich vyznamnych myslenkovych
kol v psychologii. Jeho hlavnim pfedmétem zkoumani bylo pochopit strukturu mysli a uspotadani jeho
vjemt. Zakladnim procesem byla analyza jednotlivych vjemd, az kjejich detailnim stavebnim
soucastem. Napiiklad pfi analyze kvétiny, rozebirali jeji barvy, geometrické tvary, vztahy mezi
jednotlivymi slozkami a tak dale. Dal$im pfistupem byl funkcionalismus (alternativa ke strukturalismu).
Funkcionalisté si pokladali otazky typu: ,,Co lidé a proc¢ lidé délaji?* zatimco predmétem zkoumani
strukturalistd bylo zjistit, jaké jsou hlavni obsahy (tj. struktury mysli)? Funkcionalisté byli pfedev§im
zaméfeni na studium procest, tedy jak a pro¢ lidska mysl pracuje. Dalsim smérem byl takzvany
asocianismus. Tento smér se zamé&fuje na zkoumani otazky: ,,Jak se mohou jednotlivé udalosti nebo
myslenky spojovat v mysli jedna s druhou tak, aby jejich vysledkem bylo uc¢eni? Asociace mohou
vyplivat z blizkosti, podobnosti nebo protikladu. Navazujicim smérem, ktery predchazel kognitivni
psychologii, byl behaviorismus. Védci spadajici do tohoto sméru, jako naptiklad rusky fyziolog a nositel
Nobelovy ceny Ivan Petrovi¢ Pavlov (1846-1936) zkoumali vztah podnét-reakce na pokusech se zvitaty.
Jednim z nejznamé;jsich pokust je prave Petrovictv pokus slinéni pst. Jednim z poslednich pedchiadci
kognitivni psychologie byla gestalt psychologie. Gestaltisticka (tvarova) psychologie byla jednim
z nekompromisnich kritikd behaviorismu. Dle této psychologie pochopime psychologické jevy nejlépe
tak, ze je budeme vnimat jako jeden uspofddany strukturovany celek a nebudeme ho rozdélovat na
jednotlivé ¢asti. [1]

Vsechny vySe uvedené piistupy vedly ke vzniku kognitivni psychologie. Kognitivismus
muzeme definovat jako presvédceni, ze vétsina zpiisobii lidského chovani miize byt pochopena, zjistime-
li, jak lidé mysli. [1 s. 28] K rozvoji kognitivismu a moderni kognitivni psychologie nejvice prispéli
védni obory jako psychobiologie, lingvistika, antropologie, teorie komunika¢nich systémd, inzenyrstvi
a vypocetni technika. [1]

1.2 Predmét zkoumani kognitivni psychologie

Kognitivni psychologové zkoumaji, jak lidé vnimaji rizné tvary, pro¢ si nékteré informace
pamatuji, zatimco jiné zapomenou, jak se uci jazyk, jak ptremysleji, kdyz hraji Sachy nebo fesi
kazdodenni problémy. ,, Kognitivni psychologie se zabyva otazkou, jak lidé vnimaji informace, uci se
Jjim, pamatuji si je a premysleji o nich. “ [1s. 19] Dale se také zabyva tématy, jako jsou napiiklad Givahy
0 tom, z jakého diivodu se ndm nékteré objekty za snizené viditelnosti zdaji dal, nez jsou ve skutecnosti.
Pro¢ si lidé pamatuji nékteré konkrétni udalosti (jako naptiklad vyrok urcitého politika nebo aféru
znamého podnikatele), ale na druhou stranu zapomenou jména lidi, které jsou jim velmi blizci a zaji je
roky? Pro¢ se fada lidi méné boji 1état v letadle, ale z jizdy autem strach nemaji, piestoze dle statistik
jim hrozi mnohem vétsi riziko urazu nebo i smrti nez pii letu letadlem? Zde mizeme vidét neékolik
piikladti otazek, kterymi se kognitivni psychologie zabyva a hleda na né odpovéd.. [1]



1.3 Kognitivni styl

Kognitivni styl (Cogintive Style) v obecném pojeti souvisi s na§im poznanim svéta. Kognitivni
styl patii k psychickym jeviim z okruhu pfetrvavajicich osobnostnich charakteristik, které maji zdsadni
vztah K hodnoceni situace a tim i k celému pribéhu a vysledku adaptac¢niho procesu. Kognitivni styl
jako individualné zamétenou osobnostni charakteristiku mizeme vzhledem ke zminénému vyznamu
kognitivnich aspektti adaptace povazovat za dulezitou soucast odolnosti vii€i zatézi. Tento pojem
oznacuje zpusob vnimani, mysleni, rozhodovani a feseni problémi. Kazdy ¢lovék samoziejmé uvazuje
a mysli trochu jinak, avSak vétSinou ma urcity charakteristicky styl mysleni. Jako prvni uplatnil
Vv psychologii pojem styl G. W. Allport ve své praci o psychologickém pojeti osobnosti v roce 1937.
K tomuto pojmu dosel pii charakterizovani urcitych obecnéjsich typickych znakti osobnosti ¢i chovani.
V terminu styl je podle V. Smékala (2009) reprezentovano usili vynalozené k objasnéni vnitini
konzistence a jednoty osobnosti. V jejim chovani a prozivani se promitaji jedine¢né zpsoby vytvaieni
subjektivnich obrazli okolniho svéta a sebe samého véetné riznych predstav a myslenek o nejriznéjsich
spojitostech, vztazich a souvislostech. Tyto obrazy poté maji tendenci v generalizované podob¢
pietrvavat v nasi mysli a ovliviiovat zpuisob jakych se chovame. [2]

V soucasné psychologii povazuje za nesporné zjisténi, ze: ,, vyvoj obsahii zkuSenosti jedince
V ontogenezi vede ke vzniku stereotypizovanych obrazii sebe, svéta lidi, veci a ideji, charakteristickych
zplisobii nazirani a jedndani a Ze vytvorené obrazy i jejich formalni aspekty determinuji prozivani
a chovani. Kognitivni styly jsou individualizované psychické struktury, které ovliviuji organizaci
zpracovani informaci jedincem. Povazuji se za skutecné determinanty prozivani a chovani, pricemz
diiraz je na formé strukturace, nikoliv na obsahu zkusenosti.*“ [2 S. 75]

Kognitivni styl je chapan jako tendence jedince prijimat a zpracovavat informace a podnéty ze
svého okoli urcitym vice méné konzistentnim zpusobem. Kognitivni styl predstavuje jakéhosi
,,Spolecného jmenovatele” postupii obvykle volenych jedincem pri poznavani reality. Kognitivné
orientovani psychologové v pojmu styl zobecnuji charakteristické vzorce prozivani a chovani, v nichz se
uskutecni abstrakce ze specifickych viemii a reakci.* [3 S. 27]

V této souvislosti existuji i dal$i terminy, se kterymi se mizeme setkat napiiklad u autora
J. Piageta, jez hovoii o takzvanych schématech. Schémata jsou slozité utvarené komplexy psychickych
aktivit a obsahu vztahujicich se k urcitému jevu. Schémata jsou na rozdil od styld dynamictéjsi. [3 s. 27]

G. A. Kelly pouziva pojem osobni kontrast. Osobni kontrasty jsou ze zkuSenosti vyvozené,
individuadlné priznacné a pretrvavajici zpiisoby hodnoceni a anticipace uddlosti, které oviiviji jednani
jedince v urcitych situacich. [3 s. 27]

Teoreticka analyza pojmu kognitivni, pfipadné percepcné-kognitivni styl je diferenciovana do
ruznych styld. V odborné lieratute se neshoduji v podob¢ ani poctu, ale predpoklad o jejich souvislosti
s odolnosti se zda byt jako pfijatelny. O jejich konkrétni genezi se dosud nevi mnoho, nicméné se
predpoklada, Ze jsou z&asti vrozeny, z Casti se tvoii od raného véku daného jedince diky klicovym
zkuSenostem a jsou do zna¢né miry odolné viéi zméné. Napiiklad. D. Falhout uvadi celkem 21
kognitivnich styld. Dale naptiklad S. Messick, 1984, uvazuje o po¢tu dimenzi kognitivnich styli od 10
do 19 a rozd€luje je do péti skupin, kterymi jsou funkeni uroven, specializace, diferenciace, flexibilita
a stabilita. [3]

1.4 Kreativita
"Soucasné obdobi rozvoje lidské spolec¢nosti je oznacovino jako vék kreativity”. [2 s. 12]
Autorka Emilie Frankova dale uvadi, ze s vyvojem lidstva dochéazelo k postupnému piesunu od

zemé&delskych ekonomik k jejich priamyslovym formam. S tim dochazelo k fluktuaci obyvatel
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vesnickych komunit do rozrustajicich se méstskych a primyslovych center. V této souvislosti byly
uvedeny do pohybu demografické, spolecenské, ekonomické a kulturni zmény.

V soucasnosti prochdzi USA i Evropa obdobim rozsahlych zmén, zejména v hospodaiské
a spolecenské transformaci, kterd se vyznacuje piechodem od ekonomiky primyslové k ekonomice
kreativity, ve které dominuje predevsim lidska inteligence, znalosti a kreativita jako takova. V dnes$ni
dob¢ se s kreativitou pracuje v mnoha odvétvich ekonomiky vyspélych zemi. Je jimi napiiklad véda
a technika, vyzkum a vyvoj, vyspélé technologie, odvétvi zamétena na vytvarné uméni, hudbu, design,
ale 1 odvétvi zdravotni péce, finance a pravo. "Kreativita je zakladnim fenoménem lidské existence -
kazdému lidskému jedinci je viastni kreativni potencial a kazdy lidsky jedinec je ¢i miize byt kreativni.*
[2s.12]

Postindustrialni organizace souc¢asné doby jsou ve vétsing pripadech zalozené na znalostech
a jejich uspéch, rozvoj a pieziti jsou odrazem jejich kreativity, inovaci a objevovani. Klic¢ovym
faktorem podporujicim kreativitu je organizacni prostiedi, které ji bude podporovat. Organizac¢ni
prostiedi, které ji podporuje spolu s inovacemi se tak staly stézejnim pfedpokladem tspéchu a rozvoje
organizaci, jejichz cilem je dosahovat Gispéchu na trhu diky inovacim sluzeb a vyrobku. Nejde ale pouze
o kreativitu ve vztahu k inovovani produktl a technologii, ale také o kreativitu ve vedeni lidi
V organizaci. Vlivem zmén v organizacnim okoli je ziskava na dillezitosti také kreativita uvnitt
organizace, ktera se zamétuje zejména na tymovou praci, organizacni kulturu a inovace. " Do urcité miry
by méla byt kreativita ¢lenii organizace a organizacni kultura podporujici kreativitu a inovace pritomna
v kazdé organizaci.” [2 s. 12]

K progresivnimu vyvoji konkurenceschopnosti organizace a jejimu ekonomickému uspéchu
zapotiebi vyuzivat kreativni potencial Clenli organizace a stimulovat ho a rozvijet podporovanim
individualni kreativity a kreativity v tymech a utvafenim organiza¢ni kultury podporujici kreativitu
a inovace. O kreativité také pojednava teorie 3T (angl. the 3 T'’s of economic developmennt), Kreativitu
spojuje piedev§im s vysokou mirou tolerance a vyspélosti technologie (high-tech), které ziskavaji na
své pusobnosti az teprve ve spojeni nékolika podpirnych faktord jako je kreativni talent jedince, vysoka
mira tolerance k novym lidem, novym myslenkam a rdznorodosti. [2] ,, Teorie T3 prizndva kreativnim
Jedinciim mimorddné dilezitou roli. Soucasné vsak upozoriuje na to, Ze kreativita je nejen tymovy, ale
také siroky spolecensky proces, ktery je stimulovan spolecenskym pohybem a tvorbou a vyuZitim
networkingu v realnych komunitach a na redalnych mistech." [2 s. 13]

141 Kognitivni (experimentalni) pfistup ke zkoumani kreativity

Existuji rizné zpusoby ke studiu kreativity. Jedna se o psychodynamicky piistup, biograficky
pristup, pfistup, ktery vysvétluje kreativitu jako zanedbanou oblast vyzkumu, psychometricky ptistup
a v neposledni fadé kognitivni (experimentalni) ptistup. Jelikoz je tato prace zaméfena na kognitivni
spojitosti zkoumajici obsah pojmu zakaznik, budu blize popisovat kognitivni (experimentalni) p¥istup
ke zkoumani kreativity. [2]

Psychologové, jez jsou zaméfeni na kognitivni psychologii vyuzivaji zejména experimentalnich
postupti a studuji kreativitu jako poznavaci proces. Jejich cilem je vysvétlit tvorbu kreativnich napadd.
Dale se také snazi objasnit jaké dusevni procesy a struktury jsou zakladem kreativniho mysleni. Dle
kognitivniho pfistupu je kreativita vice nez divergentni mysleni. Jeden z kognitivnich modeld, ktery tuto
teorii potvrzuje je tzv. Geneplore model, jehoz autorem je kognitivni badatel Finke a jeho kolegové.
Model vypovida o tom, ze v kreativnim mysleni jsou dvé hlavni faze. Jednou z nich je faze generativni
a druhou faze exploratorni. V ¢asti generativni ¢lovék konstuje mentalni reprezentace popisované jako
preinventivni sturktury. Tyto preinventivni struktury maji vlastnost podporujici kreativni objevy.
V exploratorni fazi jsou tyto vlastnosti uzivany pro vybavovani si kreativnich myslenek. Béhem tvorby
myslenek v téchto dvou fazich vstupuji dal$i rizné mentalni procesy, mezi které patii procesy jako
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vyhledavani, asociace, syntézy, transformace, analogického pienosu a kategorialni redukce. Dnesni
kognitivni psychologové studuji nejen lidské subjekty, ale i pocitacové simulace kreativniho mysleni.
Kreativita je jimi chapana jako v uzké spojitosti s odbornosti (védomostmi a dovednostmi). Hlavnim
teréem jejich pozorovani je vsak intuice a vhled, tedy kognitivni procesy, které se nedaji vyunutit. [2]

., Vhled obvykle nasleduje po hlubokém ponoreni do problému a prichadzi necekané poté, co byl
pracovan mimo védomou snahu jedince.” [2 S. 13]

Dalsim faktorem, na ktery kognitivni psychologové zamétuji svou pozornost, je aktivni znalost.
Aktivni znalost je také jeden z kognitivnich procest, jehoz dllezitost byla v kreativnim mysleni zjisténa.
Pojednava o tom, ze vSe co Clovek videl, slySel, dalo by se fici, vSemu ¢emu byl v posledni dobé
vystaven, bude mit vliv na jeho mysleni. [2]

1.4.2 Rozvoj kreativity

Kreativitou rozvijime naSe originalni napady, predstavy a feSeni zalozené na starych
myslenkach, dale vyuzivame také predstavivost a nase asociace. ,,Kreativita znamenda podnikat v mysli
nové cesty a nechat mozek zkoumat originalni a diive neprozkoumané oblasti. Z téchto novych asociaci
vznikaji nové objekty, kterym pak svét rika kreativni prilomy. “ [4 s. 84] Pamét’ vyuziva predstavivost
a asociace k uchovani minulosti a k jejimu novému vytvoieni v pfitomnosti, zatimco kreativita vyuziva
predstavivost a asociace k umisténi soucasnych myslenek do budoucnosti a k realnému hmotnéni
soucasnych myslenek nékdy v budoucnosti. Pokud tvofime néco kreativniho, nase prace vede k mnoha
myslenkam. Tyto myslenky lze posoudit a rozebrat. Nasledné¢ z nich vybereme ty nejlepsi, které
pretvofime na realna feseni a stanou se tak skute¢nosti. Timto procesem dle Buzana zvySujeme nas
cenny ,.intelektualni kapital.” Uz Leonardo da Vinci byl toho nazoru, chceme-li zvySovat nas kreativni
potencial a byt, tak plné kreativni, méli bychom rozvijet nase smysly, studovat uméni védy, studovat
védu uméni a uvédomovat si, Ze v§e néjakym zplisobem souvisi se v§im ostatnim. [4]

1.5 Metoda zjist'ovani obsahu pojmu (,,zdkaznik*)

Ma4-1i mira jednoty chapani pojmu zakaznik a jeho zptisob chapani uvniti organizace pro fizeni
zaméstnanc znaCny vyznam, je zapotiebi, aby management organizace obsah, jez pracovnici
organizace tomuto pojmu prikladaji, znal. Zasadni otazkou je, jak obsah tohoto pojmu ve védomi
jednotlivych pracovnikli zjisti? Zkoumame-li socidlni jevy, nabizeji se ndm dva zakladni postupy
vyzkumu, které jsou Casto uzivany. Jde o postup kvantitativni a kvalitativni, pfipadné Ize vyuzit i jejich
kombinace. Hlavnim znakem kvantitativniho postupu je ten, Ze je zalozen na kvantitativnim mapovani
vyskytu urcitych znakd. Pokud bych ve své praci vyuzila kvantitativni postup pii zjiStovani obsahu
pojmu zakaznik u jednotlivych pracovnikli, musela bych jim pfedem urcité znaky definovat. To
znamena piedem stanovit urité preddefinované varianty obsahu tohoto pojmu, které by se v jejich
myslich mohly ve spojitosti s pojmem zakaznik evokovat. To sebou ovSem pfinasi zna¢né nesnaze,
protoZe je tieba typické varianty chapani obsahu existujiciho pojmu (zakaznik) znat. I kdyz by volba
danych znakii mohla byt podloZena poznatky z teoretickych praci a dosud publikovanych empirickych
vyzkumtl, tak je problémem fakt, Ze jich prozatim nebylo mnoho provedeno. Naproti tomu cilem
kvalitativnich vyzkumnych postupti je ziskavani informaci o zkoumaném jevu (v tomto pfipadé
0 smyslu, ktery je pfisuzovan pojmu zakaznik.) Respondenti, ktefi jsou dotazovani, nemaji pfedem
stanovené zadné preddefinované varianty odpovédi, ale odpovidaji a reaguji podle toho, co oni povazuji
Vv dané situaci za vyznamné a relevantni. Data, prostfednictvim nichz ziskdvame informace, které jsou
pro nas vyzkum zadouci a potfebné mohou nabyvat riznych podob. MiiZe se jednat o kresby, text, ale
jijiné projevy a aktivity. Jedinec si vzhledem k rozmanité a dynamické povaze kultury a jejiho jazyka,
neni ve vétsing€ pripadech témét nikdy plné védom vSech moznych predpokladi a souvislosti svého
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mysleni a jednani. Z tohoto tvrzeni vyplyva, Ze pro tento typ vyzkumu, jehoZz cilem bude zjistit obsah
pojmu zékaznik, jsou vhodné&jsi metody kvalitativniho vyzkumu, protoze nam umoziuji zmapovat
vyznam pojmu zakaznik ,,zevniti’, tj. z pohledu daného respondenta. Mizeme tak zachytit i skryté
vyznamy, emocionalni poznatky, podtexty a souvislosti, o které bychom se v kvantitativnim vyzkumu
pravdépodobné ochudili. Mezi zakladni kvalitativni vyzkumné metody nejCastéji patii kvalitativni
rozhovor a z(c¢astnéné pozorovani. Oba tyto postupy mohou nabyvat riznych podob, které jsou
pfizptisobeny danému vyzkumu. I kdyZ bychom mohli pouzit tyto tradic¢ni kvalitativni postupy pro
zjistovani obsahu pojmu ,,zakaznik™ ve védomi zkoumanych osob, jejich pouziti by bylo do znacné
miry komplikované a narocné, a to jak z hlediska ¢asového, tak organizace dané¢ho vyzkumu. Pokud
bychom chtéli zachytit naptiklad emocionalni podtexty, nabizi se dalsi formy kvalitativniho vyzkumu,
jako jsou naptiklad metody projektivni (nedokoncené véty, bubble testy). Vyuziti projektivnich technik
je v8ak pro tento typ ucelu vyzkumu rovnéz do zna¢né miry narocny. V piipadé jejich vyuziti nastava
problém jak z hlediska interpretace vysledk, tak z hlediska kombinace a volby metod. Pro tcel svého
vyzkumu jsem si zvolila kvalitativni metodu, kterd se v ptipad¢ tohoto vyzkumu jevi jako nejvice
perspektivni. Je oznaovana jako mentalni mapovani, nebo také jako tvorba mentalni ¢i myslenkové
mapy. Tato metoda je u nas pomérné malo znama. [11]

1.6 Charakteristiky zjisSt'ovani obsahu pojmu (,,zakaznik*)

,, Konkrétnim vysledkem dané metody je grafické zobrazeni vytvarené respondentem na zdkladé
viastniho myslenkového procesu. Ma obvykle tyto zakladni charakteristiky:

. Ustiedni téema (problém), které je centrované uprostied zobrazeni a cely proces
mapovani zahajuje.

. Asociace prvniho radu, které jsou ze stredu ,,vyzarovany “ pomoci tzv. vétvi.

. Na asociace (a vétve) prvniho Fadu navazuji asociace (a vétve) druhého a dalsich radii,
detaily ,,vyzaruji “ od stredu smérem ven.

. Vétve obsahuji klicové slovo nebo klicovy obrazek umistény na prirazené linii, event. na
Jjejim konci.

. Vétve spolu s klicovymi slovy a klicovymi obrazky formuji propojenou uzlovou strukturu
celého zobrazeni. “ [11 s. 60]

Uvedenym postupem dany respondent vytvoii originalni obraz (model), ktery bude zachycovat
originalni strukturu mys$lenkovych procesu iniciovanou piedem sdélenou instrukci, tedy ustfednim
tématem, kterym je v mém piipad¢ ,,zakaznik®. Model zachycuje a zobrazuje celkovy pohled na dané
téma, a mimo jiné také soustfed’'uje n€kolik pfehledné usporadanych kvantitativnich dat na jednom
misté. Tyto data je mozné nasledné detailnéji analyzovat a soucasné porovnavat s mentalnimi mapami,
které byly vytvofeny ostatnimi respondenty. Tato metoda piinasi velky benefit v tom, Ze respondenti
jsou nuceni pfi tvorbé myslenkové mapy aktivné zapojit svoje mysleni. Iniciaci mySlenkovych procesi,
které jsou zaméfeny na konkrétni zadané téma a zachyceni jejich struktury pomoci myslenkové mapy
je hlavnim pfinosem metody mentalniho mapovani. Respondenti jsou podvédomé vedeni k tomu, aby
strukturovali své myslenky, dle jejich individualniho vyznamu na asociace prvniho, druhého a vyssiho
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fadu. Zachycuje jejich jedineény postup (proces) mysleni, ktery se odrazi v jejich individualni kreativni
tvorbé myslenkové mapy. Respondenti neodpovidaji v tomto kvalitativnim modelu v souvislosti
S obsahem pojmu kratce, vagné, povrchné¢ a predevSim nejsou ovlivnény jakymikoliv pfedem
definovanymi znaky, jako je tomu u vétsiny metod vyzkumi. [11]

1.7 Myslenkova mapa jako nastroj kognitivni psychologie

., Myslenkovda mapa (anglicky mind map) je vnéjsim vyjadienim prirozeného zpiisobu prdace
naseho mozku. “ [5s. 163]

Velmi znamym autorem koncepce mentalnich map je Tony Buzan. ,, Koncepce mentalnich map
(Mind Maps), je myslenkova mapa graficky a vizudlné provdazana pomiicka mysleni, kterd umoznuje
ukladani, organizovani, kategorizovani a vydavani informaci. “ [4 s. 113]

Jako jedu z dalsich definic mys$lenkové mapy uvadim nasledujici: ,, 4 Mind Map is ‘the whole-
brain alternative to linear thinking. It reaches out in all directions and catches thoughts from any
angle”. [4 s. 9] Mentalni (mySlenkova) mapa je tvofena prostorovou strukturou. Takto struktura
mySlenkového procesu se utvaii na zakladé vyvolaného myslenkového procesu Vv souvislosti se
zadanym kli¢ovym tématem, na které se pozornost mysli zamétuje, a od kterého odviji dalsi a dalsi
myslenky a predstavy. Jde 0 kognitivni konstrukt, ktery napomaha jedinci v orientaci ve svém okoli.
Dale mu také napomaha tomuto okoli Iépe porozumét, a to diky tomu, Ze zjednodusuje, koduje
a usporadava Casto velmi slozité a neptehledné mysleni a jednéni lidi v (ur€itém) prostoru. Myslenkova
nebo také mentidlni mapa mize byt oznaCovana jako samotna technika, jez zachycuje struktury
myslenkového procesu. [10]

Myslenkova mapa je jeden z nastrojii kognitivni psychologie, ktery je v souladu s pfirozenym
zachycovanim toku lidskych mys$lenek a spojitosti mezi nimi. MySlenkova mapa reflektuje ptirozené
procesy mysleni, a to tim zpiisobem, ktery je pro mozek pfirozeny. Mzeme prostiednictvim ni zachytit
nasi kreativitu, nekladou se zde zaddné omezeni v nasi fantazii a zptisobu mysleni. Myslenkova mapa
byla vyvinuta na zéklad¢ tvrzeni, Ze funkce v lidském mozku nejsou linearni, ale vylozené komplexni.
Neustale se pii nich tvofi nové asociace a struktury, mezi kterymi existuji spojeni. Proto tak i vypada
grafické zobrazeni myslenkové mapy, ktera pfipomina strom s mnoha vétvemi ¢i pavucinu. Nejedna se
o neefektivni a otfelé zapisovani vypiskd, u kterych cloveék neni nucen zapojovat mysleni a kreativitu,
nicméné jde o rychlé zatfazovani myslenek do souvislosti, stejné jako je mozné jejich nekonecné
dopliiovani o nové a nové aspekty, které nas napadnou. [5]

Lidé, nebo presnéji feceno lidské mozky, maji tendenci své myslenky dopliiovat a dokoncovat.
Vychazi zde z gestalt teorie. Uvadi zajimavy ptiklad, Ze lidé maji potfebu ¢i nutkani dokoncit a doplnit
rizné aspekty. Napiiklad pfi ¢teni slov od jedné do tii (jeden, dva tfi...), bude mit vétSina z nas nutkani
doplnit ¢islo Etyfi. Dal§im zajimavym piikladem, je nastinéni néjakého ptib&hu, u kterého si v prubéhu
vypravéni uvédomime, ze ho vlastné nesmime dofict, protoze je to tajné, ¢i by to nebylo vhodné.
Nésledné se v nasi mysli rozpouta touha po jeho dovyprédvéni druhému protéjsku. Jde o takzvany
vrozeny pud vypliiovani prazdného mista, této tendenci hledat doplnéni se tika ,,gestalt”. A pro€ to zde
zminuji? Jedna se predevs§im o to, ze mysSlenkové mapy nam napomahaji tento pud, vyplnéni prazdného
mista ukojit. Diky nim, mtiZeme vytvofit nekone¢nou fadu spojitosti ,,hacka®, které nam pomohou lépe
prozkoumat, rozvinout a napojit dalsi myslenku. [9]

Konkrétnim piikladem pii tvorbé myslenkové mapy je ten, Ze od prvotni asociace nakreslime
prazdnou nenadepsanou Caru, ¢imz pobidneme mozek, aby vyplnil prazdné misto. Jakmile si mozek
uvédomi, ze dokaze najit spojeni mezi kterymikoliv myslenkami, prakticky okamzité najde patfi¢né
dalsi souvisejici asociace. Proces je jesté rychlejsi, pokud mu k tomu napomiize né&jaky dalsi stimul.
Mozek vyuziva ke zpracovani myslenek pét hlavnich funkci, jsou jimi: pfijem (pocitky vSech smysli),
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podrZeni (to zajist'uje nase pamét, do které dokazeme zapisovat, ale i vyvolat danou informaci), analyza
(mozkem dokazeme rozpoznat opakujici se vzorce a zpracovat informace. Dalsi funkci je vystup (jde o
vSechny formy komunikace, ¢i kreativity, véetné myslen) a na zavér kontrola, ktera zahrnuje schopnost
odkazat na vSechny dusSevni i fyzické funkce. [9]

Myslenkové mapy napodobuji myslenkové procesy. Pii tvorbé mapy vyuzivame synergické
premysleni, to znamenad, Ze pfi jejich tvorbé jsme nuceni zapojit ,,cely mozek*. Na§ mozek nepracuje
linearné ani sekvencné jako pocitace. Na§ mozek pracuje a mysli multilateradln€. To znamena, ze pracuje
mnoha sméry, takzvané paprskovité. Pti tvorbé myslenkové mapy vychazime ze sttedu od klicového
slova. Vétveé smeétujici od stiedu (jadra mySlenkové mapy) tvoti dalsi urovné vétvi, coz stimuluje mozek
k vymysleni a pfidavani navazujicich, souvisejicich myslenek a napadd, pfimo tak, jak probihaji zrovna
Vv nasem mozku. Jelikoz se myslenky v myslenkové mapé dale propojuji jedna s druhou, pomahaji tak
nasemu mozku diky asociacim véci Iépe pochopit a vymyslet. [9]

1.7.1 Historie mySlenkovych map

Uz ve starovékém Recku se miizeme setkat stakzvanym fenoménem mysleni, ktery je
znazornénim pojmu mnemotechnika. Pojem Mnemotiechnika pochézi z feckého Mnémosyné, jména
fecké bohyné paméti. Rekové fenomén paméti znazoriovali takzvanou personifikaci. Prvnim filozofem,
ktery se zabyval fenoménem mysleni, byl Aristoteles. [6]

Biskup Augustinus, nejvyznamngjsi a posledni pokracovatel antickych filosofli, oznacoval
pamét, ve svém dile Vyznani, jako palac, jehoz komnaty jsou plné pokladi, které musime vyuzivat. [6]

Nakresy podobajici se myslenkovym mapam byly znadmy jiz ve stiedovéku. Nejriznéjsimi
metodami strukturovani paméti se 1idé zabyvali jiz od dob antickych. Spanélsky filozof Ramon Llull
spojil ur¢itym zpuisobem slovo a obraz a znazornil tak své myslenky jako ,,strom znalosti“. Tento strom
se podobal struktufe rodokmenu a 1ze ho povazovat jako pfedchiidce dnesni metody myslenkovych map.
Zajimavosti je, ze uz vetSina génitl jako napiiklad Albert Einstein ¢i Leonardo da Vinci svou
predstavivost promitali do obrazkl a grafickych nakresi, ke kterym si dopliovali svoje poznamky, at’
uz ve formé¢ zajimavych napadt, myslenek ¢i asociaci. [6] Myslenkova mapa vyuzZiva vSech dovednosti,
které se ukryvaji v mozkové kiire — slovnich, obrazkovych, ciselnych, logickych, rytmickych, barvovych
i prostorovych —V jednoduché a jedinecné ucinné technice. [4 S. 57]

1.7.2 Tvorba myS$lenkové mapy

Abychom si byli schopni vytvofit mySlenkovou mapu, potiebujeme prazdny papir, nejméné
formatu A4. Nasledné je potieba zformulovat centralni pojem a zapsat ho do stiedu papiru. Poté sbirame
dalsi myslenky, asociace a napady, které nas v souvislosti s centralnim pojmem myslenkové mapy
napadaji a uvadime je do logickych linii, které budou z centralniho pojmu vychazet, tak jako vyristaji
vétve ze stromu. Na nové vétve miizeme kdykoliv piipojit dalsi. [4]

1.7.3 MoZnosti vyuZziti

Myslenkovou mapu jsem vyuzila jako jedu z kreativnich metod zachyceni toku lidskych
myslenek pro sviij primarni vyzkum v praktické ¢asti této bakalaiské prace. Jedna se o jeden z nastroji
kognitivni psychologie, ktery pfedstavuje nastroj zachycujici naSe myslenkové spojitosti, které jsou
logicky zorganizovany. Tento nastroj nam napomaha usnadnit uspotfadani informaci v naSem mozku.
Jde o pfirozengjsi formu zaznamenavani naSich mysSlenek a informaci, ktera je kreativngjsi
a efektivnéjsi, nez standardni psani poznamek u kterych dany jedinec neni nucen premyslet a propojovat
je sdalsimi souvisejicimi poznatky z dlouhodobé paméti. VSechny myslenkové mapy maji jednu
spolecnou véc, kterou je pouzivani barev. Struktura myslenkovych map se vyznacuje tim, Ze v jejim
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sttedu figuruje nejhlavnéj$i myslenka. Ze sttedu se dale odvijeji dals$i mySlenky, které s ni souvisi
a logicky na ni navazuji. [6]

(tedy strom a hlavni vétve) na pocatecni list a dalsi vétve nasledné€ napsat na nové stranky. Na tyto
stranky se doporucuje piekreslit hlavni rozvétveni a Cervenym bodem oznacit, na jakém misté nové
rozvétveni navazuje. V soucasné dob¢ uz jsou k dispozici i pocitacové programy, které slouzi k tvorbé
myslenkovych map. Jejich vyuziti je vhodné zejména pro lidi, kterym déla problém vytvofit graficky
piehlednou mapu. [7]

Myslenkova mapa je velmi uzitenym nastrojem, ktery ndm poméha rozvijet naSe vlastni
mysleni, utvareni souvislosti, spojitosti, tfidéni myslenek, lepsi orientaci v nich a v neposledni fadé
jejich nasledné snadnéjsi vybaveni. Vyznamny Britsky psycholog a spisovatel Tony Buzan, ktery je dle
mého nazoru opravdovym specialistou v oblasti techniky myslenkovych map, uvadi ve své knize The
ultimate book of mind maps nasledujici definici tvorby a vyznamu myslenkové mapy: ,, 4 Mind Map is
the easiest way to put information into your brain and to take information out of your brain — it’s
a creative and effective means of note-taking that literally ‘maps out’ your thoughts. And it is so simple.
You can compare a Mind Map to a map of a city. The centre of your Mind Map is like the centre of the
city. It represents your most important idea. The main roads leading from the centre represent the main
thoughts in your thinking process; the secondary roads represent your secondary thoughts, and so on.
Special images or shapes can represent sites of interest or particularly interesting ideas. * [7 S. 6]

Myslenkové mapy lze vyuzit pro tviiréi mysleni, ale i kreativni mySleni. Mizeme je uplatnit
témei ve vSech oblastech. Diky myslenkové mapé vnimame celé komplikované spektrum vzajemné
spojenych asociaci, coz ndm podava logicky rdmec a podporuje moznost objeveni vice klich feSeni
problému. Barvy v nas navic vyvolavaji dilezité emocionalni reakce. Mizeme je vyuzit pii studiu,
V praci, pro sebeanalyzu, plany do budoucna, pii feSeni osobnich problémt, pro tvorbu mapového diate,
na poradach, pii zkousce, pro sestaveni tydenniho ¢i denniho planu a dalsi. [9]

1.8 Asociace

Tématika asociaci jako takova vznikla ptivodné z potieb psychologie. Poprvé se tak o tuto oblast
zajimal John Locke na konci 17. stoleti, problematika sdruZovdni predstav, coz je podstata
asociaci, zaCind byt soustavné zkoumadna odborniky az v 18. a 19. stoleti za i¢elem pochopeni
mechaniky duse. Pro uCely této bakalarské prace bych vyuzila teorii asociaci od 1ékate a psychoterapeuta
Carla Gustava Junga, ktery ji rozvijel za ucCelem piesné&j$i a rychlejsSi diagnostické orientaci
v symptomatologii, charakteristice a v osobni problematice pacienta. Ten pomoci tzv. asociacniho
experimentu zkoumal, jaké sdruzené predstavy se vazi u zkoumanych osob k tzv. podn€tovym sloviim.
To zaroven vysvétluje podstatu asociacniho procesu, pii kterém se tedy zjednodusené feCeno zjistuje,
jaké slovo ¢i predstava (pojem) respondenta napadne na jiné zadané slovo, kterému fikame podnétové.
Vyznam asociaci pak spocival ve zjiStovani, které pocity, myslenky ¢i pfedstavy vyvolava podnétove
slovo u zkoumané osoby a dle toho odvozovat, jaky dana osoba ma postoj k riznym vécem. Pokud by
byl asocia¢ni experiment aplikovan na skupinu respondentd, pak se pomoci n¢j da zjistovat, jaké jsou
nejcastéjsi sdruzené predstavy pro celou skupinu k jistym jeviim/sloviim. Naptiklad ve firemni sféte se
takto da zjistovat, zda ve firmé jsou asociace na slovo zakaznik ¢i vykaz prace ve vétSiné pripadi
pozitivni €i negativni. Toto by samoziejmé bylo mozné zjistit i dotaznikem, u n&j je vSak nutné, aby
respondent odpovidal piimo, coz by nékterym mohlo délat problém. Vyhoda asocia¢niho experimentu
spoc¢iva v nepiimosti, tj. zavéry jsou odvozovany jakoby bez védomi respondenta. [16]
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1.9 Zakaznik nas pan aneb péce o zakazniky

Literatura, ktera odkazuje na kvalitu sluzeb a s ni spojované aspekty customizace, které se tykaji
zvySovani spokojenosti zdkaznika, uvadi Sirokou fadu nazort, které vedou k vysoké kvalité nabizenych
sluzeb. Klicovou roli Vv zakaznické spokojenosti faktory jako: ptatelské vztahy mezi klientem
a poskytovatelem, socialni interakce a v neposledni fadé€ jsou jimi emoce. Zakaznici preferuji spolupraci
s profesionaly, kterym mohou véfit. Klientova spokojenost také zavisi na poskytovani hodnoty — feseni
problému klienta za dobrou cenu. V zajmu klienta je maximalizovat vynosy, zatimco minimalizuje
naklady. Dalsi pohled tykajici se spokojenosti zdkaznikti vyzaduje tizkou spolupraci mezi zdkaznikem
a profesionalnimi poskytovateli servisnich sluzeb. To znamena, ze zakaznik by mé&l byt aktivn€ zapojen
do kazdé¢ faze procesu, at’ uz se jedna o designe produktu, ¢i sluzby, jeji vyvoj nebo zptisob doruceni.
K vyssi spokojenosti zakaznika pfispivaji také takzvani ,, trusted advisors “, kterymi jsou dtvéryhodni
poradci, ktefi skuteéné pochopi potieby klienta, na jejichz zaklad¢ jsou jim schopni poskytnout odborné
poradenstvi. [8]

Jednou z mnoha zajimavych definici tykajici se pohledu na zakaznika, jez jsem si vybrala, je
nasledvjici: ,, Zakaznik neni kralem, ale diktatorem. Na ném zalezi nase byti, nebo nebyti. Je na nas, zda
zaméstnanci obraceji a uspokojuji jeho potreby. Vzdy musi byt toto prostiedi zaméreno smérem ven.
[12s.17]

Dulezitymi zakladnimi principy, které hraji klicovou roli v péci o zékaznika, jsou otevienost,
proaktivita, férovost a znalost zdkaznika. Otevienost je zakladnim prvkem dlouhodobého partnerstvi,
které se miize vyznacovat sdilenim obchodnich informaci, spole¢né dohod¢ nad ndkladovymi cenami,
doCasnymi vypomocemi - napiiklad v obdobich krizi. Zakaznik se na nas mize obracet bud’ jako na
nejlepsiho nebo jako na jednoho mozného dodavatele sluzby. Cim oteviendji nas zakaznik o svych
potfebach zpravi, tim kvalitn€ji a piesn€ji budeme moci uspokojit jeho potfeby. Jelikoz se lidé
(zékaznici) chovaji reciprocné, zakaznik zac¢ina byt otevieny, pokud s nim i dany pracovnik timto
zpusobem zacne jednat. Z toho vyplyva, Ze zaméstnanec by mél zakaznika oteviené zpravit o situaci.
Dalsim principem je jiz zmifiovana proaktivita. Pro dodavatele je ve vétsin¢€ pripadt daleko snazsi pouze
reagovat na podnéty ze strany zakaznika. Nicméné zakaznik oceni mnohem vice, chova-li se k nému
dany pracovnik proaktivné. To znamena, ze dokaze predvidat zakaznikovi potfeby, je chopen je predem
odhalit, zam¢fuje se na to, co by zakaznika mohlo trapit, a také proaktivné zjistuje, co od ného zakaznik
muze oc¢ekavat. Dal$im principem je férovost. Pfi obchodnim styku mohou nastat situace, kde je
dodavatel sluzby v jisté vyhodé. Muze se naptiklad stat, ze dodavatel sluzby disponuje informacemi, ke
kterym zakaznik nema piistup, a tim padem z nich mtize vytézit. Dalsim neférovym typem jednani miize
byt naptiklad situace, pfi které dodavatel sluzby vyuzije urcité klicky v obchodnich podminkéach nebo
zneuzije docasné krize zakaznika. Tyto vyhody plisobi pouze kratkodobe¢, nas zakaznik si to velmi dobie
zapamatuje a mize to mit z jeho strany v budoucnu na nasi firmu velmi negativni dopad. Uvedenych
neférovych jednani bychom se tedy méli rad&ji vyvarovat. PoruSeni téchto zasad k naSemu zakaznikovi
vede v mnohych piipadech partnerstvi mezi zakaznikem a dodavatelem sluzby. Poslednim dtlezitym
principem je znalost zakaznika. Je velmi podstatné znat, Kdo je nasim zakaznikem, a to nejen samotné
jednotlivce, ale i mikrosegmenty a segmenty. [12]

1.10 Vytvoreni prostredi zaméreného na spokojenost zakaznika
Hlavnim aktérem, ktery musi nastavit orientaci pracovnikd ve firmé smérem ven, tedy na
zakaznika je management, viz nasledujici definice, kterd zni: ,, Spolecnost orientovanou na zdakaznika

nepozndte podle bohatstvi, vyse trzeb, segmentu, v nemz podnikd, ani podle druhu viastnictvi. Tyto znaky

17



nejsou pricinami, které bezprostredne ovliviuji zaméreni zdkaznika. BezprostFednim spoustécim
mechanismem, ktery uvede spolecnost do pohybu, je vidy strategické rozhodnuti managementu.
Management formuje, ¢im chce spolecnost byt, kam sméruje, ¢im se ma odlisit a v ¢em chce byt nejlepsi.
Management je ta cast spolecnosti, ktera si potiebu zmény z orientace dovniti- na orientaci ven — tedy
na zdkaznika musi uvédomit jako sviij vkol a dat tomu plnou zjevnou podporu.“ [12 s. 19]

Cestou jak zmeénit celkovou orientaci pracovniki, a tedy celé spolecnosti na zakaznika, je
zapotiebi dosdhnout perfektniho ptistupu v oblastech poznani zakaznika, zaji§téni persondlu, nastaveni
procest, fizeni ocekavani zakaznika a zajisténi vybaveni. Do pfistupu tykajiciho se poznani zakaznika
zahrnujeme poznani zakaznika z hlediska socialné-psychologickych principt, které ovliviiuji jeho
chovani a jednani v daném segmentu. Zakaznik je emocionaln¢ i racionaln¢ jednajici ¢lovek, nikoliv
pouze faktor bez emoci prindsejici firme penize, jak ho mohou mnozi pracovnici chapat, zvlasté pokud
S nim nepfijdou do osobniho kontaktu, ale jednaji s nim pouze prostiednictvim e-mailu ¢i telefonicky.
Dalsi oblasti je zajisténi personalu, a to takového, ktery bude ze své prirozenosti ochoten plnit potieby
zakaznikli. Persondlu, ktery znd roli své spolecnosti a svoji roli v uspokojovani potieb je motivovan
a patficné vyskolen. V oblasti zajisténi personalu figuruje také vedouci pracovnik. Do oblasti patii
tvorba systému odménovani, ktery bude pracovniky motivovat k dlouhodobym akcim, které budou dale
posilovat jejich spokojenost a loajalitu. Nastaveni procest je dalsi oblasti, kterou by spole¢nost
orientovand na zakaznika méla spliiovat. Oblast zahrnuje vytvofeni standardt kvality s ohledem na
potieby zikaznika. Rizeni oekavani zékaznika je také velmi dileZitou oblasti, patii do ni aktivni
ovliviiovani toho, co zakaznik ocekdva od hmotného produktu, od dodavky, servisu ¢i provedeni sluzby.
Kli¢ovou a posledni oblasti je zajisténi technologii a prostiedi véetné hardwaru a softwaru, které budou
umoznovat a vytvaret zakladni pracovni podminky pro to, aby persondl mohl plnit ukoly a pozadavky,
které jsou pro uspokojovani pozadavkt zdkaznika nezbytné. [12]

1.11 Role obchodnikii vs. ostatnich pracovniki

., Existuji efektivni cesty, jak zaméstnance vybirat, motivovat, skolit. Dostahneme tak toho, ze
zaméstnanci budou sami aktivné ovliviiovat vznik zdakaznicky orientovaného prostredi.* [12 s. 27]

Obchodnici se v mnoha vécech pfi jednani se zakaznikem mohou odliSovat. Snazi se mu ve
veétSing piipadl vyjit maximaln€ vstfic, a to bez ohledu na to, jaké ma spolecnost zdroje ¢i je ochotna
a schopna zékaznika efektivné obslouzit. Obchodnik je takovy pracovnik, ktery figuruje vlastnosti
velmi kratké orientace na nastavené cile. Jeho cile jsou z hlediska doby trvani v mési¢nim Casového
horizontu, v lepsim piipadé maximalné ¢tvrtletnim. ,, Ale to je dobre, protoze po ném chceme, aby jako
honici pes nalezl kazdou obchodni prilezitost a prinesl do firmy dost informaci na to, aby bylo mozné
produkt/sluzbu dodat. “ [12 s. 50]

Obchodnici byvaji odménovani ve vétsiné spolecnosti provizi, plynouci z uzaviené smlouvy,
a tak jsou lidové feCeno schopni naslibovat zakaznikovi téméf cokoliv. Pracovniky obchodniho
oddgleni ¢asto viibec nezajimé, zda zakaznik dany produkt potfebuje, je chopen ho vyuZit, &i ne. Casto
obchodni pracovniky ani nezajima, zda zakaznik ptinesl do firmy dostatek informaci potfebnych
k dodani samotné ho produktu, ¢i pro kvalitni realizaci sluzby. Uvedené piiklady jednani pracovnikii
obchodniho oddéleni se vyznacuji jejich dravosti a jistou mirou neukaznénosti, kterd muze vést ke
vzniku latentnich konfliktd vu¢i procesné orientovanou opatrnosti pracovnikll zodpovédnych za
spokojenost zakaznika. Pracovnici z oddéleni péce o zdkazniky by méli byt s timto moznym konfliktem
odlisnych ukoli a motivaci uvédomeéni, tolerovat je, pfipadné chyby napachané obchodnikem se
zakazniky napravovat. [12]
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1.12 Role vedouciho pracovnika

Pro roli vedouciho pracovnika je charakteristické anglické slovo ,,manazer*, které vychazi
z ptivodu slova ,to manage“. Tento pojem zahrnuje: , Ridit, vést, byt vedoucim, ale také dobre
hospodarit, dokdazat, zviddnout, podarit se.” [12 s. 46] V ¢estiné mame ale daleko zajimavéjsi slovo,
kterym je ,, vésti “. S timto pojmem by se mél ztotoznit kazdy vedouci pracovnik, ktery fidi lidi, at’ uz se
jednd o manaZzera, supervisora ¢i samotného feditele. Role vedouciho pracovnika je velmi narocn,
a Vpraxi ji jen maloktery z nich dokaze bravurné zvladat. Vedouci pracovnik nese zodpovédnost za
zivobyti a spokojenost jinych lidi, a proto by jim mél jit ptikladem, aby pro né ptedstavoval jakysi vzor,
ke kterému budou vzhliZet a respektovat ho. Davno jiz neplati stanoviska typu: ,,Jsem $¢f, na mé¢ délaji
podfizeni®. Chce-li vedouci pracovnik, aby i jeho podtizeni pracovali naplno, musi s tim nejprve zacit
sam u sebe. [12]

K pracovnépravnim povinnostem vedouciho pracovnika v ceském prostredi patri:

o Fidit a kontrolovat praci podrizenych zaméstnancii a pravidelné hodnotit jejich
pracovni vwkon,

e co nejlépe organizovat praci,

e vytvdret priznivé podminky a zajistovat bezpecnost a ochranu zdravi pri prdci,
e vytvaret podminky pro zvySovani odborné urovné zaméstnancti,

e odmeénovat zamestnance podle mzdovych predpisii a kolektivnich smluv,

e zabezpecovat dodrzovani pracovnich a vnitinich predpisii,

o zabezpecovat prijeti opatieni k Ochrané majetku zaméstnavatele. “ [17 s. 21]

spiSe jako samoziejmost. V soucasné dob¢€ se naroky na roli vedoucich pracovnikd zvysuji predev§im
Vv oblastech odpovédnosti za motivaci podiizenych zamé&stnanct. Také by se méli orientovat na rozvoj
jejich pracovnich kompetenci. Vedouci pracovnik ze své pozice odpovida za stabilizaci pracovnikd,
fizeni jejich pracovniho vykonu, véetné jejich vzdélavani na pracovisti a rozvoje. Spravné by mél také
zodpovidat za zajiSténi pracovni spokojenosti. [17]
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2 Prakticka cast

V praktické Casti se budu vénovat rozboru dat, ktera jsem ziskala z kvantitativniho prizkumu,
jez probihal metodou mentalniho mapovani u zaméstnancti obchodniho oddé€leni. Hlavnim cilem této
praktické casti bylo zjistit obsah pojmu slova zdkaznik u jednotlivych zaméstnancti obchodniho
oddéleni. Pro zkouméni socidlnich jevii je mozné vyuzit kvantitativni ¢i kvalitativni postupy.
V praktické ¢asti jsem se rozhodla zvolit kvalitativni postup, vice viz teoreticka ¢ast kapitola 1.5.
Prakticka ¢ast bakalatské prace je zaméfena na rozbor a analyzu dat, ktera jsem ziskala z mentalnich
map, jez vypovidaji o nastaveni mysli respondenti. Kvantitativniho vyzkumu se ucastnili vSichni
pracovnici obchodniho oddé€leni. Pro praktickou ¢ast jsem si ze vSech ziskanych map zvolila jejich uzsi
vybér, ato vzhledem k naro¢nosti zpracovani dat, odtivodnéni naleznete v kapitole 2.3. Rozbor a analyza
dat. V praktické ¢asti se vénuji sedmi vybranym mentalnim mapam, které jsem pro ptehlednost oznacila
pismeny A, B, C, D, E, F, G. Pro mentalni mapu v textu vyuzivam zkratku MM. Data ziskana z graficky
vytvotrenych mentédlnich map od jednotlivych respondentii jsem piepsala do asociacnich tabulek, pro
jejichz inspiraci jsem vyuzila obdobné metody feSeni, kterou jiz pfi svych vyzkumech zaméfenych na
zkoumani obsahu pojmu slova predstavila pani doktorka Emilie Frankova, vice viz kapitola 2.3.
Originaly graficky zpracovanych mentalnich map uvadim naskenované v ptiloze na konci dokumentu.
V praktické Casti se vénuji analyze a rozboru ziskanych dat, zaznamenanych v asocia¢nich tabulkach,
jimZ nalezi mlj komentaf. Nejprve jsou rozebrana a komentovdna data jednotlivych zpracovanych
asociacnich tabulek samostatné, a poté nasleduje jejich vzajemné srovnani na zakladé podobnosti,
spojitosti a postiehtl, které jsem mezi nimi objevila. V neposledni fadé navrhuji nékolik opatfeni spolu
s doporuéenimi, ktera by m¢l management na zaklad¢é vystupti z mentalnich map vyuzit a realizovat,
aby zlepsil zakaznickou péci, a také zefektivnil vedeni a motivaci pracovnikti obchodniho oddéleni.

2.1 Zakladni informace o spolecnosti podléhajici kvalitativnimu vyzkumu

Z divodu velmi citlivych informaci jsem se rozhodla nazev spole¢nosti neuvadét, nicméné popisi
jeji hlavni charakteristiky. Spole¢nost je jedna z vedoucich leaderti na trhu v odvétvi logistiky s vyuzitim
mnoha prepravnich kanali pro wvnitrostatni i mezinarodni piepravu zasilek. Poskytuji sluzby
vV mezinarodni pieprave, expresni, letecké, namoini, silni¢ni, ale i zelezni¢ni dopravé. Dale do jejich
portfolia sluzeb pafi nabidka expresni ptepravy, ktera zahrnuje i prepravni poradenstvi, celni podporu,
mezinarodni expresni dodavky, objednavky obalovych materiali a nadstandardni ptepravni feseni. Také
nabizeji dorucovani mezinarodnich ptichozich zasilek, exportni a importni sluzby, baleni zasilek
a skladovani. Co se ty¢e dopliikkovych sluzeb, fadi se mezi né pojisténi zasilky, zajisténi obalového
materialu, presmérovani zasilky, celni odbaveni a komunikace, zasilatelské poradenstvi, sledovani
zasilek a dalsi. Spolecnost pokryva vice nez 220 zemi a teritorii na celém svété a je jednou
z nejglobalngjiich spole¢nosti na svété. Spoletnost méa vice nez 1200 zaméstnancii v Ceské Republice.
Celkové disponuje 340 000 zamé&stnanci a nabizi témé&f nekoneéné mnozstvi logistickych feSeni.

2.2 Pribéh a zadani kvalitativniho vyzkumu
Kvalitativni vyzkum metodou mentalniho mapovani, ktery jsem provadéla v ramci obchodniho

oddéleni organizace, mél nasledujici prubéh. Respondenti byli svolani do jedné zasedaci mistnosti po
skonCeni meetingu, kde jim byly rozdany prazdné papiry formatu A4. Nasledné jsem jim vysvétlila

20



obecnou teorii mySlenkovych map, K jakym tucelim se daji vyuzivat a zajisté, jak samotnou mapu
ztvarnit. Poté jim bylo zad4no, aby vytvofili my§lenkovou mapu na téma ZAKAZNIK, ktery tvofil srdce
(stted) jejich myslenkové mapy. Zajimavym zjisténim bylo, ze 75 % pracovnikd se s tvorbou
myslenkové mapy nikdy predtim nesetkali (viz graf €. 1). Pouhych 25 % pracovnikd, coz odpovida Sesti
respondentim z celkového poctu, nékdy myslenkovou mapu tvofili. Kvalitativniho vyzkumu
se ucastnilo 24 respondentl, z toho 8 respondentt tvorili zeny a 16 respondentt tvofili muzi. Celkem
tedy bylo vytvofeno pracovniky obchodniho oddéleni 24 mySlenkovych map. Poté, co jsem kazdou
mySlenkovou mapu peélivé prozkoumala a zanalyzovala, musim podotknout, ze mySlenkové mapy
muzu se pro mne jevily jako zajimavéjsi, a to co do obsahu a kreativity jejich asociaci, tak i grafické
stranky zpracovani. Myslenkové mapy muzl se jevily jako odvazngjsi a objevovaly se v nich vice
vulgarni vyrazy, nez v mySlenkovych mapach, které tvofily Zeny. Pfipadalo mi, ze muzi
se v myslenkovych mapach nedrzeli tolik zpatky a nechali se vétsi mérou unést. Uvedené zjisténi me
vedlo k rozhodnuti provést rozbor myslenkovych procesti metodou mentalniho mapovani, které¢ bude
orientované pouze na muzské pohlavi. Pro detailni analyzu nasbiranych mentalnich map jsem si
vzhledem K obtiznosti zpracovani dat vybrala jejich uzsi vybér, a to sedm mentalnich map. Témito
vybranymi mentalnimi mapami se Vv praktické ¢asti budu podrobnéji vénovat, rozebirat a vyhodnocovat
dle jejich souvislosti, zajimavych charakteristik, spojitosti, kreativni stranky zpracovani, ale i dle jejich
rozdild a prvki jedinecnosti.

Kvalitativni vyzkum byl provadén s pracovniky obchodniho oddéleni, jehoz soucésti tymu jsem jiz
necely rok i ja sama. Na obchodni oddéleni jsem se zaméfila z toho diivodu, Ze tito pracovnici jsou
v dennim kontaktu se zakaznikem a z velké ¢asti na nich stoji prosperita firmy, jelikoz svoji kazdodenni
¢innosti ptispivaji k tvorbé zisku, at’ uz prostiednictvim ziskdvani novych zakaznikd, ¢i vyjednédvanim
a roz§ifovanim spoluprace se stavajicimi zakazniky. Respondenti byli obchodnimi pracovniky, jakoZto
obchodnimi referenty, obchodnimi asistenty, obchodnimi fediteli a pracovniky telesalesu.

Mezi jejich kazdodenni pracovni naplii patii tyto Cinnosti: telefonické oslovovani novych
zakazniki, péCe 0 stavajici zakazniky, komunikace se stavajicimi ¢i novymi zakazniky, vyjednavani se
zakazniky, uzavirani obchodnich kontraktd, tvorba a prezentovanim nabidek, feSeni zakaznickych
problémut souvisejicich s obchodni ¢innosti, zaji§tovani pfepravy dovoznich i vyvoznich zasilek,
opakované kontaktovani zakaznikti, osobni schlizky se zakazniky a dalSich ¢innosti zahrnujicich kontakt
se zakaznikem. Do prizkumu jsem zatadila i vedouci pracovniky obchodniho odd€lenti, jejichz mentalni
mapy byly od ostatnich oddéleny pii jejich odevzdani. Soucasti tvorby kazdé mapy bylo zaznamenani
véku respondenta, doba, po kterou na dané pozici pracuje a pohlavi. Respondenti byli pfedem srozuméni
S pokyny a tim, ze jejich mapa bude anonymni. Na tvorbu myslenkové mapy méli respondenti hodinu
¢istého Casu s tim, ze odevzdavali vSichni najednou, aby nerusili ostatni, ktefi jesté pracuji, pti tvorb¢.
Dale jsem vSem respondentim polozila otazku, zda uz se s tvorbou mentalni mapy nékdy setkali - viz
Graf ¢. 1.

Graf . 1: UzZ jste nékdy predtim tvofili mentalni mapu?

HAno HNe
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2.3 Rozbor a analyza dat

Nyni uz ksamotnym vysledkim nasbiranych dat. V kvalitativnim vyzkumu metodou
mentalniho mapovani jsem ziskala, jak jiz bylo feceno, 26 vystupti mentalnich map. Vzhledem
k naroc¢nosti zpracovani velkého mnozstvi ziskanych dat jsem po piezkoumani v§ech mentalnich map
provedla jejich uzsi vybér, ve kterém figurovalo sedm mentalnich map. Tyto mentalni mapy spadajici
do uzsiho vybéru byly tvoteny respondenty muzského pohlavi. VSichni tito muzi jsou starsi tficeti let.
Nejmladsi z nich je ve v€ku 34 let a nejstarsi 42 let. VSichni z vybranych sedmi respondentd na dané
pozici pracuji Sest a vice let.

Nashromazdéna data z mentalnich map jsem piepsala do takzvanych asociacnich tabulek.
Inspiraci pro piepsani dat do asociacnich tabulek jsem Cerpala z metody, kterou jiz piedstavila
V obdobnych vyzkumech zamétenych na zkoumani obsahu pojmu slova pani doktorka Emilie Frankova.

Vyhodu usporadani asociaci do asocia¢ni tabulky spatiuji pfredevsim v nasledném snadng&jSim
a prehledné&jSim zobrazeni ziskanych dat, a to jak pro jejich srovnani, tak pro vyhodnoceni opakujicich
se asociaci z hlediska jejich kvantity. Samotnd mentalni mapa nam na druhou stranu umoznuje vidét
kreativni jedine¢né grafické zpracovani jedince a lepsi pochopeni smyslu jeho toku myslenek a asociaci.
Asociace se totiZ mohou riiznym zptsobem cyklit a propojovat, coz v asociacni tabulce stézi zjistime.
Asociacni tabulka je rozd€lena do dvou hlavnich sloupcti podle typu asociaci. Prvni sloupec znazornuje
asociace prvniho fadu, které vyobrazuji asociace respondenta, které ho v souvislosti s obsahem slova
zakaznik v jeho mysli napadly jako prvni. Jde o jeho nejsilngjsi asociace. Nasledujici sloupec znazornuje
asociace druhého tadu, které jsem v tabulce znazornila velkym tiskacim pismem. Nasledujici asociace
tretiho a vyssiho fadu jsou znazornény malym pismem psanym kurzivou. Tyto asociace tietiho a vy$siho
fadu jsem také rozdélila barevné dle jejich souvislosti. Kazda barva, ktera vzdy za¢ina u asociace
druhého tadu, nésledné zabarvuje s ni souvisejici fetézec asociaci tietiho a vyssiho fadu. Uvedené
barevné rozliseni jsem vymyslela pro lepsi orientaci a hleddni souvislosti u jednotlivych asociaci
prevzatych z myslenkovych map.

Nyni uz se budu zabyvat samotnym rozborem nasbiranych dat. Nejprve budou komentovana data,
jednotlivych zpracovanych asocia¢nich tabulek samostatné a nasledné se zaméfim na jejich srovnani dle
urcitych spojitosti a podobnosti, které jsem mezi nimi objevila. Do uzsiho vybéru jsem vybrala tii
mentalni mapy, oznacené jako A, B a C, z diivodu jejich podobnosti a ¢etnosti asociaci prvniho fadu.
V téchto mentalnich mapach jsem také shledala podobnost v grafickém, ale i asociaénim stylu
premysleni. VSechny tfi mentalni mapy jsou rozlozeny do zajimavych uspotfadanych celkd, dle asociaci
prvniho fadu. Nasledné jsem vybrala jednu mysSlenkovou mapu vyznacujici se znaéné negativnimi
asociacemi a nedostatkem kreativity, ozna¢enou pismenem D. Analyze jsem také podrobila mentalni
mapu s oznacenim E, ktera se vyznacovala naopak velmi pozitivnimi asociacemi ve vztahu k obsahu
pojmu zakaznik, a jeji grafické zpracovani bylo velmi kreativni. Do vybéru jsem zatadila mentalni mapu
s oznacenim F, jez byla zpracovana vedoucim pracovnikem oddéleni. Posledni mentalni mapou, jez
jsem analyzovala, byla mapa s oznacenim G, ktera mé zaujala mySlenkovymi procesy daného
respondenta. Jeho asociace reflektovaly znacnou miru sebereflexe.

Jako prvni budu rozebirat po asociacni strance mentalni mapy A, B a C u nichz jsem shledala
podobnost v grafickém, ale i asocia¢nim stylu pfemysleni. VSechny tfi mentalni mapy jsou rozlozeny
do zajimavych uspotaddanych celkli, dle asociaci prvniho fadu, jeji grafické zpracovani pfipomina
Ctytlistek, a to u mentalni mapy A a C. Obdobny typ grafického rozloZeni spatfuji i u mentalni mapy B
s vyjimkou toho, ze jsou na ni zobrazeny pouze tfi asociace prvniho fadu.
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2.3.1 Rozbor mentalni mapy A

Pojd’'me se podivat na tabulku, kterou jsem vytvoftila dle mentalni mapy A. Mentalni mapa byla
tvofena muzem, ve véku 34 let, ktery na pozici v rdmci obchodniho oddé€leni pracuje jiz dvanactym
rokem, jak si miizeme povSimnout v uvodnich fadcich ndzvu tabulky. V prvnim sloupci tabulky vidime
slovo zakaznik, jehoz obsah zachycuji respondentovi asociace prvniho fadu, které jsou zachyceny
v druhém sloupci a nasledné asociace druhého a vyssiho fadu zaznamenané ve sloupci tietim. U tohoto
respondenta byly zaznamenany pouze Ctyfi asociace prvniho fadu, jez byly vysledkem jeho spontanniho
nezaujatého myslenkového procesu. Mezi respondentovy asociace prvniho fadu patfi DOBRY,
SPATNY, CLOVEK a PRACE. Rozd¢luje tedy zékazniky predeviim na dobré a $patné. V dobrém
zakaznikovi respondent spatiuje pfijem, z kterého nésledn€ plyne rozvoj firmy, rist a penize. Dalsi
z asociaci druhého fadu souvisejici s dobrym zakaznikem je zde uvedena spoluprace, jejiz vysledny
efekt je partnerstvi. Objevili se zde také referenci, které si dobii zdkaznici navzajem predavaji, a tak tim
se otvira prilezitost ziskani novych zakaznikd. Také se zde v souvislosti s asociaci dobry objevila
asociace druhého fadu obéd, coz sice se zdkaznikem pifimo nesouvisi, ale na druhou stranu to znazoriuje
spontanni tok mysSlenek daného respondenta a jeho uvolné€nost pii tvorbé mySlenkové mapy. Na
$patného zakaznika respondent nahlizi predev§im ze svého emocialniho pohledu. Ziejmé se ho jednani
s takovymto typem zakaznika velmi dotyka a bere si ho osobné.

Asociacemi druhého fadu, které se v souvislosti s obsahem pojmu spatny (zakaznik) objevily,
byly Spatnd ndlada, ztrdta iluzi a ztrata casu, ktery se dal vyuzit dle respondenta jinde a jehoz vysledkem
ztraty je nedostatek a panika. V této souvislosti se také objevila asociace obér. Dalsi asociaci druhého
radu byla ztrata nervii a s ni spojena agrese, Spatna nalada, kterou pak dany pracovnik reflektuje na
zakaznika. Respondent bohuzel Spatného zdkaznika nijak nedefinuje, ale pouze se mu vybavuji
negativni emoce, které v ném Spatny zakaznik vyvolava. U dobrého zakaznika jsou jeho asociace vice
zaméfeny na firmu jako celek, zatimco u Spatného zakaznika si miizeme v§imnout pouze jedné asociace
vztazené k firmé, a tou je negativni publicita.

Respondent vnima zakaznika jako Clovéka. Od této asociace se nasledné odvijela asociace
druhého fadu /idé, v souvislosti s touto asociaci se respondent od zakaznika opét odpoutal a jeho
myslenkové procesy se zacaly orientovat vice na tym, vzajemnou pomoc, ale i na fakt, Ze je nad
pracovniky dohled v souvislosti s otevienymi prostory kancelafi, typu open-space. Objevuje se zde
asociace druhého tadu, jako jsou city a nasledna empatie. Respondent se pravdépodobné dokaze do
jednani se zakaznikem vcitit.

Posledni asociaci prvniho fadu byla asociace prace. Z asociaci druhého a vyssiho tadu
respondenta vyplyva, Ze se mu do prace nechce vstavat, bere ji jako stereotyp, rutinu a nic nového uz
ho v ni nepiekvapi.

Zaméiim-li se na grafické zpracovani mentalni mapy A (viz piiloha), neoplyva nikterak
prilisnou kreativitou, nicméné je zde zajimavé jeji rozloZeni. Mentalni mapa je rozloZena do Ctyf
usporadanych celkd, dle asociaci prvniho fadu, jeji grafické zpracovani ptipomina ¢tytlistek. Obdobny
typ grafického rozlozeni spatfuji i u mentalni mapy C a B, s tou vyjimkou, Ze mapa B obsahuje jen tfi
asociace prvniho fadu.

Asociac¢ni tabulka €. 1 vytvorena dle mentalni mapy A

Asociace 1. Fadu, 2. fadu a ostatnich #ad@ vztahujici se k pojmu ZAKAZNIK

Vychozi mapa tvorend muzem, na pozici pracuje 12 let, vék 34 let

ASOCIACE 1. RADU ASOCIACE 2. RADU a ostatnich fddi
ZAKAZNIK OBED
DOBRY velere
manzelstvi
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dovolend
REFERENCE
novy zdkaznici

vySsi primy
SPOLUPRACE
partnerstvi
PRIJEM
rozvoj firmy

penize

rust

rozvoj

SPATNA NALADA
ZTRATA ILUZI

ztrdta penéz
NEGATIVN{ PUBLICITA
ZTRATA CASU

dal se vyuZit jinde

SPATNY

nestiham

panika

obét

ZTRATA NERVU
agrese

spatnd ndlada (prenos na zakaznika)
LIDE
vSe o lidech

tym

pomdhdme si

dohled

open-space (kanceldre)
CITYy

empatie

BEZ NEJSOU KOLACE
VSTAVAT

nechce se

RUTINA

stereotyp

CLOVEK

PRACE

nic nového

2.3.2 Rozbor mentalni mapy B

Mentalni mapa B je tvofena muzem ve véku 39 let, ktery na své pozici v ramci obchodniho
oddé¢leni pracuje jiz 10 let. Tento respondent rozdé€luje zakazniky hlavné na zakladé velikosti a poctu
zakazek. Podivame-li se z hlediska rozboru asociaci mentalniho mapovani na mapu s oznacenim B,
vidime zde pouze tfi asociace prvniho ¥adu, mezi které patii DOBRY, SPATNY a NOVY (zékaznik).
Zde mtiizeme vidét hned dveé opakujici se asociace prvniho fadu, jako u mentalni mapy A. Respondent
opét nahlizi na zakaznika z hlediska toho, zda je dobry ¢i Spatny. U dobrého zakaznika se predevsim
soustfedi na jeho charakteristiky. Dobrym zakaznikem je pro ného predevsim ten, ktery objednava.
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Z mentalni mapy plyne, Ze zakaznik, ktery je nds pdn, je pravé ten, ktery objednava, nikoliv vSichni
zakaznici. Od této asociace se respondent nechal unést k asociaci konzervativni, ktera ho nasledné vedla
ke konzerve, tundku, svaliim a sile. Mizeme zde opét vidét, ze respondent byl uvolnény a nechal volny,
necenzurovany prabéh svym myslenkam, coz je pro vyzkum z hlediska kvality asociaci velmi dilezité.
Dalsi charakteristikou dobrého zdkaznika je pro respondenta ta, Ze zakaznik komunikuje. Od této
asociace druhého fadu postupoval jeho myslenkovy proces k samotné zakdzce. Orientuje se predevsim
na jeji rozsifeni a navazani dlouhodobé spoluprace se zakaznikem. Objevuji se zde také pozitivni
asociace jako radost ve spojitosti s asociaci win-win, dojde-li tedy k uzavieni zakazky, ktera vede
k vzajemné spokojenosti.

Na zaklad¢ asociaci druhého tadu je Spatny zakaznik u tviirce mentalni mapy B charakterizovan
jako takovy, ktery figuruje malymi zakazkami, ale velkymi pozadavky a problémovosti. Tento typ
zakaznika pro ného vzbuzuje velmi negativni emoce, jako jsou Spatna ndlada, stres, frustrace, nezdajem,
opetovné se zde objevuje i ztrdta casu.

Posledni asociaci prvniho fadu je zde NOVY ZAKAZNIK. V souvislosti s touto asociaci
vyvstal v mysli respondenta cely proces navazovani vztahu se zakaznikem od jeho osloveni az po podpis
smlouvy a podani ruky. Nepfemysli zde nikterak negativng, jeho asociace jsou pfirozené zaméteny na
fakt, ze smlouva bude spésn€ podepséna. Dle asociaci se zd4, Ze respondent ptistupuje k novému
zakaznikovi sebevédomym stylem a diivérou v sama sebe, bez vétSich pochybnosti, Ze ho neziska.

U této mentalni mapy je zajimavé grafické zpracovani, ve kterém jsou asociace rozlozeny do tfi
usporadanych utvarti. Proud myslenek je zakreslen formou fetézct, jednotlivé asociace se rozvijeji dal
a dal, zpisobem vyssiho a vyssiho fadu. Mentalni mapa je také barevné propracovana, dobry zakaznik
evokoval v tviirci mapy zelenou barvu, a vSechny asociace s nim spojené dale zakrouzkoval zelené,
jakozto pozitivni. Oproti tomu asociace spojené se Spatnym zakaznikem jsou vybarveny cervenou
barvou. Cervena barva u vétsiny lidi pfedstavuje negativum a zelena klad, viz semafor na ulici. Novy
zakaznik je zakrouzkovan nadéjnou modrou barvou.

Asociacni tabulka €. 2 vytvorena dle mentalni mapy B
Asociace 1. f4du, 2. F4du a ostatnich Fad( vztahuijici se k pojmu ZAKAZNIK

Vychozi mapa tvorend muzem, na pozici pracuje 10 let, vék 39 let
ASOCIACE 1. RADU ASOCIACE 2. RADU a ostatnich Fadd
OBJEDNAVA PRAVIDELNE

nds pdn

konzervativni

konzerva

turidk

svaly

sila
OBJEDNAVA
blati véas
KOMUNIKUJE

Fakdzka

ZAKAZNIK

DOBRY

rozsireni zakdzky

dlouhodobd spoluprdce

dobry pocit

win-win

lbozitivni motivace

radost

telefonicky
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lbisemné

osobné
SPATNA PLATEBNi MORALKA
MALE ZAKAZKY

velké pozadavky

otravuje

roblematicky

IZi

lbodraz

Y . Spatnd ndlada
SPATNY

Istres

nebezpeci

negativni recenze

trata

Ptrata casu

frustrace
idiot

nezdjem
OSLOVEN| ZAKAZN{

navdzadni vztahu

lschtizka

lriprava

oblek
obclerstveni
NOVY ZAKAZNIK  [small-talk
nabidka sluzby

vyjednavani

cena

smlouva

podpis

podani ruky

2.3.3 Rozbor mentilni mapy C

Mentélni mapa C byla tvofena muzem, ve v€ku 37 let, ktery na pozici v rdmci obchodniho
oddéleni pracuje jiz osmym rokem. V této mentalni mapé se opét objevuji asociace prvniho fadu, jako
jsou DOBRY, SPATNY, PRACE a nové si zde miizeme také poviimnout asociace prvniho fadu, kterou
je VZTAH. Pro pracovnika, ktery byl tviircem mentalni mapy C, pfedstavuje dobry zédkaznik velmi
pozitivni emoce. Vidime zde asociace druhého radu, jako jsou satisfakce, motivace, radost a smysl.
Tento respondent opét nijak nedefinuje dobrého ¢i Spatného zakaznika, pouze mu v mysli vyvstavaji
emoce S nim spojené.

U $patného zakaznika se citi po emocionalni strance velmi $patn¢ a pravdépodobné se ho jednani
s takovymto typem ¢lovéka po osobni strance dotyka, stejn¢ jako tomu bylo u pfedchozich respondentt.

Prace, ktera jiz byla obdobn¢ asociaci druhého fadu u respondenta ztvarnujiciho mysSlenkovou
mapu A, predstavovala asociace, jako stereotyp, nutnost, penize. Pohlizi na ni jako na néco, co musi
délat, aby vydg¢lal penize, ale nijak z jeho asociaci ve spojitosti s praci, neprameni nadsSeni ¢i radost.
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Nové se zde objevila asociace prvniho fadu VZTAH. Pro respondenta je potieba vztah se
zékaznikem budovat a udrzet. Na druhou stranu to celé bere jen jako neosobni ,,divadlo “. Vztah mize
byt dle jeho asociaci bouflivy a intimni, zde se pravdépodobné nechal unést, coz opét evokuje volny

proud myslenek.

Co se tyce grafického zpracovani, tak po kreativni strance mentalni napa C neni pfilis atraktivni,

nicméngé je zde opét zajimavé pozorovat rozlozeni asociaci do ¢tyt celkll podobajicich se ¢tytlistku, jako
tomu bylo u mentalni mapy A.

ASOCIACE 1. RADU

IASOCIACE 2. RADU a ostatnich rgdd

DOBRY

SATISFAKCE

pocit stésti

MOTIVACE

rust

kariéra

zkusenosti

RADOST

SMYSL

energie

klid

SPATNY

NEFER

MARNOST

ztrdta motivace

ZOUFALSTVI

ZABEDNENOST

BEZNADEJ

uték

STRES

nemoc

AGRESE

nepritel

ohroZeni

PRACE

NAPLN

zisk

uspéch

prestiz

NUTNOST

STEREOTYP

nuda

MOTIVACE

stagnace

PENIZE

VZTAH

BUDOVAT

UDRZET

,DIVADLO”

PRIPRAVA
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OCEKAVAN(
naplnéni

zklamadni
NAPLNEN(
kladné
negativni
NAPET(
BOURLIVY
odolat
INTIMNI
porozumeéni

spokojenost

2.3.4 Rozbor mentalni mapy D

Mentalni mapa D byla tvofena muzem, ve veéku 42 let, ktery na pozici v ramci obchodniho
odd¢leni pracuje jiz sedmym rokem. Tato mentalni mapa se vyznacuje velmi negativnimi asociacemi,
které jsou u tohoto respondenta spojeny s obsahem slova zakaznik. VSechny asociace prvniho fadu, az
na jednu, kterou je PRACE, jsou negativniho raZeni. Patfi mezi né NEVDEK, POVYSENOST, ZROUT
CASU, RUSENI, TLAK, OBTEZOVANI, NEKONECNE POZADAVKY. Tento pracovnik se zda byt
dle jeho asociaci velmi negativné naladény viigi zdkaznikovi. Zamétime-li se na asociaci PRACE, opét
se zde objevuji asociace druhého fadu, jako jsou NUDA, STEREOTYP, ale i NEDOCENENI, a to jak
po finanéni tak moralni strance. Této pracovnik spojuje zakaznika s POVYSENOSTI a aroganci, kterou
si pravdépodobné bere osobné a poté se citi ponizené. Zakaznika také bere jako n€koho, kdo ho rusi
a obtézuje.

Grafické zpracovani této myslenkové mapy ptisobi velmi mdle. Cela je tvoiena Sedou obycejnou
tuzkou a neobjevuji sec v ni zadné barvy, které by evokovali sebemensi znamku kreativity, a s tim
spojené vetsi zapojeni kreativni pravé mozkové hemisféry pfi jeji tvorbé.

ASOCIACE 1. RADU IASOCIACE 2. RADU a ostatnich radu
NEVDEK ROZCILENI
INUDA
STEREOTYP
PRACE INEDOCENEN{
financni
moralni
. IAROGANCE
POVYSENOST —
lbonizujici
ZROUT CASU -
RUSEN/ NESOUSTREDENOST
STRES
TLAK
deprese
OBTEZOVAN( MALO CASU
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DEADLINY
NEKONECNE NEUSPOKOJENI
POZADAVKY Falovani

2.3.5 Rozbor mentilni mapy E

Mentalni mapa E byla tvofena muzem, ve véku 39 let, ktery na pozici zastupce $éfa obchodniho
oddéleni pracuje jiz devatym rokem. Pravdou je, ze tento muz byl jeden z respondentt, ktefi jiz
myslenkovou mapu tvofili a je velkym obdivovatelem Tonyho Buzana. Tviirce mapy ztvarnil jednu
Z nejkreativnéjSich a nejvice pozitivn€ ladénych mentalnich map ze vSech. Stfed jeho mentéalni mapy je
tvofen pojmem zdkaznik Vv graficky vyobrazeném srdci. Také z pohledu ztcastnéného pozorovani
podotykam, Ze tento muz je velmi pozitivné ladény, hyti kolem sebe pozitivni energii a vytvaii
pfijemnou atmosféru ve firmé. Pokazdé, kdyz se vyskytne jakykoliv problém je ochotny ostatnim
pomoci, nad danou zalezitosti se zamyslet a poskytnout vlastni pohled a zptsob, jakym by situaci fesil
on. Pracovnici ho maji velice radi, vzhliZeji k nému a soucasné si k nému zachovavaji respekt. V jeho
myslenkové mapé se objevily asociace prvniho fadu vztazené k obsahu pojmu zékaznik, jako jsou
POCITY, VYVOI, JA ZAKAZNIK, NAS PAN a opét PRACE. Asociace druhého a vyssiho fadu, které
jsou spojené s asociaci prvniho fadu POCITY, vypovidaji o tom, ze tento ¢lovék vnima uspokojeni
potieby zakaznika jako magic moment a pocit zadostiucinéni, na druhou stranu se zde objevuje i asociace
zklamdni (ale v souvislosti se zklamanim zékaznika nikoliv respondenta — zaméstnance), z této asociace
vede ihned dalsi, a tou je ndprava, respondent se tedy hned snazi najit feSeni, jak zklamaného zakaznika
znovu uspokojit, coz pak opét vede k uspokojeni. Zajimavou asociaci je osobni angazovanost, ktera je
podpofiena citatem Billa Gatese v anglickém znéni: ,,All your most unhappy customers are your greatest
source of learning. Tvirce této mapy, nebere nespokojené¢ho zakaznika jako negativniho, dle jeho
asociaci v ném nevzbuzuje negativni emoce. Nahlizi na n¢ho jako na zakaznika, v kterém spatiuje
prilezitost pfinasejici ponauceni a vyvarovani se opakovanému problému v budoucnosti. Na zakaznika
nahlizi jako na naseho pana, a to bez ohledu jestli je dobry ¢i Spatny. Objevila se zde také asociace
druhého tadu JA ZAKAZNIK, kde je dle asociaci patrné, Ze respondent je naroénym zakaznikem, ale
dokaze i ocenit a pochvalit, je-li spokojeny. Asociace druhého ¥adu PRACE pro ného piedstavuje
sebereaizaci, zavabu, zodpovédnost, motivaci, ale i penize z kterych si nasledné muze dopiat dovolenou
a konicky.

Po grafické strance je myslenkova mapa E velmi pékné provedena, objevuje se zde mnoho
obrazkl, pozitivnich barev, ale i kreativnich vyraza v angli¢tin€. Mapa je doplnéna také citatem od Billa
Gatese.

Asociacni tabulka ¢. 5 vytvofend dle mentalni mapy E

Asociace 1. fadu, 2. F4du a ostatnich Fadt vztahuijici se k pojmu ZAKAZNIK
MAPA VYZNACUJICI SE POZITIVNIMI ASOCIACEMI A KREATIVITOU
Vychozi mapa tvorend (zdstupcem Séfa), obchodni oddéleni, na pozici pracuje 9 let, vek 39 let
ASOCIACE 1. RADU IASOCIACE 2. RADU a ostatnich Fddd
OSOBN ANGAZOVANOST
ZKLAMAN(

Bill Gates ,All your most unhappy customers are

ZAKAZNIK your greatest source of learning”
POCITY

Ndprava
USPOKOJEN(

magic moment

Zadostiucineni
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POKROK

hnaci motor

PROFESNI PERFORMANCE
NAROCNY

DETAILISTA

JA ZAKAZNIK SCHOPNOST OCENEN({

ochvala

VYVO)

radost

lpocity
USPOKOJEN(
lokalita

NAS PAN POTREBA
CENA/VYKON
THE BEST

O LET
SEBEREALIZACE
ZABAVA
ZODPOVEDNOST
PENIZE
DOVOLENA (obrazek)

PRACE

PIVO A JIDLO (obrazek)
BADMINTON
lrohra :(

vyhra :)
MOTIVACE

uspokojeni

2.3.6 Rozbor mentalni mapy F

Mentalni mapa F byla tvofena muzem, ve véku 41 let, ktery na pozici $§éfa obchodniho oddéleni
pracuje jiz Sestym rokem. Uvedenou mentalni mapu jsem zatadila do své praktické ¢asti a podrobila ji
rozboru z toho divodu, Ze asociace, které se v ni objevoval, byly velmi negativné ladény a jejim tviircem
byl $éf oddélni, ktery ma u pracovnikid piedstavovat jisty vzorovy piiklad. Nékteré asociace, jakoZzto
nositelé obsahu pojmu zakaznik, které v mentalni mapé F figurovaly, byly velmi vulgarni a negativni,
Z tohoto diivodu jsem se je rozhodla nekomentovat. V mentalni mapé¢ se také objevila asociace prvniho
tadu DOBRY (zékaznik), ktery predstavuje zdroj prijmii, ale dava mdlo. Opétovné se zde také objevila
asociace prvniho fadu PRACE. V mysli tviirce mapy se v souvislosti s touto asociaci dale spojuje
asociace cas na zménu. Uvazuje nad tim, zda mu nova pracovni pozice pfinese néco nového, nebo to
bude to samé. Z myslenkové mapy je zfetelné, Ze tvirce uvazuje o zméné zaméstnani, jelikoz se tato
myslenka promita i do dalSich asociaci. Dokonce i nad samotnym zakaznikem uvazuje jako nad rivalem,
ktery ma mozna lepsi pracovni pozici, nez on sam. Objevuji se zde asociace typu: Déld néco lepsiho?,
Kde pracuje? Tento respondent nenahlizi na zakaznika, jako na nékoho, koho by mél uspokojovat. Do
svych asociaci promita pfedevsim svoje osobni nekontrolované negativni myslenky a pocity, kterymi
reflektuje obsah pojmu zakaznik.

Co se tyce grafického zpracovani této myslenkové mapy, pusobi velmi chaoticky. Asociace
zobrazené v myslenkové mapé¢ nejsou nikterak logicky usporadany. Jsou zde zakrouzkované zelenou

30



barvou asociace jako DEPRESE a PRACE. Pravdépodobné se jedna o kli¢ové asociace, které daného
respondenta nejvice tizi a klade na n¢ duraz.

Asociacni tabulka €. 6 vytvorena dle mentalni mapy F
Asociace 1. fadu, 2. fadu a ostatnich Fad( vztahuijici se k pojmu ZAKAZNIK
MAPA VYZNACUJICI SE NEGATIVNIMI ASOCIACEMI
Vychozi mapa tvorend muzem, obchodni oddéleni, na pozici vedouciho pracovnika pracuje 6 let, vék
41 let
ASOCIACE 1. RADU ASOCIACE 2. RADU a ostatnich Fddi
ZDROJ PRIMU
ddvd mi mdlo
MA HODNE PENEZ?
Kde pracuje?
ZMRD CO OPRUZUIJE  |Déld néco lepSiho?
Deprese

DOBRY

BUDE TAKY ZMRD?
NOVY Deprese

jak z toho ven?
CAS NA ZMENU

co prinese?

ZAKAZNIK

to samy?
PRACE kde hledat?

hleddni je prdce

prdce pro prdci

vybrat agenturu (*stavam se zdkaznikem)

KONTROLA
TYM VETS[ VYKON
nefldkat se
PRODEJ zmrd co opruzuje

2.3.7 Rozbor mySlenkové mapy G

Tato myslenkova mapa je posledni myslenkovou mapu, kterou jsem se rozhodla zatadit a
rozebirat ve své praktické ¢asti. Mentalni mapa F byla tvofena muzem, ve véku 36 let, ktery na pozici
vV ramci obchodniho oddéleni pracuje jiz osmym rokem. Uvedenou mentalni mapu jsem se rozhodla
analyzovat, protoze m¢ zaujala stylem myslenkovych pochodt, které se vyznacuji velkou meérou
sebereflexe. Tento tvirce Sice pohlizi na zékaznika z hlediska asociaci prvniho fadu jen jako na
ztratového ¢i ziskového, nicméné zde premysli nad riiznymi situacemi, které mohou nastat pii procesu
ziskavani zakaznika a jeho ztraté. Nejsilnéjsi asociace prvniho fadu tviirce uvadi pouze dvé, a to ZISK
a ZTRATA. Asociacemi druhého a vyssiho fadu vztahujicimi se k obsahu pojmu zékaznik jsou
z prevazné vétSiny fraze, nikoliv pouha slova. Respondent vSak nahlizi na zakaznika jako na ptilezitost,
n&koho, koho pokud se mu podaii ziskat, tak piinese zisk. Naopak asociace prvniho fadu ZTRATA
neznamena ztrata ve smyslu finan¢ni ztrata, ale ztrata samotného zakaznika. Respondent se pfedevSim
zamySli nad tim, co vSechno musi udélat pro to, aby zakaznika ziskal, jaké mohou nastat situace.
Muzeme si povSimnout, Ze si poklada i rizné otazky, z kterych plynou asociace vyssiho fadu reflektujici
jeho pocity. Ptikladem asociaci druhého fadu plynoucich od asociace prvniho fadu ZISK jsou naptiklad:
Jak ho ziskam?, Co potrebuji? Kolik z néj bude?, Chci to uzavrit hned!, Co kdyz se to uzavre za dlouho?
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Z jeho asociaci plyne na prvni dojem nadSeni a jista nedoc¢kavost. Na rozdil od asociaci respondenta
zachycenych v mentdlni mapé B, tento pracovnik stale pochybuje o tom, zda obchod uzavte, ¢i ne a je
plny o¢ekavani. Pokud zakaznika ztrati, zamysli se nad tim, co ud¢lal Spatné, proc se to stalo a objevuje
se zde asociace nastvani. Dale jeho asociace vedou k tomu, Ze se zamysli nad tim, jak ztratu zakaznika
napravit a také to, Ze musi udélat maximum. V kontrastu je ale asociace kaslu na to, najdu si jiné a klid.
Dany pracovnik je pravdépodobné ze ztraty zakaznika zklamany, snazi se pfijit na diivod, pro¢ se to
stalo a co ud¢lal Spatn€, nicméné se snazi uklidnit tim, Ze si najde jiného. Z toho vyplyva, ze ztrata
zakaznika se ho n¢jakym zplisobem dotyka a vede ho k motivaci hledat misto ného zakaznika nového.

Grafické zpracovani uvedené myslenkové mapy nebylo z vizualniho hlediska ptili§ zajimavé.
Mapa byla zpracovana pouze jednou barvou, nicméné byla piehledné a logicky uspotadana do dvou
hlavnich celku, pro jejichz rozdéleni byly klicové asociace prvniho fadu.

Srovnéni opakujicich se asociaci prvniho fadu vztahujicich se k obsahu pojmu ZAKAZNIK

Asociacni tabulka €. 7 vytvorena dle mentalni mapy G
Asociace 1. fadu, 2. Fadu a ostatnich fad{ vztahujici se k pojmu ZAKAZNIK
MAPA VYZNACUJICI SE SEBEREFLEXI VE VZTAHU K ZAKAZNIKOVI
Vychozi mapa tvorend muzem, obchodni oddéleni, na pozici pracuje 8 let, vek 36 let
ASOCIACE 1. RADU IASOCIACE 2. RADU a ostatnich Fad
JAK HO ZISKAM?
CO POTREBUJE?

musim mu na to udélat prezentaci

jak mu ukdzat, Ze on potrebuje me?
KOLIK Z NEJ BUDE?

ZISK natésenost?

CHCI TO UZAVRIT HNED

spokojenost

CO KDYZ SE TO UZAVRE ZA DLOUHO?
jak to udélém driv?

ZAKAZNIK

rozpaky

CO JSEM UDELAL SPATNE?
nastvani

KASLU NA TO NAIDU SI JINEHO
klid

PROC SE TO STALO?

jak to mam napravit?

ZTRATA

musim udélat maximum

natésenost

2.4 Srovnani opakujicich se asociaci z hlediska kvantity a obsahu

Kazdy ¢loveék je jedine¢nou osobnosti, jehoz mozkové bunky se vétvi v reakci na podnéty
okolniho prostiedi. Tim jak ¢lovek ziskava individualni zkuSenosti, stava se jedinecnym. Konkrétni
zkuSenosti nabyté béhem Zzivota kazdého jedince zacnou pteskupovat a reorganizovat jeho synapse.
,»Osobnost je tvorena individudlni jednotou biologickych, psychologickych a socidlnich aspekti, je
utvdrena ve vztazich mezi lidmi a v nich se také projevuje. Pojmem osobnost se pokousime vyjadrit
stabilitu a rozdilnost lidského chovani. [13 s. 11] S tim souvisi individualni vnimani obsahu pojmu
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slova zakaznik u jednotlivymi tviirci mentalnich map, piesto se mi podafilo najit ur¢ité podobnosti, které
budu popisovat nize. Dosla jsem ke zjisténi, ze vybrani respondenti rozdélovali nejcastéji zakaznika na
DOBREHO a SPATNEHO, dle zpracovéni vysledki asociaci prvniho fadu.

2.4.1 Srovnani obsahu pojmu asociace prvniho ¥adu DOBRY (zikaznik) v mentalnich mapach
ABCF

Zde jsem zaznamenala Ctyfi stejné asociace prvniho tadu, které se objevili v myslich
respondentd pfi zkoumani obsahu pojmu zdkaznik. Mlzeme si povSimnout skutecnosti, ze kazdy
Z tviirct mentalni mapy pojal obsah pojmu DOBRY (zékaznik) individualnim, jedine¢nym zpiisobem.
Touto asociaci je asociace prvniho fadu DOBRY. Tvirce myslenkové mapy (dale jen zkratka MM) A
spontanné spatiuje dobrého zakaznika, jako takového, s kterym vznikd spoluprace a partnerstvi,
obdobnym zpisobem ho vnima i tviirce MM B. V mysli tvlirce MM B je dobrym zakaznikem predevsim
ten, ktery objednava pravidelné a komunikuje. Tviirce MM C se soustifedi pfedevsim na pozitivni pocity,
které v ném dobry zakaznik vyvolava, jsou jimi motivace, satisfakce, radost a smysl. Pro tviirce MM F,
ktery ma velmi negativni postoj, jak jiz bylo zminéno pfi rozboru jeho MM vySse, predstavuje dobry
zakaznik pouze zdroj piijmd, ale dava malo. U MM A, B, C se objevily v souvislosti s obsahem pojmu
DOBRY (zakaznik) asociace vyjadiujici pozitivni emoce, jako je radost, pocit §tésti a dobry pocit.
V MM A a B se objevila obdobna asociace, a tou je spoluprdce.

Asociacni tabulka €. 8 vytvorena dle mentalni mapy A, B, C, F
Srovnani asociace 1. fadu ,,DOBRY ZAKAZNIK“ a s ni spojenych asociaci 2. fadu a vyssich rada
ZAKAZNIK MM A MM B MM C MM F
OBED OBJEDNAVA SATISFAKCE ZDROJ PRIIMU
PRAVIDELNE
vecere nds pdn pocit Stésti ddva mi mdlo
manZzelstvi konzervativni MOTIVACE
dovolend konzerva rust
REFERENCE tundk kariéra
novy zdkaznici svaly zkusenosti
vyssi primy sila RADOST
SPOLUPRACE OBJEDNAVA SMYSL
partnerstvi plati vcas energie
PRIJEM KOMUNIKUJE klid
DOBRY rozvoj firmy zakdzka
penize rozsireni zakdzky
rist dlouhodobd
spoluprdce
rozvoj dobry pocit
win-win
pozitivni
motivace
radost
telefonicky
pisemné
osobné
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2.4.2  Srovnani obsahu pojmu asociace prvniho ¥adu SPATNY (zikaznik) v mentalnich mapach
AB,C

Zde byly zaznamenana opakujici se asociaci prvniho fadu, a to hned tfikrat v MM A, B, C vztahujici se
k obsahu pojmu zakaznik. Piedstavovala ji asociace SPATNY (zakaznik). V souvislosti se $patnym
zakaznikem se objevuji velmi negativni emociondlni asociace druhého a vyssiho fadu ze strany
zaméstnance. V zaméstnancich Spatny zdkaznik vyvolavd emoce vyobrazené formou asociaci, jako jsou
Spatna ndlada, ztrata nervii, agrese (MM A, B), stres (MM B, C), ztrdta ¢asu (MM A, B). Dale také
negativni recenze a negativni publicita (MM A, B).

Asociacni tabulka €. 8 vytvorena dle mentdini mapy A, B, C
Srovnani asociace 1. fadu ,,SPATNY ZAKAZNIK“ a s ni spojenych asociaci 2. fadu a ostatnich Fadi
ZAKAZNIK MM A MM B MM C
SPATNA NALADA SPATNA PLATEBNI NEFER
MORALKA
ZTRATA ILUZI MALE ZAKAZKY MARNOST
ztrdta penéz velké poZadavky ztrdta motivace
NEGATIVNI PUBLICITA | otravuje ZOUFALSTVi
ZTRATA CASU problematicky ZABEDNENOST
dal se vyuZit jinde 1%i BEZNADE)
nestihdm podraz uték
EPATNY panika Spatnd ndlada STRES
obét stres nemoc
ZTRATA NERVU nebezpeci AGRESE
agrese negativni recenze nepritel
Spatnd ndlada (prenos ztrdata ohroZeni
na zdkaznika)
ztrdta casu
frustrace
idiot
nezdjem

2.4.3  Srovnani obsahu pojmu asociace prvniho ¥idu PRACE (zikaznik) v mentilni mapach A,
C,D,EF

Dale jsem pfi analyza dat nalezla opakujici se asociaci prvniho fadu, a to hned u péti ptipadi MM A, C,
D, E, F vztahujici se k obsahu pojmu zakaznik. Jedna se o asociaci prvniho fadu PRACE. Pracovnici
tedy spojuji zdkaznika se svou kazdodenni pracovni Cinnosti. Pojd'me se podivat, jaké asociace se
Vv jejich myslich odrazeji vzhledem k tomuto pojmu. Bohuzel je mnoho asociaci ve vztahu k praci opét
velmi negativnich. Casto se zde objevuji asociace jako stereotyp (MM A, C, D). Dale asociace nic
nového (MM A), nuda (MM D a C). Z asociaci zachycenych v MM A, B, D a F vyplyva, Ze respondenti
chodi do prace neradi, predstavuje pro né pouze nudu a stereotyp. Respondenti MM (A a C) chapou
praci, jako povinnost, aby vydélali penize. Pouze MM E se od ostatnich odliSuje tim, ze se v ni
neobjevuji negativné ladéné asociace, dany jedinec bere praci, jako moznost seberealizace, zabavu
a motivuje ho — viz asociace druhého fadu motivace. Objevuje se zde také asociace penize, S kterymi
spojuje volnocasové aktivity, ve svém osobnim zivote. Tento tviirce ma s praci sladény i osobni zivot,
a tak to ma byt.
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Asociacni tabulka €. 9 vytvorena dle mentdlni mapy A, C, D, E, F
Srovndni asociace 1. Fadu ,,SPATNY ZAKAZNIK“ a s ni spojenych asociaci 2. fadu a ostatnich Fad(
ZAKAZNIK MM A MM C MM D MM E MM F
BEZ NEJSOU | NAPLN NUDA 9 LET CAS NA
KOLACE ZMENU
Zisk STEREOTYP SEBEREALIZACE co prinese?
Uspéch NEDOCENENI | ZABAVA to samy?
RUTINA prestiZ financni ZODPOVEDNOST | kde hledat?
stereotyp NUTNOST mordini PENIZE hleddni je
prdce
nic nového STEREOTYP DOVOLENA prdce pro
(obrazek) prdci
PRACE Nuda vybrat
agenturu
(*stavam se
zakaznikem)
MOTIVACE PIVO A JiDLO
(obrazek)
stagnace BADMINTON
PENIZE prohra :(
vyhra :)
MOTIVACE
uspokojeni

2.5 Doporuceni

Na zdkladé zjisténych informaci o vnimani obsahu pojmu zdkaznika metodou mentalniho
mapovani vybranymi pracovniky obchodniho oddé€leni, jimiz byli muzi ve véku 34 — 42 let, pracujici na
pozici v ramci obchodniho oddéleni 6 a vice let, navrhuji nasledujici doporuceni pro management.
Z vybérovych mentalnich map jsem zjistila, Ze pfirozené nastaveni mysli zaméstnanct reflektovalo
t¥idéni zakazniki ihned na DOBREHO a SPATNEHO viz opakujici se asociace prvniho fadu. Zjisténi,
7e zaméstnanci maji timto zpusobem nastavenou mysl, respektuji, nicméné z pohledu managementu,
Vv jehoZ zajmu je zlepSovat péci o zakazniky a zvySovani efektivity se toto zjisténi jevi jako nezadouci.
Jelikoz se v priizkumu objevilo mnoho negativnich asociaci ve vztahu k zakaznikovi Spatnému. Bylo by
zadouci, aby management zjistil, jaké charakteristiky pro pracovniky Spatny zakaznik ptedstavuje,
napfiklad metodou brainstormingu, ¢i prostfednictvim dotaznikd a nasledné uspotradat Skoleni, kde se
jednotlivé vysledky vyhodnoti a budou navrzena opatreni. Napiiklad tviirce mapy B rozdé€luje zakaznika
na dobrého a Spatného podle toho, zda objedndva pravidelné nebo pfinasi pouze malé zakazky.
Takovymto zplsobem by na zdkaznika viibec nemélo byt nahlizeno. To, Ze zakaznik pfindsi pouze malé
zakéazky, neznamena, Ze je Spatny. Naopak, firma daného zakaznika se mlize do budoucna rozrist,
a nasledné pfinést i vetsi zakazku, ¢i nasi organizaci doporucit jinému zakaznikovi. Takovy zakaznik,
ktery muze byt dle asociaci také problémovy, pro tvirce MM B piedstavuje ztratu Casu, frustraci
a nezajem. Dale byla ve spojitosti se Spatnym zakaznikem u pracovniki obchodniho oddéleni zjisténa
znacna averze spojena se silné negativnimi emocemi, az agresivitou. V tomto piipadé bych doporucila
Skoleni zamétend na asertivitu pro zefektivnéni komunikace pfi jednani se zakaznikem. Dale by zde
bylo Zadouci aplikovat b&hem $koleni techniky, které podporuji K pienastaveni zarytych schémat,
Vv nichz evidentné mysl téchto pracovnikti setrvava. Navrhovala bych napiiklad de Bonovu techniku
Sesti myslitelskych kloboukti. Zminéna technika napomaha zlepsit kreativitu a aktivné podporuje tvorbu
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odlisnych novych podhledt v mysli jedince. Z mého pohledu by tato technika byla v tomto pfipadé
zadouci proto, aby zaméstnanci ziskaly novy zptisob nahlizeni na zakaznika a upustili od svych zazitych
schémat pohledu. Techniku lze aplikovat jak skupinové, tak pro jednotlivce.

Jelikoz jsem do analyzy mentalnich map tmyslné zatadila také $éfa oddéleni, ktery byl
predstavitelem jedné z nejvice negativnich mentalnich map ve vztahu ke zkoumanému obsahu pojmu
zakaznik, je zfejmé, Ze jeho postoje budou mit vliv na chovani pracovnikll. V prenastaveni vnimani
obsahu pojmu zdkaznik by tedy mél zacit v prvni fad€é samotny $éf obchodniho oddéleni, aby mohl
predstavovat u svych zaméstnancii jisty vzor a mohli k nému vzhlizet. Ukadzkovym ptikladem kreativni
a pozitivni mentdlni mapy byl naproti tomu zastupce $éfa, ktery nahlizi na zakaznika, jako na hlavni
hybnou silu organizace, jehoZ potieby by se mély uspokojovat, jak nejlépe to jde. Zakaznik tvofil srdce
jeho mentalni mapy. Z chyb, které jsou na zékaznikovi napachany, si bere ponauceni a vidi je jako vyzvu
do budoucna. Timto zptisobem by zdkaznika méli vnimat vSichni zaméstnanci. Neskatulkovat je na
dobré a Spatné, ale snazit se pristupovat ke vsem zakazniklim pozitivné.

Kdyz jsem prizkum u pracovnikii organizace provadéla, setkala jsem se s reakcemi, typu:
., Vidis, tohle by méli délat manazeri z viastni iniciativy, jenzZe tady nase ndazory nikoho nezajimaji. *,
,»Na zakaznika Zadny nazor nemam, nezajima mé to. “, ,, Nikdy jsem se nad zakaznikem nezamyslel, pro¢
bych to mél delat? “ | z pohledu zi€astnéného pozorovani, musim podotknout, ze vét§ina zaméstnancii
piistupuje k zakaznikovi laxnim zptisobem. Management by se mél vice zaméfit na jejich postoje vici
zdkaznikovi a snazit se je proaktivné zmeénit pozitivnim smérem. Ukazat zaméstnancim smysl
V pozitivnim vnimani a plsobeni na zakaznika, protoze je obecné znamo, ze dvé tietiny zakaznikl
odchazeji od firmy proto, Ze se jim nelibi nete¢nost nékterého zaméstnance a ziskani nového zakaznika
je ptitom pétkrat nakladnéjsi nez udrzeni stavajiciho. [14] Navrhovala bych zde najmout externi kouce,
napiiklad z vybrané spoleénosti AZ — Dialog s.r.o.,, do jejichz kompetence patii jizdy
S obchodnimi pracovniky do terénu, pozorovani jejich ¢innost pfi jednani se zakaznikem, analyzovani
jejich silnych a slabych stranek, odposlouchavan a monitorovani vybranych rozhovorti se zdkazniky.
Tito externi kouci nasledné¢ obchodnikovi a jeho nadfizenému poskytnou zpétnou vazbu vyhotovenim
zhodnoceni toho, jak si dany obchodnik vedl a v ¢em by se mél zlepSit. Kou¢ by ho mél také nasmérovat,
aby se choval vice prozakaznickym zpisobem. Diky koucové zpétné vazbé obchodnik ziska nezaujaty
pohled na svou praci a S ni spojena konkrétni doporuceni ke zlepSeni vykonu. Jeho obchodni jednani tak
bude efektivnéjsi a obohaceno o nové poznatky. Uvedené sluzby nabizi napiiklad spolecnost AZ —
Dialog s. r. 0. Prostfedky pro financovani téchto kou¢ti by mohly byt uvolnény namisto nesmyslnych
firemnich dard v fadech tisicii (firemni bundy, ¢i hodinky), které zaméstnanci dostavaji.

Dale se v myslenkovych mapach objevilo mnoho negativnich emoci typu agrese, vztek, spatna
nalada, napeti. Emoce jsou kliCové vnitini procesy kazdého ¢lovéka a promitaji se do jeho chovani.
Emoce se mlizou odehravat v roviné védomé, ale i nevédomé, kazdopadné je ve vétSin€ piipada druzi
lidé vyciti, at’ uz z tonu hlasu, chovani ¢i zptisobu jednani. Zakaznik je tedy jistojisté vnima. Silnéjsi
emoce byvaji na urovni védomé, ale o to vice miize byt zpisob jejich reflektovani v podobé chovani
nekontrolovany. Zaméstnanci by na pracovisti svoje negativni emoce vici zakaznikovi méli ovladat
a chovat se profesionalné. V tomto sméru bych doporuéila uspofadani hromadného $koleni, kde budou
pracovnikiim prezentovany nejrazné€jsi typy pro lepsi zvladani stresu, feSeni konfliktnich situaci
a udrzeni pracovni vykonnosti. Vhodné by bylo i uspotadani workshopt ¢i skupinovych terapii, které
budou zaméteny na prevenci a napravu nezadoucich stavii plynoucich z nadmérné zatéze pracovniku.
Pracovnici obchodniho oddé€leni se vyznacuji vzajemnou rivalitou a v mnoha pfipadech se jedna
0 solisty. Z tohoto diivodu bych doporucila zajisténi nékolika externich psychologi, kteti budou do
firmy dochazet a individualné se pracovnikiim obchodniho oddé€leni naptiklad jednou tydné vénovat (30
— 60 minut) formou individualnich rozhovorti a zapojenim prvkil kognitivné behaviordlni terapie.
Uvedena KBT terapie se predev§im zaméfuje na zvladani emoci, mysSleni, télesné reakce
a pozorovatelné chovani. Budou je pozitivné motivovat, poskytovat jim poradenstvi, a vV neposledni
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fadé se budou snazit odbouravat jejich stres. Velka ¢ast stresu vychazi z nitra jedince, a proto by
zaméstnanci méli chtit pfedev§im sami pievzit odpovédnost, spolupracovat v téchto programech
a nasledn¢ se naucit fidit uroven svého stresu. Pro zavedeni a realizaci uvedenych programii ma opét
zasadni vyznam podpora ze strany vysSiho vedeni.

Predmétem zkoumani kvalitativniho vyzkumu byli muzi, kteti v obchodnim oddé€leni pracuji
déle jak Sestym rokem. Dle jejich asociaci vét$in€ z nich uZ prace nepfinasi nic nového, utapéji se ve
stereotypu a zajetych kolejich, jsou praci znudéni. Objevovaly se zde asociace jako nuda, stereotyp, nic
noveého, stres i prdce pro praci. S tim muze byt spojena i vySe komentovana asociace stres. Chronicky
stres mize vést az k syndromu vyhotfeni (syndrom burnout). Tento syndrom se casto projevuje
predevsim na pracovnicich, ktefi jsou v Castém kontaktu s lidmi, jejichz hodnoceni ma vliv na jejich
kvalitu a kvantitu. Symptomy syndromu vyhofeni se ¢asto projevuji u jedinct, ktefi byli nejprve do
prace velmi zapaleni, nicméné ¢asem jejich nadSeni opadlo z ditvodu nejriznéjSich problémil, se kterymi
se béhem vykonu prace na dané pozici museli potykat. Vyhoteni se projevuje hlavné u pracovnikd, na
které jsou dlouhodobé kladeny vysoké naroky v pracovni €innosti. Témto tlakiim obchodni pracovnici
podléhaji. Zaméstnanci obchodniho oddéleni musi plnit pfedem stanovené cile (target), jako napf. pocet
obvolanych zakazniki denné, pocéet noveé uzavienych zakazek, jejichZ kritéria (pocet a terminy) jsou
pfedem stanoveny vedenim. V piipadé€ jejich nedodrzeni jsou zaméstnanciim obchodniho oddéleni
strzeny penize ze mzdy. Syndrom vyhotfeni ma nékolik fazi, dle asociaci, které jsem zaznamenala
Vv mentalnich mapéch, a také z pohledu zucastnéného pozorovani, si dovoluji tvrdit, Ze pracovnici
spadaji do 2. a 3. faze tohoto syndromu. Druhou fazi je stagnace, jejichz soucasti jsou ptiznaky
emocionalniho vycerpani, zaziva pracovni zklamani, pochybuje o smysluplnosti své prace, v profesi
sice nadale funguje, ale pfestava pracovat pro to, ze by ho samotna prace bavila, ale pro penize. Tteti
faze, kterou je frustrace, se vyznacuje tim, Ze jedinec polevuje ve své pracovni aktivité, novym ukoltim
se vyhyba a dava prednost rutinnim tkolim. Objevuji se zde pocity jako je zklamani, nardsta pocit
bezmoci, ktery usti do negativismu a frustrace. [15] V tomto piipadé bych doporucovala, aby
management z vlastni iniciativy udélal vstiicny krok a zavedl systém rotace prace. Zaméstnanci by tak
byli pfemisténi na jinou pracovni pozici a poznali by organizaci z jiného thlu pohledu. Zajimavym
kontrastem by bylo, pfesunout pracovniky obchodniho oddéleni na oddéleni helpdesk ¢i oddéleni
specializovaného na péci o zakazniky.
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Z.avér

V nasledujicich odstavcich se budu vénovat kompletnimu souhrnu zjisténi, jez tato bakalaiska
prace prindsi. Ma-li dojit ke zlepSeni zdkaznické péce ze strany zaméstnancil, je predmétné, aby
management organizace obsah, ktery zaméstnanci pojmu ,,zakaznik* ptikladaji, znal. Teprve na zakladé
znalosti a zjisténi toho, jaké maji zaméstnanci k zakaznikovi postoje, a jaky je jejich pohled, kterym ho
ve svych myslich vnimaji, mohou zvolit skute¢né ucinna opatieni. Bakaldfskd prace pfinasi redlny
kognitivni pohled zaméstnancti obchodniho odd¢€leni logistické spolecnosti v souvislosti se zkoumanym
obsahem pojmu zdkaznik. Zvolila jsem si kvalitativni postup formou mentalniho mapovani, ktery mél
odhalit prirozené nastaveni mysli vSech zaméstnanct pracujicich na obchodnim oddéleni dané
spolecnosti. Celkem jsem ziskala 24 mentalnich map, z toho 8 respondentd tvofili Zzeny a 16 muzi.
Z celého oddéleni se s tvorbou mentalni mapy ve svém zivote setkalo pouze 25 % respondentil. Prizkum
jsem provadéla a zorganizovala, vysvétlila pracovnikim, jak se mySlenkové mapy tvoii a nasledné jim
zadala klicové slovo zdkaznik, ke kterému individudlné tvofili mentalni mapy. VSechny ziskané
mentalni mapy jsem nasledné peclive prosla a zaméfila se na jejich zaZeny opodstatnény vybér z diivodu
narocnosti zpracovani dat. Tyto vybrané mentalni mapy jsem nasledné zpracovala do asociac¢nich
tabulek, okomentovala a vyhodnotila na zaklad¢ ziejmé podobnosti, souvislosti, zajimavosti a dalSich
postieht, které jsem zaznamenala. MySlenkové mapy mi pomohly odhalit nejen samotny zkoumany
obsah pojmu zakaznik, ale odkryly i dalsi fakta, napt. jak se zaméstnanci citi v praci, zda jsou s ni
spokojeni ¢i frustrovani, jsou-li negativné ¢i pozitivné naladéni a dalsi. Na zakladé téchto zjisténych
skutecnosti jsem navrhla doporuceni a opatieni, ktera by méli fidici pracovnici aplikovat pro zlepSeni
a zefektivnéni nejen samotné péce o zadkazniky, ale i pro napravu nové odhalenych skutecnosti, které
se jevi jako nezadouci a mely by se zlepsit. Z vybérovych mentalnich map vyplyvalo, ze zaméstnanci
casto ihned zakaznika d€lili na dobrého a $patného, vzhledem k Casto se opakujicim asociacim prvniho
fadu v tomto znéni. Z mého pohledu by zde bylo zadouci, aby management aplikoval béhem internich
Skoleni kreativni techniky, které podporuji mysl zaméstnancii v pienastaveni zarytych schémat ve
vnimani zakaznika. Navrhovala bych vyuzit Bonovu techniku Sesti myslitelnych kloboukd, kterd
napomaha zlepsit kreativni mysleni jedinct a aktivné podporuje tvorbu odlisnych novych podhledt
v mysli jedince. Z navazujicich asociaci vztahujicich se k asociaci prvniho tadu Spatny zdkaznik, ktera
se ve vybranych mentalnich mapach u respondenti nékolikrat opakovala, vychazely dale asociace
druhého a vyssiho fadu. Tyto asociace vypovidaly o zna¢ném negativnim naladéni zamestnanct.
Zamestnanci k takovému to typu zakaznika citili averzi, ba dokonce se v tomto pfipad¢ v mentalnich
mapach objevovaly i asociace jako je agresivita. V tomto ptipadé jsem navrhla doporuceni pro
management, ktera by spocivala v podobé internich Skoleni zaméfenych na asertivitu, aby doslo
k zefektivnéni komunikace béhem jednani se zakaznikem. | zZ pohledu zacastnéného pozorovani jsem
zjistila, Ze zaméstnanci obchodniho oddéleni pristupuji k zakaznikovi Casto laxnim, dalo by se fici az
neprofesiondlnim zpiisobem jednani, viz kapitola 2.5. Management by se mél vice zaméfit na jejich
postoje vici zakaznikovi, ukazat zaméstnancli smysl v pozitivnim vnimani zakaznika. Naucit
zaméstnance k zakaznikovi pfistupovat profesionalné, aby dochazelo k neustalému pokroku
a zlepSovani zékaznické péce a efektivnosti béhem jednani se zakaznikem. Dle mého nazoru by bylo
prinosné najmout externi specializované pracovniky, napt. ze spole¢nosti AZ — Dialot s. 1. 0., do jejichz
kompetence patii pozorovani obchodnich pracovniki béhem jejich Cinnosti. Tito externi specialisté
dokazi objektivné vyhodnotit silné a slabé stranky daného zaméstnance b&hem jeho pracovni naplné,
a nasledné¢ mu poskytnout zpétnou vazbu v podobé€ navrhii na zlepseni. V jejich silach je nasmérovat
zaméstnance vice prozakaznickym smérem. V mySlenkovych mapach se také objevovaly asociace
vyjadiujici negativni emoce a naladéni zaméstnancii béhem jejich pracovniho vykonu. Jelikoz zakaznik
tyto emoce do jisté miry vnima, jevi se v tomto pfipade jako nezadouci. Vedouci pracovnici by se tak
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meli proaktivné snazit tyto emoce u zaméstnancti eliminovat. Naudit pracovniky negativni emoce na
pracovisti zvladat tak, aby se chovali ve vztahu k zdkaznikovi profesionalné. Jejich negativni emoce by
nemély mit na zakaznika sebemensi dopad. V tomto sméru bych doporucila uspotadani hromadného
Skoleni, kde budou pracovnikim prezentovany nejriznéjsi typy pro lepsi zvladani stresu, feSeni
konfliktnich situaci a udrzeni pracovni vykonnosti. Vhodné by bylo i uspotddani workshopt ¢i
skupinovych terapii, které budou zaméfeny na prevenci a napravu nezadoucich stavii plynoucich
Znadmérné zatéze pracovnikll. Pracovnici obchodniho oddéleni se vyznacuji vzajemnou rivalitou
a v mnoha ptipadech se jedna o solisty. Z tohoto diivodu bych doporucila zajisténi né€kolika externich
psychologti, ktefi budou do firmy dochdzet a individudln€ se pracovnikim obchodniho oddéleni
napiiklad jednou tydné vénovat (30 — 60 minut) formou individualnich rozhovorid a zapojenim prvki
kognitivné behavioralni terapie. Uvedend KBT terapie se predevSim zaméiuje na zvladani emoci,
mysleni, télesné reakce a pozorovatelné chovani. Tito experti je budou pozitivné motivovat, poskytovat
jim poradenstvi, a v neposledni fad¢ se budou snazit odbouravat jejich stres. Pifedmétem zkoumani
kvalitativniho vyzkumu byli muzi, kteti v obchodnim oddéleni pracuji déle jak Sestym rokem. Dle jejich
asociaci vetSin€ z nich uz prace nepiinasi nic nového, utapéji se ve stereotypu a zajetych kolejich, jsou
praci znudéni. Objevovaly se zde asociace jako nuda, stereotyp, nic nového, stres ci prdace pro prdci.
S tim miZe byt spojena i vySe komentovana asociace stres. Chronicky stres muze vést az k syndromu
vyhoteni (syndrom burnout). Jelikoz typické symptomy tohoto syndromu zkoumanym respondentim
do znaéné miry odpovidaji, a to jak z asociaci objevujicich se v mentalnich mapach, tak z pohledu
zucastnéného pozorovani, bylo by zadouci, aby management aktivné¢ podporoval rotaci prace.
Zamegstnanci by tak byli pfemisténi na jinou pracovni pozici, naucili se vnimat svou profesi i z jiného
uhlu pohledu. Tento krok by napomohl ke zvysSeni pestrosti jejich pracovni ¢innosti a obohatil
zaméstnance o nové poznatky. Myslim si, Ze mentalni mapovani je velmi zajimavou a kreativni ¢innosti,
které mi napomohlo odhalit nastaveni mysli zaméstnancii obchodniho odd€lenti, a zjistit tak jaké je jejich
vnimani obsahu pojmu zédkaznik. Doporucila bych techniku mentalniho mapovani v organizaci provadét
Vv nejriznéjsich oblastech, jelikoz je velmi Uzce zacilend na zkoumany jev a respondenti nejsou
v odpovédich nijak omezovani. Navic je tato technika mnohem zibavnéjsi, kreativnéj$i a bohatsi
Vv obsahu nasbiranych dat, nez pouhé pfedem definované odpovedi napt. v dotazniku. Zamestnanci také
oceni, ze se management proaktivné¢ zajima o jejich pocity a nazory. KliCové je, aby nasledné
management na zakladé¢ zjisténych a zanalyzovanych dat zrealizoval dana opatieni a sledoval v danych
oblastech postupna zlepseni.
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1. Graficky zpracovana mentilni mapa A
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5. Graficky zpracovana mentalni mapa E
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6. Graficky zpracovana mentalni mapa F
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7. Graficky zpracovana mentalni mapa G
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