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Abstrakt

Nas vyskum je zamerany na skumanie viacerych suvislosti medzi interpersonalnymi
a vztahovymi charakteristikami zamestnancov kontaktnych centier, pracovnym
vykonom, pracovnou spokojnostou a zivotnou pohodou. Vyskumu sa zac¢astnilo 176
0s0b, z toho 116 zien (65,91%) a 60 muzov (34,09%). Vekové rozpitie bolo od 21
rokov do 56 rokov (priemerny vek — 29,78 rokov). Priemerna dizka obsadenia
pracovnej pozicie telefébnneho operatora bola 14 mesiacov. Najvyznamnejsiu Cast’
zamestnancov tvorili pracovnici v trvalom pracovnom pomere / TPP — 54,55% (N =
96), nasledne pracujuci dohodou / DVP — 40,91% (N = 72), Studenti na brigade /
DBPS — 3,41% (N = 6) azivnostnici / SZCO — 1,14% (N = 2). Kvantitativne
a kvalitativne data sme ziskavali Standardizovanymi dotaznikmi s-E.M.B.U, ICL,
MSQ, SWLS a SPWB, otvorenymi otazkami a otazkami tykajucimi sa vSeobecnych
udajov o osobe. Vysledky vyskumu poukazuji na viaceré suvislosti medzi
vztahovymi a interpersondlnymi charakteristikami a pracovnou spokojnost'ou, ktora
vyrazne suvisi so zivotnou pohodou. Rovnako sme overili stvislosti uvedenych
premennych s pracovnou vykonnostou asnazili sme sa o tvorbu optimalnych
typologii, ktoré st charakteristické pre zamestnancov pracujucich v kontaktnych
centrach.

Klicova slova: vztahova vézba, interpersonalne charakteristiky, zivotna pohoda,
pracovna spokojnost’, pracovnd vykonnost’

Abstract

The research is focused on exploring of multiple relations between interpersonal and
attachment characteristics, job performance, job satisfaction and well-being of
employees in contact centres. Global assessment of well-being represents cognitive
and emotional approach of one’s life as a whole. However, global view can be

*Koresponden¢ni autor: Katedra psychologie FF TU, Hornopoto¢na 23, Trnava, Slovenska republika
e—mail: tomanova83@gmail.com



08 |

I. Tomanova Cergetovd, L. Bosiakovdl Psychologie a jeji kontexty 6 (1), 2015, 97-112

deformed by distorted perception of reality, so therefore it is necessary to evaluate
well-being not only in general, but also as many different aspects of human life. This
study is focused on working environment as one of the significant parts of life.

Our sample consisted of 176 employees of contact centres, 116 of them were women
(65,91%) and 60 men (34,09%). The age range was from 21 to 56 years (average —
29,78 years). The average length of employment of a telephone operator was 14
months. The major part of workforce were workers in permanent employment —
54,55% (N = 96), performance contract employees — 40,91% (N = 72), students
employed based on agreement on temporary job of student — 3,41% (N = 6) and
freelancers / self-employed — 1,14% (N = 2).

The quantitative and qualitative data were obtained using standardised questionnaires.
A short form of Egna Minnen Betriffande Uppfostran (s-E.M.B.U.; Willem et al.,
1999), which is based on Bowlby attachment theory, was used to measure attachment
style. The interpersonal characteristics were measured by Interpersonal Check List
(ICL; Kozeny & Ganicky, 1976). The job performance was measured by means of a
call centre software system called Aheeva CCS Manager. Other questionnaires were
focused on job satisfaction and well-being. The evaluation of job satisfaction was
realised by means of Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ; Weiss et al., 1967)
and well-being was measured by means of two questionnaires - Satisfaction with Life
Scale (SWLS; Diener, Emmons, Larsen, & Griffin, 1985) and Scales of
Psychological Well-Being (SPWB; Ryff, 1989).

The results of this study confirmed the relationship between attachment styles and
interpersonal characteristics in job satisfaction, which is strongly connected with
well-being. Job satisfaction is a statistically significant predictor of well-being, but it
has not been clearly demonstrated that increased job satisfaction contributes to a
better job performance. Regression analysis indicated that attachment characteristics
(secure attachment style), interpersonal characteristics (affiliation, dominance and
submissiveness) and job satisfaction are significant predictors of well-being for
employees in telemarketing. These findings suggested that secure attachement style
and interpersonal characteristics contribute to a higher job satisfaction and well-being
as well as minimalise emotional problems and reduce the possibility of burn-out
syndrome. The results also indicated that employees, who scored higher in
dimensions affiliation, dominance and submissiveness, experienced a higher job
satisfaction. The partial results showed gender differences, especially women
demonstrated a higher performance, particularly in the group of married workers.
The highest work performance was identified in the age group of 30-39 years old
employees. Significantly low levels of well-being were identified in the group of
divorced emploeeys aged 50 to 59 years.

Based on these findings an optimum profile of potential employees in contact centres
can be formed. A confirmation in a larger sample is needed. Further directions are
discussed in research study.

Keywords: attachment style, interpersonal characteristics, well-being, job satisfaction,
job performance
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Problém

Hodnotenie spokojnosti a zivotnej pohody je problematika, na ktorG moézeme nazerat
Z viacerych pohl'adov. Globalne hodnotenie spokojnosti v Zzivote reprezentuje kognitivne
ocenenie jedincovho Zivota ako celku (Pavot, Diener, 1993, 2004). Avsak globalne hl'adisko
modze niekedy spdsobit’ skreslenie vnimanej skutocnosti a z toho dovodu niektori autori
(Hofer & Chasiotis, 2003) poukazuji na potrebu posudzovania spokojnosti so zivotom nielen
ako takej vo vSeobecnosti, ale aj osobitne s partikularnymi aspektmi zivota. Jednym z tychto
aspektov je prave pracovné prostredie, v ktorom travime vyznamnu c¢ast’ zivota a nase
posobenie v niom ovplyviiuje nasu celkovu kvalitu Zivota.

Vedecky ciel’ nasho vyskumu je zamerany na zistenie, ¢i vzt'ahové a interpersonalne
charakteristiky spravania a pracovna spokojnost’ prispievaji k vyssej miere zivotnej pohode v
suvislosti s pracovnymi vykonom.

V nadvidznosti na na$§ vyskumny ciel’ predpokladame, ze existuju rozdiely v pracovnej
vykonnosti a Zivotnej pohode z hladiska pohlavia, stavu, veku, diZky a druhu pracovného
pomeru. Taktiez predpokladame, ze bezpecna vizba reprezentovana emocionalnou vrelostou
(ako vztahovou charakteristikou), vysSia miera pracovnej spokojnosti a pracovnej vykonnosti
budi predikovat’ vysSiu mieru Zivotnej pohody. V pripade interpersondlnych charakteristik si
kladieme otazku, ktoré z nami meranych charakteristik moézu podporovat nami stanoveny
model.

Vysledky nasho vyskumu povaZzujeme za zaklad naSej budicej snahy o vytvorenie
optimalneho modelu zamestnanca vhodného pre pracu v oblasti telemarketingu. Okrem
vedecko-vyskumného charakteru nazerame na tGto tému aj z pohladu spolocenského
vyznamu, ktorym je moznost’ spojenia vyskumu s jeho implementaciou do praxe. Vyznam
prikladdme najmé vyuZzitel'nosti poznatkov ziskanych vedeckymi postupmi pre samotnu
oblast’ trhu prace a zamestnanosti.

Zivotnd pohoda v kontexte pracovného prostredia

Socialne vztahy st vyraznym segmentom zivotnej pohody (Diener & Seligman, 2002),
ktora stvisi so subjektivnym hodnotenim jedinca. Partnerské a socialne vztahy, ktoré I'udia
prezivaji emociondlne vyraznejsie, su pri vnimani vys$ej miery Zivotnej pohody stabilnejSie
a odolnejSie  vo¢i  konfliktnému anepriaznivému  Zivotnému  prostrediu.  Okrem
nezamestnanosti existuju viaceré pri¢iny zivotnej nepohody, negativneho preZivania
a depresie (Collard, Anvy & Boniwell, 2008) v pracovnom prostredi. Inymi pri¢inami moézu
byt taktieZ nepohoda v pracovnom zivote a pracovna nespokojnost’ (Tait, Padgett, Baldwin,
1989), slaba vykonnost anizka produktivita, (Coté, 1999; in: Pavot, Diener, 2004),
demotivdcia, zI¢ vztahy so spolupracovnikmi (Wrzesniewskd, 2003 in: Slezakova, 2012)
a pracovné konflikty (Pavot, Diener, 2004). S tymito negativnymi vonkajSimi faktormi
spokojnosti je spojeny aj ndrast chronického stresu, ktory vedie k zhorSovaniu fyzického a
psychického zdravia. Naopak s vysSSou mierou spokojnosti sa stretdvame v pozitivne
fungujucich organizaciach (Slezackova, 2012), kde objavujeme l'udi s vysokou mierou
autondémnej motivacie, ktord je spojend s vyraznym pocitom vnimanej zmysluplnosti, radosti
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Z prace, kreativity a flexibility (Deci & Ryan, 2011), pricom vztah medzi prezivanou
zivotnou pohodou asamotnou pracou je obojstranny (SlezaCkova, 2012). Kvalitu
medziludskych vztahov vnimame ako jeden =z najvyznamnejSich vonkajSich faktorov
pracovnej spokojnosti, rovnako ako stibor osobnostnych vlastnosti vidime ako jeden z jej
klaCovych vnatornych elementov (Furnham a Zacherl, 1986; Kozeny & Klaschka, 1994).
Najméd v marketingovom odvetvi, na ktoré je naSa S$tidia zamerand, sa spokojnost
zamestnancov prejavuje vicSou spoloCenskostou, kladnym postojom ku kolegom
a zakaznikom, nadSenim a kvalitou pracovného vykonu (Groepel, 2006; Wrzesniewskej,
2003; Diener, 2002).

Pracovna vykonnost a pracovna spokojnost

Samotna pri¢innost’ pracovnej spokojnosti a pracovného vykonu (Judge & Bono, 2001) je
dlhodobou otazkou a prinaSa nam viaceré pohlady (Kadl¢ik, 2001) na casto preukdzanu
jednoznacénost’ vzajomnej suvislosti, ¢o by malo byt aj hlavnym dévodom pre pokra¢ovanie
vyskumu v tejto oblasti, najma kvoli podpore motivacie a stabilizacii zamestnancov v tak
dynamickom prostredi, akym poskytovanie sluzieb kontaktnych centier rozhodne je. Nakol’ko
pracovna spokojnost’ sa vyrazne odzrkadl'uje na stabilizacii pracovnika (Mozny, 1971;
Kollarik, 1986; Stikar et al., 2003) a znizuje fluktuaciu a absenciu, stiva sa aj jednym
Z hlavnych cielov zamestnavatelov pri psychicky alebo fyzicky naro¢nych zamestnaniach.
Vo vseobecnosti sa predpoklada, Ze osobnostné faktory vysvetlujua 20 az 30% variacii
Vv pracovnom vykone (Furnham at al., 1999). Vyskumy viacerych autorov v oblasti analyzy
faktorov pracovnej spokojnosti a vykonnosti (Mozny, 1971; Mares, 2001) su preto vel'kymi
zdrojmi inSpirdcii pre zamestnavatelov a pracu so zamestnancami, no najméd k hladaniu
zamestnancov ponimanych v zmysle trendu ,,job-fit*, ktory sa spéja s predstavou ,,spravneho
¢loveka na spravnom mieste*.

Interpersondlne charakteristiky adaptivneho typu a vztahova vizba

Socialne prostredie je pocas ontogenézy tak vyznamnym faktorom, Ze podnecuje vznik
interpersonalnych modulov, ktoré sa stavaju pre Cloveka sucastou komunika¢ného procesu.
Mentalne reprezentacie v kontexte interpersonalneho spravania maju suvislost’ s prijimanim
signalov z prostredia, jeho dekddovanim a néslednym formovanim odpovede na prijata
spravu  (Adamovova & Halama, 2009). Sucinnost’ vidzbovych a interpersonalnych
charakteristik sa teda prejavuje nielen v oblasti vyvinového formovania, ale aj vyuZivania
mentalnych reprezentacii v medzil'udskom vzt'ahu.

Z Bowlbyho (1969) pohladu je vztahové spravanie Uzko prepojené s biologickymi
behaviordlnymi systémami exploracie a strachu. Behavioralne systémy, ktoré sa objavuju
V suvislosti s témami vztahového systému osobnosti, sa pokusil modelovat” do zakladnych
dimenzii Leary (2004), ktory chdpal motivaciu interpersonalneho spravania ako potrebu
redukcie uzkosti. Vzt'ahové charakteristiky spravania mézeme vnimat’ aj v tlohe regulatora
emocii, priCom Casto sa stavajil prostriedkom k ochrane pred odmietnutim, pripadne stratou
vzt'ahu, ktory je pre cloveka dolezity z dovodu potreby socidlnej interakcie. V pripade
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pracovného vzt'ahu dochadza k zniZeniu tizkosti a rizika z odmietnutia prave prostrednictvom
zvySovania a zlepSovania pracovného vykonu.

V kontexte vSetkych spominanych psychologickych aspektov sa snazime o existenciu
V ramci réznych socidlnych prostredi. Jednym z nich je prave pracovné prostredie, ktoré nam
dédva moznost’ sebauplatnenia a sebaaktualizacie. V tomto prostredi mdme moznost’ utvarat’
vztahy, diferencovat’ osobnosti v ramci interpersonalnych spdsobilosti a samostatne ich
rozvijat. Jednym z odvetvi, ktoré ndm pomadha v rozvoji komunikacnych sposobilosti
a schopnosti je prave telemarketing.

Metody
Vyskumny dizajn

Vyskumny dizajn naSej prace bol zvoleny vzhladom k cielom a dostupnym metédam
merania. Ako najvhodnej$i sme identifikovali neexperimentalny vyskumny plan, priCom
ziskané Udaje sme analyzovali Statistickou procedirou. Vyskumny stbor bol ziskavany
zémernym vyberom, pricom cielovou skupinou boli osoby v pracovno-pravnom pomere s
trvanim dlh§im ako 3 mesiace. Vyber bol cielene zamerany na hospodarsku oblast’ priameho
marketingu, konkrétnejSie telemarketingu. Zameranie na oblast’ telemarketing sme si vybrali
na zaklade praktickych aj teoretickych dovodov. Praktickymi dévodmi st dostupnost’ vzorky
a jednoduchost’ administracie a distriblicie meracich nastrojov prostrednictvom internych
technickych systémom a intranetu spolocnosti, v ktorych sa vyskum realizoval. Z hl'adiska
teoretického zamerania vyberu sa jednd o zdmerné oslovenie hospodarskej oblasti, v ktorej je
pracovny vykon vyrazne zavisly od osobnostnych charakteristik a s nimi spojenych
komunikaénych sposobilosti zamestnancov. Pri vykone tohto povolania maji zamestnanci
velmi nizku mieru rozhodovania bez moZnosti ovplyvnenia vyberu komunikacnych
partnerov.

Metody statistického spracovania

Pri popise vyskumnej vzorky a jednotlivych premennych sme pouzivali deskriptivnu
a inferencnu Statistiku. Na overenie predpokladov sme pouzili regresni analyzu, pri ktorej
sme posudzovali $tatistickti vyznamnost’. Udaje sme spracovali prostrednictvom §tatistického
programu SPSS a MS Office — Excel. Pomocou testu zoSikmenia sme overili normalitu
rozlozenia udajov, z neparametricke;j statistiky bol pouzity Mann Whitneyoho U-test a Chi
kvadrat. Reliabilitu sme overili pomocou Cronbachove;j alfy.

Vyskumny subor

Vyskumu sa ztcastnili 176 pracovnici kontaktnych centier vo vekom rozpéti od 21 do 56
rokov, z toho 116 zien (65,91%) a 60 muzov (34,09%). V ramci vztahovych parametrov bolo
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20,45% slobodnych, 50% zijacich v partnerskom vztahu, 22,73% v manzelskom vztahu
a 6,82% rozvedenych. Ciel'ové skupina bola tvorend osobami s roznou troviiou dosiahnutého
vzdelania (stredoSkolské bez maturity — 11,36%, s maturitou — 47,73%, vysokoskolské I.
stuptia — 13,64%, vysokoskolské II. stupiia — 27,27%). Priemerna dizka obsadenia pracovnej
pozicie telefonneho operatora bol vo vyskumnej skupine 14 mesiacov. NajvyznamnejSiu Cast’
zamestnancov tvorili pracovnici v trvalom pracovnom pomere / TPP — 54,55% (N = 96),
nasledne pracujiici dohodou / DVP — 40,91% (N = 72), $tudenti na brigade / DBPS — 3,41%
(N = 6) a zivnostnici / SZCO — 1,14% (N = 2).

Meracie nastroje

V nasom vyskume sme vyuzili viaceré psychometrické dotazniky. K hodnoteniu vzt'ahovej
viazby sme vyuzili nastroj zamerany na identifikovanie vztahového Stylu Egna Minnen
Betrdffande Uppfostran (s-E.M.B.U.; Willem and etc., 1999) v skratenej podobe oznacenej
skratkou ,,s — short”. Dotaznik s-E.M.B.U. ma 23-polozkovu formu a pozostava z troch skal:
odmietnutie (7 poloziek — Cronbachova alfa ,573), emocionalna vrelost (6 poloziek —
Cronbachova alfa ,914) a hyperprotektivita (9 poloziek + jedna polozka nezahrnutd do skal —
Cronbachovo alfa ,825). Ucastnik vyskumu odpovedal na 4-bodovej $kale s moznostou
odpovede: nie nikdy — ano, ale malokedy — ano ¢asto — 4no vécsinou. Skéla odmietnutia je
spojena s emociondlnym otupenim, odmietanim zo strany rodiCov, vnimanim vztahu k
rodicom ako postupné opustenie, nie odputanie, pricom vztahovym osobam je davany
minimalny vyznam v Zivote (priklad poloZky: ,,Moji rodi¢ia ma kritizovali a hovorili mi v
pritomnosti inych, aky som lenivy a neuzitocny.*). Emocionalna vrelost’ je charakterizovana
prijemnymi spomienkami na rodiov, pozitivhym obrazom o rodiCoch, vrely a silny
emocionalny vztah k rodiC¢om, ktory vystupuji ako vzor pre vlastné dieta (priklad polozky:
,Ked sa mi nedarilo, citil som, Ze¢ sa ma rodi¢ia snazia podrzat a povzbudit.“). Skala
hyperprotektivity sa prejavuje prehnanou starostlivost'ou rodi¢a voci dietat'u, ktora sa spaja so
strachom zo straty dietata alebo pripadného pretrhnutia vztahového puta (priklad polozky:
,»Myslim si, Ze sa moji rodi¢ia prehnane obévali o to, aby sa mi ni¢ nestalo.*).

K hodnoteniu  kl'aCovych interpersonalnych kompetencii sme vyuzili Dotaznik
interpersondlne diagnozy (ICL; Kozeny & Ganicky, 1976). Jedné sa o 128-polozkovy meraci
nastroj, ktory je urceny na sledovanie interpersondlneho spravania dospelych. Jednotlivé
oktany dosiahli dostato¢nt mieru vnutornej konzistencie (PA = ,825; BC = ,618; DE = ,704;
FG =,664; HI = ,788; JK = ,583; LM =,769; NO = ,785).

Hodnotenie pracovnej spokojnosti bolo realizované prostrednictvom Minnesotského
dotaznika spokojnosti v praci (MSQ; Weiss a kol., 1967). Tento dotaznik zahffia mnozstvo
dimenzii pracovnej spokojnosti (rézne aspekty prace), ktoré ndm poskytuji moznost
detailnejSie skumat® pracovnu spokojnost cielovej skupiny. Jedna sa o 100-polozkovy
dotaznik s vyuzitim 5-bodovej Likertovej Skaly, ktorej rozmedzie je od vel'mi spokojny az po
vel'mi nespokojny. Pri interpretacii vysledkov sme pouzili subSkalu tzv. vSeobecnej pracovne;j
spokojnosti s hodnotou Cronbachovej alfa ,796.

Hodnotenie zivotnej pohody sme realizovali prostrednictvom dotaznika The Satisfaction
with Life Scale (SWLS; Diener, Emmons, Larsen, & Griffin, 1985). SWLS je kratky 5-
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polozkovy nastroj uréeny na meranie celkovej spokojnosti so Zivotom s koeficientom
vnutornej konzistencie ,845. Skumané osoby na 7-bodovej stupnici posudzuji 5 vyrokov
tykajucich sa hodnotenia ich zivota (napr. Som so svojim zivotom spokojny.).

Druhym dotaznik zameranym na meranie Zivotnej pohody bol Scales of Psychological
Well-Being (SPWB; Ryff, 1989). Jedna sa o Sest' 14-polozkovych $kal, ktorych oblasti
skimania su samostatnost’, ovladanie prostredia, osobny rast, pozitivny vztah k ostatnym,
zmysle zivota, akceptovanie samého seba (celkovy koeficient vnutornej konzistencie ,785).

Hodnotenie pracovného vykonu bolo realizované na zdklade pracovného komunika¢ného
syst¢tmu Aheeva CCS Manager vyuzivaného v kontaktnych centrach, v ramci ktorého su
jednoznac¢ne identifikované jednotlivé vykonové parametre. Jedna sa o medzindrodny
kanadsky softvérovy systém zabezpecujuci komplexnua spravu a funkcnost’ call centra. Systém
obsahuje rozsiahly monitoring a status kazdého jedného operatora vratane dochadzky.
Rovnako umoziuje sledovat’” vytazenost' call centra a aktudlny stav operatorov, sledovanie
casov zameranych na vykonavanie aktivnej prace na hovore, naslednej prace po hovore, pocet
obsluzenych hovorov, priemerné dizky hovorov a daldie ukazovatele zabezpelujuce
komplexny index spokojnosti s operatorom v ramci uréené¢ho sledovaného obdobia. Vo
vyskume sme identifikovali pracovny vykon podla pozadovanych cielov jednotlivych
kampani (napr. priemerny pocet hovorov za hodinu, priemerny pocet hovorov, pocet
zrealizovanych prescoringov, pocet uspesnych hovorov, koeficient Gspesnosti, vytazenost
operatora, miera plnenia definovanych cielov a zmluvnych parametrov kampane). Vykon sme
na zaklade koeficientu preniesli do jednotného parametru a to tzv. percentualnej vytazenosti a
uspesnosti operatora. Nasledne sme vysledky kvantifikovali na zadklade 20-bodovej skaly, kde

v

vykonnostou.

Vysledky

Pracovna vykonnost’ je pre nas zaujimavou premennou, ktort sme sa rozhodli analyzovat’
z viacerych pohladov. Sledovali sme rozdiely v pracovnej vykonnosti medzi pohlaviami,
vekovymi skupinami, na zéklade stavu — existencie partnerského vztahu, dizky pracovnej
praxe atypu pracovného pomeru. Ziskané udaje sme analyzovali prostrednictvom
Statistick€ého programu SPSS.

Pri rozdieloch v pracovnej vykonnosti (Tabulka 1) medzi pohlaviami Zeny preukazuju
vysSie priemerné poradie (M1 = 69,43; M, = 98,36), pricom rozdiel je signifikantny (U =
2336,000; p = ,000). Pri partnerskom stave najvyssiu vykonnost evidujeme u skupiny
zenatych/vydatych (M = 96,50), vo vekovej Strukture patria medzi najvykonnejsie osoby vo
veku od 30 — 39 rokov (M = 117,41). Z pohl'adu dizky pracovného pomeru najvyssie skore
maji osoby pri dizke praxe od 13 do 18 mesiacov (M = 124,50) a od 19 do 24 mesiacov (M =
128,50), pri¢om typ pracovného pomeru TPP (M = 114,67).
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Tab. 1 Rozdiely v pracovnej vykonnosti

Priemerné U/Chi- Si

poradie Square g

pohlavie 2};1? gg’gg 2336,000 ,000
slobodny/a 84,94
vo vztahu 91,86

stav zenaty/vydata 96,50 9,246 026
rozvedeny/a 47,83
20 — 29 rokov 83,71
30 — 39 rokov 117,41

vek 40 — 49 rokov 84,50 31,304 000
pracovna 50 — 59 rokov 29,83
vykonnost’ do 6 mesiacov 70,61
dizka 7 — 12 mesiacov 84,28
, 13 — 18 mesiacov 124,50

ggar;grvljleh" 10— 24 mesiacov | 128,50 30,740 000
25 — 30 mesiacov 78,50
nad 30 mesiacov 97,70
TPP 114,67
druh DVP 54,06

pgﬁg;ﬁleho DBPS 84,50 58,633 ,000
P SzCo 80,30

Ocakévali sme, Ze pracovnd vykonnost suvisi so vztahovymi a interpersonalnymi
charakteristikami, pracovnou spokojnostou a zivotnou pohodou. Pre overenie naSich
oCakavani sme sa snaZzili odhadnit’ vzt'ahy medzi premennymi prostrednictvom regresnej
analyzy (Tabulka 2).

Tab. 2 Vysledky regresnej analyzy miery Zivotnej pohody

2 Upraveny Smerodajna
Model R R R’ chyba odhadu
emociondlna vrelost, ICL oktany, prac.
1 | vykonnost, prac. spokojnost’ ,687° 472 437 4,69389
Kritérium Model B Beta T Sig
(Constant) 2,310 , 701 484
s-E.M.B.U. - EMV ,159 221 3,217 ,002
ICL — oktan AP -,637 -,339 -3,978 ,000
ICL — oktan BC ,011 ,004 ,032 974
ICL — oktan DE ,251 ,108 ,896 372
#ivotnd pohoda ICL — oktan FG ,064 ,025 ,287 75
ICL — oktan HI -,480 -,217 -2,692 ,008
ICL — oktan JK -,482 -,168 -1,578 ,116
ICL — oktan LM ,924 ,407 3,246 ,001
ICL — oktan NO ,560 ,243 1,999 ,047
pracovna vykonnost’ ,101 ,079 1,188 237
pracovna spokojnost’ ,027 237 3,159 ,002

Vysvetlivky:
FG — podozrievavost, HI — submisivita, JK — konformita, LM — afilidcia, NO — protektivita

EMV — emociondlna vrelost, oktan AP — dominantnost, BC — egocentrizmus, DE — agresivita,
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Z vysledkov regresnej analyzy (Tabulka 2 na predchazajuce strane) modelu, kde
nezavislymi premennymi boli emocionalna vrelost, jednotlivé oktany ICL, pracovna
vykonnost’ a pracovna spokojnost’, sme identifikovali koeficient korelacie R = ,687 a jeho
Stvorec R Squere vyjadruje variabilitu zavislej premennej v rozsahu 47,2%. Statistikou F
vV ANOVA sme testovali vyznamnost’ modelu. V naSom pripade je model vyznamny (hodnota
signifikancie ,000). Z nezavislych premennych boli pre predpovedanie premennej zivotna
pohoda uzito¢né len premenné zo vztahovych charakteristik emociondlna vrelost (EMV),
Z interpersonalnych charakteristik oktany AP (dominantnost’), HI (submisivnost’), LM
(afiliacia) a pracovna spokojnost’.

Nasledne sme previedli krokovu regresnt analyzu (Tabul'ka 3) za tc¢elom lepsSej linedrne;j
kombindcie nezavislych premennych z regresnej analyzy pre predikciu testového skére miery
zivotnej pohody (zéavisla premennd). Tabulky vysledkov obsahuji 5 modelov, ktorych
signifikancia je podla testu ANOVA u vsetkych ,000. Zuvedenych vysledkov vyplyva
predikcia zavislej premennej (F = 26,401) kombinaciou uvedenych nezavislych premennych,
z ktorych najvyznamnej$im vplyvom prispieva K predikcii Zivotnej pohody pracovna
spokojnost’. Hodnota koeficientu determinacie je pri kone¢nom modeli R? = 437. To
znamena, ze 43,70% rozptylu hodnét v testovom skore zdvislej premennej Zivotnd pohoda
bolo vysvetlenych tymto modelom. Vyznamnou mierou sa podielaji na tomto modeli
pracovna spokojnost’, emociondlna vrelost’” a uvedené interpersonalne charakteristiky, co sa
nam rovnako potvrdilo v prvotnej regresnej analyze.

Tab. 3 Vysledky viacnasobnej krokovej regresnej analyzy miery Zivotnej pohody
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Unraveny Smerodajna
Model R R’ P o y chyba
odhadu
1 pracovna spokojnost’ 515 266 261 5,37475
2 pracovna spokojnost’, afiliacia 585° 342 334 5,10219
3 pracovna SpO,kO_]IIOSt , afiliacia, 613° 375 364 4,98553
submisivnost
4 | pracovnaspokojnost, afilidcia, - gaue | g0 388 4,89023
submisivnost’, emocionalna vrelost
pracovna spokojnost’, afiliacia,
5 submisivnost’, emocionalna vrelost’, ,661° 437 421 478031
dominantnost’
Kritérium Model B Beta t Sig
pracovna spokojnost’ ,058 515 7,931 ,000
afiliacia ,688 ,303 4,482 ,000
Zivotna pohoda submisivnost’ -,470 -,212 -3,032 ,003
emocionalna vrelost’ ,128 177 2,787 ,006
dominantnost’ -,388 -.206 -3,234 ,001
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Premennu Zivotna pohoda (Tabul'ka 4) sme merali dvoma dotaznikmi a to SWLS a SPWB.
Pri oboch dotaznikoch sme identifikovali Zeny ako skupinu, ktora preziva vyS$iu mieru
zivotnej pohody (SWLS — M; = 63,83; M, = 101,26; SPWB — M; = 79,83; M, = 92,98). Pri
rodinnom stave sa Zivotna pohoda najvyznamnejsSie prejavila rovnako v oboch dotaznikoch u
skupiny ,,vo vztahu“. V dizke pracovného pomeru opit’ vysledky skore v Zivotnej pohode
boli totozné — najvyraznejsia skupina pri dizke od 13 do 18 mesiacov. Typ pracovného
pomeru sa opit odli§uje — v dotazniku SWLS st to TPP (M = 97,17) a SPWB ide 0 SZCO (M

= 114,50).
Tab. 4 Rozdiely v Zivotnej pohode v §kale SWLS a SPWB
Priemerné poradie U / Chi-Square Sig.
SWLS SPWB SWLS SPWB SWLS | SPWB
. muzi 63,83 79,83
pohlavie Yeny 101.26 92.98 2000,000 | 4790,000 ,000 ,104
slobodny/a 61,61 90,50
vo vzt'ahu 101,05 91,23
stav Senaty/vydath 3650 o090 | 23486 5,747 000 | ,125
rozvedeny/a 49,83 54,50
20 — 29 rokov 88,93 91,07
30 — 39 rokov 108,32 94,86
vek 20 — 49 rokov 72.50 104,50 27,799 17,332 ,000 ,001
50 — 59 rokov 22,50 30,50
do 6 mesiacov 75,39 81,28
dizka 7 — 12 mesiacov 107,17 106,72
, 13 — 18 mesiacov | 125,50 124,00
pg?;grvt?eho 19— 24 mesiacov | 6530 | 110,00 | 2+t | 34031 ) 000 1 000
P 2530 mesiacov | 78,50 | 45,83
nad 30 mesiacov 101,70 | 56,50
druh TPP 97,17 89,42
. DVP 78,61 90,17
pg&;;grvljleho DBPS 62.50 1050 6,606 10,537 ,086 ,015
P SZC0 8450 | 114,50

Na zaklade nami uvedenych vysledkov mdézeme konstatovat’, Ze naSe predpoklady tykajice
sa odliSnosti medzi ucastnikmi vyskumu v pracovnej vykonnosti a zivotnej pohode sa nam
potvrdili. Rovnako sme potvrdili hypotézu, Ze emocionalna vrelost’ a pracovnd spokojnost’
prispievaju k vysiej miere Zivotnej pohody. Statistickti vyznamnost’ pracovnej vykonnosti ako
premennej prispievajucej k Zivotnej pohode sa ndm nepodarilo preukédzat. V ramci otazky
tykajicej sa interpersonalnych charakteristik ako podpornych faktorov ku kritériu Zivotne;j
pohody sme identifikovali 3 hlavné oblasti — afiliacia, submisivnost’ a dominantnost’, pricom
tieto udaje su pre nas zakladom pre pripravu optimalnych profilov zamestnancov kontaktnych
centier.
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Diskusia

Ciel'om vyskumnej Stadie bolo zistit’, do akej miery prispievaju vzt'ahové a osobnostné
charakteristiky k zivotnej pohode spolo¢ne s pracovnou spokojnostou a vykonnostou. Na
zéklade vysledkov regresnej analyzy, ktori sme realizovali na naSej vyskumnej vzorke, sme
naznacili, Ze pracovna spokojnost’ je Statisticky vyznamnym prediktorom zivotnej pohody.
Mnohi autori tvrdia, Ze v pracovnom spravani sa odzrkadl'uji uroven celkovej zivotnej
pohody a miera pracovnej spokojnosti, pricom prirodzenymi prejavmi pracovného spravania
st najmi pracovny vykon a produktivita zamestnancov (Kollarik, 2002). Avsak nie je mozné
jednoznacne tvrdit, ze zvySena pracovna spokojnost’ zarucuje lepSi vykon zamestnancov
(Brayfield & Crocket,1955; Vroom, 1964; laffaldano & Muchinsky, 1985; Judge & Bono,
2001). Ani v nasom vyskume sa nepodarilo vztah medzi pracovnou spokojnost'ou a vykonom
jednoznacéne potvrdit’ a teda nemozeme predpokladat’ vplyv pracovnej vykonnosti na zivotnu
pohodu. Nase vysledky prispievaju k vysledkom inych studii, ktoré¢ preukazuju, ze vztahy
medzi pracovnou spokojnostou a zivotnou pohodou nie je mozné deklarovat bez
reSpektovania osobnostnych a situacnych faktorov (Kollarik, 1986; Dormann & Zapf, 2007),
ktoré sme zohl'adiiovali aj pri naSom vyskume.

Predpokladali sme, Ze existuje vyznamny vztah medzi vybranymi vztahovymi
a interpersonalnymi charakteristikami, pracovnou vykonnost'ou a mierou Zivotnej pohody. Pre
overenie naSich predpokladov sme sa snazili odhadnut’ vzajomnu stvislost’ prostrednictvom
regresnej analyzy. Ako najvyznamnejSie faktory modelu sme identifikovali bezpecny Styl
vztahovej vdzby (Skdla emociondlna vrelost — EMV — meracieho néstroja s-E.M.B.U.;
Willem, 1999) a interpersonalne charakteristiky identifikované meracim nastrojom ICL
(Kozeny & Ganicky, 1976) a to dominanciu (oktan AP), submisivnost’ (oktan HI) a afilidciu
(oktan LM), pricom cely model bol podporeny pracovnou spokojnostou. Na zaklade
naslednej krokovej regresnej analyzy sme identifikovali hodnotu koeficientu determinacie
kritéria zivotna pohoda pri kone¢nom modeli v hodnote R? = 437. Kedze bezpecné
pripitanie podporuje vykon celkovej emocionédlnej regulacie a socidlnu autondémiu cloveka
(Schore, 1996), mozeme predpokladat, Zze vysledky naSho vyskumu podporuji rozsiahle
nazory otom, ze bezpecné pripltanie je vhodnym faktorom pre pocitovanu pracovnu
spokojnost’ a Zivotni pohodu. Na overenie tychto predpokladov by bolo vhodné realizovat’
d’al§i vyskum, v ktorom by boli posudzované aj iné pracovné odvetviach, kde by bolo
zaujimavé zameriavat' sa aj na suvislosti s podporou stability pri vykone a preventivneho
posobenia proti syndromu vyhorenia (Ainsworth, 1978; KonddS & Kordacova, 2000).
V pripade takéhoto pohladu na vztahové charakteristiky mdzeme bezpecné priputanie
vnimat’ ako ddlezitu zlozku zivotnej pohody.

Dalsimi faktormi podporujucimi Zivotni pohodu, ktoré sa vo vyskume preukazali ako
vyznamné, su afilidcia (oktan LM), submisivnost’ (oktan HI) a dominantnost” (oktan AP).
Tieto interpersonalne charakteristiky vyrazne pdsobia na zvySovanie kvality pocitovanej
zivotnej pohody spolo€ne s pracovnou spokojnostou v telemarketingovou odvetvi. Na
zaklade nasich profesijnych sktsenosti vieme potvrdit, ze energické spravanie a autorita,
ktoré su typickymi prejavmi pre adaptivnu formu spravania sa autokratického typu osobnosti
(oktan AP), su urcite stcastou interpersonalnych charakteristik pracovnikov kontaktnych
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centier. V pracovnej ¢innosti je takéto spravanie uplatiiované ¢asto vo vzt'ahu k zakaznikovi,
kde je predpokladom k taspechu flexibilné a rychle jednanie s klientom, ponuka efektivnych a
jednoduchych rieseni a najmd snahy o kontrolu nad smerovanim komunikacie. Na druhe;j
strane je submisivita (oktan HI) vhodnou alternativou a prindSa rovnovahu do procesu
obsluhy klienta. Zaroven je dolezité¢ podotknut, ze aj na zaklade vysledkov inych autorov
prindsa prave interpersonalna flexibilita (Geraghty, 2013) zvySenu vykonnost pracovnikov
Vv kontaktnych centrach, pricom zaujimavym je prave fakt, ze v oktan AP (autokracia) je
protistojacim K oktanu HI (submisivita), ¢o tato flexibilitu do spravania sa zamestnancov
prinasa. V kazdom pripade spojenie tychto protichodnych charakteristik s afilidciou (oktan
LM) je vhodnym rieSenim, kedy pracovnik kontaktného centra na zakaznika pOsobi
kooperativnym a priatel'skym dojmom, ¢o sa podl'a vyjadreni viacerych autorov uzko spaja
S extraverziou (Man, 2007) alebo s potrebou vyhybat sa samote (Schultheiss, 1999). Podla
Schultheissa a Brunsteina (2005) sa motiv pracovného vykonu spaja prave s motivom moci,
ktory v nasom vyskume prezentuje oktan AP, asmotivom afilidcie (v naSom vyskume
reprezentuje oktan LM). NaSe vysledky rovnako podporuju tvrdenia uvedenych autorov.
Okrem iného, Kasser a Ryan (1993) preukazali, Ze dosiahnutie urcitych cielov zlepSuje
zivotnil pohodu, pricom ciele, ktoré zlepSuji afilidciu a pomoc vlastnej skupine, su v
pozitivnom vztahu k Zivotnej pohode. Baumeister a Leary (1995) vidia ako zakladnu l'udska
potrebu udrziavanie socidlnych vztahov, pricom prave ich existencia ma dolezity vyznam pre
zivotnl pohodu (podl'a Dienera a Lucasa, 2000). Do budtcnosti by sa vyskum pracovnej
vykonnosti mohol zameriavat’ prave na oblast’ plnenia cielov, ktord by mohla byt presnejsia
pre definovanie uspesnosti pri vykone povolania a nielen vykonnosti. Prave v tejto oblasti
vidime limity naSej prace, nakol’ko efektivnost’ sme nedefinovali na zaklade Gispesnosti, ale na
zéklade vykonnosti. Na zéklade vysledkov vyskumu sme si uvedomili, Ze vykonnost’ nie je
vzdy priamo Umerna uspeSnosti pri vykone prace (napr. aj pri realizdcii velkého poctu
predajnych hovorov nemusia byt ukon¢ené uspeSnym predajom).

Vysoku turoven socidlnych kompetencii, ktoré sa v kontaktnych centrach pravidelne
trénuju, povazuje Hossiep a Paschen (2003) za zékladny predpoklad spokojnosti a ispesnosti
v akejkol'vek profesii. Ked’Zze vykonova motivéacia izko suvisi s efektivitou vykonu (Paskova,
2007), rovnako ako v nasom pripade, aj mnohi ini autori hl'adali stvislosti tejto oblasti
s osobnostnymi charakteristikami (Hametova, 2004). V oblasti Big Five sa priaznivo
vyjadruji k spojeniu vykonove] motivacie so svedomitostou a neuroticizmom (Komarraju
a Karau, 2005), ¢i extraverziou (Busato et al., 1999; Steinmayr a Spinath, 2008). Tendencia
Kk priblizeniu, ktora je zakladnou motivaciou pri budovani vztahovo-vdzbového
behaviordlneho syst¢ému (Adamovovd & Halama, 2009), je osobnostnou charakteristikou
spajajucou sa s pracovnym vykonom a zmysluplnymi ciel'mi (Conigton a Mueller, 2001).
Z tohto pohladu moéze byt tendencia k priblizeniu vnimana ako totozna s konceptom
bezpecnej vzt'ahovej vizby, ktord je sucastou naSho modelu v ramci vyskumu kontaktnych
centier.

Okrem vnutornych faktorov pracovnej vykonnosti sme hl'adali aj vonkajsie. Pri rozdieloch
medzi pohlaviami, Zeny preukazuji vysSiu vykonnost’, najmé u skupiny zenatych/vydatych.
Vo vekovej Strukture patria medzi najvykonnejSie osoby zamestnanci vo veku od 30 — 39
rokov. Z pohladu dizky pracovného pomeru najvyssie skore majii osoby pri dizke praxe od 13
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do 24 mesiacov, pricom najvyssiu efektivitu sme identifikovali u typu pracovného pomeru
TPP — trvaly pracovny pomer. Paskova (2007) skumala vztah vykonu a osobnostnych
charakteristik z hl'adiska pohlavia, kde muzi skérovali v mnohych oblastiach vyssie ako Zeny,
¢o moéze byt podla autorky spdsobené kladenim viacSieho dorazu na vykon u muzov
V porovnani s okolim.

Okrem pohladu zamestnavatel'a na pracovnu spokojnost’ tito tému uzko spajame aj so
zivotnou pohodou. V tejto oblasti sme rovnako identifikovali rozdiely vo vonkajSich
faktoroch, ktorymi su pohlavie, stav, vek, dizka a druh pracovného pomeru. Na zaklade nami
nameranych udajov prostrednictvom SWLS (Diener, Emmons, Larsen, & Griffin, 1985)
a SPWB (Ryff, 1989) sa prejavila vyssia miera zivotnej pohody u pracovnikov kontaktnych
centier Zenského pohlavia vo veku od 30 do 49 rokov, kedy dizka pracovného pomeru je
Vv rozmedzi od 13 do 18 mesiacov. Druh pracovného pomeru, ktory je prepojeny s najvyssou
mierou Zivotnej pohody bol TPP alebo SZCO. Vyrazne nizke hodnoty Zivotnej pohody sme
prejavili u pracovnej skupiny s dizkou pracovného pomeru od 19 do 24 mesiacov v pripade
SWLS a od 25 do 30 mesiacov v pripade SPWB pri DBPS.

Armstrong (2007) uvadza, ze nadmerny stres moze znizit' vykonnost’ pracovnika, ¢o je pri
praci v kontaktnom centre jednym zo zakladnych predpokladov, ked’ze sa jedna o vyrazne
psychicky zatazujuce zamestnanie. V pripade, ak vSak zamestnanec vnima potencidlny
stresor ako vyzvu, mdze byt’ vysledkom zvySenej urovne jeho prezivania zvySend vykonnost
(Pandey at al., 2010) za predpokladu existencie priaznivych pracovnych podmienok
(Mayerova, 1997). Napriek tomu, ze praca v kontaktnych centrach sa vyznacuje vyraznejSimi
negativnymi podmienkami, v porovnani s pracovnikmi mimo zakaznickych sluzieb dokazu
lepSie reagovat’ na stres a neprijemné situacie, nakol’ko su cCastejSie vystaveni emocionalnej
disonancii (Zapf, Isic, Bechtoldt, & Blau, 2003). V buducnosti by bolo zaujimavé preskimat’
prave vnimanie psychického zataZenia zamestnancov aich shvislosti s pracovnou
spokojnost’ou a zivotnou pohodou. Tieto vyskumy by sa mohli realizovat’ pri opakovanych
vyskumoch v tejto oblasti, ktoré by potvrdili spravnost’ naSich zaverov.

Zaver

Ciel'om naSej vyskumnej Stadie bolo identifikovat’ vztahové a osobnostné charakteristiky
a analyzovat’ mieru, do akej sa tieto charakteristiky, pracovna vykonnost a pracovna
spokojnost’ podielaji na vysvetleni miery prezivanej Zivotnej pohody zamestnancami
kontaktnych centier. Vysledky potvrdili, Ze emociondlna vrelost’ ako predstavitel’ bezpecnej
vztahove]  viézby, afilidcia,  submisivnost  a dominantnost  prezentuju  vztahové
a interpersonalne charakteristiky, ktoré prispievaji k Zivotnej pohode u pracovnikov
kontaktnych centier pracujucich dlhsie ako 3 mesiace. Vyznamnou sic€ast'ou tohto modelu,
ktora podporuje zivotni pohodu, je najméd pracovna spokojnost’ zamestnancov. Tieto nase
zistenia su pre nas podkladom pre vytvorenie optimélneho profilu potencialnych pracovnikov,
ktoré je potrebné overit’ na viacsej vzorke. Ak by sme chceli uvazovat’ o generalizovani nasich
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zisteni na vSeobecné pracovné prostredie, je potrebné nase zistenia verifikovat na SirSej
vzorke pracovnych odvetvi.
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