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Seznam zkratek

Terminy z oboru hotelnictvi:

Housekeeping — Usekdkovécasti hotelu, zahrnuje pokoje a personal, ktery pg& adrzbu
téchto pokoji a gilehlych prostor

Front office - gijmovacast hotelu, zahrnuje recepci, mrnu a informéni sluzby hostm

VI = Vinna International — hoteloviettzec, pod ktery spada 45 hdtel 9 zemich Evropy
EHK — Executive housekeeping manager — pracovigkstho (provozniho) managementu
HK — Housekeeping

FOM — Front office manager — pracovnikesiniho (provozniho) managementu

MOD — Manager on duty — sluzba pracovngfedniho managementu, jejimz cilem je
delegace pravomoci vrcholného managementuredrst



ANOTACE

Motivace, je zakladni prvek managementu, protozeollge psychologicky manipulovat
lidské zdroje tak, aby tyto citily p@bu vykonavat uloZzenou préaci kvalitnsamostath a

v idealnim pipact i radost®. Motivace vzdy souvisi s p@bamiclovéka. Pro management
jsou dilezité znalosti v oblasti psychologiei&zeni, aby byla dosazena schopnost wjtvo
kooperujici skupinu, ktera bude um& koherentni a motivovana ke zvySeni pracovniho
vykonu. K motivaci pracovnik management pouziva stimuly. Ty se rédafd na hmotné a
nehmotné, s pozitivnim¢i negativnim jisobenim. Motivovani zagstnanci zvySuji
konkurenceschopnost podhika gesyceném trhu ubytovacich sluzeb. Proto séktenych
piipadech vyplati investovat vice do spokojenych &dnané nez do slozitych systém
kontroly. Redpokladanym vysledkem této prace je ucelena ctarstika zgisohi motivace

ve vybranych Usecich, jejich kriticka analyza arhgvna mozna zlepSeni, zejména v oblasti
fluktuace. Pedmétem prace je i konzultace 2Zm motivaniho programu se zafstnanci
hotelu, kwili zajiStni argument doswdcujici jejich praktickou pouzitelnost a pém
prostedki v ¢ vioZzenych a z nich ziskanych. Demotivovany pradovje horSi nez
nekvalifikovany. Kvalifikace Ize snadno doplnit, kpal mame motivaci, ale bez motivace
nelze @lat naprosto nic.

Kli¢ova slova:

Motivace, stimulace, pt#ba, spoluprace, organizace, vedeni, typologie ukikace
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1 Uvod

Za téma své prace jsem si zvolil Motivace a zvy&ovaiovre vykonu na useku front

office a housekeeping, kterou jsem zpracoval vibhddplomat **** v Praze.

Motivace, jak ji budu chapat v této praci, je zékiaprvek managementu, protoze
dovoluje psychologicky manipulovat lidské zdroje&,taby tyto citily potebu vykonavat
uloZenou préaci kvalith samostath a v idealnim fipact i radostg. Jeji givod vystopujeme
v latinském movere, hybat se. Etymologicky vyznalova motivace prozrazuje, pfge
v Zivote lidi dulezita, a pro jsem tedy pokladal za nutné se ji blize zabywatoJhnaci sila,
ktera nas vede k dosazeni osobnich a orgémita cili.

Motivace vzdy souvisi s p@bamiclovéka. Pro ndzorsi ilustraci zéadim do piloh
tzv. Maslowovu pyramidu pib, jednu z nejroz&nsjSich teorii stratifikace lidskych p@b.
Ovsem vSechny tyto teorie jsou vskutku teoriemg zonamend, Ze jejich doslovnou aplikaci
se dostavame do absurdnich situaci a wzt8am Abraham Maslowiiznal, Ze univerzakh
jeho myslenky neplati, protoZze kazda individualrgolmnost firazuje patebam tzné
hodnoty, a zatimco fyziologické geby (dychani, fiiem tekutin) jsou nezbytné pro kazdého,
kdo chce dosdhnout uspokojeni dalSichrgdmtvysSi ficky jsou jiz vzajemi zan€nitelné.

Proto na akolika mistech této pracaipomenu, Ze krokhodborné zpsobilosti musi
byt manager dostate¢ vzdlan v oblasti psychologie, jelikoz bez znalosti diggie
pracovniki je téneét nemozné, aby byl z dlouhodobého hlediska schogtiit kooperujici

skupinu, ktera bude viiii¢ koherentni a motivovana ke zvysSeni pracovniho myko

Obecrt za motivaci nizeme oznét jakékoliv vnitini preswdceni o tom, Ze chceme
néco konat a jsme fjpraveni gijmout disledky jednéni, jeZz povedou k wghym citim.
Ukolem managera je poznat své findné, dat jim takové stimuly, které &t preswdéovat
je o tom, ze ty, které jsou prajnvyhodrgjSi (& u zangstnan@ nejsou tolik popularni),

vlastre chgji vice.

Zametim se na vztahy samotné, co management nabiziekawa a jaké jsou

pozadavky a loajalita poidenych. Tyto vztahy jsou v prvitadé urceny aplikaci stimui,



ovSem nefimo jsou ovliwovany takovymi vlivy, jako je fluktuace, rodinné zani a
piislusnost k ufité sociélni skupi& V hotelovém provozu se setkavame s problémem

fluktuace velmicasto, jeji dvody a disledky oZejmim v kapitole ji ¥nované.

Objasnim zde také teorii stimiukz divodu vysétleni pojmi, se kterymi budu dale
pracovat. Stimuly jsou vSechrjnnosti¢i véci, kterymi managé manipuluji své potizené.
Je nutné rozliSovat terminy motivace a stimulaak Bylo vySe vys#tleno, motivace
znamena vnihi preswdceni, které z okoli lze ovlivnit pouze r@po. Toto nefimeé
ovliviiovani se nazyva stimulace, protoZze osobnost, kteroceme ovlivnit, musime
k né¢emu nasr&rovat. Vychozim bodem vtomto Ukolu jsou ndm pokyad vnittnich
dispozicich potizenych, tedy zdali jsou orientovani spiSe matefiél duchovré. Podle toho
se rozdluji stimuly hmotné a nehmotné. Dale vysledujenferdnciaci stimul podle zgtné
vazby, kterou jimi sledujeme, jsou to stimuly poait a negativni. Managieby meli pokud
mozno bez vyjimky dodrzovat pravidlo okamzitéétr® vazby u negativnich stiniulu
pozitivnich také, ovSem zejména u nehmotnych, geotbmotnymi stimuly se rozumi

piedevsim pe¥eni prostedky a jejich derivaty, které nejsou okamyitdispozici.

Téma motivace zpracuji proto, abych éiv a ukazal, Ze v sd@asném stavu
ekonomiky stét, jejichz olgané jsou obvykle hostgeskych hotaél (Zapadni Evropa,
Japonsko, Severni  Amerika), pomahaji motivovani ¢&amanci  zvySovat
konkurenceschopnost podhika gesyceném trhu ubytovacich sluzeb. Proto séktenych
piipadech vyplati investovat vice do spokojenych &dnané nez do slozitych systém
kontroly.

Predpokladanym vysledkem této prace je ucelena ctarsiitka zfgisobi motivace ve
vybranych Usecich, jejich kritickd analyza a navriey mozna zlepSeni, zejména v oblasti
fluktuace. Tyto navrhy budu konzultovat se Zatnanci hotelu, abych zajistil argumenty
doswdcujici jejich praktickou pouzitelnost a pémprostedki v né vloZzenych a z nich

ziskanych.



2 Charakteristika hotelu Diplomat ****

Ctythvézdickovy hotel Diplomat je jednim z nejisich hotel v Praze a jednim
z franchizani hotelovéhaetézce Vienna International (dale jen VI). Byl zaloAeroce 1990
jako konferegini a business hotel, jehoz kratka vzdalenost odmaexiniho letist Ruzyre
jej preducovala k funkci poskytovani pracovniho zazemi a on@gmi pro klienty ziznych
zemi s¥ta (segment kongresovych tutist DalSim vyznamny datem byl rok 2007, kdy se
¢ast hotelu renovovala. Konkrétni dopady renovagsoneznatelt patrné mimo konferemi
prostory, coZ je zjsobeno finaéni politikou VI, s niz ma hotel Diplomat uz@anu smlouvu
0 managementu. Tato politika je z&ena gedevSim na Uspory, jenomze té#nadvacet let

stary hotel opravdu pibuje vyngnit nékteré namahané #iaeni, napiklad dvee.

Co se t¢e dopravniho spojeni, kranblizkého leti& ma hotel Diplomat vyhodnou
polohu s dostupnosti metrem ze stanice Dejvick&t(yyasi 100m od vchodu), autobus
tramvaji. Tuto skut@ost oceni fedevsim druhy segment hbskteri jsou potencionalnimi
zdkazniky hotelu Diplomat, turisté s rodinami (fiklad na poznavacich zajezdech). Pro
tento druh host ktei po dobu svého pobyturgdevSim relaxuji, se v arealu hotelu nachazi
wellness centrum s moznosti thajskych a japonskyasazi. Tyto sluzby jsou ovSsem placené
zvla¥, sales management zatim nevydal Zadny package, kyepcital s gedplacenym

wellness programem.

K nejnapadyjSim znakm zaizeni pati ubytovaci kapacita o 398 pokojich a suitech,
které jsou vSechny vybaveny Sirokopasmovym intemngh pipojenim. Jako kazdy hotel, i
hotel Diplomat pouZziva stratifikaci klientely a dizifikaci pokoji. Momentalg se vyuZziti
kapacity pohybuje kolem 25%, coZ jecemno d¥ma faktory. Prvnim z nich je mezisezona,
druhym finagni krize, protoze podniky neinvestuji do kongr@skonferenci, prodi jsou v
hotelu Diplomat gihodné prostory. Vybaveni pokojpdpovidactyrhvézdickovému hotelu
podle Oficialni jednotné klasifikace ubytovacichizani Ceské republiky. Vechny pokoje
jsou vybaveny klimatizaci. Jako vét§iné modernich hotél i v tomto se vyuziva pro vstup
na pokoj magnetické karty, ktera se hostadd na recepci. Touto kartou se také v pokoji
aktivuje veskera elektronika. DalSi vyznamné sluphy hosty jsou consierge a doprava na

letiSt (pouze pro ubytované v pokojich Superior) vécebytovani. Ceny za ubytovani se



pohybuji mezi 210€ za Standard pokoj a 480€ za dnikWDiplomat Suite. Zajimavou
nabidkou pro business klientelu je moZnost propojousedicich suit ve variabilni
kongresovou mistnost. Hotel se rélzge na d¢ zony, kdackou a nekiackou. Tento
kompromis byl zvolen proto, Zze moderni hotely byvagkuacké z dvodu bezpénosti i
zkvalitréni pobytu host. Zarover se hotel Diplomat snaZzil vyhév co nejtSimu pd@tu
hosfi, coZ mu umoznila jeho kapacita. \fedh nejvysSich patrech je tedy zakazandgikoe

zbylych je to povoleno.

Hotel Diplomat se primagnzaneiuje na kongresovou turistiku, pro kterou nabizi 22
sal, jejichz souhrnna kapacita je 1050 lidi. V rg$fim kongresovém sale je maximalni
kapacita 400 zasedajicich. Rtd¥chto prostor se tykala rekonstrukce z roku 200 dgsou
vybaveny modernimi audiovizualnimiizzenimi. Také maji hosté moznosipwjeni ges
Wi-fi v celé budo¥ hotelu a pilehlého vystavniho arealu, ktery se vyuZiva k ramitym
Gcelam, nagiklad ke konani svatebniho veletrhu s devitiletaditi.

Stravovani se zafigije ve 4 stediscich. Prvnim z nich je restaurace Loreta, kéera
kvuli své kapacit 240 mist k sezeni vyuziva jako hlavni odbytovéedisko hotelu.
Restaurace CD-Club se prezentuje jako mistené& pro neformalni businessédy a veéeie.
Kapacita vnitni ¢asti¢ini 80 hosti, vnejSi 40 hosi. Café Klimt mizeme oznét za kavarnu
v klasickém stylu rag-time spojeného s modernimigtesn o celkové kapagit80 mist.
V kavarré se podavaji pouze napoje a dezerty. Restauracutdate japonsky restaurant,

ktery m& prostory v hotelu pouze v prongjmu.

Mimo tato stediska nabizi hotel Diplomat cateringové sluzbyuc@seti nabidky
banketového obchodu jsou recepce, bufety i banKedto oddleni také zajiBuje vesSkeré
soukromé akce konajici se v prostorach hotelu Dipko Zajimavym segmentem trhu jsou
z hlediska cateringu svatby, na které se hotel dbiplt zamsiuje v SirSim smyslu.
K nutnostem dnes patfoskytovaniesSeni podlei@ni zakaznika, kemuz ma hotel Diplomat
dostatek progsedki.

V podzemni ¢asti hotelu Diplomat se nachazi parkovaci prostdgré nabizi
bezplatna parkovaci mista. Zvlastnosti oproti jinyazskym hot&m je i moznost parkovani
pro autobusy, protoZe jiné hotely maji ob&aparkovacimi prostory probléemy #vbdu

drahych pozemkna Uzemi hlavniho #&sta Prahy, zvla8tv centru.



3 Motivace a zvysovani urowrvykonu na
useku housekeeping a front office

Motivacni techniky se liSi nejen v hlavnich mySlenkache alkazdém oboru
hotelového provozu je imanegtobsazenoieho chgji kvalifikovani pracovnici v jeho ramci
dosahnout. Managjeby totiz meli vice dbat na osobni charakteristiky jejich gadnych,
nikoliv motivovat vSechny stefn Zarover je nutné zachovavat systém agma tresi co
nejjednodussi aiphledny, aby mu kazdy rozwin Prinosem pro interpersonalni vztahy
mohou byt také konzultace na téma pouzivémhych stimuh (viz podkapitoly 3.5 a 3.7).
Jelikoz tyto aspekty plati pro veSkery managembatiu se zabyvat specifiky, ktera maji
Uuseky housekeeping a front officefeBnEttem této kapitoly tak bude rozpracovani
organizani struktury ¥etré typologie pracovnik a dale souhrn vSech stindulkteré jsou
v hotelu Diplomat vyuzivany. Jak prokazi, neni mdXsyuzivat by i v tak Uzce propojenych
usecich, jako jsou housekeeping a front officgngtd stimuti, proto jednim z tématéinim
i smysl pouziti rozinych stimuli v téchto oblastech. V posledni podkapitolébpzim
dopady fluktuace na pracovni moralku. Pro zachovy#ehlednosti ¥tSinu teoretickych
poznatki porovnavam fimo s praktickymi zkuSenostmi (s vyjimkou typologjez vyZaduje
dusledrgjSi analyzu). Terminy budou vy&leny v kontextu jejich imé aplikace.

3.1 Organizani struktura useku housekeeping

Organiz&ni struktura na useku housekeeping v hotelu Diptgmayntézou dvou ze
tii nejeznejSich struktur, struktury liniové a liniévstabni. Charakteristickym znakem liniové
struktury je direktivnitizeni a pima kontrola s minimalni participaci pérenych na procesu
koordinace pracovnich Ukoén Linioveé Stabni struktura ma 8y obraz ve vztahu general
managera a rooms division managera. V tomtipgot se podizeny, ktery plni funkci
poradniho Stabu, vyjadie k planovanym aktivitdm, zZfnam strategi€i k obohaceni sluzeb,
avSak natlzeny se jeho nazorem nemusddit. Nyni prejdeme k zakladnimu nastimi

pracovni napléjednotlivych pracovnich pozic séetelem k moznym cestam motivace.



Diagram 1 Organizai struktura Useku housekeeping

General manage

Room division
manager

Executive
housekeeping

Hotelové Asistentka
hospodysg okojskych

Patrové Bokoiskg’ Uklizeékx

General manager pripravuje dlouhodobé strategie vyvoje, planuje wjsle
hospod#&eni a podnikd kroky k zaji&ti rostouciho obratu. Poslanim této funkce je tedy
tvorba cifi a delegace ptgbnych pravomoci pétzenym, kté maji na starosti rozpracovani
mysSlenek vzhledem ke konfrontaci s realitou. Zdwrujslilezité gedevSim vnitropodnikové
informasni toky, které zajisti transfer nariol aiekavani z obou koiiicorganizéni struktury.

V idedlnim gipact general manager znd a chapergimy vykonného persondlu a snazi se
zajistit, aby se v cilech podniku tyto objevilyapovnici divétuji vrcholovému managementu
a chapou, kam podnik situje a pré. Obvykle se vSak tento idealni scémerealizuje,
ziejme¢ z divodu nedostatkuile z obou stran. Tak vznikaji inforgva Sumy, které respektu;ji
zékon: Cim je vzdalenost mezi komunikujicimitéi, tim se analogicky zvySuje i pém
zkreslenych informaci. Komunikace ma v tomttipact primy vliv na motivaci, jelikoz
pokud zamistnanec dostane nespravné instrukce a neprovede pw@ai podle planu, je
potrestan. Touto ilustraci je zjevné, Ze graxzdalenost mezi funkcemi by secla pro
potreby komunikace zmenSovat. To nese sva rizika pge ppstavené, pokud jsou pizeni
ambiciozni a cli se rozvijet. V hotelu Diplomat se snazi tyto &thosti peklenovat
raznymi zpisoby, jimZz se budu &novat v kapitole o hmotné a nehmotné stimulaci

zanestnand v hotelu Diplomat.



V hotelu Diplomat se general manager motivaci prattd komplexré zabyva, tudiz
mohu fici, Ze na této pozici neni mnoho ke zlepSovanménanci by sice uvitali vice
hmotnych stimul, jako jsou prémie, ale je otazka, nakolik siz& dovolit general manager
hotelu dovolit mnénit strategie hotelovéhdettzce, ktera pravi, Ze $itse musi vSude.
Takovato strategie by seéta dikladrgji prozkoumat a analyzovat, protoze myslim, ze &y s
piislo na to, Ze S&ni na odrdnach pracovnikm se z dlouhodobého hlediska nevyplati,

protozZe se projeviimejmensim na loajatita fluktuaci (viz tabulka 9).

Room division managerje pozice, ktera svymi kompetencemi spada meziaop
stredni management. Elije snér, kterym se maji ubirat Useky housekeeping a fobinte,
aby splnily plany n#zené general managerem. Ma uzSi vztah s nizSitidkgmi
organiz&niho fizeni, proto se stava prostinikem i autorem teni. Jeho ipmymi

podiizenymi jsou executive housekeeping manager a fiffice manager.

Executive housekeeping manager (EHK)je pro téma stimulace, motivace a
zvySovani vykofi prace na useku housekeeping tou nejpoiarnpozici. Je mym
podizenym general managera a room division managenava je vedoucim hotelovych
hospodyni a neustalé¢iphazi do styku se vSemi pracovniky nizSiho postawé této hladig
fizeni se daji takticka rozhodnuti. EHK, na rozdil od vysSigbzic, musi volit direktivni
zpisob vedeni, i@devSim uc¢i pokojskym a uklizékdm. S nim souvisitgledna kontrola
vSech pracovnich proaes

Kontrola souvisi s dalSim terminem a to s odpowosti. Hlavni odpasdnost za
konani a praci za#stnanéd ma vedouci. Krozdeni dvou antagonickych fistupi
k delegovani pravomoci se pouzivaji tedfieni X a Y. Metoda, kterouuwi pokojskym a
uklizeckam vyuziva EHK, se nazyva X égolpoklada, Ze zaratnanec vnima préci jako nutné
zlo, Ze nema kreativni mysleni, Ze fediuje soustavnou kontrolu, a Ze daig&dmost jistotam.
Tento typtizeni se vyznalje tim, Ze vyuziva ,cukru a &®“, tedy odmdny v perznich
prostedcichci trestni sankce, jako hlavni stimuly. Na druh@strEHK uplatiuje typiizeni
Y, ktery se naopak vyztiaje rozsahlejSi delegaci odpowosti, zejména k hotelovym
hospodynim. Ty tedyistavaji nadale pdtene, avSak maji pravomaémit rozhodnuti bez
okamzité kontroly. Metoda Y je &ena pro cilesdomé pracovniky, kité berou séienou

odpowdnost jako pozitivni stimul. OvSem kladét$i naroky na vedouci pozici, i kdyZ to



neni zjevné. Pdtkeni @&ekavaji, Ze budou demokraticky participovat na oovani
vymezenych ¥ci, avSak kon&a odpo¢dnost Zistdva na naizeném. S touto problematikou
souvisi extrém& nizkd mira absentérstviratiniho managementu, protoZe ten se retev
boji, Ze by potizeni odpo¥dnost neunesli, bytosiree vSak boji pravého opaku, totiz Ze by
je unesli. Tuto skutmost pochopime ve chvili, kdy si ¢domime sniZzeni hodnoty
vedouciho, ktery ma poidené, kt& mohou jeho praci vykonavat st&jdolre jako on nebo
lépe. Konkrétni ukoly EHK v hotelu Diplomat jsodepazié organiz&niho a kontrolniho
razu, avSak do kompetenci této pozice spadpigva smluv na nakup provoznich preski
nebo hotelového pradla. S@sti jeji agendy je jsou také dilpracovie pravni Ukony

(rozpracovava pracovni naplna useku HK).

Hotelové hospody® jsou sodasti stedniho managementu s prvky managementu
operativniho. Rpravuji rozpis srmén pro pokojské, jejich asistentky a ukkikg. Maji také na
starost provaghi kontroly Uklidu. Jsou fiimymi podizenymi EHK. Podle postoje svého
nadizeného k delegovani povinnosti mohou niitng rozsahlé pravomoci, pmaje od
téidéni a pebirani nalek a ztrat az po plné zastupovani EHK v jeji funkéisouladu
s potebnym vzdlanim a zkuSenostmi, jez jsou felta pro pozici hotelové hospodyrse
setkhme zejména s typefizeni Y. Tento fistup zarduje vSem z8astrenym maximalni
vytizeni a zaroue eliminuje mozné frustrace a s nimi souvisejici deéwaci zpisobenou
neustalou kontrolou afixazy. AZ po tuto pozici se setkame s velmi miziftuktuaci. V
hotelu Diplomat jsou hotelové hospodyde facto v metakomplementarnim vztahu ke své
nadizené. PestozZe jsou v této pozici obsaZekypracovnice, siny jsou rozvrzeny tak, aby
ve vSedni den bylyifomny b’ dvé hospodyas ¢i jedna hospodyha EHK.

Asistentka pokojskych je zvlastni formou odsmy dlouholetym a spolehlivym
pokojskym. Jedna se o ré@pou nadizenou pokojskych, ktera je svymi pravomocemi na
jejich arovni. Pomahé ip kontrole kvality Uklidu a @i dilcich organizénich ¢innostech
(kontrola technického stavu vozikpro pokojské, kontrolistoty hotelového pradla).
ZjednoduSe#& tedy tuto pozici mizeme chapat jako druh stimulu, ktery se poskytuje
vyjimeéné. Kromg vySe vyjmenovaného se jeji napgbrace neliSi od ukol pokojskych. V
hotelu Diplomat je pouze jedna pracovnice této pmzi

Pokojské jsou hlavni vykonnou jednotkou celého UsekiebBze se d¥e zdat, Ze

moznosti motivace, ktera by byla v jejich kompetejsou malé, opak je pravdou. Mohou se



nagiklad motivovat navzajem. Nemam na mysli kompauktizenych pokaj, spiSe se jedna
o dobré kolegidlni vztahy. Ki¥i obecré nizkému vzdlani a kvalifikaci zamsstnané@ této
pozice se népstji voli jako metoda‘izeni typ X, coz vSem vyhovuje. Nedop&uje se zde
delegovat jakékoliv pravomoce, nikoliv jen @vddu rizika nespléni elu, ale také
Z premiry stresu, jeZz by to #pobilo. Pracovni naplpokojskych je ve své podstdinearni,
cyklicky se opakujici sekvence fyzicky namahavygbnii: Gklid pokoje a chodeb, kontrola
technického stavu pokoje, uklid zazemi a ve smléwimy i ostatni spot@é prostory (WC a
Satny). V hotelu Diplomat pracuje 11 pokojskyclerktse stdaji podle pé&livé rozvrzenych
smen. Zvlastni pozornost jeémovana splovani norem, dernmusi pokojska uklidit 20
pokoji, piicemZ management dba na to, aby poppobytovych“ a ,odjezdovych® pokdj
byl pro vSechny stejny. ivod je prosty, uklid ,pobytového” pokoje trva o peinu mer
¢asu. Timto rozélovanim se dsledreé predchazi konflikim z pocitu Kivdy. V pracovnim
fadu se uvadi, Zze by pokojské&lynusporré hospodét, coz se napluje iznymi prostedky.
Zajimavym jsem shledal, Zeiimo ztad uklizéek piSel navrh vyuZivat oteend &

nevypotebovana jednorazova tekutad mydla k umyvani koupelny

Pracovni napl uklize¢ek se od té pokojskych liSi tim, Ze uklkg primarreé uklizi
spol&né prostory a dodavaji pokojskym nahradni loZzndloréa patrové sklady. Uklizek
je v hotelu Diplomat nedostatek, jsou zde 4 &tmankyg. Uvazime-li velikost prostor,
kterou musi uklizet, fijdeme na to, Ze jejich pracovni vytizeni se gutdrazi na motivaci.
Pravidel se nedastni internich meetifig protoZze jimcas straveny na st@hi koliduje
scasem, ktery by #li stravit praci a museli by byt v praci déle. Tera dalSi minoritni
disociativni prvky z nich #aji potencionalni problém pro kooperaci #Hjgmné pracovni

prostedi. Je oft na EHK, jak vykompenzuje tyto faktory.

3.2 Organizani struktura useku front office

Chod useit front office a housekeeping se vyradisi, proto i organizéni struktury
vykazuji odliSné znaky, které reflektuji, Z&€elem front office je komunikace s hostem.
Schéma se odiedchoziho neliSi po i®dni management, avSak poté nasleduje rozsahla
diferenciace pozic podle toho, kterou funkci ma ydaaméstnanec i jednéni s hostem.
Vidime ogt liniovou organizaci s jednou pozici Stabu u roamhgsion managera. |ipsto

zde pozorujeme situaci m&nprisného vedeni, coZz neznamena, Ze by se hierarchie



nedodrZzovala, pouze maji pdeeni \¥tSi moznost pracovat kreat&nPro uspsny efektivni
chod celého Useku je naprosto nezbytnaietey a ¥cna komunikace mezi vSemiigkami
schématu. Tento aspekt byva padoean, avSak vysilim, prad je tolik dilezity. Kdyz
pokojska dostane Spatné instrukceipravi pokoj Spaté, je zde vysoka pra¥godobnost, Ze
to bude odhalenotp kontrole a chyby se napravi tak, Zé&icpozi host nezjisti Zadné
pochybeni. Na Useku front office nenajdeme mistovice nez jeden pokus. Jéaka gislovi,
prvni dojem se vytud pouze jednou, a pokud se rezervaceremfisi beze zén skrz cesty

k tomu utené, host pochopiteinnehleda ficinu problému. Proto prace na tomto Useku
nesouvisi pouze s kreativitou a schopnosti impemgz ale také s odbornymi znalostmi

z psychologie.

Diagram 2 Organizani struktura Useku front office

General manager

| |
Rooms division manager

( Front office manager
| L : . 3
Guests relations VedOUC| Sr‘ﬂny/aSIStent FO

|
Recegni

Operator PBX

Dveinik

Bagéazista

Pozici general managerase zde budud&novat jiz jen z titulu jejiho vlivu na Usek
front office. V obecné rovinstrategické planovani rozvoje hotelu vice ovlinrdtivaci sekce
front office, protoZe politika od#tiovani odpovida odborné sobilosti. Cim vzdslangjsi
zanestnanec, tim &Si cenu pro organizaci ma, tudiz se mu z hledgtkaulace hleda co
nejvyvazesjsi struktura odn. General manager si v prvddé musi u¢domit, na kterou

stranku se primagnzantii. Pro zjednoduSeni uvedu édantagonni moznosti, které ma na

vybér. Muze se rozhodnout investovat da&cmého vybaveni hotelu, coz zahrnuje i
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rekonstrukce. Nebo ize pezni prostedky nasmirovat vstic zangstnaném, coz by pro &

znamenalo zvySeni mezd, nabidky odbornychélz@cich kura zdarma a popularni
piispivky na dopravu. Mezimito extrémy se voli kompromis, zvykertepto byva orientace
na technické zé&eni. V disledku tohoto op#&tni se zawrstnanci citi podhodnoceni (zde

spatuji jednu z hlavnich fi¢in fluktuace v hotelnictvi).

Také postaveniooms division managerabylo popsano vyse. Mezi jeho povinnosti
pati uvitani VIP host. Pomaha general managerodi planovani cil, které maji byt
v nékolikaletém horizontu dosazeny. Pro mé téma jenejé, Ze dava podty k povyseni
z niZzSich pozic organizai struktury, nalezne-li u pracovriknimorddné schopnosti.

Hlavnim cilemfront office manageraby nelo byt, aby se hostu dostalo vyjitmeho
a pratelského zachazeni. JEmo odpo¥dny za vSechny procesy probihajici na recepci a
musi byt seznamen s jejichapghem, aby je mohtadreé kontrolovat, pofipadt provadt
sam. Akoliv jeho postaveni v organizai struktde dle pravomoci zhruba odpovida tomu
EHK, jejich schopnosti se z&@e 1iSi ve prospch FOM. Podob# jako EHK ma tato pozice
rozhodujici vliv pro pidélovani stimuti a tim de factaidi motivaci na svém Useku. Jeho
piimym nadizenym jsou general manager a rooms division manatgko pislusnik
sttedniho managementu je neustéle v kontaktu se sppakizenymi a provadi rozteni
prace i jeji kontrolu. Na rozdil od EHK, FOMixe a nél by delegovat pracovni ukoly na své
podiizené. Zjisobeno je to tim, Ze m&téi agendu a také kvalifikov&si a vzalangsi
podiizené. Na pomysiné os&eni, jejiz extrémy jsou tyfizeni X a Y by mil FOM volit
spiSe ged a mirny posun k Y. Hotel Diplomatijal pired pil rokem nového FOM, ktery je
navic cizinec. Vzhledem k pozadovanémud&adi recepnich (se kterymi fichazi nefast;i
do styku) i ostatnich zaratnand by komunikace neta trpet, jenze angtitina neni rodnym
jazykem ani jednoho ze &astrénych. Proces integrace do kolektivu byl usrgdtim, Zze
nastoupil do vedouci pozice a tudiz apriori vzbezegpekt.

Vedouci snény zodpovida za ifimé fizeni recepnich a aktivd se podili na
poskytovani sluZeb hash. Rizeni probiha na zakladnstrukci, jez dostava od FOM a které
cerpa ze srrnic VI. MuZzeme jej oznét za asistenta FOM, v jeho némnosti vykonava
funkci vedouciho Useku. Rozsah j@tinych znalosti a dovednosti je z(&&hnez u FOM,
avSak stéle se jedna o p&nme naranou pozici co se t§e swienych pravomoci. Pomaha

FOM motivovat pracovni tym, musi projit kurzy naldaani stresu, kazdodehprokazuje
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organiz&ni a jazykové schopnosti. \tipac, Ze nastupuje novy pracovnik, je mu vedouci
smeny lektorem vysetlujicim chod sekce front office. To znamena, Zeny projit alespa
docasré vSemi pozicemi na useku front office. Kjeho pmostem pat rozpoznavani
osobnich pedpoklad jeho podizenych, na zakladkterych vypracovava dopareni na
povyseni, pofipadct navrhuje své pdikzené k participaci na trénincich.

Guests relationsje jedna z nejilezitéjSich pozic na celém hotelu, jelikoZ v podstat
jedinym jejim smyslem jsou vztahy s hostem. Tytdaky by n&l utuzovat tak, aby se
v hotelu host citil Hjemns a eventuel& prijel znovu. Guests relations ma za Ukol fedZite
sledovat a plnit fani host tim, Ze jim poskytuje osobni §iépro kazdého zvlas Pracovnici
pozice guests relations nemotivuji své iipene, avSak musi byéwovana zvlastni pozornost
jejich vlastni motivaci. Je ipmym podizenym FOM. Vykon jeho funkce oviiuje
komunikaci v celém Useku, protoZe kontroluje cealybph pobytu hosta od jehaiphodu az
po odchod.

Receg@ni je hlavni vykonnou pozici na useku front officepr@i pokojskym vSak
jejich prace ma razipvazré duchovni. Jeho néidenymi jsou FOM a vedouci smy, ktei
jsou schopni kdykoliv pomoci, pokud to situace \dudje. Pracovni naplrecegnich se
sestava z diich ukori, které obnasSi i prvek imaginace a analytického lemyS Musi byt
schopniieSit naroky host v co nejkratSintase. Krond toho pomahaji vytu@t ¢i upeuviovat
vztahy ve spolupraci s guests relations. V hotelpldnat je 6 stalych recépich, rékteri
z nich zde pracuji i deset let, tudiz problémy givaci jsou v oblasti profesnihdistu. Na
druhou stranu jef¢ba gipomenout, Ze ny)Si rooms division manager nastupoval graa

tuto pozici.

Operator PBX je pozice, kterd se velndasto slduje s pozici recamich do jedné
jediné. Divodem k tomu je fakt, Ze pracovni napini operajerkomunikace s klienty po
telefonuci internetu, coz ize dlat i recegni. Stejré jako on je potizen vedoucimu sény
a FOM, takZe nenastane rozpor v orgatnzeh strukturach tim, Zze by vznikla z liniové
funkcionalni. V Useku front office by to mohlo nkéitastrofalni tinky, protoZze funkcionalni
organiz&ni struktura sice zvysSuje kvalifikovanost rozhodnjgnomze fikazy jsou davany
Ze dvou pozic a to vifpadt p&e o0 hosta, kterého zajimdepevSiméas stravenyeSenim
problému, niZze znamenat negativni &pou vazbu klient. Proto i v hotelu Diplomat nejsou

zamsstnanci v této funkci samostétrale doslo k nazganému sdruzeni.
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Pracovni naml dvefnika i jeho umistni v organizéni struktde jsou relativey
jednoduse uchopitelné. Zodpovida za prvotni uvitwdt a uvadi je v kontakt s hotelem,
tedy dalSimi pracovniky, a to vedoucimu ésm ¢i pouze recefnim. V gipac, Ze je
zaneprazdén pracovnik guests relations,ibe provést hosta po hotelu (pokud je k tomu
jazykow vybaven). Jedna se o jednu z mala pozic na tomsekuj k jejimuziizeni se
doporiuje typ X. Opodstatmim pro to je, Ze dwvaici obvykle nejsou zisobili (a ani
nechtji byt) k vétSi odpovdnosti. V hotelu Diplomat jsoutit dvernici, jejich jedinym

védoms poZzadovanym stimulem jsou finam odneny.

Bagazistaje jakymsi kolegou dvaika, sdili s nim hlavni specifika prace, tedy pjiac
fyzicky, jednoduSe a mechanickyieBird od hosta zavazadla a spoées guests relations
pracovnikem jej uvagi do pokoje. V zimnim obdobi bagaZzisté UZeji spohicuji s Usekem
housekeeping. Pomahaji uklékam tim, Ze maji iipraven dklidovy vozik v recépi hale a
po odchodu hosta do pokoje vytiraji, aby byla plodlaeustal&ista. Toto prosté opiagni
zlepSuje znatelnym #Zgobem vztahy mezi odenimi, jakoz i motivaci uklizéek, ktere,

pokud ngli i tuto povinnost, by nuthnestihly svou praci, za coz by byly trestany.

3.3 Typologie pracovnikna Useku housekeeping

Typologie pracovnik urciteho oboru vzdy odrazi naroky na pracovni silerddi musi
prokézat. Pracovni silou rozumim souhrn fyzickyctudevnich schopnosti, jimiz govek
vybaven a které pouziva vipad hotelového provozu ip vykonu spoléensky uziténé
¢innosti v soustay spoleéné clby prace. Bed odkryvanim poZadovanych vlastnosti
pracovniki nejdtive podam specifikaci pracovniho mista tak, abymbspl naroky, které jsou
na pracovnika kladeny. Souhréchito narok se nazyva zsobilost. Pro tely této prace
pouZziji jednu z jejich moznych definic tzv. difemsni zpisobilosti. Ta rozebir&im a do
jaké miry se vhodni pracovnici odliSuji od maémodnych. Zde se zafiujeme na schopnosti
a dovednosti lidi, které jsou podmine inteligenci a osobnosti. Nalezeni takovych
charakteristik, coz je ukolem této kapitoly, usi#e orientaci pi ziskavani a odsihovani

zanestnand.
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Rozhodl jsem se nezahrnout top management do tyjeolprotoze ovlitiuje motivaci

pouze nefimo. S typologii tedy zamu od nejvysSiho mista Useku, tudiz s EHK.

Zpusobilost pro vykon prace na pozi&HK, co se tye vzdlani, gedpoklada
minimalné sttedni vzélani s maturitou, lépe vSak vysokoskolsky diplonekenomickém
oboru, rekolikaletou zkuSenost v hotelnictvi a kompletni lpséa tohoto prosedi, zakladni
znalosti v oblasti praco¥n pravnich vztath a dobré organizai schopnosti. Osobnost
pracovniki této pozice by ®la mit znaky typické pro sdni management.émi jsou
extrovertnost, rozhodnost, cilelomost, emocionalni stabilita afiystivost. VSechny ze
jmenovanych vlastnosti maji konkrétni dopad na wacti podizenich, jejich dvéru
v nadizeného i v cely hotel. Pokuctktera z vlastnosti chybi, éhby se k tomu manager
postavit gimo, ¢imz se staneffkladem pro vyhledavani slabych stranek a #oviani jejich
vlivu zamgstnaném. Problém nastava, pokud si EHK problémy santineg, @&koliv jeho
podizeni je vidi. Motivovat tohoto pracovnika Izé&znymi prostedky, gedpoklada se, Ze
zejména nehmotnymi. Tato stimulace vychazitedpokladu, Ze EHK je dostéte
cile’kdomy a zastava takovou funkci, kde prémiigiiplatky jiz neznamenaji vyznargsi
zasah do jeho osobniho rozpn V nabidce jsou tedy kurzy, Skoleni a nejobléEre tohoto
druhu odndn - datasné delegace odpsmnosti. Za nejoblibefsi ji oznauji proto, Ze takto
postaveny zagstnanec povazuje svou praci za krok k sebereali2davic, pokud se ip
téchto gilezitostech ostdci, maze byt povySen. V hotelu Diplomat tuto funkci vykéwa
Zena, kterd splje podminky vzdani i vlastnosti. Aniz bych timto¢jak podporoval
genderové stereotypy, myslim, Ze pro tuto pradépe hodi Zeny, stejntomu je i u jinych

pozic tohoto Useku.i&jme to souvisi s archetypem Zeny coby udrZovatelksagiu.

Hotelové hospody® jsou po strance vthni zpisobilé absolvovanim igdni Skoly
s maturitou. Mly by mit také obecné p&domi o chodu hotelu jako celku, aby mohly
ekonomicky rozdlovat praci pokojskym. Musi uéh piikazy jak poslouchat, tak je vydavat.
S tim souvisi v oblasti vlastnosti pruznost a sdatosst (tato by ne#ha prekraiit miru
danou EHK). Pokud odhlédneme od psychologig kpmotivaci, situace se promitne tak, ze
hmotné stimuly jsou velmi Zzadané a vedle nich jakoznost existuji stimuly nehmotné.
Zvlastnosti této pozice byva, Ze pracovnice jsdim$o stavem spokojeny a nehledaji
zpasoby, jak byt povySeny. Proto pra mlelegace odp@dnosti znamenda vice stresg n
uzitku, coz je jeden zigvodi, prod v hotelu Diplomat nemaji moznost slouzit Manager o

duty (MOD). K jejich vlastnostem tedyipoéteme smysl pro gadek a stélost. To Ize ozfia

14



za zakladni psychologicky rozdil mezi EHK a hotelovhospodyni, protoZze EHK byéda

mit neustale na padti vizi, kterou se snazi uskut@dt zménou sogasného stavu.

Zpusobilost pokojské ma €zisS€ spiSe ve fyziologickych predispozicich nez
v ziskanych duchovnich navyci¢hvzdélani. Vzdlani pokojskych variuje od zakladniho po
sttredni odbornd dilisté. Jednotlivé osobnosti by se zde rgmpiehlizet, nebt maji
smerodatny vliv na kvalitu odvedené prace ségmko na motivaci. U motivovani pokojskych
jde v zasadl o dw véci (kdyz je uvedeme vV jejich elementarni podstaRivni je, aby
pokojska byla mild na hosty a uklidila za co nef&r&as co nejvysSi get pokoj. Tato
premisa je pozitivni. Druha, negativnitedpoklada, Ze pokojska si nebude ani vSingat v
hosti na pokojich, natoz aby je kradla. Z vlastnostiinegy gednost smysl pro moralku a
fad, jakoz i altruistické aihi v jeho intimni podoly tak po¥stné u lidi této socialni vrstvy.
Pokojské ¢ekavaji, Zze s nimi bude di#bzachazeno (za praci se jim pkdie, budou mit
dobré pracovni vztahy). Jako stimul ke zvySovamivas vykonu slouzi vyhradhperézni
prostedky ve své nejlikvidgSi podok.

Nedisledné rozliSovani by mohlo vést ktomu, Ze bychardjemré zantnovali
zpasobilost pokojskych aklize¢ek. NejmarkantjSi rozctlovaci aspekt sgva v tom, ze
pokojskd ma &sti na starosti Uklid soukromych prostor, kdeZtbzecka pouze viejnych.
Tim se automaticky nestava, Ze by ukika nengla Zzadné moralni zasady, pouze se na to
Vv jeji typologii nemusi bréat takovy ohled. Vlasttiosklizetek paitaji spiSe se smyslem pro
rychlé plréni dkoli (u pokojskych by tomu #ho byt naopak, jelikoZz host u svého pokoje

pocita s kvalitou).

Pro giznivé pracovni progdi je nutné, abychom nasli takové pracovnice,ékter
nebudou svymi temperamentiil® v rozporu. Pokud to nedovoluje situace, managg by
ktomu n&l zaujmout pislusnd opdeni. Tmi jsou individualni jednéni s kazdym
pracovnikem zvl&§ dale pravidelné meetingy o#ldni a spravedlivé roztbvani benefit.
Tyto prostedky by nély stit k tomu, aby seifjpadné konflikty odstranily ide&dnjest pied
vznikem, popipad k tomu, aby naslagaka alternativnfeSeni.
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3.4 Typologie pracovnikna Useku front office

Odvolavam se na terminy vy&ilené v gedchazejici kapitole. V této se z&im na
spol&né a odlisSné znaky vzhledem k housekeepingu. Wi tomu, Ze na Useku front office
se zandfujeme pedevsim na kontakt, komunikaci a manipulaci s ostealézame zde jisté
znaky spoléné vSem pracovnikn. Jedna se o sinextrovertni vystupovani, které se pod
tlakem doby mini v licenou introvertnost. Explikace tohoto paradoxu leZiendenci
manipulovat klientem a zaroreve snaze obsadit do pozic na Useku front office ty
nejschopwjsi pracovniky. Proto je zde kladefrdz na absolvovani trénifikeci téla. Takto
se extroverti nati, jak vypadat jako introverti, coz ma jediny aby se host citil pokud
mozno nathzen. Stale by jim vSak dlo zistat extrovertniecové vystupovani, coz si host

vyloZi jako z4jem a vyjdeni sympatie, pdfpad rozhodnost.

Pro praci na poziciFOM je zanmgstnanec zpsobily, jestlize ma bakaiske
vysokoskolské vz&lani v oboru cestovniho ruchu. Z pozadavkteré musi FOM spbvat
jmenujme zkuSenosti v zahrénich zdizenich, vybornou obsluhu inforgch technologii,
znalost angtitiny, pogripadt dalSiho s¥tového jazyka a abstraktni mySleni. Vlastnostiréte
by mel mit FOM rozvinuty, se tykaji komunikace (otewost, velost), vedeni lidi (firozena
autorita) a jednani s lidmi (empatie). ivjeho vysoké kvalifikaci a odbornosti by jej zimet
demotivovalatasta kontrola, pro tytocely postéuji pravidelné meetingy vedeni, na kterych
se konzultuji kradtkodobé cile a kde se kontroluigejejich plreni. Spolehlivy FOM je i
sebe¥domy, takZzec¢im vice mu je séfeno odpowdnosti, tim se citi lépe, protoZze tim
uspokojuje vnitni pocit vlastni nezbytnosti. Pokud by mu fiadny ¢asto direktive néco
piikazoval, nejspiSe opusti misto, a to i Zadpokladu, Ze by to pro¢ho bylo finagné
nevyhodné. Krom zvySovani sebe&domi roz&ovanim jeho pravomoci se nabizi jako dalSi
vyhodny stimul odborna Skoleni a kurzy. V hotelpldmat zastava pozici FOM cizinec
s dvanactiletou praxi v hotelnictvi, ktery aspirmg pozici rooms division managera. Jeho
autorita je doasré snizena tim, Ze pracuje v hotelu kratce, avSak jetrewedomost to
vynahrazuje (vykazuje Usili o integraci tim, Zeuecesky).

Aby platila subordinace/edouci snény musi byt sedomity, loajalni a zarovemusi

piimét své potiizené, aby tomu bylo u nich st&jr\/ zavislosti na tom, kolik pravomoci FOM
této pozici pidéli, musi byt schopen nezavigiesit problémy. To ovSem vyZaduje vzajemnou
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duvéru mezi managery, ktera se zde ziskav&koa obtiZiji. Pracovnici jsou kvalifikovani
a chtji vice odpo¥dnosti, coz prakticky znamena povyseni. Konflikstdga tehdy, je-li
FOM se svou funkci jiz spokojen, avSak vedoucérsmsi mysli, Ze by mohl zefektivnit
pracovni postupy. Zpravidla tato situace Usti glecdickych znak osobnosti vedouciho
smeny ve frustraci, posléze demotivaci a v kratkéadblopuséni stediska. Proto najdeme na
této pozici psychicky silné lidi nejen #ebdu jednédni s hosty, ale i Awbdu pra¢
popsanych. Motivaceéthto pracovnik spaiva v uznani kvality jejich prace, ésirém
financnim ohodnoceni a prageni alespd formalniho hlasu ip fizeni. V hotelu Diplomat
jsou zkuSeni pracovnici na této pozidimerné tii az @t let, avSak nelze vysledovat viditelné
pnuti mezi nimi a novym vedoucim. K bed jejich kariérniho postupu nedochazi, oproti
useku housekeeping, kde jsou viedhim managementu 5 a vice let stale titiz pracgvni
zmeény v obsazeni na front office s€jidzhruba po 2 letech. Motivace vedoucichéagnse

k jejich nespokojenosti omezuje zejména na nehmattmauly, g'ledevSim pochvaly.

Guests relationsnabizi Sirokou Skélu znalosti a dovednosti, jeaymé dosahnout
v n¢kolika oborech. Redpokladem k vykonavani prace v tomto postaveni gaoky prace
na recepci. Vzélani byva nejasgji stredni, ovSem vSeobetrzanméiené a s tkazem na cizi
jazyky. DalSim faktorem, ktery nelze opominout,Uj@na znalost chodu hotelu, aby mohl
zanestnanec vzdy &dét, jaké host pdebuje informace a jak mu je Ize zptestkovat. To
klade naroky na schopnostituse a improvizovat. M by umeét perfektrg ovladat své emoce,
aby zabranil neclihému nesouladu s hostem.&@me u rozporu, jeZz musi pracovnici front
office prekonavat, totiz ukni introvertni introspekce a zaravextrovertni manipulace. Tito
lidé si jsoucasto ¥domi svych schopnosti, proto bychonglimejich motivaci wnovat
zvySenou pozornost. Jako nehmotny stimul dofagruagiklad dovolenou naviéi voucher
na pobyt v gjakém hotelu v ramciettzce. Delegovani pravomoci pra@é mema smysl,
protoZe lidé, ktd tuto praci vykonavaji ragi jednaji s hosty nez s internimi pracovniky.
V hotelu Diplomat jsou pouze dva pracovnici guestations. Nemaji sice té&fh Zadné
rozhodovaci pravomaoci, ale nutnéizmat, Ze jim to vyhovuje, coZ odpovida jejich tigugi.
Odmenovani jsou na zakladzpstnych vazeb od host kteri se i odjezdu vyjaduji k jejich
praci. Hmotnou odgnou jsou pezni prémie.

Charakteristikarecepéniho se v podstatnych bodech neliSi od té vedoucihéngm
Recegni nemusi byt tolik @isledny v kontrole ani v koordina¢innosti. Musi si poradit se

vSemi druhy host a poskytnout jim pravty sluzby, které clifi. OvSem pokud maji takové
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ambice, mohou i i@swdcovat hosty o tom, Ze ty sluzby, které jsou draiu pro @&
vyhodrgjSi. Drazsi sluzby jsou vSak vyhodnggevsim pro receépi (viz tabulky 7 a 8). |
kvili tomuto jemnému feswdéovani je minimalni poZzadované \éini pro recegniho
stredni Skola s maturitou z alespgdnoho ciziho jazyka. Rec&a by mel mit dobrou parét’
nacisla i jména a & by byt padadkumilovny, protoZze na recepci &asto stidaji snény a
vSechny patbné ¥ci musi byt na svych obvyklych mistech. Tyto vilastin si ovSem
z pohledu managementu nezaslouzi zvlastniho ohedhoelikoz si je Ize &hem relativi
kratké doby osvojiti posilit. Mozna pekvapi, Ze recemi by se nili motivovat pgevazr
finantné. Delegovat pravomoce by se namelo velmi opatri, protoZe tak dochézi k selekci
(recegnich byva obvykle vice), a tudiz k razavani kolektivu, k vnitni konkurenci a vdem
negativnim piivodnim jewim s ni souvisejici. Politika odfilovani recepnich v hotelu

Diplomat se&‘idi specialnimi pravidly, které o&im v nasledujici kapitole.
Typologieoperatora PBX pIn¢ odpovida té rece&piho.

Dveinik a Bagazista nezodpovidaji za zadného zsmmance kromh sebe, proto
nemusi mit gedni vzélani. Kvili jednoduché komunikaci s hostem blnprojit alespa
kurzem psychologie a & by mit zaklady alespo dvou jazyki minimalrg na arovni
zacateenickych frazi. Protoze nejde o pracovniky odkcaini vSeobeahzdatné, netekavaji,
Ze budou povySeni. K jejich predispozicim bylnpatit vyzafujici optimismus. A neni
jednodussiho Ukolu pro managera, neZz motivovat mogtil. Stimuluji se néastji
pochvalami. V pipac, Ze vedouci simy dostane kladnou referenci od hipstrélo by se

pristoupit kK hmotné odgme.

3.5 Hmotna a nehmotna stimulace Zamand v hotelu

Diplomat

Hmotna stimulace zagstnandé v hotelu Diplomat sefidi prevazré kolektivni
smlouvou (pokud nedojde ke zvlastni dokodKolektivni smlouva fedpoklada existenci
odborové organizace. Odbory jsou sdruzeniéstnané zaloZzené s cilem prosazovat jejich
pracovni, hospodéké, socialni a jiné zajmy. Jistou motivaci uzgmetna moznost obratit se
na odbory v fipad, Ze se zagstnanci citi kraceni na svych pravech.
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Tabulka 1 Hmotné stimuly v hotelu Diplomat
Nazev stimulu Vyhoda,ze stimulu Zaméstnanci
plynouci

Priplatek za praci v noci

Priplatek 8,- za kazdou
zapa@atou hodinu + 33%
pramérného hodinového
vydélku

Zamsstnanci pracujici v Rmi sneéné
nebo alespiv 2 hodiny po sobjdouci
v naéni smeéng

Priplatek za préaci ve svatek

Priplatek 100%
hodinového vydlku

Zameéstnanci pracujici ve svatek

OdmeEna za vyznamné Zzivotni
udalosti

Jednorazovéastka min.
5000,- K

Zamsstnanci, ktéf dosahli ¥ku 50 let
nebo odchazi doisthodu

Prispsvek na dovolenou

50 % pamérného
meési¢niho vycklku,
vyplaceno wervnu

VSichni zangstnanci hotelu Diplomat
bez kazaskych gestupki v daném roce

Prispsvek na Vanoce

50 % pameérného
meésicniho vydlku,
vyplaceno wijnu

VSichni zangstnanci hotelu Diplomat
bez kadzéaskych gestupki v daném roce

Dorovnani mezd vifipad, Ze inflace
nez 4,5 %

se mezitoé zvysi o vice

VSichni zangstnanci hotelu Diplomat

Stravovani v pracovni déb

Snidag zdarma, obdy a
vecere za 10,- K

VSichni zangstnanci hotelu Diplomat

Priplatek na pracovni ohieni

800,- K& na kosile, 900,-
K¢ na pracovni obuv,
vyplaceno kazdokme

Priplatek na koSile je dostupny pouze
pro muze, fiplatek na obuv pro
vSechny zamstnance

Poskytnuti pracovniho olideni

Bezplatné fedani
obleseni, popipadt jeho
vyména za nove

Pokud je v pracovnirfédu uvedeno, Z¢e
k vykonu préace je nutné nosit
piedepsanou uniformu, dostava ji
zaméstnanec zdarma

Prani profesniho pradla

Bezplatné prani v hotelov
pradelr

® V&ichni zangstnanci hotelu Diplomat

Prispsvek pro @ti Skolniho a
piedskolniho ¥ku na letni rekreaci

Jednorazovy fiplatek
1500,- K

Vyplaceno pouze zagstnaném
s c&tmi do ukorgeni povinné Skolni
dochazky

Prispsvek na dchodové pojigni

Kazdy nésic gispsvek
200,- K& na dichodové
pojisni zangstnand

VSichni zangstnanci hotelu Diplomat

Volba zangstnance résice

Pe&zni odngna 2000,- K

Udéluje se zardstnandém, ktei se
dlouhodol¥ snazi o prosperitu hotelu,
nebo &¢m, kte&i odvedou svou préci
mimoradreé doke (vynikajici reference
od host)

Volba zangstnance roku

Tydenni zajezd all-
inclusive pro 2 osoby
v hotelu VI

Na vanéni besidce se ze zastnané
mesice vybere jeden zastnanec roku

Zdroj: Kolektivni smlouva Recoop Tour, a. s. (hddgblomat)

V tabulce 1 jsou uvedeny stimuly zakotvené v kalektsmlouw, kde ovSem nejsou

uvedeny gkteré specialni motivai prvky, jejichz cilem neni jednorazbwzanestnance

stimulovat, ale spiSe utuzovat pracovni kolektiviaWulce také nezaznamename Zzadny

negativni hmotny stimul, coZ by mohly byt hitgad srazky ze mzdy. Je tomu tak proto, Zze

finanéni ohodnocovani zagtstnan@ hotelu Diplomat neni ufigobeno k tomu, aby zZp

mohly byt odvadny rnéjaké srazky ze mzdy jako tresty.
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Kolektivni smlouva je vystupem jednani mezi zastnavatelem a odbory, ktery
obsahuje naklad mnozstvi fedpokladané prace a pracovni tempogryrorganizace prace,
systém odmmovani a hodnoceni zastnan@ jakoz i zmisob jejich Skoleni a vathvani.
Odborové organizace v hotelnictvi nejsotimi obvyklym, je na migtoziejmit prac. Odbory
jsou tSinou spojeny s primarnim a sekundarnim sektopgotpZe v &chto sektorech lidé
pracuji fyzicky naroéné, takZze patebuji organizaci, ktera ochrani jejich prava (dodéni
bezpeénosti a ochrany zdravitippraci). Terciarni sektor, jehoz je hotelovyaimys| sogasti,
nevyuziva v takové me fyzickou silu, poskytuje osobni sluzby. Posladbai se tedy
presouva do roviny od#étovani. Hotelové provozy odbory nemivaji, protoZzengstnanci i
zamestnavatelieSi vSechny otadzky vzdjemnou konfrontaci a Uprapracovi pravnich
vztahi. Jednou z charakteristik hotelu Diplomat je jeletikost, ktera s sebou nese mnozstvi
pracovniki. Aby bylo zajiSéno, Ze bude se vSemi zachazeno s8tggfistoupilo se na zalozeni
odborové organizace. Hlavni ustanoveni kolektivmiosivy je, Ze se vztahuje na vSechny
zanestnance v pracovnim pa@nm se zarsstnavatelem, tedy ne pouze na ty, které jsou
zaregistrovani u odborové organizace. Ukolem kokase mezi z€astrenymi stranami je
vytvoieni socialniho smiru, jehoz smyslem je kompromiszimenasenymi pozadavky

zanmgstnand a zangstnavatele.

V kolektivni smlou¥ nalezneme i ¢kolik pripadi nehmotnych stimuil Je zde
nazngen postup stiznositjmz je zardeno, Ze kazdy za¥stnanec ma pravo, aby se vedouci
jeho stiznosti zabyval. Z pracavrpravnich podminek, jeZz upravuje pracovni smlouva
vybiram bod, ktery stanovuje, Ze po dosazeni 3ngini pracovniho po#nu zangstnanec

ziskava narok na 5. tyden dovolené na zotavenou.

Jednim z rozhodujicich rozdilmezi hmotnymi a nehmotnymi stimuly je obé&cn
kratkodok&jSi charakter hmotné stimulacerikbadem prvk, které stimuluji zagstnance
dlouhodobsji, jsou teambuildingové akce, které jsou prozatimstupné pouze praiglusniky
managementu, a které se konaji jednatndgoTeambuilding ma za ukol posilit vzajemnou
davéru z&astrenych a posilit v nich péeébu kooperace, ktera sdepese na pracovni
prostedi. Teambuilding se v hotelu Diplomat uskmiezatim pouze jednou, reference & n
jsou velmi pozitivni. Mvodem k tomu je fakt, Ze teambuilding se obvyklelndva ve form
outdoorovych akci, kteréripominaji ditské tabory. Pro managery, ktgsou zvykli neustale

kontrolovat své padzené, je tato forma aktivni relaxace zajimavyneratim stimulem.
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Latentni jej nazyvdm proto, Ze se jeh&iny neprojevi ihned, ale &asovém horizontu

delSim.

Mezi zvlastni formy motivace (hmotny i nehmotnynsii zarove) radim také volbu
zanestnance résice a roku. Zagstnanec résice se voli na séhi vedeni, kde manatje
davaji navrhy na toto prestizni o¢en se kterym je spojena fin&m odneéna 2000,- K.
Zamestnanec roku se pochopitélmoli z 12 zamstnand, a to na vanini besidce. Ten obdrzi

specialni odrénu, negastji spojenou s cestovanim (tyden lyzovani v Alpacibgtovanim).

Ze stimufi, které jsou pevazr nehmotného charakteru, nejprviegstavim odrény
managekm. Mam na mysli jiz zmigné sluzby MOD a staze.il®zitou informaci je, Ze
sluzby MOD jsou do zrimé miry dobrovolné, do rozpisu se zapisuji se jdtonanagéi
samostatét Tim se zabnguje situaci, Ze by ¢kdo pro gemiru pravomoci zkolaboval fiP
MOD jsou pracovnikm stedniho managementu ze vSech tseételu déasré delegovany
pravomocetizeni a kontroly hotelu. V praxi to znamena, Zetesgo manager na dva dny
meésicné stane samotnyrfeditelem hotelu. Jak jsem jiz zminil, tyto sluzbgy na Useku front
office velmi oblibené. Manager m& moznost kontratashod celého hotelu a jeho povinnosti
je podat v z&¥ru sluzby hlaseni.

Do této kapitoly také Zazuji nové postupy motivace formou umeiih osobniho
rozvoje. Tyto mySlenky se opiraji 0 poaminé teorietizeni, gedevSim McGregorova typu
fizeni Y doplgného o tzv. reingeneering. Vditych sektorech narodniho hospéestai se
s timto gistupem setkdvame ji#&adu let, avSak v hotelnictvi si dodnes nenaSel reisio.
V ramci VI se jedna o novy projekt, ktery je velmacjny, & nema dekavany usgch, coz
je zpisobeno neoblibenosti vSech novych metod, kterébngsto nejvyssi a pokud mozno
okamzity zisk. Fednttem reingeneeringu je strukturalnieptavba podnikovych prodega
tim optimalizace p&tu a vztahu pracovnich pozic), ktera asti v jeidokonaleni a ve&sSi
efektivitu prace. V hotelu Diplomat se touto metodmal management zabyvat teprvieg
rokem, avSak zgny jsou patrné. Bkteré pozice se v organiz@m schématu sdruzily, jiné se
vypustily pro gebyt&nost. Reingeneering v se snafibfizit marketing a management tak,
aby byl zakaznik ,vtaZzen“ dsizeni (v hotelu Diplomat formou dotaziijlkez jsou k dispozici

na vSech pokojich). V praxi se zkracuje€tn@d vazba na hodnoceni hinst
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Tabulka 2 Nehmotné stimuly v hotelu Diplomat
Popis stimulu, jeho

Nazev stimulu . Zaméstnanci

Géinek

Zpétna vazba pro VSichni zangstnanci hotelu Diplomat,
Pochvala, pokéarani zantstnance, funkce ktefi praci udlaji minimalre v takové

kontroly (osobni evaluace) kvalité, jaka byla zadana
4 stupr varovani pi

Warning kazaiskych prolieScich VSichni zangstnanci hotelu Diplomat
(proti pracovnimuadu)
ZvySeni odborné VSichni zangstnanci hotelu Diplomat
Kurzy a tréninky, teambuilding | zpasobilosti, rozvoj (nékteré kurzy jsou specidrupraveny
osobnosti pro jednotlivé Gseky)
Manager on duty (MOD) Roz&ini pravomoci $edni management
Zpiehledrni osobnich cil

Vyroéni hodnoceni za#éstnance

. . . zaméstnand, usnadani VSichni zangstnanci hotelu Diplomat
a plan rozvoje osobnosti

jejich dosahovani

Objasrni strategie hotelu,
moznost vyjadt se VSichni zangstnanci hotelu Diplomat
k chodu hotelu

Meetingy jako prosedek
komunikace

V tabulce 2 jsem vypotal nejfrekventova&jSi nehmotné stimuly, které lzeftip
ktera se tedy jako stimul nepodcge, coZz nebyva vzdy obgjem. Warning je v podstat
vystupiované pokarani, které se zaznamenava a fungujepadimingné vyloweni. Ctvrty,
nejzavazgjsi warning usti ve vypad’ nebo okamzité zruSeni pracovniho gounze strany
zantstnavatele. Pokud zastnanec pjde do prace o hodinu po&d nez je dojednano
v pracovni smlouw¥, pravaépodobré dostane 1. warning. Pokudijde takto podruhé v tentyz
tyden, dostane rovnou 3. warning & palSim opakovani vtomtéz &sici s nim bude
rozvazan pracovni paim (4. warning znamena okamzité zruSeni pracovnibokp).
Kritéria pro ualovani nehmotnych stimalurcuji nadizeni. Ti zajiguji i stejné podminky
pro jejich dosazeni. Pro zapsani na jakykoliv knemusi byt spkna jina podminka, nez byt

zamsstnan v hotelu.

Porekud prekvapivé je zjidtini, Ze kurzy, tréninky i teambuilding nejsou nijak
oblibenym stimulem, a tofesto, Ze zfné vazby jsou kladné.m®™odem k tomu je zajisté
pracovni vytiZzeni, patvadZz zamstnavatel nepita s Zadnymi Glevami pro ty z@stnance,
ktefi se ch&ji vzdelavat. Krokem ke zlepSeni této situace by bylo, yzbloy nadizeni
podpdili ambicidézni pracovniky nadjklad tim, Ze by p sestavovani sém zohlednili potebu

téchto pracovnil( Gcastnit se v ufity den Skoleni.

Doposud nepopsanym stimulem jsou akcEa@ané §i zvlastnich pilezitostech, jako

nagiklad vanaéni vetirek a mikulasska besidka prétid Jsou tocisté social zantiené
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akce. Na vanmi veiirek ma vstup kazdy zafstnanec a jeho séésti je zabavny program.
Z hlediska hmotné motivace je pro nasledita tombola, kter4d obsahuje hodnotné ceny,
nagiklad vouchery na zajezdy do hdtalettzce VI. MikulaSska besidka ma charakter az
charitativni. Rozdavaji se zde dary od dodavakheitelu Diplomat. V fedchéazejicich letech
se na tuto besidku zvalgtdz détského domova, v roce 2008 vSak probihala v pakéen
hotelu, kam se tyto&tl z kapacitnich dvodia nevesly. Jako nahradu za to byla dgdana
sbirka na nakup daik jez si samy vybraly, coz prakteré altruistické zagstnance mohla

byt forma motivace.

Reingeneering (viz vyse) zmiji piredevSim proto, Ze tento novyigiup musi také
brat v ivahu fehodnoceni dialogu mezi managerem a jehdipedymi. Nejedna se o ono
formalni sdileni informaci na bazi kazdodenni pr&péSe jde o vzajemné poznavani ey
priorit k zlepSeni ve vzajemném vztahu a ve vztapuaci, a dale o wdomovani si silnych a
slabych strdnek osobnosti gabného wetnd navrhi na jejich asimilaci, pdjpad

kompenzaci.

V aplikované podob se setkdme v hotelu Diplomat s pilotnim programem
zahrnujicim osobni pohovor se gasnym vyphovanim dotazniku osobniho rozvoje.
Souwéasti tohoto pohovoru je asi nejprobleny&Bi polozka, plan kariérnihodastu. Pro
podizeného zde lezi ukol autoevaluace jakoZz i hodrio@mobnich kompetenci, pro
nadizeného ukol nemérslozity, pochvala a uznani snahy zatnance vetné konstruktivni
kritiky. Tady bych tedy hledal jednu Zkolika spornych otdzek. Postavit se vlastnim chybam
je ©zké i o samat, natoZ je piznat ged svym natizenym. O jistém problému s kariérnim
rastem jsem jiz pojednal vySe, avSak do této chvdebyl problém subtilni, vSemi
respektovany aipdevsSim se odm micelo (alespa pred nadiizenym). Zde vSak, v dotazniku,
jsou zamngstnanci vyzivani k postupu v kat®& To by nebylo samo o sbbni¢im
problematickym, ve vyrnim hodnoceni na&tzeného bychom také & nalézt v kolonce
kariéra o stupe vysSi pozici v organizai struktide. Pokud tomu tak neni, vznika frustrace.
Casteénou satisfakci pro talentované ambiciézni pracoynikize byt to, Ze vSechny
dotazniky se mib¢zre sleduji, a pokud personalni adiehi dostane zpravu o uveéim pozice
v ramcifetézce VI, kterou by dotny che€l obsadit, umoZni se mu to. Vyvstava otazka, jak
dlouho je ochoten takovylovék cekat. Poslednicasti dotazniku je tabulka rozvoje
dovednosti, znalosti a kompetenci. K tomutelud slouZzi interni tréninky, avSaki pohovoru

Ize i oficialré pozadat o fidéleni SirSich kompetenci od ri@@keného. V dalSéasti tabulky
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najdeme termin, do kdy by seéla kvalifikace zvysit, a také @&itko, jak vyrazné bude
zlepSeni. S dobrymifkladem ngtitka jsem se setkal na recepci, kde se radepapsali na
kurz anglttiny, aby Iépe rozusti pozadavikm svého anglicky mluviciho vedouciho. Jak jiz
bylo feteno, vSechny zapsané uUdaje posléze proch@dedhou kontrolou personalniho
odcleni a oddleni internich trénink, kterym slouzi jako obraz poptavky po &m
motivatniho programu. Osolnsi myslim, Ze takovy projekt by ke svému prosazeni
potreboval zasadnitphodnoceni vztahu ptidenosti jakozto kategoricky imperativ jakékoliv
restrukturalizace zazitého f@alku. Te’ se vSak pohybujeme na poli celosgelesském a

v této praci neni prostor na pro navrhy, které lpyauovaly mocenské vztahy v tomto

meétitku.

A tak jedinym podstatnym problémem stimto systéemg@m pistup k rmu.
Zamestnanci za vypléni dotazniku dekavaji finani odnénu a absoluth neocéuji ¢as,
ktery mohou stravit se svym vedoucim individualrdialogem. Vedouci se nemohou #imi
s tim, Ze maji ze svého drahocennéasu vzit tolik hodin, kolik maji pdtzenych. Vedeni by
se tedy mlo nawit delegovat pravomoceiimz by se argument o nedostatkasu stal
bezgedmétnym, podizeni by se ri nawit duvére. Krokem z tohoto kolathu by mohlo byt
poradani teambuildingovych akci ne pouze pro managdeytaké pro jejich zagstnance.

Tento navrh vzesSel z iseku housekeeping od pokdjskycmér vyhowno mu nebylo.

Byl vydan je& jeden druh dotazniku, a to pro managery, kterjkgazultovan
s general managerem. SpiSe neZimani své vilastni osobnosti se zdnje na koordinaci
switeného kolektivu d@esSeni jeho probléi Tyto dotazniky jsou vypbvany v angkting,
aby je ngla v piipadt potreby k dispozici cela VI. Nutno podotknout, Ze masragbvykle
motivovat nepdebuje, protoZze pokud by nedokazal motivovat selsmibeme od §

ocekavat, Ze to dokaze s jinymi, tudiZz by nebyl hodro jména.

V piimé navaznosti na vyai hodnoceni zasstnand a managér se vydavaji
seznamy trénink které se i na d ¢asti, a to n&ast cilenou (pro jednotlivé Useky)ast
vSeobecnou. V cilen&asti se nabizi tréninky, které jsou povinné a ddskeho roku, kdy
vyprsela llita dotovanidchto akci Evropskou unii, i placené. Nepovinné jgéninky, které
se ,pouze"” drazre doporuuji, protoze ovlivni kvalifikaci v oboru. Pokud bemhe konkrétni,
pro front office se jedna o kurzy psychologie, rezpavani patlka, umeni Usgsné

prezentace a mezilidské vztahy. Na Useku housekgépineoblibejSim kurzem time and
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stress managemeriiasto se stava, Ze se zZatmanci na kurz zapisi, ale kdyzma, nechodi

na hodiny, protoZe jsou pracasmytizeni.

Tabulka 3 Srovnani internich a externich trénink rok 2008

Kurzy vedené internimi trenéry 27
Kurzy vedené externimi trenéry 22
Celkem kura 49

V tabulce 3 sledujeme pam internich a externich tréniik Jedna se o velmi

dulezitou polozku, protoZe interni tréninky provadingstnanci, jejichz od®na dosahuje

zhruba poloviny té externich treiérZde se jednd pouze o druh kurzu, nikoliv o jejich

kvantitu. Kazdy druh kurzu preébl minimalns jednou.

Tabulka 4 Pdet proskolenych za#stnané za rok 2008

Front office 10
Housekeeping 11
Studenti 28
Ostatni 204
Celkem 253

V tabulce 4 je zachycen p@m Ucasti zamdstnan@ z Useku front office a

housekeeping k ostatnim usek Pro zajimavost jsem uved! i qa student, ktefi proSli

upravenym Skolenim Vitejte ve Vienna InternatioZala se, Ze dast natrénincich neni ve

sledovanych Usecich vysoka, avSakmm pro housekeeping byl ot@n pouze jeden kurz

zantieny na zakladni fraze a komunikaci s hostem. Nawfent office to bylo podobné,

pokud odkazi na tabulku fluktuace (tabulka 9), ygdentni, Ze alespojednoho Skoleni se

zWastnili tén&t vSichni zandstnanci.

Graf 1 Zakladni roz&leni vzdlavacich kuri

24%
70%

6%

O Vseobecné kurzy
B Kurzy manazerskych schopnosti
OKurzy pro interni trenéry

Graf 2 Rozdleni vSeobecnych kuiiz

11% 14%

B komunika éni
dovednosti

M cizi jazyky

M informa éni
technologie

O prodejni
dovednosti

26%

49%
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Z grafu 1 Ize wyist pongr tréninka vSeobecnychgth ugenych pouze pro managery a
specializovanych pro interni trenégimz ziskdme precizigi prehled o jejich dostupnosti.
VSeobecné kurzy jsou réierény v grafu 2. Manazerskymi schopnostmi se miwidpvSim
teamleading a ovladani stresu. Kurzy pro interenédry jsou z dlouhodobého aspektu vysoce
navratnou investici, protoze Skolenim internicmére VI do budoucna uS#tza externi
pracovniky, jejichz odéna byva mnohem vySSi a loajalita (tedy SirSi zajanzvySeni

kvalifikace pracovnik) niZsi.

Z grafu 2, jenZ je rozborem poloZzky vSeobecné kurzyrafu 1, mizeme odéist
zastoupeni kufz podle tématu, kterému jsou zasgny. Nejétsi, téngt polovicni, podil
sledujeme u komunikaich dovednosti, pod které zahrnuji H&fad kurzy Vitejte ve VI,
P&e o hosta na recepci, Zakladni fraze pro housekgepi Zaklady psychologie. Velmi
Z&danou skupinou trénifiljsou ty, které se zatfuji na vyuku cizich jazyk Do letoSniho
roku to byla angiitina a #mcina, od roku 2009 sefipazuje francouzstina. Jazykové kurzy
jsou nejoblibe§si, avsak jejich $Simu vyuzivani brani jim imanentni vlastnost, ¢ez
jejich dlouhé trvani. Oproti intenzivnim psychologym kurzZim, které trvaji 1 den, se
jazykové kurzy rozepisuji do hodin (po praci) miaimé na 1 mgsic. Kurzy prodejnich
dovednosti se tykaji pouze Ugek&B a front office, proto je jejich zastoupeni skmé. Do
tohoto druhu kurz jsem z#adil rozpoznavani faleSnych bankovek (extesnCNB) a
manipulaci s kreditnimi kartami (exterrv CSOB). Nejmens$i podil maji kurzy inforre
technologie, které se z&miji na vSeobecnou piacovou gramotnost. Byvaji vyuZivany
spiSe pracovniky vysSich pozic, iktsi chgji doplnit kvalifikaci ¢i usnadnit praci.

Tabulka 5 Meetingy v hotelu Diplomat

Nazev meetingu Frekvence konani Ukoly, jez meetingesi Fast
Nastiréni vyvoje ve VI,
People meeting 1x za pololeti prezentace strategie rozvojeCelopodnikova

pro nasledujici obdobi
Taktické planovani,
Schize vedeni 1x tydh projednavéani odsm a trest | Stredni a top management
zanestnaném
Operativni planovani,
komunikace se za¥stnanci | Zamgstnanci a vedouci
a jejich gipominky k chodu| Gseku

Useku, stiznosti hast

Meeting Useku 1x tydn

Nehmotné stimuly je8trozstim o jiz zmirny prvek komunikace. Formalni vztahy

jsou posilovany na meetinzich, proto zde uvadimhgjehled.
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Mrivriw s

people meeting Kona se jednou zaiproku, z gredstavovanych meetifige nejnaklad#jsi

na finance tas. Jeho vyhody spivaji v osobnim kontaktu top managementu se¢samanci

a v moznosti z§iné vazby. R tom minulém bylo zagsthandm ramco¥ predstaveno
nékolik projekti VI, napiklad now otevirané hotely Aquapalac€dslice) a Dveéédk (Plze),

a dale dle zgtnych vazeb velmi zajimav&grnaska o expanzi VI do Ruska. Na tomto people
meetingu byly zodpaizeny dotazy od za¥stnand, ktefi ch€li podrobreji vysvétlit cile

hotelu.

Schiize vedeniovliviiuje motivaci v hotelu Diplomat zprdstdkovar, neba se zde
schvaluji mim#adné odmany. Schéazi se top aietini management, projednavaji se cile
stredrédobé a kratkodobé. i®dni management ma poté za Ukfdtlumait tyto informace

na internich meetinzich svych ddiehi.

Meetingy Useku se pd#adaji za delem zhodnoceni uplynulého tydne a ob§aén
zvlastnich udalosti tydne nasledujiciho. Jehoibdr za&ina formalni pochvalou
zanestnandm za jejich snahu a océ&mm spoléné dosazenych dil(na Useku housekeeping
se jednalo nafklad o odstraéni prachu na pokojovych lamiiach, na Useku front office se
zan®fili na zlepSeni vystupovani). Pro kontrofichto cili se pouziva zftné vazby od hoét
formou dotaznik kvality a také hodnoticich e-mailManager podava informace ziskané na
schizi vedeni, které mohou ovlivnit chod daného Usékikladem jsou nidzeni tykajici se
vybéru dovolenych. V takovychto hiaenichieditel pevi stanovi terminy pro jednotlivé
useky, kdy si pracovnici mohou vybrat dovolenouzotavenou. B probirani gipominek
hosti k poskytovanym sluzbam se obvykléhhizi k elektronickym zpravam, které hosté
zasilaji jako hodnoceni sluzeb. Na meetingu i#erp zji¥'uje @ic¢ina nesplgni povinnosti
odpowdnych pracovnik. Pokud jsou tivody pro tato selhani spiSe systémova nez osobni,
piechdzi se v dalSi bod meetingu, navrhy na naprgstéreovych chyb, kdy je kladen
obzvlastni draz na nazor zagstnand. Po té nasleduje hodnoceni celého pracovniho
kolektivu, gicemz se dba na vyzdvizeni pozitivnich &dmi. Také se stanovi terminy, do
kterych se odstrani dil problémy diskutované viedchozich bodech. V ukéeni manager
pockkuje vSem z8astrtnym za pozornost. Celkova doba meetingu by nikdnahee
piesahnout 20 minut, protoze tato doba je kriticka pdrZzeni pozornosti zafstnan@ na

dané problémy. Zaroviezanestnanci spchaji do pracei z prace (podle denni doby konani

27



meetingu), a delSi sezeni by mohldspbit spiSe demoti¢aé. Nastin casového rozvrhu

meetingu Useku podavam v tabulce 6.

Tabulka 6 Rozvrh meetingu Useku

Bod programu Cas v minutach

Uvitani, pochvala zacast a za odvéaou praci

Informace ze saire vedeni

Pripominky hosi ke kvalit poskytovanych sluzeb

Navrhy natreseni problérin(s participaci padzenych)

Zhodnoceni minulého tydne, 2ny v nasledujicim

Nfw| oo | WwW|[N

Ukongeni a rozloteni

Doba trvani celkem 20

3.6 Rozdily pi motivovani pracovnik na Useku front office a

housekeeping

Cilem této kapitoly je ukazat, jaké konkrétni rdgddy se ngly respektovat
udtlovani stimuti na €chto dvou z hlediska kvalifikace, osobnosti i metni odliSnych
usecich. V kapitolach o organidch strukturach jsme mohli Wt jak se jednotlivi
pracovnici podili na procestizeni, v kapitolach o typologii jsem uved!| prolegama k
osobnostem, které splji naroky dané pozice. Nyni se z&m na aplikacidchto poznatk
ve smyslu komparace motigmich program, jez lze vyuzit.

Cim mére kdo vydslava, tim dileZitsj$i se stava velikost jeho mzdy. A naopéin
vice lidé vyalavaji a¢im vice se ztotailji s tim, co dlaji, tim se pro & sniZuje dlezitost
pertz. Pouzivam zde nédledné zobemvani, kterému se ovSem nelze vyhnout, pokud
planujeme jakykoliv projekt, ndiklad motiva&ni. Jeho nasledné uziti v praxi bylm brat
v Gvahu individualni pageby a rozdily. Na Usecich housekeeping a frontefe mzdy
podstats liSi, presto u recefnich stale pozorujeme inklinaci k hmotnému @édovani. Od

operativniho managementu se ovSem pozornost gbraci smerem.

Zde uz se objevuji ony rozdily, protoze v sekcigekeeping ma finami ohodnoceni

vl

uréitou castku pedz, nagiklad ekvivalent mzdy jedné pokojské, a tu potédiéval
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v mési¢nich intervalech mezi ty pokojske, které v kontcbl&vality dklidu dostaly nejlepsi
hodnoceni. Aby byl tento systéntidny, je nezbytné zajistit, aby ofigélovani odn&n
rozhodovalo vice lidi, nejlépe cely operativni gedhi management Usektimz by se nil
eliminovat vliv gipadnych sympatii a antipatiit® jednotlivym pracovnikim. Podobny
systém uZ v hotelu Diplomat je, na navrh ifiaehého je mozné pracovniku vyplatit
mimoradné prémie za praci odvedenou miaue kvalitné ¢i za praci navic. Vyplatasthto
prémii ovSem zavisi na rozhodnuti general manadéeay nemusi mit tak dobryfghled o
celkové vykonnosti zadéstnance. Tyto prémie se pohybuji v rozmezi stovekishai korun.

O odmenach pro management byéla rozhodovat ciize vedeni (top management). Tyto
odmeny se tykaji spléni planu aspornymi a vyhodnymi préstlky. Zandstnanec by tak #h

dostat procentualiast z uséenych prosedka, pogipact jinou odnenu.

Usek front office se vyzmaje nejen komunikaci s hostem, ale také stykenmézpe
To plati gredevSim pro recepi, ktei v této souvislosti maji funkci prodavajicich. Myjch
oborech se prodaviamotivuji provizi z prodeje, takzéim vice prodaji, tim vice odiny
dostanou. Tento systéntgima i hotelovy pimysl, takZze v hotelu Diplomat se setkame s

tzv. upsellingovym programem, kdy je re¢epvybizen, aby f@swdcil hosta s rezervaci o

N2

vyhodnosti vyssiffdy pokoje. Pokud se mu to pddapiislusi mu podle naztaného

N 1

schématuwast trzby. Co se & motivace vysSich pozic,dihbychom se zawftit predevsim

na stimuly osobniho rozvoje.

Tabulka 7 Odrény za upselling pro recépi v hotelu Diplomat

Produkt Odivodnéni Bonu§ bro
recepéniho
Up-sell (zvySeni 10% z kladného
kategorie pokoje | rozdilu cen pokadj

Evidence

Up-sell pokop

Pokoj superior misto

pokoje Standart 20 EUR/noc 2 EUR

Kopie hotelového &tu soutasré
40 EUR/noc 4 EUR s vytiS€nou obrazovkou
rezerv&niho okna

Pokoj Junior Suite
misto pokoje Standat

Pokoj Suite misto
pokoje Standart

Pokoj Diplomat Suite
misto pokoje Standairt

Zdroj: URES Vienna International

—

60 EUR/noc 6 EUR

80 EUR/noc 8 EUR

V tabulce 7 sledujeme moznosti upsellingového mogr, ktery je zagfen na
prodejni a maniputani schopnosti recépich. Upselling se odviji od toho, Ze host jiZ ma

rezervaci v hotelu. Po jehaigzdu nastava check-infipnémz by recepni mél nenasilnou
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formou hosta feswdcovat, Ze lépe vybaveny pokoj bude Iépe vyhovovab jpoZzadaviém.

Pokud jej peswdci, dostane se muripdoloZeni evidence odiny 10 % z kladného rozdilu
cen pokoji. Pro hotel je tento stimul velmi vyhodny, protochynavrhoval zvysit provizi
alespa na 20%, protoZe Usili vykonané z&stmanci by se o ocenit vice nez pouze

symbolicky.

Tabulka 8 Walk in reservations
Produkt Odivodnéni Bonus Evidence

Kopie hotelového &u
7 % z celkové ceny spolu s vyti&nou
pokoje obrazovkou
rezerv&niho okna

Prodani pokoje s vyssi
cenou nez je zakladni
cena (stanovuje se dann

Ubytovani hosta bez
rezervace

Zdroj: WIRES Vienna International

Stimul tabulky 8 se liSi od tohorgrchoziho v tom, Ze hostighazi do hotelu bez
rezervace. KdyZ recépi vtomto gipact potencionalniho hostargswdci, aby se v hotelu
Diplomat ubytoval, za uvedené podminky mu néleai/ize z celkové zaplacené ceny pokoje

ve vysi 7 %, coz povaZzuji za adekvatni ahon

3.7 Planovani a moznosti za¥ad novych stimui, pogipact

progranti pro zandstnance

K této podkapitole jsem vypracoval dotaznik, jegnjsdal k vyplgni zangstnaném

Useki front office a housekeeping, a jez jsemazl mezi gilohy.

V rdmci planovani zav&di novych stimul se zamim na zamstnance, na jejich
potieby. Proto jsem vypracoval unifikovany dotaznikyge distribuci jsem zajistil na Useku
housekeeping ipdanim EHK, ktera je dalefgdala na meetingu odééni, kde je vSichni
piitomni vyplnili a odevzdali. Na Useku front offigeem recegnim a guests relations
pracovnikim rozdal dotazniky sam ag&kal jsem do jejich vypléni, ¢imz jsem zajistil 100 %
navratnost. B sestavovani dotazniku jsem zohledndkalik tematickych okruh, které
povazuji za hodné sledovani, jsou to: politika étlavani, vztahy na pracovisti, komunikace
a iniciativa. Empirie mi dovoluje zhodnotit pouznto vystup, ktery igdlozim, ale vlastni

motivaci neodhali.

30



K rozcklenému vyhodnocovani jsemrigtoupil proto, Ze v ktiovych otédzkach se
nazory na obou Usecich liSily, a protoz&taré problémy si Zadaji separatageni. Celkem
jsem rozdal 20 dotaznikz nichz 13 jsem dostal &pvypinénych a 7 nevypknych.

Na Useku housekeeping vyplnilo dotazniky 7 pokajbkyManagement se tohoto
prizkumu na vlastni Zadost n&stnil. Z odpo¥di vyplynulo, Ze bez ohledu na to, jak dlouho
v hotelu pokojské pracuji, nejsou spokojeny se svadou. Dale vSechny shatozna&ily
vztahy na pracovisti jako dobré, coz Znjgsté problémy a skryté sympatie a antipatiemcia
kolektivu, pogiipadt jeho disociaci. Na druhou stranu,éod00 % dotazanych uvedlo, Ze
jejich navrhy na zlepSeni pracovnich postupopipad jakékoliv gipominky k chodu
odckleni jsou minejmenSim vyslySeny. Tuto skdteost gicitam pravidelnosti konani
meetingi. A &koliv vSechny respondentky se shodly na nedogita vysSi materialnich
stimul, v otdzce po wlezitosti €ch nehmotnych (pochvaly a uznani) se vyslovilyjsbel pro
n¢ jako ocerni prace také velmitdezité. Jelikoz je cely Usekizen direktivé a @imo,
komunikani problémy takka nenastavaiji, takZze informace se k pokojskymédagitpra¢ ve
vhodny ¢as. Zamistnanky® se rozchazeji v nazoru na individualniispup nadizenych
k podiizenym. 4 z respondentek relv o takovém selektivnimifstupu a 3 jsouieswdéeny,
Ze kremu nedochazi. Na tuto oblast jsem se dotazovaliopeoi managé useku
housekeeping by #i respektovat jednotlivé osobnosti. DalSi spormtézkou se stala ta po
rychlosti zgtné vazby vedoucich k vykém pracovniki. 3 z pokojskych vyplnily, Ze odezva
je okamzit4, naproti tomu 4 z nich odezvu povazgi delSi. Takovyto vysledek zjevn
odporuje tomu ziedchozi otazky, protoZzergdpoklada, Ze se Haeni nechovaji ke vSem
stejre. V nasledujici otazce uz épvétSina vybrala moznost, podle které je fiaeni kritizuji
konstruktivie coZz znamena, Ze jsou vyslevany @iciny nedostatk a udavaji se pokyny,
které v aplikaci povedou kiedchazeni probléin v budoucnu. Na otazku poéjakém
konkrétnim stimulénim prostedku neodpodéla ani jedna z respondentek, tudi%i p
zlepSovani motivace musimé&tpgédnout pouze k uzasnym otdzkam. Moznosti ke zlepSeni
vidim ve skloubeni hmotného a nehmotného &@dwani. Toho by se docililo n&glad tim,
Ze by se znovu zaved| systém hodnoceni kvalityepgdodngnovalo by se podled Tento
fad odn¢novani byl zastaven Ki¥i finan¢ni krizi (kterd ovlivnila vyuzZiti hotelovych sluzeb
a s tim souvisejici trzby). Sgiwal v grafické evidenci (provadi EHK) kvality G#li pokoji
na zaklad namatkové kontroly prové&dé hotelovou hospodyni. Rameolze tento systém

pochopit jako vytveéeni vniiniho konkuretiniho prostedi za delem zlepSeni dovednosti a

Vi s
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kterd se vyplacela 1x &gicné. Pokud by se tento systém znovu za&Vvékluli zvySeni kvality
sluzeb), zkratil bych dobu odfiovani na tyden a&astku bych vrelaci stim zZmil
na 300,- K.

Na useku front office vyplnili dotazniky 2 recey, 2 pracovnici guests relations a
dvernik. Ani na tomto Useku se management rigafd vyzkumu podilet, izjmé z obavy o
zneuziti informaci. Na useku front office je z dai@anych spokojen se svou mzdou pouze
dvernik, pravépodobré proto, Ze se svou kvalifikaci by hledal fikas lukrativrejSi
zanestnani s obtizemi. Pouze dva z dotdzanych uveslNzEahy na pracovisti jsou vyborné,
ostatni je povaZzuji za dobré, gitymi problémy. Respondenti se shoduji v nazortonadali
jsou jejich nazory natzenymi vyslySeny, kdy vSichni zvolili ano. Pro eBey jsou rovaz
nejpouzivagjsi nehmotné stimuly, totiz pochvaly a uznaniledité k uspokojeni z prace.
Dva z respondefit dale uvedli, Ze se k nim nedostavaji informacéas, zatimco zbyli
povazuji komunikaci za dosigici. Odpowdi pracovnik se rozchazeji i vnazoru na
individualni jednani nadkzenych s poddzenymi. K rozdilnému chovani setilgani 2
zanestnanci, ostatni chovani povazuji za unifikovanapidsto v souladu s teorierfizeni,
organiz&nimi strukturami a typologii pracovnikrespondenti odp@déli na otazku po
okamzité kontrole zapoén totiz Zze zptna vazba kjejich ukam je pongrné dlouha.
Duvodem k tomu je vysSi mira pravomoci a odfamosti na useku front office, a takeé to, ze
kontrola zde probiha nanagjSimi postupy nez ndfklad v useku housekeeping. Z dotazanych
také &tSina fipustila, Ze pokud se objevéjaké chyby v jejich praci, ndkeny jim vystli,
pro¢ nastaly a navrhne opahi, aby se neopakovaly v budoucnu. Z népgk zlepSit pistup
k praci se nejpstji objevovaly dva, totiz zvySeni mezd a navySendtpcspolupracovnik
PoZadavek po zvySeni mezd je pochopitelny, vicéuppacovniki znamena mensi pracovni

vytizeni a tim méhstresu.
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3.8 Fluktuace zasstnand

Tabulka 9 Fluktuace zatstnand v roce 2008

. . Zména Zména vyjadirena
Usek Stav na z#atku roku PHjem Odehod v procen%ltja ch

Recepce 19 T 11 57,89 %
Dveinici a bagazisté 7 P P 28,57
Housekeeping 28 6 1B 46,43 P

V tabulce 9 je zachycen pohyb pracovnika Usecich front office a housekeeping
vroce 2008. NegtSi procento fluktuace sledujeme na recepci, kde Key konci roku
zaznamenan nizsi stav pracovnikeZz na jeho zatku, coZz se néfznivé odrazi na pracovni
moralce ostatnich zamstnand. Jeden zilvodi, prad se tak dje, je ten, Ze pracovnici
odchéazeji za Iépe finan¢ ohodnocenou practimz nepimo sniZzuji sebesddomi a motivaci
téch, ktgi zastavaji. Druhym, neménzavaznym @vodem, je to, Ze pokud neni dosazeno
minimalni operativni mnoZzstvi personalu, musi spow@dajici mnozstvi prace rodd mezi
stavajici zamsstnance. Staly pet persondlu vykazuji dimici a bagazisté, kde s#slo
odchozich zagstnand@ rovna giichozimu. Na Useku housekeeping je situace odchodu
pracovniki jeS€ vazrejSi nez na recepci, pet piichozich nedosahuje ani polovirégh, ktei
odesSli. Na tomto Useku to vSak ma své opod&wdtnprotoze vedeni se rozhodlo
restrukturalizovat toto odteni tak, aby se v co nejgi mie vyuzival outsourcing (pracovni

sila z jinych zdraj, nagiklad specializovanych agentur).

Zde se tedy zminim o vlivu outsourcingu na pracaonaialku na useku housekeeping.
Z mého dhlu pohledutgobi nejvice negatienrozpousni pracovniho kolektivu, ktery na
hotelu Diplomat fisobil jiZz ténef od jeho zaloZeni. Tomuto procesu se oviem vyhmelae,
a tak progedky k jeho eliminaci jsou pouze &sné a jakakoliv systematicka snaha k jeho
piedchazeni neni dobrou investici. OvSem druhy aspedtilému outsourcingu vgsit Ize,
piicemz reSeni Zada pouze Upravu vitak outsourcingovou agenturou. Ty jsou dany
outsourcingovymi smlouvami, ve kterych se poskytevaavazuje dodat pracovni silu
vV p&itu, ktery je poptavan, ale uz ne v kvalifikaci,iét¢e potebné k vykonu prace. Znamena
to, Ze pokud hotel Diplomat zada 10 pokojskychjede 10 potencionalnich pokojskych,
které je nejprve nutno zaSkolit. Toto prosSkolovardji za ukol pokojske, kterym se k jejich
obvyklé praci pida jeSt tato povinnost. Pokud by vSak takto zasSkolené qumaice

poskytovatel outsourcingu vysilal vzdy, kdyZz & bude pozadano, nastfty problém by
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neexistoval. Outsourcingové pracovnice se vSaka&tibjhse zhruba 3 tydennim intervalem,
takZze pokojské musi¢koho zadovat neustale, coz je pghud demotivuje. Dvod, pra@ se
management hotelu rozhodl pro outsourcing, jéedétna mzdach. V tomto ohledu je cil
naprosto spkén, poskytovateli se plati pouze za odvedenou ggpéiciemz hodinova mzda pro
outsourcing je 50,- &hod.) a odpadaji i dalSi personalni naklady (zakosocialni a
zdravotni poji&tni). Navrhoval bych zgnit smlouvy tak, aby bylo v co nejisi mie
zajiseno, Ze budou doji&d jiz proSkoleni pracovnici (nalad jejich lepSim finagnim
ohodnocenim). Tim se motivace stava vcelku jasnomakaznik zaplaticastku podle

pozadované kvality.
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4 Zawr

Ve své praci jsem podal rozbor orgadizigh struktur, kde jsem se zaih na
jednotlivé pozice, jejich kompetendézeni a vztahy s ostatnimi pozicemi. Orgatida
struktury jsem poté doplnil o typologii pracovijkimiz by mély byt obsazeny. Pokud by se
management za¥fil pouze na kompetence pozic areplizel by osobni dispozice
zanestnand, organizéni struktury by nemohly plnit svou funkci.

V nejSirSi  podkapitole jsem se z&fih na hmotné a nehmotné odnovani
zanestnand hotelu Diplomat, k #muz jsem podal komeritaPro &tSi pgehlednost jsem

s

nejdilezitéjSi skut€nosti zachytil do tabule& grafa.

Dale jsem vypoital dilezité rozdily pi motivaci na Usecich front office a
housekeeping. Jde zejména o rozdildistpp managementu k delegaci pravomoci i jiny
zpasob udlovani finartnich odnén, kdy na Useku front officef@vazuji provize z prodeje,

kdeZto na Useku housekeeping jsou to prémie z&edosa kvalitu.

Do této prace jsem zahrnul dotaznik s otdzkami ptiviaici pracovnik, jez jsem také
vyhodnotil. Z tohoto vyhodnoceni jsem nastinil mézdiiciny, disledky i moznosti &Si

efektivity motivace zagstnand hotelu Diplomat.

V posledni kapitole jsem se ve zjednoduSeném rozsahyval problémem fluktuace
a to pouze z pohledu jejiho negativniho dopadu oévaci zangstnand. V této kapitole

jsem zohlednil vliv outsourcingu, ktery by se z derych dvodi nentl podceiovat.

Na zavr si dovoluji vyjadit dva své stzejni nazory, se kterymi jsem celou praci
komponoval. Pokud manager dokaze, abyli maméstnanci zajem na tom, aby hotel
prosperoval, udlal svou praci na devadesat procentigolzbylych deset procent znamena
tolik, Ze musi nadaleémovat pozornost tomu, aby tento sté@gtal nezrdinén. Demotivovany
pracovnik je horSi nez nekvalifikovany. Kvalifikadee snadno doplnit, pokud méame

motivaci, bez motivace nelze€ldt naprosto nic.
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Prilohy

Maslowova pyramida lidskych patb s konkretizujicim schématem
Uspaadani pokaj 3. a 4. patro

Uspaadani pokaj 5. — 8. patro

Dotaznik, podle &hoz byla zpracovana kapitola 3.7



Priloha 2 Updadani pokaj 3. a 4. patro

USPORADANI POKOJE : 3. + 4. patro

1. Raminka -5 ks raminek na levé strané, 5 ks raminek na pravé
strané + pracenka visi pred raminky.

2. Kartac na Saty -k zrcadlu vpravo dole

3. Dolni skifnka -vlevo 2 x pantofle — latkové NE FROTE

na aparmanech v loZnici ve skfifice pod TV :
2x froté pantofle, 1x umélohmot. lZice na boty
a v3e co se dava do vyklenku vedle.

4. Vyklenek vedle -2 x reklamni taska, leStici houbicky, 1Zice na obuv

5. Zasuvka pod MB prvni dvé prazdné, ve spodni 2 taSky na pradlo,
4 x formular na Zehlenti, Siti¢ko.

6. Psaci stil - zasuvka pod televizi — bible

7. Kulaty stil - od 4. do 8. patra - reklamni stojanek, popelnik se
z4palkami (jen na kufacka patra - 4.,6.,8. patro),
papir.stojanek s telef.&isly.

8. Noéni stolek s telef. -karta s telef.¢isly a na nf leZi not{sek a tuzka
(na pravé strané), dole v politce — telef. seznam

9.Dvere - na zamku dveFi zevnitf pokoje visi neruSenka bilou
stranou ven.

10. Koupelna - Apartmany — 323,341

423,441 atd. na kazdém patre
Napli ko3i¢ku : Navic jen na apartméanech
2 x zinka, 1 x télové mléko
ostatni pokoje :2 x Sampon
2 xpéna
2 x mydlo
1 x sprch. Cepice
1 x vatovy tampon

Ko3ik s toaletnimi vécmi je na umyvadle, musi byt na strané, kde je povéSeny
rutnik. Vedle kositku 2 x skleni¢ka, kazd4 na jedné strané kosiku, zabalen4

v celofanox ém satku. Na drzaku nad umyvadlem sloZeny ru¢nik na tfetiny tak,
abs logo D byle elem: k VEm. 2 x tozletai panir. jeden v zasobniliy — sk 1ad4
se splcka, Jeden nahradni na drzaku pod um)\adlem Nad zachodem na pohcce
1 x sloZeny ruénik logem ,, D nahoru, 2 x osuSka — jedna na poli¢ce nad vanou
slozena na 3irku loga ,,D* smérem nahoru, druha zavéSena na madlu téZ

s viditelnym logem ,,D* na prednf strang.

Odpadkové koSe musi byt Cisté.

Casopisy a desky na psacim stole musi byt urovnany thledng, podle velikosti,
Nesmi byt pomatkané a Spinaveé.

Koberec musi b\t vZdy vyluxovany, prach vSude utfeny,

POKOJ MUSI BYT CELKOVE UPRAVENY A UHLEDNY !!!




Priloha 3 Uspeadani pokaj 5. - 8. patro

USPORADANI POKOJE : 5. a7 8. patro

1. Raminka -5 ks raminek na levé strané, 5 ks raminek na prave
strané + pracenka visi pfed raminky. / bliZe ke dvef.
2. Druh4 poli¢ka od spoda: 2x ta3ka na pradlo, 4x formulaf na prani, Siticko,
a kartac na Saty.

3. Spodni poli¢ka ve skiini: 2x reklamni taSka, 2x papir. pantofle, oby¢. IZice na

boty, houbi¢ka na ¢isténi bot.

4. Poli¢ka nahofe ve skiini: vlevo deka larisa, bible ( jestlize na pokoji neni
zasuvka ve stole)

5. Na televizi: stojanek na video program a ovlada¢ na TV, stojanek
s minibarovym tc¢tem

6. Televizni program: je umistén na skifiice vedle TV na strané, kde neni
vétrani z minibaru.

7. Kulaty stil - od 4. do 8. patra - reklamni stojanek, popelnik se

zapalkami (jen na kufacka patra — 4.,6.,8. patro),
papir.stojanek s telef.Eisly.

8. Notni stolek s telef. -karta s telef.¢isly a na ni leZi notysek a tuzka
(na pravé stran&), dole v policce — telef. seznam
9.Dvefe - na zamku dve¥i zevnit¥ pokoje visi neruSenka bilou

stranou ven.

10. Koupelna - Apartmany — 323,341
423,441 atd. na kazdém patie
Naplii kosicku : Navic jen na apartmanech
2 x zinka, 1 x télové mléko
ostatni pokoje :2 x Sampon, 2x froté Zinka
2 x mydlo, 2x péna
1 x sprch. cepice
1 x vatovy tampon

Kosik s toaletnimi vécmi je na umyvadle, musi byt na strané, kde je povéSeny
ruénik. Vedle kosi¢ku 2 x skleni¢ka, kaZzda na jedné strané kosiku, zabalena

v celofanovém saéku. Na drzaku nad umyvadlem sloZeny rucnik na tietiny tak,
aby logo ,,D¢ bylo &elem k Vam. 2 X toaletni papir, jeden v zasobniku — sklada
se §pitka, jeden nahradni na drziku pod umyvadlem. Nad zachodem na policce
1 x sloZeny ruénik logem ,,D* nahoru, 2 x osuska — jedna na poli¢ce nad vanou
sloZen4 na §ifku loga ,,D* smérem nahoru, druh4 zavéSena na madlu téz

s viditelnym logem ,,D* na predni strané&.

Odpadkové koSe musi byt €isté.

Casopisy a desky na psacim stole musi byt urovnany tthledné, podle velikosti,
Nesmi byt pomackané a Spinavé.



Ptiloha 4 Dotaznik, podle¢hoz byla zpracovana kapitola 3.7

Dotaznik

Tento dotaznik je anonymni, nepodepisujte se prosim

1.) Jak dlouho pracujete na hotelu Diplomat?
a) mér nez 2 roky b) vice nez 2 roky c) vice nez 5 let

2.) Jakou pozici na hotelu Diplomat vykonavate?

3.) Jste spokojen(a) s vySi mzdy?
a)Ano b) Ne

4.) Ohodndte pracovni progedi na Vasem useku (vztah hiaénych a
podizenych, vztahy za#ésthnandé mezi sebou)
a) Vyborné b) Dobré c) Nezajima mne

5.) Pokud matedjaky nazor, o kterém si myslite, Ze by ho Vasiimmhy nél
znat, nasloucha vam?
a) Ano b) Ne

6.) Jsou pro Vastdezité pochvaly a uznani?
a) Ano b) Ne C) n&3nuji jim pozornost

7.) Dostavaji se k Vam p@tbné informace ve spravigs?
a) Ano b) Ne, flis brzy nebo poz# c) Musim si je obstarat sam/a

8.) Chovaji se natkeni Gzneé k jednotlivym zamistnanédm?
a) Ano b) Ne c) Nevim

9.) KdyZ dodlate rgjaky ukol, jste okamzit pochvalen(a) nebo kritizovan(a)?
a) Ano b) Ne

10.) Pokud Vas natzeny kritizuje, vys¥tluje Vam pra@ a vyswtluje Vam, jak
pracovat, abysteri$t chybu neopakoval(a)?
a) Ano b) Ne

11.) Mate ®jaky napad, jak zajistit, aby Vas prace viegla?



