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Anotace:

Bakalafska prace se zabyva vyznamem komunikace a motivace v rozvoji hotelového
zatizeni. Cilem prace je charakteristika vybraného hotelového zatizeni, jeho strategickych cild,
stavu motivace a komunikace se zaméstnanci a klienty. Doslo k uskute¢néni dotaznikového
Setfeni a vypracovani navrhu pro zlepsSeni stavu komunikace a motivace vybraného hotelu.
Bakalaiska prace se sklada ze dvou ¢asti. Prvni ¢asti jsou uvedeny teoreticka vychodiska pro
pochopeni mista a ulohy komunikace a motivace pro rozvoj podniku a jejich specifika v
hotelovém zatizeni. V praktické ¢asti doslo k charakteristice vybraného hotelového zatizeni,
pouzivanych komunika¢nich nastroji v hotelu a k popisu stavu motivace a komunikace
pracovnikl hotelu. Nasledné je vytvofenda SWOT analyza silnych a slabych stranek v oblasti
komunikace a motivaci. Nakonec doslo k uskutecnéni dotaznikového Setfeni, kdy za
respondenty byli vybrani zamé&stnanci hotelu. Cilem zavérecné prace je zjistit spokojenost
pracovniku s organizac¢ni strukturou hotelu, jeho motiva¢ni a komunikaéni strategii. Na zdkladé

téchto informaci je nasledné vypracovany navrh na zlepSeni tohoto stavu v hotelovém zatizeni.
Klicova slova:

Motivace, komunikace, hotelové zafizeni, stimul, komunika¢ni kanaly, motivacni

systém, rozvoj hotelového zatizeni.



Annotation:

The bachelor thesis explore the importance of communication and motivation in the
development of hotel facilities. The aim of the thesis is to characterize the selected hotel
facilities, his strategic objectives, the condition of motivation and communication with
employees and clients. The bachelor thesis consists of two parts. The first part presents the
theoretical basis for understanding the place and the role of communication and motivation for
the development of the company and their specifics in the hotel facilities. In the practical part
there was a description of selected hotel equipment, used communication tools in the hotel and
to describe the state of motivation and communication of hotel staff. Subsequently, SWOT
analysis of strengths and weaknesses in communication and motivation is created. Finally, a
questionnaire survey was conducted, where the hotel employees were selected as the
respondents. The aim of the thesis is to find out the satisfaction of the worker with the hotel
organizational structure, his motivation and communication strategy. Based on this information,

a proposal is subsequently made to improve this condition in the hotel faciliti.
Key words:

motivation, communication, hotel facilities, stimulus, communication channels,

motivation system, development of hotel facilities.
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Uvod

v kazdém podniku. Pokud organizace chce poskytovat kvalitni sluzby zakaznikiim, musi
prvotné uspokojit potieby svych zaméstnanct.

,»Na zdkaznickou vernost ma také vliv i vérnost zamestnanci. A tento vliv se prolind
celou strukturou firmy, od reditele az k nejnize postavenym zaméstnancum. Pokud prvni ¢lanek
retezu nepreda kvalitu a nadseni, nebude stat za nic ani nasledna prace a styk zaméstnancu se
zdakazniky* [17].

Motivace byla vzdy jednim z hlavnich faktoru kvalitni a efektivni prace personalu.
Neexistuje zadny univerzalni systém motivace, ktery by uspéSné¢ fungoval na vSechny
pracovniky. Vedouci musi vidét zvlastnosti a unikatnosti svych podfizenych, umét ocenit jejich
pracovni pfinos pro fungovani celé organizace.

Nezbytnou ¢asti fizeni personalu je porozuméni potfebam a faktoru zaméstnanci, které
stimuluji k praci. Hlavnim ukolem manazera je prezentovat cil a poslani organizace svym
podfizenym.

V soucasnosti na pracovnim trhu v odvétvi hotelnictvi panuje vysoka fluktuace, proto
hoteliéry vénuji zvySenou pozornost metodam, jak prildkat zaméstnance do svého hotelu a dale
st je udrzet.

Aktualita tématu je dana tim, Ze mnozi manazefi podcenuji dilezitost vlivu motivace na
rozvoj jejich podniku. A zanedbaji komunikaci s podiizenymi.

Zaverecna bakalarska prace se sklada z teoretické a praktické Casti. Ma dva hlavni cile.

Prvnim je charakteristika teoretického vychodiska motivace a komunikace pro
pochopeni mista a Ulohy v rozvoje podniku. A také uvedeni specifikace pouzivani téchto
nastroji pro hotelové zafizeni.

Druhym cilem prace je charakteristika vybraného hotelové zatizeni, jeho strategickych
planti, komunika¢niho prostoru pracovnikt a stavu jejich motivace.

K dosazeni téchto cilii je nutné tesit nasledujici specifické tikoly: pomoci provedené
SWOT analyzy definovat stav komunikace a motivace v hotelu. Také pomoci uskute¢néného
dotaznikového Setfeni se zaméstnanci a nadfizenymi hotelu zjistit vyznam a hodnotu
komunikac¢nich zdrojt pii budovani systému personalni motivace ve vybraném zafizeni.

Na zéklad¢ ziskanych udajl doslo k vytvotfeni navrhli a doporuceni pro feSeni otdzek motivace

I komunikace personalu.
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1 Komunikace

Hlavnim cilem teoretické ¢asti je vytvoreni informacnich podklady pro zpracovani
praktické ¢asti bakalaiské prace. Tato kapitola se zaméfuje charakteristikou teoretického

vychodiska komunikace pro pochopeni mista a tlohy v rozvoje hotelu.

1.1 Komunikace, vyznam a typy

Nas zivot ve spolecnosti se sklada z neustalych komunikac¢nich akti, interakci s druhymi
[13]. Termin "komunikace" je Siroce pouzivan u ruznych odbornikd. K ptikladu inzenyrska
komunikace tvoii komplexni podzemni infrastrukturu regionu a mikroregioni, zédsobovacich
domii, vody, tepla, elektfiny a kanalizace. Informacni komunikace poskytuji telefonni,
rozhlasovou a televizni i kosmickou komunikaci uzivatelt [16].

Komunikace ma tfi hlavni vyznamy:

1) vyména informaci;

2) vetejné spojeni a doprava — letecka, zeleznicni, telekomunikacni aj;

3) prostor vymezeny pro spojeni dopravnimi prostiedky [6].

Pojem , komunikaci" pojimaji jednotlivy autofi rizné. V ramci studia komunikace, ktera
ovliviiuje motivaci zaméstnanci, je pro nas dulezité definice, kterd zdlraznuji socialni obsah
komunikace. Dle M.M. Nazarova je: ,,Komunikace jednou z forem interakce lidi v procesu
jejich ¢innosti, coZ je proces vymény zprav, ktery obsahuje vymény informaci o vysledcich
reflexe lidi o realité; komunikaéni metody, které umoziuji piedavat informace; pienos
informaci, myslenek, hodnoceni nebo emoci z jedné osoby (nebo skupiny) na jinou osobu (nebo
skupinu), zejména prostfednictvim symboli “ [2].

Podstata komunikace spo€ivd v symbolické strukture. Lidé nebo skupiny si
vymeénuji rizné zpravy, vyjadiené v symbolech, ve kterych se realita odrazi, a to zptisobem,
jakym ¢Elovek chape realitu a svét kolem. Tato definice ukazuje symbolickou strukturu vymény
informacnich zprav. Hlavni véci v komunikaci je proces budovani symbolické zpravy.
Odesilatel zpravy si tedy svou zpravu osvoji, v disledku ¢ehoz nabyva symbolické podoby.
Tato zprava je predana piijemci na uréitych kanalech. Uspéch dialogu zavisi na tom, jak jsou
symboly dekoédovany.

Cloveék si pomoci symbolii pro sebe vytvaii novy svét, odlisny od jeho fyzického

provedeni. T0 je zptisob, jak se piizpisobit Zivotnimu prostiedi. Clovék Zije nejen ve fyzickém,
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ale i symbolickém vesmiru. Jazyk, mytus, uméni, nabozenstvi jsou soucasti tohoto vesmiru. S
jejich pomoci se ¢lovek ptizplsobi k okolnimu svétu. Jak symbolické realita roste, fyzicka
realita se odklani od ¢loveka [18].

Symbol kdéduje informace. Sd€luje poselstvi jak o samostatném fenoménu fyzického
svéta, tak o celych procesech v ném probihajicich. Aby byl pfijemce v pritbé¢hu komunikace
dostatecné pochopen symbolickou zpravou, musi existovat jeden symbolicky prostor, ve
Kterém jsou zpravy vyménovany. Komunikaci 1ze rozdé€lit na dva typy, verbalni a neverbalni
[2,18].

Verbalni komunikace — se realizuji pomoci slov. Pomoci mluveni pfedava clovek
informaci v ramci dialogu, jednani, prezentaci, telefonického rozhovoru, kdy nejveétsi mnozstvi
informaci je prendSeno hlasovou komunikaci. Pisemna komunikace je realizovana
prostfednictvim dokumentu ve form¢ objednavek, pokynii, ustanoveni, kdy vedouci fidi svého
podfizené¢ho pisemnymi pokyny.

Neverbalni (mimoslovni) - ty jsou také nazyvany ,fe¢ téla”. Zahrnujeme do nich
obleceni, drzeni téla, gesta, vlastni pohyb, lidska postava, vyjadieni osoby, kontakt s o¢ima.
Jinymi slovy to je komunikace télem a pomoci smysli. Mezi parametry feci patii zabarveni,
frekvence dechu, volby slov, pouziti Zargonu, hlasitost hlasu. Neverbalni komunikace se vili

ovlada hif nez verbalni komunikace [13,16].
1.1.1 Uloha komunikace v podniku

Jednim ze zakladnich motivaénich faktor pro zaméstnance je komunikace. Loajalita
zaméstnancll a jejich touha pracovat je zavisla na tom, jaka je v organizaci zavedena
komunikace [14].

Budovani motivacniho systému v podniku je slozity, nybrz dulezity proces. Je to
komunikace, kterd hraje klicovou roli pfi budovani motiva¢niho systému zaméstnancl. Na
jedné strané¢ diky komunikaci jsou identifikovany potfeby zaméstnanct, na druhé strané
komunikacni kanaly slouzi k Sifeni motivacnich informaci. Komunikace v organizacich je

zamétena piedevsim na dosaZeni specifického cile.

Cile komunikace:
e 7ajisténi uCinné vymeény informaci mezi subjekty a pfedméty fizent,
e ZlepSovani mezilidskych vztahli v procesu sdileni informaci,

e tvorba informaénich kanald pro vyménu informaci mezi jednotlivci a tymy

koordinujicimi jejich tkoly a akce;
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e regulace a racionalizace informacnich tok;

e Zzajisténi ucinné informacni vymeény mezi subjekty a objekty fizeni,

e ZlepSeni mezilidskych vztahii pfi procesu vymeény informaci;

e Zzfizeni informacnich kandli pro vyménu informaci mezi jednotlivymi c¢leny a
skupinami koordinovat své tkoly a akce;

e regulace a zefektivnéni informacnich tokd.

Bez komunika¢niho procesu, neni mozné fizeni jakékoliv prace. Kanaly
komunikace jsou prostfedkem pfenosu motivujicich symbolickych zprav. Proto je nékdy
dilezité upravit pritbéh komunikace, pokud se odchyluje od dosazeni cile.

Komunikaéni vztahy maji velky vyznam pro strukturu jakékoli organizace. Cim vice
komunikacnich kandlt existuje, tim efektivnéji miizete vybudovat systém fizeni a motivace
zaméstnancl. Komunikace pfispiva k utuzovani vztahli, sezndmeni se s tymem, ziskani
potfebnych informaci o praci. Komunikace také slouzi k dal§imu rozvoji kazdého zaméstnance.
Funkce komunikace:

1. Informativni.

2. Poznavaci.

3. Instruktivni.

4. Socializacni.

5. Vzdélavaci a vychovna.

6. Osobni identity (ujasnéni si svého j4).

7. Posilujici a motivujici [13,4].

Je diilezité neustale udrzovat komunikaci v organizaci pod kontrolou. I kdyz je tohoto
cile nékdy obtizné dosédhnout, priibézna kontrola miize pomoci nejen pii feSeni aktudlnich

udalosti, ale miZe predvidat dalsi chovani a zmény nalady zaméstnanct.

1.1.2 Komunikace manaZera

Informace hraji dileZitou roli pfi realizaci manaZerskych rozhodnuti. Je pfijiména a
pfenaSena procesem zvanym komunikace. Pro uspéSné vybudovani motivaéniho systému
pracovnik musi byt obklopen komunika¢nimi kanaly od samého pocatku prace v podniku.
KaZzda organizace musi mit svilij adaptacni systém pro nové zaméstnance, ten se musi dokazat
pfizptsobit k novému pracovnimu prostiedi i politice firmy. Prostfednictvim komunikace
manazeil motivuji zaméstnance. Horizontalni komunikace poskytuji nezbytnou socialni

podporu [7].
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Prostfednictvim horizontalnich komunikac¢nich vazeb manazefi:
e poskytuji nutné informace,
e {esi problémy a konflikty,
e urcuji cile;
e koordinuji tkoly;
e kontroluji udalosti.

Je diilezité, aby vedeni spolecnosti fidilo vSechny komunikacni kanaly, které pouzivaji
zaméstnanci. To vyzaduje neustdlou analyzu persondlu, protoze kazda skupina zaméstnanct
ma vlastni informacni pole (soubor informacnich zdrojit), ze kterého ziskava znalosti o ¢innosti
podniku. Je nutné analyzovat informace z téchto zdroju a zjistit, jaké informace nejsou pro
zaméstnance dostacujici pro praci v tomto podniku. V kazdé jednotlivé organizaci to lze urcit
pomoci vyslechu, rozhovoru nebo dotaznikem. Aby bylo mozné motivovat zaméstnance
podniku, staci rozeslat nezbytny tok zprav do komunikacnich kanald, které toto publikum
vyuziva [6].

Komunikace v ramci struktury organizace je globalnim spole¢enskym motiva¢nim
systémem, na jehoZz zdkladé mohou se vyvinout dal$si motivujici faktory: touha dosazeni
nejlepSich vysledku, uznani, ptilezitost kreativniho rastu. Proto velkym vyznamem pro splnéni
téchto potiebnosti jsou rozvinuté komunikaéni kanaly v zafizeni. Pomoci nich pracovnici
podporuji osobni vztahy, pfedavaji informace 0 ¢innostech podniku.

Pro motivovani zaméstnanci jednotlivych oddéleni je dulezité vybudovani
komunikaéniho fetézce, ktery bude vést od zaméstnancil, az po manazery. Sifenim uréitych
symbolickych sdéleni, manaZer buduje motivaéni syst¢tm v podniku. Komunika¢ni kanaly
slouzi také ke zpétné vazbé (od zaméstnancit), kterd napomahd manazerim fidit podnik. V
tomto piipadé zalezi na po&tu komunikaénich kanalt. Cim vice je sit’ komunikativni interakce
rozvinuta, tim vice je zaméstnanec ptipojeny k této organizaci.

Zdroje informaci v organizace lze obvykle rozdélit na:

1. vngjsi;
2. vnitini;

3. neformalni.
Mezi externi zdroje informaci patii nejcastéji programy a zpravy, které jsou vysilany
prostfednictvim médii (televize, radio, internet,).
Interni zdroje informaci — informacni meetingy, sdilené informace od manazeru,

firemni noviny, neformalni rozhovory s kolegy. Které rozsifuji jejich ¢innost pfedevS§im na
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zaméstnance podniku. Nékteré z téchto zdroju jsou také zaméfeny na udrzeni image podniku v
ocich zaméstnancu [6,7].

Jsou vSak 1 neformalni zdroje informaci, které zaméstnance podniku. Nékteré z téchto
zdroji jsou také zaméieny na udrzeni image podniku v oCich zaméstnanctl.

Neformalni zdroje informaci stoji na stejné irovni, jako informace formalni (oficialni).
Tento typ informaci se S$ifi prostiednictvim neformalnich rozhovord komunikace,
korespondence a dalSich forem komunikace. Tyto informace jsem velmi dilezité zejména pro
spolupracovniky, ktefi spolu komunikuji a navazuji piatelské vztahy. Siteni t&chto informaci
probihd prostfednictvim neformalnich rozhovorl, komunikace, korespondence atd. Tyto
informace jsou nezbytné pro spolupracovniky, aby splnili potfebu komunikace a pratelskych
vztahil.

Vnitini zdroje ziskdvani informaci v hotelovém prostiedi dominuji. VéEtSina ze
zaméstnancl dostava zakladni informace pfi rozhovorech s kolegy, z firemnich novin, na
podnikovych schiizkach a setkanich. Pro uspésnost podniku je dulezité, aby byli zaméstnanci
do podnikové komunikaci zahrnuti. Zaméstnanci tyty informace potiebuji pro tspésné plnéni
potieb organizace, pro pocit soundlezitosti s organizaci. Prostfednictvim internich informaci
podniku se mohou zaméstnanci dozvédét o moznostech zisku prémii a byt tak pozitivné
motivovani [4,13].

Komunikace je povaZzovéana za GspéSnou, pokud piijemce informaci chape jeji obsah
pfiméfené tomu, co mél odesilatel informace namysli. Interni informace jsou vSak casto
opomijeny, a to zejména z diivodu ¢asovych nedostatkli vedoucich pracovniki, ktefi maji na
starost dal$i tlohy (dulezité projekty, naléhavé terminy a schiizky). Vedouci zaméstnanec by

mél vybrat pouze dileZité informace a nezahlcovat své podfizené prebytecnymi zpravami.
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2 Motivace

Tato kapitola se zaméfuje na vyznam motivace v rozvoji podniku. A také na problematiku

motivace zaméstnance, jakoZz i zpusoby, jak tyto prvky personalniho fizeni zlepsit.

2.1 Motivace vyznam a druhy

V kazdé organizaci, v jakémkoliv hotelu, pfi vytvafeni tymu existuje problém
motivovani persondlu. ManaZzer ur€uje, jaké pracovni podminky jsou pro zaméstnance pevné
dané a jakym zpiisobem své podiizené motivovat k co nejlepSimu vykonu.

Motivace muze byt vnitini i vnéjsi. Jednd se o soubor faktord, které napliuji
zameéstnance, ovliviiuji jeho chovani k dosazeni urcitého cile. Jak plyne z vyse uvedeného,
motivace miize vychazet z vnitinich nebo vnéjsich pohnutek a podnétii. Casto byva kombinaci
obou.

Vnitini motivace — je vysledkem potieb a zajmu ¢lovéka. Jde o poznavaci potiebu,
seberealizaci, uspokojovani kulturnich potieb;

Vnéjsi motivace — je ur¢ena pisobenim externich faktorti podnéti.[9].

Motivace muZeme chapat jako proces, ktery lze rozdélit do nasledujicich fazi.:

e Prvni je vznik potieb — Cloveék citi néjakou potiebu. Rozhodne se podniknout Urcité
kroky.

e Druhou fazi je hledani zpiisobu — jak zajistit potfebu, kterd mulze byt uspokojena,
potlacena nebo jednoduse piehlédnuta.

o Treti etapou je vymezeni cilu (smerii) — jde o rozhodovani, co a jakym zpiisobem musi
Clovek udélat, aby zajistil tizenou pottebu. Odhaluje, jaké kroky je potfeba ucinit, aby
¢lovek dosahnul chténého cile, a naopak eliminovat ostatni v té chvili mén¢ dulezité
potieby.

e Ctvrtou fazi je realizace akce — osoba vynaklada wsili na provedeni akci, které oteviraji
moznost ziskéani toho, co je nezbytné k odstranéni potieby. Vzhledem k tomu, Ze proces
prace ma vliv na motivaci, mize v této fazi dojit k ptizptsobeni cilil.

e Patou fazi je prijem odmeény za realizaci akce — po provedeni nezbytné prace dostane
¢loveék to, co mize pouzit, aby odstranil potiebu, nebo co miize vymenit za to, co chce.

o Sestd fizi — odstranéni potieb. Clovék bud’ ukonéi &innost, dokud nenastane nova

potieba, nebo pokracuje v hledani ptilezitosti a podnika kroky k odstranéni potieby [14].
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Motivy hraji dileZzitou roli v préci cloveka. Lze fict, ze motiv je impulsem a pficinou
lidské ¢innosti. Motiv je generovan urcitou potiebou, ktera slouzi jako kone¢na pticina lidského
jednani. Je fenoménem psychologie, subjektivni reality, tj. védomi a podvédomi. Ac¢koli motiv
vyjadiuje ptipravenost k akci, nemusi se rozvinout do akce nebo chovani. V tomto ptipadé
existuje boj motivii. Nejsilngjsi z motivi vyhraje a realizuje se. Faktory motivace jsou
pfedevsim potieby, cile, zajmy, ambice, zdméry. Jsou to vnitini zdroje osobniho rozvoje a jeho

¢innosti.

2.1.1 Potreby

Potieba je subjektivni pozadavek jednotlivce (nebo socialni skupiny) pro ziskani
jednoho nebo vice pfedmétt ¢i potieb, ktery tvoii nepostradatelnou podminku pro udrzeni
normalniho a pohodlného zivotniho standartu [1].

Existuje cela fada potieb:

- materialni potieby jsou potfeby jsou potieby spojené se ziskavanim urcitych zdroji
(penize, zbozi, sluzby), které clovek pottebuje k udrzeni dobrého zdravi a nalady.

- nemateridlni potfeby zahrnuji vSe, co souvisi s emocemi, sebepoznavanim, vyvojem,
seberealizaci, osvicenim, bezpe€nosti atd. Jinymi slovy, je to potfeba osoby, ktera
pfijima to, co bylo vytvofeno védomim jinych lidi.

- socidlni potfeby, tedy ty, které jsou spojeny s komunikaci. To mulze byt potieba
pratelstvi a lasky, pozornosti, socializace a pfijeti v kolektivu, hledani podobné
smyslejicich lidi [9].

Dulezitym mistem v motivaci je také cil, védomé piedvidatelny vysledek ¢innosti. Je-li
cil zvolen spravné a pochopen zaméstnanci, pak ho manaZer pouzije k dosaZeni vysledku.

Pocit vyvolava potfebu. Piijemny pocit vzbuzuje potfebu svého zachovani, nepiijemny
potiebu zmény. Jsou-li potieby pfi¢inami chovani, miZzeme jim fikat motivy. Nejzakladné;si
potiebou je praveé prozivani piijemnych pociti. Motivem lidského chovani je tedy napliiovani
potieb, pficemz zédkladnimi sloZkami tohoto procesu jsou odstranovani nepiijemnych pocitl

piijemnymi [12].

2.1.2 Rozdil mezi stimulem a motivace

Rozlisuji dva zékladni pojmy, které jsou v teto praci pouzivany — motivace a stimul

zamé&stnancl. Pod pojmem motivace rozumime kombinaci hnacich sil, které cloveka
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povzbuzuji k praci. Stimulace se zasadné lisi od motivace. Podstatou tohoto rozdilu je to, ze
stimulace je jednim z prostfedkd, kterymi Ize motivaci provadét [9].

Specificnost stimulii spoc¢iva v tom, ze samy o sob¢ nemohou zptisobit urcity druh
¢innosti, mohou hrat pouze ulohu ,,katalyzatoru ¢innosti pracovniki, jejiz smér bude jiz ur¢en
vnitini motivaéni strukturou osobnosti. Stimuly jsou u¢inné pouze tehdy, pokud mohou

zpiisobit reakci od osoby.

2.2 Teorie motivace

Cesta k efektivnimu fizeni osoby spociva v pochopeni jeho motivace. Hlavni tilohou
kazdého manazera je, pochopit co stimuluje a motivuje jeho zaméstnance k efektivni préci, jaké
motivy jsou zakladem jeho chovani. Diky ¢emu muze vytvofit uéinny systém forem a metod
fizeni osoby v organizaci. Neexistuje Zadna universalni teorie motivace. Manazeti musi peclive
studovat jiz existujici teorie a brat na védomi vSechny okolnosti v aktualnich pracovnich body

platné v redlnych pracovnich situacich.

1. Maslowova pyramida poti‘eb
Problémem motivace zaméstnancti v organizaci se zabyvali rizni védci, ktefi vytvorili
velké mnoZstvi teorii. Maslow byl priikopnikem v této oblasti. Vytvofil teorii zabyvajici se
budovani lidskych potieb. Nejprve si uvédomil, Ze to neni potieba sama o sob¢, kterd pohdni
osobu, ale stupenl je nespokojenosti. Za druhé, Maslow uvedl kritéria, podle kterého jsou
potieby zaclenény do hierarchie, které 1ze rozd¢lit do péti skupin:

1. Potieby seberealizace (sebevyjadieni) aktualizuji lidskou touhu po plném vyuZiti
svych védomosti, schopnosti, dovednosti. Clovék usiluje o dosazeni svych schopnosti a
talentll, snaZzi se stat tim, ¢im miize byt.

2. Poti‘eba respektu se projevuje v touze lidi, ktefi chtéji byt kompetentni, silni, schopni,
sebejisti. Pozaduji, aby je ostatni za takové povazovali a respektovali.

3. Socialni potieby (potieba soundlezitosti) vyjadiuji touhu ¢lovéka mit rodinu, pratele,
skupinu, zemi, intimitu a ndklonnost.

4. Bezpecnostni potieby odrazeji touhu Clovéka zajistit, aby byly fyziologické potteby
prabézné uspokojovany. Znamena stabilitu, ochranu, potradek, svobodu od strachu,
uzkosti a chaosu.

5. Fyziologické potieby jsou zdkladni potieby pro jidlo, voda teplo, stfecha nad hlavou,

sex, spanek, zdravi, ¢istota, zajisténi pieziti cloveéka a jeho potomku [1,18].
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Potreby
seberealizace

Potreby uznani

Potrieby sounalezitosti a
lasky

Potreby bezpeci

Fyziologické potreby

Obr. 1 Maslowa pyramida potreb
Zdroj: viastni spacovani podle https://www.filosofie-uspechu.cz/maslowova-pyramida-lidskych-
potreb/3/

 pro vétSinu lidi plati, neZ se potieba dal§i urovné stane vyznamnym urcujicim faktorem
lidského chovani, musi byt splnéna potteba nizsi urovngé,
*aby dalsi, vy$si uroven hierarchie potieb mohla ovlivnit lidské chovani, neni nutné zcela
*ackoliv v okamziku, kdy mliZze dominovat jedna z potieb, je lidska ¢innost stimulovana nejen
jejim prostiednictvim;
*postupem cCasu se potieby lidi meni.

Jinymi slovy, lidé nejprve davaji pfednost uspokojeni téch potieb, které se nachazeji na
nizké arovni, poté co jsou tyto potfeby naplnény, stimulujici faktor a potieby vySsich trovni se
stavaji rozhodnéjSim pro lidské chovani. V této teorii je povinnosti vedouciho pracovnika
peclivé sledovat své podiizené, vc€as zjistit, jakymi potfebami se fidi kazdy z nich, a rozhodovat
o jejich realizaci s cilem zvySeni efektivity zaméstnanci.

Herzberg taky studoval motivacni problémy. Navrhl rozdélit v§echny potieby do dvou
nemotivuji zaméstnance, mohou zamknout pouze j uspokojovani potifeb zaméstnance. K
piekvapivym vysledkim Herzbergova rozboru patii, ze k hygienickym vliviim patii 1 jednou
pfiznana mzda pouze v kratké dobé po zvySeni se mzda projevi motiva¢né poté se ovSem jeji
vySe stava rychle prahovou hodnotou hygienického faktoru (nejprve je pracovnik nadsen, ze
mu zvysili plat, ale pokud se mu tieba 1 z objektivnich divodl pozdéji sniZi, nese to znacné

nelibé) [18].
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2. Vroomova teorie o¢ekavani

Podle teorie ocekavani je nejen potieba nutnou podminkou motivace ¢loveéka k dosazeni
cile, ale také zvoleny typ chovani. Teorie ocekavani stanovi, Ze chovani zaméstnancti je urCeno
chovanim:

e manazera, ktery za urcitych podminek stimuluje praci zaméstnance;

e zamestnance, ktery je presvédcen, Ze za urcitych podminek bude odménén;

e zameéstnance a manazera, ktery ptiznava, ze s uritym zlepsenim kvality prace dostane
ur¢itou odmeénu;

e zameéstnance, ktery porovnava vysi odmény s Castkou, kterou potiebuje ke splnéni
konkrétni potieby.

Na zaklad€ teorie oCekavani muzeme konstatovat, Ze zaméstnanec musi mit takové
potieby, které mohou byt v dusledku ocekavanych odmén do zna¢né miry uspokojeny. A
manazer by mél dat takové impulzy které mohou uspokojit o¢ekavanou potiebu zaméestnance
[5].

4. Adamsova teorie spravedInosti

Podle této teorie efektivita motivace odhaduje zaméstnanec nikoli podle konkrétni
skupiny faktort, ale s ptihlédnutim k hodnoceni odmén vydanych ostatnim zaméstnanctim
pracujicim v obdobném systémovém prostfedi. Zamé&stnanec hodnoti své odmény ve srovnani
s odménami ostatnich zamé&stnancli. Zaroveinl bere v ivahu podminky, za kterych on a ostatni
zamestnanci pracuji.

5. Teorie motivace L. Porter - A. Lawler

Tato teorie je zaloZena na kombinaci prvki teorie o¢ekéavani a teorie spravedlnosti. Jeho
podstatou je zavedeni korelace mezi odménou a dosazenymi vysledky. Existuji tfi proménné,
které ovliviiuji vysi odmeény:

= vynaloZené usili;
= osobni kvality;
= schopnosti osoby.

Prvky teorie oCekavani se projevuji tim, Ze zaméstnanec piiméfen¢ vyhodnocuje
odménu vynaloZenym usilim. Prvky teorie spravedlnosti se projevuji v tom, Ze lidé maji vlastni
usudek o spravnosti nebo nespravnosti odmenovani ve srovnani s ostatnimi zaméstnanci, a tim
1 stupni spokojenosti. Proto je duilezitym zavérem, Ze picinou spokojenosti zaméstnancti jsou
vysledky préce, nikoli naopak. ManaZefi musi neustdle zvazovat mozné zplsoby, jak zlepsit

praci a motivovat osoby se kterymi pracuji [10].
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2.2.1 Motivace v podniku

Odvétvi hotelnictvi ma svoje specifické stranky. Prace hotelovych zaméstnanci je velmi
monotonni, proto casem ztraceji usili a pozornost svym pracovnim povinnostem. Neustalé usili
o zkvalitnéni sluzeb ma pevné misto v hotelovém managementu. Profesionalni chovani
personalu v procesu poskytovani pohostinskych sluzeb mé velky vliv na rozhodnuti klienta,
jestli zda se opakované vrati do hotelu. V kazdé organizaci je nutné rozvijet a zavadét systém
personalni motivace tak, aby podnik fungoval efektivnéji a ndvratnost zaméstnanci byla vyssi
a nevznikaly ztraty spojené s odlivem nespokojenych odbornikii. V opacném piipadé dojde k
poklesu efektivity a produktivity podniku.

V systému motivace persondlu je dilezitym faktorem rovnovéha. Jenom diky dosazené
rovnovaze mezi vSemi aplikovanymi opatfenimi, manazefi maji Sanci vytvofit zdravy a
efektivni tym zaméteny na profesiondlni praci.

Kazdy pracovnik musi byt motivovan za nejlepsi vykon svych pracovnich zavazki a
citi sounalezitost s firmou. S rostouci ulohou lidského faktoru se objevily psychologické
metody motivace. Zakladem téchto metod je tvrzeni, Ze hlavnim modifikujicim faktorem nejsou
pouze materialni motivy, ale 1 nemateridlni, jako je sebetcta, uznani od okolnich ¢lend tymu,
moralni spokojenost s praci a pocit soundlezitosti s firmou. Tyto metody motivace jsou zalozeny
na studiu lidskych potieb [9,10].

Motivaci hotelového personalu je celd fada efektivnich a promyslenych metod, které
umozni udrzet hotelovy servis na odpovidajici urovni [8,9]

RozliSuji se dva druhy motivace, a to materialni a nematerialni.
Materialni motivace:
» finan¢ni ohodnoceni, které vzniklo na zakladé splnénych pracovnich povinnosti;
» prémie a benefity za nejefektivnéjsi pracovni vykon;
= piiplatky za no¢ni sménu, vikendy, svatky;
» finan¢ni bonusy a odmény.
Nematerialni motivace:
* rozvoj profesiondlnich dovednosti;
* uznani a pochvala;
* systém firemnich tarifu pro zaméstnance;
= soutéze odbornych dovednosti;
= firemni skoleni;
» kariérni rust;

* socidlni bezpeci.
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Hlavni formou materialni stimulace jsou penize, financni bonusy a odmény. Zndmym
psychologickym faktem, ze zvySovani mezd ptestava motivovat zaméstnance po 2-5 mésicich
jejich prace v spolecnosti, a proto se kvalita prace nevyhnutelné snizi. Proto manazéfi museji
stimulovat své zaméstnanci taky nematerialnimi odménami.

Nematerialni stimulace — zaméstnanci potfebuji respekt, uznani, postaveni, pocit
sounalezitosti s firmou, pravidelnou komunikace, pochvalu a ocenéni prace ze strany
manazerského vedeni, zavadéni motivacnich systému.

Motivacni rozhovor je specialni technika, ktera je zvlast’ vhodna k praci s pracovniky,
kteti se nemohou odhodlat ke zmén¢. Motivacni rozhovor pomdhé pracovniku poznat existujici
¢i blizici se problém a zacit s nim néco d¢lat.

Je zaméfen na praci s ambivalenci a poméha ji pfekonat a umoznuje klientovi ucinit
prvni krok ke zmén¢. Nadfizeny nechavd odpovédnost za zménu na podiizeném, motivacni
rozhovor je tak spise podporujici nez donucujici. Cilem motiva¢niho rozhovoru je posilit vnitini

motivaci. Vysledna zména je pak vysledkem promény postoje a jeho rozhodnuti [13].

2.2.2 SWOT analyza

SWOT analyza je kombinaci rozboru internich faktorti (S-W), tj analyzy silnych a slabych
stranek (Srengths, Weaknesses), a taky rozboru externich faktord (O-T), analyzy pfileZitosti a
hrozeb (Opportunities, Threats).

,,Analyza vnitinich faktorii by méla odhalit takové charakteristiky, které muze hotelovy
management sam ovlivnit prostirednictvim rozhodovani a prijimani konkrétnich opatreni.
Hodnoti se v ni nasledujici druhy faktori* [9]:

= finanéni — zisk, likvidita, kvalita sluzeb, dodavatelska politika, vyrobni naklady;

» technologické faktory — budova hotelu, kapacita, mira vyuZiti kapacity, vybavenost
hotelu;

* Osobnostni — osobnostni charakteristiky managmentu a zaméstnancu; kvalifikace
persondlu, organizacni schopnosti vedoucich pracovniki;

* marketingové — znalost trhu, pfizptisobeni marketingového mixu segmentam trhu,

znalost znacky, schopnost reagovat na ménici se trzni podminky [9,15].

Mezi silné stranky hotelu muze patfit napiiklad hojnost nabidky, kvalita pece o hosty,
profesionalita zaméstnanci hotelu, dobr finan¢ni situace. Muze nastat situace. Kdy silné

stranky jednoho hotelu jsou pro jiny hotel naopak slabymi strankami. V pribéhu fungovani
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hotelu se také mohou udrzovat a maximalné rozvijet, protoze ptedstavuji hlavni zbran
Vv konkuren¢nim boji.

Slabé stranky znamenaji nevyhodu oproti konkurenci. Naptiklad nizkd troven
poskytovanych sluzeb, zastaralé vybaveni, nedostatek manazerskych schopnosti, nedostatecny
komunikac¢ny systém, net¢inna motivace. Slabé stranky je nutné co nejdiive identifikovat a
snizit jejich dopadan minimum nebo uplné odstranit [9].

Prilezitosti se pro hotel muze stat objeveni nového trzniho segmentu, vyuZiti
modernich technologii.

Hrozbou se pro hotel muze stat silna konkurence, ekonomicka Krize, $iteni

negativnich informace o zatizeni [9,15].

o /_
i Silné
* Interni stranky
(S)
|\
p
Prilezito
* Externi sti
(0)
\ \

Obr.2 Ukdzka SWOT analyzy

Zdroj: viastni zpracovani podle https://st2.depositphotos.com/5963126/10200/v/450/depositphotos_102001384-
stock-illustration-swot-analysis-table-with-main.jpg
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1. PRAKTICKA CAST
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3. Popis vybraného hotelového zafizeni ,, XXX*

Hotelové zatfizeni ,, XXX je nejvétsim kongresovym a kulturnim centrum v Brné.
ruchu v Ceské Republice. Sit’ této spole¢nosti ma aktualné vlastni dvacet hoteli, coz &ini vice
nez 2000 pokoju a 6000 Iuzek. Firmu vznikla v roce 2003. Nejprve si spole¢nost pronajala dva
hotely. Vétsina z hoteld jsou ¢tyrhvézdickové kategorie [20].

Hotel ,,XXX‘“ ma ideélni polohu, a to pouhych minut méstskou hromadnou dopravou
od centra mésta. V blizkosti se nachézi Vila Tugendhat, ktera byla zapsana mezi svétové
dédictvi UNESCO, meéstsky stadion Luzanky a Botanickd zahrada. Hotelovy komplex ma
vSechny predpoklady pro tspé$né fungovani: ptiznivou polohu, modern¢ vybavené pokoje,
velkokapacitni konferen¢ni saly i vyhodnou cenovou nabidku pro turisty. Vedle modernich
pokoji je hostim k dispozici i restaurace s celodennim provozem [19].

Pro chvile odpocinku a relaxace 1ze vyuZit nové zrekonstruované luxusni Spa a Lounge
bar s vyhledem na celé mésto. Suchd sauna, relax bazén a masdzni lehatka jsou idedlni
kombinaci pro tnik od ruchu velkomésta. Wellness pobyty se staly v poslednich letech velmi
popularni. Hoteliéfi se tak snazi maximalné vyuzit své kapacity [19].

Atmosféra komplexu poskytuje svym hostlim pocit klidu a komfortniho pohodli. Pro
klienty je pripravena standardni Skala typt pokojl, od jednolizkovych, po rodinné pokoje a
apartmany. Ceny za ubytovani se neustale zvySuji — nyni kolem 50 euro za noc. ZvySeni cen
hoteliéfi zdGvodnuji novou moderni rekonstrukei pokoji. Velkou vyhodou komplexu jsou
luxusni a reprezentativni multifunkéni prostory pro velké spolecenské akce — kulturni, hudebni,

sportovni, firemni ¢i soukromé [19].

3.1 Charakteristika hotelového zaiizeni ,,XXX*“ pomoci marketingového
mixu 5P:

Produkt:

ubytovaci, stravovaci a doplitkové sluzby. V soucasné dobé hotel ,,XXX* nabizi 140
pokoji. K dispozici jsou apartmany s klimatizaci, satelitnim TV, bezplatnym internetem a také
profesiondlnim zazemim pro konference, firemni vecirky, reprezentativni plesy, politické
debaty a strategické jednani s vyhledem na mésto Brno. V restauraci a kavarné hotelu hoste si
muzou vychutnat vybornou ¢eskou i mezinarodni kuchyni.

Dostupné sluzby: rezervace turistickych prohlidek ve mésté, taxi servis, parkovani v

arealu hotelu zdarma, garazové stani ptimo pod hotelovou recepci, tschovna zavazadel.
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Multifunkéni a propojitelné prostory, kapacita deset az 1200 osob, vice nez 200 parkovacich
mist, kompletni doplikové sluzby. V hotelu se hosté¢ mohou tésit na fadu sportovnich aktivit
(bowling, squash, fitness, tenis). Hotel slouzi domacim i zahrani¢nim hostim. Personal hovofi

riznymi jazyky (anglicky, rusky, némecky) [19].

Place (misto):
hotel nachéazejici se na okraji centra Brna, pouhych par minut méstskou hromadnou
dopravou od centra mésta. Hotel je soucdsti multifunkéniho sportovniho, kulturniho a

obchodniho komplexu a stoji vedle sportovniho arealu a nakupniho centra [19].

Price (cena):
v souvislosti s moderni rekonstrukei hotelu ceny za ubytovani pomérné vzrostly, kolem
50-100 euro za noc. Cena se odviji od n¢kolika aspekti, jako je naptiklad poloha hotelu, pocet

hostti (vyhodné ceny pro velké skupiny lidi), sezonnost, konkurence [19].

Promotion (reklama):

hlavni propagandou hotelu je zpétna vazba od navstévnikl na strankach rezerva¢niho
portalu ,,Booking.com®, a jinych extranetech. Posledni dobou hotelovy podnik poskytuje své
profesionalni sluzby pro rtizné spolec¢enské udalosti, které lakaji a pfitahuji nové zakazniky.
Jedna z takovych akci je naptiklad pofadani soutéze krasy ,,Miss Czech Republic. Velmi
silnym prostfedkem marketingu jsou nyni socidlni sité. Hotel aktivné propaguje své sluzby

pomoci vlastnich internetovych stranek a socialnich sitich jako ,,Facebook* a ,,Instagram*.

People (zaméstnanci):

hotel ,,XXX* m4 jasn¢ vymezenou strukturu fizeni, v ramci, které¢ zaméstnanci obsazuji
urcité misto v souladu se svym statusem. Vrcholovy feditel je odpovédni za globalni vyzve,
formovani strategii rozvoje a internich hodnot hotelového podniku. Jedna se o vicestupnové

vertikalni hierarchie:
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Organizac¢ni schéma hotelu ,,XXX*

Generalni feditel
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Obr.3 Organizacni struktura hotelu ,, XxXX"

Zdroj. viastni zpracovani podle MagConsulting
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e Executive office (administrativni oddéleni)
e Reservations (recepni sluzba)
e Stravovaci sek (restauracni provoz)
e Housekeeping
e Obchodné-ekonomicky tisek
Pracovni doba je stanovena na 20/40 hodin tydné. Vztahy mezi spolupracovniky lze

rozdélit na formalni a osobni. V soudasné dobé& hotel zamé&stnava kolem 30 osob.

3.1.1 Cilova skupina ziakazniku hotelu

Hotel se nachazi vedle nejvyhleddavanéjSich pamatek Brna. Tato poloha je vyhodna pro
navstévniky a nabizi tyto pamatky mésta v dochazkové vzdalenosti. Hotel ma k dispozici 140
pokojt, které prosly rekonstrukci v roce 2018. Hlavnimi zdkazniky hotelu jsou obchodnici, kteti
navstévuji Brno z divodu pracovni cesty. Hotel je také obliben mezi sportovci a diky programu
loajality a flexibilnimu systému slev pro dalsi skupiny lidi. Hotelové zatizeni XXX poskytuje
svym klientim i velké rodinné apartmany, které¢ casto vyuzivaji rodiny s détmi., které rado

vyuzivaji rodiny s détmi. Vékova kategorie navstévniku je proto velmi rozsahla [19].

3.1.2 Konkurence hotelu ,,XXX*

V odvétvi cestovniho ruchu panuje tvrda konkurence. Tu vydrzi pouze hotely s velkou
kvalitou pohostinskych sluzeb, coz je nemozni bez odpovidajici bez odpovidajici personalni
kapacity, vysoce kvalifikovanych a dobie motivovanych zaméstnanct.

Podle jednoho z manazerti, konkuren¢ni vyhody hoteli “XXX*“ jsou nasledujici:
»---schopnost zaméstnancii pruznég a rychle reagovat na ptani hotelovych hostil, neustale se ucit
a zlepSovat se v odvétvi cestovniho ruchu, schopnosti vyrovnat se s konfliktnimi situacemi,
stresova tolerance, zapojeni do procesu vytvaieni konkurenceschopné hotelové sluzby ... .
Manazerské vedeni pravidelné provadi konkurencni analyzu hotelli, které se nachézeji v
stejném aredlu. Uskuteciuje monitorovani jejich cen a obsazenost pokoji, pro zlepSeni svych
strategickych cilli za Gcelem uspésného fizeni hotelu. Rist konkurence, moderni technologie,

boj o zdkazniky a kvalitu sluzeb, nuti uplatnit cely komplex novych strategii.

3.1.3 Strategické cile Hotelu ,,XXX”
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V této podkapitole budou rozebrany strategické cile hotelového komplexu, o kterych
byly ziskany informace osobnim rozhovorem se zaméstnancem a manazerem hotelu.

Spravné vybrana strategie, je zalozena na maximaln¢ originalnim a odlisném mysleni.
Kreativni mysleni — je zalohou uspéchu hotelového zafizeni. Tato originalita ovSem musi byt
pfijata a nasledné i ocenéna klientem. Vedeni hotelu ,, XXX vybira strategické cile napravené
na vylepsSeni vnitiniho a vnéj$iho stavu hotelu jako voditko pro fizeni svoje organizace.

Ulohou vrcholového manazera je vice neZ pouze zahajeni procesu strategického Fizeni.
Také jde o spojeni s implementaci, integraci a hodnocen tohoto procesu.

Modernim piistupem strategického tizeni hotelu ,,XXX*: neustalé pfizplisobovani ke
zménam ve vnéjSim konkurencnim prostfedi, porozuménim potfebam zakazniku. Jedné se o
manazersky proces, ktery vytvaii a udrzuje strategicky soulad mezi cili hotelu, jeho posldni a

vize.

Strategické cile hotelu ,, XXX pro prvni polovinu 2019

( )
moderni rekonstrukce hotelového komplexu, otevieni
wellness a baru s rozhlednou pro klienty;

novy motivacni program pro pracovniky hoteli;

zvyseni cen za ubytovani a sluzby;

]

zvyseni hodnoceni hotelu na extranetech, ptipadné na
strankach ,,Booking.com®, ,,Bookassist* a ,,Expedia®;

vzdéelavaci program pro zamestnance.

Obr.4 Strategicke cile hotelu ,, XXX *
Zdroj: viastni zpracovani podle informace hotelu ,, XXX*.

1) Rekonstrukce hotelového komplexu, otevi‘eni wellnessu a baru s rozhlednou pro
Klienty — zlepSeni efektivniho fungovani podnikd v dlouhodobém vyhledu, pomoci
modernizace hotelového vybaveni a zafizeni;

2) zvySeni hodnoceni na Extranetech — zpétna vazba a komentafe od klientd i jejich
hodnoceni na strankach rezervacnich portalt ,,Booking.com®, ,,Bookassist.com* a

»Expedia.com®, umozni lépe porozumét potfebam a poZadavkiim spotiebiteld. Na
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zaklad¢ kladnych hodnoceni se zvysi kvalita poskytovanych sluzeb a néavstévnost
hotelu. Strategie je zaroven spojena S novym motivacnim systémem.

3) zvySeni ceny za ubytovani a sluZby — zvyseni cen manazery zdivodiuji novou moderni
rekonstrukci hotelu. A taky pfizptisobeni komplexu k neustdle se ménicimu
konkuren¢nimu a marketingovému prostiredi;

4) novy motivacéni program pro pracovniky hotelit — motivace personalu hotelu je cely
komplex efektivnich a promyslenych metod, které umoznuji udrzovat sluzby na vysoké
urovni. Proto uskute¢néni nového motivacniho systému musi zlepSeni efektivity prace
a zvysit vykonnost podfizenych hotelu;

5) vzdélavaci program pro zaméstnance — Strategie je zaméfena na zvySeni efektivity
prace zaméstnanci, jejich odborné kvalifikace a osobnich znalosti které maji pfimy vliv

na spokojenost hostl a Gspé$né tizeni hotelu.

3.2 Analyza soucasného stavu motivace a komunikace v Hotelu ,,XXX*

Béhem rozhovoru s hotelovym managementem byly kladené otazky o praktickém
motivovani a komunikaci s personalem. Analyza ukézala, Ze pro leps$i stimulaci prace svych
zaméstnanctl, hotelovy komplex vyuzivd systém hmotnych (finanéni ohodnoceni, benefity,
provize) a nehmotnych (pochvala, motivace, socialni stabilita) odmeén.

Hlavnim cilem motivace zaméstnanct v hotelu je nejen ptilakat a udrzet kvalifikovany
persondl, ale také inspirovat zaméstnance ke efektivni praci a zvySovani kvality poskytovanych

sluzeb.

3.3 Silné stranky a prileZitosti stavu motivace a komunikace v hotelovém
zarizeni ,, XXX*

Manazerské vedeni hotelu ,, XXX pouziva pokrocilé zkuSenosti prednich hotelovych
komplexi, které nasledné vyuzivd ve svém podniku. Administrativa hotelového komplexu
»X XX vyvinula novy systém motivace a penéznich benefitll, coZ pomérné ucinné stimuluje
pracovni ¢innost zaméstnancl a piispiva ke zvySeni zisku celého hotelového zafizeni. Na
druhou stranu je motivaéni systém stdle novy a ma mnoho nedostatkd, proto vyzaduje dalsi
pfizplsobovani.

Tak naptiklad, zaméstnanec obdrzi 10% motivacni bonus za rezervace od lidi, ktefi si
neobjednali pobyt v hotelu za pomoci Zadného rezerva¢niho portalu, ale objednavka probehla

pouze telefonicky. V ptipadé, Ze si klient rezervuje standartni pokoj a pii piijezdu piijme
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nabidku zaméstnance recepce na vyuzité nadstandartniho pokoje, pracovnik recepcniho
oddéleni obdrzi 20% bonus z ceny pokoje.

Zameéstnanci maji také priplatky za doobjednanou snidani a za rezervace parkovaciho
mista v gardzi. Dal§i odménu dostavaji za drobny prodej na recepci jako je prodej vody, vina,
piva.

Od unoru 2019 v hotelu byl uplatnén novy motivacni program — postaveny na vysokém
hodnoceni hotelu na strankach rezerva¢niho portalu “Booking.com* a jinych extranetech —
,»Bookassist“, ,,Expedia“. V ptipadé, jestli hotel na vyse uvedenych portalech dosahuje urcité
znamky zaméstnanec dostane ptiplatek ke mzde¢:

= 9,2-4000Kc,
= 89-2000Kc¢;
= 8,6 1000 K¢.

Administrativa hotelu pravidelné¢ podnikd aktivity, ur¢ené na odhaleni mezilidskych
problémli mezi zaméstnanci a vytvaieni efektivnich pracovnich vztah — takzvané
~teambuildingové “ akce. Hotel ,,XXX* také provadi udélosti, které posiluji firemni kulturu v
organizaci: letni a vdnocni vecirky, akce nebo sportovni aktivity pro svoje pracovniky.

Mnoho hotelovych siti na zemi implementovala systém korporativnich tarifii pro svoje
pracovniky. Tuto techniku pouziva 1 hotel ,,XXX*, ktery poskytuje svym zaméstnanclim slevy
na:

e letenky, cestovni sluzby partnerskych CK;
e ubytovani v hotelich v CR a Evropg;

e sportovni sluzby;

e Dbeauty a wellness sluzby.

Socialni pojisténi, které zarucuji bezpecnost a ochranu zdravi zaméstnanct pii praci,
vcetné socialnich a psychickych aspektt.

Vzdéldavani zaméstnancu — firma plati kolem 10 000 K¢ vS§em podtizenym pracujicim
na plny uvazek za studium na vysoké skole nebo odbornych kurzech. Vzdélavaci program je
zameéien na zvysSeni kvalifikace zaméstnanct hoteld, vyvoju jejich znalosti a dovednosti v oboru
hotelnictvi.

¢

,, Trainee program *“ —trva 6 az 12 mésict a po jeho ukon¢eni ma zaméstnanec moznost
stat se plnohodnotnym manazerem. Kandidat pracuje na vSech hlavnich hotelovych oddélenich:
recepce, stravovani, housekeeping, obchodni a marketingové odd¢leni, ¢imz ziskava cenné
zkuSenosti a prehled o hotelovém provozu. Po ukonceni programu si zaméstnanec mize zvolit

vhodné pracovni zatazeni. V pribéhu ,, Trainee programu® ma kandidat pravidelny kontakt jak
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s pfimym nadiizenym dan¢ho oddéleni, tak s mentorem centrdly vedeni spolecnosti. Kazdy

meésic spole¢né zhodnocuji dosazené pracovni vysledky [20].

3.4 Slabé stranky a hrozby stavu motivace a komunikace v hotelovém

zarizeni ,, XXX*

Je tfeba poznamenat, ze bez ohledu na pozitivni stranky fungovani hotel, béhem
rozhovoru s nadfizenymi i podfizenymi byly odhalené problémy v oblasti jejich motivace a
komunikace.

Z divodu velkého poctu nabranych brigadnikii, zaméstnanci se stézuji na ruseni predem
domluvenych smen, coz negativné ovliviiuje jejich finanéni a psychicky stav. Nékteti podiizeni
nedostavaji své financ¢ni piiplatky kvili nedostatku odpracovanych hodin.

Novy systém motivace spojeny s hodnocenim na rezervacnich strankach ,,Booking.com*
funguje pouze pro ty zaméstnance, kteti odpracuji vice, nez 80 hodin mési¢né. Zaméstnanci
tuto situaci povazuji za necestnou, protoze kazdy z nich vynalozi velké usili na provoz hotelu
a jeho pozitivni hodnoceni klientelou. Motivacni systém, zavisly na poctu odpracovanych
hodin, a ne na kvalité poskytovanych sluzeb, je vice demotivujici, néZ motivujici.

Casté stiidani persondlu — nedostate¢ny pocet odbornikii s kvalifikaci ve sméru
hotelnictvi, ktefi bych byli schopni komunikovat s hosty na specializované tirovni.

Ndrocnost pracovnich smén — jedna se o dvanactihodinové smény. Zaméstnanci si pieji
pracovat formou Sesti nebo osmi hodinového sménného provozu, formou kratkého/dlouhého
tydne

Nedostatek moradlni podpory ze strany vedeni — recepni jsou prvni z fetézce interakce
s hosty, vitaji a ubytovavaji hosty, piijimaji platby za ubytovani, fesi kontroverzni otazky a
stiznosti hostl. Prace recepce je nepochybné jednou z nejdilezitéjSich hotelovych sluzeb.
Nekteti recepcni poukazuji na nedostatek podpory ze strany manazerii béhem pracovni doby.
Tento problém je Castecné zplisoben skutenosti, ze manazerské vedeni v pracovni dny ma
smény od osmi do sedmnécti hodin, jinak sama recepce je v provozu nonstop. Zodpoveédnost
na vyfeSeni problémi tykajicich celého hotelového komplexu je pouze na pracovnicich
recep¢niho oddéleni.

Financni sankce — pokud hodnoceni hotelu na rezervacnich portalech bude dosahovat
niz8i znamky nez 8,2, za nesplnéni ukazatelii stanovenych vedenim, zaméstnanec dostane
pokutu v rozméru 1 000 K¢.

Nedostatek komunikace ze strany managementu s podrizenymi jinych oddéleni hotelu —

manazei1 komunikuji vétsinou pouze s pracovnicemi recepcniho oddé¢leni.
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Béhem dotaznikového Setieni s personalem cateringové sluzby, byly odhaleny jejich
problémy v komunikaci s manazerem. Persondl stravovaciho Useku dostdva a predava dale
potfebné informace pomoci feditell jejich provozu.

Ztrata zajmu o prdci — lhostejnost k pracovnim povinnostem — trvala demonstrace
procesu prace, ale ne kone¢ného vysledku. V situaci, kdy specificita samotné prace nedava

ptilezitost vidét dosazené vysledky, rutinni monoténni prace po urcitou dobu neutralizuje

vnitini motivaci vétSiny pracovniki.
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4. Metodologicka ¢ast

Za ucelem zkoumani vlivu motivacnich faktorti na vnitfni prostiedi hotelu, byl s
pracovniky a vedenim proveden osobni pohovor s nasledujicim vyplnénim dotaznikd. Na
zakladé¢ poskytovanych tdaju byla sestavena SWOT analyza. Ta slouzila pro odhaleni slabych
a silnych stranek, ptilezitosti a hrozeb oblasti motivace a komunikace zaméstnanci. SWOT
analyza se také stala osnovou pro napsani navrhové ¢asti prace.

Pro splnéni jednoho z hlavnich cili této bakalarské prace — proanalyzovat stav
motivace a komunikace ve vybraném hotelovém zatizeni, bylo provedeno dotaznikové Setfeni
se zaméstnanci a nadfizenymi hotelu.

Otazky v dotazniku jsou dvou typu: oteviené a uzaviené. Uzaviené otazky jsou Vv
uzavienych variantach odpovédi. Oteviené otazky jsou pruzné, davaji moznost minimalniho
omezeni na odpovédi zkoumaného, diky ¢emu vznikd moznost odhaleni nutnych informace o
vlivu motivace a komunikace na inertni prostiedi hotelu.

Ze strany zaméstnanci se zucCastnili dotaznikového Setfeni pracovnici restauracniho
odd¢leni a recepce. Ze strany vedoucich dotaznik vyplnili — hlavni feditel a manager hotelu.
Vedeni a pracovnici hotelového zafizeni souhlasili s pouzitim poskytnutych informaci, ale

pozadali o zachovani diivérnosti jména hotelu pro zpracovani této bakalarské prace
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5. SWOT analyza stavu komunikace a motivace zaméstnanci v

hotelu ,, XXX*
Silné stranky (S):

* novy motivacni program — vysoké financni ohodnoceni;

= pratelské, tolerantni vztahy v pracovnim kolektivu, zdravy tymovy duch;

» poskytované benefity: 10%, 20% pfiiplatky ke mzd€, motivaéni bonusy za rychly
zakaznicky servis, ptiplatky za vyuziti klientem dopliitkovych sluzeb;

* firemni tarify, zaméstnacké slevy;

» zaméstnanci dobfe vnimaji sviij pracovni pfinos pro fungovani hotelu.

=  moznosti kariérniho rastu.
Slabé stranky (W):

* nedostatecnd komunikace s manazery, manazerské vedeni komunikuje vétSinou pouze
s pracovniky recepéniho oddélenim;

= nedostate¢né oceflovani zaméestnanct formou pochval;

= absence konkrétniho motiva¢niho programu pro pracovniky jinych oddéleni hotelového
komplexu

* zbaveni prémii, kviili odebrani odpracovanych hodin;

» neflexibilni sménny rozvrh;

» chybici adaptacni systém pro nove zaméstnance.
Prilezitosti (O):

= Trainee program® po ukonceni které¢ho kandidat ma moZnost stat se plnohodnotnym
manazerem v jednom z hotelu této siti;

= externi Skoleni: nabidka placenych firmou SirSich vzdé€lavacich programl pro
zameéstnance, kurzy zvyseni kvalifikace, jazykové kurzy zdarma;

= rozsadhla rekonstrukce hotelu, otevieni Wellnessu a Spa;

= teambuilding”- rGzné druhy spole¢nych aktivit zamétenych na odhaleni mezilidskych
problému v kolektivu a vytvareni efektivnich pracovnich vztaht;

= staz v zahranidi;
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» poskytovani socidlniho zabezpeceni.

Hrozby (T):

* finan¢ni sankce v pifipad€é nizkého hodnoceni hotelu na strance rezervacniho portalu
,Booking.com*;

» nedostatek kvalifikovanych pracovnich sil;

= systém motivace za hodnoceni na Extranetech nefunguje kvili nedostatku
odpracovanych hodin — odebirani benefitu;

* nizké mzdy;

= konkurence ze strany jinych hotelovych siti s lepSimi zaméstnaneckymi podminky;

= Casté stfidani personalu
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DOTAZNIKOVE SETRENI
s manazery (nadrizenymi)

1. Jste:

v’ a) muz,

v' b) Zena.
2.V jakém vékovém rozmezi se nachazite?

v a) 25-40 let;
b) 41-50 let;
c) 51-60 let;
d) 61 avice.
3. Kolik hodin tydné podle Vaseho nazoru vénujete vedeni lidi v hotelu, ktery ridite?

v a)l-3h;
b) 3-6 h;
c) 6 avice.
4. Je tento ¢as dostacujici?
M: -“Je to hodné individuadlni a vidy zdlezi na mnoha faktorech: mnozstvi prace v hotelu,
pracovni zkuSenosti personalii. Myslim si, Ze 1-3 hodiny denné staci k tomu, aby byly

‘

zaméstnancim poskytnout potiebné informace. ‘
M: -“Nedokazu vymezit jednu konkrétni oblast, zda se mi, Ze v prdaci manazera jsou vSechny
oblasti jeho cinnosti velmi diilezZité a vzajemné provazané, od motivace zaméstnancii po Fizeni
hotelit.
6. Jakym zpiisobem probiha komunikace v hotelu?
v' a) ustné(pohovor, pofady);
v' B) pisemné&(dotaznikem).
8. Zjistujete néjakym zpiisobem spokojenost zaméstnancu ve VaSem hotelu?
v a) ano;
b) ne;
9. Jakym?
a) dotaznikem;
v b) osobnim rozhovorem;

C) jinak.

10. Mate konflikty v kolektivu? Pokud ano, jak je feSite?
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M: “Kdyz jsou zjisteny konflikty, snazime se vyresit situaci pomoci konverzace .
11. Komunikujete svym zaméstnanciim, Ze prace, kterou délaji, je diilezita?
v a)ano;
b) ne.
12. Jaky smysl vidite v praci, kterou odvadi vasi podfizeni?
M: - “persondl hotelu — je klicovou soucasti loajality zakaznikui “.
13. Komunikujete Vasim pracovnikiim, Ze jsou pro Vas tym, ve kterém pracuji, dileZziti?
v’ a)ano;
b) ne;
¢) obcas.
14.Existuji ve VaSem zarizeni néjaké odmény pro zaméstnance (hmotné nebo nehmotné)
za dobfe vykonanu praci?
M: - “ano, mame riizné formy benefitu:
- jazykové kurzy,
- stipendium;
- Skoleni;
- financ¢ni ohodnoceni;
- firemni benefity “.
15. Projevujete svym zaméstnancim uznani za dobie odvedenou praci pouze formou
hmotné odmény?
M: -, formou pochvaly nebo financnimi bonusy *.
16. Vi podle Vas Vasi podrizeni, za co dostanou odmény?
v’ ano;
b) ne.
M: - ,,ano, jednou na mesic pravidelné provdadime infomeetingy, kde zaméstnanci obdrzi
vSechny vsichni potiebné informace ohledné jejich prace, novych systému motivace a bonusu. “
17. Maji podle vas vasi pracovniky vzdy jasné informace o tom, co maji presné délat?
v' a)ano;
b) ne.
18. Myslite si, Ze VasSi pracovnici maji optimalni pracovni podminky?
M: - ,, Ano, myslim si, Ze nase zaméstnanci maji dobré pracovni podminky, coz jim zabezpecuje
komfortni praci .

19. Je pro Vas diilezité, aby se Vasi pracovniky dale rozvijeli ve svych dovednostech?

39



M: -, Kvalifikovany odbornik cini praci organizace efektivnéjsi, takze péce o zvysovani urovné
znalosti zaméstnance je primou odpovédnosti naseho oddéleni personalniho 7izeni
zaméstnanciu. Proto nds hotel poskytuje bezplatné vzdéldavaci programy a kurzy pro
pracovniky “.

20. Vysvétlujete podiizenym souvislost a dileZitost jejich praci a organiza¢nimi vizemi,
strategiemi, cili?

M: - ,,4no, kazdé provozni oddéleni v nasem hotelu ma jasné vyjadrené vizi a poslani, které

souviseji s celkovymi cili naseho hotelu “.
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DOTAZNIKOVE SETRENI

S podiizenymi (restauracni oddéleni)

1. Jste
a) muz;
v Zena.
2.V jakém vékovém rozmezi se nachazite?
v’ a)20-30 let;
b) 3040 let;
c) 40-50 let;
d) 50-60 let;
e) 60 a vice.
3. Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
a) stiedoskolské,
v b) vyssi odborné,
¢) vysokoskolské.
4. Je podle Vaseho nazoru na Vasem hotelu dostacujici komunikace mezi zaméstnanci a
vedenim?
a) ano;
v b) ne.
5. Jakym zpiisobem probiha komunikace ve Vasem hotelu?
v" a) pfi poradach;
b) pisemng;
¢) formou obé&znikd.
v" d) béhem pracovniho dne v prib&éhu komunikace.
6. Jak hodnotite vztahy mezi zaméstnanci v hotelu?
v\ a) pratelské;
v' D) tolerantni;
c) spise chladné;
d) chladné az nepratelske;
7. Jakym zpusobem FeSite konflikt, ktery mate s kolegou?
P: - “Nemame konflikty v tymu *.
8. Zjist'uji management hotelu spokojenost pracovnika?

a) ano;
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v" b)ne.
9. Jakym?
a) dotaznikem,
b) rozhovorem;
V' ¢) nezjistuji.
10. Serrad’te podle vlastniho nazoru nejucinnéjsi faktory motivace pro pracovniky hotelt?
1. moznost karierniho ristu;
2. atraktivni obsah prace;
3. finan¢ni vyplata, osobni ohodnocenti;
4. pratelska atmosféra v tymu;
5. flexibilni pracovni doba, prostiedi,
6. stabilita zamé&stnani.
11. Jaky smysl vidite v praci, kterou délate?
P: -, Financni stabilita za praci, kterou odvadim, dobré zkuSenosti ve smeru hotelnictvi a
cestovnim ruchu, které mohou vyuzit do budoucna.
12. Jsou podle Vas nematerialni odmény t¢innéjsi nez materialni?
a) ano;
v" b) ne.
13. Jak hodnotite sviij pracovni prinos pro fungovani celého hotelu?
P: -“prioritou pro nas je — uspokojit potieby hosta. Myslim si, Ze nas pracovni prinos spociva
v tom, Ze vedeni se miize na nds spolehnout a citit jistotu v nasi praci.
14. Dava vam Vas§ manaZer najevo, zda je pro organizaci/tym dulezita prace, kterou
délate?
v' a)ano;
b) ne.
15. Odmériuje Vas nadiizeny za dobry vykon?
a) ano;
v b) ne.
P: - ,,0bcas formou pochvaly, vétsinou se motivacni systémy nevztahuji na oddéleni servisni
sluzby.
16.DokazZete vysvétlit, jak funguje systém odménovani v zarizeni?
a) ano;
v' b)ne.

17. Projevuje Vam manaZer uznani za aspé$né vykonani zadani?
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a) ano;
b) ne;

v’ ¢)obcas.
18. Bavili jste se 0 moZnosti karierniho ristu s Vasim managerem?
a) ano;

v b)ne.
19. Jak casto potiebujete komunikovat s vedenim?
P: -“jednou za mésic staci shromazdit vSechny zaméstnance a sdelit nam, o co se snazime, a
kolik uspéchii jsme dosahli. Hodnotit a podékovat kazdé oddéleni a konkrétni lidi. *
20. Mate podle vas vzdy jasné informace o tom, co maji piresné délat?
a) ano;

v' b)ne.
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DOTAZNIKOVE SETRENI

s podtizenym (recep¢niho oddéleni)

1. Jste
a) muz;
v b)zZena.
2.V jakém vékovém rozmezi se nachazite?
v’ a)20-30 let;
b) 3040 let;
c) 40-50 let;
d) 50-60 let;
e) 60 a vice.
3. Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
v’ stfedoskolské,
b) vyssi odborné,
c) vysokoskolské.
4. Jak si myslite ve Vasem hotelu je dostacujici komunikace mezi zaméstnanci a vedenim?
Pro¢?
a) ano;
v' b)ne.
P: - ,,nase manazerka je velme vstricna a rado pomdha v reseni veskerych probléemu. Ale jsou
situace, kdy jen pracovniky recepcniho oddéleni berou na sebe zodpovédnost a resi
kontroverzni otdzky, je velme obtizné rozhodovat samostatné bez podpory ze strany vedeni “.
5. Jakym zpiisobem probihd komunikace ve Vasem hotelu?
v’ pri poradach;
b) pisemné;
¢) formou obézniku.
V' d) béhem pracovniho dné v priibéhu komunikace.
6. Jak hodnotite vztahy mezi zaméstnanci v hotelu?
v’ a) pratelské;
V' b) tolerantni;
¢) spise chladné;
7. Jak resite konflikty v tymu?

a) kontaktuji primého nadrizeného;
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b) se svymi spolupracovniky,
¢) pisemnou formou,
P: - “Nemame konflikty v tymu “.
8. Zjist'uji manaZery hotelu néjakym zptisobem spokojenost zaméstnanci?
a) ano;
v b)ne.
9. Jakym?
a) pisemné (dopis, e-mail, dotaznik),
b) ustni — (rozhovor, porada, diskuze);
v’ C)nezjistuji.
10. Seirad’te podle vlastnich piedstav nejucinnéjsi faktory motivace.
1. atraktivni obsah prace
2. uznani, pochvala;
3. financni vyplata, osobni ohodnoceni;
4. atmosféra v tymu;
5. pracovni podminky (pracovni doba, prostredi);
6. stabilita zaméstnani.
P: -, Plat a pracovni podminky jsou samoziejmé diilezité, ale nedostacujici”.
11. Jaky smysl vidite v praci, kterou délate?
P: -, Financni nezavislost, stabilita zaméstnani, délat to, co mam rada a realizace svého
potencialu .
12.Mate néjaké zvlastni tradice, nebo udalosti ve VaSem pracovnim kolektivu?
a) ano;
v' b) ne.
P: -“ale firma pravidelné provadi pro zaméstnance hotelu riizné sportovni aktivity a
teambuildingové akce “.
13. Jak chapete sviij pracovni prinos pro fungovani celého zarizeni?
P: - Specificnost hotelnictvi spociva v tom, Ze vétsina zaméstnancu pracuje v sluzbach, které
Jjednaji primo s hosty, tim padem kvalita poskytovanych sluzeb a hodnoceni hotelu klientelou
zalezi na nase kvalifikaci a dobre odpracovanych pracovnich zavazku. “
14. Dava vam va§ manaZer najevo, zda je pro organizaci/tym dileZita prace, kterou
délate?
v a)ano;
b) ne.
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15. Odméiiuje Vas nadfizeny za dobry vykon?

v a)ano;
b) ne.
16. Vysvétluje Vam vedeni, za jaké vysledky dostanete priplatky?
v’ ano;
b) ne.

P: -“Jednou na meésic my mame informacni meeting, behem ktereho manager komunikuje
S pracovniky ohledné splnénych nebo nespinenych cilu a ukolu hotelu. Taky vzdycky dostavame
informace o novych motivacnich nebo vzdelavacich systémech “.
17. Dostavate od vedeni odmény nebo pochvalu za dobie vykonanou praci?
v’ ano;
b) ne;
¢) obcas.
18. Komunikujete s Vasim manaZerem o moZnosti kariérniho ristu?
a) ano;
v' b)ne.
P: - “Zatim nekomunikovali jsme se o tom, protoze ted momentalné pracuji v hotelu na brigadni
pozice. Ale pro ostatni pracovniky hotelové siti existuje ,, Trainee program*, po ukonceni,
kterého mad zaméstnanec moznost stat se plnohodnotnym managerem .
19. Jak chapete souvislost Vasi prace se strategickymi cili hotelu?
P: - “... vZdycky mdme jasné urcené a dobre vysvétlené cile spolecnosti.
20. Mate vzdy jasné informace o tom, co maji piresné délat?
v' a)ano;
b) ne.

46



5.1 Shrnuti dotaznikového Setieni a SWOT analyzy

Manazeti hotelu si uvédomuji, ze spravné urceny systém komunikacnich kanélu s
personalem vede k prospésnému fungovani celého hotelového zatizeni, proto se snazi aplikovat
metody hmotnych a nehmotnych odmeén.

Zaméstnanci hotelu ,,XXX“ maji mnoho pfilezitosti pro rozvoj individudlnich
profesiondlnich dovednosti — hotel pravideln¢ provadi programy systematického vzdélavani
pracovnikii a poskytuje finan¢ni granty na studium ve rozméru 10.000 K¢&. Hotel také
uskutecnuje vhodné podminky pro rizné tymové aktivity. Pravidelné se potadaji firemni akce,
které napomahaji K rozvinuti tymovych a spole¢enskych schopnosti pracovnikd.

Zameéstnanci spokojeni Se svym pracovnim prostfedim a novou moznosti bezplatného
stravovani pfimo v restauraci hotelu. Hotel rad zaméstnava cizince, v souc¢asné dob¢ v zafizeni
pracuje kolem péti zahraniénich zaméstnancti. VSichni respondenti zminuji pratelskou
atmosféru Vv kolektivu, a pfilezitost rozvijet sviij potencidl pomoci riznym pomoci riznych
vzdéelavacich programd.

Zaroven z rozhovoru se zaméstnanci riznych oddéleni vypliva mnoho detaill a nékteré
problémy v jejich komunikacnich vztazich s vedenim. B¢hem dotaznikového Setfeni s
personalem restauracniho oddéleni doslo k odhaleni problémt v komunikaci s manazerem.
Personal stravovaciho tiseku dostava a predava dale pottebné informace skrze feditele provozu.

Podfizeni chtéji slySet vice chvaly a citit podporu od manazeru. Dotazovanym chybi
informace tykajici se cilti organizace, také poukazuji na nedostatek komunikace ze strany
vedeni. Pracovnici recepéniho oddéleni maji vice vyhod a pfileZitosti pro sviij karierni rist na
rozdil od pracovnikd jinych tseka hotelu.

Velkym problémem je také novy motivacni systém. Nevztahuje se totiz na vSechny
oddéleni hotelu a je zavisly na poctu odpracovanych hodin. Je proto malo efektivni.
kategorie finan¢nich odmén. Podiizeni zaméstnanci zatadili faktory z této kategorie podle
dulezitosti az na druhé a tfeti misto.

Pracovnici také uvedli, Ze pfi nastupu do zaméstnani jim chybél jakykoliv adaptacni
systém pro nové ptichozi zaméstnance.

Podle zaméstnanci by vedouci manazer nemél zapominat na individualitu kazdého
zamestnance, a m¢l by byt vytvoten jednotny systém odmeén, pro v§echny pracovniky zafizeni.
Pokud bude tato volba uspé$nd, manazer bude schopen koordinovat Usili mnoha lidi a

spolupracovat na realizaci potencialu tymu ve prospéch prosperity hotelu.
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5.2 Hlavni zdroje ovliviiujici prace hotelovych pracovniku ,,XXX*

Béhem dotaznikového Setfeni se zameéstnanci bylo zjisténo kolem 20 motivacnich

faktori, které ovliviuji jejich praci a vykonnost v hotelu ,,XXX*. Jsou zatazeny do dvou

kategorii.

8.
9.

O N o g A~ w D PE

N o a k~ w Dd e

Motivacni faktory p¥ispivajici K uspokojovani fyzickych potieb zaméstnancii

Odmeéna, finan¢ni ohodnoceni véetné bonust, ptiplatky.
Ptitomnost socialniho balicku, pojisténi.

Platba firmou stravovani a obleceni.

Préavni a socialni pomoc v piipad¢ problémii.

Placena firmou dovolena.

Ptijemné pracovni prostiedi.

Vysoka zakladni mzda.

Firemni tarify a slevy.

Motivacéni faktory p¥ispivajici k uspokojovani emociondlnich potieb zaméstnancii

Informovani zaméstnanct o praci, a cilech hotelového zatizeni, pfitomnost mise.
V¢asna vyplata mzdy, bonust a odmén.

Uznani prace, odménovani formou pochvaly a podpory ze strany ptimych nadtizenych.
Firemni oslavy a vylety.

Postoj vedeni k tymu, moralni a psychologicka atmosféra v kolektivu.

Vnitrofiremni politika.

Systém Skoleni (osobni a profesni rozvoj zaméstnancll) se zamétenim na dal$i karierni
rust.

Odménovani formou usnadnéni préce.

Verbalni uznani Gspés$nych pracovnich vysledku.

10. Gratulace k osobnim prilezitostem pracovnika.

11. Bezplatné stravovani v restaurace hotelu.

12. Zjistovani nazoru a navrchu.
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6 Navrhy

Z pruzkumu se zaméstnance hotelu ,,XXX* je vidét, Ze lidé Casto preferuji smysluplnost
a pocit vnitiniho uspokojeni z prace, kterou budou vykonavat. ,, Zvyseni mzdy nebo zajimavé
firemni bonusy samoziejmé zadny pracovnik neodmitne. Tyto odmény ale budou piisobit jen
kratkodobé a systemy benefitii se tak casto mijeji ucinkem. Podrizeni potrebuji vic nez jen
penize, a zameéstnance Si proto nemiizete jen koupit. Finance jsou jedinym vyznamnym
motivacnim faktorem prakticky vyhradné u nekvalifikovanych pozic* [17].

Na zakladé provedeného dotaznikového Setfeni se zaméstnanci a managery hotelu byly
odhalené mezery v oblasti komunikace a motivace. JelikoZ neni zndmy Zadny universalni
motivaéni systém, ktery by spliioval vSechny specifikace pozadavky zkoumaného hotelového
personalu, jsou nasledujici doporuceni, vyhotoveny na bazi osobniho pohovoru s personalem.
Navrhy by mohly pfispét k vykonnosti pracovniku. VétSina z téchto doporuceni nevyzaduji
rozsahlejsi finan¢ni investice ze strany hotelu.

Systém persondlni adaptace zaméstnancit — mentor pomaha ptichozimu pracovniku si
zvyknout na nové misto a pracovni pozici. Tim nabizi novému zaméstnanci piehled o firmé, o
firm¢, moznost uspésného absolvovani zkusebni doby a ziskani potfebnych informaci o
rozsahu jeho prace. Systém by mél obsahovat nésledujici vycvikovy program:

1. kopirovani—zaméstnanec se pfipoji k odbornikovi, u¢i se kopirovanim ¢innosti
této osoby;

2. mentoring — prace manazera s jeho zaméstnanci béhem kazdodenni prace;

3. vzdélavaci situace — skute¢na nebo imaginarni situace fizeni s otazkami pro
naslednou analyzu.

Vsechny tyto podminky zvysi pocit bezpeci u novych kandidati a pomtzou budovat
vérnost a divéru od prvnich dnt jejich prace ve spole¢nosti.

Nasténka ,,nejlepsSiho pracovniku mésice® — je zde ocenéna prace zaméstnance s
nejlep$im mésiénym vykonem, jeho kreativni feSeni, vdécnost zdkaznikli a zpétnd vazba od
kolegti. Jako darek vitéz bude mit moznost vybrat si bonus, a to bud’ jeden den volna, bezplatna
vecete s rodinnou v hotelové restauraci, poukdzky do lazni nebo kina.

Vytvaieni riiznych typu soutéie v tymu — efektivné motivuje zaméstnance, prispiva k
podpoie novych napadd, projevu tviréi iniciativu a vychovava zdravy konkurenéni duch
v kolektivu.

Hodnoceni a komentdie od klientii — jednou tydné je vhodné piecist hodnoceni a

komentaie od klientli na rezerva¢nich portalech, at’ jsou pozitivni, nebo naopak negativni. Dale

49



sepsat seznam zaméstnanct, kteti béhem prace Castokrat vyrazné chybovali. Pracovnik musi
veédét své slabé stranky, a poucit se ze svych chyb. Zpétna vazba od klientd poskytuje zrcadlo
uspesného nebo netuspésného systému jednani a porozuméni personalu s vedenim.

Pochvala — zaroven s odhalenim chyb, musi manager vénovat hodné pozornosti i
kladnému hodnoceni vykonu zaméstnancti. Podle zaméstnanct pochvala za prubézné vysledky
motivuje k lepSimu pracovnimu vykonu, zkracuje dobu potiebnou k dosazeni hlavniho
spolec¢ného cile.

Poskytovani vétsi pravomoci — proto, aby zaméstnanci dosahovali nadprimérnych
vykonti, musi jim vedeni poskytnou vét§i pravomoci. Cim vice budou zaméstnanci spjati s
firmou, tim vice a 1épe pro ni budou pracovat. Je proto dobré v ramci moznosti zapojit do
rozhodovacich a pldnovacich procesti. Loajalita zaméstnance, ktery vnima, ze jeho nazor je
slySet a pracuje se s nim, je jednoznacné vyssi. Je také dileZité zapojit podiizené do zivota
vedoucich pracovnikili, zvat na schiizky vedeni, aby se mohli zucastnit diskuse o jakékoli
zalezitosti. Zaméstnanec musi mit pocit, ze je dilezity a jeho nazor je ocenén. Nezavislost,
svoboda volby, pravo rozhodovat, a definovani odpovédnosti tvoii motivaci, kterd zvySuje
spokojenost s praci a posiluje sebevédomi pracovnikd.

Castecnd platba osobniho $koleni a vzdéldvani — platba 100 % za vzdélavaci kursy
nebo studium na univerzité je neefektivni — zaméestnanec neoceni poskytnutou moznost, nebude
mit snahu se ucit. Nejlepsi variantou by bylo, kdyby firma zaplatila 70 % S$kolné¢ho a
zamé&stnanec 30% (samoziejmé v tom piipad¢, jenom kdyZ organizace ma zajem o vzdélavani
konkrétniho pracovnika).

Udadlosti, které jsou vyznamné pouze pro tuto organizaci — naptiklad Zivotni jubileum
stalého zaméstnance, narozeniny, vyroci hotelové siti apod. Blahoptani k narozeninam: darek,
pfani od vSech zaméstnancli a managementu hotelu.

Nestandardni odmény — v hotelu pracuje brigadné¢ mnoho studenti a senioru, kteti maji
upravené smény (mensi hodinova dotace). I pro tuto skupinu osob mohou byt poskytovany
nestandartni odmeény.

Vytvdieni relaxacnich zon — coz dovoli zaméstnanctim se zbavit zbyte¢nosti, které jim
préci otravuji a dobit energii v pritbéhu dne.

Socialni pece o pracovniky a jejich rodinu, zahrnuje:

a) poskytnuti jizdenek na méstkou hromadnou dopravu zaméstnancum;
b) pomoc pii umisténi déti na letni tabory, vzdélavacich instituci (S8kolky, skoly);
c) platba nebo ¢aste¢na platba dovolené;

d) poskytovani pravni pomoci.
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Bonusové sluzby mimo spolecnosti — sitové hotely nebo hotely spolupracujici s jinymi
organizacemi mohou poskytovat sluzby mimo jejich zafizeni (slevy na pokoje, restauracni
sluzby v jiném zatizeni). Také mize byt vytvoieny bonusovy systém, kdy hlavni odménou pro
zaméstnance bude cestovani.

Flexibilni rozvrh pracovnich smén — velkym problémem pro zaméstnance hotelu jsou
narocné 12 hodinové pracovni smény. Dulezité je organizovat pracovni dobu tak, aby

zamestnanci si mohli pii nastupu zvolit, jaky provoz preferuji.
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ZAVER

,»Je jediny zpusob, jak presveédcit cloveéka néco udélat. A to presvédcit ho, ze to ude€lat
chce ”. D.Karnegie [21].

Otazka vlivu motivace a komunikace na rozvoj hotelového zafizeni si zaslouzi velkou
pozornost. Fenomén komunikace se tyka vsech sfér lidské ¢innosti, jako jsou mezilidské
vztahy, vztahy v malych skupinach, vztahy v organizacich ¢i masova komunikace. Komunikace
ma také velky vyznam v managementu, kdy vedouci pracovnici mivaji problémy s motivaci
personalu. Pfi tvorbé této prace byly uplatnény dalsi postupy.

Nejprve v teoretické Casti byly vymezeny pojmy komunikace a motivace a také doslo k
charakteristice jejich vyznamné role v socidlnim Zivoté ¢lovéka. Nasledné byly pfedstaveny
teoreticka vychodiska pro pochopeni mista i ilohy komunikace a motivace v rozvoji podniku,
jeho specifika v hotelovém zatizeni.

Kli¢ovou myslenkou bakalatské je fakt, Ze zaméstnance nemotivuji pouze finance. Dnes
hotelovému komplexu nestaci poskytnout zaméstnancim vysoké mzdy a bonusy, pouze pro
vyuziti materialniho stimulu. Nejéastéji si lidé vybiraji pracovisté, ne podle mzdy, ale pokud je
to mozné, podle uspokojovani svych emocionalnich potfeb. VSechny tyto informace se staly
zakladem a zdroji pfi zpracovani praktické Casti prace.

Tato bakalarska prace byla uskute¢néna v konkrétnim hotelovém zafizeni a méla
stanovené dva hlavni cile. Prvnim byla charakteristika vybraného hotelového zatfizeni, jeho
strategickych cildi, stavu motivace a komunikace se zaméstnanci. Pomoci vyse uvedeného
dotazniku a osobniho pohovoru se zaméstnanci a managementem vybraného zafizeni ,,XXX*
byly zjistény strategické plany hotelu. VétSina, z nich je zaméfena na interni prostiedi a ma
pfimy vliv na zlepSeni motivace v kolektivu. A také doSlo k nalezeni pozitivnich a negativnich
stranek komunikacnich vztahii mezi nadfizenymi a podfizenymi, které jsou uvedeny v
analytické Casti prace.

Pomoci vykonaného dotaznikového Setfeni a obdrzenych udaji od zaméstnanct
recepéniho a restauraéniho oddéleni a nadfizenych hotelu byla realizovand SWOT analyza
stavu motivace a komunikace v hotelovém zafizeni. Pomoci SWOT analyzy jsou shrnuty a
popsany silné a slabé stranky, ptilezitosti a hrozby v pomérech mezi zaméstnancem a
podiizenym, coZz splituje druhy cil této bakalaiské prace.

Na zékladé vysledku uskutecnénych analyz a osobnich pohovorii se zaméstnanci byly

nalezeny kli¢ové problémy v oblasti komunika¢né-motivacnich kanalu v hotelu ,, XXX
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Z vytvorenych vysledkt vznikly navrhy na vyfeSeni otdzek motivace i komunikace
personalu a doslo k ureni sméru pro jejich zdokonaleni. Je diilezité také zminit, ze velka ¢ast
z predstavenych navrhli nevyzaduje Zadné finan¢ni investice ze strany hotelu.

Vysledky dotaznikového Setieni, navrhy a doporuceni jsou uzite¢né a inspirativni vSem
hotelovym komplexiim a spolecnostem, fesici problematiku stavu motivace a komunikace

svych zaméstnanct.
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