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Vyznam komunikace pro praci manazera

The Importance of Manager s

Communication

Souhrn

Bakalafska prace se vénuje interni komunikaci v hotelu Amadeus, ktery se nachdzi ve
mesté Aktau v Kazachstanu. Hlavnim cile prace je provést analyzu a vymezit hlavni
zpusoby a kandly interni komunikace v hotelu. Dil¢im cilem je vymezit hlavni
komunikacni dovednosti manaZzera a jejich vyznam v podniku. Dal$im dil¢im cilem je

stanovit hlavni zasady pro komunikaci manazera s podiizenymi (interni komunikace).

V praci jsou pouzity hlavné nasledujici metody: literarni reserse v teoretické Casti prace,
analyza interni komunikace v hotelu, dotazovani zaméstnanct s cilem zjistit podrobnosti o

nastaveni interni komunikace v hotelu a efektivnosti této komunikace.

Summary

Bachelor thesis deals with internal communication at Amadeus hotel, located in Aktau,
Kazakhstan. The main goals of this work is to analyze and define the main ways and
channels of internal communication within the hotel. Partial aim is to define the main
communication skills of managers and their importance in the company. Yet another
objective is to establish guidelines for communication manager with subordinates (internal

communication).

The work mainly used the following methods: a literature review of the theoretical part,
analysis of internal communication at the polling staff to determine the details of the

setting of internal communications at the hotel and effectiveness of this communication.



Klic¢ova slova:

Interni komunikace, komunika¢ni dovednosti, kanaly komunikace, hotel, manazer, tizeny

rozhovor.
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Internal communication, communication skills, communication channels, hotel, manager,
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1 Uvod

Téma Vyznam komunikace pro praci manazera je velmi aktualni, protoze dobry
management je samoziejmé vzdy jednou ze soucasti a podminek Gspésného a plynulého
podnikani. V soucasné dob&é manazeti pouzivaji nejenom odborné znalosti a dovednosti
pro nastaveni dobré komunikace v organizaci, ale piedevSim psychologické aspekty
vV komunikaci. Je dilezité si v§imat vyznamu individudlniho pfistupu pfi komunikaci

S podiizenymi a vlastniky spole¢nosti (pokud manazer neni zarovei 1 vlastnikem).

O stylech a zplsobech managementu v organizacich bylo napsano jiz mnoho
odbornych praci, ¢lankt a knih, ale postupem c¢asu si vSichni zacali uvédomovat, ze
klasické ptistupy jiz nejsou dostacujici, a je proto potieba tyto znalosti obnovit. Na zakladé
pfedbéZné analyzy literatury bylo zjiSténo, Ze 1 v poslednich dvou letech se k managementu
a komunikaci v organizacich zacalo pfistupovat komplexné, tj. se zohlednénim
psychologickych, morélnich a jinych aspektii. Pravé o tomto tématu se bude pojednavat

V této praci.



2 Cile a metodika

Hlavnim cilem bakalaiské prace je zjistit vyznam komunikac¢nich dovednosti pro
ulohu manazera ve zvolené organizaci. Dil¢imi cili je prostudovani teoretickych podkladi
a zpracovani literarni reSerSe na dané téma a na zaklad¢ terénniho vyzkumu formulace

vlastnich zavéra.

V praci budou pouzity zejména nasledujici metody: literarni reSerSe v teoretické
¢asti prace. Hlavnim cilem je pfedevsim ukazat nové tendence v komunikaci manazert se
svymi podiizenymi a navenek.

V praktické ¢asti hlavni analyzou bude ptfedev§im analyza interni komunikace
vV daném podniku.

Bylo vybrano hotelové zafizeni — hotel Amadeus v Kazachstanu, Aktau.

Zaméstnancim hotelového zatizeni byl predlozen dotaznik S cilem zjistit podrobnosti
nastaveni interni komunikace v hotelu a efektivnosti této komunikace. Otazky jsou

oteviené a odpovédi se zucastnilo celkem pét zaméstnancii na manazerskych pozicich.

Zaméstnanci sdélili své nazory na komunikaci v hotelu, poskytli sviij subjektivni nazor. Na
jejich zaklade¢ byla vytvoiena doporuéeni pro zlep$eni interni komunikace v hotelu.

Na zaklad¢ predbézné analyzy byly vybrany nasledujici knihy: Styblo, Jifi:
Management a lidé ve firmeé, Lacina, Karel: Management a marketing cestovniho ruchu,

Havlicek, Karel: Management & Controlling malé a stfedni firmy.
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3 Teoreticka vychodiska

Prvni &ast prace se vénuje historii vyvoje managementu. Rizeni Ize povaZovat za
praktickou cinnost, kterd se vztahuje k organizované praci vykonavané v lidskych
kolektivech. Lze tedy o ném uvazovat i tak, ze je staré stejné jako civilizace. V literatuie se
muizeme setkat s pripominkou fizeni rozsahlych projektd, které byly realizovany v ddvném
starovéku. K takovym projektim se jisté¢ tfadily stavby pyramid, kanali nebo jiné na
tehdejsi dobu mimotadné rozsadhlé a narocné stavebni aktivity, na kterych se musela
podilet spousta pracovnikl (Blazek, 2014, s. 20). Z tohoto jasn¢ vyplyva, ze jiz v dobach
davno minulych se vyuzival management v urcit¢ podobé, kterd ale se soucasnym
managementem toho nemad pftili§ spole¢ného. V sou€asné dobé jsou nejriznéjsi formy
managementu vyuzivany v podnicich, aby jim pomahaly dosahovat lepSich vysledkt u
zaméstnanct, ale 1 na trhu. Manazerska literatura obvykle uvadi zacatky ,,védeckého
fizeni* spojené hlavné se jménem znamého amerického inzenyra Frederika W. Taylora
(1856-1915). Velka ¢ast jeho odbornych myslenek a nazort je uvedena v publikacich Shop
Management z roku 1903, The Prinincples of Scientific Mnagement a dalsi. K velice
blizkym Taylorovym spolupracovnikiim a nasledovnikim se fadi zejména Ameri¢ané

Henry L. Gannt (1861-1919), Frank B. Gilberth (1868-1924) a dalsi (Blazek, 2014, s. 21).

3.1 Management a manaZer

Co je to vlastné management? Na samém zacatku je potieba, abychom vyty¢ili
samotny pojem managementu. Jak jiz bylo napsano vySe, této discipliné se vénuje fada
osobnosti. Setkame se v tomto ohledu s mnoha definicemi, ale je tézké fici, ktera je ve
skutecnosti ta prava a spravnd, a proto uvedu dvé definice tohoto pojmu. Tou prvni definici
je, ze:

. Management je uceleny soubor overenych pristupii, ndzori, zkuSenosti,

‘

doporuceni a metod, které vedouci pracovnici (,,manazeri*) uzivaji ke zvlddnuti
specifickych cinnosti (,, manazerskych funkci®), jez jsou nezbytné k dosazeni soustavy

podnikatelskych cilii organizace. ‘- (Vodacek, Vodackova, 2006, s. 58).
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Druhy pohled na management je takovy, ze:

Management predstavuje usporadany soubor pozmnatkii podle urcitych hledisek,
vetsinou odpozorovanych z praxe, které jsou zpracovany formou navodii pro jednani nebo
Jjsou stanoveny jako principy. Opira se o poznatky (teorie a metody) z oblasti védnich
disciplin (napr. ekonomie, sociologie, kybernetiky, teorie systéemii, matematiky, psychologie
aj.), které aplikuje a rozviji na podminky Fizeni. Jednd se o proces organizovani,
planovani, rozhodovani, komunikovani, motivovani a kontroly za ucelem stanovit a

dosdhnout cile podniku pri pouziti vsech jeho zdrojii. (Zaruba, 1991, s. 72).

Nyni si tedy mizeme udélat urcity obraz toho, jak viibec funguje samotny proces
managementu, pii némz se jednd o urCity soubor Cinnosti, které vytvaieji manazeti
v umyslu dosdhnout néjakého vysledku. Neni to tedy cinnost zaméfend pouze na
organizaci nebo jenom na zameéstnance, ale spravny manazer umi skloubit vSechny tyto
aktivity dohromady a diky tomu dosahuje 1 poZadovanych vysledkt. Proto si musime také
uvédomit, kdo manazer ve skutecnosti je, nebot’ se jedna o velice dulezitou osobu, ktera

ma na starosti pravé vedeni podniku a také stanovuje cile, jez musi byt splnény.

ManaZer - jednd se o profesiondlniho vedouciho pracovnika na urcitém stupni
organizace, ktery ma na starosti dosahovani pifedem stanovenych cili organizacnich
jednotek, jez ma svéfené a odpovida za n¢ (Dédina, Cejthamr, 2005, s. 91). Z této definice
jasné vyplyva, jaké jsou presné pracovni tkoly manazera a co se od né&j v podniku ocekava.
Spravny manazer definuje cile, kterych chce dosahnout, fidi praci organiza¢ni jednotky,
ptipadné celé organizace. Ma urcitou odpovédnost za dosazené cile, rozhodovaci
pravomoci, ale i spoustu dalsich ¢innosti. Z toho jasné plyne, Ze manazer musi byt vad¢i
osobnosti, kterd ma schopnost pracovat samostatn¢, ale také nema problém na sebe prevzit
znacnou ¢ast odpovédnosti. Kazdy podnik si fadné vybird svého manazera, aby mél jistotu,
7e bude dosahovat stanovenych cilii. Musime ov§em davat trochu pozor na skutecnost, Ze
v dne$ni dobé jiz cela fada zaméstnancl a jejich pozic se oznaCuje za manazery, ale ve

skute¢nosti tomu tak tfeba ani neni.
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3.1.1 ManazZerské role

Pojem manazerska role se vyznacuje specifickou kategorii chovani, které mizeme
hledat u manazert. V souladu s pozici manazera, vztahujici se na hierarchické uspotadani
spolecnosti, se d4 ocekavat, ze se manazer bude muset chovat takovym zplisobem, jaky
bude vyzadovat jeho nadtizeny. Jedna se tedy o ¢lovéka, ktery musi byt uréitym zptisobem
velkd osobnost, kterd ma sice respekt k nadfizenym, ale souCasné¢ dokaze motivovat
podiizené, dokonale organizovat praci, ale i byt v kontaktu s dodavateli, odbérateli a
dalSimi subjekty. Tomuto tématu se vénoval Kanadan Henry Mintzberg ve své knize

Mintzberg on management: inside our strange world of organizations.

Budu tedy vychazet z manazerskych roli, jak je definoval H. Mintzberg ve vyse
uvedené knize na zaklad€ pozorovani manazerii, kterd uskute¢nil pii praci. Diky tomuto
sledovani definoval deset manazerskych roli, jez jsou uskutecnovany kazdym manazerem.
Diferenciace v jejich rozsahu zavisi hlavné na postaveni v celkovém hierarchickém

uspofadani a zastavané pozici. Mitzberg déli manazerské role do tii kategorii:

Interpersonalni role (role pro mezilidské vztahy)

V interpersonalni roli manazer musi tidit, koordinovat a kontrolovat ¢innost svych
podiizenych a je zprostfedkovatelem piedavani informaci mezi vlastni organizaci a
vnéjsimi subjekty. Manazer je povazovan za reprezentanta organizace a tuto Cinnost
vykonava navenek hlavné k zainteresovanym vné¢j$im subjektiim, jakymi jsou zékaznici,

dodavatelé, ufady, regionalni sprava a dalsi (Mintzberg, 1989, s. 32).

V kategorii, vénujici se mezilidskym vztahim, je manaZer povazovan za
predstavitele, ktery zastava jednak funkci vedouciho, ale i spojovatele mezi podnikem a

dalsimi ¢lanky. To se tyka ¢innosti v ramci firmy, ptipadné i mimo ni.

Informacni role (role pro predavani informaci)

Informacni role je urena tokem informaci, z nichZ manaZer ziskava, uchovava, ale
také zpracovava informace a nasledkem toho pusobi jako pozorovatel, Sifitel, pFipadné i

mluvéi (Mintzberg, 1989, s. 33). V tomto sméru musime vychazet z faktu, ze manazer ma
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V podniku pfistup k nejriiznéjSim statistikdm a evidencim, na zdklad¢é kterych je schopen
porovnavat veskeré vykony v podniku. To se vztahuje i na jednotlivé pracovniky. Manazer
by tedy mé¢l umét dobie vyhodnocovat veskeré statistické informace, které se k nému

dostanou, aby byl schopen reagovat na zjisténé informace.

Rozhodovaci role

V rozhodovacich rolich museji manazefi Casto délat rozhodnuti o strategickych, ale
také i taktickych cilech, vCetné operativnich problémid. Dale museji provadét vybér
moznych variant feseni, kterd vychdzeji z kritérii fidicich problémi, a jejich tkolem je
potom najit nejvhodnéjsi feSeni. To je zplisobeno tim, Ze manazeti se pohybuji v prostiedi,
které nabizi velké mnozstvi neustale se ménicich moznosti a kombinaci (Mintzberg, 1989,

s. 35).

Autor rozliSuje tyto role: manaZer podnikatel, krizovy manaZer, alokator

zdroji, vyjednavac.

Spousta odbornych praci v odlisnych typech organizace se ztotoziiuje s myslenkou,
7ze manazefi bez rozdilu v tom, o jaky typ organizace, ptipadné hierarchickou uroven se
jedna, zastavaji ¢i ptipadné vykonavaji obdobné tkoly. Autor tohoto rozliSeni ve své
publikaci uvadi, ze si ovéril svoji teorii a doSel k zavéru, Ze dochazi k vzajemnému

doplnovani, prolinani na vSech stupnich manazerskych funkci.

3.1.2 Manazerské funkce

Manazerské funkce jsou velmi Casto definovany jako typické ¢innosti, se kterymi se
musi manazer potykat v prib¢hu vlastni fidici ¢innosti. Jako prvni tuto teorii definoval H.
Fayol, a to jiz zacatkem 20. stoleti. V dne$ni dobé nemuzeme hovofit o jednotnosti
vytyeni manazerskych funkci, protoze tyto naroky se budou lisit na zakladé velikosti
podniku, mnoZstvi zaméstnancii, ale také stanovenych cilti. OvSem zpravidla vymezuje

Ctyfi zékladni funkce:
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Planovani (planning) — t0 je povazovano za proces, kdy jsou stanoveny cile,
formulovani vize a strategie, jakym zptisobem bude téchto cilit dosazeno. Déle musi byt

zpracovany plany pro koordinovani a integraci zvolenych ¢innosti.

Organizovani (organizing) — sem patii zfizeni ucelné struktury organiza¢nich
jednotek, pracovnich pozic pro zaméstnance vybrané spole¢nosti, stanoveni ¢innosti,
ukolti, presné zvoleni toho, kdo bude mit na starosti jejich splnéni, jakym zptisobem budou

uspofadany do skupin. Dale kdo bude zodpovidat za piedavani informaci.

Vedeni lidi (leading) - smyslem vedeni je pusobeni na jednotlivce, ptipadné na
cely tym tak, aby dosahovali patficnych vykonti, sdileli cile organizace, a tim se stali
prospésnymi pro spolecnost. Touto cestou bude dochazet k dosahovani stanovenych cila.
Do vedeni se fadi zejména motivace, vybér nejvhodnéjSich typt vedeni a uméni zvladat

problémy, které vznikaji diky chovani zaméstnanct, komunikace apod.

Kontrola (management kontrol) — do této oblasti podle Srpové patii sbér,
analyzovani, vyhodnocovadni, méfeni a usmériiovani jednotlivych i celkovych aktivit
spole¢nosti, s umyslem dosahnout jistoty, ze se budou shodovat s pfedem stanovenym
planem. Manazerska funkce kontrola obsahuje sledovani redlné vykonnosti, jeji
porovnavani se standardy. V ptipad¢ potieby se snazi najit opravna opatieni a povazuje Se

za zpétnou vazbu nezbytnou pro nasledné fizeni (Srpova, 2010, s. 45).

Na zaklad¢ tohoto ptehledu si 1ze udélat predstavu o tom, co vSechno musi takovy
dobry manazer spliiovat, aby mohl spravné¢ tidit podnik a vést lidi. Velice dilezitou
slozkou jeho prace je pravé planovani, aby védél, jaké cile si stanovil a jak k nim dojit.
Nésleduje spravnd organizace prace, kterd vyusti v koneéné splnéni predpokladaného
planu. Aby bylo dosaZeno stanoveného planu, v tom se kromé¢ organizace, jez se povazuje
za velice diilezitou slozku, také musime zaméfit na spravné vedeni a motivovani lidi,
protoze lidé jsou ti, kdo ndm nejvice pomahaji plnit stanovené plany. V neposledni fad¢ je
ve vSem nezbytna kontrola. Ta je potfebna hlavné s ohledem na stanovené cile, zda jich

bylo dosazeno, pfipadné se museji hledat pticiny, pro¢ se téchto cili nedoséahlo.
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3.1.3 Komunikaéni dovednosti

Posledni kategorii, které se budu vénovat, jsou komunika¢ni dovednosti, jimiz by
mél byt spravny manazer vybaven. Musime si uvédomit, ze nestaci, kdyz budeme mit
dobrého manazera, ktery bude umét fidit podnik a bude dosahovat stanovenych cild, ale
souCasn¢ musi byt vybaven dobrymi komunikaé¢nimi vlastnostmi. Co tedy komunikac¢ni

dovednosti vlastn¢ jsou?

v v

K tém nejdiilezitéj$im fadime:

e Aktivni naslouchani

e Technika kladeni otazek
e Neverbalni komunikace
e Empatie

e (Qdstranovani bariér

Jako prvni dulezitou vlastnost jsme uvedli aktivni naslouchani. Asi kazdému déla
dobie, kdyz mu dokaze nékdo naslouchat. Nejde vSak jenom o to si néco vyslechnout, ale
soucasn¢ 1 reagovat na fakta, kterd jsou sdé¢lovana, protoze jinak miize druha strana ziskat
dojem, Ze vam je zcela jedno, co fika. Ke slovnim projeviim musime zatadit piitakavanti,
piipadné stru¢né shrnuti toho, co jiz bylo feceno. Neverbalni projevy naopak zahrnuji
celkové drzeni téla, urcita gesta, kterd ndm prozrazuji, jak moc jsme soustiedéni. Posledni
oblasti je kontakt pohledem (Khelerova, 2006, s. 68). Nékdy to muze byt dosti naro¢né,
nebot’ mnozi fenici maji mnoho informaci, které nam chtéji sdélit, ale udrzet pozornost je
Vv ur¢itych momentech dosti narocné. OvSem nejvétsi chybou by bylo prerusovat fecnika,
to by z jeho strany mohlo byt brano jako nezajem o jeho problém. Spravny manazer tedy

dokaze aktivné naslouchat, mnohdy mtize ziskat i uzitecné informace.

Dalsi dulezitou vlastnosti je technika kladeni otadzek. V ptipad€ naslouchani neni na
Skodu mit dobie zvladnutou techniku kladeni ot4zek, diky tomu lze dobte korigovat, jakym
smérem se bude rozhovor ubirat. Spravny manaZer by mél védét, kdy miiZze pouZzit
uzaviené a naopak kdy je vhodnéjsi volit oteviené otazky. Diky spravné volenym otazkadm
se d4& mnohem snaz dopatrat problému, neZ kdyby nevédél, jak organizovat pokladané

otazky.
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Velice dtlezitou, avSak na druhou stranu nelehkou disciplinou, je neverbalni neboli
nonverbalni komunikace. Do této kategorie se fadi celd Skala situaci, se kterymi se
v b&Zném Zivoté setkame, a nemusi se vzdy jednat pouze o pracovni schiizku. Radime sem
podéani ruky, osobni zénu, rizna gesta, pohyby o¢i atd. Nejcastéj$Sim gestem, se kterym se
manazer setkava, je podani ruky. Zpisob, jakym vam protéjsek poda ruku pii setkani, se
obvykle povazuje za jednu z prvnich informaci, jiz o doty¢ném ziskate (Khelerova, 2006,

s. 70).

Zcela jisté neni dobré, kdyZ se setkate s manazerem, Ktery vam poda ruku, a vy ji
témer necitite, nebo naopak vam ji malem rozdrti. OvSem 1 tato skutecnost dost ¢asto dava
najevo, jaky typ ¢lovéka proti vam stoji. Zda je dominantni nebo naopak spise pasivni. Pf1
jednani by ani nemélo dochazet k ptiliSnému kladeni dirazu na silu hlasu, ale ani neni
vhodné mluvit ptili§ potichu. Naopak je zcela neptipustné, aby byla vyuzivana nejrizné;si

gesta, ktera by davala najevo, Ze se nudime nebo ptipadné nesouhlasime.

S jevem zvanym empatie se mizeme setkat jiz pti aktivnim naslouchdni. Ovsem
empatie poslouzi i k tomu, abychom davali najevo své pochopeni, a to dokonce i tehdy,
dojde-li ke konfliktnim situacim. Empati¢ti lidé maji nadani, ze uméji okoli spravné
nadchnout, maji pochopeni pro jejich potfeby a uméji rozpoznat jejich schopnosti. Diky
tomuto umé;ji prizptsobit vlastni komunikaci kazdému clovéku, stejné tak 1 kazdé situaci

bez toho, aniz by museli cokoliv ztratit (Khelerova, 2006, s. 72).

Posledni oblasti, jiz by mél manazer ovladat, je odstranéni bariér. Je to dané tim, ze
ne vzdy se setkaji manazefi, kteti budou vékové stejné staii, to se mize tykat i vzdélani a
dalsich oblasti, jez by mohly vytvofit jisté bariéry. Jedna-li se o partnery z odlisného
prostiedi, mohou mit rozdilné zpusoby, jak se budou vyjadiovat, mohou vyuzivat
odlisnych termint, které jsou pro dané oblasti zcela bézné, ovSsem jinde se s nimi
nesetkame (Khelerova, 2006, s. 72). Manazer by mél byt schopen i pies védomé rozdily
najit cestu ke svému protéjsku, aby mél jistotu, Ze bude co nejvice roven svému partnerovi.
I diky tomu miize dochéazet k uspésné uzavienym obchodiim, protoZe nejhorsi, co se mize
stat, je, kdyZ si protistrany nebudou rozumét, a tim dojde k rozporim, které povedou

Kk tomu, ze se nakonec obchod nepodaii uzaviit.

Vsechny vyse popsané manazerské funkce, role, komunika¢ni dovednosti, to je to,

co manaZzera déla tou spravnou osobou pro vybrany podnik. Spole¢nosti ve chvili, kdy se
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rozhodnou pro pfijeti manazera do podniku, budou velmi ddvat pozor na to, zda vSechny
tyto vlastnosti jsou obsazeny v osobé¢, kterou si vybiraji. Jedna chybéjici vlastnost mize
mit za nasledek, ze nebude pak vzdy dochazet k uspésnému uzavirani obchodu. Jedna se o
velice specifickou pozici, kterou zastdva tato osoba v podniku. Miizeme dokonce uvést, ze
splnéni ocekavanych cili zavisi vyhradné na tom, jak bude manazer schopen koordinovat
¢innosti v ramci podniku, ale i mimo n¢j. Samoziejmé veskera zodpoveédnost nelezi pouze
na jednom clovéku v podniku, ale na vice manaZerech, mezi kterymi musi také dochazet

K vzajemné spolupraci.

3.2 Komunikace v organizaci

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozim textu prace, komunikace hraje velmi
vyznamnou roli pfi nastaveni procesti a vzdjemnych vztahli mezi manazerem a jeho
podiizenymi. Nicméné je diilezité si uvédomit, ze uspeéch managementu jako samostatné
¢innosti zavisi nejenom na komunikaci interni, ale téz zohlediuje komunikaci externi, t;.

komunikaci manaZera a obchodnich partnert, zédkaznikt apod.

3.2.1 Interni komunikace

Pod pojmem interni komunikace rozumime komunikaci uvnitt firmy nebo
organizace. Muze probihat v tstni formé nebo pisemné, prostfednictvim internetu nebo
messengert, ktefi jsou také popularni a hodné pouzivani v soucasné dob¢. Interni
komunikace ve spolecnosti se téz ¢leni na osobni a skupinovou. Vysledkem interni
komunikace by vzdy mél nastaveny proces predavani informaci od jednoho oddéleni nebo

zaméstnance jinému. (Pfirkylova, 2010, s. 115)

Komunikace je vzdy vyména informaci. VéEtSinou se komunikace ucastni dvé a vice
osob. Je velmi dulezité, zda je komunikace interaktivni a U¢innd, jinymi slovy zda si
manazer nebo zaméstnanci navzajem naslouchaji a snazi se pfijimat sdéleni, které jim jsou
adresovana. V opacném piipadé¢ komunikace nema zadny uc¢inek nebo dokonce mize

Skodit vysledkim.
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Je téz velmi dilezité, aby se rozliSovaly spravné interni informace od informac¢niho
Sumu, ktery je téz velmi charakteristicky pro interni komunikaci v organizaci. Takové
informac¢ni Sumy jako famy, nepiesnosti, kiivdy apod. mohou siln¢ Skodit a vyvolavat
zmatky. Je velmi dulezité téz nastavit vhodnou, u¢innou a rychlou komunikaci pro pifipad
Krize v organizaci a pro efektivni krizovy management. Kazdy by si mé&l uvédomit, Ze
Vv ptipad€ nouze je nutné byt v maximalni pohotovosti a snazit se dopravit pozadovanou
informaci spravnému adresatovi V co nejkrat$i dobé a za co nejnizsi naklady. (Pfikrylova,
2010, s. 115)

Proces nastaveni interni komunikace je procesem nepietrzitym a pokracuje po dobu
existence a fungovani organizace. V ptfipadé¢ zmeny strategie nebo organizacni struktury se
méni rovnéZ interni komunikace, tak aby odpovidala novym pozadavkiim a ocekdvanim

manazera.

Velmi dualezité¢ jsou i kanaly interni komunikace a forma informace. Pozitivni
informace by mély byt poddvany vhodnym zplisobem, aby byly pfijimany adekvatné.
Negativni informace by mély byt podavany tak, aby to vyvolalo vhodnou reakci adresata.

Uvedeme hlavni ukoly funkce interni komunikace (Mikulastik, 2010, s. 31):

Podavani hodnotnych a kvalitnich informaci podfizenym a nadfizenym uvnitf jedné

organizace
. Vysvétleni nékterych spornych nebo nejasnych otazek
o V¢éasné informovani zaméstnanct o skute¢nostech
o Podavani pravdivych, nezavislych a nestrannych informaci bez 1zi a narazek.

Odtivodnéni informaci a podloZeni fakty.

Informa¢nimi kanaly pro interni komunikaci v podniku jsou (Dvoifakova, 2012, s.
400-412):

. Intranet nebo jina interni sit’ uvnitt organizace

. Porady, osobni setkani a schiizky, konference
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. Kanaly neosobni povahy jako nasténky, zpravy, stickery apod.

Dale téz rozliSujeme, jakym zptisobem probihd interni komunikace:

Cileny pristup ke komunikaci pfedpoklada stanoveni ur€ité cilové skupiny, s niz
komunikujeme. V zavislosti na vybrané cilové skupiné se vybira komunika¢ni kanal a

zpusob sdéleni informaci.

Kruhovy pristup spoc¢iva ve snaze navazat komunikaci pomoci dobrych lidskych

vztahil mezi zaméstnanci a komunikovat ptatelsky a pomoci diskuze a konverzace.

Pristup aktivni ¢innosti — interni komunikace vychazi z aplikace praktickych
krokt, které potiebuji porozuméni a praxi. Komunikace je zaloZzena na hodnotach,

obecnych pravidlech a vzorech. (Patrik, 2004, s. 15-17)

3.2.2 Externi komunikace

Externi komunikace je proces komunikace s vnéjSim okolim firmy nebo
organizace. Externi komunikace je sméfovana na zékazniky, obchodni partnery, zajmové
skupiny a vefejnost. Aby spolecnost realizovala své hlavni cile, k tomu je dualezité
piedstavit vefejnosti to, ¢im se zabyva, své hlavni hodnoty, principy fungovani a procesy

probihajici v organizaci.

Existuje spousta nastroju, jak komunikovat ve vztahu k zakaznikiim a vefejnosti,

jak propagovat produkt a jak ptimét zaméstnance spolecnosti, aby §itili dobré jméno firmy.

Hlavnim nastrojem externi komunikace v soucasné dob¢ je reklama a jiné zpiisoby
marketingové komunikace. Pro externi komunikaci se pouZzivaji rizné komunikaéni kanaly
jako média: televize, rozhlas, tisk, internet. Velmi zajimavou formou externi komunikace
jsou v soucasné dobg socialni sit€, na kterych spole¢nost prezentuje sebe a svou produkci a

¢innost.

Externi komunikace sice pfimo neovliviiuje komunikaci interni, ale nepiimo
zasahuje 1 do této oblasti. Externi a interni komunikace musi vychazet ze stejnych principi

a propagovat stejné hodnoty, jinak jsou netc¢inné. (Ptikrylova, 2010, s. 115)
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4  Vlastni prace

4.1 Interni komunikace ve spole¢nosti

Pro zpracovani analytické ¢asti a uvedené ptipadové studie bylo vybrano hotelové
zatizeni — hotel Amadeus ve mésté Aktau v Kazachstanu. Dal§imi hotelovymi zatizenimi,
které byly vybrany pro ucely této prace, zejména pro ucely dotdzdni manazerd, jsou
nejmenované hotely v Praze, v nichz jsem absolvovala praxi v minulych letech po dobu
sveého studia na vysoké Skole. Jednalo se o nestrukturovany rozhovor, a vSechny otazky

byly polozeny zaméstnancim osobné.

4.2 Predstaveni organizace (charakteristika objektu zkoumani)

Hotel Amadeus ve mésté Aktau je hotelem stiedni velikosti, ktery nespada do
zddného hotelového fetézce, tedy je hotelem se samospravou. Kapacita hotelu je 42

pokojt, s celkovym poctem lizek 102, s moznosti ptistylky a apartmanu.

Hotel Amadeus ma zavedenou interni komunikaci mezi zaméstnanci riznych
oddéleni: manazerem, recepCnimi, pokojskymi, pomocnou silou. Hotel ma dobie
nastavenou komunikaci externi: s dodavateli, zakazniky, obchodnimi partnery (zejména

slevovymi portaly) apod.

V hotelu pracuje jeden manazer na staly uvazek. Pracovni doba manazera je od
8:00 do 17:00 hodin kazdy den s moznymi piesasy. Naplni prace manazera je predevsim
rozdéleni kompetenci mezi zaméstnanci, stanoveni pravomoci, dohliZzeni na spravny chod
hotelu a diiraz na spokojenost hostil. Soucésti prace manaZzera je i vnéj$i komunikace, tedy

S obchodnimi partnery, cestovnimi agenturami, turistickymi operatory apod.

V hotelu pracuji ¢tyfi hlavni recepéni a dva recepéni na vypomoc v piipadé vétsi
vytiZzenosti. Recep&ni maji pracovni dobu formou tzv. kratkého ¢i dlouhého tydne. Naplni
prace recepCnich je pfijimani rezervaci, vyfizovani telefonatl, komunikace s hosty a
vyfizeni jejich poZadavk, rezerva¢ni agenda.

V hotelu pracuje osm pokojskych. Sttidaji se v kratkém a dlouhém pracovnim

tydnu. Jejich naplni prace je predevsim uklid a obhospodatovani hotelu.
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4.3 Vysledky rozhovoru

Komunikace v ramci tohoto hotelu probiha pfedev§sim pomoci osobni komunikace,
tj. zaméstnanci komunikuji navzajem osobné, a to bud’ pfi setkdni pti prichodu do préace,
nebo v prib&hu pracovniho dne. Ukoly se v tomto hotelu zadavaji Gstné a na papirovych

denicich, do kterych se zapisuji aktualni povinnosti, ukoly, zadani.

Déle komunikace mezi zaméstnanci probihd pomoci interni telefonni sité, a to
Vv pfipadé okamzité nutnosti kontaktovat kolegu, kterého neni mozné kontaktovat osobné.

Pfedavani dalsich informaci probiha prostfednictvim e-mailu.

Dale predstavime tabulku se znazornénim zakladnich principii interni komunikace
v hotelu Amadeus v Aktau. Tato tabulka znazorfuje zakladni kanaly komunikace ve
zkoumaném hotelu. Je to dileZité, protoZze kazdy hotel si voli rizné zpisoby interni

komunikace, které¢ nasledné ovliviiuji celkovy chod hotelu.

V tabulce jsou znazornény typy cCinnosti v hotelu, kanaly komunikace, jejich

specifikum, vyhody a nedostatky komunikace prostifednictvim dané¢ho kanalu.
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Tabulka 1: Zpisoby interni komunikace v hotelu Amadeus v Aktau

Typ Cinnosti

Komunikaéni
kanal

Vyhody

Nedostatky

Stanoveni a

V ramci porad

Ptimy kontakt z o¢i do oc¢i

Neucast n¢kterych

sdéleni a schizek se zaméstnanci hotelu, zameéstnancu na
zaméstnanciim manazera a moznost ihned védét jejich | poradé vede k jejich
strategickych zaméstnanci | nazor, popiipadé neinformovanosti o
zameri hotelu, ptipominky. strategickych cilech
hlavnich hotelu.

ukazatell a

vysledkt ¢innosti

Seznameni Na osobnich Dvoji efekt : sezndmeni Neucast nékterych
zaméstnancl schiizkach a novych kolegti zaméstnanci na

S novymi poradach s prostiedim a kolektivem | porad¢ vede ke
pracovniky a vytvofeni loajality vii¢i | Spatné znalosti

novému zameéstnanci.

kolegti a horsi
komunikaci s nimi.

Skoleni a kurzy

Na osobnich

Interaktivni komunikace

Neucast nékterych

pro zlepseni poradach a mezi zaméstnanci je velky | zaméstnanct na
komunikace schizkach piinosem, protoze mohou | poradé¢ vede k jejich

v praxi vyzkouset neinformovanosti.

komunikativni dovednosti.
Pfedavani smén a | Osobni Moznost podrobné Riziko lidského
kompetenci mezi | komunikace vysvétlit podstatu ukoli faktoru
kolegy z o¢i do o¢i.
Ptedavani Integrovany Zaznamenava veskeré Kratké informace
informaci o rezervaéni transakce spojené s hosty.
hostech, systém Neni riziko zapomenuti
rezervacich, nebo lidského selhani.
pozadavcich hosta
Nadstandardni Integrovany Zaznamenava veskeré Kratké informace
pozadavky hostli | rezervaéni transakce spojené s hosty.

systém Neni riziko zapomenuti

nebo lidského selhani.
Sestaveni rozvrhu | Osobni porada | Moznost efektivné Neschopnost rychle
smén jednou za dohodnout zaskoky a a pohotoveé
zaméstnancil mesic rozvrhnout smény. zaznamenavat

zmény v rozvrhu
Vv ptipadé nouze
Komunikace mezi | Osobng, Moznost lepsiho a Riziko lidského
zamestnanci pii pomoci dikladnéjSiho vysvétleni | faktoru a nepfedani
sluzbé papirovych problému z o¢i do o¢i. dalezitych
zaznamnikt podrobnosti
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nebo intranetu

Sdélovani Na interni Piehledné, jsou ihned Riziko, Ze se

aktualnich zmén a | nasténce vidét a mohou opakované¢ | informace a

informaci v hotelu piipomenout informace. aktuality
nedostanou ke vSem
zaméstnanciim

Komunikace Osobng, Rutinni prace, ktera se fesi | Riziko Spatné

recepcnich pomoci denné. Pomoci interpretace

S pokojskymi a papirovych zaznamnikll je mozné zkracenych

predavani zaznamnikl rychle provadét zmény a poznamek v seSitu

informaci o nebo v dennim | mit to vzdy u sebe (v

volnych a sesitu piipadé pokojskych).

obsazenych

pokojich,

ptijezdech a

odjezdech

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé udaji poskytnutych manaZerem hotelu Amadeus

Z uvedené tabulky je vidét, ze se v hotelu pouzivaji pomérné konzervativni
komunikacni prostifedky: seSity pro zaznamenavani informaci, papirové zpravy, telefonicka
komunikace a osobni komunikace. Osobni komunikace se sice zda byt efektivni a u¢inna,
avSak vyskytuje se tu riziko lidského faktoru. Hrozi totiz, ze pii osobni komunikaci

manazer, recepni nebo pokojské mohou byt rozptyleni a zapomenout informovat o

skutecnostech, které jsou velmi dulezité, ¢imz nasledné zptisobi nedorozuméni v praci.

4.4 Komunikace s okolim podniku

Za vn¢jsi komunikaci v hotelu Amadeus povazujeme komunikaci mezi hotelem a

obchodnimi partnery:

e Cestovnimi kancelafemi / agenturami

e Dodavateli sluzeb, potravin a drogerie

e Pracovnim Gfadem, personalnimi agenturami

e Meédii a hotelovymi portaly

e Organy statni spravy.
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Externi komunikace probiha ptfevazné prostrednictvim telefonického spojeni a e-

maild, které v posledni dobé¢ stale Castéji vytésiuji ostatni zpiisoby komunikace.

Popiseme hlavni komunikaéni procesy v ramei externi komunikace:

Tabulka 2: Zpisoby externi komunikace v hotelu Amadeus v Aktau

Typ ¢innosti Komunika¢ni kanal Nedostatky
Nastaveni obchodnich vztahu Osobné¢, v ramci schuzek, Nejsou
S turistickymi agenturami / nasledné prostiednictvim e-
kancelafemi mailu
Pfijimani rezervaci od Telefonicky, e-mailem Nejsou

cestovnich kancelafi / agentur

Zvetejhovani volnych Na strankéch hotelu, na Nejsou
pracovnich pozic portalech prace, na tradu prace
Zadavani reklamnich sdéleni Prostfednictvim integrovaného Nejsou
nebo nabidek na hotelovych programu pro aktualizaci udaji
portalech na hotelovych portélech ptes

internet
Objednavani sluzeb, potravin, Pomoci objednéavacich V ptipadée
drogérie od externich formulaia pres e-mail nebo telefonickych
dodavatelu telefonicky objednavek muze

dojit

k nedorozuméni pii
objednavani zbozi

Komunikace se statnimi organy | Osobné, telefonicky, e-mailem, | Nejsou
prostfednictvim integrovanych
programil

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé udaji poskytnutych manaZerem hotelu Amadeus
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4.5 Rizeny rozhovor se zaméstnanci hotelu ohledné komunikace

Vv organizaci

Hlavnim cilem rozhovoru bylo zjistit celkovou spokojenost zaméstnanct s interni

komunikaci v hotelu a zpisoby, jak ji lze zlepsit.

Otazka 1 - Jaké existuji kandly interni komunikace ve vasi organizaci?
Zaméstnanec 1

V hotelu méme spoustu ptileZitosti pro interni komunikaci. Pfedev§im vyuzZivame
nastroje, které umozni realizovat rychlou zpétnou vazbu, protoze v praci potiebujeme
neodkladné feSeni uréitych otazek. Mezi tyto nastroje patii: e-mail, telefon, Skype,
messenger, socialni sité¢ a osobni komunikace. Kromé toho se dvakrat za mésic schazime
na pracovni porady a pro né¢ si kazdy z nas pfredem pfipravuje uréité otazky, které se nedaji

vyresit samostatné.

Zaméstnanec 2

Pro koordinaci prace mezi oddélenimi a uvniti oddéleni pouzivame CRM systém,
ale pro komunikace uvnitt tymu pouzivame piedevsim telefon, e-mail, Skype a messenger.
Stale vSichni uzivaji dost standardni metody komunikace, ale v piipadé vyskytu vhodné
aplikace pro komunikace se nebojime ji vyzkouset, ale takovy druh komunikace je vhodny
komunikace, smysl osobni odpovédnosti a pochopeni cili spolecnosti kazdym

zaméstnancem.

Zaméstnanec 3

Urcité pouzivame Skype pro kratké poznamky, a co je nejdalezitéjsi, pro pienos
souborti. Co se ty¢e pracovniho procesu technického oddéleni, pak zde pomdha CRM,

jehoz prostfednictvim vedeme pracovni proces.
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Nechybéji ani schiizky, na kterych fesime aktudlni otazky, stanovujeme tkoly a

cile.
Zaméstnanec 4

Pro operativni komunikaci v rdmci hotelu pouzivame Skype, Viber, Gmail. Tyto
nastroje komunikace jsou také vhodné pro rychlé odesilani soubord. Pro feSeni problémi
celého hotelu, komunikaci s pracovniky recepce, podporu prodeje, PR apod. vyuzivame
predev§sim Gmail a Viber. Ve Viberu cela komunikace je rozdélena na skupinové chaty.

Pro tizeni projektii, tymové prace a stanovovani tkolu vyuzivime CRM system.

Zaméstnanec 5

Pro komunikaci a rychlou zpétnou vazbu uzivame Skype, e-mail, Viber, face to
face. Kazdé dva tydny mame porady s vedenim. Porady maji jasné stanoveny cil a
program, kde zaméstnanci vystupuji se svymi vlastnimi nabidkami. Tento interni
komunikac¢ni kanal umoZziiuje ocenit praci celého tymu a definovat cile a zaméry hotelu do

budoucna.

Komentar

Interni komunikace v organizacnim kontextu zahrnuji interakce mezi lidmi. Je to
proces vymény informaci a pfenosu informaci mezi jednotlivymi zaméstnanci nebo jejich
skupinami. Z odpovédi zaméstnancti se da shrnout, ze v hotelu Amadeus je dobra
komunikace mezi personalem. Z toho diivodu lze konstatovat, Zze zaméstnanci hotelu maji

jim potiebné informace pro

.7

k dispozici vSechny nastroje interni komunikace a nechybé&;ji
vykonani jejich ¢innosti. Zaméstnanci maji také skvélou ptilezitost vystoupeni na poradach
s vlastnimi nazory a navrhy. Pokud u zaméstnance vznikne néjaka otazka kvuali
stanovenému ukolu, vzdy najde spravny komunikacni néstroj pro to, aby nadfizeny mu

podrobnéji vysvétlil postup prace bud’ pomoci internetu, nebo osobniho rozhovoru.
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Otazka 2 - Jak vedeni spolecnosti stanovuje ukoly a cile?
Zaméstnanec 1

Vedeni hotelu stanovuje tkoly v ramci tydenni porady v pondé€li, ukoly se pak
zapisuji do seznamu ukoll pro vSechny zaméstnance. Kazdy zaméstnanec pak vidi svoje
ukoly a ukoly ostatnich zaméstnancti, véetné splnénych ukolli za minulé tydny a mésice.
Na konci pracovniho tydne probihd porada a hodnoti se stupen splnéni ukoli ze strany

vSech zaméstnanci, poptipadé problémy, které vznikly v pribéhu plnéni ukoli.

Zaméstnanec 2

Vedouci rozd€luje tkoly mezi manazery podle jejich oblasti, déli je dale na dilci
cile na zaklad¢ stanovené strategie. Co Se ty¢e manazerd, ti maji za tkol rozd€lovat ukoly
stanovené vedoucim mezi své podiizené nebo plnit je sami. Nicméné v tomto piipad¢ Casto
chybi centralizace pro stanoveni tikold a obcas autorita manaZerl je nedostatecna k tomu,

aby spravné motivovali své podiizené.

Zaméstnanec 3

Vedouci formuluje problém, ale nezabyva se podrobnostmi, jakym zptisobem bude
vyfesen. Je na samotném manazerovi, co povazuje za vhodné udélat pro vyieSeni tohoto
ukolu. Podle mé tento pfistup stanoveni kol zvySuje pozici a kompetence zaméstnance a

je zde prostor pro kreativni ptistup K praci. Kromé toho to Setfi ¢as i vedoucimu.

Zaméstnanec 4

Vedouci formuluje problém a fika, ¢eho je tieba dosahnout. Jakym zpisobem
tohoto vysledku dosahnout, to uz si podfizeny rozhodne sam za sebe. V tomto ptipadé je
jasny vysledek a zarovenn se rozviji samostatnost podfizenych. Mné osobné se tento
zpiisob delegovani utkoll libi, protoZe se jedna o pomérné transparentni a dikladnou
komunikaci na zaCdtku a navic to pfiddvd na vyznamu kazdému ze zicastnénych

manazeru.

28



Zaméstnanec 5

Dostavame ukoly prostiednictvim e-mailu, CRM systému, Skype. V piipadé
vzniku mimotadného tkolu ho dostavame pii osobni komunikaci S vedoucim nebo pies
telefon. Stanoveny cil vzdy ma ¢asovy ramec, je omezen né¢jakym ¢asovym obdobim. Pro
to, aby cilli bylo dosazeno v ur€ity ¢as a v plné vysi, je nutné, aby ukoly byly spravné

formulovany.

Ukoly, stanovené prostiednictvim CRM systému, maji vyhodu v tom, ze lze
sledovat statistiku provedeni prace a naCasovani. Tim racionalizujeme svou praci Zz

hlediska vykonnosti.

Komentar

VvV

vvvvvv

Amadeus jsou stanoveny jako pochopitelné a piesné, a pravé diky tomu zaméstnanec vi,
¢eho je tieba dosahnout a jaky ¢as ma na splnéni ukolii. Mezi nejpouzivanéjsi nastroje pro

stanoveni tikoli v hotelu patii Skype, e-mail, CRM, osobni komunikace.

Otazka 3 — Jsou ukoly a cile, stanovené vrcholovym managementem, jasné a pochopitelné
pro poditizené?

Zaméstnanec 1

Ano, tkoly a cile jsou stanovené srozumitelné. AvSak pokud nerozumim ukolim,
muzeme se klidn€ obratit se na nadiizeného pro podrobnéjsi vysvétleni. Navic pro nckteré

procesy mame interni instrukce, takze se na n¢ miZeme podivat jesté¢ pfedtim, neZ se

obratime na manaZera.

Hlavni vyhodou je téZ to, Ze na pravidelnych schizkdch se vénujeme nejenom
operativnim ukoliim, ale i strategii naseho hotelu. Ukoly, které manaZer stanovi, vyplyvaji

ptimo ze strategie, tudiz pozorujeme urcitou logiku pfi jejich realizaci.
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Zaméstnanec 2

Podle mého nazoru vsechny tkoly a cile jsou stanoveny stru¢né a srozumitelng,
vime, kam sméfujeme. Pokud vznika otdzka ohledné prubéhu prace, vzdy je moznost se
obratit ke kolegovi s prosbou pomoci. Na vedouciho se nerad obracim, protoZze nechci
vypadat jako nekompetentni osoba. Navic vétSina ukolli je operativni povahy a nechci tim

zatézovat vedouciho.

Zaméstnanec 3

Zpravidla stanovené tikoly jsou jasné a pochopitelné, ale jakymi nastroje toho bude
dosaZeno, to neni feceno. To si musi kazdy ur¢it sam. N&kdy potiebujeme uptesnéni, ale to
se tyka jenom slozitych tkoll, které potiebuji vysvétleni. Vedouci s tim vétSinou rad
pomaha, ale nejdiive se obracim na kolegy, ktefi by s problémem ¢i situaci uz mohli mit

zkuSenost.

Zameéstnanec 4

Formulovani cili a kol povazuji za jasné a srozumitelné. Obcas Sice nastava, ze
nerozumim ukoliim, ale snazim se zvladnout to sam, abych nerusil svého nadfizeného.
V mé praxi byl jenom jeden piipad, kdy jsem nepochopil piesné zadani a zptisobilo to
pomérné velky problém, za ktery jsem pak byl sankcionovan. Nicméné protoze jsem byl
vinikem, i tak tuto situaci hodnotim jako dobrou zkusenost. Tteba nastala i proto, abych do
budoucna védél, co mam délat v ptipad€, ze nerozumim ukolu — a byl to tedy zptsob

pouceni.

Zaméstnanec 5

Vedouci vzdy stanovi ukoly pfesné a spolu s tim se snaZi poradit lepsi smér k jejich
splnéni. Kviili tomu neni problém se zeptat vedouciho v prubéhu prace na spravnost plnéni

cile nebo ukolu. Proto mé i uréené terminy porad.
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Pokud se jedna o drobné ukoly, ty se vétSinou ani neregistruji do celkového
seznamu ukolt, které zaméstnanci délaji v pracovni dob¢. Nicméné pokud se jednd o veétsi
a slozit¢jsi tikoly, jez trvaji pomérné dlouho (naptiklad sprava hotelovych stranek), v tomto
pripad¢ vedouci se ucastni pomérné aktivné a radi, komentuje nebo hodnoti samotny

prabéh procesu.

Komentar

Z otazky 3 vyplyva, Ze vrcholovy management stanovi Ukoly a cile pfesné a
pochopitelné. Kazdy ze zaméstnancti ma ptilezitost diskutovat a poradit se s vedoucim, coz
jim pomaha pfii splnéni tkoli. Nicméné vztah zaméstnanci ke zplsobu plnéni kol je
rozdilny. Nekteti se radi obraceji pfimo na vedouciho v pfipadé, Zze maji nejasnosti
S pInénim kol nebo nerozuméji ukolu. Ostatni radé€ji se obraceji na kolegy, aby nerusili

svého nadfizené¢ho. V piipade vétSiho problému se obrati rovnou na nadiizeného.

Otazka 4 - Jakym zpusobem lze piedat zpétnou vazbu od zaméstnancti k vedeni firmy?
Zaméstnanec 1

Zpétna vazba v hotelu je pfedavana jako osobné, tak i pies e-mail a Viber. VSechny
soucasné kanaly pro interni komunikaci dovoluji ziskat rychlou zpétnou vazbu, coz ma
pozitivni dopad na vykon celého hotelu. Mym oblibenym zptisobem komunikace je e-mail

vvvvvv

ukoly a témata.

Zaméstnanec 2

Moznost komunikovat v prub&éhu pracovniho dne se svymi kolegy a nadfizenym
vyrazné zjednodusi ziskani zpétné vazby. V hotelu se nejcastéji podafi ziskat zpétnou
vazbu prostfednictvim porad a maill. Nicméné jako vSude se 1 u nas vyskytuji takzvané
,drby* jinych kolegli komentujici stanovené tikoly 1 jiné kolegy. S tim v kolektivu bohuZel
nic neudélame. V nékterych ptipadech to ovSem komplikuje praci a vzijemnou

komunikaci.
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Zaméstnanec 3
Nékdy nastava situace, kdy nadfizeny nema ¢as na okamzitou zpétnou vazbu, ale vzdy je
mozné napsat mu e-mail nebo zavolat, to neni problém. V nejhorSim piipadé vzdy je
moznost se poradit s kolegy, ktefi mohou pomoci v té ¢i oné otazce. Nicméné zpétnou
vazbu pro vedeni Ize ptredat pres e-mail, Skype nebo dokonce osobné. Jinou otazkou je to,
jak je tato zpétnd vazba hodnocena a zda se dostava zpét k zaméstnancim. Mné naopak

trochu chybi zpétna vazba od vedouciho ohledné splnénych kol ze strany zaméstnanctl.

Zaméstnanec 4

V hotelu je k dispozici velké mnoZzstvi zpisobt a kanalli zpétné vazby s vedenim.
Mezi né patii Skype, porady a zpétnd vazba prostfednictvim e-mailu. Co se tykd mné
osobn¢, snazim se nerusit vedouciho, ale v piipadé potiecby mohu vzdy k nému ptijit
S otazkou nebo mu napsat e-mail. Miij vedouci je velmi loajalni ke svym zaméstnanciim a

vzdy je ochoten pomoci a poradit.

Zaméstnanec 5

Vedouci sam vyzaduje zpétnou vazbu. Vzdy sleduje spravnost plnéni tkolt. Zpétna
vazba predev§im se provadi osobné, nebo pak prostfednictvim e-mailu a telefonu. Ja
osobn¢ preferuji komunikaci z o¢i do o¢i. V tomto piipadé zpétnou vazbu muze ziskat
nejenom vedouci, ale i zaméstnanec, ktery dostane hodnoceni vlastni prace, kritiku nebo

pochvalu.

Komentar

Jak je mozné vidét, nejpouzivangjSim kandlem pro zpétnou vazbu v hotelu
Amadeus je osobni pfedani, e-mail nebo telefonickd komunikace. Mezitim vedouci vzdy
radi spolupracuji se zaméstnanci a radi se Gi€astni procesu plnéni tikold. Ale problém je, Ze
existuji 1 takovi manazéfi, kteti nechtéji rusit své nadtizené, a proto posilaji zpétnou vazbu

e-mailem nebo jinym zplUsobem elektronické komunikace. Néktefi naopak povazuji tento
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zpusob za neosobni a radéji maji osobni schiizky s vedoucim, aby nejenom mu sdélili
zpétnou vazbu, ale téz dostali hodnoceni svych splnénych tkold, kritiku nebo pochvalu.

Jinymi slovy vyzaduji oboustrannou komunikaci.

Otazka 5 - Jaké kanaly pro zpétnou vazbu povazujete za nejlepsi?
Zaméstnanec 1

Za nejlepsi zpétnou vazbu z jiz existujicich povazuji 0sobni, protoze s jeji pomoci
je mozné ziskat informace o tom, jaké akce ptisp€ly k dosaZeni ptijatelné irovné provedeni
prace, je mozné studovat sloZitosti firemnich norem a soucasné se ucit. Navic béhem
osobni komunikace se 1ze dozvédét vice o tom, jako pokrocili kolegové a jini zaméstnanci,

mohu se nauéit nééemu novému.

Zaméstnanec 2

Za nejlepsi kanal zpétné vazby a komunikace povazuji e-mail. A to kvili tomu, Ze
osobni rozhovory nebo porady vyzaduji spoustu ¢asu. E-mail si zaméstnanec muize precist,
kdyz ma cas, a odpoveédét také, kdyz ma cas, ale osobni konzultace a porady vyzaduji

okamzitou odpoved.

Zaméstnanec 3

E-mail — to je nejlepsi kanal pro predani zpétné vazby. Nelibi se mi, kdyz musim
rusit vedouciho, a proto se rad€ji obratim na néj prostiednictvim e-mailu. Navic, v mailu
lIze velmi konstruktivné vymezit vSechny problémy a navrhnout feSeni. Ocekava se 1
pomérné dikladna zpétna vazba prostiednictvim emailu, protoZe adresat by mél odpoveédéet

na vSechny polozZené otazky.

Zaméstnanec 4

Podle mého nazoru nejvice vhodnou zpétnou vazbou je setkani s vedoucimi a

porady. Pravé na nich lze ziskat konstruktivni zpétnou vazbu jak od vedeni, tak i od
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zaméstnanci, protoze vSichni jsou piipraveni k rozhovoru a k rozebirani aktualnich otazek.
Je to rychlejsi forma ziskani hodnoceni toho ¢i jiného zadani a pro mé¢ i dobra motivace

k ¢innosti a lep§im vysledkim.

Zaméstnanec 5

Nejlepsi zpétna vazba je ta, ktera vyvola okamzitou reakci. Proto za nejlepsi kanal
zpétné vazby povaZzuji osobni rozhovor, avSak ne na kolektivni poradé, ale piimo
s vedoucim. V tomto piipadé¢ se nestydim za své otazky pied ostatnimi kolegy a mohu se
svetit se svymi pocity, co se tyce prace a pracovnich tkoli. Jsem uzaviengjsi typ, a proto

porady pro mé jsou pomérné komplikovanou formou komunikace.

Komentar

Jak se da zjistit, nazory dotazovanych zaméstnanct na nejleps$i kanal zpétné vazby
se rozchazeji. VétSina respondentt uvadi jako nejlepSi kanal zpétné vazby osobni
rozhovory a porady. Divod jejich vybéru spoéiva v okamzité reakci tohoto kanalu.
Nicméné zaméstnanci 2 a 3 za nejlepsi kanal zpétné vazby povazuji e-mail, a to kvuli jeho
neosobnosti a uspoie Casu. Takto dojdeme k zavéru, Ze kanaly komunikace si kazdy ze
zaméstnanci vybird podle svych osobnich preferenci a predpokladii. Nékdo je vice
uzavieny a bude volit bud’ e-mail, nebo osobni rozhovor s nadfizenym. N¢kdo vyzaduje
vetsi pozornost a bude chtit feSit problémy na poradach v pfitomnosti svych kolegi a

jinych zaméstnancti.

Otazka 6 - Jaké nové kandly pro zpé&tnou vazbu je nezbytné zavést?
Zaméstnanec 1

Je to velmi slozitd otazka. Nemohu objektivné posoudit soucasnou uroven efektivnosti
zpétné vazby, ale mohu ur€ité fici, co mi chybi pti komunikaci s ostatnimi. Navrhoval
bych zavedeni dotazovani zaméstnancti na konci kazdého mésice. To se da odiivodnit tim,
ze nejlepsi zpétna vazba je vzdy ta, kterd na chybu upozoriiuje jesté pied tim, nez k ni

miiZze dojit. Behem dotazovani nadiizeny mize jednak zjistit vykonnost zamé&stnanct, ale
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také se dozvédét o moznych slabych strankach v komunikaci. Dotazovani by mélo byt
anonymni, aby se predeslo riziku diskriminace ze strany nadfizené¢ho nebo ze strany
kolegti. Dotazovani by se mimo jiné mélo zaméfovat na hodnoceni prace a odpovédnosti

kolegg.

Zaméstnanec 2

Neformalni komunikace je tim spravném klicem pro Gspésnou zpétnou vazbu. Ur¢ité bych
uvital neformalni setkani v podob¢ teambuildingu nebo schlizek s nadfizenym mimo
pracovni prostfedi. V soucasné dobé se nabizi mnoho moZznosti. Béhem neformalni
komunikace zaméstnanec je uvolnén¢j$i a muze sdélit podrobnéjsi a uplné informace

ohledné procesti probihajicich v podniku.

Zaméstnanec 3

Zpétna vazba jako hodnoceni soucasné Cinnosti zaméstnance. Diky tomuto kandlu u
podiizenych se objevi ptilezitost k tomu, aby vc¢as pfizpusobil své jednani, coz vede ke
zvyseni dosazenych vysledka. Cilem takové zpétné vazby je hodnotit praci zaméstnance,
ukazat ptipadné chyby, aby je v budoucnu bylo mozné izolovat nebo napravit. Kromé toho
si myslim, Ze je dulezité ukazat zaméstnanci vyznam jeho prace pro spole¢nost, motivovat

ho.

Zaméstnanec 4

Podle mého nazoru Vv hotelu je nezbytné zavést motivujici zpétnou vazbu, ktera je zalozena
na faktech, ukazuje vysledky ¢innosti ¢loveéka, motivuje ho ke zménam a je zalozena na
vife v lidské moznosti. Pofdad mam pocit, ze délam vice prace a s vétSim nasazenim, nez

moji kolegové, ale dostavam stejny plat.

Zaméstnanec 5
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Myslim, ze ndm chybi takzvand iniciativni zpétna vazba, kdy zaméstnanec vyslovuje
manazerim své navrhy na zlepSeni zpisobu a prub&éhu prace nebo situace ve spole¢nosti.
Je velmi dulezité ze strany nadiizenych podporovat takovou iniciativu persondlu.
Predstavte si, kolik novych navrhli a moznosti pro vyvoj ziskd manazer od svych kolegti a
podiizenych. Ti vidi procesy z jiného pohledu nez nadiizeni a svymi radami mohou

zefektivnit proces a snizit naklady, popripad¢ prispét ke zvyseni trzeb.

Komentar

Poskytovani zpétné vazby podfizenym je jeden z nejucinnéj$ich nastroji fizeni lidskych
zdroji. Zaméstnanci hotelu Amadeus maji své vlastni nazory a nezbytné kandly pro
ucinnou zpétnou vazbu. Kazdy z dotazovanych odivodnil sviij vybér a da se tici, Ze takové
kanaly maji mit své misto v jakémkoliv podniku. Mezi tyto kanaly patii dotazovani
personalu na konci meésice, neformdlni komunikace, hodnoceni ¢innosti zaméstnanci,
motivujici zpétna vazba a iniciativni zpétna vazba. Je velmi dulezité téz prezentovat
ostatnim vykonnost ostatnich zaméstnanct, aby védéli, Zze kolegové také znacné piispivaji

k chodu v hotelu a k jeho procestim.

Otazka 7 - Existuji ve firm¢ néjaké spory a kontroverze? Jak se fesi?
Zaméstnanec 1

Ano, existuji. Pokud n¢kdo nedokaze ovladat své emoce nebo ma Spatnou naladu,
je to spojeno piedevsim se sezonou. Pokud kazdy ma spoustu prace, je velmi vytizen a je
pod vlivem stresu. MiiZze se to projevit na jeho vztazich s ostatnimi kolegy. Konflikty se
vétSinou fesi pres nadfizeného, ale mensi spory se fesi pfimo na misté mezi dvéma kolegy

navzajem.

Zaméstnanec 2

Domnivam se, Ze spory a kontroverze jsou prakticky v kazdé spole¢nosti. V naSem
hotelu k nim také dochazi, ale malokdy. Resime spory spole¢né na internich schiizkach.

Nadfizeny vétSinou samoziejmé nema rad, kdyz v pracovnim kolektivu vznikaji spory a
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diskuze, natoz konflikty. Odsuzuje to. Dokonce jsem se setkal s ptipadem, kdy jednomu
zamestnanci byla uloZzena pokuta za konfliktni chovani a vyvolani konfliktu a sporu na

pracovisti.
Zaméstnanec 3

Ur¢itd. Resime je jenom osobnd. Nejsem konfliktni ¢lovék a snazim se byt
objektivni vic¢i ostatnim. Nicméné v nasem kolektivu jsou taci, ktefi radi konflikty
vyvolavaji jenom proto, abychom my ostatni byli potad ,,ve stitehu*. Takové lidi odsuzuji a

délam vse pro to, aby nemohli zasadhnout do mé ¢innosti a narusit ji.

Zaméstnanec 4

Ano, ale spor nastava jen v piipadé rtiznych nazortu na ukol (jak dosahnout toho ¢i
jiného cile). Spory se fesi osobn¢ nebo na porade€. Jsem zastadncem toho, aby se spor fesil
Vv pritomnosti nadiizeného. ProtoZe jeden uhel pohledu je osobni zdjem zaméstnance na
vyfeseni sporu, ale jinou véci je strategie podniku a nazor nadiizen¢ho. Proto pouze

nadiizeny mtze byt spravedlivy ,,soudce® pti feseni sporti a konfliktt.

Zaméstnanec 5

Neexistuji, kazdy ma sviij ukol. Za svou dlouholetou praxi se mi nestal zadny
konflikt. Nikdy jsem nezasahoval do konflikti mezi ostatnimi zaméstnanci. Myslim si, ze
takové neptijemnosti jako konflikty a spory nejsou vhodné jevy do pracovniho kolektivu a
iniciator konfliktu by mél byt vzdy jednoznacné kritizovan a pokutovan, aby nerusil

ostatni.

Komentar

Jak je vidét z odpovédi na otazku 7, v hotelu Amadeus dochazi ke sporiim, ale v
osobni roviné a kvili riznym nazorim na zplsoby plnéni tkoll. Spory a kontroverze se
fesi jak osobné, tak i na internich schiizkadch. Néktefi zaméstnanci se priklanéji k tomu, Ze

spory a konflikty by se nemély zvefejilovat a vibec ani byt pfitomné v pracovnim
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kolektivu, protoZe tyto jevy znepiijemni Zivot absolutné vSem. Navic iniciatofi konfliktu

by méli byt potrestani, aby se pfisté vyhnuli rozpoutani dalSiho konfliktu.

Otézka 8 - Jak ocenujete tirovenn komunikace v organizaci?
Zaméstnanec 1

Podle mého nazoru uroven komunikace v hotelu ma ob¢as zmateny charakter.
Myslim, Ze je potfeba presnéji vymezovat kompetence kazdého ze zaméstnanct.
V opaéném ptipadé hrozi riziko, Ze vSichni budou zodpovédni za vSechno, a nikdo neudéla

nic.

Zaméstnanec 2

Uroven komunikace v hotelu ocenuji na nalezité Grovni. V procesu fizeni nechybi
ani jeden nastroj jak pro interni, tak i pro vnéj$i komunikaci. Komunikuji bezprostredné
s kazdym osobné a obcas pouzivam i zavedené kanaly komunikace. Informace se dostava

rychlé a vcas.

Zaméstnanec 3

Na stfedni Grovni, ale ja vice nepotiebuji. Pokud chci védét néjaké informace,

urcité se zeptam kolegii nebo je dohledam v systému.

Zaméstnanec 4

Uroveii komunikace ocefiuji na 10 bodu z 10. Nechybi mi ani jeden druh z typi
komunikaci na pracovisti. Myslim s, ze systém v hotelu je velmi chytry a odpovida naSim

internim potfebam.

Zaméstnanec 5
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Komunikaci v hotelu je pfiliS. Ze stran se na m¢ sypou upominky ze systému, od
zamestnancl, z messengert a jinych kandli komunikace. Upfimné, zptisobuje to velky
stres a ne kazdy je stresu odolny. Proto preferuji obCasna setkani s kolegy v ramci

pracovnich porad, a emaily.

Komentar

Celkoveé uroven komunikace v hotelu zaméstnanci ocenuji az na stiedni a vyssi
urovni. Nicméné¢ zaméstnanec 1 pokladd trovenn komunikace za zmatenou, a to kvili
nepresnym kompetencim. Podle zaméstnance 2 troven komunikace a informovanosti

V hotelu se nachazi na stfedni trovni.

Otéazka 9 - Jak hodnotite svou troven informovanosti o stavu firmy a kli€ovych udalostech

ve firmé?
Zaméstnanec 1

Svou informovanost hodnotim na dobré Grovni. V piipadé nedostatku informaci se
je mohu dozvédét od svych kolegt. Informace jsou podstatné pro plnéni mych tkold, a

proto si neumim pfedstavit, Ze budu plnit tkoly s nedostacujicimi informacemi.

Zaméstnanec 2

Na dobré trovni. Vim to, co potiebuji pro Uspé$ny a efektivni vykon své prace a
ukold. V piipadé, ze si nejsem jisty, okamzité kontaktuji toho, kdo na mé& tkol nebo cil

delegoval, a dokud nezjistim vSe podstatné pro plnéni ukolu, neza¢indm s nim.

Zaméstnanec 3

Nechyb¢ji mi néjaké informace, vZdy dozviddm vSe o tom, co potfebuji k praci.
Mame docela vhodné interni zdroje informaci a rad je i studuji na rozdil od mych kolegt.

Co nenajdu Vv internich tlozistich informaci, dozvim se od svého ptimého nadtizeného.
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Casto se stava, ze n¢které informace musime zjistit z externich zdroji, a v tomto ptipadé se

obracime na vedouciho.

Zaméstnanec 4

Mam vysokou uroven informovanosti diky komunikaci se v§emi vrstvami fizeni.
Cerpam i ze zkusenosti mych kolegli a snazim se kolegtim téz ptispét vlastni zkuSenosti.
Casto se na m¢ obraceji mladsi kolegové, abych jim poskytl néjakou radu. Na téchto

radach se dodatecné analyzuji a u¢im.

Zaméstnanec 5

Vim o v8em, co se d&je v hotelu. Vétsinou mi pomaha moje pozornost a také se
snazim si poznamenavat vyznamné udalosti a komentare. Nerad se obracim na vedouciho

pro kazdou vzniklou drobnost, radéji si vSe zaznamenavam osobn¢.

Komentar

Surovni informovanosti hotel Amadeus nema zadny problém, zaméstnanci
disponuji aktualnimi informacemi o stavu hotelu a o klicovych udalostech v ném. Jsou jim
dostupné nejenom rady kolegti a interni informacni zdroje, ale téz maji ptistup k externim
kanalim informaci. Velmi dalezitym okamzikem je, Ze zaméstnanci spoléhaji na vlastni

zkuSenost a zkusenost svych kolegti.

vvvvvv

prvkem pro interni komunikaci. Zaméstnanci musi umét oddélit vyznamné informace a

informacni Sum, ktery plyne z riznych zdroji.

Otazka 9 - Dostavate dostacujici informace o bliZicich se udalostech?
Zaméstnanec 1

Ano, vzdy dostavam informace o udélostech, které se budou konat v hotelu,

planech a strategickych cilech firmy, o organizaci prace. Pracuji na pozici Front Office
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Manager, a proto v ptipadé¢ mé neinformovanosti by mnoho véci mohlo byt provedeno
Spatné€. Tok informaci na mé pozici je velmi vysoky, nicméné blizici se udalosti jsou velmi

vyznamnymi informacemi.

Zaméstnanec 2

Ano, vzdy jsem seznamen s aktualnimi informacemi a nasledujicimi plany.
Vedouci nebo jiny odpovédny zaméstnanec nam posila pozvanky a upominky o blizicich
se udalostech. Ja osobné se na tom nepodilim, protoze zajist'uji spravu budovy a

hospodatskych procesi, ale v nékterych ptipadech je i ma tcast nezbytna.

Zaméstnanec 3

Samoziejmé predevsim dostavam aktualni informace o organizaci prace a o
budoucich udalostech. V zavislosti na tom, zda se jedna o udalost vyznamnou ¢i nikoliv,
uzpusobuji své plany a ukoly. Obcas se presouvam na jiné oddéleni, abych pomohl

ostatnim zaméstnanciim s jejich tkoly, pokud jsou velmi vytizeni.

Zaméstnanec 4

V plném rozsahu ziskdvam informace o udalostech, které se konaji ve spoleCnosti,
budoucich planech, organizaci prace, personalni politice, akcich pro zaméstnance. Mohu

fici, Ze jsem plné€ informovan o vSem, co se déje v hotelu a jeho okoli.

Zaméstnanec 5

Vzdy jsem aktualné¢ informovan. Pro plnéni svych tukold nejprve potiebuji
informace o planech a strategickych cilech firmy, organizaci prace, persondlni politice. O
blizicich se udalostech jsem informovéan jako prvni, protoze pracuji v rezervacnim

oddéleni. Pokud se ale udéalost netyka rezervaci, rad¢ji se do procesu neintegruji.
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Komentar

Vsichni dotazovani zaméstnanci jsou spokojeni s procesem Sifeni informaci
V hotelu ohledné blizicich se udalosti. Nékdo se na tom podili vice, nékdo méné. Dokonce
néktefi zaméstnanci radi prispéji svou pomoci pii organizaci udalosti, pokud jejich kolega
tuto pomoc potiebuje. Paty zaméstnanec se rad¢ji vyhyba starostem o udalosti, na kterych

se sam nepodili.

Otazka 10 - Odkud ziskavate informace o spolecnosti?
Zaméstnanec 1

Informace ziskavam pfedev§im prostiednictvim komunikace s kolegy a
nadiizenym. Kromé schiizky s vedenim spolecnosti nas také informuji 0 stavu hotelu.

Samoziejmé se jedna o provozni informace, nikoliv o strategické nebo financ¢ni.

Zaméstnanec 2

Jak jsem jiz uvedl, mame spoustu zdroji pro ziskani informaci o spole¢nosti. Jsou
to zejména interni zdroje: komunikace s kolegy, komunikace s nadiizenym, interni ulozisté
dokumentti. Obcas vyuzivam 1 externi zdroje jako ¢lanky o hotelu nebo vyro¢ni zpravy.

Zajimavym kandlem informaci jsou rozhovory zaméstnanct a hostt hotelu.

Zaméstnanec 3

Chybéjici informace predevSim dostadvdm od svych kolegi. Nedivéiuji ale
kazdému, a proto za pravdivé povazuji pouze takové informace, které jsou doloZeny fakty

a které sly$im od kompetentnich kolegti. ,,Drby* nesnad$im a snazim se jim vyhnout.

Zaméstnanec 4

Aktualni informace o hotelu ziskavam prostifednictvim komunikace s kolegy a
vedoucimi, schiizky s vedenim spole¢nosti, z internetovych stranek. VSe zaznamenadvam a

snazim se obejit bez dopliujicich otazek.
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Zaméstnanec 5

Okamzité informace ziskavdm z naseho interniho systému a své zkuSenosti. Pokud
se jedna o novou operativni informaci, snazim se kontaktovat kompetentni kolegy nebo

nadfizeného, abych neztracel ¢as komunikaci s velkym poctem lidi z personalu.

Komentar

Co se tyka informaci o hotelu, zaméstnanci je ziskavaji pomoci komunikace
s kolegy, na schiizkdch s vedenim spoleCnosti a pomoci internetovych stranek hotelu.
Kazdy ma sviij algoritmus, jak ziskat spravné a uplné informace od vedeni a co konkrétné

musi udélat, aby si zajistil pfistup k informacim.
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5 Vysledky a diskuse

Cilem vlastni prace bylo zjistit, jak se zaméstnanci stavi k interni komunikaci v
Hotelu Amadeus a zda povazuji tuto komunikaci za efektivni. Pro zjisténi téchto informaci
byla pouzita metoda fizeného rozhovoru se zaméstnanci hotelu Amadeus. Celkem bylo
dotdzano pét zaméstnanci a vSichni z nich dostali stejné otazky S moznosti otevienych

odpovedi.

Podle odpovédi zaméstnancti se da hodnotit, Ze kazdy z nich ma sviij vlastni nazor
na politiku interni komunikace v organizaci, ale vétSina z nich je spokojena se soucasnymi

nastroji a kanaly komunikace.

Nekteti z dotazovanych lidi maji svou vlastni pfedstavu o komunikaci ve firmé¢; to
se tyka predevSim zpétné vazby. Nékdo preferuje osobni komunikaci s nadiizenym, nékdo
je vice naklonén komunikaci prostfednictvim e-mailu, zejména proto, Ze ta umoziuje

polozit konstruktivni otazky a ziskat odpovédi od nadfizené¢ho, poptipadée kolegt.

Uroveii komunikace a informovanosti podle odpovédi manaZerii je vV rozmezi od
sttedni do vyssi trovné. Kazdy z manaZeri hotelu Amadeus ma moznost osobni
komunikace s vedenim spoleCnosti a se svymi nadfizenymi, coz jednozna¢né hraje
dalezitou roli pfi vykonu prace zaméstnancli. Muzeme hodnotit, ze komunikace

zaméstnancim nechybi a ze béhem své prace dostavaji veskeré diilezité informace.

Da se konstatovat, ze interni komunikace v hotelu celkové vyhovuje predstavam a
potiebam manazerti pro splnéni stanovenych ukoli. Je dilezité uvést, Ze zaméstnanci
hotelu Amadeus Vv ptipadé potieby mohou bezproblémove klast otazky svym nadiizenym a
dostavat odpovédi na né€ jak na pracovni porad¢, tak i pti osobni schiizce. V soucasné dobé
je dulezité¢ okamzité reagovat na rizné situace a podnik neni vyjimkou. Kvili tomu se

nadfizeni snaZi ptizptisobit riznym typiim komunikace.

Jako velky nedostatek vidim nespokojenost nckterych zaméstnancl s tim, Ze
komunikace v hotelu je naopak pfilisna. Ano, stimto lze souhlasit, protoze piebyt
komunikace a informace miiZze zpusobit zna¢ny komunika¢ni a informacni Sum. V tomto
pfipadé zaméstnanci budou maximalné ruSeni. Bude jim to zplisobovat dodatecny stres,

tedy klesat vykonnost.
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Dalsim nedostatkem je rozporuplnost ndzorti zaméstnanci ohledné osobnich
setkani s nadfizenym pro ziskdni dodate¢nych informaci. Néktefi zaméstnanci radi se
obrati pfimo na jejich nadfizeného, ale naopak nékteii nechtéji tuto moznost vyuzit. Mze
to znamenat nejednotny pfistup a vztah nadfizeného k nékterym zaméstnancim, nebo

pouze osobni vlastnosti kazdého.

Doporuceni pro hotel Amadeus

Z vySe uvedeného vyzkumu lze vyvodit zadvéry a na jejich zakladé vytvotit nékterd
doporuceni. Predevsim doporuceni bude pro nadtizeného, aby si vyhodnotil zpisob a
frekvenci komunikace se vSemi podiizenymi zaméstnanci. MuzZe se totiz stat, Ze
k nékterym ma opravdu vétsi naklonnost a pfizen, nez k jinym. Zaméstnanci to uréité citi a
muze to ovlivnit jejich loajalitu k praci a k nadfizenému. Doporucuje se v tomto piipadé
provést analyzu svych vztahl s podiizenymi a vymezit slaba mista, poptipad¢ osoby,

kterym se dostavalo nejméné pozornosti béhem prace.

Dalsim doporucenim bude zajisté uspofadani kanald komunikace v hotelu tak, aby
skutecné byly adresovany pouze tém zaméstnancum, ktefi tento kanal vyuzivaji. Neni
vhodné posilat zpravy vSem zaméstnancim do spolecného chatu nebo messengeru
Vv piipadé, Ze tyto informace potfebuji pouze nékteti zaméstnanci. Pro ostatni to bude

znamenat Sum a sniZzeni efektivnosti prace.
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6 Zavér

Bakalarska prace se vénuje tématu pod ndzvem Komunika¢ni dovednosti pro prace
manazera, a proto je zaméfena na zjiSténi zplsobll a typt komunikace manaZera
V hotelovém zafizeni a mozné kandly pro komunikaci. Hotelové zafizeni bylo vybrano
zejména proto, ze se jednd o velmi dynamické podnikéni, kde komunikace hraje
vyznamnou roli. Stené vyznamnou roli hraji informace, které se dostavaji

k zaméstnanctim a které zaméstnanci pozaduji pro plnéni stanovenych tkoli.

Hlavnim cilem préce je provést analyzu a vymezit hlavni zpisoby a kanaly interni
komunikace v hotelu. Dil¢im cilem je vymezit hlavni komunikaéni dovednosti manazera a
jejich vyznam v podniku. Dal§im dil¢im cilem je stanovit hlavni zasady pro komunikaci
manaZera s podfizenymi (interni komunikace). V teoretické Casti jsou vymezeny pojmy
jako interni a externi komunikace, komunikaéni dovednosti potfebné pro vykon prace
manazera, manazerské funkce a kompetence. Mezi hlavni funkce a kompetence patii

predevsim komunikace s externimi subjekty a s internimi zaméstnanci.

V praktické ¢asti hlavni analyza je soustfedéna na interni komunikaci. Nejdiive
jsme piedstavili vybrany hotel, nasledné ukazali organizaéni strukturu a hlavni procesy
tykajici se komunikace interni a externi. Interni komunikace probihd prostfednictvim
nasledujicich kanalti: osobni schiizky, porady, rozhovory se zaméstnanci a vedoucimi, e-
mailovda komunikace, telefonickd komunikace a komunikace prostfednictvim jinych
elektronickych prostiedkli. Pro realizaci této komunikace manaZer musi mit nasledujici
kompetence: loajalitu vii¢i zaméstnanctim, schopnost pohotové reagovat na zménu situace
a podminek, schopnost se pfizplsobit individudlnim potfebdm zaméstnanct a kolegt,
schopnost delegovat ukoly na ostatni zaméstnance nebo plnit ikoly za zaméstnance, kteti

je nemohou splnit z objektivnich divodu.

Za vngjsi komunikaci v hotelu Amadeus povazujeme komunikaci mezi hotelem a
cestovnimi kancelafemi (agenturami, dodavateli sluzeb, potravin a drogerie, pracovnim
ufadem, personalnimi agenturami, médii a hotelovymi portaly a orgény statni spravy). Tato

komunikace je téZ vyznamnd, protoZe se jedna o vytizovani obchodnich, administrativnich
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zalezitosti a povinnosti podniku jako podnikatelského subjektu. Pro realizaci této

komunikace manazer hotelu musi byt dostate¢n¢ kompetentni.

Prace ukdzala, ze komunikace je velmi dulezitd jak pro interni, tak pro externi
ucely, a manaZzer musi vyuzivat veskeré nastroje, kandly a zplsoby pro realizaci této
komunikace efektivnim a vhodnym zptisobem. Zarovein musi ptihlizet k osobnostnim a

individualnim zvlastnostem zaméstnancti a externich pfijemcti komunikace.
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Seznam priloh

Priloha €. 1: Otazky pro rizeny rozhovor se zaméstnanci hotelu Amadeus
ve mésté Aktau v Kazachstanu
Dobry den,

prosim vas o vyplnéni tohoto dotazniku pro zjisténi nastaveni komunikace v hotelu a role
manaZera (vedouciho) v nastaveni procesu komunikace. Prosim, odpovézte na nasledujici
otazky. Doufam, ze vysledky tohoto dotazovani pomohou zlepSit interni komunikaci

v hotelu, v némz pracujete.

Otazka 1 - Jaké existuji kanaly interni komunikace ve vas$i organizaci?
Otazka 2 - Jak vedeni spole¢nosti stanovuje tkoly a cile?

Otazka 3 - Jsou ukoly a cile, stanovené vrcholovym managementem, jasné a pochopitelné

pro podiizené?

Otazka 4 - Jakym zptsobem lze pfedat zpétnou vazbu od zaméstnancti k vedeni firmy?
Otazka 5 - Jaké kandly pro zpétnou vazbu povazujete za nejlepsi?

Otazka 6 - Jaké nové kanaly pro zpétnou vazbu je nezbytné zavést?

Otazka 7 - Existuji ve firm¢ néjaké spory a kontroverze? Jak se ie$i?

Otazka 9 - Jak hodnotite svou Groven informovanosti o stavu firmy a klicovych udalostech

ve firmée?

Otazka 10 - Dostavate dostacujici informace o blizicich se udalostech?
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