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Manazer a jeho role, funkce, Cinnosti

Managers* roles, function and activities

Souhrn

Bakalatska prace se zabyva osobou manazera, jeho postavenim v podniku,
pojednava o vSeobecném piehledu jeho roli a funkci, které musi vykonavat.

V teoretické ¢asti je vysvétlen pojem management a manazer. Jsou zde predstaveny
hlavni manazerské funkce tedy: plénovani, organizovani, personalistika, vedeni,
kontrolovani a jsou popsany i manazerské role. Nakonec je piedstaven hotelovy
management, a uloha manazera stravovaciho useku jako vychodiska pro praktickou ¢ast.

V praktické ¢asti je zhodnocen rozhovor se supervizorem stravovaciho useku
Panorama Hotel Prague a vysledky dotaznikového Setteni, které probihalo mezi podtizenymi
pracovniky stravovaciho useku hotelu. Otazky zjistovaly spokojenost se zpisobem vedeni
na stravovacim useku. Na zdkladé vyhodnoceni dotaznikli byly zjiStény nedostatky
Vv otazkach motivace zaméstnancti, Vv Cetnosti a zptsobu Skoleni a nasledn€ bylo navrzeno

konkrétni feSeni vV podobé motivacniho programu pro brigadniky a témat Skoleni.

Kli¢ova slova: Management, manazer, manazerské funkce, manazerské role, hotelovy

management, hotel, stravovaci usek, supervizor, vedeni



Summary

The thesis deals with a manager as a person, his position in the company, it discusses
a general overview of the roles and functions that he has to carry out.

The theoretical part explains the terms management and manager. It presents the
main management functions namely: planning, organization, human resources, leading,
controlling and the managerial roles are described as well. Finally, it describes the hotel
management and manager of Food & Beverage department as a basic for the practical part.

In the practical part of thesis are presented interview with supervisor from Panorama
Hotel Prague, accompanied by subordinates questionnaires about leadership in Food &
Beverage department. Questions were about satisfaction with the management. It was found
a few shortcomings in motivation and method and frequency of trainings. Finally it was
suggested concrete solutions of these problems in the form of motivation program for
temporary workers and training topics.

Keywords: Management, manager, managerial functions, managerial roles, hotel

management, hotel, Food & Beverage department, supervisor, leadership
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1 Uvod

Tématem bakalatské prace jsou role, funkce a ¢innosti manazera se zaméfenim na
hotelovy provoz, konkrétné na stravovaci tsek.

Cestovni ruch je uz od druhé poloviny minulého stoleti povazovan za jednu
svétové organizace cestovniho ruchu se ocekava az trojnasobny nartst v oblasti
celosvétového pohostinstvi. Diky tomuto se pohostinstvi stane jednim z nejvétSich primysla
na svéte. Zakladnim predpokladem uspéchu hotelti, restauraci a dalSich subjektii
V cestovnim ruchu jsou a budou kvalitni manazefti.

Dalsim z ptedpokladi uspéchu je konkurenceschopnost. V cestovnim ruchu, zvlaste
pak v hotelnictvi je konkurenceschopnost opravdu vysoka. Za jednu z konkurenénich vyhod
se povazuji pravé kvalitni zaméstnanci a to na vSech urovnich.

Obecné pojem management jako v&dni disciplina, ma v dne$ni dobé mnoho definic
od riznnych odbornikii z celého svéta. Peter F. Drucker tika: ,, Management je funkci, je
disciplinou, navodem, ktery je treba zvladnout, a manazeri jsou profesiondlové, kteri tuto
disciplinu realizuji, vykonavaji funkce a z nich vyplyvajici povinnosti. Prace manaZera je
kazdy den jina. V dne$ni rychle se rozvijejici spolecnosti je nezbytné, aby se manaZzefi
neustale pfizplisobovali zméndm v politice, ekonomice, technologiich, ale také v ptistupech
k fizeni, vedeni lidi. Toto mtze mit rozhodujici vliv na tirovén, konkurencischopnost i rozvoj
firmy. Podle soucasného chapani managementu se naroky na kvalifikaci manaZera
pfesouvaji z poZadavku na vysokou znalost oboru na schopnost prace s lidmi a vytvaieni
kooperacni kultury. Za nejucinnéjsi formy se povazuji vycvikové seminafe s tymovou praci
a maximalnim mnozstvim praktickych aplikaci (modelovych situaci, ptipadovych studii),

dale pak zahranicni staze a diskuse se zkusenymi praktiky.


http://www.andromedia.cz/andragogicky-slovnik/diskuse

2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem bakalaiské prace je na zaklad¢ analyzy manazerské ¢innosti popsat a zhodnotit
zpusob fizeni V podminkach konkrétni organizace a v ptipad¢ zjisténi nedostatkii navrhnout
vhodna opatfeni.

Dil¢imi cili prace je vypracovani literarni reSerSe, kterd je zaméfend na
charakteristiku manazerskych funkci a hotelovy management, zvlasté pak stravovaci usek

hotelu, provést vyzkum v konkrétni organizaci a nasledné syntetizovat vysledky.

2.2 Metodika

Bakalarské prace se sklada ze dvou ¢asti — teoretické a praktické. V teoretické ¢asti
jsou pouzity metody sbéru vhodnych dat a informaci z dostupnych internetovych zdroju a
predevsim z odborné literatury, dale jejich sestaveni v teoretické podklady, tykajici se
manazera a jeho prace.

Prakticka ¢ast je zaméfena na zhodnoceni manaZerské ¢innosti s diirazem na vedeni
lidi. Tato cast je zpracovana na zékladé sbéru dat, konkrétné osobniho rozhovoru a

dotaznikového Setfeni v konkrétnim podniku.

Osobni strukturovany rozhovor

Rozhovor je komunikace mezi dvéma lidmi vyménujici si informace. Tazatel klade
pfedem pevné stanovené otazky a zaznamenava respondentovi odpovédi.

Rozhovor (Ptiloha 2) byl uskute¢nén dne 10. bfezna 2015 v jedné z prazskych
restauraci. Respondentem byl pan Valérian Lamour, ktery zastdvd pozici supervizora
stravovaciho useku vybraného hotelu. Strukturovany rozhovor trval hodinu, probihal
v anglickém jazyce a byly kladeny otdzky tykajici se napln¢ jeho prace, vztahti na pracovisti,

manazerskych ¢innosti, organizace prace, motivovani zaméstnancii a zabezpecovani skoleni.

Dotaznikové Setieni
Dotaznik je sloZzen z vhodnych, pfedem ptipravenych otazek, které jsou zpracovany
do podoby dokumentu. Tyto dokumenty jsou nasledné distribuovany vhodné vybrany

respondenttim (tzn. nahodnému vzorku).
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Dotaznik (Ptiloha 1) byl uréen pro zaméstnance stravovaciho tseku Panorama Hotel
Prague, predevsim odbytovych casti. Dotaznik obsahoval 14 uzavienych otazek a u
nekterych bylo pozadano o kratké zdivodnéni odpovedi. Prvnich pét otazek bylo zamétreno
na osobu respondenta — pohlavi, vék, vzdélani, délku pracovniho poméru v hotelu a také typ
smlouvy. Dalsi otazky zjisStovaly ndzor a spokojenost podfizenych s praci a vedenim jejich
nadfizeného supervizora, se kterym jsou kazdy den v kontaktu. Déle byly zjistovany vztahy
mezi pracovniky a také motivace k vykonavani prace. Dotaznikového Setieni se zcastnilo
25 respondenti z toho 11 muzl a 14 Zen v riznych vékovych skupinach, nicméné nikdo ze
zucastnénych nebyl starsi 40 let.

Dotaznik byl Sifen pomoci internetu, kde byl zobrazen 34 lidmi (zaméstnanci
vybraného hotelu), odesldno bylo 18 vyplnénych dotaznikii, coZ je 53 % navratnost.
Nasledné byl dotaznik distribuovan osobn¢ 7 zaméstnanciim, pfitomnych na sméné dne 16.

bfezna 2015 a navratnost byla 100 %.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Management

Pod slovem management najdeme ve slovniku cizich slov vyraz, ktery pochdzi
z anglického ,,to manage®, neboli vést. Management je navrhovani a fizeni procesu, kontrola
prabéhu ¢innosti a kontrola jak jsou dosahovany predem definované vysledky.

Problematikou managementu se zabyva mnoho odborné literatury. Kazdy autor si
toto téma vyklada jinak. Mnoho lidi si management spojuje pouze s fizenim organizaci a
velkych firem. Ne vSichni si ale uvédomuji, Ze se vyskytuje 1 v obycejném Zzivoté. Radek
Maxa (2011) management vztahuje na vztahy v rodiné. Rodice stavi do pozice manazeru,
ktefi organizuji svym détem zivot. Dokud jsou déti malé, fikaji jim, co a kdy maji délat,
davaji jim své rady a déti je poslouchaji. Postupem casu se manazery stavaji déti a to od
chvile, kdy si za¢inaji fidit vlastni zivot samy.

Podle Vebera a kol. (2011 str. 19) I1ze management nejobecnéji charakterizovat jako
,,Souhrn vSech cinnosti, které je treba udélat, aby byl zabezpecen chod organizace.

»Jako hlavni ucel managementu je brdano vytvareni organmizaci, které funguji.*
(Magretta, a dalsi, 2004)

Blazek (2011 str. 12) popisuje management jako ,,proces, ktery probiha mezi
Jjednotlivcem, resp. skupinou, kterd 7idi, tj. Fidicim subjektem a jednotlivcem ¢i skupinou,
ktera je Fizena, tj. Fizenym objektem. V ramci tohoto procesu ridici subjekt vytycuje cile a
prostirednictvim vzdjemného pusobeni Fidiciho subjektu a rizeného objektu je z variety
disponibilniho chovani Fizeného objektu vymezeno takové chovani, kterym jsou vytycené cile
efektivné dosahovany. *

Management piedstavuje uspoiadany soubor poznatkl, vétSinou odvozenych
Z praxe, které jsou zpracovany formou navodi pro jednani nebo jako principy. Opira se o
poznatky z oblasti vice védnich disciplin — ekonomie, matematiky, psychologie, sociologie,
statistiky atd. Management v sob¢ obsahuje i prvky uméni, které souviseji s individualnimi
schopnostmi manazert. Jde o organiza¢ni schopnosti manazerti, uméni jednat s lidmi, 0

vystupovani, schopnost kvalifikovaného rozhodovani atd. (Veber, 2011).
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3.2 Manazer

., Manazer je ¢lovék, ktery dosahuje stanovenych cilii s lidmi a prostiednictvim nich.*

(Lojda, 2011 str. 10)
., Manazer je predevsim profese. Zaméstnanec, nositel této profese, je zodpovédny za
dosahovani cilii svérené mu organizacni jednotky s vyuzitim kolektivu spolupracovnikii a
poskytnutych zdrojii, véetné tviirci ucasti na stanoveni cilii a jejich zabezpeceni. ““ (Lednicky,
2008).

Postaveni manaZera v procesu fizeni je ¢asto znazornovano schématem: vlastnik —
manazer — zaméstnanec. Neptfesnost tohoto schématu je v tom, ze i manazer je zaméstnanec,
jedné se vSak o specifické postaveni jak vysi platu, tak 1 pravomocemi a odpovédnostmi
(Veber, 2011 str. 27).

Pitra (2008 str. 10) definoval manazera takto: ,, Manazeri jsou specifickou skupinou
pracovnikui, jejichz hlavnim ukolem je dohled nad vykonem pracovnich cinnosti ostatnich
pracovniku organizace a vyuzivanim jejich disponibilnich zdrojii.

Kazdy manaZer odpovida za plnéni tikoli vyZadujici fizeni dalSich ¢lent organizace.
Rozdily zpisobené rliznym postavenim manazerd v rdmci organizace umoziuji urceni
pozadavkl a dovednosti, které jsou potifebné pro Uspésné plnéni organizacnich cila.

Manazefi se podle svého postaveni v organizaci ¢leni na liniové (niZsi), stfedni a
vrcholové.

4

e Liniovi manaZefi jsou manaZefi nejnizsi arovné. Jejich hlavni ¢innost spociva ve
vedeni zaméstnanci pifi plnéni kazdodennich ukolii. Liniovi manazefi také
vykonavaji kontrolu, napravuji chyby a fesi problémy vyskytujici se v provozu.

e Stiedni manaZefi odpovidaji za fizeni liniovych manazert.. Népln jejich ¢innosti je
uskutecnovani plant a strategickych cili vedeni organizace za pomoci koordinace
vykonavanych kol se zamérem dosahnuti organizacnich cili.

e Vrcholovi manazeri predstavuji nejmensi manazerskou kategorii. Jsou odpovédni
za celkovou vykonnost organizace. Do této skupiny se fadi generdlni feditelé,
odborni feditelé, teditelé divizi a naméstci fediteld. Krome vykonu obecnych

manazerskych ¢innosti formuluji organizac¢ni strategii (Bélohlavek, a dalsi, 2006 str.

26).
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3.2.1 Osobnost manazZera

Sulet (2008 str. 3) definoval osobnost takto: ,, Osobnost je jedinecnym spojenim
psychickych rysu, které charakterizuje jednotlivce. Urcuje zpiisob, jakym prozZiva okolni
deni, jednani v rozlicnych situacich i zamery, kterych chce dosahnout. Vyrazné se projevuje
ve vysledcich prace i vztazich vici jinym lidem. *
Osobnost ¢loveka formuji tfi skupiny faktora:

e Faktory biologické — genetické zvlaStnosti nervové soustavy a hormonalni soustavy,
dasledky onemocnéni a traza,

e Faktory socialni — piisobeni rodicu, spoluzaki, pratel, pozdéji spolupracovniki a
nov¢ zalozené rodiny,

e Faktory kulturni — kultura naroda a spoleCenské skupiny — zvyky, normy,

o¢ekavané jednani, jazyk, atd. (Sulet, 2008 str. 4).

Lidé se od sebe 1isi svymi individualnimi strankami, znamé jako rysy osobnosti. Tyto
rysy ovliviuji efektivni vykon manazerskych a odbornych ¢innosti. Manazerovi jeho
osobnost pomahd vymezit si svilj pracovni model, ktery uruje zpiisob vyuzivani Casu a
organizovani vlastni prace. Kazdy manazer by se proto mél pokusit poznat stranky vlastni
osobnosti jako zakladu svého dal$iho rozvoje a zaméfit se na odstranéni problematickych

znakii svého pracovniho typu (Sulet, 2008 str. 3).

3.3 Manazerské dovednosti

Soucasny management se sklada z Siroké nabidky technik, metod a postupd, které
jsou ur¢eny pro podporu prace manazera. Znalost a schopnost tyto techniky pouzivat je vSak
pouze zacatek toho, co by mél manazer zvladnout. Znalost a uplatiovani fidicich praktik se
nazyva tvrdé dovednosti manazera. Kromé tvrdych dovednosti manaZer potiebuje také
dovednosti souvisejici s vedenim lidi neboli mékké dovednosti. Tyto dovednosti se lze,
stejn¢ jako manaZerské techniky, naucit. Zakladni pfedpoklad pro ziskdni manaZerskych
dovednosti je socialni zralost a ovladani své osobnosti (Lojda, 2011 str. 9).

,,Manazerem se clovek rodi.* Tato véta je pravdiva jen z Casti. Pravdou je, ze typ
osobnosti siln€ ovliviiuje zpiisob jakym ¢loveék vykonava fidici funkei, ale manazer na sobé
Vv priibéhu zivota neustale pracuje. Praci manazera kromé jiného ovliviiuji také zkusenosti a

studium (Armstrong, 1995).
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Ziskavani dovednosti je individualni proces, ktery je zavisly na schopnosti pfijimat
a obohacovat se praktickymi zkuSenostmi. Jan Lojda (2011 str. 19) pro potieby vykonu
manazerskych ¢innosti definuje nasledujici dovednosti:
e Dovednosti osobniho charakteru — poznani sebe sama, schopnost reflexe a
sebereflexe, popiipadé schopnost sebe-fizeni
e Dovednosti koncepéniho charakteru — schopnost vyuzivat piilezitosti, planovani
cilii a sestavovani vizi organizaci
e Dovednosti Fizeni lidskych zdroji — schopnost vést lidi, motivovat je, ovladnout
techniky delegovéni a vyjednavani
e Dovednosti technického razu — schopnost uplatiovani manazerskych technik,

odbornost apod.

3.4 Manazerské funkce

Manazerské funkce jsou Cinnosti predstavujici nejobvyklejsi zptsob klasifikace
manazerl. Jsou to ¢innosti, které kazdy manazer musi vykonéavat, aby dosahl vymezenych
cilt organizace. Kazdy autor rozdéluje manaZzerské funkce jinak.

Koontz a Weihrich (1998) popisuji zakladni funkce manazera jako planovani,

organizovani, personalistika, vedeni a kontrolovani.

3.4.1 Planovani

,, Planovani tvori vychodisko manazerského puisobeni a v podstaté je to rozhodovaci
proces zahrnujici stanoveni Zadoucich cilii, vyber vhodnych prostiredkii (zdrojii) potrebnych
K jejich dosazeni, stanoveni pouzitych postupii a definovani urovné ocekdavanych vysledkaii
V daném case.* (Lednicky, 2008 str. 20)

Planovéni je zaméfeno do budoucnosti a vytvaii pfechod mezi soucasnou situaci a
budoucnem. Tuto manazerskou ¢innost lze charakterizovat takto:

e Prispiva k dosazeni potiebnych cilii

e Je prioritni mezi manazerskymi ¢innostmi

e Pronikd vSemi dal$imi manazerskymi aktivitami

e Umoznuje efektivni provadéni potiebnych ¢innosti a optimalni vyuziti zdroja

e Je provadéna na vSech trovnich managementu

e Predstavuje podklad pro naslednou kontrolu skutecného pribéhu postupu k cili
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e Vytvaii informacni zédkladnu pro sjednoceni piistupu vSech pracovnikli organizace

k vykonu jim uloZzené ¢innosti

Vyznam pléanovani spociva predevsim ve zvySovani efektivity, snizovani rizika, v
realizaci organizacnich zmén, v integraci Usili a ve vytvofeni standardi vykonnosti celé

organizace (Lednicky, 2008 str. 20).

3.4.2 Organizovani
Veber (2011 str. 218) definuje organizovani jako téelnou ¢innost, jejimz koneénym

cilem je uspotadat prvky v systému, jejich aktivity, zajistit koordinaci, kontrolu tak, aby
ptispély v maximalni mife k dosazeni stanovenych cild systému.

., Smyslem organizovani je vytvoreni prostredi pro efektivni spolupraci. Poslanim
organizovani je vymezit a hospoddrné zajistit planované a jiné nezbytné cinnosti lidi pri
plnéni vytycenych cilii a dalsich potieb podniku.* (Lednicky, 2008 str. 24)

Vysledkem organizovani je podle Lednického Stru¢né ucebnice zékladi managementu:

a) Pridé€leni nositele ke kazdé v planu obsazené ¢innosti.

b) Uréeni zodpovédnosti jednotlivych pracovnikli za splnéni ptidélenych ukolu a
vymezeni vztahu ,nadfizeny — podfizeny“ mezi jednotlivymi transformaénimi
misty.

c) Stanoveni zpusobu a prubéhu komunika¢nich vazeb mezi jednotlivymi

transforma¢nimi misty pfi vykonu jim uréenych ¢innosti (Lednicky, 2008).

3.4.3 Personalistika
Personalistika zahrnuje zapliovani a udrzovani obsazenych pozic v organizaci.

Personalistika pfedstavuje identifikovani poZadavkl na pracovni sily, vytvofeni seznamu
disponibilnich lidi, jejich ndborem, vybérem, umisténim do organizace. Dale se pak zabyva
oceflovanim zamé&stnanci, planovanim, ptfipadnymi nahradami a Skolenim ¢i rozvojem jak
uchazect, tak stavajicich pracovnikl tak, aby ulozené tkoly byly dosahovany uc¢inné a

efektivné (Koontz, a dalsi, 1998 str. 32).

3.44 Vedeni
., Vedeni predstavuje formy a zpusoby kontaktu manazZera (jako nositele ukolu

managementu) se svymi spolupracovniky. Predmétem jeho piisobeni jsou lidé — pracovnici
organizace, které musi manazer podnécovat, motivovat a i vlastnim prikladem strhdvat a

inspirovat ke splnéni zadanych ukolii. Tato manazerska aktivita je vedena snahou poskytnout
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kazdému pracovnikovi odpoved na otazku ,,jak? “ splnit odpovédny ukol.” (Lednicky, 2008
str. 28) Vedeni lidi se chape jako motivovani a ovliviiovani aktivit pracovnikt. Je dilezité
podiizené vést tak aby bylo dosahovano stanovenych cilti organizace a plnéni piislusnych
pracovnich ukoli.

Vedeni lidi v podstaté spociva:

e V uplatiiovani ucelného stylu vedeni

e Ve vhodném ukladani ukold podiizenym

e V ucinném motivovani podiizenych

e V efektivnim zplisobu komunikace

e V objektivni kontrole ¢innosti pracovniki (Lednicky, 2008)

Kazdy manazer je jiny. V ramci své prace uplatiiuje styl vedeni, ktery predstavuje
zpusob Cinnosti, popisuje postupy jeho rozhodovani a zvolené metody dosahovani
vytyCenych cilit v danych podminkach. Podle klasické teorie se styly vedeni, vychazejici
Z posouzeni pravomoci, vlivu a chovani ,,viidci* rozd€luji na autokraticky, demokraticky a
liberalni styl vedeni.

e Autokraticky (autoritativni) styl — typické jsou piikazy, piesn€¢ zadané tkoly a
jejich bezpodminecné plnéni. Rozhodovani a veskerd moc je v rukou manazera.
Jednda se o jednosmérnou komunikaci shora dold a formalni zplisob jednéni
S podfizenymi.

e Demokraticky (participativni) styl — pfedstavuje takovy styl, kdy vedouci
S podfizenymi spolupracuje. Kone¢na rozhodnuti ¢ini manaZer, ale podstatnou ¢ast
sv¢ autority predava svym podfizenym. Komunikace je dvousmérna.

e Liberalni styl — vedouci co nejméné zasahuje do prace svych podfizenych.
Pracovnici ve skupiné sami feSi postup a rozdéleni prace. Manazer se vyhyba
zasahtim, kritice 1 zdvaznym rozhodnutim, které prenechava svym podfizenym.
Komunikace je v zasadé horizontalni a to mezi ¢leny pracovni skupiny (Lednicky,
2008) (Veber, 2011).

3.45 Kontrolovani
Kontrola je podle Vebera (2011) kritické zhodnoceni reality s ohledem na fidici

zamery. Jednd se o urceni, zda bylo dosazeno souladu ve vyvoji kontrolované reality

vzhledem ke specifikovanym pozadavkam.
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Neshoda v kontrolované realité muze mit rizné disledky a podobu:
e Finan¢ni ztrata — podvod, zpronevéra,
e Ztrata trhu — nespokojenost zakaznik,
e Penale, thrada Sskody — reklamace,
e Znehodnoceni vstupu, vicendklady na opravu — zmetek, vada ve vyrobé (Lednicky,

2008).

3.5 Manazerské role

Postaveni manazera a vykon jeho prace se odviji od roli, které kazdy vedouci
pracovnik v organizaci zastava (Bélohlavek, a dalsi, 2006).

,»Manazerské role Ize povazovat za aktivity riznorodého charakteru, které je nutné
V ramci ridicich funkci provadet. ““ (Lednicky, 2008)

Sulef (2008) definuje 5 zakladnich roli manaZera jako role interpersondlni,

informacni, rozhodovaci, organiza¢ni a motivacni.

3.5.1 Interpersonalni role
Interpersonalni role pfedstavuje aktivity tykajici se lidi. Podstatou je zpiisob jednani

a zasady chovani se k osobam. Interpersonalni role spo¢iva v udrzovani dobrych vztahi na
pracovisti, v feSeni konfliktli, v komunikaci 1 ve vytvafeni pracovnich tymi a vyuZivani

jejich potencialu k plnéni cilti (Sulef, 2008 str. 61).

3.5.2 Informacni role
Informacni role se zakldd4d na sbéru, zpracovani, uloZeni a nésledného vyuziti

informaci manazery pii planovani, fizeni a rozhodovani (Sulef, 2008 str. 109).

3.5.3 Rozhodovaci role
Délani podstatnych rozhodnuti patfi mezi zakladni manaZerské odpovédnosti. Ke

spravnému rozhodovani a feseni problému, coz ovliviiuje vykonost organizace a spokojenost

jejich ¢lenti slouzi analytické a kreativni techniky (Sulef, 2008 str. 139).

3.5.4 Organizacni role

vvvvvv

prrendSeni na vsechny virovné organizace.* (Sulet, 2008 str. 167)
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Manazeti na riznych trovnich jsou odpovédni za rGzné organizacni cile, proto se
organizacni cile déli na tii typy:

e Strategické cile jsou abstraktni cile, za které¢ je odpovédny top management. Jsou to
obecné cile bez urceni casového ramce plnéni a specifikace méfitelnosti.

e Operacni cile, o které se staraji manazefi stfedni urovnég, jsou oteviené i uzaviené.
Zpravidla se definuji rocné. Petr Drucker doporucuje stanovit cile pfinejmensim
v otazkdch postaveni organizace na trhu, inovaci, rentability, produktivity,
materialnich a finanénich zdrojt, vykonosti a odpovédnosti manazerti, vykonosti a
postoje pracovniki a socialni odpovédnosti.

e Operativni cile jsou odpovédnosti prvoliniovych manaZerii. Jsou to konkrétni a
uzaviené cile s informacemi o kritériich vykonu, ¢asu dokonceni a norméach chovani

(Sulet, 2008).

3.5.5 Motivaéni role

Poslanim manazera, jak tvrdi Sulet (2008 str. 199) je: ,, vykondvat prdci a dosahovat
tak organizacnich cilit pomoci jinych lidi.** Z tohoto tvrzeni se odviji motivaéni role

manazera, ktera spo¢iva v ovladani riznych forem motivace podtizenych.

3.6 Hotelovy management

,,Hotelovy management je proces planovani, rozhodovani, organizovani,
komunikace, motivovani, kontroly a uZiti vSech zdroju hotelu ke stanoveni a dosazeni cilii
hotelu.” (Stichhauerova, 2014)

Hotel miize byt definovan jako misto, kde se za uplatu poskytuje (zpravidla
kratkodobé) ubytovani vSem kategoriim turistii. Kromé ubytovacich sluzeb jsou v zavislosti
na klasifikaci, respektive v zavislosti na zatazeni do jakostni tfidy poskytovany dalsi sluzby
- stravovaci, spolecensko-zabavni relaxacni, konferencni a obecné vSechny sluzby, které
jsou relevantni v této oblasti sluzeb.

Zakladni strategii hotelového managementu je vytvofeni a udrZzovani konkuren¢ni
vyhody. V sektoru sluzeb je tento kol mnohem t€z8i vzhledem k tomu, Ze sluzby nelze bez
problému chranit patenty, a proto je mozné je kopirovat a napodobovat. Za dalsi faktor
zt€zujici udrzovani konkuren¢ni vyhody Ize vzhledem k naro¢nosti tohoto odvétvi na spise
lidsky kapitél povazovat relativni finan¢ni nenaro¢nost n¢kterych druhii sluzeb (Beranek, a

dalsi, 2003 str. 9).
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3.6.1 Historie a vyvoj hotelnictvi
Problematika ubytovani a stravovani se objevuje jiz ve starovéku, kdy se lidé

vydavali napt. na obchodni, diplomatické, studijni nebo ndbozenské cesty. Na kazdé cesté
tesili zékladni problém — nalézt moznost ubytovani, kde by se mohli ukryt pred neptiznivymi
prirodnimi podminkami. Ti co toto pocestnym poskytli, at’ uz v prostém, nebo v honosném
zafizeni jsou povazovani za zakladatele ubytovacich, popt. stravovacich sluzeb (Ktizek, a
dalsi, 2011).

V dobach stiedovéku se poutnici mohli ubytovat hlavné v klasterech. Klaster
v St. Gallen zalozeny roku 820 na tzemi dne$niho Svycarska se da povaZovat za prvni
prototyp novodobého hotelu. V oddélené ¢asti klastera bylo vystavéné hospitium, kde byly
samostatné mistnosti s postelemi. Hostim zde bylo poskytnuto ubytovani, strava a obsluha
Vv zavislosti na jejich distojnosti. Ve méstech ubytovani obchodnikiim, tovary$im i jinym
cestujicim poskytovaly hlavné hospody pro pocestné a poptipadé i Spitaly (Ktizek, a dalsi,
2011).

V pribehu 14. stoleti v kazdém vétsim mésté zacaly vznikat z4jezdni hostince, které
kromé& prostého ubytovani nabizely 1 zdkladni stravu. Hotely, tak jak jsou znamy dnes, se
zacaly vyvijet v 19. stoleti. Hotely vznikaly pfedev§im v metropolich, lazeniskych stfediscich
a Vv blizkosti Zeleznice. Hotely predstavovaly chloubu mést, hlavné po architektonické
strance. Hotely byly dé€leny do nékolika tfid a okolo roku 1900 se stavaly centrem

spoleCenského déni ve méstech (Ktizek, a dalsi, 2011).

3.6.2 Organiza¢ni struktura hotelu
Organizacni struktura je mechanismus, ktery slouzi ke koordinaci a fizeni aktivit

vSech slozek organizace. Organizaéni struktura se d4 povazovat za kostru organizace, bez
které by nebylo mozné plnit planované cile. Tato organizacni struktura umoziuje:

e Efektivni ¢innost organizace a vyuziti zdroja

e Sledovani aktivit organizace

e Ptidéleni odpovédnosti za jednotlivé oblasti ¢innosti organizace ¢leniim a skupindm

¢lent
e Koordinaci ¢innosti riznych slozek organizace a jejich oblasti
e Ptizptisobeni chovani organizace zménam okolniho prostiedi

e Socialni uspokojeni ¢lent, ktefi pracuji v organizaci (Lednicky, 2008 str. 25)
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Veskeré organizace, stejn¢ jako hotel funguji na zdkladé toho, jak probiha fizeni
veskerych procest a jak schopni jsou zaméstnanci organizace. Uvédoméni si ulohy a
strategického postaveni jednotlivych usekt, stfedisek a pracovnikil je zédkladni predpoklad
dobré fidici Cinnosti vedouciho pracovnika. Nedilnou soucasti fidici prace je pochopeni
poslani jednotlivych pozic, jejich organizaci a koordinaci, vytvoieni maximalni podpory pro
provedeni ¢innosti a zabezpeceni dostateéné miry kontroly (Ktizek, a dalsi, 2011 str. 22).
Volba vhodné organiza¢ni struktury ovliviiuje vykonnost a efektivitu podniku. Organiza¢ni
struktura hotelu vychazi z objemu a naplné hotelového provozu. Cilem je vytvofit co
nejjednodussi organizacéni strukturu, ktera bude piehlednd, bude vyjadfovat co nejpresnéji a
jednoznaéné délbu prace, rozdéleni odpoveédnosti a pravomoci a vztahy podfizenosti a
nadfizenosti (Zimakova, 2007).

O organizaci a fizeni hotelového provozu rozhoduje, kromé jiného hlavné velikost
hotelu, rozsah sluzeb a specializace ¢innosti. Mezi nejbéznéjsi organizacni struktury patii:

e Liniova — zaloZena na principu jediného vedouciho a na jednoznacné vazbé mezi
podifizenym a nadfizenym

¢ Funkcionalni — vedouci mé& pravomoc a odpovédnost za pfislusnou a
specializovanou funkei (nékolik vedoucich)

e Divizni — princip této struktury spociva v rozdéleni pravomoci a odpovédnosti na

dvé€ zakladni urovné podniku, na vrcholové a jednotlivé divize (Zimakova, 2007).

Za vhodny model organizaéniho uspotfaddni menSich hotelovych zatizeni Ize
povazovat funkciondlni organizacni strukturu a divizni organizacni strukturu pak pro velké
hotely a hotelové akciové spolecnosti (Beranek, a dalsi, 2003 str. 61).

Podle rozsahu odpovédnosti, rozhodovani a délky planovaciho horizontu se fizeni
Vv organiazci déli do tii arovni:

Top management

Top management neboli vedeni na nejvys$si urovni je v hotelu pfedstavovan usekem
generalniho feditele, kam se fadi generalni feditel hotelu, asistent a sekretarka feditele a
pravnik. Druhd slozka top managementu je piedstavovdna ekonomickym feditelem,
obchodnim feditelem, prodejnim a marketingovym feditelem, financnim feditelem,

personalnim feditelem a manazerem jakosti (Beranek, a dalsi, 2003 str. 61).
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Provozni management

Ugelem provozniho managementu je zabezpeéeni kazdodenniho plynulého chodu
ubytovaciho zatizeni. Provozni management se obvykle rozdéluje na ubytovaci, stravovaci
a technicky, podle tfi zakladnich utvara, které zajistuji chod hotelu.

Ubytovaci usek se rozdéluje na ¢ast piijmu hostd (recepce, front office) a na ¢ast
luzkovou (housekeeping) (Beranek, a dalsi, 2003 str. 68).

Ukolem stravovaciho useku neboli Food & Beverage je poskytnout stravovaci sluzby
zejména ubytovanym hostim. Tento Usek je dale podrobné&ji popsan.
Technicky management

Technicky provoz poskytuje technické zazemi hotelu. Bez jeho dokonalého
fungovani neni provoz hotelu mozny. Hotel je pomérné slozité zatizeni, jehoz bezporuchovy
provoz je zavisly na nezdvadném fungovani dodévek energii vSeho druhu, na dodavce a
odvodu vody a na bezporuchovém chodu vsech stroji a zatizeni (Beranek, a dalsi, 2003).

V hotelech technicky usek predstavuje: kotelna, strojovna, klimatiza¢ni zafizeni,

pradelna, garaZe, parkovisté a udrzbaiské dilny (Beranek, a dalsi, 2003 str. 76).

3.6.3 Food & Beverage
Stravovaci usek ma v hotelu zvlastni postaveni. Rizeni tohoto useku se povaZzuje za

znalosti a dovednosti z oblasti jinych nez je gastronomie a hotelnictvi (napft. finan¢ni, t€etni,
tizeni lidi atd.). Stravovaci Gsek je unikatni v tom, Ze ndklady na provoz, vybaveni a udrzbu
jsou vyssi, nez mozny vynos (Ktizek, a dalsi, 2011).

Utelem F&B stiediska je poskytnout stravovaci sluzby ubytovanym hostim. Sluzby
se V ramci tohoto provozu d¢€li na: plnou penzi, polopenzi, snidan¢ a vyhrazené stravovani
popiipad¢ etazova sluzba.

Stravovaci Usek je rozdélen na dvé Casti: vyrobni a odbytovou. Vyrobni ¢ast
predstavuji kuchyné, mrazici boxy, pfipravny a pfiru¢ni sklady. Odbytova cast jsou
restaurace, bary, jidelny a ostatni odbytova stiediska (Beranek, a dalsi, 2003).

Kuchyné zabezpecuje ptipravu jidla jak pro hotelové 1 nehotelové hosty, tak pro
hotelové zaméstnance. Hlavni odpovédnost za vedeni kuchyné ma séfkuchat.

Food & Beverage management ma za ukol sestavit nabidku (analyza konkurence,
sestaveni nabidky jidel a napojt, systém obsluhy, cenova politika atd.), planuje vyrobu

(propojeni vyroby, odbytu a spotfeby v misté a dase) a nakup (Stichhauerova, 2014).
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V cele stravovaciho tseku stoji F&B manazer. Dalsi pracovnici useku jsou: asistent
vedouciho stravovaciho tseku, vedouci vyrobniho stiediska, vedouci odbytového stiediska,
vedouci skladu a vedouci banketniho oddéleni.

3.6.3.1 Food & Beverage manazer

Server projobs.cz charakterizuje osobnost manazera takto: ,,Food and Beverage
manazer by mél byt ¢lovék s komunika¢nimi a fidicimi schopnostmi. Déale by mél byt
spolehlivy, schopny tymové prace, flexibilni a schopny zvladat zatézové situace.

Hlavni poslani manazera je zabezpecit spravné fungovani vSech sluzeb ve svém
odd¢leni. Vypracovava rozpocet trzeb a nakladi, dohlizi na vybér dodavateli surovin, jejich
spravné zpracovani a dodrzovani hygieny na pracovisti, spole¢né se $éfkuchatem sestavuje
jidelni listek, urcuje cenovou skladbu podavanych pokrmi (Beranek, a dalsi, 2003).

Népln prace F&B Manazera se 1i8i v zavislosti na pozadavcich hotelu. Zakladni body lze
shrnout takto:

e Zodpovida za provoz svéfeného stiediska a dany tym se zaméfenim na nejvyssi

kvalitu poskytovanych sluzeb

e Zajistuje otevieni, provoz a uzavieni stiediska

e Kontroluje Cash Handling Procedures

e Ve spolupréci s F&B asistentem planuje smény na svéteném stiedisku

e Je zodpovédny za Skoleni provoznich tréninka

e Je soucasti pracovniho tymu daného strediska

e Ridi se smérnicemi a procesy hotelu, poskytuje servis hostim na nejvyssi Grovni

¢ PIni dalsi ukoly souvisejici s chodem F&B stredisek (Hotels, 2012)

Pozadavky na pozici:
e Stfedni skola hotelova nebo vyuceni v oboru
e Minimalné 2 roky praxe na podobné pozici
e Velmi dobrd komunikativni znalost anglictiny, dalsi jazyky jsou vitany
e ZkuSenosti s vedenim tymu
e Flexibilita, proaktivni pfistup k plnéni tkold
e Organizacni schopnosti
e Komunikaéni dovednosti a schopnost koordinace tymu

e Vysoké pracovni nasazeni, odolnost proti stresu (Hotels, 2012)
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Predmét, rozmér a charakter manazerské prace se do jisté miry 1isi v zavislosti na
urovni, na které manazer pracuje, na charakteru manazerského mista, na velikosti firmy a
oblasti jejiho pisobeni. 1kdyz je slozité popsat spolecné, univerzalni rysy manazerské prace,
1ze je shrnout asi takto: Klasické funkce, jako je planovani, organizovani, personalistika,
vedeni a kontrolovani tvofi napli ¢innosti kazdého manazera. Diilezitd souc¢ast manazerské
prace je zastdvani manazerskych roli — interpersonalni, informac¢ni, rozhodovaci,
organizacni a motivacni. Jak dobfe manazer tyto role zastdva odpovida kvalité jeho prace.
V neposledni fadé¢ se v pradci manazera projevuji rysy jeho osobnosti a zvladani
manazerskych dovednosti. Manazer musi byt vizionafem, umét koncepcné myslet, ovladat

techniky strategického fizeni a byt otevieny vii¢i zménam.

24



4 Vlastni zpracovani

4.1 Panorama Hotel Prague

Panorama Hotel Prague je ¢tythvézdickovy hotel nachéazejici se v Praze 4, ktera je
povazovana za jednu z nejbohatSich oblasti v Praze, pokud jde o obchodni pfileZitosti a
rozvoj.

Stavba budovy zacala v roce 1981 a hotel byl otevien v roce 1983. Hotel je ve
vlastnictvi ,,Corinthia Panorama, s.r.0. “se sidlem v Ceské republice. Tuto spolec¢nost vlastni
,Corinthia Palace Hotel Company Limited sidlici na Malté. Spole¢nost CHI Limited je
fizend spolecnosti CHI Hotels & Resorts s vyhradnimi licencemi pro provozovani hotelil
mnoha znacek, v¢etné znacky Corinthia Hotels, znacky Wyndham Hotels & Resorts, znacky
Ramada Plaza a ¢tythvézdi¢kovych hoteld nezavislych znacek (sem se fadi Panorama Hotel
Prague). Tyto vyhradni licence plati pro Evropu, Afriku a Stfedni Vychod.

Panorama Hotel Prague je plné¢ vybaveny ctyrhvézdickovy hotel s rozsahlou
nabidkou sluZzeb obsahujici naptiklad 14zné&, posilovnu, konferencni prostory, vysoky pocet
loZznic ve ¢tyfech cenovych kategoriich a vlastni parkovisté pro osobni automobily a

autobusy. Soucasny generalni manazer hotelu Panorama je Mark Agnew.

4.1.1 Stravovaci usek
Tento usek spolupracuje sde facto vSemi oddélenimi. Nejuzsi spoluprace je

s recepci. Recepce kazdy den poskytuje presny pocet snidani a seznam pokojli se jmény
ubytovanych hostii. Recepce také zajist'uje rezervace do hotelové restaurace pro jednotlivce
a ve spolupréaci s rezervacnim oddélenim 1 pro skupiny.

Stravovaci usek je jednim z oddéleni, které ma nejvyssi pocet zaméstnanct. Krome
zamé&stnanct stalych a sezonnich ma hotel smlouvu s hotelovou stfedni Skolou, jejiz studenti
dochdzi na povinnou praxi pravé na stravovaci usek na stfediska odbytova i vyrobni.
V ptipadé€ potteby spolupracuje s agenturou zajisSt'ujici pro hotel externi pracovniky.

Co se tykéd standardii v obsluze, maji své vlastni interni standardy a smérnice.
K jejich napliovani pomahaji Skoleni a tréninky, které se konaji podle potfeby nebo
minimalné jedenkrat za tyden. Skoleni pro ¢isniky a servirky zaji§tuje supervizor a jednou
mésicné probiha dikladné Skoleni v obsluze tzv. ,;role play* s tréninkovou manazerkou,

ktera Skoli obsluhu zejména v oblasti komunikace s hosty.
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411.1 Ridici struktura stravovaciho iseku

Obrdzek 1: Ridici struktura stravovaciho tseku hotelu

F&B MANAZER

F&B SUPERVIZOR SEFKUCHAR

EVENT CORDINATOR

TYM KUCHARU

Mezzo restaurace Panorama Café Banqueting

Zdroj: Vlastni zpracovani

Stravovaci usek lze rozdelit do nékolika dalSich usekil, konkrétn€é kuchyné,
restaurace, bar a bankety. V ¢ele stravovaciho useku hotelu Panorama stoji F&B manazer,
ktery ma na starost chod celého useku. V tom mu pomahaji dva supervizofi, kteti pfimo
dohlizeji na zaméstnance v pribéhu jejich smény a Séfkuchat, ktery spole¢né se svym

zastupcem zodpovida za provoz v kuchyni.

4112  Odbytova stiediska

Stravovaci usek hotelu ptedstavuji tyto odbytova stiediska: Panorama Café, Business
centrum, Mezzo restaurant, Bohemia rooms a room service.
Panorama Café

Kavarna situovana v lobby hotelu zastupuje funkci lobby baru. Hosté si zde mohou
vychutnat Cerstvou kdvu, bohaty vybér €aji a alkoholickych i1 nealkoholickych drink.
Panorama Café nabizi vybér sendvi¢i, ale i plnohodnotné A la Carte menu. Soudésti
Panorama café je také letni terasa, ktera je oteviena od dubna do fijna, kazdy den do 22
hodin. Otviraci doba kavarny je pondéli — nedéle: 8:00 — 01:30 hodin.

Mimo ¢innosti piimo spojené s chodem baru maji barmani na starost tklid a provoz
Business centra situovaného vedle baru a také piijimani a doruCovani objednavek jidel a

napoju na pokoje.
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Toto stfedisko mé na starost tym vyskolenych barmant a na jejich praci dohlizi
supervizor nebo sam F&B manazer.
Mezzo restaurant

Mezzo je hlavni snidaiiova restaurace hotelu Panorama. Snidan¢ se podavaji denné
od 6:30 do 10:30 hodin. Kapacita je 186 mist. Snidané jsou podavané formou bohatého
bufetu s velkou nabidkou cerealii, ovoce, zeleniny, uzenin, syri, peciva, sladkého peciva,
jogurt atd.

Piedni &ast restaurace Mezzo slouzi ve ve¢ernich hodinach jako A la Carte restaurace
oteviena dennd od 18:00 — 22:00 s kapacitou 44 mist. Pevné stanoveného A la Carte menu
je kombinaci ¢eské a mezinarodni kuchyné od pfedkrmil az po dezerty.

Za provoz restaurace béhem snidani zodpovida F&B manazer a jemu odpovédny
supervizor a vrchni snidanovy ¢iSnik, dale pak sezénni zaméstnanci a ve vSedni dny béhem
$kolniho roku studenti na povinné praxi. A la Carte restauraci ¥idi supervizor a obsluhu hosti
zajistuji profesionalni ¢isnici, ktefi se fidi uréenymi standardy.

Mimotadna oteviraci doba a provoz restaurace se prizplsobuje hostlim
s predplacenou polopenzi, nebo plnou penzi.

Bohemia rooms
Jsou konferen¢ni prostory situované v prvnim patie, které se daji vyuzit jako dalsi

snidanova restaurace o kapacité az 400 mist. Jejich provoz zaleZi na obsazenosti hotelu.

4.2 Rozhovor se supervizorem

Strukturovany rozhovor se konal dne 10. 3. 2015. Tazany byl supervizor
stravovaciho tiseku Panorama Hotel Prague Valérian Lamour. Rozhovor trval jednu hodinu,
probihal v anglickém jazyce v jedné z prazskych restauraci a obsahoval 17 otazek (Pfiloha
3).

Valerian Lamour byl na pozici supervizora ptijat 10. fijna 2014 poté co v hotelu
absolvoval staz na pozici recepcniho a vedouciho smény na stravovacim tseku.

Jako supervizor stravovaciho useku Panorama Hotel Prague ma pan Lamour
piiblizn¢ 70 podiizenych, mezi které se tadi zaméstnanci na hlavni pracovni pomér,
brigadnici a studenti z odborné praxe. Jeho hlavnim nadfizenym je F&B manaZer, ktery na

néj deleguje ¢ast svych povinnosti. Hlavni naplni prace supervizora je hladky provoz
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stravovaciho tiseku a ptedevsim spokojenost hostl. Bylo zjisténo, ze supervizor ve své praci
vyuziva v§echny manazerské funkce, ale v rizném zastoupeni. Nejvice je zastoupena funkce
vedeni, planovani a personalistika. Za diilezitou soucast prace povazuje pan Lamour také
motivovani a Skoleni zaméstnanc.

Pan Lamour uvadi, ze na stravovacim useku Panorama hotelu panuje pratelska
atmosféra a kolegialnost. Se zaméstnanci travi mnoho casu a s nékterymi se styka i
vV osobnim zivoté. Od této otazky se odviji z ¢asti i1 jeho styl vedeni. Kdykoli méa né&jaky
zaméstnanec (i brigddnik ¢i student) n&jaky problém, nebo pfipominku snazi se mu vyjit
vstiic. ,, Oni (zaméstannci) védi, co je v praxi nejdulezitejsi a jestli jim mé rozhodnuti praci
zkomplikuje nebo ulehci. “ Uvadi vsak, ze kone¢né rozhodnuti déla on sam, popiipade po
porad¢ s F&B manazerem.

Organizace prace neni podle piedstav supervizora. Uvédomuje si, Ze je zde prostor
pro zlepseni. Hlavni problém vidi v komunikaci s ostatnimi oddélenimi hotelu a v mnozstvi
podiizenych, ktefi pracuji na jeho useku, nikoli vSak pravidelné.

Kromé pozice supervizora zastupuje pan Lamour 1 pozici Operation Coach. Naplni
jeho prace je tedy i Skolit své zaméstnance. Kazdy den v 15 minutovych trénincich probira
s pfitomnymi studenty a brigadniky zasady spravné obsluhy a hotelové standardy. Skolenti
stalych zaméstnancti pak probihd formou tzv ,role play” s pfitomnou tréninkovou
manazerkou.

Na otazku tykajici se motivace zaméstnancti pan Lamour odpovédél, Ze to neni lehké,
ale neustéle se o to snazi. Klade diraz na dékovéni a pochvaly za odvedenou praci. Pan
Lamour si je védom, Ze finanéni motivace je nejucingjsi, a proto zavadéji tzv. upselling.
Kazdy mésic jsou vybrany 4 polozky z jidelniho listku, z kazdého prodaného kusu nad urcity

pocet téchto pokrmii dostava zaméstnanec k vyplaté 10 % z ceny polozky.

4.3 Vysledky dotaznikového Setieni

Dotaznik byl distribuovan mezi zaméstnance, brigadniky a studenty pracujici na
stravovacim tseku hotelu Panorama v odbytovych ¢astech pomoci internetu - socialni sité a
z divodu malé navratnosti také osobné. Otazky byly zaméfeny na spokojenost podiizenych
S praci a vedenim supervizora Valériana Lamour a dale pak na vztahy na pracovisti, motivaci
a Skoleni. Dotaznik obsahoval 14 uzavienych otazek a u nékterych bylo pozadano o kratké

zdivodnéni odpovédi.
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1) Pohlavi respondentt

Z vysledkt dotaznikll vyplyva, ze se Setfeni zucastnilo celkem 25 respondentu,
Z toho 11 muzii a 14 Zen.
2) Vékova struktura

Na stravovacim useku pracuje mnoho studentti. VEkova struktura, ktera je vysledkem
dotazniku tomu odpovida. Nejvétsi procento zastupuji lidé ve véku 19 — 25 let. Jedna se pak
hlavné o studenty vysokych skol, ktefi si timto zpiisobem ptivydélavaji. Jak je vidét v grafu
(graf 1), nikdo z dotazovanych nebyl starsi 40 let.

Graf 1: Vék respondentt
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=15-18 ®=19-25 m=26-32 33-39 m=40avice

Zdroj: Vlastni zpracovdni

3) Jaké je Vase nejvyssi dokoncené vzdélani?

Nejvetsi procento (48 %) zastupuji zaméstnanci se stfedoSkolskym vzdélanim
ukonéenym maturitou. 20 % z dotazovanych ma dosud dokoncené pouze zakladni vzdélani.
Tato skupina je pfedstavovana hlavné studenty, kteti jsou v hotelu na odborné praxi. 16 %
respondent ma bakalatrsky titul, bud’ pokracuji ve studiu na vysoké Skole, nebo jsou
zaméstnani na hlavni pracovni pomér. 8 % z respondenti uvedlo, Ze maji dokoncené
magisterské studium a z nedostatku volnych pracovnich pozic v jejich oboru zvolili praci

V hotelnictvi.
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Graf 2: Nejvyssi dokonceni vzdéldni respondentt
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Zdroj: Vlastni zpracovdni

4) Jak dlouho v hotelu pracujete?

Na zaklad¢ dotazniki, je mozno soudit, Ze prace na stravovacim useku hotelu je
sttednédobého charakteru. Kratkodobé (do 1 roku) v hotelu pracuje 16 % z dotazovanych.
Nejvetsi procento (56 %) respondentti pracuje na stravovacim tuseku po dobu 1 —4 let, 28 %
pracuje v hotelu v rozmezi 5 — 7 let. Nikdo z dotazovanych nepracuje v hotelu vice jak 7 let.
Graf 3: Délka pracovniho poméru

Délka pracovniho poméru

0%

mdolroku ®m1-4roky =5-7let =7letavice

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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5) Typ pracovniho poméru?

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, ze na stravovacim useku hotelu Panorama je
nejvice lidi zaméstnanych pravé na dohodu o provedeni prace (DPP) ¢i dohodu o pracovni
ginnosti (DPC) tzv. brigadniki. Je to z divodu uréité sezénnosti v hotelnictvi. Podet
zamgstnancl na smeén¢ urcuje obsazenost hotelu. Vzdy musi byt pfitomen minimaln¢ jeden

supervizor a jeden zaméstnanec na plny uvazek na kazdém useku.

Graf 4: Typ pracovniho poméru

Pracovni pomér

= Hlavni pracovni pomér = Vedlejsi pracovni pomér = DPP nebo DPC

Zdroj: Vlastni zpracovdni

6) Jaky styl vedeni praktikuje Vas supervizor?

Otazka stylu vedeni supervizora nedala jasnou odpovéd. Na zakladé¢ odborné
literatury byly popsany tii styly vedeni, z nichZ respondenti méli vybirat, ktery podle jejich
zkuSenosti nejvice odpovida stylu vedeni pana Lamour. VétSina dotazovanych uvedla styl
vedeni manazera, jako demokraticky tzn. pan Lamour s podfizenymi spolupracuje a
komunikuje. Stanovuje cile a ukoly, ale to jak jich dosahnout nechavd do zna¢né miry na
podtizenych. Jak je vidét na grafu (graf 5), 36 % dotazovanych povazuji styl vedeni
supervizora za liberalni, neboli takovy styl kdy manaZer (supervizor) podtizené
nekontroluje, nezasahuje do ¢innosti kolektivu a nechava udélostem volny pribéh. 20 %
respondenttl tvrdi, ze pan Lamour stanovuje veskeré ukoly véetné zptisobu jejich plnéni, aniz

by se poradil s podiizenymi. Urcuje, kdo skym musi spolupracovat, rozhoduje sam,
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nepredava dulezité informace spolupracovnikim a vystupuje v roli nezastupitelného a
jediného odpoveédného ¢loveka, Cili uplatiuje autokraticky styl vedeni.

Graf 5: Styl vedeni

Styl vedeni

= Autokraticky = Demokraticky = Liberalni

Zdroj: Vlastni zpracovdni

7) Jak jste spokojeni s tim, jak supervizor fidi praci na Vasem tuseku?

Nadpoloviéni vétSina dotazovanych je se stylem fizeni supervizora pouze ¢aste¢né
spokojena. 20 % je spokojeno uplné a stejny pocet dotazovanych je zcela nespokojeny.
Respondenti, ktefi odpovédéli, ze jsou s praci supervizora spokojeni jen ¢aste¢né, nebo
vibec byli pozadani o zddvodnéni své odpovédi. Divody byly rizné. Nékterym ze
zaméstnancu vadi to, jak supervizor planuje smény, jini si st€Zovali na pozadavky, které na
né ma a dal$i na nedostatecnou komunikaci mezi supervizorem a zaméstnanci ohledn¢ zmén

a prace obecn¢.
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Graf 6: Spokojenost s fizenim

Spokojenost s fizenim prace

1 Ano = Ne = Nékdyano, nékdy ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

8) Sdélujete nadiizenému Vase pfipominky nebo navrhy na zlepSeni prace na stravovacim
useku?

20 % z tazanych uvedlo, ze nesd€luji nadfizenému své ptipominky, nebo navrhy na
zlepSeni zptisobu vedeni a naplné jejich prace, protoze si nemysli, ze by to mohlo vést k
zlepSeni. 24 % dotazovanych tvrdi, Ze Zadné pfipominky ke své praci nema a 56 %
respondentl uz nékdy vyuzilo moznost promluvit si s nadiizenym o své praci. Vyhodnoceni
této otazky potvrdilo vyrok supervizora, v némz tvrdi, ze uplatiiuje tzv. politiku otevienych
dvefii a kazdy z jeho podtizenych za nim muze kdykoli s ¢imkoli pfijit. Respondenti, ktefi
odpovédéli zdporn€ na tuto otazku, jako odiivodnéni uvadeli: jazykovou bariéru, nezajem o
zmény ve zpusobu vykonavani prace, nebo jsou se stavajici urovni spokojeni a zadné

pripominky nemaji.
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Graf 7: Komunikace s nadrizenym

Komunikace se supervizorem

= Ano = Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

9) V ptipadé problému, nebo nesplnéného ukolu, jak se supervizor zachova?

VétSina dotazovanych uvadi, Ze supervizor pii feSeni problému hled4 racionalni
vysvétleni a nahradni feSeni. 12 % uvadi, ze supervizor se pii feSeni problému s podfizenymi
neradi a feSeni vymysli sam a zaméstnanci pak plni ukoly vedouci k tomuto feseni. 32 % se
pravdépodobné setkalo s tim, Ze jim supervizor hrozil postihy, za zplisobeni problému. Tato
otazka souvisi stim, jak jsou zaméstnanci s vedenim spokojeni, s komunikaci mezi

nadfizenym a podfizenym a hlavné se stylem vedeni, jaky praktikuje supervizor.
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Graf 8: Reseni nesplnéného tikolu/problému

Nesplnény ukol

= Nadfizeny hledd racionalni vysvétleni a nahradni reseni
= Nadrizeny udéld dusno a pohrozi Vam postihem
= Nadtizeny se s pracovniky neradi a Ukol radéji vyresi sém

Zdroj: Vlastni zpracovani

10) Jste motivovani k lep§im pracovnim vykoniim?

72 % z dotazovanych neni motivovano k lep$im vykonim. Oproti tomu 28 % je
motivovano a jako zpisoby motivace bylo uvedeno hlavné platové ohodnoceni, dale pak
pochvaly od supervizora a moznost mit vétsi pravomoc a zodpovédnost.

Respondenti, ktefi odpovédeli kladné na otdzku motivace, jsou z velké cCasti
zamé&stnanci na hlavni pracovni pomér. Je snazs§i motivovat zaméstnance nez brigadniky a
to z divodu, Ze maji danou pracovni dobu, jsou vice v kontaktu s platicimi zakazniky a je
snadng&jsi kontrolovat jejich prodeje. Tim padem ma smysl je motivovat procenty z prodeje
vybranych polozek z nabidky konkrétniho tseku tak, jak zminil supervizor v rozhovoru.

Skupinu, kterd neni nijak motivovéana, ptedstavuji hlavné studenti stfednich Skol
vykonavajici v hotelu povinnou praxi. Hlavni dtivod nezajmu o praci je chybéjici finan¢ni

ohodnoceni.
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Graf 9: Motivace pracovnikdi

Motivace
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Zdroj: Vlastni zpracovdni

11) Jaky druh pochvaly, nebo vytky dostavate od supervizora nejcastéji?

Pfi ocenlovani zaméstnancti za odvedenou praci pievladaji slovni pochvaly, se
kterymi se setkalo 68 % z dotazanych zaméstnanct. U 4 % dotazanych se pochvala projevila
na vysi platu a 28 % z dotazanych zadnou pochvalu neobdrzZelo. S pisemnou a elektronickou
pochvalou se nikdo z dotazanych nesetkal.

Graf 10: Druhy pochval a vytek

Pochvaly a vytky
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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12) Jaké jsou Vase vztahy s kolegy?

Vztahy mezi pracovniky na stravovacim useku hotelu Panorama jsou vcelku
ptatelské. Pouze 4 % z dotazovanych uvedla, ze se mezi spolupracovniky neciti dobie a dalsi
4 % tvrdi, Ze vztahy mezi kolegy jsou neutralni. 92 % respondentll ma na pracovisti dobré
vztahy s kolegy a 72 % z toho tvrdi, ze se se svymi spolupracovniky styka i ve svém volném
case.

Graf 11: Vztahy na pracovisti

Vztahy mezi kolegy

49 4%

= Velmi dobré - jsme pratelé i mimo pracovni prostredi
= Dobré - mimo praci se ale nestykame
= Neutralni - jsme jen kolegové

Spatné - mezi spolupracovniky se necitim dobie

Zdroj: Vlastni zpracovdni

13) Myslite si, Ze organizace prace na Vasem useku je dostate¢na?

Otazka organizace prace na pracovisti nedala jasnou odpoveéd’. 52 % respondentt se
ptiklani k tomu, Ze prace na jejich pracovisti je Caste¢né az Uplné neorganizovana. Jako
divody nespokojenosti zaméstnanci uvadeéli napt. Spatnou komunikaci s ostatnimi
oddélenimi hotelu (recepce a kuchyn), nedostatek zaméstnancti na sménach, S$patna
informovanost o déni na sménéch a také divody, které supervizor nemtize nijak ovlivnit.
Mezi tyto divody patii mnozstvi hostil, ktefi ptichazeji do restaurace ve stejny Cas a tim
zpusobeny nedostatek mist k sezeni, nekvalifikovanost az neschopnost studentl délat svou

praci. 48 % respondenttl tvrdi, Ze organizace prace je dostate¢nd a jsou s ni spokojeni.
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Graf 12: Organizace prdce

Dostatecna organizace prace
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Zdroj: Vlastni zpracovdni

14) Ugastnite se $koleni, nebo tréninki?

Otazka tykajici se Skoleni potvrdila vyrok supervizora, Ze tréninky a Skoleni jsou pro
vSechny zaméstnance povinné a konaji se relativné Casto. Pouze 8 % dotazovanych se
Skoleni neucastni. 92 % zaméstnanct se tréninkl a Skoleni Gcastni a to z riznych divodu.

Graf 13: Uéast na skoleni

Skoleni a tréninky

= Ano = Ne, vyhybam se tomu

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Na grafu 14 jsou znazornéné vztahy ke skoleni. Pouze 9 % z respondentt tvrdi, ze

jim tréninky ptijdou uzitecné a uci se tam nové véci. 52 % k nim ma neutralni vztah a 39 %

z dotazovanych si mysli, ze takova Cetnost tréninki je zbyteéna, protoze se tam opakuyji stale
stejna témata a povazuji je za ztratu asu.
Graf 14: Vztah ke Skoleni
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Zdroj: Vlastni zpracovdni
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5 Diskuse

Rozhovorem se supervizorem stravovaciho tseku Panorama Hotel Prague bylo
zjisténo, Ze hlavni zodpovédnosti je hladky chod vSech tseki a spokojenost hosti.
Z rozhovoru vyplynulo, ze pan Lamour klade diiraz na vedeni svych zaméstnancii a na
kvalitni sluzby, které persondl poskytuje hostim. Na stravovacim useku, kromé stalych
zamé&stnancl, pracuje velké mnozstvi brigddnikli a studentd, ktefi nechodi do prace
pravideln¢, a proto je nezbytné zabezpecit pravidelna Skoleni, aby byla zachovana uroven
hotelu a kvalitni sluzby, které hosté Panorama Hotel Prague ocekavaji. Podminkou je
kvalitni pracovni tym a udrzovani pratelské atmosféry na pracovisti.

Supervizor ve své praci zastdva vSechny manazerské Cinnosti. Od vedeni, které
povazuje za nejdilezitéj$i az po kontrolu tak, jak je uvedeno v odborné literature. Napln
prace F&B supervizora zmifiovana v odbornych publikacich odpovida v konkrétnim ptipadé
hotelu Panorama néplni prace supervizora stravovaciho tseku. Supervizor se soustfedi na
provoz stfedisek a zaméstnance, zatimco F&B supervizora se zamétuje na ostatni ukoly
spojené¢ s provozem celého F&B useku.

Dotaznikovym Setfenim byla zkouména spokojenost zaméstnanci s vedenim
supervizora a s pracovnimi podminkami obecné. Bylo zji§téno, Ze na stravovacim tseku,
hlavné pak na odbytovych ¢astech pievladaji brigadnici nad regulérnimi zaméstnanci.

Z dotaznikt vyplynulo, Ze zaméstnanci jsou s vedenim supervizora spokojeni jen
z ¢asti a maji vyhrady i k organizaci prace. Krom¢ divodu, které nelze ze strany supervizora
nijak ovlivnit si zaméstnanci stézuji na nedostate¢nou informovanost o déni v hotelu (napf.
pocty snidani, vyznamni hosté ¢i skupiny s polopenzi atd.). VSechny tyto informace jsou
zapsany do tzv. plachty, ktera je na kazdém tseku voln¢ k nahlédnuti. Je ikolem supervizora
jim sdélit kde plachta je a jak se Vv ni orientovat, protoze jak vyplyva z otazky dotaznikového
Setfeni, zaméstnanci (hlavné brigadnici a studenti) nevi, Ze tuto moznost maji.

42 % dotazovanych zaméstnancti vnima styl vedeni svého supervizora jako
demokraticky. 36 % dotazovanych si mysli, Ze vyuziva liberalni styl a 20 % se piiklani
k autokratickému stylu vedeni. Sam supervizor se povazuje za demokratického vedouciho.
Rozpor v otadzce stylu vedeni je zplsoben pravdépodobné strukturou zaméstnanct
stravovaciho useku. Studenti, kteti dochazi na praxi, jsou povinni fidit se pokyny supervizora
a prizpusobit se danému rezimu. Brigadnici jsou pro stravovaci Usek naprosto nezbytni.

Supervizor si to uvédomuje, a proto se jim snazi vyjit vstiic a vyslechnout jejich navrhy, ¢i
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postiehy k vykonu jejich prace. Stalych zaméstnancli stravovaciho tuseku je malo.
Supervizor jim duvéfuje a neni-li to naprosto nezbytné nezasahuje do jejich prace.

Komunikace mezi supervizorem a jeho podiizenymi byla vnimana z obou stran
podobné. Vztahy na stravovacim tseku jsou popisovany jako pratelské a nekonfliktni.
Nejvetsi neshody jsou v otazkach motivace a mnozstvi Skoleni. Supervizor tvrdi, Ze se své
zameéstnance snazi motivovat, avSak 72 % dotazovanych uvedlo, ze Zadnou motivaci
nepocituji. Zbylych 28 % uvadi jako hlavni motivaci finanéni odmény ¢i pochvaly od
vedeni. Finan¢ni motivace ma pro zaméstnance nejvétsi vahu. Motivace formou upsellingu
ruaznych polozek z jidelniho listku se rozviji, ale brigddnici nemaji moznost do tohoto nijak
zasdhnout.

Podle supervizora jsou Casta Skoleni naprosto nezbytna. Zaméstnanci tuto skutecnost
povazuji za nepiijemnou a vétSina se ucastni jen proto, ze je to povinné. Hlavni diivod pro¢
se zaméstnanci snazi této povinnosti vyhnout je, ze se témata skoleni neméni, nedozvidaji
se nic nového, co by jim mohlo byt napomocné pii vykonu prace a obecné to povazuji za

ztratu ¢asu.
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6 Doporuceni
Jako jedno z moznych feseni chybéjici motivace zaméstnanct, bylo navrzeno zavést

soutéz brigadnik mésice, jako obménu klasické verze zaméstnanec mésice, ktera v hotelu
probiha pravidelné. Kazdy mésic by byli vyhlaSeni 3 nejlepsi brigadnici, ktefi by byli
hodnoceni na zaklad¢ poc¢tu smén, pracovitosti, popiipadé kladnych referenci od hostt, ¢i
jinych zaméstnanct. Brigddniky by spolecné hodnotili supervizofi a stali zaméstnanci, ktefi
jsou s nimi neustale v kontaktu a to na zaklad¢ bodového systému, kde by bylo hodnoceno
vice faktori (viz tabulka 1). VyhlaSeni by probihalo na oslavich narozenin stalych
zamé&stnancl, kde se také vyhlaSuje zaméstnanec mésice. JelikoZ finan¢ni motivace ma
nejveétsi vahu, bylo navrzeno, aby brigadnici dostavali finanéni odmény navic ke svému
platu. VySe odmén je znazornéna v tabulce 2.

Tabulka 1: Kritéria hodnoceni brigddniki

Pocet smén v mésici Pocet smén = pocet bodt

Kladna / zaporna recenze od hosta 1 recenze =+ 5 bodt / - 5 bodu

Hodnoceni stalych zaméstnancii, ktefi jsou | 0 — 5 bodil na zéklad¢ jejich uvazeni

s brigadniky na sméné

Supervizorovo denni hodnoceni 0— 5 bodi
Dochvilnost 1 pozdni pfichod = (- 3 body)
ZruSeni smény mén¢ nez 24 hodin piedem - 5 bodu

Pfichod na sménu, ktera neni naplanovana | + 3 body

V fadném Case

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Tabulka 2: Brigddnik mésice — odmény

1. misto 1000 K¢
2. misto 600 K¢
3. misto 300 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Jak je vidét, jednalo by se o vydaj 1900 K¢ mésicné, a vSe je nutné probrat s financni
tfeditelkou hotelu.

V otazce Skoleni zaméstnancli bylo navrzeno nasledujici. Misto 15 minutovych
tréninkd, kde se denn¢ probiraji hotelové standardy a zasady spravné obsluhy, bylo navrzeno

potadani 1 tréninku béhem pracovniho tydne a 1 o vikendu. Na zakladé dochazkovych listh
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by bylo mozné kontrolovat ucast a pti opakovaném tématu by byla ucast dobrovolna ¢i na
ptikazani supervizora. Byl navrzen seznam témat (tabulka 3), ktery obsahuje procvicovani
hotelovych standardi a zasad spravné obsluhy a byly pfidany nova témata v zavislosti na
povaze prace, ktera by mohla zajimavou formou zlepSit servis a zaroven i1 zajem
zameéstnanct o jejich praci.

Tabulka 3: Témata Skoleni a tréninkd

=

Ptivitani a rozloucCeni se s hosty podle hotelovych standarda

Spravné prostieni snidani, obéda, veceti a 4 la carte restaurace

Jak pfevzit objednavku

Jak vyfidit room service objednavku

Pozdravy a rozlouéeni v riznych jazycich

Michani napoji — zéklady

Michani népoji — pokrocilé

Ptiprava bufetu, inventaie — snidané

Ptiprava bufetu, inventare — obédy, vecete

Kava — prezentace a piiprava

Znalost hotelu — kviz

Snidan¢ — standardy

© © N o g B W PR WD

Skupinové obédy, vecete — standardy

-
©

A la carte — standardy

-
=

Panorama Café (bar) — standardy

Skladani ubrousku

-
no

[EY
w

Zasady spravné obsluhy

[EY
>

Znalost vin — jak doporucit spravné vino k vybranému pokrmu

[
o1

Znalost jidelniho listku (restaurace, bar) — kviz

16. | Znalost napojového listku (bar) - kviz

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Skoleni pro zaméstnance bylo ponechéno beze zmény a dal by probihalo i tzv. role
play s tréninkovou manazerkou. Bylo také poukazano na to, ze role play by se méli zG¢astnit

i brigadnici, ktefi ¢asto obsluhuji na 4 la carte restauraci nebo v Panorama Café.
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[ Zavér

Cilem préce bylo na zaklad¢ analyzy manaZzerské ¢innosti popsat a zhodnotit zptisob
vedeni stravovaciho tseku hotelu vV podminkéach konkrétni organizace a v piipad¢ zjiSténi
nedostatk navrhnout vhodna opatfeni. Dil¢im cilem bylo vypracovani literarni reSerSe za
pomoci sekundéarnich zdroji tj. odborna literatura a internetové zdroje, jako podklada pro
praktickou ¢ést prace.

V navaznosti na odbornou literaturu byly sestaveny otdzky pro rozhovor se
supervizorem stravovaciho useku prazského hotelu Panorama. Praktickd cast je analyza
stdvajici Urovné fizeni stravovaciho useku hotelu pomoci strukturovaného rozhovoru a
dotaznikového Setfeni, zhodnoceni této tirovné a nésledné navrzeni feSeni pii zjisténych
nedostatcich.

Rozhovorem bylo zjistovano, jakym zptisobem supervizor vede své zaméstnance,
jak je motivuje, Skoli a obecné jaké jsou jeho dalsi povinnosti na tomto postu. Naslednym
dotaznikovym Setfenim bylo zkoumano, jak jsou zaméstnanci spokojeni S vedenim
supervizora a jak to souhlasi stim, co bylo uvedeno v rozhovoru. Bylo zjisténo, Ze
supervizor uplatiuje demokraticky styl vedeni, ackoli zaméstnanci hotelu Panorama nedali
jasnou odpovéd’. Rozpory v této otdzce jsou zpusobeny strukturou zaméstnancli na
stravovacim useku. Studenti, ktefi v hotelu Panorama plni svou odbornou praxi uvadéli
autokraticky styl, protoZe jsou nuceni splilovat piikazy supervizora. Zaméstnanci uvadeli
liberalni styl, jelikoz v nich mé supervizor divéru a neni potieba je tolik vést. Brigadnici,
ktefi zastdvaji na stravovacim useku dileZitou roli si mysli, Ze supervizor zastava
demokraticky styl vedeni. Na pracoviSti panuje pratelska atmosféra a to jak mezi
spolupracovniky, tak ve vztahu nadfizeny podfizeny.

V managementu stravovaciho tuseku byly zjiStény nedostatky. Prvni se tykal
motivace zaméstnancli (hlavné brigadnikii a studentll) k lepSim vykonlim. Jako mozZnost
zvyseni motivace brigadnikl bylo navrzeno pofadani soutéze brigadnik mésice. Brigadnici
by byli hodnoceni pomoci bodového systému a to na zaklad¢ ur€itych kritérii. 3 brigadnici
S nejvyssim poctem bodd by byli kazdy mésic slavnostné vyhlaseni a obdrzeli by zvlastni
finan¢i ohodnoceni, jako podékovani za odvedenou praci. Druhym nedostatkem je vysoky
pocet Skoleni a tréninki, které zaméstnanci povazuji za zbyte¢né. K tomuto problému byl
navrhnut novy Casovy plan a také témata, ktera by mohla zaméstnance, brigadniky i studenty

zaujmout. Seznam témat obsahoval dulezit¢é opakovani hotelovych standardd a zasad
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spravné obsluhy. Byly ptfidany naméty, které se vztahuji k provozu restaurace tak, aby se
zameéstnanci zajimavou formou naucili nové véci, které mohou vyuzit pii své praci.

Napli prace supervizora odpovida v tomto konkrétnim piipadé naplni prace F&B
manazera, kterd je uvadéna v odborné literatute. I ptes to, ze pan Lamour nema predchozi
zkusSenosti na podobné pozici je jako supervizor stravovaciho tseku je Gspésny.

Panorama Hotel Prague dosahuje vybornych vysledk, jak potvrzuji recenze od lidi,
ktefi hotel navstivili. Podle serveru Tripadvisor.com je Panorama hotel na 215. misté z 664
hoteld v Praze. Na Booking.com se fadi do kategorie velmi dobrych hotel s hodnocenim
8,2 zmoznych 10 bodu a Hotels.com fadi Panorama Hotel Prague do kategorie hotela
s vybornou kvalitou. Mnoho kladnych recenzi se vztahuje pravé k stravovacimu useku,
sluzbam, které poskytuje a k jejich kvalité. Tohoto hodnoceni by nebylo mozné dosahnout
bez kvalitnich zaméstnanct na v§ech urovnich.

V roce 2015 ziskal Panorama Hotel Prague v soutézi Hotel roku hned 2 ocenéni - byl
zvolen jako nejlepsi hotel na Praze 4 a také jako hotel s nejlepsim wellness&spa ve stejné

méstské ¢asti.
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9 Prilohy

Priloha 1: Dotaznik pro zaméstnance

Dotaznik pro zaméstnance

1) Pohlavi:
a. Zena
b. Muz

2) Vek:
a. 15-18
b. 19-25
C. 26-32
d. 33-39
e. 40avice

3) Nejvyssi dosazené vzdélani:

a. Zékladni

b. Stfedoskolské — vyuceni

c. Stifedoskolské s maturitou

d. Vysokoskolské — ukonéené bakalaiské studium

€. Vysokoskolské — ukoncené magisterské studium
4) Délka pracovniho poméru

a. Do 1roku

b. 2—4let

c. 5-7let

d. 7avice

5) Typ pracovniho poméru
a. Hlavni pracovni pomér
b. Vedlejsi pracovni pomér
c. Pracuji na DPP nebo DPC

6) Jaky styl vedeni praktikuje Vas manazer?
a. Autokraticky — je pfisny, netolerantni, neposlouché co zaméstnanci fikaji
b. Demokraticky — snazi se zaméstnanctim naslouchat a radi se s nimi
c. Liberalni — nechava vS§emu volny prib¢h, do prace podiizenych nezasahuje, pokud
to neni naprosto nutné

7) Jste spokojen (a) s tim jak manazer fidi praci na vasem tseku?
a. Ano
b. Ne

c. Né&kdy ano, n¢kdy ne

Pokud jste odpovédeli b. nebo c. uved’t€ prosim proc:
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8) Sdélujete svému nadiizenému piipominky a navrhy pro zlepSeni?
a. Ano
b. Ne—divod: ...

9) V ptipad¢ problému, nebo nesplnéného planu, jak se manazer chova?
a. Hleda racionalni vysvétleni a ndhradni feSenti
b. Udé&la dusno a pohrozi Vam postihem
c. S pracovniky se neradi a problém, nebo kol vyiesi sam

10) Jste motivovani k lepsim vykonim?
a. Ne
b. Ano
e Jakym zpisobem ?

11) Jaky druh pochvaly, nebo vytky dostavate nejc¢astéji od manazera?
a. Ustni

Pisemnou

Elektronicky

Projevi se to na mém platu

Nedostavam pochvaly ani vytky

® o o0oT

12) Jaké jsou pracovni vztahy mezi kolegy?
a. Velmi dobré - jsme piatelé 1 mimo pracovni prostiedi
b. Dobré — ale mimo praci spolu ¢as netravime
C. Neutralni — jsou to kolegové
d. Spatné — mezi kolegy se necitim dobie
- Divod

13) Myslite, ze organizace prace na vasem useku je dostatecna?
a. Ano
b. SpiSe ano
C. SpiSe ne
d. Ne

14) Ugastnite se $koleni a tréninki?
a. Ano, jaky k nim mate vztah?
a) Jeto ztrata Casu. ProG? ..o
b) Bavi m¢ to, ué¢im se nové véci
C) neutralni
b. Ne
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Ptiloha 2: Strukturovany rozhovor — supervizor
Otazky pro supervizora

1)
2)

3)
4)
5)
6)

7)
8)
9)

Jak dlouho na této pozici pracujete? Jaka byla VaSe piedchozi prace?

Jaké je Vase nejvyssi dokoncené vzdélani? Jakymi hovotite jazyky? Dopliujete a
rozvijite své znalosti a dovednosti?

Jaké je Vase pracovni doba? Pracujete presc¢as? Kolik hodin?

Jak probiha Vas pracovni den?

Jakéd manazerska ¢innost je podle Vas nejdilezitéjsi?

Kromé téchto zékladnich funkci je jesté néco jiného co povazujete za soucast vasi
prace?

Kolik podtizenych mate?

Jak s nimi vychazite?

Jaky styl vedeni praktikujete? Autokraticky, demokraticky nebo liberalni?

10) Kdo je Vas ptimy nadfizeny? Jaky s nim mate vztah?

11) Co si myslite o organizaci prace na Vasem pracovisti?

12) Planujete? Pokud ano, na jak dlouho?

13) Zasahujete n&jak do vybéru vasich podiizenych?

14) Jak probiha z Vasi strany kontrola zamé&stnancti a plnéni tikoli?
15) Zabezpecujete Skoleni?

16) Jste sam né&jak Skolen?

17) Motivujete své podtizené? Jakym zptisobem?
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Priloha 3: Rozhovor se supervizorem

Rozhovor s panem Valérianem Lamour
Otazka 1: Jak dlouho pracujete na pozici supervizora v Panorama hotelu? Jaké bylo Vase
ptedchozi zaméstnani?

Na tuto pozici jsem nastoupil 10. rijna 2014, takze to je 5 mésicii. Pred tim jsem byl
v Panorama hotelu na stazi, kterou zprostiedkovala ma skola. Pracoval jsem na recepci a

na stravovacim useku. Po skonceni staze mi bylo nabidnuto pravé misto supervizora.

Otazka 2: Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani a kolika jazyky mluvite?
V roce 2014 jsem ziskal magistersky titul z pohostinstvi a cestovniho ruchu z
[francouzské university La Rochelle. Mluvim francouzsky, plynule anglicky a mdam zaklady

Spanélského a ceského jazyka.

Otazka 3: Jaka je Vase pracovni doba? Pracujete piescas?
Muij pracovni tyden ma klasicky 40 hodin. Stridaji se smény ranni a odpoledni podle
pracovniho rozvrhu. Prescas pracuji podle potieby, jedna se naprikiad o rizné konference

nebo uddalosti poradané v hotelu. Jinak se snazim svou praci stihat v pracovni dobé.

Otazka 4: PopiSte mi prosim Vas pracovni den.
Prvni co udélam, kdyz prijdu do prace je, Ze musim zkontrolovat vSechna stiediska
jestli jsou pripravena at’ uz na ranni nebo odpoledni provoz. Dalsi jeze zjistuju vSechny
informace — co se stalo béhem den, jaci dileziti hosté jsou ubytovani v hotelu, jestli jsou
pritomni vsichni zaméstnanci atd. Soustredim se na detail, jestli vSe funguje tak jak ma. Kdyz
Jje vse v poradku, mam cas mluvit s hosty — ptam se, jestli je vse v poradku, jak jsou spokojeni
s hotelem, jakmile je néjaky problém jsem ja ten, kdo ho resi. Proto se tomu snazim timto
predejit a ukazat hostiim, Ze se zajimam o jejich pohodli.
Dalsi diilezita cinnost je tvorent pracovniho rozvrhu na dalsi dny a udalosti v hotelu —
tim myslim, skupinové vecere, rezervace, konference atd. Kdyz je postarano o toto, mam cas

se vénovat emailum.
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vvvvv

1. Vedeni — protoze zaméstnanci délaji praci, za kterou jsem zodpoveédny, a proto
potiebuji, aby tu praci delali dobre. Pro mé je velmi dilezité, aby mé zaméstnanci
respektovali a zaroven aby si praci uzivali a pracovali v prijemném prostredi.

2. Planovani — kdyz je vse dobre naplanované, nemiize vas nic zaskocit. Je dileZité mit
dost schopnych a vyskolenych zaméstnancu, dost inventare na to co se bude dit. Mit
vSe dobre naplanované je zaklad uspechu.

3. Personalistika — Panorama je velky hotel, proto potiebujeme hodné zaméstnancii.
Hodné vyskolenych a schopnych zaméstnancii. Stravovaci usek stoji hlavné na
brigadnicich. Ma prace je obvoldvat je a planovat jejich smény. Nékteri pracuji
V hotelu jiz dlouho a ja se vidy snazim, aby tam byl ten spravny pomeér zaskolenych
lidi a novych brigadnikii, kteri se vSe uci, aby to mohlo spravné fungovat.

4. Organizovani — pro mé predstavuje hlavné mit spravné lidi na spravném miste.

5. Kontrola — snazim se vzdy vse spravné vysveétlit, je dilezité, aby vsichni vedéli, o
presné maji udélat a kontrola byla opravdu jen kontrola. Kontroluji mnoho véci
napriklad: pripravu na smeénu, prdci zamestnancu, studenty a kazdou hodinu je treba

kontrolovat i oteviené ucty na baru, jestli je vsSe jak ma byt.

Otazka 6: Kromé téchto zakladnich funkci, je jesté néco jiného co povazujete za dilezitou
soucast vasi prace?

Ma prace neni vzdy stejnd. Vse zdlezi na tom, co je treba udélat. Nékdy jsou to
Jednodussi vikoly jako udeélat Excel tabulky, nafotit jidla z nového menu pro marketingové
oddéleni, nebo sehnat vyzdobu na tematickou uddlost a jindy jsou to slozitéjsi vikoly jako
udelat kalkulaci nového jidelniho listku, coz je prace F&B manazera, ktery ji delegoval na

mé. Beru to jako vyzvu.

Otazka 7: Kolik podfizenych méate?
Kromé zaméstnancui v hotelu pracuje i mnoho brigadnikii a také studentii. Myslim,
Ze celkem je to kolem 70 lidi. Na sméné je to tak 10 — 20 lidi, zalezi na obsazenosti hotelu.

Je tu rozdil mezi zaméstnanci, brigadniky a studenty.
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Otazka 8: Jak s vychazite se svymi podfizenymi, soustfed'me se na zaméstnance?
Snazim se byt pratelsky. Travim s nimi hodné casu, védi i néco z mého soukromého
Zivota, ale je dulezité, aby mé stale respektovali.
Se studenty a vétsinou brigadnikii je to Ciste profesiondalni vztah nadrizeny — podrizeny.
Tyto zaméstnance musim vice kontrolovat, a vést k tomu aby spliiovali standardy hotelu,
kdezto zamestnanci svou praci berou zodpovednéji a diky tomu, Ze je nemusim neustdle

kontrolovat je tu prostor pro jinou konverzaci, nez pracovni.

Otazka 9: Jaky styl vedeni praktikujete?
Rekl bych, ze jsem demokraticky typ. Ptam se zaméstnancii, co si mysli, kdyz je tieba
Jjestli jim mé rozhodnuti prdci zkomplikuje nebo ulehci. Konecné rozhodnuti, ale stale délam

ja, nebo po poradeé s F&B manazZerem. Snazime se o kompromisy.

Otazka 10: Kdo je Vas pfimy nadfizeny a jak s nim vychazite?
Muj primy nadrizeny je F&B manazer. Sdilime spolecnou kancelar, tim padem si
nemusime posilat emaily a resime vse okamzité. Toto hodné usnadnuje nasi komunikace.
Cely hotel zastava tzv. politiku otevienych dveri. Kdyz mam néjaky problém, nebo

navrh miizu s tim jit i za generdlnim reditelem a vim, Ze mé prinejmensim vyslechne.

Otazka 11: Co si myslite o organizaci prace na Vasem pracovisti?

Ne vzdy je to dokonalé. Hlavné proto, Ze moje pracovisté je provdazané se vSemi useky
V hotelu. Komunikace neni vzdy uplné podle mych predstav. F&B manazer mé podporuje,
kdyz mam néjaky navrh jak zlepsit néco co primo ovliviiuje mou praci, ale neni to
samozrejmosti. Ja sam zastavam jiz zmineénou politiku otevienych dveri. Pokud maji

zaméstnanci néco na srdci, mohou za mnou kdykoli prijit.

Otazka 12: Planujete? Pokud ano, na jak dlouho?

F&B plany jsou vétsinou delany na tyden. Jsou to: pracovni rozvrh, dale tzv. plachta,
kde jsou pocty snidani, veceri, riizné rezervace a také konference které jsou naplanované na
jednotlivé dny a také zakladni informace o nich. Tato plachta je na kazdém useku, aby kazdy

zameéstnanec nebo brigadnik mohl nahlédnout a zjistit co se jaky den bude dit.
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Ja osobné si sviij den neplanuji. Vim, co vsechno musi byt udélano a mam v tom uz

svij system.

Otazka 13: Mate moznost n¢jak zasahnout do vybéru Vasich podiizenych?

Ano, tuto moznost mam. Supervizori jsou ti, kteri sjednavaji brigadniky na jednotlive
smeny, a proto miizeme zavolat nejdiive tém schopnéejsim, ve které mame divéru a vime, ze
budou pracovat zodpovedné. U pohovorii s uchazeci na praci na plny uvazek, je pritomen
F&B manazer a pohovory s brigadniky délaji supervizori. Navic jsem s témito lidmi

V kontaktu a sleduji je pri praci, a proto kdyz se neosvedci, zrusime s nimi smlouvu.

Otazka 14: Jak probihd z Vasi strany kontrola podfizenych?

Jednd se hlavné o cinnosti, které je treba udélat pred a po skonceni smeny. Na to
mame riizné rozvrhy a tabulky, kam staci napsat jméno zaméstnance, brigadnika ci studenta
a ten by se o to mél postarat. Kdyz néco neni hotové, staci se podivat na jméno a jit primo
za tim kdo je za to zodpovédny. Samoziejmé i priibézna kontrola je duleZita, v mé prdci se
jedna hlavné o to kontrolovat, jak jsou hosté spokojeni se servisem v restauraci, nebo na

baru.

Otazka 15: Zabezpecujete Skoleni pro zaméstnance?

Ano. Ma dalsi pozice v hotelu je Operational Coach. Kazdy vsedni den, po skonceni
snidani, se konaji 15 minutové tréninky pro studenty a brigadniky, kteri jsou pritomni. Pro
zaméstnance je to jiné, hlavné pro ty na vecerni smenée. Dale pak mame tréninky, u kterych
je pritomna i tréninkova manazerka tzv. role play. Snazime se je poradat minimalné jednou
meésicné a tykaji se hlavné servisu, hotelovych standardit a komunikace s hosty.

Co obsahuji 15 minutové tréninky pro studenty a brigddniky o kterych jste mluvil?
,,Je to v podstaté neustalé opakovani hotelovych standardii a zasad spravné obsluhy.

Jsme ctyrhvezdickovy hotel a je dulezZité aby to bylo dodrzovano i v malickostech.

Otazka 16: Jste sam néjakym zplisobem Skolen?
Ano, jako Operational Coach musim byt Skolen. Vétsinou je to tak jednou za mésic.
Vetsina je o tom jak spravné skolit své podrizené a zabezpecuje je tréninkova manazerka.

Kromé tohoto absolvuji tréninky napriklad o bezpecnosti prdce.
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Otazka 17: Motivujete své podiizené? Jakym zpisobem?

Snazim se. Neni to uplné jednoduché. Zakladem je dékovat a ukdzat, Ze si jejich prace
cenim. Dalsi véc co déldam je, Ze tisku dobré recenze z Market Matrixu, Trip Advisoru nebo
Booking.com a vyvésim je na nasténce, spolecne s pochvalou a podékovanim kde si je vsSichni
mohou precist.

Nové se snazime zavést motivaci spojenou s financnim ohodnocenim. Jedna se o
upselling, kdy kazdy mésic vybereme 4 polozky z jidelniho listku at’ uZz v restauraci nebo na
baru a z kazdého prodaného kusu nad urcity pocet dostiva zaméstnanec 10 % z ceny té
polozky.

Nejtézsi je motivovat brigadniky a studenty. Brigadnici, kteri u nds pracuji delsi
dobu, védi, ze jsou nepostradatelni. Kazdy den jsou potieba a o to vic kdyz uz vi kde co je a
jak to v restauraci chodi. Ne vidy mdam cas zaucovat nékoho nového, proto jsem rdad, ze tam
Jsou a miizu se na né spolehnout, proto nekteri z nich maji jakysi pocit jistoty a prdaci nedavaji
100 %. U studentii na povinné praxi je problém v tom, ze mnoho z nich tam chodi jen proto,
Ze musi a o prdci jako takovou se moc nezajimaji. SnazZime se vymyslet néco, co by nam

pomohlo zvysit jejich zajem o praci, zatim ale beziispésné.
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