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Anotacia:

Cielom prace je popisat problémy, ktoré vznikaju v hotelovom zariadeni v pripade
nedostatocnej motivacie a komunikéicie zamestnancov, a tym dokézat, aky velky vplyv ma
komunikacia a motivacia na rozvoj hotelového zariadenia. Vo svojej praci s vyuzitim SWOT
analyzy a dotaznikového Setrenia, pri ktorom som spolupracovala so vSetkymi oddeleniami
Vv nasom hoteli, sa snazim dokézat, ze komunikdcia a motivacia ma realny vplyv na rozvoj
hotelového zariadenia a nevenovanie dostato¢nej pozornosti tymto dvom nastrojom, moze mat’
dopad ¢i uz na celkovy chod, stratu klientely alebo na pokles obsadenosti hotela.
Prostrednictvom SWOT analyzy a dotaznikového Setrenia som vytycila zakladné problémy

v danej oblasti, ktorych rieSenie ponuka navrhova ¢ast’ prace.

Annotation:

The aim of this work is to describe problems that can arise in a hotel facility in case of lack of
motivation and communication with employees and to prove what a great influence
communication and motivation has on developing of hotel facilities. In this work, using SWOT
analysis and questionnaire survey where | worked with all departments in our hotel, | found that
communication and motivation have a real impact on hotel development and fail of these two
items, may affect whether the overall operation, loss of customers or the decrease in occupancy
of the hotel. Through SWOT analysis and questionnaire investigation, | marked out a basic

problems in this area, and offered solution mentioned in a proposal chapter of this work.

Kracové slova: komunikacia, motivacia, motivator, efektivna komunikacia, motiva¢né stimuly
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incentives



Prehlasujem, Ze som bakalarsku pracu Vyznam motivdcie a komunikacie v rozvoji hotelového
zariadenia vypracovala samostatne pod vedenim pana prof. PhDr. Viadimira Sefcika CSc.

a uviedla som v nej vSetky pouzité literarne a iné odborné zdroje z sulade s aktualne platnymi
pravnymi predpismi a vnitornymi predpismi Vysoké Skoly obchodni a hotelové.

V Brne dia Vlastnoru¢ny podpis



OBSAH

1 UVOD ottt 7
2 CIEL AMETODIKA PRACE ....coovieieiecteteteieee ettt sttt bbbt b st beb bbb sasaeaeses s s anas 8
3 TEORETICKE VYCHODISKA KOMUNIKACIE A MOTIVACIE .....coovuiurierrerciereieieineincineiseiseiseesseneissensens 9
3.1 Charakteristika a vymedzenie zakladnych pojmov v oblasti komunikacie ........cccccveeiviceeeennnen. 9
3.11 Efektivna KomUNIKACIa ..ccooueieiiieeeee e 14
3.1.2 Socidlny proces v rdmci KOMUNIKACIE ...ccovcuiieiiiiiiieiciiee et ssaaee e 15
3.1.3 VnUtropodnikova KOMUNIKACIA .......ccevciiiieiiiieee e e e e 17
3.14 Komunikacna atmosféra a komunikacny Styl manazéra.........cccceeveeeeccieeeccciee e, 18

3.2 Charakteristika a vymedzenie zakladnych pojmov motivacie ........cceevvviieiiiciiie e 20
3.21 Pric¢iny motivovaného spravania a jednania pracovnikov.........ccccccceevvcieiicnciee e, 21
3.2.2 Manazérske motivacné triumFy ........ooooiiiiiie e e 24

4  PREDSTAVENIE HOTELOVEJ SIETE ACCOR A HOTELA MERCURE .......ooiiiniienienieeieeieeeesee e 29
4.1 Vznik a charakteristika SPOIOCNOSTI.....c.uuiieiciiiiecciiee e e e e e e 29
41.1 Historia a charakteristika znacky Mercure........ooovvvee i 30
4.1.2 Predstavenie ZNacky MEBICUIE.........uii ittt e e e e e s sbee e e e nareeas 31
4.1.3 Predstavenie a stru¢nd charakteristika hotela Mercure Bratislava Centrum..................... 32

5  ANALYZA STAVU MOTIVACIE A KOMUNIKACIE V PODNIKU .....ouovieiererereeieeeeieieeeeeee et eeeeeeeeeeaes 33
5.1 Charakteristika komunikacie v hoteli Mercure..........cccoveerierieric et 33
5.1.1 Komunikacia zamestnancov s klientami hotela a jej Specifikd ........cccecveviieei e, 33
5.1.2 Charakteristika komunikdcie medzi jednotlivymi oddeleniami a zamestnancami............. 34

5.2 Charakteristika motivacie v hoteli MercUre........ccouiiiriiiiiee ettt 35
5.2.1 Zakladné motivacné nastroje Hotela MErCUre .......ccoccueeeeeciieeeccieee et 35

53 SWOT analyza su¢asného stavu motivacie zamestnancov a komunikacie so zamestnancami

A MNEAZI MM ettt sttt et e bt e s bt e s et st e s bt e bt e b e e sbeesaeesateere e beesaeesane e 39
5.4 DOtazZNIKOVE SELIENIE ...ttt sttt et b e bt e st sabe e b e e beens 41
5.5 174 We o) oTo ] U To1=1 o1 IO RSP SRR 50
B ZAVER ..ttt bbb 52
7 ZOZNAM POUZITES LITERATURY ..ottmimiiitreimeitiessesissiesse sttt sttt ssessssienens 53
7.1 Z0znam interNELOVYCH ZAFOJOV ....ceiiiiiiie ettt e et e e et e e e e aa e e e e aaaeeaeas 54
N 111 ] OO PSPT 55
8.1 (D01 - 1 o 11O OO OO TUUTUPRU PRI 55

9 ZOZNAM POUZITYCH SKRATIEK c.veeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeeteeeeeeeeeseeeeseesaseseasessesesessesesesesessssensesesseeasenes 59



10

ZOZNAM POUZITYCH GRAFOV TABULIEK A OBRAZKOV



1 UVOD

Motivacia a komunikacia patri medzi zakladné nastroje stimulovania zamestnancov a
zabezpecuje vykonnost zamestnancov. Efektivna komunikacia v organizacii patri medzi
najdodlezitejSie predpoklady fungovania organizacie alebo podniku. Predovsetkym nedostatky v
komunikacii st Casto pri¢inou problémov v riadeni operacii alebo medziludskych vztahoch.
Manazéri komunikuji so spolupracovnikmi pri vybere cielov, pri hladani najvhodnejSich
sposobov ich naplnenia, pri rieSeni problémov ¢i konfliktov. Komunikéacia je hlavnym nastrojom

hodnotenia I'udi, ich motivacie a usmerfiovania.

Manazéri komunikujii s dodévate'mi, so zdkaznikmi, s predstavitelmi Stitnej spravy aj s
verejnostou. Preto by sa mali manaZéri usilovat’ o zvladnutie zasad efektivnej komunikacie,
zdokonal'ovanie svojich komunika¢nych zru¢nosti a o zvladnutie efektivnych komunikac¢nych
technik. Koncept motivacie k vykonu sa spdja s problematikou motivacie vobec. Paskova tvrdi,
ze ,,vykonova motivacia je neoddelitelne spojend s otdzkami vSeobecnej motivacie” . D. C.
McClelland je presvedceny, ze vykonova motivacia je dovod, ktory niektorych l'udi vedie k
tomu, aby boli vo svojich aktivitdich a Cinnostiach tspe$ni. Ini l'udia nie st ochotni vynalozit
usilie a to, €1 st uspesni alebo st netspesdni, je pre nich nepodstatné. Pracovnici sa vSak spravaju
rozne. Pri analyze spravania l'udi v praci prideme k zaujimavému poznaniu. Vac¢sina l'udi pracuje

dobrovol'ne a rada.

Clovek nemé vrodent nechut’ k praci a praca moéze byt zdrojom uspokojenia. Navyse vacsina
Pudi v praci nielen akceptuje svoju zodpovednost’, ale dokonca ju aj vyhladdva. Schopny a
vnimavy manaZzér mava teda vytypovanu skupinu l'udi, ktord naviac pristupuje k rieSeniu
problémov tvorivo. V kazdom kolektive T'udi st ale aj jedinci, ktorym vyhovuje prikazovy
spdsob prace, pristup k povinnostiam je viac pasivny a o tvorivom pristupe k rieSeniu problémov
nemozno hovorit’ uz vobec. Za vietkym stoja potreby. Cim si podmienené formy spravania
jednotlivca. Ak manazér pozna zakladné principy spravania jednotlivca podmienené jeho

potrebami alebo ciel'mi, vie mnohé reakcie predvidat’, riadit’, usmeriiovat’ a efektivne vyuzivat'.



2 CIEL AMETODIKA PRACE

Mojim cielom je popisat’ problémy, ktoré vznikaju v tomto hoteli v pripade nedostatocnej
motivacie a komunikacie zamestnancov, a tym dokézat, aky velky vplyv ma komunikacia a
motivacia na rozvoj hotelového zariadenia. AKo odstranit’ negativa z tejto oblasti a tym
zabezpecit’ d’alsi vyvoj a prosperitu hotela, sa budem zaoberat’ v navrhovej Casti. Pokial’ st moje
uvahy, pozorovanie, analyza a dotaznikové Setrenie spravne, rada by som pracu predlozila

vedeniu hotela, do oblasti 'udskych zdrojov a motivacie zamestnancov.

V prvej kapitole a faze svojej prace som sa venovala teoretickym vychodiskdm komunikacie a
motivacie 'udi a zamestnancov, kde su zaznamenané dolezité milniky, psychologicka podstata
veci a tedrie vyznamnych predstavitelov, zaoberajucich sa persondlnym manazmentom.

Vymedzenie zakladnych pojmov komunikacie a motivacie a ich implementacia v praxi.

Dalsia kapitola sa zameriava na analyzu konkrétneho hotelového zariadenia a hotelovej siete, do
ktorej patri. Svojim pozorovanim a niekolko ronou praxou na recepcii v tomto hoteli, som
ziskala vela postrehov a skusenosti v rdmci komunikacie a motivacie, na ktoré chcem poukazat’
a vymedzit’ ich priamy vplyv na rozvoj hotelového zariadenia. Charakteristika hotela spolu so

SWOT analyzou maju za hlavnt ulohu pribliZit’ negativa a pozitiva danej problematiky.

Dotaznikové Setrenie prebiehalo so zamestnancami jednotlivych oddeleni, v podriadenych a
nadriadenych funkciach. Moje otazky su priamo smerované na procesy a javy, ktoré vnimam ako
problémové, pripadne najklicovejsie v oblasti komunikacie a motivacie. Na zaklade prieniku
mojej analyzy a dotaznikového Setrenia, chcem navrhnit’ funkéné a jednoduché rieSenia, ktoré
budii mat’ priamy vplyv na vylepsenie jednotlivych zabehnutych procesov. Tento hotel funguje
ako obrovsky pulzujuci organizmus, jeho prostredie je velmi dynamické a hektické z pohl'adu
zamestnanca, preto by mala byt efektivna komunikacia a dostato¢nd motivécia na prvom mieste

Vv rebricku hodnét, ktoré vplyvaji na spokojnost’ zamestnanca a aj celkovy rozvoj hotela.



3 TEORETICKE VYCHODISKA KOMUNIKACIE A MOTIVACIE

3.1 Charakteristika a vymedzenie zakladnych pojmov v oblasti komunikacie

Komunikacia sa bezprostredne prejavuje ako informaény proces - ¢ize ako tok sprav, ktoré st
vysledkom l'udského poznania a zaroven su obrazom minulej, si¢asnej a buducej reality.
Komunikéacia je prostriedok, pomocou ktorého sa l'udia v organizacii spajaju na dosiahnutie
spolo¢ného ciel’a.

Komunikacia je proces prenasania informacie od jednej osoby (skupiny) k druhej osobe
(skupine). Termin komunikacia je odvodeny z latinského communis, ¢o znamena spolo¢ny.
(Donnelly a kol., 2002, s. 507)

Komunikécia je prenos vzajomného porozumenia symbolov. Komunikécia v organizacii je aj
proces zdiel'an¢ho porozumenia. Cudia chdpu rovnakl informéciu rézne, ¢im je dand aj odliSnost’
postojov k rovnakej informacii. Pochopenie, ¢o pre druhého informécia znamend, vedie aj k
pochopeniu postoja, ktory prijimatel’ spravy zaujal.

Komunikécia - zédkladna zlozka medzil'udskej interakcie, ktora sa uskutoéiuje tak, ze v ramci
urcitej spolo¢nosti existuje uréity konsenzus /sulad/. To je uznavany stibor vyznamov, pomocou
ktorych su l'udia schopni dorozumiet’ sa.

Dudinska (1996, s. 81) definuje komunikaciu "ako proces dorozumievania medzi ludmi
pomocou vymeny informacii. Je nevyhnutnou podmienkou kazdej kolektivnej cinnosti. KedzZe
podstatu komunikacného procesu tvori vymena informacii, komunikovanie v najsirsom ponati je
sucastou informacnej funkcie riadenia. Vzhladom na to, Ze informacna cinnost je priebeznou
funkciou, aj komunikovanie ako jej sucast sa prelina vSetkymi fazami riadiaceho cyklu a
funkciami riadenia, kde sa uskutocnuje v roznych formach."

Donnelly a kol. (2002, s. 726) definuje komunikaciu v organizacii “ako informacny tok, ktory
prudi z organizdcie k réoznym prvkom v jej vautornom operativnom prostredi. Bez ohladu na typ

’

organizdacie, je obsah tohto informacného toku plne ovladany, t. j. riadeny organizdciou.’



Priestor komunikacie:

e Intimna vzdialenost (blizka: telesny kontakt: okolo 20 - 60cm)
e Osobna vzdialenost’ (blizka: 60 - 90cm, d’aleka: 1m - 1,5m)

e Spolocenska vzdialenost (blizka: 1,5m - 2m, d’aleka 2 - 4m)

e Verejna vzdialenost’ (blizka: 4 - 8m, d’aleka od 8m — po horizont)

Zlozky a fazy komunikacie:

M. Slavik (2002) uvadza tieto Styri zlozky tvoriace socidlnu komunikaciu:
e Komunikétor - jedinec, ktory ddva informéciu

e Komunikant - jedinec, ktory prijima informaciu

e Komuniké - samotna informacia

e Komunika¢ny kanal - sposob prenosu informacie (napr. Vzduchom, telefonnym kablom, ...)

Proces socidlnej komunikécie pritom pozostava z nasledovnych faz:

e Zamer komunikatora podat’ nejaka informaciu

e Zakddovanie informacie komunikatorom (slovo, pismo, gesto, ...)
e (Odoslanie informacie komunikatorom

¢ Prijem informécie komunikatorom

Dekodovanie informacie komunikantom

Komunikator musi informaciu zakodovat (vyjadrit prisluSnymi symbolmi) a odovzdat
komunikantovi, ktory ju musi prijat’ a dekodovat’ (pochopit’ vyznam pouzitych symbolov).

Vyraz osobného prejavu sa predovsetkym sklada z verbalnej a neverbalnej zlozky. Slovna zlozka
je akoby viac spojend s oznamovanym obsahom, kym neverbdlna stranka je skor spojend s
emotivnymi prvkami a vnutornym stavom komunikujuceho ¢loveka. Jedno bez druhého nemdze

existovat’.
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Typy komunikacie:
Verbalna komunikéacia
e Dialog - rozhovor dvoch l'udi

e Rozhovor - komunikacia dvoch alebo viacerych osdb na jednu ¢i viac tém

V uzSom slova zmysle mézeme verbalnu komunikaciu chapat ako sucast’ interpersonalnej
komunikacie, ktora prebieha medzi komunikatorom a komunikantom v konkrétnej situacii bez
pouzitia médii. Predpokladd fyzicki a aktivnu ucast’, tak komunikatora ako komunikanta a
pouzivanie rovnakého dorozumievacieho kédu, ktorym je jazyk.

Pre verbalnu komunikiciu za fyzickej pritomnosti komunikantov je charakteristické to, Ze
komunikanti sa komplexne vnimaji a interakéne ovplyviuju, priamo sa dorozumievaju, o
znamena, ze do procesu vymeny informdacii medzi nich nevstupuje Ziadny modifikaény prvok.
Pri chapani komunikacie v §irSom pojati podmienka priame;j fyzickej t¢asti komunikantov nie je
splnena. Ide o komunikéciu sprostredkovani médiami. Nevyhodou tejto komunikécie je absencia

priame;j spitnej véizby, ¢o robi komunikaciu krehkou.

Rozlisuju sa dve formy verbalnej komunikacie:
e Hovorova

e Pisomna

Hovorova komunikécia moZze byt bezprostredna alebo sprostredkovana, moze prebiehat medzi
dvoma alebo viacerymi komunikujicimi, moze byt prisne Struktirovana alebo vol'na.

Vyraznu tlohu v nej zohravaju faktory ako pruznost’ myslenia a nasledne reCového vyjadrenia,
kvalita zapamitavania a znovuvybudovania si informacii, seba regulacia a regulacia reakcii,
slovna zasoba, hlasovy fond, farba hlasu, vyska, melddia hlasu, intonacné schopnosti, rytmus,
tempo, plynulost’ reci a artikulécia.

Pre hovorovi komunikéciu je charakteristickd jednota miesta a casu, o vyzaduje od
komunikantov okamziti reakciu. Hovorovi komunikaciu dokresl'ujii neverbdlne komunikacné
zlozky, ktoré mozu podporovat, alebo naopak spochybiiovat’ verbalne sprostredkovany obsah.

Produktom hovorovej komunikacie je komplexny akusticky signal. Tvori ho predovsetkym
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zvukova zlozka re¢i — hlas, jeho zafarbenie, sila, vySka, melodia, ktora odraza naladu a citové
rozpoloZzenie komunikantov.
V manazérskej praxi sa najCastejSie pouzivaju tieto typy hovorovej komunikacie: monoldg,

dialog, vol'né diskusia, riadend diskusia.

Pisomnéa komunikacia predpoklada, ze komunikujici vie narabat’ s komunikacnymi vzorcami,
ktoré su na kazdé pisomné vyjadrenie uréené. Pisomna komunikacia na rozdiel od hovorove;j
neprebieha v rovnakom priestore a ¢ase. To znamena, ze na jednej strane komunikanti nemézu
bezprostredne vnimat’ priamu reakciu na komunikovant informaciu, na strane druhej nevyzaduje
rychlu reakciu ani od odosielatel’a, ani od prijemcu informacie.

Tym, Ze pisomna komunikacia prebicha v odlisnom ¢ase a na odliSnom mieste, sa minimalizuje
psychologicky tlak, ktory vznikd v komunikacnej situdcii pri hovorovej komunikécii. O
psychickom stave, nalade, ¢i pocitoch komunikantov, vypoveda formalna Gprava pisomného

textu a gramaticka stranka pisomného prejavu.

Neverbalna komunikacia

- zahffa Siroku oblast’ toho, €o signalizujeme bez slov, ¢i spolu so slovami ako doplnok slovnej
komunikacie

- neverbalne komunikujeme:

e mimické prejavy

gestické prejavy

e zrakovy kontakt

e hapticka komunikacia

e proxemika

e posturika
Neverbalnou komunikéaciou preddvame svojmu okoliu vel’ké mnozstvo informdcii, Casto bez
toho aby sme si to uvedomovali. Statistické vyskumy vypovedaju o velkej doleZitosti
neverbalnej komunikacie. Prebieha fiou 55% komunikdacie, zatial ¢o verbalnou 7 % a para

lingvistickou 38%.
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Mimické prejavy: Vyraz tvare vel'mi uzko suvisi s Iudskymi prezitkami. Mimické prejavy
mozu vyjadrovat’ Skalu pocitov uzkosti az po radost’ (St’astie - neSt’astie, strach — obava, radost’ —
smutok, kl'ud — rozc¢ulenie, spokojnost’ — nespokojnost, zaujem — nezdujem, prekvapenie). K

zakladnym mimickym signalom tvare patri tsmev.

Gestické prejavy: Gesta predstavuju jednu z najstarSich foriem l'udskej komunikdacie, starSiu
ako re€. St jednou s najcastejsich a najprezivanejsich podob neverbalnej komunikacie.
St tu vyuzivané pohyby, ktoré behom kultirneho vyvoja ziskali isty vyznam a ktoré sme sa

naucili pouzivat’.

Zrakovy kontakt: Komunika¢ny akt medzi hovoriacimi 'ud'mi je doprevadzany aj zrakovym
kontaktom. Centralnu ulohu hraju o€i (vieCka, obocie a korent nosa). O¢i st najdolezitejSou
oblastou tvare. Re¢ oc¢i sprevadza re¢ slov. Doba trvania pohl'adu vyjadruje mieru zdujmu o
hovoriaceho. Pri sledovani reci o¢i by sme mali venovat’ pozornost’ hlavne na zameranie, dizku,
pocetnost’ pohl'adov, d’alej na uhol pootvorenia o¢nych viecok, priemer zornic, Zzmurkanie a
pohyby obocia. Vyskumy dokazuji, Ze sa Castejsie a dlhSie divame na partnerov, ktori prejavuji

zdujem o to, ¢o komunikujeme.

Hapticka komunikacia: Ide o komunikaciu telesnym dotykom l'udi. Pri dotykani dochadza k
drazdeniu a stimulacii koZnych zmyslov a to tlakom, teplom, rychlostou, dizkou dotyku a
vibraciou. V najcastejSej podobe to je podanie ruky. Haptické signaly su vel'mi silné, maja velka
informa¢na hodnotu a napovedaju o vnitornom stave ¢loveka. Prave preto by mala mat’ haptika

svoje pravidl4, ktoré vychadzaji zo spolocenskych zvyklosti.

Proxemika: Slovom proxemika sa oznaCuje nduka o uplatiovani vzdialenosti v priebehu
socidlnej komunikacie. Termin proxemika méa pdévod v latincine, kde proximus znamena

blizkost’. V podstate ide o uplatnenie vplyvu vzdialenosti medzi komunikujicimi osobami.

Posturika: Ide o subor fyzickych postojov, ktoré majii komunika¢ny ucinok na okolie ¢loveka.
Ide 0 oznamenie pomocou poldh jednotlivych ¢asti naSho tela (rukami, nohami, pohybom hlavy),

ich vzajomna konfiguracia signalizuje tzv. otvoreny alebo naopak uzavrety fyzicky postoj.
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Posturologické zretele prezradzaji 0 ¢loveku rézne stavy a maju vypovedajucu hodnotu o jeho

postojoch, nazoroch a o jeho vnutornom stave.

3.1.1 Efektivnha komunikacia

V kazdej organizécii by sa mal klast doraz na to, aby komunikdcia, ktord prebiecha medzi
zamestnancami, bola efektivna. Efektivna komunikacia je odoslanie spravy takym spdsobom,
aby prijata sprava bola svojim vyznamom vel’'mi blizka zamysl'anej ¢innosti, CiZe presna a G¢inna

a aby svojim obsahom dokdazala ovplyvnit’ spravanie partnera ziaducim smerom.

Stoner (2010) uvadza, Ze efektivna komunikécia v organizacii je doleZita z dvoch dovodov:
e komunikacia je proces, pomocou ktorého mozu manazéri prenaSat’ informacie o tlohach pri
planovani, organizovani, vedeni a kontrole

e komunikacia je ¢innost’, pri ktorej manazéri travia vel’a pracovného ¢asu

Principy efektivnej komunikacie

Medzi principy efektivnej komunikacie sa zarad'uju:

e uvedomenie si vlastnych pocitov, ktoré ovplyviiuju nas a naSu komunikaciu

e tolerancia pocitov inych, aj ked’ st odli$né od nasich

e objektivnost’ kddovania a dekddovania informdcii, nezavisld na pocitoch odosielatel'a alebo
prijimatel’a informécie

e objektivnost’ vyhodnotenia komunikacie

e uvedomenie si zodpovednosti za priebeh komunikacie ¢i uz na strane odosielatel’a, alebo
prijimatel’a informéacie

e vedomé vytvaranie spitnej vizby pri kazdej komunikacii

e poskytovanie uplnych a kvalitnych informacii

e uvedomenie si nedokonalosti komunikacie a snaha o eliminaciu prvkov nedokonalosti pri
komunikacii

e vytvaranie klimy vzdjomnej dovery medzi ucastnikmi komunikécie

e aktivne pocuvanie prendsanych informécii

e akceptovanie informacii zo strany prijimatel’a informacie.
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3.1.2 Socialny proces v ramci komunikacie

Komunikacia ako socidlny proces ma urcité zvlastnosti, ktoré je potrebné v manazérskej
komunikacii reSpektovat’. Uz vysSie sme spomenuli, Ze komunikéacia nie je iba prenosom i
vymenou informécii, ale ze ide o zlozity proces vzajomného vnimania, porozumenia a

ovplyviiovania. Socialna komunikacia ma svoju obsahovt a vztahov( uroven (Obr.1).

Osoba A Osoba B

== |OBSAH ——
= — |vziam -

Obr.1.: Dve trovne socialnej komunikacie, Zdroj: Vlastna praca

Obsahova troven komunikécie je dana mnozstvom a obsahom informaécii, ich vyznamom z
hl'adiska ciela a jednotlivych subjektov. Oznamy na tejto urovni st vyjadrené predovSetkym
jazykovymi prostriedkami (verbalna stranka komunikécie). Na vztahovej tirovni komunikécie st
oznamy sprostredkovavané najmid mimojazykovymi (nonverbdlnymi) prostriedkami, na tejto
urovni je vyjadrovany vzt'ah komunikujucich:

e k obsahu informacie

e kpovodu (k autorovi) informacie

e Kk prijemcovi informacie, k sebe

e ak d’alsim okolnostiam komunikacie

Dvojuroviiova charakteristika socialnej komunikacie umoziuje chapat’ ju komplexnejsie, ako
proces oznamovania vyznamov a vzajomnej vymeny informacii, ako proces vzajomného
poznavania a porozumenia, ako proces vzdjomnej reakcie na seba, vzajomné ovplyviiovanie

nazorov, postojov, ¢innosti v priebehu spolocnej ¢innosti, alebo pri zjednocovani Usilia na
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dosiahnutie spolo¢ného ciel'a. Vzajomné odovzdavanie informacii a vyznamov je teda
sprevadzané procesom vzajomnej socidlnej percepcie a socialnej interakcie. Takto chapany
komunikacny proces ma niektoré charakteristické zvlaStnosti, ktoré je vhodné poznat,

reSpektovat’ a vyuzivat'.

Zvlastnosti socidlnej komunikacie:

obsahom nie st iba informacie, ale aj predstavy, ndzory, nalady, postoje, myslienky a vztahy

e vyslanie a prijatie informacie je sprevadzané vztahom dvoch aktivnych subjektov

e komunikujici sa mézu vzajomne ovplyviiovat’, pozitivne i negativne, nechcene i zamerne

e vyberovost vnemov v pripade mnozstva informacii - vplyv vlastného hodnotenia vyznamu
informdcie, uprednostnenie urcitych informacii, vplyv osobnych preferencii, ocakavani,
vplyv rusivych mometnov a pod.

e vysledok zavisi od spolo¢ného systému kddovania, na spoloénom jazyku (komunikujici si
musia rozumiet’)

e informacia moze konStatovat’, motivovat’ 1 demotivovat, moézu vzniknut’ r6zne komunikacné

bariéry, vychadzajuce zo vzt'ahovej tirovne komunikéacie.

To vSetko spdsobuje, ze vysledok socidlnej komunikacie sa moédze viac €1 menej lisit od
oCakéavania. Rozdiel nie je spdsobeny iba poruchami v distribucii informécie od odosielatel'a k

prijemcovi a deformaciou jej obsahu, ale aj vyssie uvedenymi zvlastnostami (Obr.2 ).

ZAMER vyslane REAKCIA

: zhoda :

prijaté

Obr.2. Schému efektu komunikéacie, Zdroj: Vlastna praca
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Dochadza k zuzovaniu ¢i zmene zmyslu prijatych informécii, alebo k ich subjektivnemu

dotvaraniu. Pri¢in subjektivneho dotvarania prijatych informacii je viac.

Priciny subjektivneho dotvarania prijatych informaécii:
e Na strane odosielatel'a
o neschopnost’ vyjadrit’ zamer, vol'ba zlé¢ho kédu (ale aj vel'a cudzich slov)
o vol'ba nevhodného kandlu
o psychické stavy odosielatel’a ovplyviiujiice obsah a formu informacie
e Na strane prijemcu
o neschopnost’ ¢i neochota komunikovat’
o rozdiely v kultare, vzdelani, nazoroch, postojoch a cieloch
o konfrontacia s doteraj$imi informaciami
o davanie neadekvatneho vyznamu obsahu informacie
o psychické stavy prijemcu (stres, inava, strach, euforia, ...)
« Sumy, ubytok obsahu oznamu vplyvom prostredia, socidlne vztahy, socidlna atmosféra

deformujica komunikéciu

3.1.3 Vnitropodnikova komunikacia

V manazérskej praxi sa uplatiiujii niektoré relativne ¢asté, alebo pravidelné komunika¢né formy,
typy a nastroje. MoZeme ich €lenit’ podla ciel’a (sledovanie funkénych procesov, komunikécia o
pracovnych tlohach, vyjednévanie a pod.), alebo podla riadiacej urovne alebo smeru (medzi
nadriadenymi a podriadenymi, medzi ¢lenmi manazérskeho timu, medzi manazmentom a
predstavitelmi inej organizacie, medzi manaZmentom a odbormi a pod.). Komunikacia v
manazérskej praxi — manazérska komunikacia je jednym z typov profesiondlnej komunikacie

(Szarkova, 2002).

Komunikdcia na pracovisku, v internom prostredi (v pripade podnikov hovorime o
vnutropodnikovej komunikacii) ma forméalnu a neforméalnu podobu. Formélna komunikacia je
dand funkciou oficidlneho informacného systému, potrebou ziskavat informdcie o priebehu
riadenych procesov, organizacnou Struktirou podniku a formalnymi hierarchickymi vzt'ahmi.

Rozhodujucu cast’ tvoria vopred pripravené Struktirované informécie, hlasenia, prikazy a pod. Z
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hladiska smerovania ide prevazne o vertikalny smer. Neformalna komunikacia prebicha na
vertikalnej, no castejSie na horizontalnej Grovni a mdéze mat pracovny charakter (vymena
nazorov, myslienok, konzulticia), alebo moze mat’ podobu nezavazného sikromného rozhovoru.
Zatial' prevladajuce strnulé vztahy vychadzajice z pevnej organizacnej Struktiry a tomu
odpovedajuca hierarchickd pracovna komunikacia st viac na prekazku, lebo malo rozvijaji
iniciativu l'udi. Postupne sa presadzuju tendencie na vytvaranie timov, timovej zodpovednosti,
kde manaZzéri st skor poradcami, koordindtormi ako nadriadenymi v povodnom ponati. To
vyzaduje aj iny pristup ku komunikacii so spolupracovnikmi. Castym obsahom komunikécie na
pracovisku je napr.: prerokovavanie stratégie, dohoda o cieloch, o postupoch a operaciach;
sledovanie priebehu riadenych operacii a pod. Uspe$na komunikécia v organizacii predpoklada
okrem pochopenia zakonitosti komunika¢ného procesu a jeho zvlaStnosti v organizacii aj
vytvorenie podporujlicej komunikaénej atmosféry, vhodné vyuzivanie komunikaénych nastrojov
a prostriedkov, reSpektovanie zasad efektivnej komunikacie a zdokonalovanie komunika¢nych
zru¢nosti manazérov. Na efektivnu komunikaciu sa v organizacii vyuzivaji viaceré prostriedky,
nastroje a techniky. Medzi najbeznejSie patria rézne verbalne hovorové nastroje (rozhovor,
inStruktaz, slovné prikazy, hodnotenia..), verbalne pisomné prostriedky (zépisnice, podnikové
spravy, analytické materidly, vnitropodnikové normy, letdky, obezniky, informacné bulletiny,
informacné tabule a pod.). Velkym rozvojom prechddzaju technické informacné prostriedky.
Nastupom modernych informaénych technologii sa urychluje proces vymeny informacii.
Moznosti telefonu, faxu, rozhlasu a inych prostriedkov su nahradzované internetom,

elektronickou postou, vnutropodnikovymi informaénymi sietami a pod.

3.1.4 Komunika¢na atmosféra a komunikaé¢ny $tyl manazéra

Manazéri svojou osobnost'ou, svojimi navykmi, komunikacnymi zru¢nostami, Stylom préce s
ludmi a vlastnym vplyvom na utvéranie vztahov v organizicii, vyrazne ovplyviiuji aj
komunika¢nt atmosféru (Marchand, 1998). Komunika¢nt atmosféru v organizacii chapeme ako
uréitu charakteristiku pracovnych (formalnych i neformdalnych) vztahov, ktoré ovplyviuja
priebeh komunikdcie medzi vedenim a zamestnancami a medzi zamestnancami navzajom.
Okrem osobnosti manazérov tu svoju rolu zohrava aj kultira organizacie, tradicie, niekedy i
SirSie socialne prostredie. Komunika¢na atmosféra méze mat’ podobu podporujuceho pracovného

ovzdusia, podporujucej atmosféry alebo uzavretej, brzdiacej atmosféry.
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Znaky podporujucej atmosféry:

e informacie su vecné, komunikacia je zamerana viac na rieSenie problémov, na hladanie
moznosti, nie prekazok

e podpora pozitivnej spitnej vdzby, uznanie prava na chybu a poucenia sa z nej

e otvorenost, spravodlivé hodnotenie, ciel'om kritiky je pomoc a naprava

e starostlivost’, Cestnost’, snaha o empatiu, pochopenie

e rovnocennost, nepovysSovanie sa riadiacich pracovnikov, vzdjomnd ucta, pocit istoty,

podpora dobrych pracovnych vzt'ahov a vysokého vykonu

Znaky brzdiacej atmosféry:

e tendencia poskytovat’ zdpornu spétni véizbu, zdoraziiovat’ chyby a nedostatky, predpojatost,
negativny pristup, hl’'adanie nedostatkov, v pripade neuspechu hl'adanie viny

e dirigovanie l'udi, nereSpektovanie ich nazorov a skusenosti, 'ahostajnost’ k ich potrebam a
problémom, bariéry vo vzt'ahu nadriadeny — podriadeni

e falosnost, neuprimnost’, manipuldcia, zneuzivanie informacii

e povysenectvo, zdoraziovanie pravomoci, podpora servilnosti (pitoliza¢stva)

e dogmatické trvanie na prikazoch a pravidlach, uprednostiiovanie noriem a pravidiel pred
ciel'mi, neochota pocuvat’ a prijimat’ ndzory zamestnancov a 1.

Otvorenost’ ¢1 uzavretost komunikacnej atmosféry ma vyrazny vplyv na motivaciu

zamestnancov. V podporujicej komunikacnej atmosfére maji l'udia pocit vlastného vyznamu,

zamestnanci su ochotni vol'ne hovorit’, chcu prispiet’ svojimi nazormi i ¢innostou K spolo¢nému

cielu. Manazér, ktory sa usiluje o rozvoj iniciativy I'udi by mal dbat’ na to, aby sa v organizacii

rozvijala pozitivna podporujuca komunika¢na atmosféra.

Komunika¢nd atmosféra je vyrazne ovplyvnena komunikaénym $tylom manaZéra a ustdlenym

Stylom komunikicie v organizécii, ktory je vyrazom organizacnej (podnikovej) kultary.

Komunika¢nym S$tylom rozumieme urcity ustdleny sposob komunikacie manazéra so svojimi

spolupracovnikmi, urcité komunikaéné navyky, ale aj jeho vzt'ah k cielom, obsahu a formam

komunikacie. Komunika¢ny Styl odraza osobnost manazéra. Mozeme preto rozliSovat

komunikacny $tyl direktivny, demokraticky (konzultativny), liberdlny a pod.
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Sulet (2002) uvadza ¢&lenenie komunikaénych §tylov podla rozdielov v osobnosti na Styri

zakladné styly:

e analyticky — sklon viac rozmyslat’, menej hovorit,, kontrolovat’ sa, nepodlichat’ emo6ciam; ide
skor o pasivny Styl

e riadiaci — $tyl ambiciéznej nezavislej osobnosti, vytrvalej i opatrnej, s direktivnymi sklonmi,
vyhl'adavajuca moznost’ superit’

e priatel'sky — §tyl citlivého veduceho, uprednostiiujuceho dobré vztahy v organizacii

e cxpresivny — ide o Styl citlivého vediceho, zahladeného viac do seba, so sklonom

k prijimaniu unahlenych rozhodnuti.

Medzi ,,nositelmi“ vysSie uvedenych komunikaénych §tylov moze a nemusi dochadzat ku
konfliktom. Napr. manazérovi s analytickym komunikacnym S$tylom nebude robit’ problém
komunikovat’ s osobnostou priatel'ského alebo riadiaceho Stylu, da sa ale predpokladat’ ze
problémy v komunikacii moézu nastat’ s osobnostou expresivneho §tylu. K pripravenosti
manazérov na efektivnu komunikaciu, patri aj schopnost’ rozpoznat’ partnerov §tyl komunikacie

a zvolit’ vhodnu komunikacnu taktiku, umoznujucu dospiet’ k prijatelnému vysledku.

3.2 Charakteristika a vymedzenie zakladnych pojmov motivacie

Slovné oznacenie motivacia pochédza z latinského slova motio-nis t.j. pohyb, vasen. Toto slovo
sa pouZiva v spojeni s tym, o preZivame a na ¢o sa mdzeme opytat’ otazkou preco. Tento pojem
sa vo vSeobecnosti pouziva na oznacovanie podnetov, ktoré nas vedd k ur€itému spravaniu. V
roznych literatirach moZeme najst rozne definicie pre slovo motivacia, ktoré sa odliSuju
sposobom vyjadrenia alebo formulaciou, ale podstatu tychto definicii tvori to, ze maji podobny
obsah. Spolo¢né maju aj to, Ze ide o psychologicky proces, ktory ovplyviiuje vnitorné pocity,
ktoré usmerniuji spravanie jednotlivcov a spustaju v nich aktivity vedice k dosahovaniu ciel'ov

(Sedlak, 1997).

Na strane druhej existuje pojem motivovanie, pod tymto nazvom sa v praxi rozumie aktivita,
¢innost’, ktora ma za ulohu ovplyvnit’ motivaciu l'udi. Je to podnet, ktory teda vychadza z vonku

napr. zo strany nadriadenych pracovnikov, riadiacich manaZérov ¢i organizacie. Tento podnet
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moze mat’ hmotni podobu alebo nehmotni podobu, ktora posobi na ¢loveka a vyvolava v nom

urcita reakéna ¢innost’. Ciel'om je dosiahnut’ u pracovnikov pozadované spravanie (Hitka, 2009).

3.2.1 Pri¢iny motivovaného spravania a jednania pracovnikov

O motivacii plati, Ze je nosnym pilierom persondlneho manazmentu. Bez nalezitého
motivovaného spravania a jednania l'udi, sa nedaju vytyCovat ciele, ani vyzadovat ich plnenie.
Aké je motivovanost’ l'udi, také st ich pracovné vysledky. Motivacia taktiez prispieva k
d’alsiemu doélezitému aspektu ovplyviiujucemu pracovni vykonnost’, ¢ize k pozitivnej klime
podniku a je “konstrukénym prvkom” tvorby organizacnej a riadiacej kultury. Spojenie
pracovnika s firmou a jeho postoj k nej, podmieneny motivaciou, pocitom “splynutia“ s firemnou
klimou, sa d4 v praxi rozpoznat' uz na mali¢kostiach. Dobrym dokazom su napriklad japonski
zamestnanci. Bez rozdielu, ¢i sa jedna o manazéra alebo radového zamestnanca, pri
predstavovani neuvadzajii svoju poziciu, iba svoje meno a meno firmy. Predpokladé sa, Ze to
partner vie, alebo, Ze to vyplynie z rozhovoru. Podstatné je, ze som reprezentantom firmy, ze tu
zastupujem jej zaujmy a som s nimi uplne stotozneny. Preto sa nielen takto predstavuju, ale aj
d’alej vystupuji. A to svedéi o motivovanosti I'udi a ich spojeni s firmou, lepsie nez

presviedcanie, Ze to nikto iny nevie robit’ lepsie ako ja.

Schopnost’ a umenie manazérov motivovat' svojich spolupracovnikov predstavuje sucast’ tzv.
“mékkych metdd” vedenia l'udi, ktoré v sti¢asnom svetovom manazmente prevazuji. Motivacné
umenie manazéra predpoklada, Ze dokaZze predovSetkym zjednotit’ zaujmy motivovanych
pracovnikov s ciel'mi organizacie. Vystizne sa to da vyjadrit znamym sloganom: “Tudia maju
robit’ to, Co je pre firmu prospesné, nie to, za ¢o budi kontrolovani”. Sti¢asné motivacné pristupy

manazmentu sa daji v zasade rozdelit’ na dva smery.

21



Prvy sa zameriava na poznanie motivaénych pri¢in'. V stvislosti s tymito pristupmi mozeme
spomenut’ mnoho zndmych mien: Maslow, Herzberg, Alderf a pod. Je vhodné aspon vel'mi
kratko objasnit’ podstatu pristupov zameranych na skimanie motivaénych pri¢in?.
Vychadzaju z toho poznatku, ze zédkladnym predpokladom motivacie je poznanie dosiahnutej
urovne potrieb pracovnikov, ich poradie aktualnych priorit pre dany ¢as, izemie, skupinu I'udi a
pod. Pretoze vSeobecna hierarchia potrieb podla klasickej Maslowovej tedrie je uz notoricky
znama, povazujem za prinosnejSie uviest jej adaptovani verziu. Pre manazérsku prax v
su¢asnosti ju vypracovali nemecki autori, reprezentanti firmy Hufenbach,Volkmer a part.®
Ich priority potrieb pracovnikov st vyjadrené nasledovne:

¢ Fyziologické potreby - Spanok, potrava, obliekanie

e Potreby istoty - Pracovné miesto (istota), poistenie v pripade choroby, dochodkové

poistenie

e Socialne potreby - spolupraca s kolegami, s nadriadenymi, participacia na praci timu

e Potreba uznania - titul, obl'ibenost’ u ostatnych, vyska odmeny (mzdy)

e Potreba sebarealizacie - pracovny cas, pracovné ulohy, moznost’ d’alSieho vzdelavania a

zdokonal'ovania sa, pracovny postup.

Podnikovy manaZzment musi podl'a ndzorov citovanej nemeckej poradenskej firmy, dobre poznat’
konkrétnu podobu takejto hierarchie potrieb u jednotlivych skupin (pripadne individudlne)
svojich zamestnancov. Napriklad silno vyvinutd byva potreba realizdcie u vynikajacich
pracovnikov, nadSencov pre svoju pracu a u podnikovych “Sampiénov”. Préaca sa stala pre nich
“hobby™* a sii jej tiplne oddani. Vyzaduju vi&$iu mieru volného priestoru pre svoje pracovné
jednanie, nesmu byt’ nuteni ku stereotypom a reSpektovaniu tradi€nych byrokratickych pravidiel,
vyhovuje 1m proinovaénd klima. Motivacia takéhoto pracovnika nie je jednoznacna
prostrednictvom penazi, ale skor pomocou moznosti d’alSieho vzdelavania, rozvoja, zaujimavého
a tvorivého obsahu prace a pod. Kol'ko manazérov toto podceniuje a potom s udivom konstatuje

nevd’acnost’ mladych, dravych a schopnych $pecialistov, ktorym sa zvysil plat a oni aj napriek

1 Vodacek, L. -Vodackova, O.: Management na Prahu 90.let, Institut fizeni Praha 1991
2 Vseobecné spracovanie teérii motivacie podl'a Maslowa, Herzberga atd’.

3 Hufenbach a part.: Der Lohn als Motivator, Skripta Svazu Pramyslu Praha 1992

4 Slovensky preklad = zal'uba
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tomu, chct ist’ inam. Poradie potrieb je vSak zavislé na viacerych skutocnostiach. Napriklad
pracovnik s vysokou uroviiou potrieb rychlo zmeni vztah k doteraz pretrvadvajucemu

motivacnému pdsobeniu v pripade, Ze mu zacne hrozit’ redlna neistota zotrvania v zamestnani.

Americky manazment sa priklafia® k charakteristike tzv. Motivatorov a hygienickych vplyvov
(vnimanie Herzbergera). Za motivatory za povazuju vplyvy, ktorymi sa aktivuje zaujem a tsilie
pracovnikov o zlepsenie vykondvanych ¢innosti napr. motivacia k vykonu, k docieleniu vyssej
kvality a pod. Zohl'adiiuje sa najma vlastna praca, podmienky jej vykonavania, jej ohodnotenie.
Jeden z praktickych modelov vychadzajtacich z uvedeného pristupu opat’ cit. firma Hufenbach,
Volkmer a part. Za hygienické vplyvy sa oznacuji Cinitele alebo podmienky, v ktorych
pracovnik vykondva svoju ¢innost’ a ktoré ovplyviiuji jeho spokojnost’ alebo nespokojnost’. Ich
neuspokojenie vedie, podla prieskumu manazmentu, k socialnym nezhodam, konfliktom a
vrcholi napriklad stavkami. V konkrétnej praxi riadenia ide o také vplyvy ako napriklad systém
podnikového manazmentu, spravne postupy, vybavenie pracovisk a ich podmienky (prasnost,
hlu¢nost’) a pod. Zapadna manazérska prax formuluje pod zornym uhlom svojich poznatkov
odporucenie orientovat’ hygienické vplyvy skor na pracovny kolektiv a aplikdciu motivatorov
zamerat’ predovSetkym na individudlnych pracovnikov. Podl’a ich ciel'ovej orientacie ich potom
ucelne usmernovat’. Napriklad u manazérov ide Specialne o potrebu spolupatri¢nosti, presadenia

sa, uspesn¢ho uplatnenia a potreby mat’ vplyv na ostatnych.

Druhy pristup zaoberajuci sa pracovnou motivaciou ako strategickou zalezitost'ou personalneho
manazmentu, je zamerany na priebeh motivaéného procesu. Podstata jeho usilia spociva
odpovedat’ na otazky a odporucenia, k vyvolaniu, usmerfiovaniu a udrZaniu motivovaného
pracovného jednania. Podmienky k motivécii sa podl'a tychto poznatkov vytvaraji vtedy, ked’ st
bezprostredné vysledky prace viazané na potreby zamestnanca, ked’ zvySenie produktivity danej
¢innosti dosiahnutej zvySenym usilim zamestnanca sa odraza v jeho odmenovani a nakoniec, ked’
je angaZovanost' pracovnika kompenzovana primeranymi (podl'a ocakavania a predstav

pracovnika) vyhodami. Vel'mi pozoruhodnou $tidiou v tomto smere je Porterova a Lawlerova.

5 Vyuziva sa najméi v aplikovanom participaénom riadeni, napr. spolo¢nosti ako Procter anf Gamble, IBM...

6 Porter, L.-Lawler, E.: Managerial Attitudes and Performance, Homewood Ill, Irwin 1996
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Praca sa dokladne zaobera manazérskymi motivacnymi pristupmi a vysledkami ich pdsobenia.
Popisuje, Ze pre silu motivacie je rozhodujuce vyhodnotenie ocakavanej odmeny v porovnani s
predpokladanym usilim a rizikami jej dosiahnutia. Teda akasi “bilan¢na rovnica” vyjadrujuca, ¢o

modzem ocakavat’ za usilie, ktoré vynalozim. Motivacia sa zaobera vztahovymi zalezitost'ami.

V uzkej suvislosti s vynalozenym usilim manazérov poznat’ praktické poradie motiva¢nych
faktorov, vznikaju roznorodé iniciativy. Jednou z celej rady tychto stadii je stadia “A World
Well Spoken” (A kind word can make all the difference)’.

Podl’a nej su najvyznamnejSimi faktormi pracovnej motivacie tieto:

e ManaZéri - vysoky zarobok, pracovna istota, postup, dobré pracovné podmienky, zaujimava
praca, lojalita zamestnancov, taktné jednanie, ocenenie vykonanej prace, pomoc pri rieSeni
osobnych problémov, pocit byt’ zainteresovany

e Zamestnanci - zaujimava praca, ocenenie vykonanej prace, pocit byt zainteresovany,
pracovna istota, vysoky (dobry) zarobok, dobré pracovné podmienky, lojalita manazérov,

taktné jednanie, pomoc pri rieSeni osobnych problémov

Tieto poznatky su naviac teoreticky podporené “stavebnymi kamenimi” amerického
manazérskeho $tylu - odmenou, tlakom na vykonavanie loh (coercion), autoritou, kompetenciou

a charizmou.

3.2.2 Manazérske motivacné triumfy

Nie je tak uplne ndhoda, Ze manaZér je prirovnavany k Shawovmu profesorovi Hyginsovi. Je to
preto, ze cielom jeho snazenia je dosiahnut’ tzv. Pygmalionsky efekt, aj ked’ v trochu inom
zmysle. Jeho podstatou je usilie o zmenu jednania a osobnost, ktord vedie pracovnikov
ziadanym smerom. Napriklad k vysSiemu a lepSiemu vykonu, k presnejSej praci, ucinnejSej
komunikacii a pod. K uskutocneniu takychto zamerov méze vyuzit mnozstvo praktickych

riadiacich situacii, v ktorych na svojich pracovnikov posobi prostrednictvom dosiahnutého

7 Houck, R.: Sam’s Buy, Volume 5, Oakbrock, Texas 1991
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uspechu, prejavom uznania, delegovanim pravomoci a zodpovednosti, podnietenim ich zaujmu o

pracu a v neposlednom rade tiez vytvaranim Sanci na postup.

Uspech a uznanie

Znacnym motivaénym c¢initel'om pre kazdého je tispech. Vedomie tspechu povzbudzuje, nalieva
novu chut’ a elan. “Stalo to za vSetku ti namahu...”, tak l'udia ocenuji dobré vykonané dielo,
spatne hodnotia svoje vykony. Podmienkou je, aby poznali svoje hodnotenie. Teda Spitna
informacna vézba od manazéra, a efekt, aky ich praca dosiahla. Inak sa moze stat, Ze ani
nevedia, ¢o urobili dobre a ¢o nie. A to je zlé. Konkrétnym dokazom jednej holandskej
distribuc¢nej firmy, ktorej manazéri pravidelne jedenkrat do tyzdna zvoldvaju veducich auto-
prevadzok, aby im oznamili vysledky prace svojich posadok. Uspech byva u manazérov vel'mi
¢asto stimulom ¢&islo jedna. Niektory z nich priznavaju, Ze posobi ako droga. Uspech sice nie je
samozrejmostou, ale ak si dokdze manazér vybrat’ spravnych l'udi, usilovne pracovat’, spravne
ich viest’ a mé aspon trosku povestného $t’astia, tak je to potom ako povedal jeden z poprednych
manazérov europskych firiem, p. H. Schnabel, takyto manazér je skor ¢i neskdr k tspechu
odsudeny.

Uspech byva spojeny s uznanim. Malo by patrit’ k dobrému zvyku, e vi&si diel tohoto kolaca
bude pripadat’ pracovnikom, a nie vedicemu pracovnikovi. Pokial' st manazéri v pokuSeni
,,zdobit* sa zasluhami ako pav perim a myslia len a len na svoju kariéru a postup, nerobia dobre.
ManaZér, ktory pozitivne motivuje, musi vediet’ vyuZit' kazda vhodnu prilezitost’ k povzbudeniu,
uznaniu hodnoty vykonu, oceneniu snahy. Obvyklé schémy motivacie, ktoré sa pridrziavaju
direktivneho a prikazovacieho $tylu je potrebné razne a rychlo “otocit’” o 360 stuptiov”. Teda
namiesto karhania, vyc¢itiek, prehnanej kritiky - uznanie ocenenie, pochvala vSade, kde je to
primerané a mozné. Motivacia skuto¢ne uspeSnych manazérov vychadza z pozitivnej motivacnej
stratégie. Nie nadarmo preto kladie Ch. Harvey (nazyvana “misionarkou praktického
manazmentu”), na srdce veducim vSetkych stupniov riadenia, Zze ak chca, aby ich Tudia
nasledovali, musia po dobrom ovplyviiovat’ ich myslenie a postoje. Pokial' pdjdeme eSte d’ale;,
modzeme formulovat’ jedno zo zékladnych pravidiel motivacie, tykajicich sa uznania - manazér
ma uspech zdiel'at’ so svojimi l'ud’'mi, neuspech brat’ na seba. Uznanie stmel'uje skupinu na tim,

uznanie posiliiuje vedomie vlastného vyznamu pre firmu.
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Zodpovednost’, zaujem o pracu a postup

Kazdy manazér je za vysledky svojho timu zodpovedny. Jednoducho povedané, musi zanho
skladat’ ucty. Cestou k rozvoju zodpovednosti pracovnikov, a tym taktiez k ich motivacii, je
rozSirenie hranic dovery. Sice to mdze byt niekedy riskantné, ale podnikatel'skd alternativa
spravania to rozhodne je. Konkrétnym prejavom dovery je delegovanie pravomoci a
zodpovednosti. A to urcite nie len na papieri. V repertoari manazérskych metdd vedenia l'udi su
také, ktoré to podporuju, napriklad metdéda nazyvana ,,job enrichment®. Jej podstatou je prave
spominané delegovanie pravomoci a zodpovednosti na pracovnikov, rozSirovanie ich priestoru
na samostatnt pracu a prevzatie podielu zodpovednosti za jej vysledky. Vystiznym sloganom
tejto metody je “z kazdého, je mozné urobit’ malého manazéra”. Teda aj z radovych pracovnikov.

Poskytnutie manazérskej Sance je dobrym motivaénym prostriedkom.

Zaujem o pracu je d’alsi motivacny Cinitel’ podporujtci rast vykonnosti l'udi. Zaujem klic¢i ¢asto v
trivialnych veciach. Napriklad z toho, ze pracovnik jasne vie, ¢o ma robit, akému ucelu to
poslizi a ze obdrzi odozvu, do akej miery svoje poslanie splnil. Sportovou terminolégiu, &
vyhral alebo sa musi pre tentokrat uspokojit’ s prehrou. Ale pravo na omyly je, zvlast v obdobi
rychlych a dynamickych zmien, nutné priznat' kazdému. Zvlast, ked’ sa poktsa o nové veci -
doteraz nepoznané. Aj takéto pravo moze znamenat prejav pochopenia, ktory neodradi od
d’alsich pokusov, prave naopak. Praca musi pre I'udi predstavovat’ vyzvu, vyzadovat od nich to
najlepsie, Goho su schopni. Carovné slovicko sluZiace pre mnohych ako 6pium je postup. Cakaju
naitho velakrat dlhé roky a st pre jeho dosiahnutie ochotni urobit’ a obetovat’ mnohé. Povysenie
nie je motivacnou silou, pokial' nie je podloZzené¢ zéasluhami alebo vykonom. Nikto nebude
pracovat lepSie alebo viac, pokial’ nebude mat’ Sancu na postup. Napriklad preto, ze povysSenie
bude vyhradené tizkemu okruhu T'udi, obl'ibencom “firemnych bossov” alebo proste objektivne

nebude mozné.

Motivacia timu

Tim - skupina, respektive jej ¢lenovia sii v pracovnom procese vo vzajomnej permanentnej

interakcii. Jej intenzita a mnozstvo, je premenliva a zavisi na viacerych skuto¢nostiach, napriklad
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na vel'kosti skupiny, na charaktere prace, na izemnom rozlozeni a pod. Pokial’ je skupina pevna,
stmelena, ma vsetky predpoklady na to, aby fungovala ako motivujuci, dokonca seba motivujuci
celok. Naopak, pokial’ sa jej nedari plnit' ulohy, pokial chyba pohoda a pod., posiliiuje sa
dezintegra¢na tendencia a znizuje sa aj pocit spokojnosti, pohody a teda aj Groven motivacie

jednotlivych ¢lenov.

Informacia ako motivacia

Manazér, ktory chce uspesne viest’ 'udi, musi ich viest’ prostrednictvom ciel'ov, samostatnosti a
informdcii. O informacidch bola uz zmienka v stvislosti s uznanim a uspechom ako
motivacnymi stimulmi. Pozrime sa na ne este raz, ako dokazu podnecovat’ podnikatel'ské usilie
I'udi. Ako prakticky priklad je mozné uviest’ pojednavanie vyro¢nych sprav o hospodareni firiem
(v Nemecku obvykle “Jahreberichty”). Zatial’ ¢o u nas sa takéto akty stali nudnymi re¢nickymi
prejavmi funkcionarov podniku, v podnikatel'sky riadenych firmach su cennym zdrojom
informéacii. Byvaju organizované neformalne, ako spolocenské stretnutie zainteresovanych stran.
Utast’ je dobrovolna, aviak patri ku spolo¢enskej prestizi a dobrému zvyku sa ich zG&astnit.
Podéavané informadcie st zrozumitel'né, jasné, kratke a vystizné. Podstatna cast’ jednani prebieha
priamo v pracovnych kolektivoch a prejednavaji sa vysledky prace tychto kolektivov.

Nehodnotia sa predovSetkym netspechy, ale Gspechy.

Chvala a kritika

Aby manazér mohol chvalit’ a kritizovat’, musi poznat’ nielen to, ¢o chce chvalit’ a kritizovat’, ale
aj Cloveka, ktorého sa chvala, ¢i kritika tyka. Plati, Ze manazér ma pravo niekoho nepoznat’, ale
ma povinnost pokusit’ sa ho spoznat. Chvala a kritika maji jedno spolo¢né - spravny cas a
miesto. Chvala vSak nie je ndhrada. Finan¢na alebo vecnii odmenu nemoZzno nahradit’ chvéalou
alebo naopak. Je potrebné chvalit’ a kritizovat. PredovSetkym hned’ od pociatku nesmieme tajit’,
ze sme rozhodnuti hovorit’ l'udom, ako pracuji. A to bezprostredne, Uplne konkrétne, pri ispechu
sa nehanbime davat’ najavo aj svoju radost’, pri neuspechu pocity sklamania, ktoré mame. Aj
chybujucich pracovnikov uistime, Ze o nich madme stile dobri mienku, zial’ o ich konkrétnom

vykone sa to povedat’ neda. Potom je vSak potrebné dat’ im na vedomie, Ze “je po vSetkom a
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obraciame list”. Dodajme sebavedomie a vzbud'me pocit dovery. To pomaha ako balzam.
Manazér, ktory chvali a vycita, motivuje svojich spolupracovnikov. Ten, ktory si nevSima ich
vysledky, alebo dobré prehliada a zI1¢ zdoraziuje, robi pravy opak. A to nepomaha ani jemu, ani

I'udom.
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4 PREDSTAVENIE HOTELOVEJ SIETE ACCOR AHOTELA
MERCURE

V tejto kapitole je predstavend hotelova siet’ Accor Panonnia Hotels, v ktorej pracujem. Je tu
popisana historia spolo¢nosti od jej vzniku, az po posledné investicné projekty do buducna.
Rozhodla som sa 0 podrobnejsie predstavenie, aby mal kazdy predstavu o aku siet’ hotelov ide, a

¢o k nej patri. V jednotlivych podkapitolach d’alej predstavim hotel Mercure.

4.1  Vznik a charakteristika spolo¢nosti

Historia hotelovej siete Accor

Spolocnost” Accor Hotels vznikla otvorenim prvého hotela Novotel v roku 1967 vo Francuzsku
Vtedy spolocnost’ kooperovala pod nazvom SIEH (Société d'investissement et d'exploitation
hoteliers). Zakladate'mi spolo¢nosti boli Paul Dubrule a Gérard Pélisson. Znacku Mercure sa im
podarilo ziskat' v roku 1975. O dva roky neskér, v roku 1982, SIEH kupil Jacques Borel
International, najlep$iu svetova firmu ponutkajucu stravenky do reStaurdcii. V roku 1983, sa
spolo¢nost’ premenovala na Accor Group.

V roku 1985 spolo¢nost’ zacala so znackou Hotel Formulel, ktoré pontkaju zakladné ubytovanie
za nizke ceny. O péat’ rokov neskor, v roku 1990 vstipila na severoamericky trh ziskanim Motel 6
a neskor Red Roof Inn retazca, ktory bol neskor predany spolo¢nosti Starwood a konzorciu
Citi’s Global Special Situations Group a spolo¢nosti Westbridge Hospitality Fund, L.P. V roku
1990, sa skala pontkanych sluZieb rozSirila o kasina a v roku 2004 kupili takmer 30 percent
podielu v klube Méditerranée.

V joni 2010 akcionari schvalili Stiepenie svojich hotelov a podnikov so stravenkami na
samostatné subjekty. Accor Services sa stal spolo¢nostou Edenred. Tieto dva subjekty zacali
obchodovat’ ako samostatné spolo¢nosti na parizskej burze od 2. jala 2011. V roku 2011, Accor
predstavila svoje nové zaradenie spolocnosti s heslom:” Otvorenie novych hranic v hotelierstve.”
V novembri 2013, Accor obnovil svoj skupinovy obchodny model. Vznikli tak dve linie v rdmci
spoloc¢nosti: 1 - prevadzkovatel’ hotela a znacky “franchisor” (HotelServices); 2 - majitel’ hotela

a investor (Hotellnvest).
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V oktobri 2014, retazec previedol spravu svojich stredoeurdpskych operacii pod pol'ska
spolo¢nost’ Orbis. V decembri 2014 oznamili spojenectvo s Huazhu (Cina). Hotelova siet
Huazhu m4 urychlit’ expanziu v Cine. V jini 2015 Accor upeviiuje svoju poziciu na trhu novym
sloganom a filozofiou: "Citte sa vitani." V decembri 2015 Accor oznamil nakup za 2,9 miliardy
USD v hotovosti a akcii FRHI Hotels & Resorts, majitelom Fairmontu, Rafflesu a Swissotel
retazca. Tato investicia bude znamenat medznik pre celi hotelovli siet, vd’aka ktorej do
portfolia pribudnt hotely ako Savoy v Londyne, Raffles Hotel v Singapure a Plaza v New
Yorku.

Hotelova siet’ Accor patri jednu z najmocnejSich a najvacsich na svete. Momentalne disponuje s
viac ako 3700 hotelmi v 92 krajinach sveta. Silny rast Accor sa opiera 0 mimoriadnu socialnu,
kultarnu a profesijni ré6znorodost’ svojich 180.000 zamestnancov. Skupina sa zavizuje, ze im
pomaha rozsirit svoje schopnosti azodpovednosti, s cielom pontknut im motivaciu,

odmeniovanie formou kariéry a zvySovanie ich zamestnatel'nosti.

4.1.1 Historia a charakteristika znacky Mercure

Historia

e 1973 - prvy hotel Mercure otvoreny v Saint - Witz, vo Francuzsku

e 10983 - sa Mercure rozsiril do Nemecka

e 1993 - hotelova siet’ Accor, ziskala podiel v mad’arskom hotelovom retazci Panonnia,
S 24 hotelmi; zacali sa otvarat’ hotely v Pol'sku, Azii, Turecku a Afrike

e 1994 - Karibik, Guyana a Réunion

o 1005- gpanielsko, Svédsko, Egypt, Oman, Dubaj, Sao Paulo v Brazilii

e 1996 - Berlin, Barcelona, Offenburg, Weimar, San Sebastian, Bari, Izrael, Chorvatsko
a Malta

e 1997 - Estonsko, Togo, Madagaskar, Kolumbia, Egypt, Maroko a Libanon

e 1998 - ziskany holandsky hotelovy ret'azec Postiljon

e 1999 - 148 hotelov bolo integrovanych do siete, vratane 42 Libertel hotelov, 27 hotelov
v Nemecku a 27 v Australii; nové hotely boli otvorené v Alzirsku, Maroku, Mauretanii,

Jordansku, Libanone, Saudskej Arabii a Jemene

(Zdroj: www.wikipedia.org, Accor Hotels, Preklad: vlastné spracovanie)
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4.1.2 Predstavenie zna¢ky Mercure

Mercure je jedind znacka svojej kategorie v tejto hotelovej sieti, ktord v sebe spdja silu
medzinarodnej siete so silnym zavazkom kvality. Kazdy hotel Mercure je vynimocény, s
jedinecnou atmosférou, zakotvenou v miestnej komunite a kulture. VSetky tieto hotely su “v
rukéch” nadsenych hotelierov, ktori miluju svoju pracu. Mercure hotely sa nachadzaji v centrach
miest, pri mori alebo v horach, poskytuju ubytovanie pre business cestujucich, ale aj pre
dovolenkarov, po celom svete. Znacka Mercure momentalne sidli v 56 krajinach sveta, spravuje

741 hotelov , ktoré disponuju viac ako 93 tisic izbami.

Mercure hotels around the world

FILTERS ~ Enter a country, city or place name

| |+

TRALIA

7 9 9 :::atpel(s) onthe

Map data ©2016 TermsofUse Report a map error

Google

Obr.3: Mapa Mercure, Zdroj : www.mercure.com

Izby tejto hotelovej znacky st rozne, spadajice pod koncept dané¢ho hotela, ale vSetky maju
rovnaky stcasny pristup k pohodliu a estetike. Mercure izby su autentické, zariadené modernym
sposobom, a maju lokalne inSpirované akcenty, v ramci dekorativnych motivov, tlace, obrazov,
nabytku a pod. St to prijemné izby s nabytkom vysokej kvality. V snahe splnit’ ocakavania
zakaznikov, Mercure vytvoril VIP miestnost, ktord méa za ulohu zabezpecovat eSte VACSi

komfort a kvalitu.

Stratégia expanzie Mercure je zamerana na vytvorenie hustej siete v kazdej krajine, kde pdsobi.

Preto zameriava svoje usilie na Eurépu a nové trhy v Azii a realizuje ambiciozne plany, vd’aka

31



ktorym bude do roku 2018 otvorenych 101 hotelov, kazdy rok dve nové krajiny. Dosiahnutie

tohto ciel’a potvrdi najlepSiu poziciu spolo¢nosti Mercure v priemysle World Hotel.

(Zdroj: www.accorhotels-group.com)

4.1.3 Predstavenie a struéna charakteristika hotela Mercure Bratislava Centrum

Vdaka vynikajicej polohe, dostatonému poctu izieb a vyhodnej cene, patri hotel Mercure
medzi najobl'ibenejSie hotely v Bratislave. Hotel disponuje 175 izbami vSetkych kategorii.
Vsetky izby su vybavené vlastnym socidlnym zariadenim, bud’ s vaiou alebo so sprchovacim
katom, kavovarom, pripadne varnou kanvicou, minibarom, telefénom, Tv a Wifi pripojenim.
Izby st rozmiestnené na Siestich poschodiach, pricom prizemie hotela tvori recepcia, lobby bar s
reStauraciou, kancelarie, konferenéné miestnosti a VIP lounge. VIP lounge je miestnost’ pre
najdolezitejSich klientov a hosti, ktori maju izby vyssej kategorie. Nachadza sa tam obcerstvenie,

nealko, teplé a studené napoje 24 hodin, 7 dni v tyzdni.

Recepcia funguje nepretrzite 365 dni v roku, myslim, ze moézem s Cistym svedomim tvrdit, Ze je
to najdolezitejSie oddelenie v hoteli. Poskytuje stopercentnu starostlivost’ o klientelu a stara 0

pohodlie a spokojnost’ hosti v kazdii dennu, ¢i nocnt hodinu.

Restauracia Signature ponuka réznorody vyber jedal, pricom menu sa obmiena kazdy mesiac,
pripadne podla sezonnosti niektorych surovin. Lobby ponuka Siroky vyber alkoholu, rdzne
mieSané napoje, napoje z kavy, nealko napoje a pod. Pre hosti je k dispozicii fitness centrum a

hotelova garaz.

Vel'mi vel’a klientov sa rado vracia a nevedia si hotel vynachvalit. Mnohi z nich, jedna sa najmé
o business klientelu, je v hoteli ako doma. Hotel im vytvara prostredie luxusu, pohodlia,
prijemnej rodinnej, ale zaroven vysoko profesionélnej atmosféry. Ambicie hotela su udrzat’ si
stabilnt klientelu, zvySovat’ priemerni cenu za izbu a zostat’ poCas roka stale plni. Ale to asi

patri medzi ambicie kazdého hotela.
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5 ANALYZA STAVU MOTIVACIE A KOMUNIKACIE V PODNIKU

V tejto kapitole charakterizujem stcasny stav komunikacie a motivacie. Vypracovanou SWOT
analyzou vymedzim zdkladné silné a slabé stranky, prilezitosti a hrozby, a v navrhovych
rieSeniach poukazem na to, coho by sa mal hotel vyvarovat’ a naopak na ¢om by mal zapracovat’,
aby sa d’alej rozvijal a rastol. Ako som uz uvadzala v cieli bakalarskej prace, chcem dokazat’ ako

doélezith ulohu zohravaji komunikacia a motivacia v rozvoji hotelového zariadenia.

5.1 Charakteristika komunikacie v hoteli Mercure

Komunikdcia v hoteli Mercure prebieha na urovni priamej aj nepriamej. Komunikécia v tomto
hotelovom zariadeni patri medzi najdolezitejSie sucasti riadenia a fungovania. Napriek dobre
nastavenym Standardom a internym predpisom, je v komunikacii zopar medzier, ktoré je
potrebné odstranit’. Nasledujuca kapitola priamo priblizuje komunikéciu na vsetkych dostupnych

urovniach v hoteli Mercure.

5.1.1 Komunikacia zamestnancov s klientami hotela a jej $pecifika

Komunikacia prebieha na zéklade Standardov siete Mercure. Samozrejme hotel spada aj do
noriem Slovenskej republiky, ¢o sa tyka zdkonov a noriem hotelierstva a cestovného ruchu. Inak
tomu nie je ani v pripade komunikéacie. Ked'ze znacka Mercure sa zmeriava na obchodnu
klientelu, vyzaduje sa vysoko profesionalny pristup personalu. Ci uZ sa jednd o komunikaciu
medzi hostom a zamestnancom, alebo medzi jednotlivymi zamestnancami, vzdy to musi

prebiehat’ na maximalne profesionalnej a asertivnej trovni.

Specialnu tlohu zohrdva recepcia a restauracia s barom, ktora s klientami komunikuje
najéastejSie. Tu platia Standardy na check-in, check-out, spravnu telefonickt rezervaciu a
samozrejme spravnu prezentaciu a oslovenie, ¢i uz v resStauracii alebo na recepcii. Komunikécia
v tomto pripade zohrdva najdélezitej$iu tlohu, na koneénom pocite hosta. Castokrat priamo

vplyva na jeho rozhodnutie, ¢i sa sem vrati alebo nie.
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Ako som uz spominala, skoro kazd4d veta, ktori zamestnanec prehodi s hostom je
Standardizovana a komunikacia prebieha na diplomatickej a profesionalnej trovni - Spisovne,
zrozumitel'ne a zdvorilo, s heslom: “Host ma vzdy pravdu”. Délezitou sucastou komunikacie je
komunikacia neverbalna. Niekedy urobi omnoho viac, ako t4 Standardizovand. Povinnostou
kazdého c¢loveka, ktory pracuje v hotelovej brandzi, je mat’ usmev na svojej tvari. “Hotelovy
usmev” je sucastou kazdého zamestnanca hotela, avSak mal by byt Uprimny. Kazdy spravny
hotelier povazuje ismev za svoju maximalnu prirodzenost’ a bez ismevu neprekro¢i prah svojej
prace. Je to skuto¢ne nadherny pocit, ked v praci svojim Usmevom, sprijemnite niekomu
neprijemny den, alebo pokial’ V4§ tismev dokéze napravit’ neprijemnost’, ktord sa hostovi stala
vo Vagom hoteli. Usmev sam 0 sebe dava najavo, Ze je host’ vitany za kazdych okolnosti a to je
vel'mi dblezité. Presne opacne to plati, ked’ sa ¢lovek neusmieva alebo sa dokonca mraci. Vyraz

nasej tvare je vel'mi silna zbran.

Komunikdcia v oficidlnej koreSpondencii je zrozumitel'nd, dodrzuje gramatické zakonitosti,
informacie su podavané vecne a vystizne, znalost' cudzicho jazyka slovom aj pismom, je

samozrejmost’ou.

5.1.2 Charakteristika komunikacie medzi jednotlivymi oddeleniami a zamestnancami

V ramci internej komunikdcie medzi zamestnancami - kolegami prebieha komunikacia dvojako,
neoficialnym a oficialnym spdsobom. Neoficidlna forma komunikacie slizi najmi, ak sa
potrebuje niekto vyZzalovat, alebo porozpravat’ svoje zazitky, pretoze v ramci hotela sme vsetci
jedna vel’ka rodina a rodia sa tu krasne priatel'stva. Musim vSak poznamenat’, ze takato forma

komunikacie prebieha vZdy mimo dosahu hosti.

Oficialnou sa rozumie komunikacia prostrednictvom telefénov, mailov a samozrejme aj priama
komunikacia “z o¢i do o¢i”. TaktieZ tu platia pravidla a Standardy, ktoré sa dodrziavaju. Tento
typ komunikacii, je pre hotel vel'mi ddlezity. Cely tok informéacii prebieha tymto sposobom.
Pokial’ by bola takito komunikécia nedostato¢nd, pripadne nevyvinuti, vznikalo by mnoho
neprijemnosti, ktoré maji povacSine najvacsi dopad na hosti, pripadne vznik negativnych
vztahov medzi kolegami. Predavanie si informacii medzi jednotlivymi oddeleniami je jeden z

aspektov, bez ktorych hotel neméoze fungovat. Ci uz sa jedna o $pecialne, nestandardné
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poziadavky klientov alebo o nejaky novy predpis, ¢i procediru, musi sa to dostat’ ku vSetkymi
zainteresovanym stranam, ¢i uz sa na tom podiel’aju priamo alebo nepriamo. Informéacie sa musia
dostat’ ku kazdému v jasnej, zrozumitelnej a nepozmenenej forme. Nasledna implementécia
informacii do praxe od toho priamo zavisi. Ked'ze praca v takom dynamickom a hektickom
hoteli, ako je tento je mnohokrat ve'mi naro¢nd, niekedy sa nedopatrenim stdva, ze sa nie ku
kazdému dostanu dostato¢né alebo UpIné informacie. Z nedostato¢nej informovanosti potom
vznikaju nedorozumenia, ktoré maji vplyv na dal§iu komunikaciu, atmosféru a vztahy na

pracovisku.

5.2 Charakteristika motivacie v hoteli Mercure

Motivacia v ramci hotelovej siete aj v ramci hotela, patri medzi najddlezitejSie faktory
vytvarajice to, ¢im znatka Mercure dnes je. Ci uZ je to motivacia a stimulacia zamestnancov
alebo motivacia hosti, patri k neoddelitelnej sucasti riadenia a spravovania hotelového
zariadenia. Dovolim si tvrdit’, Ze je najdolezitejSim aspektom na to, aby sa podnik d’alej rozvijal
a fungoval. Hotelova siet’ Accor, ma v ramci znacky Mercure k dispozicii mnoho motiva¢nych
nastrojov, ¢i uz na motivaciu klientov, alebo zamestnancov, avsak ako priamo vyplyva zo SWOT

analyzy podniku, nie su vyuzivané dostato¢ne a k spokojnosti zamestnancov.

5.2.1 Zakladné motiva¢né nastroje Hotela Mercure

Motivacia zamestnancov patri medzi najddlezitejSie nastroje rozvoja a prosperity podniku. Ked’
sa nad tym zamyslime, tak je to v podstate uplne jednoduché. Ako som popisovala v teoretickych
vychodiskach motivéacie zamestnacov, pokial’ ma zamestnanec prostredie, v ktorom sa citi dobre,
kolektiv a aj nadriadenych, s ktorymi si rozumie a V ktorych citi podporu a u ktorych najde
porozumenie, pracuje sa mu lepSie a podava aj lepSi vykon. Pokial' zamestnanec citi, Ze sa o
neho niekto zaujima a snazi sa, aby mu bolo dobre, je to vynikajici pocit a taktiez jeho vykon je
lepsi. V tejto rovine moZeme hovorit’ o motivacii socialnej. Na pracovisku sa vytvaraju vzt'ahy
rozneho druhu a sama som bola svedkom toho, Ze kolegovia, z ktorych sa postupne stali

kamarati, pracujii s l'ahkostou, eldnom a podavaju lepsi vykon. A to je dolezité najviac vo
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vypatych situaciach, kde sa takyto kolegovia vedia navzajom podrzat’ a kazdy problém zvladnu

spolo¢ne a s ismevom na tvari.

V tomto hoteli a vSeobecne v hotelierstve to plati stonasobne viac. A to najméi z toho dovodu, Ze
vdG8ia Cast zamestnancov (recepcia a FB zamestnanci) si pod neustilym tlakom a
drobnohl'adom hosti. Musia spiiat’ vietky podmienky dokonalej komunikacie a vietky $tandardy
hotela a popri tom musia byt mili a usmievavi. A to aj v tom pripade, ze host’ je neprijemny,
neopodstatnene sa stazuje, ¢i dokonca po zamestnancovi kri¢i. Su aj taki a nie je ich malo. St
dennodennou sucast'ou nasich zivotov. Je vel'mi dolezité mat’ v praci niekoho, na koho sa ¢lovek
mdze spolahnut’. Tieto spominané priatel’'stva Castokrat sposobuju to, Ze sa kolegovia motivuju
navzajom, ¢o je hotelu ako takému tieZ na osoh. Praca v hotelierstve je naozaj tazka a ma vel'ky
vplyv aj na psychiku ¢loveka, a prave preto tento typ motivacie dopomaha k tomu, aby sa ¢lovek
nevzdal a ked’ uz kvoli nicomu inému, tak kvoli svojim kolegom sa do prace tesi. Takato krizu
zaziva z Casu na Cas kazdy z nas, ale nasi kolegovia nas motivuju k tomu, aby sme ju prekonali.
Ked’ kriza prejde, tak si zase uvedomime, preco tuto pracu robime a preco ju milujeme a vsetko

je zase v poriadku.

Vel'mi dolezitym motivatorom pre nas hotelierov st nasi hostia. Lebo presne tak, ako dokazu
nakricat’ a byt neprijemni, dokazu byt mili, skveli a pozitivni a nabiji nas takou silou a
energiou, Ze s I'ahkost'ou rieSime aj tie najtazsie “pripady”. Jedna sa pritom o malickosti ako je
mily a uprimny Gsmev alebo zazelanie krasneho rana. V pripade, Ze dokonca host’ napiSe vel'mi
pozitivne hodnotenie konkrétne Vasej osobe, je to ten najkrajsi pocit a motivuje Vas to d’alej a
d’alej k skvelej praci. Hodnotenia naSich klientov na dostupnych internetovych portaloch priamo

motivuji nas ako zamestnancov a postivajl hotel vpred.

Hotel Mercure zabezpecuje svojim zamestnancom motivaciu na viacerych trovniach. Motivacia
je predovSetkym nastavena formou pochvaly pripadne pokarhania. Niekedy sa vSak stava, ze
v prostredi ,,hektického* hotelového Zivota, nezostava dostatok c¢asu na dokladny rozhovor

Vv pripade pokarhania alebo pochvaly a preto je tdto forma motivacie niekedy nepochopena.

Hotel usporaduva kazdorocne viano¢ny vecierok pre zamestnancov, kde kazdy zamestnanec
dostane darcek a je tam tombola, kde sa losuju zdjazdy do Mercure hotelov po celej Eurdpe.
Potom sa este raz do roka organizuje piknik v prirode, s réznymi Sportovymi aktivitami, kde sa

vSetci stretni a pobavia. Na tieto dve akcie sa tesi kazdy zamestnanec a majl urcite utuzujici a
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motivaény charakter. Z pohl'adu zamestnancov, by mohlo byt’ takychto teambuldingovych akcii

viac.

Na motivaciu formou miezd a odmien su stanovené kazdorocné limity formou rozpoctu, su
striktne a vopred dané, ale pan riaditel’ sa napriek tomu snazi vzdy nejaké prostriedky uvolnit’,
pokial’ ma pocit , ze si niekto zaslizi ohodnotenie navyse. V pripade dlhorocnych pracovnikov
samozrejme kazdoro¢ne nastava aj zvySenie mzdy. Najvac¢s§im motivatorom tejto spolocnosti je
urCite generalny riaditel'. Ma velikansky respekt u kazdého jedného zamestnanca, ale rad pomoze
a pochvali. Takisto vie pokarhat’, ale tym spravnym sposobom. Snazi sa udrziavat’ priatel'sku a

pozitivnu atmosféru na celom hoteli.

Velkou motivaciou pre nds zamestnancov je, ako to uz v sluzbach byva, finanéné ohodnotenie
navyse od hosti. To plati najmé v bare a v reStauracii. Je to ten najvac¢si stimul dodrziavania
usmevu na tvari. Pre nas na recepcii, tiez hraji dost’ dolezitl rolu, avSak nie je zvykom, aby nam
hostia nechévali takuto formu ohodnotenia na dennodennej baze, skor je to nepravidelné, stane
sa to sem-tam. Toto finanéné ohodnotenie ide do spolo¢nej kasicky, ktora sa potom raz do

mesiaca rozdeli medzi vSetkych zamestnacov recepcie.

Povinnostou recepénych je spiiiat’ budget na loyalitné le club karty, ktoré ponukame nasim
klientom. Je potrebné splnit’ dané Cislo za jeden rok a hotelova siet’ ma na to $pecialny vzorec,
podla ktorého si to vyrata. Ked'Ze je potrebné, aby sa splnil dany pocet kariet na nas hotel
najneskor do decembra, je potrebné zamestnancov recepcie motivovat. Podpora “predaja‘ je
V kazdom hoteli podporovana hotelovou siet'ou. Motivaciou pre tento rok s dané podmienky, Ze
pokial’ za prvy Stvrtrok splnime isty pocet kariet, tak kazdy zo zucastnenych zamestnancov

dostane jedno euro za kartu vo forme darc¢ekovych poukézok.

Dal$im nastrojom, je vyhodnocovanie najlepSicho zamestnanca z pohladu sluzieb zakaznikom,
kde tento zamestnanec dostane Specialny certifikat kvality. Tento nastroj sa mne osobne vel'mi

paci, avsak mohol by byt vykonavany Castejsie a verejnejsie.

Motivacia, aby podavali zamestnanci ¢o najlepsi vykon, prebieha aj v rdmci roznych sutazi a
projektov. Sama som mala ti Cest zucastnit sa sutaze pod nazvom “ACCOR YOUNG

PROFESSIONALS”, kde sa stretavaju zamestnanci z celého sveta v dvoch vekovych
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kategoriach a to 18 - 22 a 23 - 25. Pozostavaju vzdy zo zamestnancov, ktori nie su v Ziadnej

veducej pozicii a sut’azi sa Vv styroch kategoriach: recepcia, bar, reStauracia a kuchyna.

V hotelovej sieti Accor pracuje vel'mi vel'a zvuénych mien, ktori v hotelovom svete a priemysle,
nieCo znamenaju. Pracovat’ s takymi 'ud'mi a ucit’ sa od nich, je velkou motivaciou, v ramci
profesného, kariérneho a osobnostného rastu a samozrejme aj referencii, kde staci niekedy len

spomenut’, zZe ste pracovali pre ti a t osobu a otvori sa Vam mnoho dveri.

Za najsilnejsi nastroj motivacie v tejto hotelovej sieti povazujem moznost’ prace v ktoromkol'vek
hoteli zo siete Accor na svete. Siet’” Accor pontka benefit pre svojich zamestnancov, kde je
podmienkou praca pre hotel zo siete po dobu minimalne jedného roka. V mestach, alebo Statoch,
kde je hotelov zo siete hned’ niekol’ko, je to velka vyhoda najmé pre l'udi, ktory nechct odist’ do
zahranicia. UZ len ked’ zoberieme napriklad spominany Pariz, kde sa nachadzaju hotely skoro
vSetky trindstich znacCiek, spadajicich do tejto hotelovej siete, tak urcite jednoduchsie sa
presunut’ na druhu stranu Pariza, ako sa odstahovat’ 1500 km od svojej rodnej zemi. AvSak
moznost’ tu stale je, a pre 'udi, ktori radi cestuju alebo maju v zaujme migrovat’ za pracou, je toto

ideélna volba.

V neposlednom rade musim spomenut’ “BIENVENUE CARD?”, €o je naSa zamestnanecka karta,
ktorti dostane kazdy zamestnanec po polroku prace pre hotelovi siet. V ramci tejto karty ma
zamestnanec zlavy na ubytovanie a konzumdciu v reStauraénych zariadeniach takmer vo

vSetkych hoteloch nasej hotelovej siete na svete.
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5.3 SWOT analyza sicasného stavu motivacie zamestnancov a komunikacie so
zamestnancami a medzi nimi

Silné stranky Slabé stranky
- profesionalny pristup - V niektorych pripadoch nedostatocna

- kvalitne prepracované interné normy a | komunikéacia medzi zamestnancami

Standardy, ktoré su zauzivané po celom | - nedostacujice vyuzivanie motivacnych
svete nastrojov

- podnikova kultura - svetovy imidz, - nedostatok priestoru na motivaciu
dynamické timy zamestnancoV - z désledku nedostaku casu

- kvalitné motiva¢né a komunikacéné
nastroje

- znacka - dobré meno na celom svete

PrilezZitosti Hrozby
- vytvorenie lepSich  pracovnych | - strata dlhoroénych zamestnancov v

podmienok - pracovné prostredie, nové | dosledku nedostato¢nej motivacie

uniformy a pod. - strata najvyznamnejSich klientov v
- teambuldingy zamestnancov dosledku klesania Standardov kvality hotela
- Skolenia zamestnancov v oblasti - nizka obsadenost’

komunika¢nych zruénosti a v oblasti - klesanie priemernej ceny za izbu

vedenia timu - fluktuacia zamestnancov

- efektivne vyuZzivanie motivacnych
prostriedkov, ktoré ponuka hotelova

siet’

Tabulka 1: SWOT analyza, Zdroj: viastné spracovanie

Na zéklade uvedenych udajov vo SWOT analyze, si dovol'ujem tvrdit’, Ze medzi najsilnejSie
stranky hotela Mercure patri znacka hotela a to, Ze patri do vel'mi vyznamnej celosvetovej
hotelovej siete, ktora pontika kvalitu vo vSetkych oblastiach a ma kvalitne prepracované nastroje
motivacie a komunikécie, ktoré¢ je mozné vyuzivat'. Na jednotlivych oddeleniach pracuju Sikovni

l'udia, ktori maju radi svoju pracu a vytvaraju tak velmi dobry a dynamicky kolektiv. AvSak na
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druhej strane v kazdom kolektive 'udi vznikaji nezhody, v tomto hoteli skor nedorozumenia v
komunikacii a to z dovodu zaneprazdnenosti jednotlivych pracovnikov, ale aj veducich
jednotlivych oddeleni. Ako som spominala vysSie je to vel'mi naro¢nd praca, kde sa dodrziava
profesionalny pristup a Standardy, zamestnanci st pod neustdlym tlakom a niekedy sa stane, Ze
sa niektoré dolezité informaciu nedostani na vSetky oddelenia v ucelenej forme. V oblasti
nedostato¢ného vyuzivania motivaénych prostriedkov, je to velmi podobné. Kazdy sa snazi
svoju pracu odviest maximalne profesionalne, hotel byva castokrat plne obsadeny a preto v
niektorych pripadoch v rdmci pracovného dila alebo tyzdna nezostdva Cas na motivovanie a
povzbudenie zamestnancov, podriadenych zo strany manaZérov. Dal§im doévodom je podla
mojho nazoru nedostatok Skoleni v ramci motivovania pracovnikov. Skolenie, ktoré by
namotivovalo manazérov a naucilo ich ako viest’ lepSie svoj tim a ako lepSie motivovat’ svoj tim,
by bolo riesenim. Taktiez $kolenie pre efektivnejSiu komunikaciu medzi kolegami by pomohlo.
Skolenie by malo zabezpedit to, aby nevznikali zbytoéné nedorozumenia a aby sa podavali
vecné a Uplné informacie medzi oddeleniami, aj medzi spolupracovnikmi. Ked’Ze na tomto hoteli
pracuje jedna velka rodina a vSetci sa maji navzajom radi, viac teambuildingovych akcii by bolo
na mieste. UtuZuje sa na nich kolektiv, po vacSine sa vyrieSia vSetky vzniknuté nedorozumenia a
najmé sa do kolektivu zatriedia aj novi kolegovia. NajdolezitejSim dévodom je vSak oddych a
moznost’ zabavit’ sa, oddychnut' a porozpravat' sa s I'ud'mi, ktorych ma c¢lovek rad, aj mimo
prace, kde na tieto veci nezostiva &as. Daliiu prilezitost vidim vo vyuZivani motivaénych
nastrojov, ktoré ponuka hotelova siet’, pretoze tie si dané¢ a v podstate hotel ni¢ nestoja. V
neposlednom rade je dolezité, aby zamestnanci o tychto moznostiach, ktoré pontka siet’ vedeli.
Medzi hrozby som zaradila straty dlhoro¢nych pracovnikov z dosledku nedostato¢nej motivacie.
Jedna sa to, ze tito zamestnanci su pre hotelové zariadenia vel'mi d6leziti, lebo dokonale poznajt
svoju pracu a hostia st na nich zvyknuti. AvSak ako som uz niekol’kokrat spominala, tato praca
je vel'mi naro¢na a dlhoro¢ny zamestnanec potrebuje vyssiu motivaciu a ¢astokrat podnet, ktory
ho postiva d’alej, aby uitho nenastal “syndrém vyhorenia”. Odchod takéhoto pracovnika ma
negativny dopad na celkovy chod hotela. Motivacia novych kolegov je taktiez vel'mi dolezita a
fluktudacii sa da takto predist’. Tato praca nie je pre kazdého a preto je dobré, ak si je od zaciatku
na Cistom. Tu by som kladla déraz nato, aby bol ktokol'vek novy maximalne motivovany a
podporovany svojim nadriadenym. Hrozba straty najdolezitejSej klientely a problém udrzania

Standardov kvality hotela, to je uz ten najhor$i mozny scenar, ktory moze nastat, pokial’ sa
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uvedené slabé stranky budu prehlbovat’ a pokial’ sa dostatocne nevyuziju pontkané prilezitosti.
Pokial’ teda hotel strati klientelu a bude klesat’” kvalita, bude sa priamotmerne znizovat
obsadenost’ a tym aj priemerna cena za izbu. Z pojmov uvedenych vo SWOT analyze, som
priamo vychadzala pri tvorbe otazok do dotaznika, aby som mala k dispozicii aj pohlad

zamestnancov na danu problematiku.

5.4 Dotaznikové Setrenie

V ramci tejto Casti dotaznikov ma zaujimali zakladné otazky tykajuce sa zamestnancov, ako je
pohlavie, vek, najvysSie dosiahnuté vzdelanie a oddelenie, na ktorom pracuju. Cielene som
oslovila s vyplianim dotaznikov, iba zamestnancov zamestnanych na trvaly pracovny pomer, z

doévodu, Ze st na hoteli prakticky stdle a mnou rieSena problematika sa ich dotyka najviac.

Oslovila som 35 zamestnancov, z toho 16 zien a 19 muzov. Z toho vyplyva, ze pre tento hotel
pracuje 45% zien a 55% muzov. Z grafu 1 je zrejmé, Ze dotaznikového Setrenia sa zucastnilo o

10% viac muzov ako zien.

Graf 1: Pohlavie

Pohlavie

m Zeny

B MuZzi

Zdroj: vlastné spracovanie

V hoteli Mercure pracuje relativne mlady kolektiv I'udi. Vekové zastipenie je nasledovné: vo
vekovej kategorii 18 - 24 rokov, ¢o znamena hned po strednej skole, pracuje v hoteli 8
zamestnancov, 22%, vo veku 25 - 30 rokov tu pracuje 11 T'udi, ¢o je 31%, vo vekovom rozpiti

31 - 36 rokov tu pracuje 10 I'udi, 28%, Vv poslednych dvoch kategoériach to znamena 37 - 42
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rokov a 43 - 48 rokov je to rovnako, po dvoch zamestnancoch ¢o tvori 9,5%. V grafe 2 je teda

o¢ividné, ze kolektiv je mlady, pri¢om ,,hnacia sila* hotela spada do kategorie 31 - 42 rokov.

Graf 2: Vek zamestnancov

Vek

M 18-24 rokov
M 25-30 rokov
1 31-36 rokov

37-42 rokov
M 43-48 rokov

Zdroj: vlastné spracovanie

Z hl'adiska dosiahnutého vzdelania prevladalo stredoskolské s maturitou, a to 20 zamestnancov
¢o je 57%, na druhom mieste bolo 7 zamestnancov s vysokoskolskym vzdelanim ¢ize 23% a 6
zamestnancov ma stredoskolské vzdelanie bez maturity, ale s vyucnym listom, ¢o ¢ini celkovo
20%. Z grafu 3 teda vyplyva, Ze prevaznd viacSina zamestnancov ma stredoskolské vzdelanie
S maturitou, avSak je mnoho takych, ¢o sa d’alej vzdelavaju formou réznych kurzov, pripadne si

robia vysoku skolu formou externého studia.

Graf 3: NajvysSie dosiahnuté vzdelanie

Vzdelanie

m Stredoskolské s
maturitou

B Stredoskolské bez
maturity

m Vysokoskolské

Zdroj: vlastné spracovanie
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Osloveni kolegovia pracuji na takmer vSetkych oddeleniach v hoteli. Rozhodla som sa pre
roznorodost’ a preto mi dotaznik vypliiali aj nase chyzné aj generalny riaditel. Myslim, Ze
takymto sposobom viem objektivnejSie posudit’, vSetky mnou sledované javy. Nie vSak na
kazdom oddeleni pracuje rovnaky pocet zamestnancov, preto iba popisem kol'ko zamestnacov za
aké oddelenie vyplialo dotaznik a potom uz d’alej budem pokracovat, vieobecne za vetkych
zamestnancov spolo¢ne. ZloZzenie v ramci oddeleni je zobrazené v grafe 4, kde najviac
zamestnancov je za F&B oddelenie ato 12 anajmenej za rezervacné oddelenie 2. Na
rezervatnom oddeleni pracuji dve pracovnicky na trvaly pracovny pomer a jedna
zamestnankyna na skrateny pracovny pomer, ako som vSak uZ spominala dotaznikové Setrenie

prebehlo iba so zamestnancami na trvaly pracovny pomer.

Graf 4: Zastiupenie oddeleni v hoteli

Zastupenie oddeleni v hoteli

B F&B

B Recepcia
Housekeeping
Obchodné oddelenie

B Rezervacné oddelenie

B Vedenie Spolocnosti

Zdroj: vlastné spracovanie

V pripade kvalitného pracovného prostredia a jeho priameho vplyvu na vykonnost’ zamestnancov
sa respondent zhodli nadpolovi¢nou véc¢sinou a to 68%, ze je vel'mi dolezité a Ze pracovné
prostredie priamo vplyva na ich pracovny vykon. V grafe 5 je teda vyhodnoteny vplyv
kvalitného pracovného prostredia na vykonnost’ zamestnancov a tym sa aj potvrdzuje moje
pozorovanie a analyza spolocnosti, Ze ked sa zamestnanec citi dobre, podava lepsi vykon a
pracovné prostredie patri medzi jeden z faktorov, ktoré spokojnost’ a tym aj vykonnost’

zamestnancov ovplyviuju.
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Graf 5: Myslite si, Ze kvalitné pracovné prostredie ako napr. socidlne zazemie, osvetlenie,

farba miestnosti, ai. ovplyviiuji vykonnost’ zamestnancov?

Pracovné prostredie ako faktor
ovlplyvnujuci vykonnost zamestnancov

M Suhlasim

m Skor sthlasim

m Skor nestihlasim
Nestihlasim

® Neviem posudit

Zdroj: vlastné spracovanie

Pracovné prostredie je pre zamestnancov tohoto hotela délezité a vacSina z nich je s nim
spokojna, az 51%, moj nazor sa taktiez priklana k tejto vac¢sine. Prostredie prace je na vybornej
urovni a nepatri medzi problémy, ktorymi sa musi hotel v najblizSej dobe zaoberat’. Podrobnejsia

spokojnost’ ¢i nespokojnost’ je znazornena v grafe 6.
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Graf 6: Vyhovuje Vam pracovné prostredie ako je napriklad socidlne zizemie, osvetlenie,
farba miestnosti, dispozi¢né rieSenie, ozvucenie, pracovné technické vybavenie ai. Vo VaSej

spolo¢nosti?

Spokojnost zamestnancov s
pracovnym prostredim
H Ano

m Skor ano

m Skor nie

Zdroj: vlastné spracovanie

Pristup nadriadenych je pre pracovnikov v tomto hoteli evidentne vel'mi dolezity, lebo az 80%

zamestnancov sa zhodlo na tom, Ze pristup nadriadenych priamo ovplyviiuje ich motivaciu.

Graf 7: Ovplyviiuje Vasu motivacie k praci, pristup Vasich

nadriadenych

Pristup nadriadenych ako dalsi faktor
ovplyvnujuci motivaciu zamestnacov

® Ano
W Skor ano
W Skor nie

Nie

Zdroj: vlastné spracovanie

Osobnosti pracujuce v tomto hoteli s rozne, a preto aj ich motivacia, preco pracuji prave pre

tento hotel je r6zna. Prekvapujice vsak je, Ze na prvom mieste nie je finanéné ohodnotenie, ale
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skor to, ze zamestnancov ich praca bavi a maju ju radi. V grafe 8 su zobrazené dovody, pre ktoré

najcastejSie respondenti pracuju pre tento hotel.

Graf 8: Z akého najvyznamnejSieho dovodu pracujte pre Vasu spolo¢nost’?

Dovody
: H Dobré platové
18%  23% podmienky
16% B Zaujimava praca

W Praca, ktora ma bavi

Zdroj: vlastné spracovanie

Zamestnanci hotela Mercure sa stretavajii dennodenne s vypitymi a stresovymi situdciami a to
priamo spdsobuje, ze funguju ako jedna velké rodina. Avsak v kazdej rodine dojde z ¢asu na Cas
k nejakému mensiemu alebo vécsiemu konfliktu. V ramci pracovného kolektivu hotela, som
zistila svojou analyzou a pozorovanim, Ze konfliktné situacie vznikaji najmd v dosledku
nedostacnej komunikacie a informovanosti. Jednd sa najmd o komunikéciu medzi jednotlivymi
oddeleniami. Napriek tomu 44% povaZuje vztahy na pracovisku za nekonfliktné, zobrazené v

grafe 9.
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Graf 9: Su VasSe vzt’ahy na pracovisku konfliktné?

Konfliktnost vztahov na pracovisku

= Ano
W Skor Ano
Skor nie

H Nie

Zdroj: vlastné spracovanie

Ako som uz viac krat spominala Skala respondentov je réznoroda, ¢i uz sa to tyka pracovného
zaradenia, alebo osobnosti ako takej. Preto, v otazke ¢o sa Vam v spolo¢nosti chyba najviac, boli
rozne odpovede. Z grafu 10 je mozné vidiet, Ze medzi najdolezitejSie patria pruzna pracovna

doba 22%, vyssie mzdové ohodnotenie 17%, d’alSie vzdelavanie 17% a istota zamestnania 17%.

Graf 10: Vyberte 2 moznosti, ktoré Vam v organizacii najviac chybajua

Co najviac chyba zmamestnacom

m VysSie mzdové ohodnotenie
17% 17% ® Dobry pracovny kolektiv
% 8% m Daldie vzdelanie
22 | -
2 Wn% ) o A
11% 3% y MozZnost sebarealizacie

M Kreativna a zaujimava praca

M PruZna pracovna doba

Zdroj: vlastné spracovanie

Ocenovanie zamestnancov je blizSie rozobraté v analyze spolo¢nosti a motivacii zamestnancov.

Ich nazor a vedomost’ o tom, ako st ocefiovani v spolo¢nosti je zobrazena v grafe 11. Z grafu
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mozno vycitat, ze zamestnanci, st podl'a ich nazoru najviac ocenovani na zaklade celkovej
prosperity spolo¢nosti. Ako som spominala v analyze, odmeny a platy zamestnancov su vopred
nastavené rozpoc¢tom, ktory nastavuje nadriadeni naSich nadriadenych a rozpocet je priamo

podriadeny zisku spolo¢nosti za predchadzajuci rok.

Graf 11: Myslite si, Ze ocenenie Vasej prace

Ocenenie prace
zamestnacov

H Priamo zavisi na
pracovnom vykone

® Vychadza z toho,
akym dojmom, kto
posobi na
nadriadeného

Zdroj: vlastné spracovanie

V grafe 10 je jasne preukazatelné, Ze zamestnanci vyuZivaji najmé telefonickli komunikéciu,

z dovodu, Ze je najrychlejsia.
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Graf 12: AKy prostriedok komunikacie sa voc¢i podriadenym vyuZiva v ramci spolo¢nosti?
Komunikacia

W Telefon
m Email
m Tlacova sprava

Priama komunikacia z "o¢i
do odi"

Zdroj: vlastné spracovanie

37% respondentov oznacilo, ze v tejto spolocnosti je problém v komunikacii. Ako bolo uvedené
vyssie, jednd sa najmd o komunikdciu medzi oddeleniami a za problematické sa poklada,
nedostatocnd informovanost’ jednotlivych zamestnancov na jednotlivych tsekoch. Z grafu 11 je
zrejmé, Ze komunikdcia nie je az taka problematickd, ale Ze sa na nej musi stale pracovat’. AvSak
musim podotknut’, Ze pri takom mnozstve informacii, s ktorymi musia zamestnanci dennodenne
pracovat’ sa chybicka jednoducho vyskytne, a nie je mozné jednoznacne tvrdit, ze komunikacia

je nedostato¢na a na plnej Ciare zlyhala.
Graf 13: Myslite si, Ze vo Vasej organizacii je problém v komunikacii?

I 4 o’

Poblém v komunikacii

m Ano
m Skér ano
m Skor nie

Nie

Zdroj: vlastné spracovanie
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5.5 Navrh doporuceni

Z dotaznikového Setrenie je zrejmé, ze zamestnanci radi pracuju pre tito spolo¢nost. Vo SWOT

analyze som poukazala na silné stranky, nedostatky, ale aj prileZitosti na zlepSenie. Vyskytuje sa

ta zopar problémov, ktoré je potrebné z dlhodobého hladiska rieSit, ale pokial sa na

problematiku pozeram objektivne, spolo¢nost’ funguje na zaklade dobrého systému, ktory ma

trosku medzery v rdmci komunikacie a motivacie.

Moje navrhy na zlepSenie:

Usporiadat’ vel’ku celohotelovil poradu, na ktorej sa zGcéastnia vSetci, nie len veduci
zamestnanci. Predostrie sa tam problém komunikacie a jej vplyv na konflikty a vztahy
medzi zamestnancami, kde by bolo fajn, aby zamestnanci mali pocit, Ze sa nejedna
0 nieco oficialne, ale skér o otvorenu diskusiu, ktorda ma za ciel’ oboznadmit’ vSetkych
s danou problematikou a Ze ich nazor je vitany. Pokial’ bude ,,moderatorom* niekto zo
zamestnacov, vytvori tak uvolnenti atmosféru a bude jednoduchsie vyjadrit’ svoj nazor.
Zabezpecit' veducim zamestnancom Kkurz efektivnej komunikacie, aby vedeli teoretické
rieSenie problémov implementovat’ do praxe a dohliadat’ na to, aby komunikacia
prebiehala na lepsej urovni a dohliadat’ na to, aby tok informacii bol v spravnom smere a
k spravnym l'ud’om.

Kazdé rano sa usporaduva kratka 15-mintatova porada, kde sa hodnoti predchadzajici den
a oboznamuje sa s tym, ¢o ¢aka hotel v nasledujuci den - jedna sa o vel'mi dobry ritual,
avsak ako svoj navrh by som do toho vniesla spravne povzbudenie a naStartovanie
veducich pracovnikov do nového dna, ktori by to potom preniesli na svojich
podriadenych: ako to robia napriklad hra¢i volejbalu pred zapasom, jednd sa sice
0 hotelierov, ktori musia byt’ cely den profesionalni, sice s tsmevom na tvari, ale vel'mi
protokolni a diplomaticki, a prave preto takéto nabudenie, napriklad formou pokrikov,
rozprudi krv v zilach a adrenalin, ktory potom ¢loveku zostane po cely den. Samozrejme
je potrebné, aby to bolo v tinosnej miere, aby potom nenastala situdcia, Ze sa l'udia po
cely deni ,,nebudu vediet’ zmestit’ do koze*.

V rdmci motivacie by som odportcala, sa vratit’ k podstate ¢loveka ako takého, kde by
Skolenie ako nardbat’ so slovnou motivaciu pri podriadenych a ako ju efektivne vyuzivat

a skolenie ako lepSie viest svojich podriadenych, je na to idealne. Ked'Zze v hoteli
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usporaduvaju Skolenia rdézne spolocnosti s fantastickymi lektormi, ktori sa zaoberaju
prave personalnym manazmentom, myslim, Ze by to nebol ziadny problém.

Vztahy na pracovisku patria medzi najdolezitejSie faktory ovplyviiujuce kultaru,
atmosféru arozvoj hotelového zariadenia. Preto by som teambuildingové akcie,
usporaduvala viac-krat do roka. PriCom by sa nemuselo jednat o nejako vysoko-
rozpoctové zalezitosti, ale skor o to, aby kolegovia boli spolu aj mimo prace. Ddlezitou
by v tomto pripade bola aj motivacia. Namotivovat' zamestnancov, aby prisli vSetci,
napriek tomu, ze tam nedostanu vSetko zadarmo ako to na takych akciach byva.
Zamestnanec mesiaca - ako to byva v americkych podnikoch. Mat’ Cestné miesto na
stene, kde by sa vystavoval zamestnanec mesiaca, je obrovskd pocta a d’al$i néstroj
motivacie. Kritéria by boli nastavené spravodlivo tak, aby zamestnancom mesiaca, mohol
byt kazdy mesiac niekto iny, napriklad jeden mesiac by to bol niekto, kto mal najviac
odpracovanych hodin atrdvil v praci najviac casu, ana mesiac dal§i zase bude

zamestnancom mesiaca niekto, ¢o mal najlep$ie hodnotenie na tripadvisore.
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6 ZAVER

Motivacia a komunikacia maju svoje Specifika a z dennodennej praxe mézem konStatovat, ze
ich tedriu dnesna prax potrebuje ako sol. LepSie povedané je potrebné Sa V mnohych
pripadoch vratit' k zakladom a vyznamu komunikacie a motivacie a zacat stavat’ na ich
pevnych pilieroch. V prvej kapitole som vymedzila zakladné pojmy komunikacie
a motivacie, nasledne som pokraovala efektivnou komunikaciou a manazérskou
komunikaciou a taktiez som vymedzila zdkladné nastroje motivacie a ich vyuzite v praxi.
Zaujimavé je, ze dostupnych materialov s touto tematikou je vel'mi velké mnozstvo a st
pisané vel'mi prijateI'nou formou, a napriek tomu mam pocit, ze niektoré dnesné spolo¢nosti,
nepokladaju dolezité sa takymito, mézeme ich nazvat’ ,,praktickymi radami®, riadit’.

Hotel Mercure je jeden velikansky pulzujici organizmus, ktory ma svoj Specificky Smrnc
a naozaj neopisatel'nti atmosféru. PoCas mojej prace v tomto hoteli, som si v§imala prva
reakciu l'udi - hosti, ked’ prvykrat vstupili do nasho hotela a reakcia bola vzdy pozitivna.
Pozitivny pocit host’a je potrebné udrzat’ po¢as celého pobytu v hoteli. Je to najdolezitejsie,
¢o moze hotel pre hosta spravit, aby hotel prosperoval. Spokojni zamestnanci a nasledne
spokojni hostia su tym najdolezitejSimi faktormi v rozvoji hotelového zariadenia. Lebo hotel
je prave o zamestnancoch. Ako som vymedzila niekolkokrat vo svojej praci, spokojny,
motivovany ainformovany zamestnanec zabezpeci hotelu spokojnych hosti a prijemné
prostredie. Dovolujem si tvrdit, Ze prdve motivacia a efektivna komunikacia, zohravaju
V hoteli najddleZitejSiu ulohu.

Na zéklade svojich Setreni formou analyzy SWOT, celkovej charakteristiky sti¢asného stavu
komunikacie a motivacie a dotaznikového Setrenia, mozem s Cistym svedomim vyhlasit, ze
pokial’ sa neza¢nu podnikat’ kroky najmé v ramci motivacie zamestnancov, ale samozrejme
aj komunikacie, naplnia sa spominané hrozby zo SWOT analyzy a hotelovému zariadeniu
nastanu tazké Casy. Ale ako som uz spominala, su to katastrofické scenare, ktoré¢ nevznikni
zo dia na den. Myslim si vSak, Ze vedenie hotela je natol’ko uvedomelé, ze spominanu
situdciu si uvedomuje a ze sa pokusi eliminovat’ ¢o najviac neziaducich prvkov a faktorov,
ktoré spominanu problematiku ovplyviiuju. Pokial’ sa o to asponl pokusi, ¢i uZ vyuzije moj
navrh doporuceni alebo nie, garantujem, Ze hotel sa bude d’alej vyvijat' a rozvijat, aby sa

mohol stat’ tym najlepsim a najnavstevovanejsim hotelom v Bratislave.
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8 PRILOHY
8.1 Dotaznik

VYZNAM MOTIVACIE A KOMUNIKACIE V ROZVOJI HOTELOVEHO
ZARIADENIA

Vazeni kolegovia,

Chcela by som Vas oslovit’ s prosbou o vyplnenie nasledovného dotaznika, ktory je sucastou
mojej bakalarskej prace. Praca poukazuje na uroven motivacie a komunikacie v nasom hoteli, ich
uroven, silné a slabé stranky, a taktiez poukazuje na to ako izko spolu stvisia. Prosim vyjadrite

svoj nazor. Dakujem
Kristina Srokova

Studentka 3.ro¢nika VSOH v Brne

1. Vase pohlavie
a) muz

b) Zena

2.Do ktorej z nasledujucich vekovych kategorii patrite?
a) 18-24
b) 25-30
c) 31-36
d) 37 - 42
e) 43 - 48
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3. VasSe najvyssie dosiahnuté vzdelanie
a) zakladné

b) stredoSkolské bez maturity

¢) stredoskolské s maturitou

d) vyssie odborné vzdelanie

e) vysokoskolské

4. Na akom oddeleni v hoteli pracujete?
a) Recepcia

b) FB

c) Housekeeping

d) Technické oddelenie

e) Rezerva¢né oddelenie

f) Obchodné oddelenie

g) Vedenie spolo¢nosti

5. Myslite si, Ze kvalitné pracovné prostredie ako napr. socidlne zazemie, osvetlenie, farba
miestnosti, ai. ovplyviiuju vykonnost’ zamestnancov?

a) suhlasim

b) skor suhlasim

¢) skor nesthlasim

d) nesuhlasim

e) neviem posudit’

6. Vyhovuje Vam pracovné prostredie ako je napriklad socidlne zazemie, osvetlenie, farba
miestnosti , dispozi¢né rieSenie, ozvucenie, pracovné technické vybavenie ai. Vo Vasej
spolo¢nosti?

a) ano

b) skor ano

c) skor nie

d) nie
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7. Ovplyvituje Vasu motivacie k praci, pristup VaSich nadriadenych?
a) ano

b) skor ano

c) skor nie

d) nie

8. Su Vase vzt'ahy na pracovisku konfliktné?
a) ano

b) skor ano

c) skor nie

d) nie

9. Z akého najvyznamnejSieho dévodu pracujte pre Vasu spolo¢nost’?
(mozete si vybrat iba jednu odpoved)

a) dobré platové podmienky

b) zaujimava praca

¢) praca, ktora ma bavi

¢) moZnost’ profesného rastu

d) praca pre medzinarodnt spolo¢nost’

e) nedostatok inych pracovnych prileZitosti

10. Aky prostriedok komunikacie sa voc¢i podriadenym vyuZiva v ramci spolo¢nosti?
a) telefon

b) e-mail

c) list, tlacova sprava

d) priama komunikacia - “z o¢i do o¢i”
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11. Myslite si, Ze vo Vasej organizacii je problém v komunikacii?:
a) ano

b) skor ano

¢) skor nie

d) nie

12. Vyberte 2 mozZnosti, ktoré Vam v organizacii najviac chybaju:
a) vyssie mzdové ohodnotenie

b) dobry pracovny kolektiv

c¢) d’alSie vzdelavanie

d) moznost’ sebarealizacie

e) kreativna a zaujimava praca

f) pruzna pracovna doba

g) istota zamestnania

13. Myslite si , Ze ocenenie Vasej prace:

a) priamo zavisi na Vasom pracovnom vykone

b) vychéadza z toho, akym dojmom posobite na nadriadeného
¢) vychadza skor z celkovej prosperity spolo¢nosti

d) nie ste si uplne isti, podl'a akych kritérii prebieha ocenenie prace v spolo¢nosti
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9 ZOZNAM POUZITYCH SKRATIEK

Atd. = a tak dalej

A pod. = a tak podobne

Ai.=ainé

F&B = anglicky ndazov Food and Beverage, oddelenie restaurdcie, baru a kuchyne
tj.=toje

tzv. = takzvany

USD = americky dolar
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