Ceska zenddélska univerzita v Praze

Provozné ekonomicka fakulta

Katedra rizeni

CESKA ‘
ZEMEDELSKA
UNIVERZITA V PRAZE

Diplomova prace

Navrh systému hodnoceni pracovnik

Vypracovala: Lucie Platilova

© 2012CZU v Praze



Misto této strany vlozite zadani diplomové prace.

(Do jedné vazby original a do druhé kopii)



Cestné prohlaseni

ProhlaSuiji, Ze svou diplomovou praci "Navrh systémdnoceni pracovnik jsem
vypracovala samostatpod vedenim vedouciho diplomové prace a s poudtiivorné
literatury a dalSich inforngaich zdroji, které jsou citovany v praci a uvedeny v seznamu
literatury na konci prace. Jako autorka uvedentddipvé prace dale prohlaSuiji, Zze jsem v

souvislosti s jejim vytviienim neporuSila autorska pravatich osob.

V Praze dne 3. dubna 2012

Lucie Platilova



Podtkovani

Rada bych touto cestou pabvala vedoucimu své diplomové prace doc. Ing.
TomasSovi Macakovi, Ph.D. za pomoc a cenné radjejim zpracovani. Dale bych rada

podtkovala svym roditm za jejich podporuipstudiu.



Navrh systému hodnoceni pracovnik

Design of Staff Assessing System

Souhrn

Diplomova prace se zabyva systémem hodnoceni pnddow Uvodu prace je uveden
struny prehled této problematiky — trendy, motivace k pr&dkladni pojmy systému
hodnoceni a kratce také odimovani pracovnik. Nasleduje¢ast zabyvajici se vlastnim
systémem hodnoceni pracovinikve zvolené spotmosti, pouzitymi metodami a
jednotlivymi zpisoby hodnoceni. Z jednotlivych &iith vysledk je sestaven systém.
Prace je na z&v doplrgna Finosy a moznostmi vyuziti do budoucna.

Hodnoceni pracovnikje personalntinnost, kterou je pd#éba gizptisobovat podnikové
kultuie, pracovniinnosti a celé organizaci, na kterou navazuji daégsonalntinnosti —
odmenovani, rozmisovani, vzélavani pracovnik a dalSi. Pracovnici organizace nesmi
mit pocit, Ze jsou hodnocenim poskozovani, ale alope povede k jejich osobnimu i
pracovnimuistu.

Summary

This thesis deals with the evaluation system of leyges. The introduction serves as a
brief overview of the issues such as trends, woivation, basic concepts of the
evaluation system, and there is also a mentiomaaployee reward system. The second
part of the thesis deals with an employee rewarstesy which is set for a specific
company. It analyses the methods and ways of erapleyaluation used in the particular
company. The particula r results then form a syst&tthe end of the work there is an
enumeration of benefits and possible usage of tlystes in the future.

Employee evaluation is a HR activity that needsxdapt to the corporate culture, to the
work process and to the company in general, whgtcannected to other personal
activities such as the reward system and the plasem@nd training of employees. The
employees must not feel that they are undervaltlesl; should feel motivated to their
personal and work growth.

Kli ¢éova slova:hodnoceni, hodnotitel, metoda 360%t@ vazba, metoda Mystery
shopping, personalni management, racionalni roal@dpsystém, vydy pracovniki

Keywords: assessing, assessor, method of 360°feedbackodnettMystery shopping,
HR management, reasonable decision-making, syskettion of employees
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1 Uvod

S postupem moderni doby je kladen statgSivdiraz na lidské zdroje, které jsou

Mrivriw s

podporovat jejich rozvoj, motivovat je.

Hodnoceni pracovnikje jedna z pouzivanych technik. Poskytuje inforenacpracovnim
vykonu, potencialu a budoucich peltach pracovnika. Také unimge zgtny pohled na
to, ¢eho bylo v pedchozich obdobich dosazeno a jaky bude naslegogstip.

Hodnoceni pracovnik neni jen nastroj pro odifiovani, ale je provazano s dalSimi
¢innostmi, které se zabyvaji pohledem do minuloptifomnosti i budoucnosti. iP
hodnoceni je mozné se zabyvat jak osobnosti prélcipviak chovanim, kterym dosahuji
pozadovaneho vykonu. Jde o popis silnych a slabfrémek, na jejichz zaklage mozné
zabyvat se ve vysledku jednotlivcem a konk&éttepsSit jeho vysledky. Za silné stranky

bude odminén, slabé stranky budoudemy k dalSimu vz&lavani a rozvoiji.

Komplexni hodnoceni pracovniho vykonu je pro hotibd vedouciho jednou
Z nejezsich ¢innosti. Hodnoceni musi byt spravedlivé a pravdiay nedosSlo
k demotivaci pracovnika a naslednému ohroZeni prégien jeho samotného, ale i
ostatnich spolupracovnik



2 Cil prace a metodika

Cilem diplomové prace je, na zaktladnamych metod, navrZzeni systému hodnoceni

pracovniki recepce ve zvolené spéitmsti.

V teoretickécasti je na zéatku striéné predstavena oblast motivace k praci, ktera nejvice
ovliviiuje pracovni moralku i vykonnost. Nejvice obsahl@sti je systém hodnoceni
pracovniki s uvedenim ail a jeho zékladnich poZzadavkHodnoceni mize mit rekolik
raiznych podob, ale budou podr@inpopsany jen ty, které jsou vhodné pro zvolenou
spole&nost. Na systém hodnoceni navaze étmani pracovnik a poté vlastni prakticka
cast.

7 v £ s\

Praktickacast gedstavuje vlastnif

7

fnos v podob navrzeni systému v provozavAmber

Hotel Vawinec patici spol€énosti Amber Hotels, s.r.o.

Metodika zpracovani diplomové prace je zaloZzenayrdaéze poznatkziskané studiem
odborné literatury. Tyto nové informace budou dépinviastnimi znalostmi, které jsem
nabyla Bhem studia na vysoké Skole &mi, které jsem ziskalaé¢hem absolvovani

diplomni praxe.
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3 Teoreticka vychodiska

K porozungéni vSech souvislosti je nize uveden kontext systdmdnoceni. B jeho

koncipovani je pdeba zohlednit veSkeré souvisejici vlivy.

Frremmi kultura

Personalni strategie

Motivaéni systém

MNaplf prace

Kompetencni model

Obr. 1- Kontext systému hodnoceni
(Zdroj: HRONIK, F. — Hodnoceni pracovriikstr. 16.)

Ze schématu vyplyva, Ze je pelba dbat fedevsSim na provazani s:
* naplni prace, ktera formuluje smysl pracovni pazice
* motivanim systémem;
» personalni strategii, ktera je odvozena od té fiiem

» firemni kulturou.
V kazdé kultie je oc&ovano rco jiného a proto ma hodnoceni vztah také k orgeniz

struktue. Hodnotitelem rize byt nejen imy nadizeny, ale i dalSi vedouci pracovnik.

Oba mohou zadavat cile a provéjich vyhodnocovani.
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3.1. Trendy v hodnoceni pracovnik

V odborné literatte, ktera spada do oblasti nového paradigmatu mamage a systému
hodnoceni, které efekti¢rfunguji, Ize zaznamenat nasledujici posuny [7 18t}

od registrace  s— k motivaci
od ; k reSeni
znamkovani problému
od hodnocenii k hodnoceni
"od stolu” "tvari v tva"
k roli
od role —— '
o g porodnika a
ucitele a zaka .
rodice

Obr. 2 -Posuny v hodnoceni pracoviaik
(Zdroj: HRONIK, F. — Hodnoceni pracovriikstr. 18.)

Dochazi k posunu od toho, co se stalo a hodnocemulosti na budoucnost
prostednictvim motivace d&eSeni problému. Cilem je zlepSit vykon v budoudnakt
potieba s lidmi hoviit a motivovat je, aby oni sami vymysleli nové dlepisoby, jak jich
dosahnout. Hodnotite nenicitel, ktery vi vSe nejlépe. Hodnoceni se stavavakti

subjektem hodnoceni, nikoliv pasivnim objektem.

3.2. Motivace k praci vs. pracovni vykon

N 1

Z&kladni pozadavky, diky nimZ je pracovnik spokopahrnuji vySSi plat, spravedlivy
systém odrén, prilezitosti k povySeni, ohleduplnézeni, dostatey stupé socialni

interakce, zajimavé @znorodé ukoly a vysoky stup@utonomniho chovani.

Mira spokojenosti pracovnikvSak zavisi ve velké i@ na jejich paebach a &ekavanich
tykajicich se pracovniho prostli.

12



3.2.1.Spokojenost s praci

Spokojenost se ke tykat postdj i pociti pracovniki ke své praci. Pozitivni postoje
signalizuji spokojenost, negativni opak.

Faktory ovliviiujici spokojenost s praci
Uroveir spokojenosti s praci je ovligna vnitnimi a vrgjdimi motivasnimi faktory,
kvalitou tizeni, socialnimi vztahy s kolegy a mirou, v jakéy oni sami ve své préci

aspEsni nebo neusgni.

K dlouhodobému usghu firmy dochazi tehdy, jsou-li jeji pracovnicikie motivovani,

maji pocit sounalezitosti s organizaci a pracegiimasi velkou miru uspokojeni.

Vyzkum Purcella a kolektivu spolupracovijkz roku 2003, zjistil, Ze hlavnimi faktory
ovliviujicimi spokojenost s praci jsou moznosti kariésrpbstupu, ovliiovani své prace,

tymova prace, pod#étnost prace a jeji n&nost.

Spokojenost s praci a vykon
Neni to spokojenost s praci, co vede k vysokémwnykale naopak vysoky vykon, ktery
nam dopeje spokojenost s praci. Navic spokojeny pracovaémusi byt nuth i

produktivni a naopak.

Lidé jsou motivovani k tomu, aby dosahovakitych cili, a budou spokojeni, kdy2ahto
cila dosahnou zlepSenim vykonuét®i spokojenosti se jim dostane, kdyZ jsou nasledn

odmenovani odnénami jak vrgjSimi, tak vnitnimi.
ZlepSeni vykonu Ize dosadhnout tehdy, je-li prackémm poskytnuta filezitost k takovému

vykonu a je-li zaji&tno, Ze budou mit pte#bné znalosti a dovednosti. Poté je vhodné, aby
nasledovala odéma pomoci pefznich i nepe&Znich prostedki.

13



Zkoumani spokojenosti s praci popisuje Armstrong néledovrg: [1]
Urovei spokojenosti s praci Ize zkoumat pomoci anketstHi étyti metody jejich

realizace:

1. Pouziti strukturovanych dotazeiik- Ty mohou byt rozdany vSem pracowuinrik
nebo jen wfitétmu vzorku. Mohou byt standardizované nebo vigng specialé
pro danou organizaci. Vyhodou standardizovanyclaziiki je, ze byly dkladns
vyzkouSeny a v mnohatipadech jsou k dispozici normy, s nimiZ lze poroxata
vysledky. Ke standardizovanému dotazniku |zeagt i otazky, které jsoutddezité
pro danou organizaci. Dotaznik ,Sity na miru“ Izeupit k os¥tleni konkrétnich
zélezitosti. Vyhodou dotaznik je to, Ze jsou relativh levné jak z hlediska
organizovani ankety, tak z hlediska analyzy.

2. Pouziti rozhoval — MuZe jit o rozhovory pouzivajici otazky s aterrym koncem
nebo rozhovory jdouci do hloubky. Alternatéva vzacsji Ize rozhovory pisrg
strukturovat. Ty jsou vSak sotva vice nez UstnimaZgom dotazniku. Fednost se
dava individualnim rozhovém.

3. Kombinace dotazniku a rozhovoru To je idealni zfisob, protoze kombinuje
kvantitativni Udaje z dotazniku s kvalitativnimi ajid z rozhovoé. Vzdy se
doporiuje, aby dotazniky byly doprovazenyjakymi do hloubky jdoucimi
rozhovory i u omezeného vzorku lidi. Alternativestou je nechatjakou skupinu
zodpowdét dotazniky a pak s touto skupinou diskutovat oomigich na kazdou
z otazek.

4. Vyuziti diskusnich skupir Diskusni skupina za¥fena na uiité zalezitosti je
reprezentativnim vzorkem pracovijk jejichz postoje a nazory tykajici se
organizace a jejich prace seifePodstatnymi rysy takové diskusni skupiny jsou

strukturovanost, informovanost, konstruktivnostigenost.

Posouzeni a vyhodnoceni vysledk

Dostanou-li pracovnici otdzku, zda jsou spokojemisgou praci, itdka reknou, Ze ne.
Pricinou miZze byt to, Ze &Sina pracovnik se smiila se svou praci, i kdyZ nemaji radi
nekterou jeji stranku a také nemaji touhtliatl néco jiného. Jsou tedy dostane spokojeni

na to, aby mohli v praci poktavat.

14



3.2.2.Motivace a penize

Penize ve forthmzdy¢i platu jsou nejobvyklejSi wjSi odmeénou, protoZze zasi miZzou
pracovnici koupit to, co ptabuji. Nektefi lidé asi budou vice motivovani p&r nez jini,
ale nelze pedpokladat to, Ze zavedeni systému &tbwani zalozeného na vykonu &ma

pies noc kazdého vysoce motivovaného jedince poddvajiysoky vykon.

Penize samy o sdlmemuseji mit zadny viiiti vyznam, ale nabyvaji z&@é motivujici
sily, protoZze symbolizuji mnoho nehmotnych a nedefatelnych cil. Penize motivuji
takové pracovniky, ke jsou silre motivovani petzi vSeobecé a jejichz @ekavani, ze

dostanou odinu ve forng peréz, jsou vysoka.

VnéjSi odmeény naopak mohou narusit vimi zajem. Lidé, ktd pracuji jenom pro penize,
mohou povaZovat své ukoly za négutijemné, a je mozne, Ze je nebudou plnit sptave

znamo, Ze vzajendreavislé faktory hraji velkou roliipzlepSovani pracovniho vykonu.

Penize mohouimést za spravnych okolnosti pozitivni motivaciemejproto, Ze lidé je
potrebuji a chiji, ale také proto, Ze penize slouzi jako vysocathtelny nastroj uznani u
ostatnich jedini ve spolénosti. Penize jsou vyznamnym faktorem, ktefijahuje lidi do
organizaci, a jsou jednim z fakliokteré ovlivauji jejich dalSi setrvani.

3.2.3.Motivaéni strategie

Faktory, které ovlixiuji motivaini strategie aifispévek personalniho utvaru a personalni

prace k dosazeni vysSi ur@umotivace, jsou shrnuty v nasleduijici tabulce.

15



Tab. 1 -Motivacni strategie

Prispévek personalniho utvaru /

Faktory ovliviiujici
motivaéni strategie

personalni prace

e Slozitost procesu motivace * Vyhnout se nebezpe vytvareni nebo|
znamena, Je zjednodusujici podporovani  strategii, které  nabizpji
v . " autoritativni predpisy pro motivaci zalozené
prlstupy ?alozene na teorii na zjednoduseném \idi tohoto procesu, nebo
instrumentalisty nebudou nebezpsi chybného neuznavani
pravdépodobné uspésné. individualnich rozdi.
» Lidé jsou s Wt3i pravdépodobnosti ¢ Povzbuzovat vyti@ni proces  fizeni

motivovani, pracuji-li v prostiedi,
Vv némZ jsou ocdéovani za to, co jsou
a co dilaji. To znamena \¥novat
pozornost oné zakladni patebé
uznani.

pracovniho vykonu, které nabizejfilpzitosti
dohodnout si vzajemna cekavani a
poskytovat pozitivni odezvu na ghm Gkol.
Vytvaret systémy odiovani, které nabize|i
piilezitosti k uznani pkni Ukoli pomoci
pereznich i nepe#&nich odngn. Je vSakieba
mit na paniti, Ze systémy peiinich odnin
nemuseji byt nuthvhodnéci priméiené a ze
v Gvahu potieni vyplyvajici z expektai
teorie, teorie cile a teorie spravedinosti.

« Méla by byt uznavadna pofeba
prace, kterd lidem poskytuje
prostiedky k dosazeni jejich cii,

Doporuwovat takové procesy vyti@ni
pracovnich Ukdl a pracovnich mist, kterg¢
berou v Uvahu faktory ovliujici motivaci
k praci tim, zZe nabizeji obohacovani prace

rozumny stupei autonomie a v podol rozmanité prace, odpssnosti za
prostor pro vyuzivani jejich rozhodovani, a pokud mozno co nggi miry
dovednosti a schopnosti. kontroly  poskytnuté  pracovnikovi fip
vykonavani prace.
« Potieba prileZitosti k rastu ¢ Nabizet ztizeni a pileZitosti k weni pomoci
prostiednictvim rozvoje schopnosti ~ takovych nastrdj, jako je planovan
a kariéry. personalniho rozvoje a programy ¥l&lani.

Vytvaiet a rozvijet procesy planovani kariéry.

e Kultura organizace v podok® jejich
hodnot a norem ovliiiuje G¢inek
jakychkoliv pokusi piimo nebo
nepiFimo motivovat lidi.

Doporuwuje vytv&eni a rozvijeni takové
kultury, ktera podporuje procesy doani a
odmenovani pracovnii.

» Motivaci zvySuje takové vedeni lidi,
které udava snér, povzbuzuje a
stimuluje k dosahovani cii a
poskytuje podporu pracovnikim
v jejich asili splnit cile a wibec
zlepSovat pracovni vykon

Navrhnout takovy systém schopnosti, ktery| se
orientuje na kvalitu vedeni a na chovani, jaké
se @ekava od manazgla vedoucich tyrin
Pomoci fizeni pracovniho vykonu
assessment center zajistit rozpoznavani
schopnosti véstiddit lidi.

Radit lidem a vz#8avat je za Gelem
formovani jejich widcovskych kvalit.

Zdroj: ARMSTRONG, M. —Rizeni lidskych zdrd, str. 232.
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3.3. Systém hodnoceni
Meéteni lidskych vykon a zdrofi a jejich hodnoceni je Kibvym procesem vedeniieeni.
V mnoha firmach maji obavu z hodnoceni svych &inmané a povaZzuji ho za nutné zlo.
V tom pipadt zistava proces hodnoceni lidi nepochopen, ale takguig ve svém

smyslu. Manazer i firma se tintipravuji o (€inny nastroj isobeni na zadéstnance.

Podstatou hodnoceni je porovnavani. Srovnavajiykeny lidi s tmi, které skuténg
podali. Aby to bylo mozné wtht, musi byt #ejmé, co od nich byloc@kavano. Hodnoceni

v tomto smyslu z&na zadavanim uka] tloh a delegovanim pravomoci.

Existuji 3 oblasti hodnoceni — vstup, proces a wystAby bylo hodnoceni nejvice
efektivni, je vhodné, aby se z&itho minimalné na 2 oblasti. Zagteni oblasti vychazi

z funkce vykonavané pracovnikem, jeho pracovnirazenim.

Vistup
{(vykon)
\ :
Vstup Proces
{ptedpoklady = potencial + zplhisobilost + praxe) (pracovid chovani pHstup)

Obr. 3 -Tri oblasti hodnoceni
(Zdroj: Hronik, F. — Hodnoceni pracoviilstr. 20.)
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3.3.1.Typy hodnoceni

Souwasti prace ve firmach je zejménailmzné hodnoceni, které souvisi $imZnou

kontrolou prace nebo se spiim jednorazového uUkoldi vykonu. PfibézZné hodnoceni
probih&a vzdy, kdyz je co hodnotit a také pravidgednou za ufitou periodu, abychom
systematicky zhodnotili vykony zamstnand. Nékdy Ize také vyuzit hodnoceni

mimoradné, vyZaduje-li to nastala situace.

Hodnoceni dle formalnosti podle Koubka: [9, str. 19]

1. Neformalni hodnoceni tj. priubezné hodnoceni pracovnika jeho naeénym

behem vykonavani praceMa prilezitostnou povahwa je spiSe determinovano
situaci daného okamziku, pocitem hodnoticiho, gdjmem i momentalni naladou
nez r¢jakou fyzickou jistotou vysledku prage chovani pracovnika. Jde o sast
kazdodenniho vztahu mezi rfagbnym a potizenym, sotidst pfibézné kontroly
plnéni pracovnich Ukdl a pracovniho chovani. Neformalni hodnoceebyva
zpravidla zaznamendna jen vyjim&né byva gicinou rgjakého personalniho
rozhodnuti.

2. Formalni hodnocent ¢i také systematické hodnoceni j&sinou racionalrejsi a

standardizovangéje periodicke¢ ma pravidelny interval a jeho charakteristickymi
rysy jsou planovitost a systemamtost. Porizuji se z & dokumenty které se
zarazuji do osobnich spis pracovniki. Ty slouzi jako podklady pro dalSi

personalnginnosti.

Hodnoceni dle¢asu podle Plaminka: [11, str. 117]
1. Kratkodobé— je hodnocenim pravidelnym, které probiha obvypée rékolika
tydnech prace (néjklad jednou misién¢). Posuzovany jsou pouze vykpmgirofim
se ¥nuje jen zcela vyjim&g. Udaje z tohoto hodnoceni je dobrédaké velmi
jednoduché podabarchivovat, aby mohly slouzit jako podklady proskedlujici
hodnoceni dlouhodobé. Kratkodobé hodnoceni uimjezdrobné korekce na urovni
vykonu a pomaha udrzet kontinualni¢apu vazbu a vztah mezi hodnotitelem a

hodnocenym.
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2. Dlouhodobé- je také pravidelnym hodnocenim, které idégdnobiha jednou za
pal nebo ¢tvrt roku, v mnoha firmach jen jednou ¢ré. P dlouhodobém
hodnoceni seosuzuje vykon zdroje Postupuje se podle jednotlivych uloh a
kompetenci s vyuzitim pyramidy kultury a opira sezéznamy o vykonech
v pribéhu hodnoceného obdobi, prognézuje se a posuzujeublgyvoj, planuje
vertikalni i horizontélni kariéra.

3. Mimotadné- Je nepravidelnym typem hodnoceni. Lze sérkunuchylit, pokud se
hodnotici a hodnoceny neshodnou v nazoru na komgetbodnoceného nebo
vznikne podeteni, Ze pozadavky na kompetence a realita nejsbarmonii.
Oba partng se mohou dohodnout na zkuSebni Gloze, vykonapaedohledem
supervizora. Mimgadné hodnoceni pak rozhodne itpani nové kompetence, o

rozvoji lidskych zdraj hodnoceného nebo oéné poZzadavk.

Hodnoceni dle gredmétu:

1. hodnoceni prace,

2. hodnoceni pracovnika.

NejlepSiho hodnoceni Ize dosdhnout kombinaci metodse tyka nejen kombinaci
jednotlivych metod pracesi jednotlivych metod pracovnika, ale jejich komhira
dohromady. Vybr spravnych metod jakiphodnoceni prace, tak pracovnika nam zajisti

kvalitni a komplexni systém hodnoceni.

Rozeznavame néilad tyto metody: Hodnoceni dle stanovenychi,cfHodnoceni na
zaklad plnéni norem, Volny popis, Hodnoceni na zakidditickych pipadi, Hodnotici
stupnice, Checklist, BARS, Vyty@ni pdadi praci dle jejich vykonu, Assessment centre,
Development centre, Zhodnoceni praxe, ManaZerskgit,aizkouska, Hodnoceni
potencialu, Metoda kibvé udalosti, Sociogram, 360%pa vazba, Supervize, Intervize,
Zaznam vysledk Sovnavani vysledk Pozorovani namist Mystery shopping, MBO,

BSC a Vicekriterialni hodnoceni.

V kapitole 3.3.5. Metody hodnoceni jsou vybrany zmty, které jsou vhodné k systému

hodnoceni zvolené spgieosti.
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3.3.2.Cile a ukoly hodnoceni

Kli¢ovou roli u vSech hodnoceni pracovinikraje gimy nadizeny hodnoceného a také

sam hodnoceny.

V praxi se obvykle postupuje tak, Ze je snaha wywZech moznosti pro hodnoceni

vysledii prace a vhodhje doplnit o hodnoceni chovéani z hledisek poZzadaldné prace

a pracovniho mista.

Vzdy je poteba hodnoceni doplnit na zaktadysledki prace a na zakladchovani

pracovnika tim, do jaké miry odpovidaji pracovnhaganosti a osobnost pracovnika

formalnim poZadavkm pracovniho mista.

Dle Armstronga rozeznavame tytde hodnoceni[1, str. 541]

1.

stanovit relativni hodnotu prace, zaloZzenou navgaiavém, spravném, jednotném
a disledném posouzeni;

poskytnout informace ptgbné kvytvéeni a udrzovani spravedlivych a
obhajitelnych mzdovych a platovych sitipa struktur;

poskytnout co nejobjektisi zakladnu pro zazovani praci do stip a
umoziovat tak jednotnyifistup @i rozhodovani o zétdeéni praci;

umoznit spravné porovnavani praci nebo roli;

5. byt transparentni — kritéria pro definovani stu@a za&azovani praci by #ha byt

jasna;
zajistit, aby organizace plnila svou povinnost pos&ut stejnou pefZni odngnu

za praci stejné hodnoty.
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Hlavni moznosti vyuZziti hodnoceni pracovnik jsou:

1.

© 0 N o g b~ WD

Rozeznat aroveaktualniho pracovniho vykonu.
Stanovit slabé a silné stranky pracovnika.
Umoznit mu zlepSit jeho vykon.

Vytvoiit zakladni systém pro odifovani.
Motivovani.

DalSi poteby vzdlavani a rozvoje pracovnik
Zjistit potencial vykonu.

Vytvofit podklady pro #ist kariéry.

Ziskat podklady pro rozmisti pracovnik.

10. Zjistit efektivnost vykiru pracovnik a vhodnost metod &gnych k vyksru.

11.Vyhodnoceni efektivnosti vZthvani a dinnosti vzdlavacich prograrin

12. Vytvorit podklady pro dalSi planovani aktivit.

13. Stanovit budouci pracovni ukoly.

V praxi se vysledki hodnoceni pracovniki nej¢astéji vyuziva k uéeliam:

1.
2. rozmig’ovani pracovnik,
3.
4

. stimulace.

odmnovani,

vzklavani a rozvoje pracovnik

Mriviw s

ukola fizeni lidi — tedy dat vhodnéhdovéka na to spravné misto, co nejlépe vyuzit jeho

schopnosti, zformovat tymy, efekti&nést a vytvéet grimeérens zdravé mezilidské vztahy

a realizovat personalni, ale i socialni rozvoj $vgecacovniki.
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Z predchozich poznatkvyplyva, Ze v souvislosti s hodnocenim pracouni ttebaresit

nékolik Kli ¢ovych otazek:

© N o 0o B~ WD PRE

Pra hodnotit?

Co hodnotit?

Jak zngtit pracovni vykon?

Jaké zvolit metody hodnoceni?

Kdo by mel byt hodnotitelem?

Kdy a jak¢asto hodnotit?

Jakym zjisobem sé&lovat pracovnikm vysledky hodnoceni?

Jak provést hodnoceni v souladu se zakony?

Hlavnim pozadavkem a zarav@roblémem kazdého hodnoceni pracourji presnost a

spravedinost, kterych je geba dbat $ polozeni kazdé otazky. Vhodné je, abgp

systému hodnoceni pracovnik byly zabudovany nasledujici zasadyp, str. 198]:

Cile systému hodnoceni museji byt jasné, porovmateldosazitelné a
akceptovatelné.

Do pripravy hodnoceni museji byt zapojeny vSechny strany

Obsah a kritéria hodnoceni museji byt zaloZzeny adive analyze pracovnich
ukoli na pracovnich mistech.

Pracovni vykon musi byt hodnocen objektivnim a varégm zgisobem.

Organizace by #a prowiovat, zda pedmet, obsah, kritéria a metody hodnoceni
jsou v souladu s platnymi zakony a mezinarodnimedoanimi, pofipact
zvyklostmi, a zabezgevat tento soulad.

Organizace by #la zpracovavat pisemné pokyny pro hodnotitele dkmiovat je.
Organizace by ®#a o (&elu a vSech okolnostech hodnoceni informovat v§echn
pracovniky.

Vysledky hodnoceni museji bytiqalozeny hodnocenym k vyjghi a ti maji
pravo domahat se zZmy hodnoceni a argumentovat véjgprosggch.

Systém hodnoceni musi byt soustazkouman a vylepSovan.
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3.3.3.Proces hodnoceni a hodnaotitel

Proces hodnoceni pracovniik ve své podstatstale zistdva nezénén a ma zhruba deév
fazi, které Ize rozit do tti casovych obdobi [9, str. 202]:

a) pripravné obdobi (4 faze)

1.

2.
3.

Rozpoznani a stanovenfeplnetiz hodnoceni stanoveni zasad, pravidel a
postupu hodnoceni.

Analyza pracovnich migpppripads revize existujiciho a jeho specifikace.
Formulovani kritérii vykonu a jeho hodnocenéjich vyker, stanoveni
norem pracovniho vykonu, volba metod hodnoceni asifikaci pro
zjistovani Hizné urovi pracovniho vykonu, deni rozhodného obdobi pro
zjistovani informaci o pracovnim vykonu.

Informovani pracovnik o pripravovaném hodnocemi jeho delu, zejména
o kritériich hodnoceni a normach pracovniho vykantom, jaky vykon se
od nich @ekava. Vhodné je nejen informovani, ale i projedni&ohto

otdzek s pracovniky.

b) obdobi ziskavani informaci a podkia(® faze):

5.

Zjisrovani informaci nag. pozorovanim pracovnik pii praci nebo
zkouméanim vysledk jejich prace je pro hodnoceni pracounikimoradre
dulezitou fazi. Kltovou otazkou ptom je, kdo je kompetentni tyto
informace zjigovat a hodnoceni provéd

Porizeni dokumentace o pracovnim vykoRisemny zaznam je mozné
kdykoliv vyuZit a ziskat tak retrospektivni informiaOmezuje také pozi
spory a diskuse. Bla by se p#izovat jednotnym zjsobem a také byt

jednotre ukladana.
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c) obdobi vyhodnocovani informaci o pracovnim vykoBdiaze):

7. Vyhodnocovani pracovnich vyslédkpracovniho chovani, schopnosti a
dalSich vlastnosti pracovrik které se musi provédpodle standardniho
postupu. Zpravidla se porovnavaji skuié vysledky prace s normardi
ocekavanymi vysledky. Existuje fipom zna&né riziko subjektivniho
piistupu, protoZe i objektivni ukazatele vykonu febta interpretovat.
Vystupy této faze musi mit pisemnou podobu.

8. Rozhovor s hodnocenym pracovnikem vysledcich hodnoceni, o
rozhodnutich z hodnoceni vyplyvajicich a o moZnyastach reSeni
problémi souvisejicich s pracovnim vykonem. Tato faze @hoalujici pro
zlepSovani pracovniho vykonu pracovnika.

9. Nasledné pozorovani pracovniho vykgmacovnika, poskytovani pomoci

pii zlepSovani pracovniho vykonu, zkoumani efektivniosdnoceni.

Hodnotitel

Nejkompetent§Si osobou pro hodnoceni pracovnika je jeliong nadizeny. Ten také
provadi zagrecné vyhodnocovani vSech podkiadt’ uz je pdizoval kdokoliv. Vyvozuje

Z nich za¥ry, diky nimz vede hodnotici rozhovor a projednéyiracovnikem jednotliva
opateni z nich vyplyvajici.

Vyhodou hodnoceni odicfmého natizeného je to, Ze znaekrné ukoly pracovniho mista,
praci podizeného i podminky, za nichz pracujéippdré osobni vlivy, které fisobi na
praci. Toto hodnoceni je pracovnikgstji pfijimano jako hodnoceni znaléhioveka,
protoZze zna veskeré podminky s praci souvisejevyNodou nize naopak byt subjektivni
hodnocenti nedostaténa autorita fimého natizeného. Jako @vovatel nize vystupovat
o stupé vysSi natizeny. Ten signalizuje, Zze proces pfioliadre a byl spravedlivy. Nize

také provést hodnoceni zcela sam.

Hodnoceni pracovnikem personalniho Gtvaru néiig @gasty gipad, pouziva se pouze,
kdyZ neexistuje nejblizSi n&deny (nap. v maticové organizai struktue). Steji tak je
to u hodnoceni nezavislym externim hodnotitelempi(ngsychologem), hodnoceni

spolupracovnikgi podiizenym, které se také nevyuzisasto.
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Hodnoceni zakazniky se zpravidla pouzivaipgdech, kdy se pracovnik bezptedte
setkava se zakaznikem nebo kd§zeme lehce identifikovat &ity vyrobek nebo sluzbu
s konkrétnim pracovnikem. Mezi jeho problémyipate nespokojenost zakaznika se

piesunuje do kritiky vykonu, ktery pak v celkovém aiw reprezentuje i celou spahest.

Neustale dochazi k vyznamu pouZzivani sebehodnokemé je vhodné jakoifprava na
hodnotici rozhovor. Neépasgji se nmizeme setkat s formou zpravy o vysledaickiyplnéni

hodnoticiho formulé.

Tymové hodnoceni
Pouziva se kigkonani jednostranného a subjektivnihno hodnoceym yva zpravidla

sloZzen z bezprosdniho natizeného, spolupracovnila psychologa.

Hodnoceni pracovnici se spolupodileji na practastiuji se vykru kritérii hodnoceni a

n¢kdy také vylgru ¢lena.

Assessment centre
Zde jde o minimalizaci vlivu lidského faktoru nadmmceni pracovnik Nelze jej pouZivat
univerzalg. Jeho pouZiti vaista @i vyhodnocovani rozvojového potencidliepazié u

vedoucich pracovnik Poskytuje komplex#)Si prehled schopnosti a pracovniho vykonu.

Tim, Ze je cely proces formalizovan, omezuje &openi subjektivnich vliv Hodnoceni
je spiSe neosobni a hodnoceny hcjiaakceptuje. Existuje vSeobecny nazor, Zze vysoky
vykon na sotiasném pracovnim misinezarduje vysoky vykon ve vysSi funkci nebo

Vv jiném zangstnani.

Assessment centre posuzuje pracovniky komglexje tak vhodnym Zisobem hodnoceni

zejména pro péeby rozmisovani a vzdlavani.
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3.3.4.Kritéria pracovniho vykonu

Pracovni vykon fedstavuje mnozstvi a kvalitu prace, ale navic achpiistup k praci,

77

pracovni chovani, absenci, vztahy s lidmi a dapedty s praciiimo souvisejici.

Pracovni vykon je vysledkem spojeni 3 slozek: usdhopnosti a vnimani kol

K UspsSnému pracovnimu vykonu je zafmdii, aby byly fitomny vSechnyit vySe
zmirgné slozky ve vhodném pamu. Chceme-li posuzovat vykon pracovnikanéjake

skupiny pracovnik, musime nejilv zvazit, ktera kritéria vykonuifslusi jeho praci.

Z&kladnimi kritérii jsou kvantita, kvalita a&asné plgni.

Vybrana kritéria pracovniho vykonu dle Koubka [9, str. 200]:
* Chovani:
o Pracovni
= ochota pijimat ukoly,
= Usili pri pInéni ukola,
» dodrzovani instrukci,
= ohlaSovani problém
» hospodarnost,
» zachazeni se #aenim,
» vedeni patbnych zaznai
» dodrzovani pravidel,
» fadna dochéazka,
= podavani navnin

= koureni, pouzivani alkoholgi drog na pracovisti.
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o Socialni:
» ochota ke spolupraci
* jednani s lidmi
= vztahy ke spolupracovnikn,
» vztah k zakaznikm,
» chovani k natizenym¢i podiizenym

= styl vedeni lidi.

» Dovednosti a znalosti, p@tby, vlastnostF znalost prace,

0 dovednosti,

fyzicka sila,

schopnost koordinaggnnosti,
vzaelani,

diplomy a os¥dceni,
podnikavost,

ciledomost,

ctizadostivost,

socialni poteby,
samostatnost,

spolehlivost,

vytrvalost,

prizptsobivost,

organiz&ni a verbalni schopnosti,
znalost jazyk,

loajalita,

cestnost,

tvorivost,

schopnost vést lidi,

smysl pro osobni odpédnost,

O O O 0O O O O o O o o o o o o o o o o o

odolnost wiéi zatizeni a stresu.
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* Vysledky:

o realizované vysledky prace,
mnozZstvi prace,
kvalita prace,
odpadovou / zmetkovitost,
arazovost,
mnozstvi obslouzenych zékazajk

spokojenost zakaznik

O O O o o o o

mnozstvi reklamaci.

Lze si povSimnout, Ze kritéria vysletliprace umoiuji meteni, zatimco ta ostatni jsou
nenttitelna a umoiuji pouze subjektivni fistup. Ani v gipad metitelnych kritérii to
neni jednoznaé. Je fieba vyslovi definovat, jaky z vykoin je Zadouci a ifjatelny a

stanovit normy vykonu.

VySe zmirné faktory maji souvislost s pracovnikem a lze ydivait. Faktory, které

S pracovnikem nesouvjsh nenize je ovlivnit, se také mohou stat faktorem pradoon

vykonu.

Jsou jimi napiklad:
* Nedostaténé vyuzivantasu pracovnika.
e Zatizeni a vybaveni je néméirené dané praci.
» Existuje nedostatek spoluprace ze strany ostasgiclupracovnik.
* Pracovist je nevhodi uspgdadaneé.

* Pracovnik m& momentaobtiZné Zivotni podminky a dalsi.

Tyto faktory by nendly byt chapany jako imé determinanty individualniho vykonu, ale

jako faktory modifikujici efekt usili, schopnostizaimani role.
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3.3.5.Metody hodnoceni pracovnila

Metod hodnoceni pracovnikje mnoho a navic mivaji j@Stadu variant. Metody se
zan®iuji na minulost, budoucnosti piitomnost. DalSim #eni je také na hodnoceni

vstupi, proceswi vystupa.

Zde je kombinace metod z&ena na specifické poZzadavky prace ve sledované
spole&nosti.

3.3.5.1. Hodnoceni pomoci stupnice/bodovaci metoda
Tato metoda je vhodnouriphodnoceni BZznych pracovnik. Hodnoti se zde jednotlivé
aspekty zvlaS (nag. mnozstvi prace, kvalita pracefitpmnost v praci, samostatnost,

piesnost, ochota ke spolupraci, znalost prace atd.).

UzZiva setti typl hodnotici stupnice

1. Ciselng kdy kazdé kritérium prace je odsttqwano pomocgiselnych hodnot a
vyznam jednotlivych kritérii je odliSeniznym bodovym rozgi, hodnotamici
vahami pouzivanymi k vygtu primérného bodového ohodnoceni. K souhrnu
hodnoceni pracovniho vykonu lze pouzit @ubodi nebo prosty¢i vazeny
aritmeticky ptimer za vSechna kritéria.

2. Grafickg kdy je hodnoceni kazdeho kritéria vyzeao na us&e. Souhrnné
hodnoceni pracovnika zobrazujgvka spojujici body vyzngené na jednotlivych
usekach. Tato kivka ukazuje silné a slabé stranky pracovniho vykon

3. Slovnj kdy je bul’ vhodnym slovem hodnocena u kazdého kritéria Gramgonu,
nebo je hodnotitelifedloZen odstujpvany slovni popis situace nebo vykonu. Ten
pak oznai tu hodnotu, kterd podle jeho mim nejvice odpovida vykonu

pracovnika.
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Piiklady hodnotici stupnice

Ciselna
stupnice

Kritérium: 1 2 3 4 5
kvalita prace nizka vysoka

Graficka
stupnice

Kritérium: X

kvalita prace nizka vysoka

Slovni
stupnice

Kritérium: | vynikajici |nadprﬁmérné| prdmérna podpriimérna Spatna

kvalita prace
Obr. 4—Hodnotici stupnice

Zdroj: KOUBEK, J. —Rizeni lidskych zdrdj, s. 222)

Metoda hodnoceni pomoci stupnice je univerzgtouzitelnd, dokonce i procély
sebehodnoceni, a h@jse v praxi pouZiva.

Slabinou mize byt to, Ze hodnotitelé¢kdy nejsou schopni porozuinslovnimu popisu
nebo jej interpretovat stgjna’ uz je to zfisobeno iiznou zkuSenosti, vthnim ¢i
osobnosti hodnotitele. Problémem byva i &yfednotlivych kritérii hodnoceni a popis
arovrg, na jaké jsou pracovnikem phra. Nekdy mohou byt také opomenuta ta kritéria,

ktera maji velky vyznam pro vykonavani prace naédamist.

Je-li vSak formul& pouZzivajici hodnotici stupnice e ¢ pripraven, jde o metodu, ktera

byva povazovana za nejvhagki.
Kazdé hodnoceni #iie mit stejnou vahu, aléasto se pouziva rozdilnéaldzitosti

jednotlivych aspekit hodnoceni. Mohou nastatipady, kdy jeden aspekt hodnoceni je

v prvnim gipad velmi dilezity a v jiném zase ménProto je mozZnost pouZzit vah.
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Ve zvolené bodovaci stupnici musi pak uZivatel otodid kazdé kritérium tim zjsobem,

vvvvvv

piitazenacislo k, nejmén dalezitému 1. Obechi-tému kritériu je pifazenccislo . Vaha
i-tého kritéria (y) se stanovuje na zakkasztahu: [9]

b;
Vi =
k
T b
i=1 '
kde
k kik+1
§ o= KEFD

3.3.5.2. Metoda 360° zgtna vazba
Snahou moderniho hodnoceni je hodnotit pracovnikpejobjektivigji a nejvSestranii.

Tuto snahu odrézi koncepce tzv. ,,360° hodnocendgwraiki“ (viz nasledujici obrazek).

e

. i , manaier
pfimy nadfizeny

kolegové | mumlp HODNOCENY

I

bezprostredni
podrizeni

o stupen vy3si

externi expert

zakaznici

Obr. 5 -Roz&fené 360°hodnoceni pracoviiik
(Zdroj: HRONIK, F. — Hodnoceni pracovriikstr. 66)
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V této metod Ize uplatnit vice iznych gistupa k hodnoceni — dotaznikova forma,
hodnoceni po jednotlivych kompetenciiimini 360°z@Etna vazba.

Dotaznik obsahuje stabilni sadu otazek, ke kteryodnhbtitel gipisuje nebo vybira
hodnotu. V za&sru mize mit prostor vyjéidt se v fizné mfe vlastnimi slovy. Hodnoceni
po jednotlivych kompetencich, je chovani, kdy kajelyo projev je zjewh zarazen do
urcité kompetence. Mini zjthd vazba je meéncasové nartna nez 2 vysSe uvedeneé.

Odpovida se zde na meatazek.

3.3.5.3.  Mystery shopping
Hodnotitelé (pozorovatelé)igtavaji pi vyuziti této metody celou dobu v anony#&idsou
k nerozeznani od ¢linych zakaznik Zpétnou vazbu neziskame okanzitale aZz po

vyhodnoceni.

Mystery shopping ma celotadu podob, ndjklad mystery calling. Bzné podoby jsou
dany tim, jakym zfisobem hodnotitel ,nakupuje“ vyrobek sluzbu a také vystupy, které

od ntho dostaneme.

Metodu je vhodné pouzit tam, kde pracovniicipazi do pimého kontaktu se zakaznikem.

Vzhledem k patebke utajeni je pozorovani provéab externimi pracovniky.
Z&kladni vyhodou je to, Ze ziskamiegre to chovani, se kterym se potk&hy zakaznik.
Hraje-li nadizeny roli zakaznika, bude chovéani pracovnikacitéimie zkreslené. Stejna

situace nastane, pokud je naeny gFitomen @i jednani se zakaznikem.

Mystery shopping, stefnjako kaZzdou metodu hodnoceni pr&teracovnika je pdeba
opakovat. Jedihopakovanim zajistime to, Ze se nebudou opakdealchozi chyby.
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3.3.6.Chyby a problémy hodnoceni

Jak jiz bylo rkolikrat zmireno, @i hodnoceni pracovnik hraje zn&nou roli nejen

osobnost hodnotitele, ale také to, Ze mnohé aspsidynu pracovnika nelze objekti¥n

zmefit. Do hodnoceni se také promitaji faktory, kteréreniize ovlivnit a jsou icasto

obtizre identifikovatelné.

NejcastiSimi chybami jsou:

a)
b)

c)

d)

f)

9)

h)

)

PrilisSna shovivavost Fi hodnoceni pracovnikdochazi k hodnoceni znamkami
z pozitivniho konce hodnotici stupnice.

PriliSna pisnost- je op&nym pfipadem viz vyse.

Tendence k hodnoceni pracovhitkodnotami ze sédu stupnice- To se ¥tSinou
dotkne lepSich pracovnika miZze dojit az k demotivaci. HorSi pracovnici si ndopa
mohou zdit myslet, Ze je vSe v padku a nedojde u nich k Zzadnému zlepSeni.
Tendence hodnotitele hodnotit pracovniky podle hsvytastnich r¥itek —
Hodnotitel preferuje ty stranky a hodnoty pracer&tsam vyznava a neohlizi se na
jiné.

Tendence nechat se oviowat svymi osobnimi sympatiemi, antipatiedii
predsudky.

Tzv. halo efekt- Hodnotitel se nechd unéstkterym pozitivnim¢i negativnim
rysem hodnoceného a pod timto vlivem hodnoti i togtalozky pracovniho
vykonu.

Prihlizeni k socialnimu postaveni a znamostem, stkanpislusSnosti, etnickyrvi
rasovym znakm, pohlavi atd.

PrilisSné pihlizeni k hlavnimu &elu hodnoceni- Nag. nepoSkozovat pditkené

Vv pripact, Ze hodnoceni je nastrojem sniZzovanitpgracovniki.

Vyrazre kritick& forma hodnocent Je patba vhoda chvalit i kritizovat.

Nestejna narenost a nestejny/fstup k hodnoceni jednotlivymi hodnotiteli.
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VSechny tyto chyby jsou vrozporu se smyslem @&leém hodnoceni pracovriik

Problémem byvaji i postoje hodnocenych pracokikodnoceni. Abychom se vyvarovali

vySe zmignych chyb, je nutné

a)

b)

c)
d)

Dukladre vypracovat kritéria a metody hodnoceni. Nesna&t s jednotné
hodnoceni vSech typpracovnik stejnym zjisobem.

Pripravit vSechny dokumenty pouZzivané k hodnoceni.

Vypracovat plan hodnoceni.

Proskolit pracovniky, ki& budou hodnoceni provéld zpracovavat a
vyhodnocovat, pokud tutdinnost nevykonava osoba, ktera zatovweodnoceni
pripravuje.

Informovat pracovniky o veSkerych aspektech hodmioaezajistit si jejich ochotu

ke spolupraci.

Hodnoceni pracovntknesmi byt v rozporu se zakonem a lidskymi praeyieba vylowit

z rgj jakoukoliv diskriminaci a vSechny vlivy, které smuvisi s praci.

3.3.7.Zpétna vazba

Je poteba mit otekeny systém, ve kterétrhe nepetrZitt prichazet zptna vazba ziznych

stran.

Podminky zabezpéujici t¢innou zpétnou vazbu [7, str. 50]:

Informovat pracovnika o jeho chovaninehodnotime ve smyslu debvs. Spaté

protoze nemame adod manipulace. N¢e dojit az kvyvolani zavislosti,
vyswtlovani, obhajovani, k neodpovidajici ob¥&nhprotiutoku.

Popsat chovan# nikoliv pracovnika. Zakladem je informace o mnatikow

chovani. Cilem neni ho zmit, ale znénit jeho postoj&i chovani na zakladjeho
vlastniho rozhodnuti.

Poskytnout specifické informace ne pouze obecna tvrzeni. Jefpba mu pesrg,

struené a srozumiteld popsat jen wité chovani.
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ZjednoduSe# se darici, Ze zgtna vazba se vztahuje k chovani, ne k osobnodtualitni
zpstné vazl se musi rozliSit pocit, popis a interpretac#. 2pétné vazle je vyjadovan
pocit a pouzivan pocit, interpretace do ni ndpgirotoze niZze byt manipulativniho

charakteru a vyvolat tak n@méirenou reakci u hodnoceného.

3.4. Odmeénovani pracovniki

Systém odmovani se sklada z p&mich i nepeégnich odmdn a zamistnaneckych
vyhod, které tvéi celkovou odminu pracovnika. Mezi péani odngény pati pevna a
pohybliva slozka mzdy/platu. Nep&mi odnénou je napiklad uznani, ocemi, Usgch,

nova odpowdnostci osobni fist.

Kazdy pracovnik je individualita a neni moznéiujeho preferenci bez komunikace s nim.
Navic preference sethou nenit podle aktualni situacet aiz finaréni ¢i osobni. Systém
odmenovani by ndl byt flexibilni a unét se gizpasobit jednotlivam. Jedig tak dojde ke
spokojenosti pracovnika, ktera se nastgoiomitne v jeho vykonu.
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4 Prakticka ¢ast

Diplomni praxi jsem absolvovala ve spiesti Amber Hotels, s.r.o.,i@srEji v Amber
Hotelu Vawinec, v ramci niZ jsem navrhla systém hodnocerdgwikl této provozovny.
Momental& ve spolénosti pracuji jako vedouci recepce/Front Office lbiger a jsem

piimym nadizenym hodnocenych pracoviik

4.1. Popis spolénosti

4.1.1.Uvodni informace

Spole&nost, pro niz bude vyt¥en navrh systému hodnoceni, se nazyva Amber Hotels,
s.r.o. Jedna se o hotelowgtizec se 4 hotely na GzendiR nabizejicimi ubytovani,
stravovani a konferéni prostory. Navrh bude zatien na provozovnu Amber Hotel

Vavfinec.

Amber Hotel Vavrinec se nachazi na Karléwangsti, v centru Roudnice nad Labem.
Mésto je soudsti turistické oblastCeské stedohdi. LeZi necelych 50 km od Prahy v
blizkosti dalnice D8. Autobusové nadrazi se nacpézio ped hotelem a vlakové nadrazi
je cca 250 m daleko. Historie budovy hotelu sahad@zl4. stoleti. V 16. stoleti byla
povaZzovadna za nejvystayjfi roudnicky dm. Diky rekolika pozdtm byla budova
mnohokrat rekonstruovana. Mezi valkami bylo uvaimv@® tom, Zze se na mistomu
postavi zaloZni nemocnice pro armadu. Z tohotoypl&ak sesSlo ain poté hodlal koupit
Hornobékovsky pivovar, ktery zde célt otewit hospodu. Nakonec koupil budovu
Lobkowicz. V roce 1954 bylidn predan statu.

Kapacita hotelu je 33 pokibj(1 jednotizkovy, 29 dvouizkovych, 3 apartma) s 654ky.

Pokoje jsou vybaveny: koupelnou svanou nebo spgghokoutem, toaletou, TV a
telefonem. Pokoje kategor&usinesgsou vybaveny bezdratovyntipojenim WIFI.
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4.1.2.0rganiza¢ni struktura

Vedeni hotelu proslo ob#nou, kdy postuph dochazelo ke snizovani ga vedoucich
pracovniki. Aktualni organizéni struktura je pro Amber Hotel VEimec nasledujici:

Direc:mr of
Sales &

Marketing

|_-5_mbar Hotel 'l-'nﬁne:| | AH Anna | | AH Bavor | |m Konopiits |
recepini
recepéni Front Office

Manager
recepini
recepind -
bricadnics
keojsk s
polajalcs P{’wjb; Ghrzhat

Obr. 6 —Organiza’ni struktura Amber Hotelu Vawec

Zdroj: Vlastni zpracovani.

Obsluhu recepce provadi duecegni, nebo Front Office Manager. K pokryti tdmad
ramec fondu pracovni doly dovolené je k dispozici brigadnice. Ta pracuje Gbdio 8
smeén v mesici. Pracovni doba je rozvrzena na dvog&rsmy provoz (od 7 do 19 h — ranni
sména, od 19 do 7 h — doi snena). Front Office Manager je k dispozictepazre

pracovni dny na ranni sme, aby byl zaji&n provoz, ktery je nyni jiz delSi dobu bez dalSi
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manazerskeé pozice, kterd igila provozni zélezZitosti. Recap a FOM maji ¥tSinou 14

nebo 15 s v mssici, dle velikosti FPD.

Ostatni zaréstnanci — pokojska, pokojsky/udrzba udrzb& maji kEZnou 8 hodinovou
pracovni dobu a klasicky pracovni tyden, nenaslamémoradna udalost mimo pracovni
den. D pozice jsou zde jagrvymezené, tedy pokojska a udribAvsak k dispozici je
tieti osoba, ktera vypomahadpokojské, nebo udrzbigpodle toho, co je zrovna geba

k feSeni v pracovni deéb

Bézné pracovni Ukoly dostavaji pokojska, udiZzhdpokojsky/adrzkidod pracovnika, ktery
momentald obsluhuje recepci (rec&pi nebo FOM). DalSi ukoly fjgéluje Director of
S&M nebo Director of Operations uzprostedkovar pres recepci, nebo osobipri

pobytu na hotelu v rdmci pini svych pracovnich nélezitosti.

4.1.3.Hodnoceni zaméstnanai — situace Fed zavedenim systému

Ve spolénosti neexistuje Zadny zvlastni systém hodnocerdcguniki. Ti jsou
ohodnoceni pouze mzdou. Na zaklagykazi odpracovanych hodin, které vypracuje Front
Office Manager, zpracuje Director of Operations lgady, které peda jednaté&im

k odsouhlaseni. Finélni zpracovani mezd uskitemluvni partner.

Vnitini predpis na zpracovani mezd neni, postupuje se db@pmapravniho pedpisu. Na

jeho zaklad dochazi k jejich zpracovani.

VySe mezd je odvozena od situace na trhu, tzn. ezdnakceptovanych zastnavateli a

zanestnanci v okoli. Mzdovéfjplatky jsou pl& v souladu se zakonikem prace.

Popisy jednotlivych pracovnich mist nejsou, nekosowasné dob dochazi snizovanim
stavu zamsstnand ke sliovani pozic a tim padem se napednotlivych pozic neustale
meéni dle poteb spolénosti. DalSim dvodem je také velka fluktuace zastnand

recepce.
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4.2. Priprava systému hodnoceni

4.2.1.Typologie a termin hodnoceni

Hodnoceni ma viipravovaném navrhudel:

* Formalni — probiha systematicky a plangyvgiracovnici jsou informovani.
* Dlouhodobé — probiha pravidé€lrevolenétvrtletni interval.
 Termin-1.1. 2012 - 25. 3. 2012.

» Zhodnoceni vysledk— 26. 3. 2012 — 31. 3. 2012.

4.2.2.Cile hodnoceni

Hlavnim cilem systému hodnoceni je vyhodnoceni@ebsti pracovnilk
Dil¢imi cili jsou:

e zjiSténi nutnosti dalSiho vathvani a proskoleni

* vytvoreni sowZzivého prostedi,

e vyuziti systému k odshovani.

Pracovnici jsou znamkovani od 1 = nejlepsi do 5etharsi. Cilem je dosdhnout co

nejmensiho vysledku.

4.2.3.U&astnici

Hodnoceny pracovnik: recegni A,
recegni B,

recegni C.
V praci je zaji&na anonymita recépich pouzitim ozngeni dle pismen A, B, C.
Duvody vykEru pracovnik — recegnich pro navrzeni systému jsou ty, Ze v provozovn
neni obsahla organigai struktura a nejvice zalezi na praci réoéph, ktéi jsou prvnim
kontaktem hosta s hotelem. Oni ovlivni nejvice jeldaor, naladu a budouci rozhodnuti,

zda se do hotelu ¢pvrati.

Zpracovatel hodnoceni:  pifimy nadizeny.
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Hodnotitelé:

podizeni, externi expert.

Tab. 2- Hodnotitelé

sebehodnoceni, hosté/klientijmy nadizeny, kolegové,

Hodnotitel Vaha | Hodnotitel Vaha
Sebehodnoceni Hosté/klienti
+ ma detail®jSi prehled o vlastni praci + hodnoti nezaujat
+ zvySené sebeddomsni si je uziténé + pokud se vréti v budoucnu do hotelu,
pro dalSi odposdnost muzou ohodnotit zrénu
- néktefi mohou mit obtiZze s vlastnim - zalezi na momentalni nakad citovém
hodnocenim a nehodnotit reéin rozpolozenti mite Gnavy a stresu
- nemusi si fipustit nedostatky - ne vSichni jsou ochotni hodnoceni
vyplnit
Ptimy nadizeny Kolegové
+ zna hodnoceného dieh + znaji veSkeré aspekty prace
+ informace nejsou zprdasidkované + znaji hodnoceného dish
+ ¢asto dohlizi na praci a jeji hodnoceni - kamaradské vztahy vedou KliE
- pii Spatném hodnocenitrbe byt shovivavému hodnoceni, rivalita naopak

ohrozen Usgchem pracovnika
- maze dojit k @ilis shovivavému nebo

naopak pisnému hodnoceni

k pfisnému

Podizeni

+ znaji mnohé aspekty prace

+ zn& hodnoceného dizh

+ mazou ohodnotit jiné schopnosti nez

ostatni hodnotitelé

- dostane-li se jimikvdy at’ uz
opravrené ¢i ne, mizou hodnoceného

poskodit

Externi expert
+ hodnoti nezaujat
+ hodnoceni probihda n&domky a
hodnoceny ho tak neie gredem ovlivnit
- neznéa osobhhodnoceného

- informace jsou zpro&tdkované, bez

moznosti dohledu

Zdroj: Vlastni zpracovani.
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4.2.4.Kritéria a zasady hodnoceni

Vybrana kritéria pracovniho vykonu:
* Vysledky
0 spokojenost zakaznik

« Dovednosti, znalosti, pateby
znalost prace,
znalost jazyk,
samostatnost,

spolehlivost,

0
0

0

0

0 spole&enskost,
0 reprezentativnost,

o loajalita,

o verbalni a neverbalni schopnosti,
0

odolnost wiéi zatizeniéi stresu.

e Chovani
o ochota pijmout ukoly,
zachézeni s hotelovym systémem,
vedeni patbnych zaznafy
jednani s lidmi,
vztahy ke spolupracovnikn,
vztah k zdkaznikm.

O O O o o
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Prednttem hodnoceni jsou recap Amber Hotelu Vakinec, gi¢emZ jsou_dodrZovany

nasledujici zasady

» Hodnoceni provadigkolik rozdilnych hodnotite.

» Jednotlivi pracovnici jsou informovani otew o kritériich, &elu a postupech
hodnoceni.

* Hodnoceni se provadi formou hodnotici stupnice fémmnosti hodnoceného.
V piipact Mystery shoppingu je hodnoceny naopaktgmen a je hodnocen
newdomky.

* Po skowreni hodnoticiho cyklufpdaji vSichni hodnotitelé vysledky zpracovateli —
piimému natizenému.

* Hodnoceni nesmi byt v rozporu s lidskymi pravy, zakony.

* Hodnoceni jednotlivych pracovnilje anonymni, proto jsou praiél diplomové
prace oznéeni pismeny A, B, C.

* Hodnoceni neni z¥ejiovano nepovolanym osobam.

* Hodnotitel se nesmi nechat ovlivnit osobnim vztakegympatiemti antipatiemi,
ani predsudky a pomluvami.

» P¥i hodnoceni se nesmiipliZzet k socialnimu postavenifipuzenskym vztaim
ani znamostem, dale pak ani statni a etnidgk€lysnosti, rasovym znak a také
pohlavi hodnoceného pracovnika.

* Po vyhodnoceni je hodnotitel povinen poskytnou mpise vysledky hodnocenému,

pozada-li o a.
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4.2.5.Pouzité metody

Pt vypracovani vlastniho systému dochazi k vyutirotici stupnice od 1 do 5:

Tab. 3 —Pectidilna stupnice

Ohodnoceni | Znamka | Popis

Vyborny 1 Vynikajici vysledky. Plani dle norenti o¢ekavani.

Chvalitebny 2 Dosahované vysledky nedosahuji vynikajiciho sieshd
ale fiblizuji se k mu.

Dobry 3 Vysledky odpovidaji grmérnému asili. Je nutné doskolit a
vice zapracovat n&dthto nedostatcich.

Dostateiny 4 Vysledky jsou ve Spatném stavu, hodnoceny newhbn
nechce tyto ¢innosti provadt sprave. Poteba
dukladrgjSiho proSkoleni a zji8hi divodu €chto

nedostatk.

Nedostaté&ny 5 Vysledky jsou katastrofalni. Zafstnanec pdebuje

detailni proSkoleni,pnespolupréci riize nasledovat trest

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tato stupnice se projevi v hodnocenéidih casti metodami:
1. Metoda 360°
* Hodnotitelé: sebehodnoceni, klientijripy nadizeny, kolegove,
podizeni.
2. Mystery shopping

* Hodnotitel: externi expert.

Cilem je dosahnout co nejnizSihdisla v kong&ném vysledku Jednotliva kritéria jsou
v systému zobrazena bez rozliSeni vahimp nadizeny, ktery nakonec zpracovava
hodnoceni, se vzdy iwie sdm rozhodnout, jakou vahu kteréntifgui a zda jejich vahu

bude vibec rozliSovat.
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4.3. Vlastni systém
Kombinaci metod zjistime hodnoceni kazdého prat@anécepce. Na zakladrysledika
dilcich hodnoceni vznikne konkrétni hodnotici systéen Bude fungovat jako tabulka
v programu MS Excel a to nasledujicimigpbem:
» viéadcich jsou zobrazeni jednotlivi hodnotitelé;
* v sloupcich jsou zapsana jednotlivd hodnocetdtné nejlepSiho dosazitelného
(mozného) vysledku;

e zarova je zobrazeno pbmi v %, kdy je cilem dosahnout co nejblize k 100 %;

Tab. 4—Vysledny systém hodnoceni

HODNOCENY
o A B C

HODNOTITELE :\;JDL;E ! phlliniudle phlliniudle phlliniudle
VYSLEDEK| hodnota | lfpfﬂm hodnota | ") lfpf tho hodnota | ") lfpfﬂm

moZného moZného moZného

visledku visledku visledku
Sebehodnoceni 15 27 33,36% 27 33,56% 30 30,00%%
Hoste 30 142 36_34% 116 63.97% 128 62, 50%
Primy nadizeny 13 3 44 12% 28 33.57% il 48 39%
Eolegové ) | 3 61.76% 28 73,00%% 26 80.77%%
Podiizeni 24 36 66,6 7% 32 73, 00% il 77 42%
My stery Shopping 38 ] 42 22% 102 37 23% a7 39.18%
103 363/ 5317|333 5796%|  343|  5627%

Nejlepéi dosaiené hodové hodnoceni:| 333
Dos:ihl ho pracovnik: B

Zdroj: Vlastni zpracovani.

NejlepSi hodnoceni obdrzel pracovnik B. Ostatn€@vaici jsou v&sném zawsu za nim

bez ¥tSiho rozdilu.

Diky zpracovani v programu Excel jsou vSechnyiikyu provadzany s jednotlivymi
metodami a lze je pouZit opako¥arpouze s Upravou vysledlkdle nového hodnoceni.
NejlepSi hodnota je vygtena vzorcem, zarouieje také vypoétena hodnota toho, ktery
pracovnik doséhl toho nejlepSiho hodnoceni. V takédém pdétu to neni paeba, protoze

jsou hodnoceni pouze 3 pracovnici, ale pokud bgyseéém pouzival ndiklad komplexs,
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napi¢ vSemdétyrmi hotely v siti Amber Hotels, tak uz je vhagii vyuZzit tento vypeet,
aby mel zpracovatel vysledek ihned k dispozici.

4.3.1.Diléi vysledky hodnoceni metodou 360° #ma vazba

4.3.1.1. Sebehodnoceni
Tab. 5— Vysledky sebehodnoceni

Nejlepsi Srovnini s

HODNOCENI| CELKEM moZny nejlepsim

visledek vysledlkem
pracovnik A 27 13 35.36%
pracovnik B 27 13 33,36%
pracovnik C 30 13 30,00%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Kazdy pracovnik hodnotil sdm sebe na zakI&8l kritérii:

* znalost cizich jazyk (anglitina-mluvena, psanagméina-mluvena, psana),

znalost hotelového rezeriho systému,

*  znalost obchodni korespondenc&ggtirg, angltiné a im¢ing),
*  komunikace (osobni, pisemna4, telefonicka),

*  b&zna administrativa,

e plnéni béZnych ukoti,

e plnéni zadanych ukdl

*  reprezentativnost/upravenost.

Celkem bylo mozné ziskat 15 hio@tedy 15 hodnoceni x 1). Pracovnici se mu#ilidit

k tomuto minimu a dosadhnout co nejmensiho vysledku.

Kompletni podklady jsou k dispozici Wifpzec. 1.

Dle svého mi#ani pracovnici recepce A a B dosahuji 55,56 %, pmitkoC presreé 2 ze
100 %. NejlepSi hodnoceni je znamkou 1, nejhorSV 2adném z kritérii nedosahuji

vSichni zandstnanci hodnoceni 1. NejhorSi vysledky jsou v sslosgii s cizimi jazyky, kde

je v budoucnu peeba dalSiho vadavani.
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4.3.1.2. Hodnoceni hosty/zakazniky
Tab. 6— Vysledky hodnoceni hosty

SROVNANT

SROVNANT
. BODU S
HODNOCENI | “La>F| PRUMER | NEMLERSiM I“Dgf:i
—
. VARIANTOT
pracornik A TS 180 | 56.34% 61.79%
pracovnik B 116 143 | 68.97% 79.31%
pracovnik C 128 162 | 62.50% 71.85%

Zdroj: Vlastni zpracovani.

Hosté hodnotili nasledujicich 8 aspiekt

e privitani @i pfijezdu,

»  efektivita recepce,

e reprezentativhost/upravenost,
*  piivétivost,

» vstficnost,

e komunikativnost,

e jazykové znalosti

* acelkovy dojem.

Kazdy pracovnik byl ohodnocen 10 hosty, které dimshal @i piijezdu do hotelu. Tento
nizky paet je zmisoben neochotou nebo nedostatkersu i pozadani hosta o vypini.
Nektefi pracovnici obdrzeli 8Si paet hodnoceni v obdobi leden +#eben 2012. Pro
transparentnost bylo vybrano prvnich 10 v¢plych dotaznik, které host odevzdal. S
piichodem vysoké sezoénytipude vice host a diky tomu i vice dotaznik proto

v nasledujicim obdobi bude moznciftat s &tSim vzorkem.
Hodnoceni, kterého tedy mohli dosahnout je 80ib@d®d hosh x 8 oblasti hodnoceni x

znamka 1). Nejhorsi mozny vysledek je 400 b@dl0 host x 8 oblasti x znamka 5).

K tomuto vysledku se na&ti zadny pracovnik néplizil.
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NejvySe se umistil pracovnik B se 119 body, a dos#hnecelych 69 %. Déale nasleduje
pracovnik C — 128 bdda 63 %. Nejhie byl hodnocen pracovnik A — 142 liod pouze
56 %.

Zde je navic zvolena idealni varianta, kterdadstavuje vedouci recepce (Front Office
Manager), tedy ifimy nadizeny. Ten byl také hodnocen 10 hosty a dosahloe#,lxoz je
pouze 12 boil nad limit. Pracovnici jsou pak dle vySe uvedenéhtazku srovnavani i
s idedlni variantou, kde se % @i zlepSilo. Hodnoceni je naslednobrazeno v grafu:

Srovnani pracovnikl s nejlepsi variantou a

vedoucim recepce
k1

M pracovnik A

M pracovnik B
pracovnik C

M Vedoucirecepce

M Nejlepsi varianta

k5

Obr. 7— Srovnéni pracovniks nejlepsSi variantou a vedoucim recepce

Zdroj: Vlastni zpracovani.
Graf prehledré zobrazuje limity jednotlivych pracovnik v hodnocenych oblastech.
NejlepSiho stavu dosahnou tehdyibpzi-li se jejich hodnoceni k nejlepSi varianiebo

alespa k vedoucimu recepce.

Kompletni podklady jsou k dispozici \ifpzec¢. 2.
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4.3.1.3. Hodnoceni gfimym nadfizenym
Tab. 7—Vysledky hodnocenfinym nadizenym

Nejlepsi
HODNOCENI| CELKEM moZny
vysledek
pracovnik A 34 15 44.12%
pracovnik B 28 15 33.57%
pracovnik C 31 15 48.39%

Zdroj: Vlastni zpracovani.

Hodnocena kritéria jsou stejna jako u sebehodnoaentize byt tak porovnano, zda

pracovnik doSel ke stejnym vysldak jako nadizeny.

Piimy nadizeny vyhodnotil jako nejlepSiho pracovnika B s ®8dy (27 bod
v sebehodnoceni), nasleduje pracovnik C s 31 ba@dy6di v sebehodnoceni) a néjie
dopadl pracovnik A s 34 body (27 od sebehodnoceni).

U pracovnika B a C dopadlo v celkovém souhrnu hodnb podob#, pracovnik A
hodnoti sebe lépe, nezZ je hodnocen svyniinadym. Jednotliva porovnéni jsou

v priloze¢. 1 (Sebehodnoceni) a Yilpze¢. 4 (Hodnoceni fimym nadizenym).
4.3.1.4. Hodnoceni kolegy
Zde gibyl k hodnocenym pracovnikn, ktei jsou v tomto pipact také hodnotiteligtvrty

spolupracovnik — brigadnik. Ten je schopen hodsegtkolegy steghjako oni.

Tab. 8- Vysledky hodnoceni kolegy

Nejlepsi [orornani s

VYSLEDNE | oy kaM | mozny | RCdcPSim
HODNOCENI sl ed;k moZnym
: visledlkem

A 34 21 61.76%

B 28 21 75.00%

C 26 21 80,77%

Zdroj: Vlastni zpracovani.
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Kazdy pracovnik byl hodnocen 3 hodnotiteli. Koleépolupracovnici se hodnotili

navzajem v 7 kritériich

» vstticnost/ochota,

e reprezentativhost/upravenost,
e  piedani agendy,

*  srozumitelnost vzkag

*  komunikace,

*  plnéni zadanych ukdl

. odolnost Wi stresu.

Néktera kritéria kopiruji fedchozi hodnoceni a thou se tak navzajem porovnavat
(reprezentativnost/upravenost, komunikace¢milzadanych Ukdl).

NejlepSich vysledk dosahl pracovnik C s 26 body a je na 80 %. Dridoysl pracovnik
B se 75 % aieti pracovnik A s necelym 62 %.

Dle kritérii je sestaven nasledujici graf, kterygmava pracovniky mezi sebou.

Srovnani pracovniku

M pracovnik A
MW pracovnik B

K6 k3 pracovnik C

Obr. 8— Srovnani pracovnikdle hodnoceni od kolég

Zdroj: Vlastni zpracovani.
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V Zaddném hodnoceni nedosahli vSichni pracovnignébe hodnoceni. NejlepSi hodnoceni
obdrzeli pracovnici v kritériu ,v&icnost/ochota“ (k1), nejhorSi v kritériu ,,odolnogici
stresu a z&ri" (k7).

Kompletni podklady jsou k dispozici Wifpzec¢. 5.

4.3.1.5. Hodnoceni podizenymi
Je poslednim hodnocenim z metody 360%trzp vazba. Poskytuje hodnoceni od 3
podiizenych. Opt je zde moznost srovnani segdchozimi hodnocenimi kterych
kritériich.
Tab. 9— Vysledné hodnoceni od gaaenych

| sROVEANES
- , CELEKOVE | SEJLEFSIM
HODNOCENI BODY MOINTM
VVSLEDEEM
A 36 66.67%
B 32 75.00%
C il T742%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pracovnici byli hodnoceni 7 kritérii:

e privétivost,

* reprezentativnost/upravenost,

* komunikace,

» vedeni porad,

» srozumitelnost zadanych UKol

» znalost hotelového rezerrdho systému,
* znalost hotelu,

e plnéni béZznych povinnosti.
NejlepSi mozny vysledek byl 24 bindK nému se nejvice iibliZil recegni C s 31 body
(77 % plreni), poté receni B s 32 body (75 % pémi) a nakonec receépi A s 36 body

(necelych 67 %).

Kompletni podklady jsou k dispozici \ifpzec¢. 6.
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4.3.1.6.

Vysledné hodnoceni metodou 360° #ma vazba

Tab. 10— Vysledné hodnoceni metodou 36Q%tEp vazba bez pouziti vah

HODNOCENY
” A B C

HODNOTITELE 3;.];;;5_1 plnéni dle pinéni dle plnéni dle
VYSLEDEK]| hodnota | "1'<P*™"® | hodnota | T SPS® | ooty | E1ICPSIO

mozného mozZného mozného

visledku visledku visledku
Sebehodnoceni 15 2] 55.56% 2] 55.56% 0] 50.00%
Hosts 80 142 s634%|  116| 6897%|  128] 6250%
Piimy nadizeny 15 4 4410% 28] 53.57% 31 4839%
Kolegové 21 34 6L76% 28] 75.00% 26| 80.77%
Podiizeni 36 6667% [ 75.00% 3 T142%
Mystery Shopping 19 ZDIV/0! ZDIV/0! ZDIV/0!
174 273 e374%| 231 7530%  246]  T0.73%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Metodou 360° zginé vazby byl nejlépe ohodnocen pracovnik B, kdgathoje 75 %

z mozného vysledku. Nasledovan je pracovnikem cslymi 71 %. NejhorSiho

hodnoceni dosahl pracovnik A, pod 64 %.

VySe uvedend tabulka zobrazuje hodnoceni jednatiivpracovnik bez zapditani
vysledki z Mystery shoppingu. Nejsou zde také stanoveny yatinotlivych oblasti od

hodnotitet, ale ty ve vysledku nezini pa‘adi, pouze ho zkoriguji, proto neni nutné je

zavadkt.
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4.3.2.Dil¢éi vysledky hodnoceni metodou Mystery shopping

V rdmci hodnoceni byli pozadani 2 lidé, aby prov&tilstery shopping. Oba dostali stejny
dotaznik k vyhodnoceni, jen scéadylycast&éne odlisSné.

1. hodnoceni probihalo v misici Unoru a hodnotitel #h za ukol gFedkEzré si

rezervovat pokoj na svatebni noc (kompletni sc@rgiilozec. 8).
2. hodnoceniprobihalo koncem gsice lfezna a hodnotitel &hza ukol zarezervovat
pokoj pro své 2 fatele na vikend v dubnu, na které je specialni zebaazena na

webovych strdnkach hotelu (kompletni s@d@ngiilozec. 9).

Tab. 11— Vyhodnoceni Mystery Shoppingu

Nejlepsi
CELEEM moZny
vysledek
A o0 38 42 22% 190
B 102 38 37.25% 190
C o7 38 39.18% 190

Zdroj: Vlastni zpracovani

Cilem bylo ogt dosahnout co nejmensiho vysledku hodnoceni.

Hodnoceni probihalo véech oblastech (celkem 19 zndmek):

+ Vlastnosti(6) — formalnost obk&eni, upravenost,ifyétivost, vsticnost,
komunikativnost, spravnost jazyka.

+ Pracovist (3) — Cistota, gehlednost, ositleni pultu.

« Znalost prace (103 pozdrav fi prichodu, tvodni otazka, cena, prohlidka pokoje,
platba a phlaSeni do pokoje, osobni Udaje pro rezervaci,
predani vizitky/letaku, dotaz na kontaktni Udaje,Jrax [i
odchodu.

Vlastnosti a pracovi§tmohly byt ohodnoceny znamkami na stupnici od kfepsSi do 5 =

nejhorsi. Znalost prace mohla byt pouze spravndebb Spatna = 5.
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Mystery shopping odhalil nedostatky ve znalostexdce a diky nim hodnoceni dopadlo
témst katastrofald. Zadny z hodnocenych pracovaikedosahl ani 50 %. oda bylo
hned rkolik — neznalost, nervozita, vice hbste naraz ffiSlo ubytovat — ztoho

vyplyvajici stres, a dalsi.

NejlepSiho vysledku dosahl pracovnik A se 8pim na 42,22 %, nasledovan pracovnikem
C s 39,18 %. NejhorsSi hodnoceni obdrzel pracovnifdsize 37,25 %.

Kompletni podklady #etré slovniho ohodnoceni jednotlivych znamek, kteréadiblystery
Shopper k vyhodnoceni, poslouzi dal k jednotlivysehovofim s pracovniky a povedou
k vytvoreni plam na dalSi obdobi. Musi dojit ke sjednoceni znalastiepSeni chovani
v neobvyklych¢i az stresovych situacich, aby si pracovnik dokdmadadit @i kazdé
piilezitosti.

4.4. Statistické vyhodnoceni

V ramci navrzeného systému bylo provedeno statstapracovani vysledku hodnoceni
pracovniki ubytovanymi hosty. Ostatni dil metody hodnoceni nejsou vhodné pro

statistickeé zjiSovani, protoze jde vzdy o maly ¢t hodnotitei.

Hosti bylo celkem 40 — 10 pro kazdého hodnoceného prdkav Do zji§ovani byli
zapaitani hosté, ktd hodnotili vedouciho recepce (FOM), pracovnika B, i C.
Hodnoceni se zastnili muzi i Zeny, cizinci i tuzemci, kiiebyli rozcéleni do 4 ¥kovych

kategorii. Kompletni podklady jsou k dispoziciilpze¢. 11.

Statistiky jsou zpracovany elektronicky v tabulcegc&® a jsou zavedeny filtry, které
umoziuji zobrazeni detailnich statistik. Slouzi k podi vysledk a zjiSeéni, které
skupiny hosi jsou gisrgjSi na hodnocené pracovniky. Kazda vybrana skupiégjiné
pozadavky, které musi byt uspokojeny, jiné nardkgré vyzaduji od recépich i

ubytovani se v hotelu.

Dle filtri byly vybrany 3 hlavni vyérové soubory, na jejichz zakladloSlo k porovnani
vysledii hodnoceni: rozileni dle pohlavi, dledkoveé skupiny a dle ndrodnosti.
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4.4.1.Vybér dle pohlavi

Tab. 12 -Rozdleni hodnotitet dle pohlavi

vyb&rovy soubor dle pohlavi - MUZI
Bodové Dosaieny
Pohlavi  hodnoceni pramér

vyb&rovy soubor dle pohlavi - ZENY
Bodové DosaZeny
Pohlavi hodnoceni pramér

(8= nejlepii] (1=nejlepsi) (8= nejlepdi) ([1=nejlepsi)
z 8 1,00 M 8 1,00
z 8 1,00 M 9 1,13
z 8 1,00 M 10 1,25
z 14 1,75 M 16 2,00
z 16 2,00 M ] 1,00
z 16 2,00 M ] 1,00
z El 1,13 M El 1,13
z 11 1,38 M 21 2,63
z 10 1,25 M E] 1,13
z 3 1,00 M 24 3,00
z 11 1,38 M 14 1,75
z 11 1,75 M E] 1,13
z 10 1,43 M 10 1,43
z 9 1,13 M 15 1,88
z 15 1,88 M 8 1,00
11,13 1,40 M 8 1,00
M ] 1,00
M ] 1,00
M 24 3,00
M 16 2,00
M 24 3,00
M 3 1,00
M 16 2,00
M 3 1,00
M 13 1,63
12,44 1,56

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dle vySe uvedené tabulky obdrzeli hodnoceni pramvhepsSi znamku od Zen-
hodnotitelek, v piméru 1,4. Od mui obdrzeli znamku 1,56.

4.4.2.Vybér dle véku
Tab. 13— Rozdleni dle ¥kovych skupin

Celkové bodové hodnocen Celkovy dosazeny paimér

Vékova skupina

(8 = nejlepsi) (1 = nejlepsi)
sk. 1 (do 25 let) 10,83 1,35
sk. 2 (26 — 39 let) 9,13 1,14
sk. 3 (40 — 55 let) 13,67 1,74
sk. 4 (56 let a vice) 16,00 2,00

Zdroj: Vlastni zpracovani.
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Dle tabulky ¢. 12 nejlépe hodnotili hosté veskové skupig 26 — 39 let. NejhorSi

hodnoceni dali pracovnikn hosté ve &kove skupig 56 let a vice.

4.4.3.Vybér dle narodnosti

Tab. 14— Rozdleni dle narodnosti (cizinec x tuzemec)

Bodové DosaZeny Bodové Dosaieny
Ndrodnost  hodnoceni pramér Nérodnost  hodnoceni pramér
(8 = nejlepdi)  (1=nejlepsi) (8 = nejlepdi)  (1=nejlepéi)

T 8 1,00 C 10 1,25
T g 1,00 c 16 2,00
T 9 1,13 C g 1,00
T 8 1,00 C 8 1,00
T g 1,00 C 9 1,13
T 14 1,73 C 21 2,63
T 16 2,00 C 24 3,00
T 9 1,13 C 14 1,75
T 16 2,00 C 11 1,38
T 9 1,13 C 15 1,88
T 9 1,13 C g 1,00
T 10 1,43 C 24 3,00
T 10 1,25 C 16 2,00
T 8 1,00 C 24 3,00
T 8 1,00 C 16 2,00
T 8 1,00 C 8 1,00
T 8 1,00 C 15 1,88
T 11 1,38 c 13 1,63
T 8 1,00 14,44 1,81
T 14 1,73

T 10 1,43

T 9 1,13

Zdroj: Vlastni zpracovani

Lépe hodnotili pracovniky hostéCeské republiky - gmérna obdrzend znamka je 1,25.

Od cizinai (neni dale roz&lena narodnost) obdrzeli znamku 1,81.

Cizinci nebyli dale rozéleni dle narodnosti, protoZe ve vysledkwgtada je hosteriech
nebo je jiné narodnosti, tedy cizinec.
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4.5. P¥inosy navrhu a vyhled do budoucna

Navrzeny systém naflje stanovené cile a je vhodny pro vyhodnoceni mobsti
recegnich na hotelu i dalSi dil cile — vz@lavani, vytvdeni souwZzivého prostedi a
odmenovani. Obzvlagt metoda Mystery Shoppingu odhalila mnohé nedostadievazé
ve znalostech recépich. Dotaznik s kompletnimi poznamkami od hodetfititje
vybornym podkladem pro dalSi préci mizéného. Ten doSkoli jednotlivé zé&stmance

podle poteby v £ch oblastech, ve kterych nevynikaji.

Dale byla zjisna mezera ve znalosti cizich jagykktera by ndla byt, po odbourani
statusu no¥ prichoziho zaméstnance, na komunikativni Urovni v oblasti znaldsitelu,

cestovniho ruchu v regionu a komunikace &mh témata — pasi, sport atd.

Je zde nutnost metodu opakovat &iku étvrtletnim systémem, nasleglize frekvenci
projednat mezi vdemi dastniky hodnoceni a Bu ponechatéi prodlouzit. Castjsi
frekvence hodnoceni by nebylgelna. Celko¥ nenaréna je metoda 360°, jak z hlediska
casoveho, tak finamiho. Hodnoceni je mozné vhadmdoplnit dalSimi metodami
zmirgnymi v teoretickécasti. Z divodu malého p&u pracovnik recepce Ize najklad

testovat jazykové znalosti strukturovanym testetarykbude vhod®iobménovan.

Pokud by byla vyuZita v budoucnu metoda Mysteryfdpimg, tak musi zadstnavatel sam
zvolit frekvenci. Hlavni pekazkou niZou byt finagni divody, protozZe je zde fingni
ohodnoceni za 1 dotaznik dl€zb¢ znamého postupu této metody. Sarepme primy
nadizenym nize vyuzit svych zndmych k provedeni Mystery Shogypinkde se pak
Uplata niize provést dle dohody finams i nefinargng, pripadré vibec. Dilezité je vzdy
dbat na to, aby Mystery Shopper nebyl znam hodnguaecegnim, aby tak bylo mozné

posoudit jejich opravdové schopnosti a znalosti.
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5 Zavér
Hodnoceni pracovnik je pro \tSinu fidicich pracovnik nejdilezitéjSi ¢innosti, ktera
slouzi jak k odmsnovéani, tak k rozvoji pracovnika a jeho schopndstileZit4 je ochota

spoluprace vSech hodnotiieh hodnocenych tak, aby vysledky byly co nejvicenéima

nezkreslenéiznymi vlivy.

Diive mely systémy spiSe neformalni podobu rozhovorutizatdého s pdizenym a
hodnoceni slouZilo pro dggodnni vySe jeho odimy. V sowkasnosti procesy hodnoceni
piechazi na do formalni podoby nesouci wsoitotivaci a moznost rozvoj pracovnika do
budoucnosti. Pracovnik neni jen pasivni slozkowelezlprocesu, ale je ve staleteni

otekavana jeho spoldast na rozhodovani a gm ukol.

Existuje cel&ada metod pouzivanych v systému hodnoceni pracbenjigho prace a také
mnoho odborné literatury, kterd se oblasti lidskychoj, do které hodnoceni spada,
zabyva. Stale jsou modifikovany staré metody a \dleryy nové tak, aby to
korespondovalo srozvojem nasSi doby. Nelze vSakzipouSechny metody v kazdé
spole&nosti a pro kazdy typ pracovnika, ale uvaZlwybrat ty nejvhod§si tak, aby

zajistili komplexni hodnoceni.

Efektivnost procesu a navrzeného systému hodnaésidgi na nutnosti implementovat ho
do planovani v organizaci a periodicky ho opako¥atrestnanci musi bytdas seznameni
se systtmem hodnoceni a vSemi aspekty, které ssoumisi ¥&. nagiklad &elu

hodnoceni.

Hodnoceni neéjastji provadi gimy nadizeny, ktery také vyhodnoti pomoci systému
vysledky ditich casti a sepiSe z&y. Hodnoceni nakonec maji pravo vyjidse

k vysledku hodnoceni pozitign¢i negativie a vznést namitku. Hodnotitel je povinen
pieSetit hodnoceni a vysilit své za¥ry hodnocenému.

Vyhodnoceni ptadi pracovnik miazZe prokkhnout véejn¢, ale musi byt podano citkivtak,

aby byli vSichni motivovani. NejlepSi pracovnik sesmi citit tak, aby jak séka ,usnul
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na vavinech" a jeho vykonnost naopak v dalSim opakovahédnoceni klesla. Samotny
rozhovor s kazdym z hodnocenych pracovriy naopak rél probihat v soukromi mezi 4

oc¢ima. Daivodem je to, aby se necitil poSkozov&adostatnimi spolupracovniky.

Hodnoceni pracovnici musi citit, Ze jejich hodndcga spravedlivé, fijatelné a
respektované. Pokud jimi bude povazovano za ndtmémize naopak naruSit mezilidské

vztahy v organizaci a zarovesamotny pistup k praci.

Co se tye vyuziti navrzeného systému do budoucnosti, tdikyp nadizeny souhlasi
s jeho vyuZitim opakova&nv pravidelnych intervalech¢v vyuziti Mystery Shoppingu.
Zarover k pouzitym hodnocenimifpude pisemna zkousSka z ciziho jazyka a modelové
situace jak eském, tak cizim jazyce prove gimym nadizenym, pipadré s pomoci

ostatnich zadstnand.

Samotna spotmost shledava systém jako vhédnavrzeny a Ze doSlo ke spim

stanovenych dil Déle zvazuje jeho vyuziti pro geby odngénovani.
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Priloha ¢. 1 — Metoda 360° dast Sebehodnoceni)

Sebehodnoceni — hodnotici tabulka

Pozn.: Stupnice na Skale od 1 - vyborny do 5 - sdeény.

63

znalosti cizich jazyki znalost | Znalost obchodni korespondence komunikace
PP P . e . Inéni plnéni . Nejlepfi |Srovndni s
B angliétina némcina hotelovéh by L3 tati 1] P
HODNOCENI g ofetovena LA | bggngch  |zadanyeh | bt ROSHRGEERAN] mozny | nejlepsim | PRUMER
i i i _|rezervatnih | ZeStina |anglictina| néméina | osobni | pisemna |telefonicki|administrativa L L / upravenost o .
mluvend | psand | mluvend | psand ——— kol kol visledek |v¥sledkem
pracovnik A 2 2 3 3 2 1 2 3 1 1 1 1 1 2 2 27 13 33,56% 1.80
pracovnik B 2 2 3 2 1 2 2 3 2 1 2 2 1 1 1 27 13 33,56% 1.80
pracovnik C 2 2 3 3 2 2 2 3 1 2 1 2 2 2 1 30 13 30,00% 2,00
Nejlepsi moZny -
visledek 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13
oznafeni k1 K2 K3 k4 k3 kb k7 k3 k2 k10 kil k12 k13 ki4 k13




Sebehodnoceni - graf

Srovnani pracovnikti s nejlepsim moznym vysledkem
k1

B pracovnik A
W pracovnik B
K12 pracovnik C

B Nejlepsi mozny vysledek

Na vySe uvedeném grafu jsou srovnani hodnocenopnéa s nejlépSim mozny vysldkem
— tedy znamkou 1.
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Priloha ¢. 2 — Metoda 360° {ast Hosté/Klienti)

Hodnoceni ubytovanymi hosty

snmrtj:i SROVNANT
. 3 - BODUS
HODNOCENT | L2 OVE| pronsir | weseessing [ 22070
MOINTM
i VARIANTOU
pracovnik A 142 1,80 36.34% 64 794
pracovnik B 116 143 68.97% 79 31%
pracovnik C 128 1,62 62_30% 71.88%
NejlepSi mozny vysledek Idealni varianta = vedorggiepce
NEJLEPSI MOZNY
VYSLEDFK
CELKOVE =
BODY PEUMEER.
10 1 VEDOUCI RECEPCE . CELKOVE| . .
it — 1 2 3 4, 5 6. 7. 8 9 10 popy |PRUMER
10 1 Pivitani pFi pijezdu . . . s 5 . . . . . 12 12
10 1 Efeltivita recepee 1 1 2 2 1 1 1 1 2 13 13
Reprezentativnost / i1 i1
10 1 Upravenost 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 ’
10 1 PFivativost 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 11
VstFicnost 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 12 12
10 1 Komunikativnost 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 i1 1.1
Jazykové znalosti
10 1 (&, nj, aj) 1 1 1 2 1 1 1 1 1 i Ll
T 1 Celkovy dojem 1 1 1 2 1 1 1 1 1 i1 11
CELKOVE BODY 8 8 9 10 16 8 8 8 8 of @2
I- PRUMFR 1 1 1125 125 2 1 1 1 1| 1125

Pozn.: Stupnice na Skéle od 1 - vyborny do 5 - stdeény.
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Hodnoceni ubytovanymi hosty — podklady pro graf

Jarykowve
HODNOCENI Fch Yim Efektivita | Reprezentativnost Fiivetivost | Vstficnost |Komunikativnost ;Iyalosﬁ Ce]LFm'jf
pii pHijezdu| recepce / Upravenost . . | dojem

(&f. nj. aj)
pracovnik A 18 17 13 18 16 19 21 18
pracovnik B 14 14 13 14 14 17 16 14
pracovnik C 14 14 12 17 13 20 20 146
Vedouci recepce 12 13 1 11 12 11 11 11
Nejlepsi varianta 10 10 10 10 10 10 10 10
oznafeni k1 2 k3 k4 k3 kb k7 k8

vedoucim recepce

66

Srovnani pracovnikl s nejlepsi variantou a

M pracovnik A
M pracovnik B

pracovnik C

M Vedoucirecepce

M Nejlepsi varianta




Dil¢i hodnoceni pracovnik

CELKOVE R
A 2 7. 8. g, 10. BODY PRUMER
Privitini pFi pFijezdu 2 3 2 { ; 3 { ; { ; 18 1.3
Efeltivita recepce 2 3 1 3 2 1 1 2 17 L7
Reprezentativnost / 15 15
Upravenost 1 2 3 1 2 2 1 1 1 1 '
Privétivost 2 2 3 1 3 2 1 2 1 1 18 1.3
Vstificnost 1 2 3 1 3 2 1 1 1 1 16 L6
Eomunikativnost 2 2 2 1 4 2 1 2 1 2 19 1.9
Jazylkové znalosti 21 11
{&j. mj, aj) 3 2 2 1 3 2 2 3 2 1 )
Cellkovy dojem 2 2 3 2 3 2 1 2 1 18 2
CELKOVE BODY 14 16 21 g 24 16 9 14 g 10) 142
PRUMER 1.75 2 2.623 1,125 3 2 1,125 1,75 1,125 142837 30
Pozn.: Stuprice na skale od 1 - vybomy do 5 - nedostatedny.
CELEOVE R
B 2 7. 8. g, 10. BODY PRUMER
Privitani pFi pFijezdu ] { 2 ] { { ] ) 3 3 14 L4
Efeltivita recepce 1 1 2 1 1 1 1 1 3 2 14 14
Reprezentativnost / 13 13
Upravenost 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 '
Privétivost 2 1 1 1 1 1 1 1 3 2 14 1.4
Vstiicnost 1 2 1 1 1 1 1 1 3 2 14 1.4
Komunikativnost 2 1 3 1 1 1 1 1 4 2 17 17
Ja.z}'Elfl-Télmalllu-sti 16 16
{&j. nj, aj) 2 2 2 1 1 1 1 1 3 2
Cellkovy dojem 1 1 2 1 1 1 1 1 3 2 14 14
CELKOVE BODY 11 10 15 8 8 8 8 8 24 16 116
PRUMER 1.375 125 1.875 1 1 1 1 1 3 2

Pozn.: Stupmice na $kale od 1 - vybomy do 5 - nedostatecny.
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CELEKOVE —
C 1. 2 3 4, 5 &. 7. 8. 9. 10. BODY PRUMER
Privitani pFi piijezdu 3 { ] 5 2 ! ! ! { ] 14 14
Efektivita recepce 3 2 2 1 1 1 14 14
Reprezentativnost / 1 13
Upravenost 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 ]
Privétivost 3 1 1 2 1 1 2 2 2 2 17 1.7
VstFicnost 3 1 1 2 1 1 1 1 2 2 15 5
Komunikativnost 4 2 1 2 2 1 2 1 3 2 20 20
Jazykové znalosti 20 10
{&j, mj, aj) 3 2 1 2 3 1 2 1 3 2 '
Cellkovy dojem 3 2 1 2 2 1 1 2 2 16 1.3
CELKOVE BODY 24 11 8 16 14 8 10 4 15 13 128
PRUMER 3 1375 1 2 175 1| 142857 1,125 1.875 1625

Pozn.: Stupnice na skale od 1 - vybomy do J - nedostateény.
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Priloha ¢. 3 — Dotaznik pro hosty k metod 360°

@ DOTAZNIK
. A HODNOCENI
AMBER HOTEL VAVRINEC ZA}{‘E':STNANCE RECEPCE

EOUDNICE KAD LABEM

Vazent hosté!
Délyjeme, Ze jste si vivbrali nds hotel a pFejeme Vam pFjjemny pobyt!
Predem Vam chei podékovat za vyplnént tohoto dotazniku, ktery slouzi

Jake podilad zpracovani diplomové prace sl. Lucie Platilove, studently
Ceské zemédélské univerzity v Praze.

*) Vhodné zaskrtni.
*1) Znamkovani od 1 do 5 (1-vyborny, 3-nedostatecny), zakrouzkuj vybrane

Udaje o Vas: Hodnoceny zaméstnanec *):
Piijezd: Lucie Platilova
Odjezd Alena Jariova

Alena Gladisova

Andrea Platilova

Hodnoceni **):

Ptivitani pii piijezdu 1 2 3 4 5
Efeldtivita recepce: 1 2 3 4 5
Reprezentatthnost/upravenost: 1 2 3 4 5
Privétivost: 1 2 3 4 5
WVsthicnost: 1 2 3 4 5
Komunikativnost: 1 2 3 4 5
Jazylkove znalosti: 1 2 3 4 5
Celkovy dojem: 1 2 3 4 5

WVlastni nazor (nepovinne):
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Priloha €. 4 - Metoda 360° ¢ast PFimy nadrizeny)

Hodnoceni gimym nadizenym

znalosti cizich jazyla znalost | Znalost obchodni korespondence komunikace A Inéni Inéni Neileosi |S .
. anelicting neméina hotelovéh bzna plnéni plneni tati 1 Nejlepsi |Srovnani s oL
HODNOCENI g ofefovena JoAMR | bagngeh  |zadamgch |l T ROSH epp kEM| moZny | nejlepsim | PRUMER
. . . ,|rezervalnih | FeStina |angliftina| n¥mfina |osobni | pisemni|telefoniclks| administrativa I s / upravenost o .
mluvend | psand | mluvend | psand o Svstémm nkola ukaolu vysledek |visledkem
pracovnik A 2 2 3 4 2 1 2 3 3 2 3 2 2 1 2 34 15 44.12% 227
pracovnik B 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 28 15 53.57% 1,87
pracovnik C 2 2 3 3 2 1 2 3 2 2 3 2 2 1 1 31 15 48.39% 207
Nejlepsi moZny c
wesledel 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15
oznafeni k1 K2 i3 k4 k3 ké k7 k8 ] k1o kil k12 k13 ki4 k15

Pozn.: Stupnice na Ekile od 1 - vybomny do 3 - nedostateény.
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Graf — srovnani pracovniit s nejlepSim moznym vysledkem

Srovnani pracovniki s nejlepSim moznym
vysledkem

M pracovnik A
Epracovnik B
pracovnik C

W Nejlepsi mozny vysledek
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Priloha ¢. 5 — Metoda 360° §&st Kolegove)

Hodnoceni od koled/spolupracovnilé - komplexni

- Srovnani s -
. . Plnéni | Odolnost Nejlepsi Nejlepsi
VYSLEDNE |Vstiricnost | Reprezentativnost | Pieddni | Srozumitelnost|_. . EI,“ =,,.D o8 °l fpfl nejlepsim R ® fpfl
N p . Eomunikace | zadanvch [vuci stresu| CELEEM | moZny . PREUMEE | moZny
HODNOCENI| fochota { upravenost agendy vzkazu o s I . - moZnym i
- tikola a zatezi vysledek prumér
- vysledkem
A 4 5 4 4 6 5 6 34 21 61,76% 486 3
B 3 3 3 5 4 3 1 28 21 75,00% 4.00 3
C 3 3 3 3 3 4 3 26 21 80, 77% 3,71 3
Pozn.: Stupnice na ikale od 1 -vvbhomy do 3 - nedostateény.
Dil¢i hodnoceni pracovnik
A hodnoti:
B 1 1 1 2 1 1 2
C 1 1 1 2 1 1 2
BE hodnoti:
A 1 1 1 1 1 1 1
C 1 1 1 2 1 1 1
C hodnoti:
A 2 2 1 1 2 1 2
B 1 1 2 2 1 2
Brigddnice
hodnoti:
A 1 2 2 2 3 3 3
B 1 1 1 1 1 1 3
C 1 1 1 1 1 2 2
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Hodnoceni od koleg — podklady pro graf

VYSLEDNE  |Vst# R i Piedini |5 iteln Pluani |
oo | e Ryt Pl | S| e i | o5
ZAtEZi
pracovnik A 4 3 4 4 L] 3 L]
pracovnik B 3 3 3 3 4 3 7
pracovaik C 3 3 3 3 3 4 3
Idedlni varianta 3 3 3 3 3 3 3
oznaceni k1l k2 k3 ka k5 kG k7

Grafické znazorini srovnani hodnocenych

k6

Srovnani pracovniku

ke

M pracovnik A
MW pracovnik B

> k3 pracovnik C
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Priloha ¢. 6 — Metoda 360° {ast Podtizeni)

Hodnoceni podizenymi — komplexni

_ | SROVNANIS
- . CELKOVE | ®EILEPSIM
HODNOCENI BODY MOINTM
VVSLEDEEM
A 36 66.67%
B 32 75,00%
C il 77.42%

NejlepSi mozny vysledek k dosazeni

NEJLEPSI MOZNY
VYSLEDEK
CELKOVE .
Bopy | FRUMER
3 1
3 1
3 1
3 1
3 1
3 1
3 1
3 1

”

Dil¢i hodnoceni pracovnik

A 1 podiizeny | 2podiizeny | 3 podiizeny | CELKEM |PRUMER
phvetivost 1 2 3 ] 200
reprezentativiost / 5 2 ] 5 167
upravenost
komunikace 2 2 1 3 1.67
vedeni porad 1 1 1 3 1,00
smm.m.ttelltm st: zadanych 3 ] 3 5 167
kol
znalost hotelového
1 1 1 3 1.00
rezervatniho systému i )
malost hotelu 2 1 2 3 1.67
plnéni béinych povinnost 2 1 1 4 133
CELEEM 13 11 12 36
PRUMER 1,625 1,373 1.3

Pozn.: Stupnice na $kile od 1 - vybomy do 3 - nedostateény.
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B 1 podiizeny | 2 podiizeny | 3 podiizeny | CELKEM |PRUMER
piivetivost 1 1 2 4 A3
reprezentativiost ] ] 5 4 133
upravenost
komunikace 2 1 1 4 1.33
vedetd porad 1 1 1 3 1,00
smzu.fmte]..tmsE zadanyeh ] ] 3 N 133
ukela
znalo sht I.mtelnvva%m 3 3 i 5 167
rezervainibo systému
malost hotelu 1 1 2 4 1.33
plnéni béinych povinnost 1 1 2 4 1,33
CELKEM 10 2 13 32
PRUMER 1235 1,125 1625
Pozn.: Stupnice na Skale od 1 - vwhomy do 3 - nedostatecny.
C lpodiizeny | 2.podiizeny | J.podiizeny | CELEKEM PRUMER
phvetivost 2 1 2 3 1.67
reprezentativriost ] ] ] 3 1.00
upravenost
komumnikace 1 1 1 3 1.00
vedeni porad 2 1 2 3 1,47
smmmutel.tms'i zadanych 5 ] i 4 133
kol
znalost hotelového
1 1 1 3 1.00
rezervabniho systému i )
malost hotelu 2 1 2 3 1.67
plnéni beinych povinnost 1 1 1 3 1,00
CELEEM 12 8 11 il
PRUMER 1.3 1 1375

Pozn.: Stupnice na Skale od 1 - vwbomy do 3 - nedostateény.
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Hodnoceni od pofizenych — podklady pro graf

znalost .
. . . . plnémi
. I reprezentativnost . vedeni | srozumitelnost | hotelového |znalost| | 7. .
L \ll:\. IK T T o ]]n]b‘a = »
FRACO prvetvost [ upravenost kom e porad | zadanvch tkoli [rezervaéniho | hotelu be;tlych .
° P povinnost
systému
pracovnik A ] 3 3 3 3 3 3 4
pracovnik B 4 4 4 3 4 3 4 4
pracovnik C 3 3 3 3 4 3 3 3
Nejlepsi varianta 3 3 3 3 3 3 3 3
oznateni k1 k2 k3 k4 k3 ] k7 k3

Grafické znazoreni

variantou

Srovnani pracovnikl s nejlepsi

M pracovnik A

m pracovnik B

pracovnik C

B Nejlepsi varianta
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Priloha ¢. 7 — Metoda Mystery Shopping

Vyhodnoceni dotaznikn k Mystery shoppingu

Nejlepsi Nejhorsi
CELEEM moZny moZny
visledek vysledek

A o0 38| 4222% 190

B 102 38 37.25% 190

C o7 38 30.18% 190
Diléi vysledky

Vlastnosti Vzhled pracovistd
1. hodnotitel | Formalnost| __ . o o spramest| ., g} Osvétleni| 2" | crLEM
« . | Upravenost | PrivEtivost |Vstficnost|Komunikatirmost| 5, Cistota |Piehlednost prace
obleceni jazyka puliu

A 1 1 1 1 4 3 1 2 3 34 53

B 2 1 2 2 3 1 1 2 3 46 63

C 3 2 2 2 2 1 1 2 1 30 46
Pozn.: Vychas z dotarnilu v Priloze &

Hodnoceni na Skale od 1 - vybomy do 5 - nedostatedny.

Vlastnosti Vzhled pracovistE
2. hodnotitel : : ’ | Zmalost { ey rny
Furmthlu’st Upravenost | PrivEtivost |Vstficnost|Komunikativnost S]:'!l"ﬂlj.llﬂst Cistota |PFehlednost Osvétleni | prace
ohlefeni jazyvka puliu

A 1 1 2 1 2 1 1 1 1 26 37

B 1 1 1 1 1 1 1 1 1 30 39

C 1 1 1 1 1 1 1 1 1 42 51

Pozn.: Vychas z dotarnilu v Priloze &
Hodnoceni na Skale od 1 - vybomy do 5 - nedostatedny.
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Znalost price - podrobnZjsi rozdéleni hodnoceni

e . . Zjisteéni o Eontakitni INALOST
1. hodnotitel| Pozdrav |Uvodniotizka| Cena |DCPLlwici) — Nabidka | Platbaa | o o | Vidtka! | ieje  [Rozlougeni] PRACE
otazloy prohlidly check-in fidaji letak Klienta CELEFM
A 1 3 3 3 1 1 3 3 3 1 4
B 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46
C 1 3 1 3 3 1 1 3 1 3 30
Pozn.: Vychaz z dotarnilu v Piloze E.
Hodnoceni 1 = ano/spravné, 3 =ne/Spatné.
. Zjisteni | . . Kontaktni ZNALOST
2 hodnotitel | Pozdray |Uvodniotizka| Cena |DCPLAujici|  Nabidka Platba a usluhnich Vizitka/ | Gidie  [Rozlougeni PRACE
otizky prohlidlcy check-in idaji letike Klienta CELEEM
A 1 1 3 1 3 1 1 3 3 1 26
B 1 3 3 1 3 1 1 3 3 1 30
C 1 3 3 3 3 1 3 3 3 3 42

Pozn.: Vychar z dotarnilu v Prloze &
Hodnoceni 1 = ano/spravné, 3 =ne/Spatné.
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Hodnoceni Mystery Shopping — podklady pro graf

Viastnosti recepénich
Formilnost Spravnost
urm:: D.S Upravenost |Privétivost | Vstricnost | Komunikativnost ]Ilramus
obleceni jazvka
pracovnik A 2 2 3 2 6
pracovnik B 3 2 3 3 2
pracovnik C 4 3 3 3 3 2
Nejlepsi 2 2 2 2 2 2
varianta
oznafeni k1 k2 k3 ka4 k3 kB

Pozn.: Hodnoceni na Skéle od 1 - vyborny do 5 -osidény.

Srovnani vlastnosti pracovniku s
nejlepsi variantou

k1

- k2
W pracovnik A
pracovnik B
pracovnik C
W Nejlepsi varianta
k3
k4
Udriovani vzhledu pracoviité
- Osvétleni
Cistota |PFehlednost|
pultu
pracovnik A 2 3 4
pracovnik B 2 3 4
pracovnik C 2 3 2
oznateni k7 ks k9

Pozn.: Hodnoceni na Skale od 1 - vyborny do 5 osedény.

UdrZovani vzhledu
pracovisté - srovnani

W pracovnik A
pracovnik B

pracovnik C
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Znalost price - podrabnéjsi rozdélent hodnocent

e e . Zjisténi . Kontaktni
Pozdrav |Uvodni otdzka Cena Dupl:mqlcl 3“‘“‘}[{1 Plaﬂm.a osobnich ‘u“}m / udaje Fozlouéeni
otazloy prohlidlcy check-in .z letile .
udaju klienta
A 2 ] 10 6 ] 2 & 10 10 2
B 2 10 10 6 10 & & 10 10 6
C 2 10 6 10 10 2 & 10 & 10
Nejlepst 2 2 2 2 ) 2 2 2 2 2
varianta
oznafeni k10 kll k12 k13 k14 k13 k16 k17 k13§ k1%
Porn.: Hodnoceni 1 = ano/spravné, 5 =ne/Spatné.
Znalost prace - srovnani
k10
10
k1 —_ k11
R A
61—
ha . oA
- k13 B Nejlepsi varianta
'“'“*-H__HH_H’_/
k16~ k14
k15

Poznamka: Pracovnik A je komplethschovan pod pracovniky B a C. Dosahuje tedy vehvéblastech stejného nebo lepSiho hodnoceni

nez ostatni pracovnici.
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Priloha ¢. 8 — Scén# pro Mystery Shopperagé. 1
SCENAR MYSTERY SHOPPING — PRACE NA RECEPCI

Identifika éni ¢éislo: 12001

Scénd: 1

Harmonogram: 12. 2. -21. 2. 2012

Misto: Amber Hotel Vavinec, Karlovo nam.20,413 01 Roudnice n. L.
Téma: Hodnoceni osobnosti reaay a znalosti prace.

Kontaktni osoba: Lucie Platilova; lucieplatilova@seznam.cz

Navstéva recepce bez prvotniho telefonického kontaktu alé rozlozeni snén
recepenich. Dotazniky musi byt odeslany e-mailem kontakinosol® do: 24. 2. 2012.
Odména: 200,- K& za 1 dotaznik (celkem 600,<K

Smeény jednotlivych recepenich:

(ranni ,R* = 7:00 — 19:00, nmi ,N“ = 19:00 — 7:00)

. REE N[N acernsno z divody ochrany hodnocend
. SEIET MR acernino z divody ochrany hodnocené
. REIC N7 acernino z divody ochrany hodnocené

DalSi pokyny:

. Zaznamové archy vyfile a nejpozgi nasledujici den do 12.00
odeslete kontaktni oséb

. Pfi nejasnostech se obita na kontaktni osobu.

Cil vyzkumu: Zjistit zda recepni radre reprezentuji hotel, dodrzuji pokyny
prace a fedaji potencionalnimu hostovi kompletni a jednotné
informace.

Konkrétn é:

. Pti pfichodu na recepci recép pozdravi klienta (Mystery
shopper - MS) ihnedipvstupu a dopta se na jehtapi/jak mu
maze pomoci.

. MS zkontroluje ozn&ni recepni nebo pultu recepce, zda je
opateno jmenovkou.

. Dale zda oble&eni recepni je formalni (vrchni dil —

kosSile/triko bez obraZk spodni dil — nesmi byt dziny; boty —
ne tenisky, ne domaci obuv).

. Dle scénée zjisti potebné informace a v dotazniku posoudi
jejich kompletnost a jednotnost.
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Jako vystup by # MS obdrzet na vyzadani vizitku nebo letak
s kontaktnimi informacemi.

Informace o hotelu k dispozici na:

http://www.amberhotels.cz/cs/lokality/amber-hotalsinec/uvod

Scénd pro klienta:

(otazky jsou modelové, oba €astnici miZzou reagovat obdobnymi formulacemi)

Vchézite na recepci. Viate chvili na pozdrav a sami pozdravite.

Recepni vstane a zepta se Uvodni otazk@obry den. Jak Vam mohu pomoci? /
Méate rgjaké gani? / Mate zde rezervaci?*

MS: , xx. éervna-zai (vymyslete si 3 alternativni datajam svatbu a rad bych
se zde ubytoval v rdmci svatebni noci. Jaké jsoumg za ubytovani? Méte

k dispozici néjaké svatebni pokoje?"

Recegni:

»Cena za ubytovani je 1600,- za dviitkovy pokoj a 2000,- Kza apartman.
Volno médme. Cena jetetns snidag. Tu neni problém donést na pokoj.
Pokoj/apartménijpravime ve svatebnim duchu. Kazdy pokoj ma vidsbaipelnu
s WC.“Recepni Vam niZe nabidnout apartman v eédvoulizkového.

,O kolik pokoji byste ndl zajem?*

.Chcete se jit nagktery pokoj podivat?*

Pokud rkterou z vySe uvedenych dagicich informaci/otazek vynecha, doptejte
se dale sami.

MS: ,To jsou celkem gFijemné ceny.”

Pripadre se doptejte;,Maji pokoje WC a koupelnu?“, ,Je snidané v cers?",

.Da se donést na pokoj?*, ,Délate néjakou vyzdobu nebo je pokoj vybaven
standardné?”, ,Mohu vid ét apartman i pokoj, abych si uclal piedstavu?*
Jdéte se s recemi podivat na pokoje (poznamenejte si jejitdta).

Prohlédrete si pokoj v. Koupelny Rekrete, zda se Vam pokoje libi aregnostnil
byste apartman. fci jen svatba je jednou za Zivot.

Po pfichodu zgt na recepci;, JeS€ mé zajima, v kolik hodin se musime pijit
ubytovat? Kdy musime zaplatit, chcete &akou zalohu?*

Recegni: ,Recepce je otd¢ena 24 hodin dernzalohu nevybirame. Pokoj se plati
pii ptichodu. Pokud byste atitje mozné zaplatit také digrdu. Chcete tedy fixn
rezervovat?*

MS: , Zatim ne fixné, musime se o tom poradit. NiZete mi to alespd

piedbézné zamluvit, do ...... , vam dame ¥dét?“ Vymyslete si datum, den.
Recegni: ,Rezervace bude na jaké jméno?“ ,Pokud bysteskodli pro rezervaci
u nas, bylo by vhodijsi dat nam udaje z sanského pikazu gedem nebo si je
vzit s sebou.” ,Musime je doplnit do systému, ci&zeni."
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« MS: ,Moje jménoje ............... “ (vymyslete si 3 alternativni jména, ta pak
zapiste v dotazniku)Udaje Vam pripadné dodam predem, pokud bychom se
rozhodli, nevim zda budeme mit OP #bec u sebe,

Pripadre se doptejte, zda je mozné dodat udaje o OP pépigaiem, pokud se
nezepta.
MS: ,Mate n &akou vizitku?*

* Recepni Vam peda vizitku nebo letak hotelu, kde jsou také kantaldaje.
Recegni: ,Muzete mi dat na Vas kontakt, abychom Vas motipquré
kontaktovat, kdyby se vyskytlyjaké komplikace nebo kdybychomegm dalsi
otazky?"

* Predate ji telefonndislo, mize byt i fiktivni (vymyslete sfipadre 3 varianty) a
zapiSte do dotazniku.

* Recegni: ,Mate jeSt n¢jaké dotazy?”

* MS: ,Myslim, Ze je to uz vSe. KdyZztak si zavolam. Bkuji a preji Vam hezky
zbytek dne.” Pripravte se k odchodu.

* Recegni: | vam hezky den.” ,Nashledanou.”

* MS: ,Nashledanou.”

* Pokud se recei nerozlodi jiz predem.

Receghni: ,Nashledanou.”

KONEC

Pozndmka: Ramco¥ rozhovor dodrzte. Frizptisobte ho aktualni situaci, bude-li
tireba. Rreftéte si vSak pélivé dotaznik, aby byl spravre a zcela vyplrén.

Pokud by méla recepéni jiny dotaz, ktery zde nebyl uveden, reagujte naéj dle svého
nazoru, ale ten pak aplikujte i v ostatnich @ipadech, dojde-li ke stejn&i podobné

situaci.
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Priloha ¢. 9 — Scénf pro Mystery Shopperag. 2
SCENAR MYSTERY SHOPPING — PRACE NA RECEPCI

Identifika éni ¢éislo: 12002

Scénd: 1

Harmonogram: 12. 3. -20. 3. 2012

Misto: Amber Hotel Vavinec, Karlovo nam.20,413 01 Roudnice n. L.
Téma: Hodnoceni osobnosti reaay a znalosti prace.

Kontaktni osoba: Lucie Platilova; lucieplatilova@seznam.cz

Navstéva recepce bez prvotniho telefonického kontaktu alé rozlozeni snén
recepenich. Dotazniky musi byt odeslany e-mailem kontakinosol® do: 23. 3. 2012.
Odména: 200,- K& za 1 dotaznik (celkem 600,<K

Smeény jednotlivych recepenich:

(ranni ,R* = 7:00 — 19:00, nmi ,N“ = 19:00 — 7:00)

. REICT WA aderneno z divody ochrany hodnocend
. SEIET MR acernino z divody ochrany hodnocené
. REIC N7 acernino z divody ochrany hodnocené

DalSi pokyny:

. Zaznamové archy vyfile a nejpozgi nasledujici den do 12.00
odeslete kontaktni oséb

. Pfi nejasnostech se obita na kontaktni osobu.

Cil vyzkumu: Zjistit zda recepni radre reprezentuji hotel, dodrzuji pokyny
prace a fedaji potencionalnimu hostovi kompletni a jednotné
informace.

Konkrétn é:

. Pti pfichodu na recepci recép pozdravi klienta (Mystery
shopper - MS) ihnedipvstupu a dopta se na jehtapi/jak mu
maze pomoci.

. MS zkontroluje ozn&ni recepni nebo pultu recepce, zda je
opateno jmenovkou.

. Dale zda oble&eni recepni je formalni (vrchni dil —

kosSile/triko bez obraZk spodni dil — nesmi byt dziny; boty —
ne tenisky, ne domaci obuv).

. Dle scénée zjisti potebné informace a v dotazniku posoudi
jejich kompletnost a jednotnost.
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Jako vystup by # MS obdrzet na vyzadani vizitku nebo letak
s kontaktnimi informacemi.

Informace o hotelu k dispozici na:

http://www.amberhotels.cz/cs/lokality/amber-hotalsinec/uvod

Scénd pro klienta:

(otazky jsou modelové, oba €astnici miZzou reagovat obdobnymi formulacemi)

Vchézite na recepci. Viate chvili na pozdrav a sami pozdravite.

Recepni vstane a zepta se Uvodni otazk@obry den. Jak Vam mohu pomoci? /
Méate rgjaké gani? / Mate zde rezervaci?

MS: , xx.dubna (vymyslete si 3 alternativni data od patku dodiigada mnou
prijedou 2 znami. Jaké jsou ceny za ubytovani? Mate dispozici néjake klidné
pokoje?*

Recegni:

.Na duben mame specialni vikendovou cenu za ubgid/00,- za dvoukZkovy
pokoj se snidani. Volno v terminu mame.“ ,,Chcetkgye WIFI nebo bez?*
».Chcete se jit na pokoj podivat?*

MS: , To je super cena!”

Pokud rkterou z vySe uvedenych daglcich informaci/otadzek vynecha, doptejte
se dale sami,,Maji pokoje WC a koupelnu?“, ,Je snidané v cerg?“, ,Da se
donést na pokoj?“, ,Mohu vidét pokoj, abych si udlal predstavu?*

Jdéte se s recemi podivat na pokoje (poznamenejte si jejitdta).

Prohlédréte si pokoj v. Koupelny Rekrete, ze se Vam pokoj libi.

Po pfichodu zpt na recepci;, JeS€ mé zajim4, v kolik hodin se musi ijit
ubytovat? Kdy se plati, chcete &akou zalohu?*

Recegni: ,Recepce je otdena 24 hodin dernzalohu nevybirdme. Pokoj se plati
pii pfichodu. Chcete tedy fixirezervovat?*

MS: ,Zatim nechci rezervovat fixré, musim jim predat informace. MiZete mi
to alespai predbézné zamluvit, do ...... , vam dame ¥dét?" Vymyslete si datum,
den.

Recegni: ,Rezervace bude na jaké jméno?*

MS: ,Moje jméno je ............... “ (vymyslete si 3 alternativni jména, ta pak
zapiSte v dotazniku).

MS: ,Mate n &akou vizitku?*

Recepni Vam peda vizitku nebo letak hotelu, kde jsou také kdntaldaje.
Recegni: ,Muzete mi dat na Vas kontakt, abychom Vas motipauré
kontaktovat, kdyby se vyskytlyjaké komplikace nebo kdybychomem dalsi
otazky?"
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* Predate ji telefonndislo, mize byt i fiktivni (vymyslete sfipadre 3 varianty) a
zapiSte do dotazniku.

* Recegni: ,Méte jeSt n¢jaké dotazy?"

* MS: ,Myslim, Ze je to uz vSe. KdyZtak si zavolam. Bkuji a pi¥eji Vam hezky
zbytek dne.“ Pripravte se k odchodu.

* Recegni: | vam hezky den.” ,Nashledanou.”

* MS: ,Nashledanou.”

» Pokud se recemi nerozloudi jiz predem.
Recegni: ,Nashledanou.”

KONEC

Poznamka: Ramco¥ rozhovor dodrzte. Fizpisobte ho aktualni situaci, bude-li
tireba. Reftéte si vSak pélivé dotaznik, aby byl spravre a zcela vyplrén.

Pokud by méla recepéni jiny dotaz, ktery zde nebyl uveden, reagujte naéj dle svého
nézoru, ale ten pak aplikujte i v ostatnich ipadech, dojde-li ke stejn&i podobné

situaci.
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Priloha ¢. 10 — Jednotny dotaznik k Mystery Shoppinqu

DOTAZNIK MYSTERY SHOPPING - PRACE NA RECEPCI

Identifikace subjektu: Amber Hotel Vavfinec Identifikace recepéni: | A | B | C
Karlovo ndm. 20 (pfeskrini nevhodné)
413 01 Roudnice nad Labem

Datum nivitévy: | | Ukidzany/é pokoj/e: | |
Cas poditku n:h'Etévy:l | Cas ukonéeni miTEtéﬂ':l |
Mystery shopper: | | Telefon:

E-mail:

HODNOCENI: (zakrouskuj vybrané: 1 = vyborny. 5 = nedostateény)

Vlastnosti:

Formalnost obleent: 1 2 3 4 3
Polud nani hodnoceno 1, napiste proé:
Upravenost: 1 2 3 4 3

Polud neni hodnoceno 1, napidte proé:

PfivEtivost: 1

]
[*5)
o=
L

Polué neni hodnoceno 1, napiste proé:

Wstficnost: |

k2
Ly
.
L

Polkud nani hodnoceno 1, napiite proé:

Komunikativnaost: 1

]
¥
.
L

Polud neni hodnoceno 1, napiite proé:

Spravnost jazyka: 1

]
(%)
.
LA

Polud nani hodnoceno 1, napiste proé:

Vzhled pracovisté:
Cistota:

]
[*5)
o=
L

Polué neni hodnoceno 1, napiste proé:

Piehlednost:

k2
Ly
.
L

Polkud nani hodnoceno 1, napiite proé:

Osvétlend pultn

]
¥
.
L

Polud neni hodnoceno 1, napiite proé:

1
1
1
Znalosti prace: (vyber)
Pozdravila Vs recepéni (R) ihned pifi vstupu na recepci?
[ ne |

PoloZila R ivodni otdzku? ne

Kterou? Jak Wam mohu pomoci?
Jaké mate piani?
Mite zde rezervaci?




Sdélila R sprévnou cenu?

Zeptala se R na dopliujici otdzly?

Nabidla Vam R prohlidiu pokoje?

Zjistil jste viechny moZnost plathy a pithldSeni se do pokoje?
Zeptala se Vas R pii pfedbéiné rezervaci na osobni udaje?
Predala Vam R sama od sebe vizitku / letdk?

Zeptala se R na Vaie kontaktni udaje?

Pozdravila R jako posledni?
str. 2/2
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Priloha ¢. 11 — Statistické udaje o hostech (hodnotitelech)

Vékova Bodové DosaZieny
ekova -
Hodnotitelé Pohlavi MNarodnost KU hodnoceni prumeér
skupi
- [~ BB (8= nejlepsifd  (1=nejlepsi[S
Host 1 FOM M T 3 8 1,00
Host 2 FOM Z T 2 8 1,00
Host 3 FOM M T 1 9 1,13
Host 4 FOM M C 2 10 1,25
Host 5 FOM M C 4 16 2,00
Host 6 FOM Z C 2 8 1,00
Host 7 FOM Z T 3 8 1,00
Host 8 FOM M T 3 8 1,00
Host 9 FOM M C 2 8 1,00
Host 10 FOM M C 2 9 1,13
Host 1A Z T 4 14 1,75
Host 24 Z T 2 16 2,00
Host 34 M C 3 21 2,63
Host 44 M T 2 9 1,13
Host 54 M C 3 24 3,00
Host 64 Z T 3 16 2,00
Host 74 Z T 2 9 1,13
Host 84 M C 4 14 1,75
Host 94 M T 3 9 1,13
Host 104 M T 3 10 1,43
Host 1B Z C 3 11 1,38
Host 2B Z T 1 10 1,25
Host 3B M C 4 15 1,88
Host 4B Z C 1 8 1,00
Host 5B M T 1 8 1,00
Host 6B M T 2 8 1,00
Host 7B M T 2 8 1,00
Host 8B M T 2 8 1,00
Host 9B M C 3 24 3,00
Host 10B M C 4 16 2,00
Host 1C M C 4 24 3,00
Host 2C Z T 2 11 1,38
Host 3C M T 2 8 1.00
Host 4C M C 1 16 2,00
Host 5C Z T 1 14 1,75
Host 6C M C 2 8 1,00
Host 7C Z T 3 10 1,43
Host 8C il T 2 9 1,13
Host 9C Z C 3 15 1,88
Host 10C M C 4 13 1,63
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Priloha ¢. 12 — VylkErové statistiky

Vybérovy soubor dle pohlavi - ZENY

Vybérovy soubor dle pohlavi - MUZI

Bodové Dosazeny Bodové Dosazeny
Pohlavi hodnoceni pramér Pohlavi hodnoceni pramér
(8 = nejlepsi) (1 = nejlepsi) (8 = nejlepsi) (1 = nejlepsi)
VA 8 1,00 M 8 1,00
z 8 1,00 M 9 1,13
VA 8 1,00 M 10 1,25
VA 14 1,75 M 16 2,00
VA 16 2,00 M 8 1,00
YA 16 2,00 M 8 1,00
VA 9 1,13 M 9 1,13
VA 11 1,38 M 21 2,63
YA 10 1,25 M 9 1,13
VA 8 1,00 M 24 3,00
YA 11 1,38 M 14 1,75
VA 14 1,75 M 9 1,13
Z 10 1,43 M 10 1,43
VA 9 1,13 M 15 1,88
VA 15 1,88 M 1,00
11,13 1,40 M 1,00
M 8 1,00
M 8 1,00
M 24 3,00
M 16 2,00
M 24 3,00
M 8 1,00
M 16 2,00
M 8 1,00
M 13 1,63
12,44 1,56
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Vybérovy soubor dle véku - 1.sk (do 25 let) Vybérovy soubor dle véku - 2.sk (26 - 39 let)

Vékovs Bodové , Dosoaievny' Vékovs Bodové ’ Dosoaievny'
skupina hOan.CEﬂ:’ A v skupina hodno_cenvl’ A v
(8 = nejlepsi) (1 = nejlepsi) (8 = nejlepsi) (1 = nejlepsi)
1 9 1,13 2 8 1,00
1 10 1,25 2 10 1,25
1 8 1,00 2 8 1,00
1 8 1,00 2 8 1,00
1 16 2,00 2 9 1,13
1 14 1,75 2 16 2,00
10,83 1,35 2 9 1,13
2 9 1,13
2 8 1,00
2 8 1,00
2 8 1,00
2 11 1,38
2 8 1,00
2 8 1,00
2 9 1,13
9,13 1,14
Vybérovy soubor dle véku - 3.sk (40 - 55 Vybérovy soubor dle véku - 4.sk (56 let a
let) vice)

o . Bodové Dosazeny . , Bodové Dosazeny
Vekqva hodnoceni prﬁméry Vekctva hodnoceni prﬁméry
skupina s s skupina s s

(8 = nejlepsi) (1 = nejlepsi) (8 = nejlepsi) (1 = nejlepsi)

3 8 1,00 4 16 2,00
3 8 1,00 4 14 1,75
3 8 1,00 4 14 1,75
3 21 2,63 4 15 1,88
3 24 3,00 4 16 2,00
3 16 2,00 4 24 3,00
3 9 1,13 4 13 1,63
3 10 1,43 16,00 2,00
3 11 1,38
3 24 3,00
3 10 1,43
3 15 1,88

13,67 1,74
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Vybérovy soubor dle narodnosti - TUZEMCI

Vybérovy soubor dle narodnosti - CIZINCI

Bodové Dosazeny Bodové Dosazeny
Narodnost hodnoceni pramér Narodnost hodnoceni pramér
(8 = nejlepsi) (1 = nejlepsi) (8 = nejlepsi) (1 = nejlepsi)

T 8 1,00 C 10 1,25
T 8 1,00 C 16 2,00
T 9 1,13 C 8 1,00
T 8 1,00 C 8 1,00
T 8 1,00 C 9 1,13
T 14 1,75 C 21 2,63
T 16 2,00 C 24 3,00
T 9 1,13 C 14 1,75
T 16 2,00 C 11 1,38
T 9 1,13 C 15 1,88
T 9 1,13 C 8 1,00
T 10 1,43 C 24 3,00
T 10 1,25 C 16 2,00
T 8 1,00 C 24 3,00
T 8 1,00 C 16 2,00
T 8 1,00 C 8 1,00
T 8 1,00 C 15 1,88
T 11 1,38 C 13 1,63
T 8 1,00 14,44 1,81
T 14 1,75
T 10 1,43
T 9 1,13

9,91 1,25
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