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Anotacie:

V bakalarskej praci su definované zdkladné pojmy ohladom komunikacie, krizovej
komunikacie a komunikacie s problémovymi zamestnancami. V praktickej Casti prebieha
analyza vybraného podniku cestovného ruchu a analyza vybranych krizovych situécii
Vv podniku. Po zosumarizovani vysledkov analyz a vyzkumov st d’alej v navrhovej Casti prace
typy a navrhy pre zlepSenie komunikécie, ¢i uz internej alebo komunikacie smerom
k zdkaznikom. Navrhy maju zabezpecit', aby sa podnik dokazal vyhnat’ krizovym situaciam,

pripadne aby vedel vzniknutt krizovu situdciu riesit’ ispesne, S Co najmensimi stratami.

Kracové slova:

krizova komunikacia, cestovny ruch, podnik, riadenie, problémovi zamestnanci

Annotation:

This bachelor thesis defines the basic concept behind communication in general, crisis
communication and communication with problematic employees. The practical part deals
with analysis of a selected tourism establishment as well as study of specific crisis situations
in that establishment. The results of analyses and research are then summed up and followed
by a number of propositions designed to improve communication, be it internal or customer-
directed communication. The goal of these propositions is to help establishments prevent
crisis situations or alternatively be able to successfully resolve these situations with minimal

loss.
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UvVoD

Krizova komunikacia je dblezitou sucast'ou poskytovania sluzieb a to nie len v oblasti
cestovného ruchu. Nie je mozné vyhnut' sa komunikacii s kolegami v praci, nadriadenymi a
podriadenymi osobami ¢i komunikacii so zdkaznikom. V obdobi, kedy ide vsetko podl'a planu,
vSetci zakaznici, zamestnanci a nadriadeni pracovnici su bezproblémovi, sa komunikuje
jednoducho. V krizovej situacii si v§ak vie malokto zachovat’ chladnu hlavu, malokto vie ako
spravne komunikovat' s problémovym zamestnancom alebo zakaznikom, ktory nie je

s poskytovanym produktom ¢i sluzbou spokojny.

Téma krizova komunikacia ma preto zaujala hned’ na prvy pohl'ad. Ako buduci manazér
som si uvedomil, Ze sprdvna komunikdcia v zat'azovej situdcii je vel'mi ddlezita pre zdravy
chod podniku a udrzanie dobrych vzt'ahov s kolegami, podriadenymi a hlavne so zakaznikmi.
Ist¢ zaklady ohl'adom krizovej komunikacie som z minulosti mal, rovnako aj sktisenosti
S problémovymi zdkaznikmi z r6znych prevadzok cestovného ruchu, lakalo ma vsak tato tému

prestudovat’ o nie¢o viac do hibky a pozriet’ sa na problematiku aj zo strany nadriadenych.

Hned’ po zaregistrovani bakaléarskej prace mi bolo jasné, s ktorym podnikom cestovného
ruchu by som rad spolupracoval. Okamzite som kontaktoval majitel'a, ktory mi umoznil
spolupracu, a tak som zacal Cerpat’ informdacie od cloveka, ktorého marketing a pristup
k zdkaznikom vel'mi obdivujem. Jedna sa o majitela kaviarne a baru SKOG Urban Hub

v Brne.

S majitel'om som sa stretol osobne a formou rozhovoru som sa dozvedel vsetky potrebné
informacie na vyhotovenie prace. Nakolko som sa chcel zvédcSej Casti zamerat na
komunikaciu veducich pracovnikov pocas krizy, resp. komunikéiciu s problémovymi
podriadenymi, formou dotaznikového Setrenia som ziskal potrebné informacie aj od vedicich
pracovnikov. Na zédklade vypovedi som zostavil Skolenie, ktoré ma za ulohu obozndmit’
veducich pracovnikov o psychologii problémovych podriadenych a obsahuje typy a navrhy na
komunikaciu s kazdou osobnost'ou. Navrhova Cast’ obsahuje tieZ rady pre majitel'a a personal,

ako zlepsit’ komunikaciu nie len v zat'aZzovych situaciach.
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1 KOMUNIKACIA

Komunikacia je povazovana za jednu z najddlezitejSich podmienok existencie ¢loveka
ako spolocenského tvora. Je prostriedkom, ktory I'udom umozniuje najst vlastné miesto
Vv spolocnosti a vytvarat' priestor pre vlastny rozvoj. Vo vSeobecnosti ide o proces zdielania
informacii, avSak problematika komunikécie je ovela $ir§$im pojmom. Je mozné komunikovat’
roznymi spdsobmi, najcastejSie slovami, no rovnako dolezitd je pri komunikécii aj intonécia,
rychlost’ rozpravania, pohyby tela a o€i, gestd, uprava zovinajska apod. Komunikovat je mozné
aj svojou pritomnostou, resp. svojou nepritomnostou. Z toho vyplyva, ze sa neda
nekomunikovat. Vsetko, ¢o ¢lovek robi ako jednotlivec, ako formalna ¢i neformalna skupina,

je komunikacia. [1] [9]

1.1 Pojem ,, Komunikacia“

Slovo komunikécia je jednym z niekol’kych slov, ktoré pochadzaju z latinského zakladu
communis, ¢o znamend spolo¢ny alebo obecny. Podstatné meno ,,communicatio” oznacuje
zdielanie, prenos ¢i proces predavania informdcie od zdroju k prijemcovi. DalSie vyznami

b119

slova ,komunikovat* hovoria otom, ze ide o spdjanie niecoho, o bolo rozdelené,
0 poskytovani, dorucovani, davani apod. Slovo ,.komunikovat* je mozné prekladat’ tiez ako

zdielanie niecoho hodnotného. [1]

1.2 Typy komunikacie podl’a prostriedkov

Komunikacia sa rozdel'uje na dva zakladné typy - verbalna a neverbalna.

1.2.1 Verbalna komunikacia

Komunikédciu pouzivajucu slovd je mozné povazovat za zdékladny prostriedok
k dorozumievaniu. Medzil'udski komunikaciu ovplyviiuju aj emocionalne prvky, ktoré moézu
byt silnejSie ako samotna verbalna komunikacia. Vyuziva sa praca s hlasom, Cize ton, sila
a posadenie hlasu, tiez slovna zasoba. Styl komunikacie musi byt prisposobeny konkrétne;
0sobe, s ktorou sa jedna. Doélezita je aj vedoma praca s tichom, resp. schopnost’ vypocut’ druht
stranu, a Vv pripade, Ze je osoba hruba, ml¢anim, ismevom a priamym o¢nym kontaktom je
mozné ju zneistit. Niekedy nezalezi na tom Co sa hovori, ale ako sa to hovori. Kazda hlasova

komunikacia ma aj svoju mimoslovnu zlozku. Samostatné slova totiz nevyjadruju afekt alebo
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city. Mimoslovna komunikacia preto dokdze zmenit’ vlastny zmysel slov, napriklad pri ironii.

[1] [4] [8]

Dal§im najrozsirenej$im druhom komunikécie je pisomna komunikacia. Jej vyhodou je
existencia dokladu otom, Zze danda komunikacia prebehla. Oproti tomu ma vSak ustna

komunikacia vyhody v rychlosti a okamzitej spitnej vazbe. [1]

1.2.2 Neverbalna komunikacia
Vyzkumy potrvdili, ze verbalna komunikicia je pouzivana menej casto ako ta

neverbélna, ktorou preddvame informaciu mimikou, gestami, pohybom, dotykmi, postojom,

pouzivanim priestoru, ale rovnako aj celkovym vzhl'adom a chovanim. [1] [6]

Jeden 7z najuznavanejSich vyzkumov A. Mehrabiana hovori o podiele verbalnej
a neverbalnej komunikécie, priCom neverbdlnu clovek pouziva v 55% pripadov a verbalnu
V 45%. Podla neho vnima ¢lovek iba 7% informacii z obsahu slov a ostatnych 38% informacii
pripada na ton reéi, intonaciu, silu a zafarbenie hlasu. V neverbalnej komunikacii nie je tak
jednoduché klamat' aje urCite jednoduchSia na porozumenie, pretoze nie je kontrolovana
volou. Uz trojroné dieta dokaze pochopit’ vacsinu neverbalnych znakov ato ma iba
sedminovll slovnu zasobu dospelého cloveka. Preto ak clovek porozumie neverbdlnej

komunikacii, urcite lepSie porozumie pocitom a zdmerom druhych l'udi. [1] [4]

Neverbalnu komunikaciu je mozné rozdelit do niekolkych oblasti. Cesky psycholog J.

Kitivohlavy uvadza ako prostriedky neverbalnej komunikacie nasledujuce formy:

e Mimiku, resp. vyrazy tvare;

e Telesné priblizenie alebo oddialenie;

e Natocenie tela k danej osobe, pripadne odvratenie;

e Priamy dotyk — pohladenie, podanie ruky, poklepanie po ramene;
e Gestikulaciu;

e Pohlady — priamy pohl'ad, uhybanie o¢ami;

e Uprava zoviajsku. [1]

Je nutné dodat, ze oba druhy komunikdcie, verbalna aj neverbdlna, prebiehaju za

normalnych okolnosti sucasne. [1]
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1.3 Typy komunikacie podPa vztahu medzi Gcastnikmi komunikaéného
procesu

Komunikacia je rozdelena vzhladom k vztahu medzi ucastnikmi komunikacného

procesu na intrapersonalnu a interpersonalnu. [1]

1.3.1 Intrapersonilna komunikicia

Jednd sa o komunikéciu cloveka so sebou samym. Intrapersondlna komunikacia moze
byt vonkajsia, t.j. poCutelna alebo viditelna aj pre druhé osoby, nie je vsak na tieto osoby
zamerana. Zaroven je vzdy, niekedy vyhradne, vnutorna. Intrapersondlna komunikicia sa

prelina s vnutornou recou a navzajom sa ovplyviiuja. [1]

1.3.2 Interpersonilna komunikacia

Tento druh komunikdcie prebiecha v priamom vztahu s ostatnymi ucastnikmi
komunika¢ného procesu. Hlavnym znakom je existencia dyadického vzt'ahu, t.j. vztahu medzi
minimalne dvoma osobami. Deli sa na medziosobnu, skupinovii a masovia. Ako priklad
medziosobnej komunikacie je mozné uviest dialdg, skupinovej komunikacie prednasku
amasovej komunikacie spravy v rozhlase alebo televizii. Pri medziosobnej a skupinovej
komunikacie je kontakt priamy, pre masovil komunikaciu je charakteristickd priestorova
a Casova vzdialenost’. LiSia sa aj spitnou védzbou. Pri dialogu je spitna védzba okamzitd, pri
skupinovej komunikacii je s ur¢itym ¢asovym posunom. Mdze sa jednat’ napriklad o diskusiu
na konci prednaSky. Pri masovej komunikécii v§ak dochadza k zna¢nému €asovému posunu

reakcie prakticky vzdy. [1]

Verejna, resp. skupinovd komunikécia oslovuje velké cielové skupiny l'udi. Ucastnici
skupinovej komunikicie sa spravidla nepoznaji. Nachiddza sa tu podavatel informdcie

a publikum. [1]

Pri masovej komunikéacii sa spravy verejného charakteru rozSiruju prostrednictvom
masovych médii k Sirokému, rozmanitému publiku. Neni mozné ju pevne lokalizovat’ v Case

a priestore. lde o proces, kedy profesionalny komunikatori vyuZzivaju rézne prostriedky

.....

16



2 KRIiZOVA KOMUNIKACIA

Krizovad komunikacia je Specifickd forma socialnej komunikacie a zdrovenl nastrojom
krizového riadenia. Mdze mat’ verbalnu i neverbalnu formu. Svojim charakterom ide hlavne
0 interpersonalnu, jedno ¢i dvojsmernu, verejni, medziosobnu, skupinovu, pripadne masovu

komunikaciu. [1]

2.1 Kriza

Najlepsie zvladnutd kriza je t4, ku ktorej nikdy nedoslo, pretoze sa jej podarilo vcas

zabranit’. [7]

Kriza ma hned’ niekolko definicii. Méze napriklad predstavovat moment v historii
firmy, ktory nendvratne meni jej firemnt kultiru a podnikanie ako také. Rovnako ju mozno
definovat’ ako dobu vrcholiacich rozporov, rozhodny obrat, t'azku, zlozit situaciu, alebo moze
predstavovat’ také Staddium zivota podniku, kedy po dlh§om casovom obdobi dochadza

k nepriaznivému vyvoju jeho vyrobného potencialu, poklesu trzieb. [2] [7] [9]

NajvystiznejSie je mozné krizu definovat’ ako udalost’, ktorej dosledky bezprostredne
ohrozuju existenciu a zdujmy podniku. Takéato udalost modze na seba pritahovat’ pozornost
verejnosti, zainteresovanych aj nezainteresovanych orgdnov alebo lovcov Skandalov ¢i
senzacii. Nikto si nepraje, aby ho postihla kriza a k tomu negativna publicita, ktora poskodzuje
dobru povest’ organizacie. Dobri povest, ktort podnik buduje roky svojou kazdodennou
¢innost'ou, €1 uZ jednanim so zakaznikom, pristupom k reklamécidm alebo inymi Cinnost’ami.

[1][3]

Pravdou vsak je, ze ziadna kriza sa neobjavi len tak, z nicoho ni¢. Vo viac ako 80%
pripadov spdsobi krizovu situdciu chyba manaZzmentu, neprofesiondlne ¢i neetické chovanie,
dlhodobé podceniovanie alebo zanedbavanie pravidiel v ktoromkol'vek obore. S krizami sa
musi pocitat, predvidat’ ich a byt na ne patricne pripraveny. Sucast'ou takejto pripravy je aj

pripravenost’ viest’ krizovli komunikaciu. [1]

Kriza vSak vyjadruje aj urcity bod obratu, zaviSenie obdobia stagnidcie a stagnaciu

ukoncuje. Sucasne je to prilezitost’ pre vznik nie¢oho nového, niekde inde. [2]
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2.2 Typy kriz

Existuje niekol’ko typov kriz, najéastejSie sa vSak podniky stretdvaju so Styrmi typmi
krizy. Je to imageova kriza, zlomyselné utoky, kriza v spojeni so zivelnymi katastrofami,

podnikova kriza. [7]

2.2.1 Imageova Kkriza
Na image podniku mozu v zlom pdsobit’ problémy tykajuce sa vyrobkov, ich Skodlivost’
pre zdravie spotrebitela, t.j. kontamindcia alebo nejednotnd ¢i kolisava kvalita vyrobkov.

Rovnako image-u neprida ani poskodzovanie zivotného prostredia akymkol'vek sposobom. [7]

2.2.2 Zlomyselné ttoky
Zlomyselnymi utokmi je myslené vedomé poskodzovanie firemnej povesti, ¢ize famy
a ohovéranie, uniky a zverejiiovanie citlivych udajov o firme. Zarad’uju sa sem aj fyzické utoky

ako poskodzovanie, terorizmus, $pionaz ¢i iné extrémne taktiky. [7] [12]

2.2.3 Kiriza v spojeni so Zivelnymi katastrofami
Chod podniku méze ovplyvnit’ silna barka, zaplava, obdobie sucha, poziar, zemetrasenie,
sopecnd erupcia ¢i zosuvy pddy apod. To vSetko ohrozuje zivot, majetok a tiez zivotné

prostredie, v ktorom sa podnik nachadza. [7] [12]

2.2.4 Podnikova kriza
Podnikova kriza tykajuca sa pracovnych trazov alebo umrti pracovnikov urcite ovplyvni
celkovy chod podniku. Je ddlezita interna komunikacia o podobnych udalostiach zo strany

vedenia. [7]

Podnik dokaZze tieZ ovplyvnit' kriza managementu, problémy s financovanim a s tym
spojené prepustanie. Za krizovy stav je rovnako povazované stavkovanie, neCakana prirodzena

smrt’ ¢i sebevrazda veducich, pripadne inych klI'aicovych zamestnancov. [7]

2.3 Komunikacia v obdobi krizy

Predmetom krizovej komunikacie je zdielanie ¢i vymena informacii medzi
zodpovednymi autoritami. Predmetom je tiez predavanie informacii verejnosti, zakaznikom,

odbornikom, sidnym znalcom a organom Ccinnym v trestnom riadeni, ktori vySetruju
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mimoriadne udalosti, katastrofy, nehody apod. V poslednom rade ide o predavanie informacii
podriadenym, zamestnancom firmy, pripadne ich rodinnym prislusnikom o bliziacej sa hrozbe
alebo mimoriadnej udalosti, 0 uz prebiehajucej krizovej situacii a Samozrejme o opatreniach,
ktoré boli alebo budi vykonané k tomu, aby dopady krizovej udalosti boli eliminované,

zmiernené, pripadne v najlepSom pripade tplne odstranené. [1] [10]

2.3.1 Vonkajsia krizova komunikacia

Rovnako ako sa kriza neutaji pred zamestnancami, problémy sa neutaja ani pred
verejnost'ou. Obavy z krizy mozu mat’ odberatelia, resp. zakaznici v pripade, Ze su na podniku
zavisli a nemaji zan vhodnl nahradu, alebo podnik jednoducho radi navstevovali a dufali, Ze

sa ho nikdy nebudt musiet’ vzdat’. [3] [12]

Krizova situdcia je samozrejme ,,sustom® pre médid. Problémom prichddza obzvlast
vtedy, ak sa jednd o znamu firmu ¢i podnik, pretoze média potrebujii naplnit’ stranky novin

a vysielaci €as najzaujimavej$imi moznymi informaciami. [3]

Kriza byva spojena s vymenou podnikového manaZmentu, s prepustanim a predajom
niektorych aktiv. To vSetko sa stdva predmetom dohadov a sprav v médidch. Na krizovl
situdciu by mal podnik adekvatne a kvalifikovane zareagovat’ ¢o najskor, resp. komunikovat
s médiami skor, ako sa objavia prvé spravy z inych zdrojov. VSeobecne plati, ze informaécia,
ktoré sa objavi ako prva je aj pravdiva a mienku verejnosti formuje hlavne ona. Po nej je vel'mi

obtiazne mienku a povest’ podniku zmenit'. [3]

2.3.2 Vnutorna krizova komunikacia

Kriza obvykle u vnimavych jedincov za¢ne vyvolavat dojem, ze nieco nieje v podniku
v poriadku. A tak sa za¢nu rozsirovat' famy, Spekulacie a dohady, ktoré sa §iria a pri prenose
informacii sa zvyknu skreslit’ a zveli¢it. Ked’ potom kriza vypukne na povrch, méze vzniknat
panika avSeobecna obava zamestnancov o ich buducnost. NajcastejSie otazky kladené
zamestnancami su prirodzene: ,,Bude sa prepastat?®, , Budi sa znizovat’ platy?* apod. Cudia
travia viac ¢asu nad premyslanim a to zniZzuje produktivitu prace. V tejto chvili je na krizovom
manazérovi, riaditelovi ¢1 majitelovi, aby krizu zvladol. Je ddlezité, aby zamestnancov
informoval o aktudlnej situacii v podniku atak zabranil Sireniu fam. Rovnako je nutna
informacia o tom, ¢o pre nich sucasna situacia znamena a ¢o sa od nich bude v nasledujicom

obdobi ocakavat’, tj. zmena v ich jednani, prechodné znizenie platov, zvySenie usilia, ¢iastocné
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prepustanie apod. V poslednom rade musi zamestnancom vysvetlit, aky bude d’al§i postup

a pokusit’ sa ziskat’ ¢o najviac pracovnikov na svoju stranu. [3] [12]

2.3.3 Ciel krizovej komunikacie

Cielom krizovej komunikécie je podat’ spravne informacie, v spravny ¢as a na spravnom
mieste, o ma za Ulohu dosiahnut’ v€asnu a odborne plnohodnotnu pripravenost’ organov
krizového riadenia k nasledujucim ¢innostiam. Cielom je tiez redukovat’ neistotu, zabranit
vzniku paniky a posilovat’ vieru v budiicnost’, rovnako zabranit’ alebo aspon zmiernit' rozsah

negativnej publicity, ktord moze mat’ na svedomi poskodenie dobrého mena organizacie. [1]

V nasledujtcich fazach prebieha hlavne udrzovacia komunikécia k zdujmovym skupindm
¢i kmédiam, ktorej cielom je podavanie informacii o postupe krizového riadenia
a 0 pripadnom zlepsSeni situacie podniku. Ak sa podari dostat’ podnik z tzv. ¢ervenych Cisel, je
nutné opit’ zintenzivnit komunikéciu, informovat’ zaujmové skupiny a média, Ze sa kriza
zvladla a podnik je opdt’ uspeSny. Moznostou je prezentovat’ verejnosti, co bolo pre opitovnu

uspesnost’ podniku nutné urobit’. [3]

2.4 Komunikacia s problémovymi zamestnancami

Dobre fungujlci tym a pracovisko sa vyznacuje skor vzajomnou uctou ako ostrymi
laktami a presadzovanim osobnych zadujmov. V devétdesiatych rokoch minulého storo¢ia boli
definované zasady versatilnej komunikacie, ktoré hovoria o odliSnom pristupe k réznym typom
I'udi. Cudia su rozdielny. OdliSuju sa od seba svojou povahou, reakciami, chovanim sa v Case
pohody a Vv stresovej situacii. Jeden ¢lovek je velkorysy, iny zas sebecky. Praca s jednym moze
predstavovat’ radost’ a prijemne straveny pracovny c¢as, praca s druhym moéze znamenat

utrpenie a uz od rana pokazeny cely den. [5] [11]

Spravny manazér vSak musi vediet, ako s 'ud'mi jednat. Musi porozumiet osobnosti
zamestnanca a vytvorit medzi nimi vz4djomny vztah na ich urovni. Ak sa tak stane,
zamestnanec sam bude chciet’ dat’ manazérovi, resp. nadriadenému to najlepsie, ¢o v iom je,

pretoze usilie o pochopenie druhého je jednou z najvyssich foriem prejavu reSpektu a ucty. [5]

Problémovych zamestnancov je mozné zaradit' do niekol’kych kategoérii. Je to vyhybava
a zavisla osobnost’, histriénska a hrani¢na, narcistickd a antisocidlna, obsedantne-kompulzivna
a paranoidna osobnost’, schizoidna a schizotypna osobnost’ a pasivne-agresivna osobnost’. [5]
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2.4.1 Vyhybava osobnost’

Vyhybavy zamestnanec sa boji druhych I'udi. Ma pocit neschopnosti a je precitliveny na
negativne hodnotenie a kritiku. Nezvykne travit’ ¢as v hafe l'udi, odmieta spolocenské vecierky
a preto byva spravidla vel'mi osamely. Paradoxom je, ze Casto vel'mi tuzi po spolo¢nosti, do

ktorej sa boji zapojit’. [5]

Vyhybavy pracovnik mé& obvykle velki nevyhodu v praci, pri ktorej je nutné
komunikovat’ so zdkaznikom. Nepohoda pracovnika pri rozhovore je natol’ko evidentna, ze
u druhej osoby alebo zakaznika rastie nervozita a chce mat’ rozhovor ¢o najskor za sebou.
Zamestnanec samozrejme tito nepohodu zaznamena a vV rozhovore zacne byt eSte viac neisty,
¢o zvySuje napitie u oboch ziacastnenych. Pracovnad nepohoda vyhybavého zamestnanca moze
vygradovat’ az do situacie, kedy sa zacne praci vyhybat uplne, telefonicky oznamovat
pracovnll neschopnost’ a snazit’ sa ziskat’ trvali neschopnost’ pracovného vykonu z dévodu

pracovného stresu. [5]

2.4.2 Zavisla osobnost’

Zavisly zamestnanec potrebuje l'udi, zaroven sa vSak boji odmietnutia alebo nedostatku
podpory. Zavisly pracovnici vyZaduju od ostatnych, Zze im ukazu smer, ¢o maji robit’ a to
Z nich robi dokonalych nasledovatel'ov. Prahnu po pozitivnych ohlasoch v praci, aby si utvrdili
svoje hodnoty a obl'ibenost’. Tym padom st ich city vel'mi I'ahko zranite'né hoci aj nevinnou
konStruktivnou kritikou. Ich oddanost’ voci nadriadenym, ktori im poskytnii dostatocné

uznanie, ich moze zaradit’ k najloajalnej$im zamestnancom. [5]

2.4.3 Histrionska osobnost’

Zamestnanec s histrionskou osobnostou vykazuje model priliSnej emocionality,
vyhladava pozornost’ a vzrusenie. Miluje, ked moéze ziskat' pozornost’ l'udi a aktivne aj
podobné situdcie vyhl'addva. Dalo by sa povedat, Ze je to kolega — zabavac¢. Rozhodovanie aj
Vv oblasti prace zvyc€ajne robi na zaklade intuicie, pricom neberie do Gvahy fakty. Tym padom
nie je Ziadnym tajomstvom, Ze spoluprdca s podobnym c¢lovekom moze byt vel'mi zlozita

a frustrujuca. [5]
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2.4.4 Hrani¢na osobnost’

Osobnost’ s hrani¢nou poruchou je charakteristicka nestalostou v oblasti medzil'udskych
vzt'ahov, nizkym sebahodnotenim a emocionalymi vykyvmi. Niekedy sa moéze zdat, ze su
hrani¢né osobnosti odputané od reality. V jednu chvilu nie¢o tvrdi alebo si mysli, ze je to
pravda, z minuty na minutu sa vsak dokaze otocit’ o 180 stupniov, ak na neho pride ina nalada.
Pracovnici s hranicnou osobnost’ou svoje okolie milujt, alebo nenavidia, pricom sa pohybuju
Z jedného extrému do druhého. Vyznacuju sa vel’kou vasiou, ¢i uz v kladnom alebo zapornom

zmysle slova. Bez podpory ostatnych nie st schopni upravovat svoje vlastné pocity. [5]

Ako zamestnanci sa nemusia ztotoziiovat’ so svojou napliou prace alebo so svojimi

nadriadenymi a to az do takej miery, ze budu v sebe chovat’ nenavist’. [5]

2.4.5 Narcisticka osobnost’

Narcista sa dd inym slovom pomenovat’ aj ako egoista. Typickym javom je, Ze vykazuje
vzorec vel'koleposti, potreby obdivu a neschopnosti empatie pre myslienky, pocity ¢i nazory
inych l'udi. Na oplatku vyzaduje od druhych vysoké uznanie, vo vicSine pripadoch
neopravnene, a to bez ohl'adu na redlny vykon, snahu alebo vysledok. Tito l'udia veria, Ze st
vysoko talentovani a dokonali, z ¢oho vyplyva, ze je vel'mi nepravdepodobné, ze by venovali

vécsie usilie k sebazdokonalovaniu. Ved’ predsa nie¢o dokonalé uz nemozno zlepSovat'. [5]

Avsak v nejednom, na prvy pohl'ad o¢ividnom narcistickom egu, sa moZze skryvat’ krehké
jadro, pocity hamby a nedostato¢nosti. V opaénom pripade nedokaze narcistu urazit’ ani ta
najhor$ia urdzka na jeho adresu avelmi jednoducho sa cez fiu prenesie, pretoze je

presvedéeny, ze ho druhi nenavidia kvoli jeho genialite. [5]

2.4.6 Antisocialna osobnost’

Antisocialna osobnost’ sa vyznacuje sistavnym ignorovanim a porusovanim pravidiel.
Jeho chovanie je spojené simpulzivnostou, krimindlnym jednanim, vykoristovatelskym
a parazitickym zivotnym $tylom. Bez pochyb to nie je potencidlny zamestnanec, ktorého by si
ktokol'vek prial zamestnavat. Nejeden zamestnavatel’ sa vSak nechal oklamat’ Sarmom dobre

upraveného uchadzaca o zamestnanie. [5]

Existuju dva druhy antisocialnej osobnosti. Prvy typ je Casto vel'mi inteligentny, dokéze
zamaskovat’ alebo predstierat’ emodcie podla toho, ako sa mu to prave hodi a je vel'mi zru¢ny
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ohl'adom manipuldcie s druhymi I'udmi. Ak sa dopusti chyby a hrozi, ze bude prezradeny,
dokaze velmi pruzne reagovat, aby si zachoval pocestnost. Ked nebezpecie pominie,

pokracuje vo svojej ¢innosti nad’alej. [5]

Druhy typ sa rovnako snazi byt zdkerny a podvodny, ma ale spravidla nizSie IQ,

tendenciu pokazit’ veci rychlejsie a to formou konfronta¢ného, dokonca nasilného jednania. [5]

2.4.7 Obsedantne-kompulzivna osobnost’

Obsedantne-kompulzivna osobnost’, inak povedané detailista, je kompletne zaujaty
perfekcionalizmom akontrolou. V lepSom pripade je tento typ velmi pracovitym
a spolahlivym zamestnancom, ktory o vSetkom vie asplni pokyny nadriaden¢ho do
posledného, Casto az zbyto¢ného, detailu. V horSom pripade sa natol’ko zaobera detailmi, ktoré
nie su velmi podstatné, az mu praca trva pridlho, resp. ju dokonéi prili§ neskoro. Rychle
rozhodovanie a zvladanie uloh v obmedzenom ¢ase je pre obsedantne-kompulzivnu osobnost’

zvécsa velkym problémom. [5] [11]

Detailisti predstavuju typickych workoholikov, ktori st natol’ko oddani svojej praci, az

zacnu zanedbavat’ rodinu, priatel'ov ¢i vSetky vol'nocasové aktivity. [5]

2.4.8 Paranoidna osobnost’
Paranoidnd osoba je charakteristickd svojou neddverou a podozieranim. Mysli si, Ze
vSetky skutky ostatnych s klamné, zlomyselné alebo s postrannymi umyslami. Takato osoba

nedokaze byt nepodozrievava a vzdy musi byt ,,na strazi. [5]

Mentalita paranoidnej osoby, ktora sa obracia proti spolupracovnikom alebo
podriadenym moéze mat’ vela negativnych dopadov. Vznika kruh nedovery, nakolko sa
spolupracovnici za¢nl neprijemnému kolegovi vyhybat, ¢o jeho iba utvrdi v tom, ze proti

nemu nieco ,.kuji®, a to vedie opét’ k este vyraznejSiemu vyhybaniu a nepriatel’stvu. [5]

2.4.9 Schizoidna a schizotypna osobnost’

Najhlavnej$imi charakteristikami tychto osobnosti je vyhybanie sa druhym l'udom,

neschopnost’ socializacie, celkova odtazitost’ a abnormalne vnimanie, myslienky a emocie. [5]
Schizoidnd osobnost’ je od spolo¢nosti odtazitd a emociondlne pomerne obmedzena.
Tieto osoby nepocit'uji potrebu druhych I'udi a sami sa citia $tastnejsi. [5]
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Schizotypna osobnost ma okrem toho aj vaznejSie poruchy myslenia, vystredné

chovanie, v niektorych pripadoch dokonca bludné predstavy. [5]

D4 sa povedat’, Ze schizoidnad osobnost’ je prvou fazou, ktord sa mdze presunit cez
schizotypnii poruchu az k samotnej schizofrénii, ktord sa vyznacuje tazkou deforméciou
myslenia, vnimania a jednania, sprevadzana halucinaciami. Vzhl'adom ku vsetkym aspektom
nie je pravdepodobné, ze by nelieeny jedinec s priznakmi schizoidnej alebo schizotypnej
poruchy vydrzal dlh§iu dobu v normalnom pracovnom prostredi. AvSak vel'a os6b s miernou
schizoidnou poruchou dokdze relativne normalne v zamestnani fungovat. Hodia sa skor na

nizsie pozicie s mensou obtiaznostou — v kancelarii alebo vo vyrobe. [5]

2.4.10 Pasivne-agresivna osobnost’

Pasivne-agresivna osobnost sa navonok tvari povolne, ¢im maskuje svoj odpor
k autoritam. V pracovnom prostredi sa vyhyba povinnostiam a asto sa stazuje na neférovost’
svojej pracovnej zataze. Pomenovanie pasivne-agresivny vlastne vyjadruje zamer konat’ zlo,

ale tvarit’ sa, ze sa kona dobro. [5]

Pre osobu stouto osobnostou je charakteristickd sabotaz. Projekty alebo tulohy
dokoncuje schvalne neskoro, nespravne ¢i netplne. Za vecne odflaknutou pracou bude vzdy
stat’ pasivne-agresivny zamestnanec, ktory sa vSak iba tvari, Ze venuje vSetko svoje Usilie a Cas
pre danu Ulohu. K tomu vSetkému sa bude pri napomenuti nadriadenym chovat’ urazene

a tvarit’ sa, ako mu vedenie krivdi. [5]

2.5 Chyby pri komunikacii v krizovych situaciach

Hned’ ako si ¢lovek uvedomi, ze sa nachadza v krizovej alebo zatazovej situacii, zacne
pocitovat vnatorni nepohodu, teda stres. Stres dokdze negativne ovplyvnit racionalne
myslenie Cloveka, a to dokdze situdciu vyrazne zhorSit. NajCastejSimi chybami vedicich
pracovnikov v krizovych situdciach st privelké emotivne reakcie, ml€anie, rezignacia a

neschopnost’ predstavit’ si problém z druhej strany. [4]

2.5.1 Emotivna reakcia

Ako prvé, ¢o musi veduci pracovnik zvladnut', je emotivna reakcia. Moze sa jednat’
0 vybuch zlosti, slovné alebo fyzické utoky, smutok alebo hnev, ktory moze prejst az do

agresie. Ta totiz nie je nicomu napomocna, naopak sa cloveku znizuje koncentracia, zacina sa
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sutredit’ iba na to, ako nepriatel'ovi ublizit’, nie ako vyriesit’ problém. Nahnevanej osobe sa tiez
zmeni hlas — je polozeny o nieCo vySSie a moze rdzne preskakovat, Co urcite neprispieva

k presadeniu sa ako autorita. [4]

2.5.2 Mlcanie

Horsie, ako vybuch zlosti je metdda mlcania, alebo jej slabSia forma — odpieranie beznej
miery komunikacie. Moze to byt' sposobené nesktsenost'ou osoby nachadzajicej sa v strese,
nechut’ou sa o probléme bavit’ alebo potrebou zaliezt’ do svojej ulity a pockat’, kym sa problém
vyriesi sdm. Metdda mlcania dokaze byt vel'mi Skodliva, pretoze ¢akanim sa moze prepasnut’
najvhodnejsi okamih k rieSeniu problému. Zamestnanci podniku tieZ m6zu problém vo firme
vidiet, bez informadcii a inStrukcii nadriadeného, ktory ml¢i vSak nemdzu nijak na problém
reagovat. V konecnom dosledku mlcanie a Cakanie Skodi aj osobe, ktord by mala problém

riesit’, nakol’ko neziska skusenosti do budticna ohl'adom podobnej krizovej situacie. [4]

2.5.3 Rezignacia

Menej Casto sa stava, ze clovek povereny riesit’ vzniknuty problém rezignuje — podvoli
sa. Jedinec je uvedeny do vyrazného stresu a jednoducho rezignuje, zvoli cestu ¢o najmensicho
odporu a to aj za cenu, ze vysledok pre neho nebude priaznivy. Situacia moze nastat’ napriklad
z dévodu, Ze je osoba neskiisend, prekvapena a krizova situécia sa objavila vel'mi néhle. Osoba
mozno neovlada principy asertivneho spravania, konflikty nevyhl'adava, naopak radSej pocka

v izadi, kym sa problém vyriesi. [4]

2.5.4 UvaZovanie o probléme ,,z druhej strany“

Ak sa jedinec ocita v stresovej situdcii, malokedy sa dokaze ovladnut’ a zamysliet' nad
tym, ako sa na problém pozerd druha strana. Nezameriava sa na kultirne rozdiely, pouZziva
argumenty ucinné pre neho samotného, nie pre druhl stranu. Neprispdsobuje sa mentalite
druhej strany a Casto sa snazi jednoducho zvit'azit’, namiesto toho, aby hl'adal iné alternativy ¢i

kompromisy. [4]
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3 PREDSTAVENIE KAVIARNE

SKOG Urban Hub je podnik nachddzajuici sa v centre Brna na Dominikdnskom Namesti,
ktory v sebe ukryva kaviaren, praziaren vyberovej kavy, bar a z Casti aj reStauraciu. Podnik
zalozili a vlastnili dvaja l'udia, priCom jeden z nich sa staral hlavne o chod kaviarne a druhy
0 praziaren. V sucasnosti sa rozhodli od seba oddelit’, ¢ize kaviaren preSla do vlastnictva
jedného a praziarenn do vlastnictva druhého zakladatela. Spoluprica medzi nimi vSak stale

pretrvava.

Podnik je v prevadzke uz viac ako dva roky, konkrétne od decembra 2014. Internych
zamestnancov je 22, ¢i uz na hlavny pracovny pomer alebo dohodu 0 pracovnej ¢innosti. Jedna
sa 0rdzne posty, od caSnikov cez baristov, kucharov, az po prevadzkarov jednotlivych

sektorov a asistentov. Externi zamestnanci sa vyuzivaju hlavne na zaSkolovanie novych

oK

URBAN HUB

Zzamestnancov.

Obrazok 1: Logo kaviarne. Zdroj: http://lwww.skog.cz/

3.1 Analyza SKOG-u

Ciel'om analyzy bolo analyzovat’ vybrané krizové situacie a komunikaciu pocas krizy
medzi nadriadenymi a podriadenymi, medzi podriadenymi, ¢ize personalom a hostom, medzi
majitelom a vSetkymi zamestnancami a tiez celkovu interntt komunikaciu. Zaujimal som sa aj
0 celkovy proces naberania novych zamestnancov od prvého pohovoru az po prijatie do tymu,
na ¢o sa kladie doraz pri zaSkolovani, ¢i v podniku vedi manudl pre personal na komunikaciu

S problémovym hostom alebo manudl pre nadriadenych pracovnikov na komunikéciu

27



S problémovym zamestnancom. Analyza prebiehala formou rozhovoru s majitelom a formou

dotaznikového Setrenia medzi nadriadenymi pracovnikmi.

Vsetkych zamestnancov podniku som rozdelil na veducich pracovnikov a ostatnych
zamestnancov, resp. personal. Do skupiny veducich zamestnancov patria prevadzkari
a asistenti, do skupiny ostatnych zamestnancov, ¢ize personalu patria baristi, barmani, ¢aSnici

a kuchari.

3.1.1 Pristup majitePa k zamestnancom

Cielom analyzy bolo zistit’ majitel'ov pristup a vzt'ah so vSetkymi zamestnancami. Podl'a
majitelovych slov sa snazi pristupovat k svojim zamestnancom priatel'sky. Vraj je to
osvedceny postup, podnik tak funguje a vladne vnutri uvolnenejSia atmosféra. Ku kazdému
zamestnancovi sa snazi pristupovat’ individualne, nakol’ko je kazdy ¢lovek iny a tvrdi, Ze to je
cesta k uspechu. Pretoze ak je spokojny zamestnanec, svoju spokojnost’, uvolnenost’ a dobra

naladu prendsa aj na host’'a. Ten sa samozrejme na miesto opdt rad vracia.

3.1.2 Pohovor s potencialnym zamestnancom

Za potencidlneho zamestnanca sa povaZuje osoba uchadzajica sa o pracovné miesto
V podniku. Potencialny zamestnanec absolvuje pohovor s prevadzkarom. Ten potom konzultuje
s majitel'om a ak spolu uznaj, Ze je tato osoba vhodnym adeptom, dohodnt sa s potencidlnym
zamestnancom na dvoch skuSobnych smendch. Pocas skusobnych smien sleduje novacika
veduci smeny — spravanie k host'ovi, efektivita prace apod. V pripade, ze novacik uspeje, je
prijaty do tymu. Pred tym, ako nastupi na riadne smeny, je nutné aby absolvoval rézne
Skolenia. Doraz sa kladie na tovaroznalectvo, servis, fungovanie za barom, resp. v kuchyni

a Veci s tym spojené.

Skolenie ohladom komunikécie so zdkaznikom, pripadne s problémovym zikaznikom
nie je zabezpeCené. Sdm majitel’ vSak uznal, Ze manudl pre zamestnancov, ako komunikovat
s hostom, by sa tiez urcite ziSiel. Cudia st ro6zni, nie kazdy vie spravne reagovat’ na kazdy typ
Cloveka aak sa raz za cas ukaze problémovy host, je aj v zdujme majitela, aby jeho

zamestnanci boli pripraveni a vedeli reagovat’ a komunikovat spravne.
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3.1.3 Podnapity host’

SKOG Urban Hub nie je iba kaviarnou. Vo veCernych hodinach funguje aj ako bar.
S tym je spojené servirovanie alkoholickych napojov, ktoré so sebou prinasa nové riziko, a tym
je podnapity host. Ako uz bolo zmienené, 'udia sa chovaji individualne. Osoba chovajica sa
za triezva Kk obsluhe vel'mi sluSne sa moze po poziti alkoholu zmenit’ na neznesitel'ného host’a,
ktory strpcuje zivot ako zamestnancom podniku, tak aj ostatnym hostom. Podl'a sktisenosti
majitela zavita podobny zdkaznik do podniku zriedka, no aj napriek tomu musia zamestnanci

vediet’, ako sa s nim vysporiadat’.

Zauzivanou praxou v SKOG-u je, ze ak sa host’ chova nevhodne, hlu¢ne alebo inym
spdsobom obt’azuje svoje okolie, obsluha ho upozorni a poprosi, aby svoje chovanie napravil.
Ak sa tak nestane ani po prvom upozorneni, obsluha sa pokusi dohovorit’ partii, s ktorou
problémovy host’ podnik navstivil. Pripadne to mdze byt priatel’ka alebo manzelka, resp.
priatel’ alebo manzel. Z vlastnej skisenosti majitel’ tvrdi, Ze je to najucinnejsia ,,zbrai™ proti

nevhodne sa chovajiucemu host'ovi.

3.1.4 Nezaplateny ucet

Zamestnanci podniku st povinni sa Casto prechddzat pomedzi I'udi. Z jedného dévodu
preto, aby sa host’ citil ,,obletovane® a mohol si kedykol'vek doobjednat’ ¢o mu chyba, bez
vyrazne dlhSieho ¢akania. Z druhého dévodu preto, aby sa personal vyvaroval situécii, kedy
host’ odide z podniku bez zaplatenia Uc¢tu. K tejto situacii nedochadza casto. Ak sa to vSak
stane, je vel'mi tazké dohl'adat’ osobu, ktora nezaplatila, vzhl'adom k tomu, Ze v podniku nie su
bezpecnostné kamery a behom dna sa vystrieda nespocetné mnozstvo l'udi. Hoci si za
nezaplateny ucet zodpovedni vtej dobe pritomni zamestnanci, nie s povinni chybajice
peniaze doplatit’ zo svojho. Nakol'ko sa to nestava Casto, chybajuci tovar sa zapiSe do odpisu

a vV kone¢nom dosledku ho plati majitel’.

3.1.5 Povinnosti zamestnanca

Kazdy zo zamestnancov je povinny vykonavat ist¢ povinnosti, ktoré¢ zabezpecuju
bezproblémovy chod prevadzky. Nedodrzanie povinnosti sa rieS§i napomienkou, nakol'ko l'udia
st omylni a samozrejme sa moze stat’ kazdému, Ze na nie¢o zabudne, obzvlast’ ak nastipil ako

novy zamestnanec do nového kolektivu, do nového prostredia.
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Ak ale skuseny ariadne zaskoleny zamestnanec opakovane nedodrziava svoje
povinnosti, rie$i sa to dohovorenim. V pripade, ze sa zlepSenie nedostavi aj napriek

dohovoreniu, k druhému uz nedéjde. Zamestnanec dostava vypoved'.

Majitel’ nie je zastancom sankcii. Svoj podnik sa snazi viest’ v priatel'skom duchu, av§ak
suréitymi pravidlami. Ak zamestnanec na tieto pravidla pristupi, majitel ho povazuje za
svojho priatel'a apri akomkol'vek probléme sa naitho moze obratit. Ak vSak pravidla
nedodrzuje a opakovane porusuje, neexistuje podl'a majitel'a ind cesta, ako rozviazat’ pracovny

pomer.

3.1.6 Nadriadeni pracovnici — prevadzkari a asistenti

Nie v kazdom pripade komunikuje s personalom majitel'. Kazdy usek v podniku ma aj
svojho prevadzkara, Cize prevadzkar baru, prevadzkar kuchyne apod. Ak nastane mensi
problém, kriza, s ktorou si dokaZe poradit’ prevadzkar, nezat’azuje iou majitel’a, jednoducho ju
vyrieSi. Ak sa vSak jednd o zdvaznejSiu vec, rieSi ju so zamestnancom aj v pritomnosti

majitela, pripadne sa riesi iba medzi zamestnancom a majitel'om.

3.1.7 Informacné stretavky

Aj napriek skuto€nosti, Ze majitel’ travi vV podniku prakticky vSetok svoj €as, moze sa
stat’, ze nie vSetky informécie sa k nemu dostanu. Vzhl'adom k tomu, Ze chce vediet’ o vSetkom
dolezitom, zaviedol pravidelné stretavky s prevadzkarmi a to na tyZzdennej baze. Stretavky su
od toho, aby prevadzkari informovali majitel'a o aktualnej situacii v podniku. Rovnako sa
predebatovavaju planované novinky, népady a zlepSenia - ako zo strany prevadzkarov, tak aj
zo strany mayjitel'a. Prevadzkari nasledne podaji nové informécie ostatnym zamestnancom —

ich podriadenym.

Okrem stretavok majitel'a a prevadzkarov sa organizuji aj celotymové stretavky -
vacsinou jeden krat za 3 mesiace. Prebera sa profit podniku, ¢i je za posledné obdobie v pluse
alebo minuse, majitel’ hovori svoje pripadné pripomienky alebo vizie, ktoré by chcel v blizke;j
dobe dosiahnut. Rovnako je stretdvka prileZitostou pre zamestnancov povedat’ svoj ndzor na
veci tykajice sa podniku. Vitané st vSetky zlepSenia a navrhy, ktoré by mohli zefektivnit

pracu alebo priviest’ podnik k vy$§im vynosom.
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3.1.8 Vynasanie internych infomacii

Problém, s ktorym sa potykaji vSetci zamestnavatelia, je vynaSanie internych informacii
zamestnancami. SKOG nemé zabezpecené vynasanie internych informacii. Majitel’ tvrdi, ze aj
napriek uvedeniu zdkazu do zmluvy sa nevyvaruje tomu, aby niektory zo zamestnancov
povedal po smene svojmu znamemu vysku dennej trzby. Nie je to vSak informacia, za ktoru je
nutné zamestnanca nejakym sposobom sankciovat’ alebo mu davat’ vypoved’. Majitel’ sa prave
aj kvoli tymto ,,mali¢kostiam* snazi udrziavat’ so zamestnancami priatel'sky vzt'ah a hlavne im
dodat’ pocit spolupatri¢nosti, ktory nedovoli zamestnancom vynaSat interné zalezitosti na

verejnost’.

Citlivé informacie, ktoré by potencidlne mohli poskodit dobri povest podniku sa
k zamestnancom prirodzene nedostant. Majitel’ ich rie§i maximalne s druhym, momentalne uz

ex-majitel'om — medzi Styrmi oami.

3.1.9 Ukoncenie pracovného pomeru

SKOG Urban Hub méa ako vécsina podnikov v tomto odbore niekol'’ko zamestnancov na
hlavny pracovny pomer a niekol'’ko na dohodu o pracovnej ¢innosti, ¢iZze brigadnikov. Stava sa,
ze zamestnanec potrebuje alebo chce ukoncit’ pracovny pomer. Opit’ prebieha urc¢ity dohovor
medzi nim a majitel'om, aby sa zistilo, ¢o je za problém, pripadne, aby sa dal problém

odstranit’.

Ak sa jedna o brigadnika, ktory uz viac nema zaujem v podniku pracovat’, podl'a majitela
nema cenu ho viac v podniku drzat. V opacnom pripade by nebol potrestany iba brigadnik
tym, Ze musi odpracovat’ eSte polovicu mesiaca. Utrpel by hlavne podnik, pretoze takyto
zamestnanec uz viac neciti potrebu chovat’ sa sluSne k zdkaznikovi, ku kolegom alebo

k zamestnavatel'ovi. Preto sa vypoved’ brigadnika riesi v priebehu niekol’kych dni.

V pripade, ze chce dat’ vypoved kIiCovy zamestnanec, ktory je zamestnany na hlavny
pracovny pomer, sa situacia rieS§i podobne, az na isté zmeny. Majitel' sa opdt snazi zistit
dovod, preco chce zamestnanec z podniku odist’. V tomto pripade, aj napriek tomu, Ze sa jedna
0 zamestnanca na hlavny pracovny pomer, nie je zauzivana 2-mesacna vypovedna lehota.
Podl'a dovodu, kvoli ktorému chce zamestnanec odist’ sa spolu S majitelom dohodnli na

vypovednej lehote, pocas ktorej sa majitel’ snazi ndjst’ ndhradu za zamestnanca.
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Moze vsak nastat’ situdcia, ze zamestnanec potrebuje v praci skoncit’ zo dna na deit. Ak
je jeho dovod adekvatny, je mu samozrejme vyhovené. Nastava vSak problém s tym, kto
vykryje jeho smeny. Zo skusenosti majitela sa kratkodobo navySia smeny ostatnym
zamestnancom a ak ani to nebude stacit’, majitel' sa na isty Cas postavi za bar. Na zaciatku
podnikania sam v podniku obsluhoval, ¢ize vie, ¢o vSetko to obnaSa. Samozrejme sa pocas

toho uz hl'ad4, pripadne zaskoluje novy zamestnanec.

3.1.10 Kradeze

Kradeze penazi, pripadne surovin zamestnancami doteraz nebolo zaevidované. Ak by

vSak k tomu prislo, zamestnanec bez d’alSieho napomenutia ¢i dohovorenia dostadva vypoved..

3.1.11 Zhrnutie analyzy

Vdaka rozhovoru s majitelom SKOG-u som sa dozvedel, ako pristupuje Kk svojim
zamestnancom, ako st rieSené krizové situacie a ako funguje komunikacia v podniku a to nie
len v krizovych situaciach, ¢i uz medzi nadriadenymi a podriadenymi alebo medzi
podriadenymi, cize personalom a hostami. Ukézalo sa tiez, ze v podniku nevedd Zziadny
manual ohladom krizovej komunikécie, ako =z pohladu nadriadenych smerovany na

podriadenych, tak z pohl'adu podriadenych smerovany na hosti.

3.2 Dotaznikové Setrenie medzi vediicimi pracovnikmi

Dotaznikového Setrenia sa zucastnilo devdt zamestnancov, ktori pracuji ako
prevadzkari, asistenti prevadzkarov a majitel’a. Tychto devit 0osob nekomunikuje, alebo aspont
nie tak Casto, priamo so zdkaznikmi. St ale nadriadeni d’alSim pracovnikom, ktorych maja za
ulohu viest, usmernovat’ a kontrolovat’. Cielom dotaznikového Setrenia bolo zistit, ¢i su
schopni komunikovat’ s problémovym podriadenym a riadit’ svojich podriadenych tak, aby boli

spokojné obe strany.

3.2.1 Vysledok dotaznikového Setrenia medzi vedicimi pracovnikmi

Na otazku, ¢i vedia, ako komunikovat’ s kazdym zo svojich zamestnancov, odpovedali
vSetci prekvapivo, dno. Dodali vSak, Ze momentalne maji rovnaky persondl uz dlhsiu dobu,
tym padom sa poznaju a vedia, ako komunikovat’ s kazdym podriadenym — vedia na koho ¢o
plati. Ako uz bolo spominané, kazdy zamestnanec je iny, tym padom sa ku kazdému pristupuje

individuéalne.
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Druhéd otdzka znela, ¢i uz niekedy v minulosti mali moznost' absolvovat’ kurz, resp.
Skolenie zamerané na komunikaciu v krizovych situacidch alebo na psychiku a spravanie
problémovych osobnosti. Vsetci dotazovani odpovedali, Ze sa s ni¢im podobnym za svoju
Lkariéru®“ nestretli. Aj s vlastnych skusenosti viem, Ze ziadny zamestnavatel neposkytuje
Skolenia zamerané na komunikdciu. Pritom komunikacia je neoddelitelnou sucastou

spolo¢ného fungovania l'udi a rovnako aj sucast'ou poskytovania sluzieb.

Tretou otazkou bolo, ¢i sa uz niekedy stretli s podriadenym, ktory by bol problémovy
a nedalo sa s nim rozumne dohodnit’ na podmienkach, ¢i uz v oblasti vykonu a naplne prace,
alebo v otazkach spravania. Nakol'ko st vSetci veduci pracovnici mladi l'udia, ktori pracuji ako
prevadzkari jeden alebo dva roky, iba piati dotazovani priznali, Ze sa uz s problémovym
podriadenym stretli. Dvaja z nich hovorili 0 skiisenosti s neakceptovatelnym spravanim
podriadeného, ¢i uz k zdkaznikom, alebo kolegom a nadriadenym. Traja hovorili o skiisenosti
s nedostatoénym pracovnym vykonom podriadeného ato aj naprieck dohovaraniu,

vysvetlovaniu a opakovaniu.

Prirodzene, ak sa prevadzkar nikdy nestretol s podobnym problémovym spravanim, nevie
ani ako reagovat’ a komunikovat’ s doty¢nym tak, aby dosiahli spokojnosti na oboch stranach.
A tak sa situdcia nedd vyrieSit’ inak, ako rozviazanim pracovného pomeru. Isté problémy zazili
aj so svojimi momentalnymi podriadenymi, vSetci si vSak dohovorenie ,zobrali
k srdcu” a svoje chyby ¢i nedostatky napravili. Nikdy sa nejednalo o tak vaznu zalezitost’, aby

bolo nutn¢é dat’ podriadenému vypoved'.

Posledna, Stvrtd otdzka mala zistit’, ¢i by uvitali moznost’ Skolenia ohl'adom komunikécie
S problémovymi zamestnancami. Siedmi z deviatich odpovedali kladne. Vyjadrili sa, ze ako
vedicim pracovnikom by sa urcite hodilo isté ,,zaSkatulkovanie* problémovych osobnosti,
podla ktorého by v buducnosti vedeli problémovu osobu zaradit' do tzv. Skatule a podla

inStrukeii s nou komunikovat’.

3.2.2 Zhrnutie

Nadriadeni pracovnici SKOG-u st vSetci pomerne mladi l'udia, ktori svoje pozicie
nezastavaju prili§ dlhti dobu. VSetci vSak navonok pdsobia ambicidzne, s vel'kou chutou
zlepSovat’ sa a ucit’ sa. Az na dve osoby boli vSetci nadSeni ohl'adom navrhu Skolenia na

komunikaciu s problémovym zamestnancom.
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3.2.3 Kalkulacia $kolenia

Vzhladom k tomu, ze siedmi z deviatich veducich pracovnikov sthlasili s moznostou
Skolenia na tému krizovd komunikécia, resp. komunikdcia s problémovym podriadenym,
majitel’ sa rozhodol toto Skolenie zabezpecit’ a uhradit’ na vlastné néklady vSetkym vedicim

pracovnikom aj vratane seba.

Znamena to, Ze sa Skolenia zcastni desat’ os6b. Ako Skolitel budem pozadovat’ za kurz
700 k¢ na osobu, teda celkovo 7000 ké. Bude sa jednat’ o jednodenny kurz, kde tcastnikov
zoznamim s problémovymi osobnost’ami, charakteristikou kazdej z nich a tiez roznymi typmi,

ako s kazdou osobnost’ou komunikovat’.
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4 NAVRHOVA CAST

Vdaka rozhovoru s majitefom SKOG-u som sa dozvedel detaili nie len ohl'adom
komunikacie, ale zaroven aj o priebehu naborov a zaSkolovania novych pracovnikov, ¢i rieSeni

vSemoznych krizovych situdcii.

Vzhl'adom k prevedenej analyze kaviarne abaru SKOG Urban Hub by som rad
V nasledujicej cCasti predniesol svoje postrehy anavrhy k ulahCeniu a zlepseniu chodu
prevadzky ainternej komunikacie. Jednd sa o navrhy pre persondl, ktoré¢ moézu vyuzit
V pripade, Ze sa ocitni v podobnej krizovej situacii. Majitelovi st rovnako smerované navrhy,
ktoré mu moézu usetrit’ peniaze a zlepsit’ vztahy so vSetkymi zamestnancami. Na koniec som
zaradil uz spominany manual pre veduacich pracovnikov a majitel’a, ktory je zamerany na
komunikaciu s problémovymi podriadenymi. S manualom budi vedlci pracovnici a majitel’

oboznameni na Skoleni.

4.1 Pristup majitel’a k zamestnancom

Priatel'sky pristup majitel'a SKOG-u je na jednej strane vel'mi dobry, na druhej strane sa
vSak v budlcnosti moZe najst zamestnanec, ktory bude priatel'sky pristup zneuZivat'.
Navrhoval by som priatel'sky pristup udrzat, no zaroven urcit’ hned’ na zaciatku hranice, ktoré
nemoéze ziadny zamestnanec prekroCit. Zachovd sa tak prijemné priatel'ské pracovné
prostredie, ktoré bude mat isté pravidla. Je to bezpochyby najvyhodnejsie rieSenie pre obe

strany.

4.2 Pristup zamestnanca k podnapitému host’ovi

Ako uz bolo spomenuté, persondl SKOG-u sa nepotyka s podnapitym hostom prili$
Casto, ale predsa z ¢asu na ¢as d&no. Maju zauzivany pomerne dobry postup, ako s podnapitym
hostom, ktory je hlu¢ny, otravny, pripadne agresivny, komunikovat. Ak vSak nezaberie ani
upozornenie spoloc¢nosti, s ktorou podnapity host’ podnik navstivil, navrhol by som nasledujici
postup. Obsluha prinesie uUcet, poziada hosta 0 zaplatenie anasledné opustenie podniku.
V pripade, ze by odmietol alebo zacal byt agresivny, bude nevyhnutné zavolat’ policiu, aby sa

0 problémového host’a postarala.
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4.3 Nezaplateny tucet

Z vlastnej skusenosti potvrdzujem, ze niekedy sa jednoducho stane, ze host’ odide
Z podniku bez zaplatenia. Je plny podnik, ruch, hluk, vel'a prace a jeden stol sa nepozorovane
vytrati. Nestdva sa to vSak Casto, preto je majitel’ zhovievavy. Vie, Ze maju jeho zamestnanci
vela prace a tak je zauzivané, ze sa ,,Skoda“ zapisuje do odpisu tovaru. Aby sa takymto skodam
predislo, navrhol by som do podniku nainstalovat bezpecnostné kamery. Je jasné, ze
z kamerového zaznamu sa tazko vypatra osoba, ktord odisla bez zaplatenia. Kamery vSak
vzbudzuji v hostoch reSpekt a urCite by si malo kto aj napriek tomu dovolil svoj ucet
nezaplatit’ a odist’. V opa¢nom pripade by som navrhol zaviest tzv. ,nastenku hanby*, kam by
sa z kamerového zaznamu vytlacila a zavesila fotka osoby, ktord podnik opustila bez platenia.
Skoda by sa sice majitelovi nevratila, bolo by v§ak zarutené, Ze by sa host’ do podniku uZ tiez

nikdy nevratil.

4.4 Povinnosti zamestnanca

V analytickej Casti bolo spomenuté, ako majitel' riesi opakované nedodrziavanie
povinnosti zamestnancov. Po prvom nedodrzani sa zamestnancovi dohovori a eSte raz vysvetli,
kde spravil chybu. V pripade, Ze ani potom neddjde k zlepSeniu, druhy dohovor sa uz nekona —

zamestnanec dostdva vypoved..

Je urcCite dolezité mat’ pravidla a definované isté¢ ,,maximum®, ktoré ked” zamestnanec
prekroci, jednoducho dostane vypoved. Zaroven vsak nie som rovnakého nazoru, ¢o sa tyka
,Jjedného dohovorenia a dost™. Majitel’ tvrdi, Ze je nutné zachadzat’ s kazdym zamestnancom
individualne, v tomto pripade vSak zachadza so vSetkymi rovnako. Jednému staci jedno

dohovorenie, druhy, aj napriek svojej snahe, moze pochybit’ dva ¢i tri krat.
To je dovod, preCo by sa majitelovi a vediicim pracovnikom hodilo Skolenie ohl'adom

komunikacie S problémovymi zamestnancami.

45 Interna komunikacia

S persondlom nekomunikuje iba majitel. Kazdy sektor podniku mé svojich
prevadzkarov, ktori sa staraji o spravny chod sektoru, objednavky tovaru, riadenie

podriadenych, usmerfiovanie a naslednu kontrolu.
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Vzhl'adom k tomu, Ze sa jednd o pomerne vel’ké mnozstvo zamestnancov, navrhoval by
som, aby majitel’ prili§ nezasahoval do vztahu prevadzkar — podriadeny. Ak sa majitelovi
nepaci, ako podriadeny, ¢ize obsluha baru pracuje, mal by poziadat’ prevadzkara, aby obsluhe
dohovoril. Predsa len je prevadzkar s obsluhou v ¢astejSom kontakte, pozna ju lepSie a vie
lepsie odhadnut, ¢o na podriadené¢ho funguje. Majitel’ by si tym urcite zaistil aj lepsi vztah
s podriadenymi. Pretoze clovek, ktory je sice v podniku kazdy a cely den, ale zavrety
V kancelarii, po celom dni pride na plac, povie kazdému zamestnancovi ze nevykonava svoju

pracu dostatocne dobre a potom odide, nemo6ze mat’ s podriadenymi dobry vztah.

Ak sa jedna o vaznejsiu vec, ak chce napriklad zamestnanec podat’ vypoved, je na

mieste, aby prevadzkar riesil problém so zamestnancom aj v pritomnosti majitela.

Schodzky prevadzkarov s majitelom sa konaju kazdy tyzden, ¢o je urcite velmi dobry
pristup. Za tyzden sa moze udiat’ vela veci a tak je vhodné usporiadavat’ stretavky takto Casto.
Stretavky celého tymu sa vSak konaji iba kazdé tri mesiace. Navrhol by som toto Casové
obdobie skratit’, napriklad na bazu kazdych 2 mesiacov. ZlepSila by sa tak informovanost’,

vzt'ahy na pracovisku a urcite aj vztahy majitel'a s podriadenymi.

4.6 Ukoncenie pracovného pomeru

Ako prebieha ukoncovanie pracovného pomeru je opisané v analytickej Casti prace.
Jedna sa oklasicky postup, kedy sa naviac majitel snazi vyhoviet zamestnancovi
s vypovednou lehotou, ktora vSak prispdsobuje aj potrebdm podniku. V pripade, Ze by
zamestnanec potreboval ukoncit’ pracovny pomer zo dna na den, by som navrhol, aby sa
ostatnym zamestnancom nie len navysili smeny, ale aj hodinovd mzda za naviac odpracované
hodiny. Bola by to pre nich urcite vac¢sia motivacia a ovel'a 'ahSie by sa preniesli cez obdobie,
kym by sa nasla ndhrada. Ak by nebolo mozné navysit’ mzdu, urCite by si zamestnanci zasluzili
aspon nejaké benefity, napriklad v podobe daréekovych poukéazok na bali¢ek kavy, pripadne na

utratu v podniku, alebo niekol’ko dni dovolenky na viac.

4.7 Komunikacia nadriadeného s problémovym zamestnancom

V teoretickej Casti som opisal niekol'’ko typov problémovych zamestnancov, s ktorymi sa

moze zamestnavatel' v praxi stretnat. Na zaklade toho som priSiel s navrhmi a typmi, ako
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S vybranymi osobnostami jednat’, ako ich motivovat, ¢o na ne plati a ako najlepSie S nimi

vychadzat’ a udrzovat aspon relativne dobry vztah.

4.7.1 Vyhybava osobnost’

Cestovny ruch je odbor, ktory je zaloZzeny na poskytovani sluzieb zakaznikom. Pre
Cloveka, ktory je vyhybavy, neciti sa dobre v spolo¢nosti d’alSich I'udi anerdd slud’mi
komunikuje to moéze znamenat zna¢né komplikacie. Vyhybava osobnost’ si vo viéSine
pripadoch nehlada pracu, v ktorej sa musi deit ¢o den stykat' s inymi 'ud’'mi a viest' s nimi
rozhovor. Samozrejme vsSak nie je nemozné, aby takato osoba v sluzbach pracovala. Je ale

nutné jej prisposobit’ pracovné prostredie, vykon prace a samotny pristup k nej.

4.7.1.1 Navrhy na komunikaciu

Ak sa vyhybava osoba uchadza o pracu v gastronomickej prevadzke, napriklad v kaviarni
Vv ktorej sa pripravuju aj rychle jedla, je urCite dopredu jasné, ze idedlne miesto pre fiu bude
prave v kuchyni. Tam totiz prichadza do kontaktu maximalne s jednym kolegom, ¢o je pre

neho urcite znesitel'nejsie, nez pracovat’ ako obsluha.

Vyhybavy zamestnanec nechce byt prili§ na ofiach. Zamestnavatel to mozno pri
prijimani nevie, urCite sa to ale ¢asom ukaze. Ak ho potom umiestni napriklad do kuchyne,
zisti, Ze zamestnanec sa zrazu citi ovela lepSie a sebavedomejsie. Ma totiZ svoje sikromie, kde
ma jasne zadané Ulohy — pride objednavka, on ju pripravy, zazvoni na zvoniec aby dal obsluhe

vediet’, Ze je jedlo pripravené.

Aj napriek tomu, ze vyhybavému zamestnancovi nie je prijemné byt na oc¢iach, aby ho
niekto kontroloval alebo na neho prili§ tlacil, kontrola je pre zachovanie kvality dolezita. Jeho
nadriadeny ale musi vediet, Ze prili§ Casta kontrola zamestnanca znervéziiuje, ¢o sa mdze, ale
nemusi odzrkadlit’ na jeho pracovnych vykonoch. Preto, ak to je mozné, by mala byt’ kontrola
vel'mi rychla a urcite by mala obsahovat’ zasluzent pochvalu zamestnanca. Ak je nutna kritika,
mala by byt rovnako stru¢na, ale hlavne konstruktivna. Ak si totiz sdm zamestnanec uvedomi,

¢o robi nespravne ¢i chybne, ovela rychlejSie dokaze chybu napravit.

Vyhybavé osobnosti nezvykni mat problémy s disciplinou. Obzvlast, ked’ im
zamestnavatel’ dopraje im vyhovujice pracovné prostredie. Ak by za ostatnymi zamestnancami

prili§ zaostavali a nepomaéhala by ani motivacia ¢i povzbudzovanie, bude nutné trochu
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pritvrdit. Ako uz bolo povedané, kritika musi byt konStruktivna, aby si sdm zamestnanec
uvedomil, v ¢om ma nedostatky a vedel chybu napravit. V pripade, ze neznesie ani dobre
myslenu a zasltizenu kritiku, je velka pravdepodobnost’ ukoncenia pracovného pomeru, ¢i uz

zo strany nadriadeného alebo zo strany zamestnanca.

4,7.2 Zavisla osobnost’

Zavisly zamestnanec mdze na prvy pohlad, resp. vV Case zaSkolovania pdsobit’ ako osoba
dychtiva po novych informéciach, ma vel'a otdzok a snazi sa nasat’ vSetky mozné informacie.
Preto sa zamestnavatel'ovi javi ako najlepsi adept, ktorého by mohol do svojho tymu prijat’.
Problém nastdva az po zaskoleni, kedy by mal byt zamestnanec uz schopny pracovat

samostatne a dokazat’ sa samostatne rozhodovat’, samozrejme na irovni jeho pracovnej pozicie.

4.7.2.1 Navrhy na komunikaciu

Mobze sa jednat o osobu, ktord je kvalifikovana, neni vSak schopna urobit’ jediny krok
bez opytania sa nadriadené¢ho, pripadne kolegu, ¢i je jej rozhodnutie spravne. Aj ked’ mozno
tusi, ze robi spravne, citi potrebu utvrdit’ si svoj imysel a az potom je schopna ho previest’ do

reality.

Preto je pri praci s podobnym zamestnancom dolezité zabezpeCit dohlad nad jeho
osobou. Nemalo by ho to samozrejme stresovat’, ale aspofi na nejaky Cas zaistit’, aby bol niekto
kvalifikovany v jeho blizkosti a postupne ho ucil a ukazoval mu, ktord situicia sa ako riesi.
Postupom ¢asu si za¢ne viac verit’ a nebude uz viac na nikom zavisly, alebo asponi nie v takej

miere, ako na zaciatku.

Zavisly zamestnanec chce vykonavat’ svoju pracu nadpriemerne dobre, bez chyb, a to je
dovod, preco ma stale potrebu utvrdzovat' sa. Nadriadeny musi mat’ pri praci s podobnou
osobou pevné nervy, udrzat' si profesionalne chovanie, zabezpeéit zamestnancovi riadne
Skolenie a ¢asom ho viac povzbudzovat’ a istym spdsobom ho printtit’ samého sa rozhodnut’.
Ak sa ukéaze, ze jeho rozhodnutie malo pozitivny vysledok, sam si zafne Casom viac

doverovat'.

Prikladom méze byt situécia, kedy je zavisly zamestnanec na poste baristy. Jeho tilohou
je rano aniekedy aj pocas dila nadstavit’ spravnu hrubost’ mletia kavy, aby malo espresso

idedlne parametre, t.j. ¢as extrakcie, peknu penu a hlavne dobru a spravnu chut’. Zamestnanec
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presiel Skoleniami, pozné teoreticky vSetky parametre, ktoré¢ by mala vyslednd kava mat’, on
vSak sam nevie posudit, ¢i je nadstavenie dobré. Mlyncek nadstavi, spravi skuSobnu kévu,
ochutna a mozno aj tusi, ze ma spravnu chut. Aj napriek tomu ma potrebu to prediskutovat’
s kolegom, pripadne prevadzkarom. Kolega ¢i prevadzkar ma v tej dobe ale iné povinnosti,
atak zavisly zamestnanec zdrzuje celkovy chod prevadzky. V tomto pripade je wlohou
nadriadeného, aby este raz predviedol zamestnancovi, ako by malo spravne espresso chutit. Ak
si na druhy denl nebude stale verit, nebolo by zl¢ zo strany prevadzkara zariskovat’, kavu
neochutnat’ a povedat’ zamestnancovi, Zze mu doveruje a kavu si d4& mozno neskoér — iba pre
kontrolu. Ak budi na kdavu dobré ohlasy od zdkaznikov a aj prevadzkar zamestnanca pochvali,
ze kava chuti naozaj dobre, zamestnanec si zacne viac doverovat. Tento proces moze trvat
niekol’ko dni ¢i tyzdnov, preto musi mat’ nadriadeny vel’kl trpezlivost’ a mat’ stale na pamiti,

ze vychovéva vel'mi Sikovného, schopného a loajadlneho zamestnanca.

4.7.3 Histrionska osobnost’
Je Gzasné mat’ v préci, resp. v pracovnom tyme cloveka, ktory nepretrzite vyjadruje
dobru naladu a bavi svoje okolie. Nie vzdy to je vSak vhodné, obCas je naozaj nutné sa

nevenovat’ nicomu inému, ako praci.

Histrionsky zamestnanec mé vel’ky problém s udrZzanim pozornosti pri ¢innosti, ktora je
nezazivna alebo jednotvarna. To znamena Ze papierovanie, inventdra, udrzba alebo upratovanie
nie je jeho silnou strankou. Preto, ak je to v sildch zamestnavatela, je vhodné, ak da
podobnému zamestnancovi funkciu, pri ktorej dokdze vyuzit' svoju osobnost’ v prospech

podniku.

4.7.3.1 Navrhy na komunikaciu

Histrionska osobnost’ je velmi dobrda v komunikéacii so zékaznikom av preddvani
produktov. V pripade cestovného ruchu sa urite hodi na poziciu so stalym stykom so
zékaznikom, idealne ako c¢asnik, pripadne barman. Je totiz velmi priatel'sky a ustretovy.
Svojho zékaznika dokédze zabavit, vypocut’ a rozveselit, printtit’ ostat’ sediet’ za barom a dat’ si

d’alsi drink, a tak zaistit’ vyssiu trzbu podniku.

Komunikacia so zdkaznikom je zamestnancova silna stranka, v upratovani ¢i inventure
uz tak vynikat’ nemusi. Nie je ni¢ neobvyklé, ze sa Cinnosti, ktord ho nebavi a nenapliia

vyhyba, alebo ju dokonca odmieta vykonavat. Jeho nadriadeny musi byt trpezlivy a neustale
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mu vysvetlovat, Ze aj upratovanie a inventira je dolezitd pre spravny chod prevadzky.
Rovnako je nutné podotknut’, Ze nie je jediny, ktory v podniku upratuje alebo jediny, ktory

pocita inventuru.

Dalsim rysom histrionskej osobnosti je, Ze v ¢innosti, ktord nema rad mé ¢asto zmétok.
Pristup nadriadeného musi byt opat’ profesionélny s velkou davkou trpezlivosti. Zamestnanca
je nutné pochvalit’ a pod’akovat’ mu za vsetko, ¢o pre podnik robi. Rovnako musi nadriadeny
zdoraznit’ ako si vazi to, ze zamestnanec pocita inventuru aj napriek tomu, aky ma k nej odpor
a ako ho podobné ¢innost’ nebavi. A potom zamestnancovi nenapadne naznacit,, Ze jeho systém
nie je najhorsi, no existuje aj lepsi a efektivnejsi, ktory by usetril jeho Cas a zaistil, Zze sa
napriklad pri po¢itani nepomyli. Cim skor bude inventura hotova, tym skor sa moZe vratit

k ¢innosti, ktort ma rad a v ktorej je dobry.

4.7.4 Hrani¢na osobnost’

Clovek, ktory ma hraniéni poruchu osobnosti sa velmi lahko dokaZe pre nie¢o
nadchnut’, behom sekundy v§ak méze prist’ sklamanie, ktoré moze vyustit' az do nendvisti. Na
zaCiatku pracovného pomeru sa osoba moze zdat’ ako idedlny a oddany pracovnik. Svojho
nadriadeného reSpektuje a obdivuje, avSak len do momentu, kedy sa objavi zo strany
nadriadeného kritika, pripadne istd nespokojnost’ ohl'adne jeho pracovného vykonu. Zrazu
prichadza obrat a v oCiach hrani¢ného zamestnanca sa nadriadeny stava ,,zloduchom®, ktory ho
zradil. Mo6Ze to trvat’ aZ do momentu pochvaly, kedy opat’ uveri, Ze ho ma nadriadeny rad.

A takto sa moZe proces opakovat’ niekol’ko krat.

Hrani¢na osobnost ma spravidla vel'mi chaoticky osobny zivot, nestabiln¢ vztahy
v stikromi, s rodinou apod. To ale neznamend, Ze rovnako chaoticky musi posobit’ aj v praci,
prave naopak. Zamestnanie je pre podobnil osobu utociskom, aby unikol od svojich

sukromnych problémov.

4.7.4.1 Navrhy na komunikaciu

Pri prijimani hranicného zamestnanca do pracovného kolektivu zamestnavatel
samozrejme eSte nevie, akého ¢loveka vpustil do podniku. Ak sa z neho ¢asom vykrystalizuje
hrani¢nd osobnost, je vhodné ho postavit na miesto, kde neprichadza do kontaktu so
zékaznikmi. S niekym mo6ze komunikovat’ dobre, iny ho vSak moze svojou pozndmkou hlboko

urazit’ a nemusi to dopadnuat’ dobre.
41



Ako uz bolo spomenuté, zamestnanec potrebuje v praci stabilitu — miesto, kde sa bude
citit dobre a potrebny. Nadriadeny sa bude potykat’ s jeho vykyvmi nalady ¢i meniacim sa
postojom nie len voci nemu, ale aj voci vSetkym kolegom. Ako veduci pracovnik musi dat’
najavo svoju zasadovost’, spravodlivost’ a ukazat’, ze ziadneho podriaden¢ho neuprednostiiuje,
naopak ma ku kazdému rovnaky pristup. Musi ukazat, ze hoci dokaze zamestnanca skritizovat’,
dokaze ho aj pochvalit’, ocenit’ jeho usilie a patriéne ho odmenit’. Je to jediny spdsob, ako
udrzat’ dobry vztah nie len s hraniénym podriadenym, ale koniec koncov s akymkol'vek

podriadenym.

Pri kritizovani hrani¢nej osobnosti musi nadriadeny postupovat’ vel'mi opatrne. Je nutné
ho pochvélit za odvedeni pracu a navrhnit’ mu niekol’ko mozZnosti, ktoré by mu pracu
zjednodusili, zrychlili, zefektivnili a pomohol by tak nie len sebe, ale v koneénom dosledku aj

podniku.

Kuchér, pripadne asistent prevddzkara by mohol byt vhodny post pre zamestnanca

s hrani¢nou poruchou osobnosti.

4.7.5 Narcisticka osobnost’

Najvacsim problémom narcistického ¢loveka je, Ze vidi seba ako vel'mi zru¢nd, Sikovnu
osobu, ktord by mala pracovat na najvysSich postoch firmy, nie ako ,,podradny radovy
pracovnik®, aj napriek faktu, ze sa nijak zvlaStne neodliSuje dovednost’ami od svojich kolegov.
Jeho vytriezvenie pride prave vtedy, ked’ dostane pracu podobnt jeho kolegom, ktord mu vSak

pripadé pod jeho uroven. Nasledne klesa jeho nalada a s fiou spojend motivacia.

4.7.5.1 Navrhy na komunikaciu

Nie je podmienkou, aby bol narcisticky zamestnanec vzdy demotivovany a citil, Ze
vykonava pracu pod svoju troveni. Ako ktorykol'vek iny zamestnanec, aj on mdze vykondvat’
svoju pracu dobre. Ak ale mé isté medzery, je nutné aby ho o tom informoval ¢lovek Setrne
a idealne ten, ktorého si vazi. Preto ak nadriadeny citi, Ze si zatial u narcistického zamestnanca
nevybudoval dostatocny reSpekt, mal by poziadat’ iného podriadeného, s ktorym ma narcista
dobry vzt'ah a vie, Ze jeho radu posluchne, aby mu nendpadne kritiku zreferoval. Vtedy moze

kritiku prijat’ a realne aj na svojich nedostatkoch zapracovat’.

42



Prikladom tiez moze byt, ze v podniku, ktory prevadzkuje hostinskti ¢innost’” moze
0 sebe narcista tvrdit, Ze je dostatocne Sikovny na to, aby sa mohol ihned po prijati do tymu
postavit’ za kdvovar a servirovat’ prvotriednu kavu, podobne ako jeho kolega, ktory uz ale ma
roky praxe. V podniku je v8ak zauzivané, Ze ,,novacik® najskor pracuje ako ¢asnik, a az po Case

b9

a po Skoleniach bude moct’ ,,postipit™ za kévovar. A tak po odmietnuti nadriadeného klesa
nalada a motivacia narcistického zamestnanca. Opat’ sa nadriadenému vyplati ukazat svoju
z4sadovost’ a schopnost’ redlne ocenit’ snahu zamestnanca. Narcistickému zamestnancovi
poskytne Skolenie rovnako ako aj kazdému inému zamestnancovi. Ak Skolenie absolvuje
a ukaze sa, ze je dostato¢ne Sikovny, aby sa za kdvovar mohol postavit, neexistuje dovod,

preco by mu to nadriadeny nemal umoznit’.

Ak je narcisticky zamestnanec v tyme neakceptovatelny, nedokdze sa prisposobit’,
nereSpektuje prikazy, rady ¢i dohovaranie, pravdepodobne to povedie k potrestaniu, v horSom
pripade k vypovedi. Vypoved sa vSak musi prispdsobit’ k jeho osobnosti, nakol’ko ma narcista
tendenciu chovat’ sa agresivne, pripadne pouzit’ nasilie. Ideélne je, ak je vypoved podlozena
dokazmi o zamestnancovych preslapoch, kvoli ktorym vypoved’ dostdva. Nadriadeny sa tak

moze vyhnit’ agresivnym vycitkdm ¢i dokonca vyhraZaniu sa.

4.7.6 Antisocialna osobnost’

Antisocialnu osobu si do svojho podniku nepraje Ziadny zamestnavatel. Preto je vhodné

sa snazit’ hned na zaciatku ¢loveka odhalit’ a vyhnut’ sa neprijemnostiam s nim spojenym.

Ak sa ale predsa antisocidlny clovek do podniku dostane, je pravdepodobné ze svoju
pracu nebude vykonavat dostatocne dobre. Bude sa ulievat’ arobit’ iba tolko, aby ho
zamestnavatel’ nevyhodil. Je potrebné mu jasne zadat’ pracu, ktorid ma vykonat’ a ak to ide, tak
aJ s casovym obmedzenim. V kaviarenskom ¢i barovom prostredi je ¢asové obmedzenie

jednoduché — ihned’ po prijati objedndvky je nutné pracu vykonat'.

4.7.6.1 Navrhy na komunikaciu

Skor, ako bude osoba prijatd do pracovného tymu, odporacal by som skontrolovat’ prax,
ktoru zatial’ na svojom konte uchadza¢ o pracovné miesto ma. Rovnako o iom vela vypovie
doba, ktorti v predoSlych zamestnaniach stravil, pripadne vypis z registra trestov. Podstipit

tieto kroky sa vyplati pri nabore vSetkych potencidlnych zamestnancov. Majitel’ tak dokaze
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usetrit’ sebe, podniku aj zamestnancom nervy, peniaze a zbyto¢né nepriatel'ské vztahy na

pracovisku.

Aj napriek vSetkym vysSie zmienenym krokom sa méze stat’, ze sa do tymu antisocialny
pracovnik, vd’aka svojmu Sarmu, dostane. Nezvykne sa vSak v jednom zamestnani zdrzat’ prilis
dlho. Ak sa ale predsa zdrzi, méze to byt kvoli jeho osobnym dévodom, pravdepodobne na

ukor podniku.

Pri podozreni by mal nadriadeny prekontrolovavat’ napriklad zasoby surovin, z ktorych
by mohol zamestnanec po mensich kuskoch Cerpat’ pre seba. Je nutné, aby ho mal nadriadeny
cely Cas aspon z Casti pod kontrolou a dozeral na jeho ¢innost’ aj pocas prestdvok alebo po
praci. Aj kvoli podobnym zamestnancom je ddlezité mat’ jasne stanovené pravidla a zakazy.

Tie potom ulah¢ia dat’ zamestnancovi vypoved’, ktord bude jasne podlozena faktami.

Rovnako by som navrhol zaviest' kameru do skladovacich priestorov a na miesto, odkial

je mozné vidiet’ na kasu, resp. na miesto, kde sa manipuluje s peniazmi.

4.7.7 Obsedantne-kompulzivna osobnost’

V oblasti cestovného ruchu ¢i gastrondmii, konkrétne Vv kaviarenskom a barovom
prostredi sa obsedantne-kompulzivna osoba, ¢ize detailista, velI'mi dobre hodi. V dneSnej dobe
si kvalitné kaviarne a bary zakladajii obzvlast na detailoch, ktoré st nevSedné a prildkaju
zakaznika. Detailista ma vel'mi dobre vyvynuty cit pre detail a malic¢kostami dokaze spravit’

Z podavaného pokrmu ¢i ndpoju majstrovské dielo.

4.7.7.1 Navrhy na komunikaciu

Problémom je, Ze detailista zostava detailistom aj v inych oblastiach ako je podavanie
jedal andpojov. Je detailistom v dodrzovani poriadku, ¢i uz v praci alebo v sukromi, je
jednoducho detailista za kazdych okolnosti. To moze jeho §éfa ¢i spolupracovnikov znaéne
roz€ulovat’. Pri urcitych Cinnostiach je to samozrejme vyhodou, pri niektorych vSak moéze
zdrzovat, host’ potom ¢aka na svoj pokrm ¢i népoj pridlho, je podrazdeny, podrazdenost
prenasa na Casnika, ktory mu objednavku dlho nenosil z dovodu, ze detailistovi trvalo pridlho,

kym usporiadal vSetko na taniery tak, aby s tym bol sam spokojny.

V tomto momente prichadza rada na nadriadené¢ho, aby obsedantne-kompulzivnemu

podriadenému vysvetlil, ktoré detaily su potrebné dodrzovat’ a ktoré su absolutne zbytocné
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a iba zdrzuju chod prevadzky. Je nutné zamestnanca nasmerovat’, aby vedel, na ¢o ma ststredit’
svoju pozornost’, ¢o je pri dodrzovani kvality dolezité a o je zanedbate'né. Prirodzene je
potrebné ho za jeho vykon najskor pochvalit’, aby si bol vedomy faktu, Ze si ho nadriadeny za

jeho snahu vazi.

Napriklad v pripade servirovania vyberovej kavy, vd’aka ktorej je kaviaren vyhlasend, sa
detailista zameriava na spravne nastavenie mlyn¢eka, aby mala namleta kava pozadovanu
hrubost’. Dalej sa sustredi na dizku extrakcie kavy, nemala by byt totit’ preextrahovana ani
podextrahovana. Tiez na rozloZenie prislu§ného servisu, teda aby lyzi¢ka bola na pravej strane
pod uskom $alky, aby na l'avej strane podSalky lezal cukor a nadoba s mliekom apod. Je jasné,
ze vSetko stoji na detailoch. AvSak v pripade, Ze je kaviarenn plna ,,az po strop* si nemdze
bariasta-detailista dovolit zaoberat sa vSetkymi detailmi, ktoré sa tykaji rozloZenia
prislusenstva ku kave. Ak si to neuvedomuje sam, je na nadriadenom, ktory mu musi vysvetlit,
ze jeho hlavnou ulohou je, aby mal spravne nadstavené mlynceky na kavu, nahriate a Cisté
Salky, ostatné zaleZitosti musi prenechat’ caSnikom. Iba vtedy to moéze fungovat’ dobre, kvalitne

a hlavne rychlo.

4.7.8 Paranoidna osobnost’

Paranoidna osoba ma pocit, Ze ho chcu vsetci prekonat’ a dostat’ povysenie na ukor jeho,
preto sa snazi vietkych predbehnut, aby zasluzené povysenie dostal prave on. Zije totiZ

v domienke, Ze si ho zasluzi zo v§etkych kolegov najviac.

4.7.8.1 Navrhy na komunikaciu

Nadriadeny musi byt pripraveny na obcasné donaSanie na kolegov zo strany
paranoidného zamestnanca, vyzvedanie ohladom rozdelenia pracovnych tloh ¢i dokonca
ohodnotenia ostatnych zamestnancov. Musi sa mat’ urcite na pozore, premyslat’ nad vSetkym,
¢o chce paranoidnému podriadenému povedat a reagovat’ na informécie od neho ziskané

s chladnou hlavou a nebrat’ v§etko prili§ vazne.

Ak pride paranoidny zamestnanec za svojim nadriadenym s informaciou o svojom
kolegovi, ktory napriklad kradne suroviny alebo svoju pracu flaka, nadriadeny nesmie robit
undhlené zavery a okamzite pracovnika trestat. Navrhol by som zacat’ s doCasnym zvySenym
pozorovanim a kontrolou. Ak by sa ukazalo, ze paranoidny zamestnanec hovoril pravdu, je

samozrejme nutné pracovnika potrestat’. Ak sa ale zisti, Ze si vSetko paranoik vymyslel, aby na
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ukor svojho kolegu ziskal napriklad povysenie, nadriadeny bude nabuduce vediet, ako na

podobné donaSanie reagovat’. V tomto pripade urcite plati: ,,Doveruj, ale preveruj!*.

V pripade, ze sa zo zamestnanca vyvynie paranoidna osoba, by mal nadriadeny stanovit’
jasné pravidla, ¢o vSetko musi zamestnanec splnit’ aby mohol byt’ povySeny. Paranoikovi musi
ukazat’, Ze donaSanim sa k povyseniu nedostane. Ze nepovysi nikoho len tak bez priginy, bez
zéasluh a bez toho, aby si presiel vSetkymi poziciami, ktoré ho od tej vytazenej delia. Ak vSak
paranoidny zamestnanec bude tvrdo pracovat’ a povysenie si zaslizi, je na zamestnavatel'ovi,
aby svoje slovo dodrzal. Ked zamestnanec zisti, ze nadriadeny je zasadovy a na zaklade
vysledkov vie zamestnancov odmenit’ ale zaroven aj potrestat’, povySenim alebo vypoved’ou ¢i
sankciou, svojho nadriadeného si za¢ne viac vazit, reSpektovat’ ho a zacne pracovat tvrdsie.
V opacnom pripade moéze nadriadeny ocakavat absolitnu stratu reSpektu zo strany
podriadeného a viac¢siu nespokojnost’ z jeho strany, ¢o pravdepodobne povedie k vypovedi — z0
strany zamestnanca kvoli povySeniu, ktorého sa nedocka alebo zo strany zamestnavatel’a kvoli

pracovnej moralke paranoidného podriadeného.

4.7.9 Schizoidna a schizotypna osobnost’

Ako uz bolo spomenuté, osoby s nelieCenou schizoidnou alebo schizotypnou poruchou
osobnosti moZu len vel'mi tazko vydrzat’ dlhSiu dobu v normalnom pracovnom prostredi. Ak je

vsak porucha v miernom §tadiu, osoba dokaze relativne normalne v praci fungovat'. [5]

S podobnou osobou sa zamestnavatel asi tazko stretne v obore gastrondmie C¢i
cestovného ruchu — st to obory kde je nutné prichadzat’ do kontaktu s cudzimi 'ud'mi. Osoba
s podobnou poruchou vyzaduje pracovné miesto, kde sa nebude stykat’ s 'ud’'mi, kde bude mat’

jasne definovany ciel’, postup a termin, do kedy ma mat’ pracu hotovi. [5]

4.7.10 Pasivne-agresivna osobnost’
Spolupraca s pasivne-agresivnou osobnostou je vel'mi zloZzitd, a casto dlho netrva. Tento
typ zamestnanca je jednoducho sabotérom veskerej prace. Hoci sa tvari, ze do svojej prace

vklada vsetko usilie, vo vac¢Sine pripadov do neho zaroven vklada znicujtice prvky.

Nech sa deje Cokol'vek, pasivne-agresivna osoba nikdy nevydrzi v jednom zamestnani
dlhS$iu dobu, Cize sa s nim zamestnavatel bude musiet’ skor ¢i neskor rozludit' a dat’ mu

vypoved’. Vypoved vSak musi byt riadne podlozena faktami a dokazmi, kvoli ktorym ju
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zamestnanec dostdva, aby sa zamestndvatel’ vyhol moznosti, ze ho bude zalovat’ napriklad za

neopravnené ukoncenie pracovného pomeru.
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ZAVER

S krizovou komunikéciou sa bezny ¢lovek stretava prakticky kazdy den aj napriek tomu,
ze by si to uvedomoval. Denne je potrebné riesit’ rozne zat'azové a krizové situacie, pri ktorych
je komunikacia sTud’mi nevyhnutna. Ci uZ je to situacia doma, v §kole, v praci alebo
v mestskej hromadnej doprave. Je vyhodou kazdého, kto pozna aspon zdklady psychologie

¢loveka, zaklady spravnej komunikécie, pripadne krizovej komunikécie.

V mojej praci je vysvetlenych niekol’ko zédkladnych pojmov, s ktorymi sa musi zoznamit’
kazdy, kto chce zistit' nieCo viac ohl'adom krizovej komunikacie. Rovnako su spomenuté a
vysvetlené aj najcastejSie chyby veducich pracovnikov, ktoré robia takmer vsetci, ak sa dostanu
do zadtazovej situdcie a nevedia, ako by mala reakcia spravne vyzerat. Na koniec teoretickej

Casti som zaradil problémové osobnosti, S ktorymi moze prist’ nadriadeny do kontaktu.

Po teoretickej Casti nasleduje analyza vybraného podniku, ktorym sa v mojom pripade
stala kaviarenn a bar SKOG Urban Hub. Vdaka rozhovoru s majitelom a dotaznikovému
Setreniu medzi nadriadenymi pracovnikmi som ziskal potrebné informacie. Po ziskani
informacii som zacal s analyzovanim podniku. Aj z vlastnej skusenosti viem, Ze vSetky

podniky maju svoje nedostatky ¢i slabé stranky a vynimkou nebol ani SKOG.

Vsetky nedostatky som nésledne zhrnul v navrhovej cCasti, kde som sa snazil slabé
stranky eliminovat a navrhnut lepSie, vyhodnejSie rieSenia. Jedna sa hlavne o ndvrhy
k zlepSeniu internej komunikacie — tymové stretavky a rieSenie roznych internych kriz, ale aj
komunikacie persondlu s hostom, obzvlast’ s tym problémovym, pripadne ako postupovat

Vv pripade, Ze host’ odide bez zaplatenia uctu a zacne sa to stdvat’ pravidelnym.

Hlavnym vystupom a vysledkom mojej prace sa stal tzv. manual pre vedicich
pracovnikov - ako komunikovat s problémovym podriadenym. Manual ma vedtcich
pracovnikov zoznamit s psychologiou problémovych osobnosti, s ktorymi sa mézu v praxi
stretnut’. Obsahuje definiciu osobnosti a nasledne aj navrhy a typy na komunikaciu s tou ktorou

osobnostou — ako motivovat’, ako kritizovat’, ako pochvalit’ ¢i pod’akovat’ za vykony.

Po dohode s majitelom predstavim manual na $koleni, ktorého sa zi¢astnia vSetci veduci

pracovnici SKOG-u aj vratane majitela.
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Obrazok 1: Logo kaviarne. Zdroj: http://www.skog.cz/
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