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1. Uvod

.PTfi veSkeré fidici ¢innosti vedouci pracovnik
nesmi zapomenout a naruSovat zakladni poslani
firmy, jeji sdilené hodnoty, kvalitu veSkeré prace,
kulturu. V tomto smiru jeho prace vyZaduje viniti

disciplinu a vysokou moralni odp&nost".

Lee lacocca

Rizeni lidskych zdrdj pati ke klicovym g&innostem fizeni podniku a je napini
kaZzdodenniinnosti vSech pracovnik ktefi ¥idi a ovliviuji jiné pracovniky. Je proto
oblasti fizeni lidskych zdrd@j pati planovani pracovnik jejich pa&tu a struktury,
ziskavani a rozmievani pracovnik, hodnoceni pracovnika jejich vykonu, hodnoceni
prace a popis pracovnich mist, motivace pracayrsledovani pracovnich podminek,
bezpé&nosti a hygieny prace, podnikova socialnégé pracovniky, vzflavani, tvorba

a udrzovani personalniho inforsmého systému atd.

Lidské zdroje hraji rozhodujici roli v rozvoji tgmé ¢innosti firmy. Obecnym cilem
fizeni lidskych zdrdj je zajistit, aby byla organizace schopna peabtictvim lidi

aspeEsre plnit sveé cile. Mezi nejilezitéjSi cile pati kvalita.

Pod pojmem "kvalita" si kazdy pragodobré predstavi svoji vlastni definici. Zadna
z nich neomezuje kvalitu na¢ldni wci presré podle gedpisu, knizekei presré
nastavenych metodik. Praymbdobré nelze tvrdit, Ze &co je kvalitni, pokud to splje
pouze obech uznavané parametry. Kazdy vnima kvalitu jinak, otiSné priority
a proto je patba, aby kvalitu definoval ten, kdo bude vysledngdpkt uZivat, tedy
zakaznik. Pro zakazniky kvalita nemusi zname#ab naprosto nejlepsiho, aléco, co

je ochoten a schopen zaplatit.

Stary, pondrné piehledny a vcelku iiedvidatelny, hierarchicky usfiany podnikovy
swt rychle zanikd. Pro management bude sdat&jvprav@dpodobnosti v horizontu

n¢kolika nasledujicich let rozhodujici skomest, Zze proud stovych spoléenskych
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zmeén bude pokréovat mozna jesdtrychlejSim tempem nez tomu bylo doposud. Pro
novy swt budou podniky pdebovat nové znalosti i dovednosti.

Ve znalostni spotaosti, do které v saasné dob vstupujeme, dochazi k posuvu od
tradicni nadvlady vyrobi k trvalé nadvlad zakaznika a spibitele. V tomto progedi

viw s

bude uéovat kvalitu firmy.

Cilem této prace je specifikace vybranych aspéizieni lidskych zdrdj, ovliviiujicich
arover poskytovanych sluzeb a jejich analyza ve spegribkpodminkach malého

podniku.



2. Literarni reSersSe

2.1Rizeni lidskych zdroji

2.1.1 Definice a obecna charakteristika

Rizeni lidskych zdrdj Ize definovat jako strategicky a logicky promyslepristup
k fizeni nejcengSiho statku organizace, tj. v ni pracujicich liklieri jako jednotlivci

i jako kolektivy gispivaji k dosazeni jejich éilArmstrong, 2002).

Rizeni lidskych zdrdj piedstavuje strategickyiistup k praci s lidskymi zdroji ve
smyslu rozvoje jejich lidského potencialu a jehaZyi pro individualni a kolektivni
spolupodileni se na efektivnim pii cili podniku. Rizeni lidskych zdrdj je
rozhodujicim nastrojem zvySovani konkurenceschdpnas prosperity podniku
(Krninskéa, 2002).

Rizeni lidskych zdrdj se stava jadrertizeni organizace, jeho néjdzitéjsi slozkou.
Timto postavenim personalni prace se yjpdvyznaméloveka, lidské pracovni sily

e

jako nejdilezitéjSiho vyrobniho vstupu a motoéinnosti organizace (Koubek, 2001).

To, co je dnes nazyvandgizenim lidskych zdrdj, je souhrnem metodologii
a rozhodovani, jejichZz cilem jdzeni a rozvoj lidského potencialu firmy (Prazska,
Jindra, 1997).

Rozvoj lidskych zdraj predstavuje koncentrovanou a sdedinou pé€i o pracovnika
jako c¢lovéka, tedy o bytost nadanou vlastnim rozumemjréimi schopnostmi,
zkuSenostmi, znalostmi d@il pracovat na wité motivani arovni (Horalikova, 1995).

Za charakteristické znaky a rysy modernitzeni lidskych zdrdj Ize povaZovat:

- slacéni podnikové strategie se strateggieni lidskych zdrd,



- p&e o kvalifikatni rast pracovnili se roz&iuje s akcentem na §iéo jejich
osobni rozvoj aust jejich lidského potencialu, siizem na flexibilitu,
adaptabilitu a fedevsim na vysokou t¥igost a invenci,

- vyuziti potencialu jednotlivic i celého podnikového kolektivu ifgemz
potencial celého kolektivu neni prostym &mm schopnosti, znalosti,
dovednosti, zkuSenosti aigohi jednani jeding, ale¢imsi vice),

- fizeni lidskych zdrdj prestava byt zalezitosti odbornych specialist
v personalnich Utvarech a stava se naplni pracw&eloucich pracovnik

- vyzname je posilovana silna podnikova kultura se stimulasdileni jejich
hodnot, jez nahrazujeidéjSi prisnou kontrolu,

- orientace na participativni #pob fizeni, rozhodovani, odmovani
a sounalezitost zatetnand s organizaci, s#éiovani k tymoveé praci,

- orientace na kvalitu pracovniho Zivota a spokojemaststnand,

- lidské zdroje nabyvaji na vyznamu jako lidsky kapipodniku oproti

VVVVVV

2002).

2.1.1.1 Ulohy a funkcetizeni lidskych zdroji v podniku

Mezi z&kladni ulohyizeni lidskych zdrdj pati:

vytvaret podminky pro soustavny rozvoj potencialu vSechcavniki

podniku, gedevsim vSak vedoucichrigicich pracovnik,

- vyuzit potencialu kazdého pracovnika, respektivebroolné viozeni
vlastniho potenciélu pracovnikem ve prégdpoptimalniho fungovani firmy,

- zabezpeovat soulad mezi darovni potencialu nositele pradoynmista

s naroky kladenymi na konkrétni pracovni misto,

- pristoupit k tvorlg podnikové kultury (Krninsk4, 2002).

S vySe uvedenymi Ulohami souvisi zakladni funkieeni lidskych zdrdj v podniku,
jejichz sowésti jsou i personaldinnosti:

- strategigizeni lidskych zdrdi,

- analyza lidskych zdr@j kompetenci, pracovnich mist a prace,
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- vyhledavani, vy®r a rozmisovani pracovnik,

- fizeni adaptace zasstnand a jejich interni, externi mobilita,

- vzcklavani a rozvoj zagstnandg,

- hodnoceni a odatiovani zamistnana,

- pracovni podminky, pracovni vztahy a podnikovaukalt

- persondlni planovani a personalni infoémiasystém (Krninské, 2002).

2.1.2Rizeni lidskych zdroji v malé a stedni firmé

Pti fizeni lidskych zdrdj mala a dedni firma @éekava, Ze jeji zadstnanec splnfadu

poZadavk. Preje si zamistnavat kvalifikovanou a mnohostranpouZzitelnou pracovni

silu. Zato ji oproti velké firnabizi:

osobni pistup a atmosférutdéry mezi zanistnancem a vedenim,

prostedi, kde je ¥tSi vsticnost akceptovat spojeni pracovniho a osobniho
Zivota,

prostor pro autonomni a flexibilni nasazeni,

praci v malych skupinach, kde jsotijpmrgjSi osobni vztahy.

Shrneme-li, jde o podminky, které pozitdvipiasobi na spokojenost s praci (Kleibl,
Dvoréakova a kol., 2001).

2.1.2.1 Organizacdizeni lidskych zdroji

Efektivnost postup, jakymi jsou zaréstnanci v malé a #dni firme fizeni, do znéné

miry zavisi na organizadizeni lidskych zdrdgj. U malé firmy se setkavame é&mtito

piistupy k personalni praci:

vlastnik — vrcholovy manager — provadi ziskavamgr, rozmiséni, neformaini
hodnoceni zagstnané a odménovani. Rodinny fislusnik nebo zadstnanec
(obvykle (&etni) zabezpmije persondlni administrativu vyplyvajici

Z pracovipravnich povinnosti.
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- vlastnik — vrcholovy manager — si ponechava prawmazhodovat v oblasti
ziskavani, vybru, rozmistni, hodnoceni zadstnané a odngtiovani. Cinnosti
piedchazejici rozhodnuti a jejich vlastni vykon jswéplni prace &kterého
Z podizenych, ktery je plni vedle svych pracovnich ukoPracovepravni
zélezitosti zpravidla Myzuje (tetni. Nevyhoda tohotéeSeni spéiva v tom, Ze
zanestnanec podteny vykonem persondlnictinnosti dava fednost plani
ukola, které vyplyvaji z jeho funkce a personalni agendgnuje mensi
pozornost. @Mvodem niiZze byt, Ze se neciti kompetentni nebo Ze neni mozné

zmefit efektivnost jeho persondlni prace (Veber, Srpakal., 2005).

2.1.3 Manazer

V kazdé organizaci je vedouci pracovnik tim, kdaadivvSechno do pohybu, kdo
tomuto pohybu davé&ad a kdo podniuje &innost vSech procés které v podniku
probihaji. V sotiasné dob se sil vzilo ozn&eni manazer (Bedrnova, Novy a kol.,
2002).

2.1.3.1 Vlastnosti manazera

U manaZear zalezi vice, nez u vSech dalSich Zamand, na jejich osobnostnich
charakteristikach a vlastnostech. Naroky na osabmesazera zavisi také na velikosti
firmy, na oblasti jejiho fisobeni a také na uUrovni, na které manazer pradMgbef

a kol., 2000).

V dnesdni dob se objevuje mnohoi{stup, které uéuji jaky by nEél manazer byt a co
by mél umét. Jako piklad pozitivnich osobnostnich vlastnosti manaieem uvést
bezuhonnost, iéryhodnost, poctivostgestnost, zasadovostislednost, zdvidlost,
ohleduplnost, fesnost apod., jakorilad viastnosti reprezentujicich pracovni aktivitu
manazera lze uvést rozhodnostgdmitost, iniciativnost, cilelddomost, vytrvalost,
samostatnost, odpaanost apod. (Veber a kol, 2000).
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Jelikoz tidici pracovnik vykonem svidici cinnosti ovliviiuje pongrné mnoho lidi,
pusobi gitom jak na jednotlivce, tak na men8ivétSi pracovni skupiny, #h by proto
také ungt vzdy jas® vymezit pracovniktm zangr a cil, Zetelrg vyjadfovat sva pani,
piikazy, pokyny, pesré formulovat své mySlenky a srozumitéljie zangstnaném
sclovat, rozhodovat i ve slozitych situacich, éshovat jednani pracovnik rozunst
jim, tolerovat je, orientovat se i v nd&roich problémech, ddb organizovat
a kontrolovat praci patkzenych, zvladat psychickou #at pruzmr reagovat a byt

dusledny atestny (Bedrnova, Novy a kol., 2002).

2.1.3.2 Stylizeni

V podstat existuji ¢tyri styly tizeni — byrokraticky, autokraticky, demokraticky
a liberélni. V praxi nenajdemecisté forme ani jeden zd&chto styli. Objevuje serada
styla tizeni, které jsou kombinaci vySe uvedenych. Abychoahli uckity styl fizeni

pojmenovat, musime se z&fih na revladajici charakterové rysy.

1. Byrokraticky styl ¥izeni

Manazer svoutidici ¢innost opira o s#rnice a néizeni shora, jeZz rozpracovava
a uklada potizenym a pak sleduje, jak byly tyto rozpracovanélyilplnény, ve své
fidici ¢innosti se opira o autoritu ndgenych (Veber a kol., 2000).

2. Autokraticky styl Fizeni
Tento styl fizeni je zaloZen natikazech a jejich bezpodmireém dodrzovani,
piiznany je téz strohy, formalni Zigob jednani s patkenymi (Veber a kol., 2000).

Autokraticky vedouci maipsvém dlouhodobémugobeni velkou fluktuaci schopnych
podiizenych. Skupina veden& autokrativobvykle vykazuje vysokou produktivitu
ukolid po kvantitativni strance. Kvalita prace i inovgoestum byva wtSinou mala
(Beranek, Kotek, 2003).
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3. Demokraticky styl Fizeni

Vedouci spolupracuje s poidenymi, ma firozenou autoritu, ponechava si vSak prostor
pro mijeti vlastnich rozhodnuti. B£e mit podobucilového Fizeni kdy manazer
prostednictvim vytgenych ukoh dava poéizenym utité dlouhodobé zagteni jejich
¢innosti, dosazeni jejich cilového stavu zpravidlatiwuje pravomoci a odp@dnosti

na podizené (Veber a kol., 2000).

Skupiny tizené manazerem — demokratem vykazuji wssmptimérnou kvantitu
splreénych ukofi, ale vysokou kvalitu a inovace posiufy takové skupié se projevuje
relativré nejwtsi zajem o praci, originalitu mysleni a postuflenové skupiny jsou
vétSinou spokojeni s praci a maji velky¢po konstruktivnich ipominek (Beranek,
Kotek, 2003).

4. Liberalni styl Fizeni

Cinnost podizenych se manazer snazi oiitivat co nejmé# vyhyba se nepopularnim
zasalim, kritice, sankcim, riziku.Radu i zavaznych rozhodovani ponechava na
podiizenych (Veber a kol., 2000).

Dlouhodobé psobeni liberalniho manazera vede ktomu, Ze &oneefekt prace,
produktivnost skupiny po strance kvality i kvantijg relativie maly. Clenové skupiny
byvaji nespokojeni s postupem praci a vykonem skugijejim postavenim. Jsou malo
zavisli na vedoucim, pracuji podle svého, a praotezajemr prekazeji (Beranek,
Kotek, 2003).

2.1.3.3 Manazerské dovednosti

U asmsSného manazera nejsotl@ité pouze osobnostni charakteristiky a vlastnakt
musi ovladat i dovednosti, které se Izediiaténinkem a vychovou. Tyto dovednosti se

mohou rozdlit na ¢tyii skupiny:
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1. Koncep¢ni dovednosti

Pri strategickém rozhodovani a tvérbili hraje podstatnou Ulohu Wgrvidani situaci

i dovednost vyuzitadu metod a technik rozhodovani, postygi fizeni cifi, metod

a technik planovani. Vrcholovy manazer nev§istaouze se schopnosti abstrakce,

syntézy a komplexniho mysleni (Beranek, Kotek, 2003

2. Personalni dovednosti

Pti vedeni lidi je nutné ovladatadu technik a metod z oblasti personalnifeeni.
Zejména jde o planovani §to pracovniki, vybér pracovniki a jejich hodnoceni, vedeni
tymu a vedeni pracovnich porad (Beranek, Kotek3200

3. Komunikaéni dovednosti
Ovladani technik obchodniho jednanéSeni konflikei, kritickych rozhovoi atd. je
nedilnou sotésti kvalifikace manazera (Beranek, Kotek, 2003).

4. Technické dovednosti

Jde o twast dovednosti manaZera, ktera souvisi s ovladtedhmiky, jako jsou osobni
paocitate, faxy, kopirovaci stroje, tvorbou a manipulagisemnostmi atd. (Beranek,
Kotek, 2003).

2.1.4 Ziskavani pracovnik

K zisk&ni pracovnik z vrgjSich zdroji mala a sedni firma uplatuje metody, které

jsou snadno dostupné, srozumiteln&iang:

- osobni kontakty a Ustni dotazovani: jde o levnyispp, ktery vyuZziva

neformalni vztahy, skryva vSak v sotiziko ovliviiovani.
- doporweni stavajicim za#sstnancem: je to levnda, rychla a efektivni metoda,

protoZe zaréstnanec zna firemni kulturu a dokaze posoudit, jed@chopen

integrovat se. Zajem dopaiitivhodné uchaze prameni také z toho, Ze si chce
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v o¢ich zamgstnavatele uchovat dobré jméno, pdpdostat pislibenou odrinu

za ziskani nového zastnance.

- inzeraty na mistnich vygkach a v mistnim tisku: jedna seé¢om levnou
metodu, jak je mozné seznamit SirSiejrost s nabidkou prace a pozadavky
uchazee. Jeji dinnost, tj. zda oslovi Zadané zjemce, zavisi needioosti
sestavit inzerat a situaci, kdy je nabidka prezaemta. Zvlastni variantou je
inzerovani v mistninti regionalnim rozhlase. Nevyhodou je, Zze naklady na
vysilani ¢asto pekraiuji financni zdroje inzerenta nebo Zeékshé informace

prildkaji zna&ny paset nevhodnych kandidat

- spoluprace siadem prace: je levna a uniiofe (fast na vzélavacim procesu,
hlavré nabidkou nacviku praktickych dovednosti, ihapro Zaky debnich
obori. Predstavuje nastrojipdvylkEru budouciho zagstnance a pomahisit
kratkodoby nedostatek pracovni sily vhodnou formamacovniho vztahu
s wném nebo studentem ¢bem ipravy na budouci povolani (Kleibl,
Dvoréakova a kol., 2001).

2.1.5 Pozadavky pi ndboru pracovniki

2.1.5.1 Popis pracovniho mista

Co nejlepsi identifikace pracovniho mista a jehdagavki na pracovnika je jeden ze
zakladnich pedpoklad, jak ziskat ,spravnéhdlovéka na spravném misto“. DalSim je
uplatréni vhodnych metod a postiuft oweieni, zda kandidat odpovida naiiok daného
pracovniho mista (Bedrnova, Novy a kol., 2002).

Popis pracovniho mista by¢hruvadtt zakladni udaje o pracovnim néisudava vztahy
podiizenosti a nadzenosti, hlavniéinnosti nebo Ukoly a dalSi konkrétni poZzadavky.
M¢ly by zde byt i informace o moznostech ¥&vani a rozvoje, i moznosti dalSiho

postupu. Jeféba uvést i pracovni podminky, jako je mzda, &dinanecké vyhody atd.
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Jsou nutné uvést i zvlastni poZzadavky na pracoynék® je pozadavek vykonavani
prace natznych mistech, cestovani, nebo neobvykla pracooshédBedrnova, Novy
a kol., 2002).

Bez popisu pracovniho mista si neni mozné fittvpiedstavu o pdebnych
schopnostech, vlastnostech a dovednostech pra@vkigry by danou profesi monhl
vykonavat. Naroky pracovniho mista jsou tedy zéktadvorby kritérii pro vyhledani

a nasledna vy pracovniki (Krninska, 2002).

2.1.5.2 Specifikace pozadawkna pracovnika

Specifikace pozadavkna pracovnika definuje v&kni, vycvik, kvalifikaci, zkuSenosti

a schopnosti poZzadované od drzitele daného pratownista (Armstrong, 2002).

RozliSujeme d¥ z&kladni skupiny nar@gkna pracovnika:
- pozadavky, vyplyvajici z charakteristik konkrétnifracovniho mista

- pozadavky, vyplyvajici z charakteristik podniku (Beova, Novy a kol., 2002)

Pozadavky vyplyvajici z charakteristik konkrétniho pracovniho mista

Tyto naroky se fedevSim vztahuji ke schopnostem a&domostem a to jak
z vSeobecného hlediska — obecné intelektové sclstipp@becny &domostni pehled,
tak z toho profesniho. Tyto sioveék osvojuje na zaklad vrozenych biologickych
dispozic, hlava prostednictvim Skolniho, #tdo a vysokoSkolského wddni,
samostudiem, ve specialnich kursech apod.
PoZzadavky mizeme rozdlit do nasledujicich bad
- schopnosti — ty musilovék znat a byt schopen vykonavai pinéni prislusné
role,
- odborna piprava a vycvik — uité vzclani a odbornost, které bydhuchaze
spliovat,
- zkuSenosti, praxe @devsim ve stejném nebo podobném oboru,

- zvlastni pozadavky — tam, kde jedinec bude muggt wsurcitych oblastech,
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- dalSi pozadavky — neobvykla pracovni mista, grdimé pracovis apod.
(Bedrnova, Novy a kol., 2002).

Pfi specifikaci pozadawk bychom se i vyvarovat ¢astému nadhodnoceni
pozadované kvalifikace a schopnosti. Chtit to p8&jlge normalni, ale stanoveniil®
vysokych pozadavkna uchaz& vede k nespokojenostich, ktdi jsou fijati, jelikoz
si pak ué¢domuji, Ze se jejich schopnosti nevyuZivaji. K pmdtioceni pozadavk

nedochazi takasto, ale mize byt stejd nebezpéné (Bedrnova, Novy a kol., 2002).

Pozadavky vyplyvajici z charakteru podniku

Jak uvadi Bedrnova, Novy a kol. (2002), pozadawglywajici z charakteru podniku se
odviji predevsim z fednetu ¢innosti podniku, podnikové politiky, Zigohi vedeni lidi

a podnikového systému socialnich i orgatideh norem.

Do téchto narok miaZzeme z#adit body:
- vhodnost pro organizaci — schopnost uchi&zeracovat a fizpusobit se
podnikové kulttie,
- moznost spinit &ekavani uchaze — mira, vjaké rfize organizace splnit

moznost kariéry, vzflavani atd.

Vyznamny faktor spoludujici strukturu narok je velikost podniku a umi&ti

pracovni pozice v hierarchii stiwpiizeni.

Tak napiklad v malych a $ednich podnicich byva zpravidla nezbytné, aby
zanestnanci disponovali relatienSirSim spektrem &domosti, schopnosti a dovednosti
nez v podnicich &sSich, které obvykle diky propracowgsi cklbé prace vyzaduji

pracovniky s vyhraim¢jsi specializaci (Bedrnova, Novy a kol., 2002).
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2.1.6 Adaptace pracovnika

Jak rika Bedrnova, Novy a kol. (2002), adaptace ve spolském procesu prace je
procesem vyrovnani séovéka se skutgnosti, ve které plni pracovni Ukoly. Tento
proces probiha ve dvou zakladnich rovinach — wppracovni adaptace a v ro¥in

socialni adaptace.

Pracovni adaptace je procesem, v jehaibdhru dochazi k postupnému vyrovnavani
souboru osobnich tedpoklad jedince s konkrétnimi poZzadavky jeho pracovniho
zarazeni. Zarove pojem pracovni adaptace zahrnuje ilggné zvladani zgn
v narocich a podminkach pracovntinnosti, knimz dochazi wigledku

védeckotechnického pokroku (Bedrnova, Novy a kolQ20

Socialni adaptace je procesj fterém se jedinec Zkenuje do struktury socialnich
vztahi v ramci pracovni skupiny i do celého socialnihetésnu dané hospoid&e
organizace. Proces socialni adaptace nastavay,tdbdhazi-li jen ke z#mé postaveni
pracovnika v pracovni skugriBedrnova, Novy a kol., 2002).

Pracovni a socialni adaptace se navzajem prolinajze je zcela odtlt. Uzka
souvislost a vzajemné oviievani se projevuje v tom, Ze @Spy phibeh adaptaniho
procesu je podmém tim, jak pracovnik zvladl @gbroviny adaptace. Proces pracovni
a socialni adaptace pracovnika ma natolik zava#skedky pro stabilizaci pracovnik

v podniku, pro jejich vykonnosti spokojenost s vykonavanou praci, Ze neni zadouci
ponechat tento proces v podniku Zzivelnémub@hu, ale je iteba jej cilegdoms
usneriovat aridit (Bedrnova, Novy a kol., 2002).

Krninska (2002) uvadi, Ze adaptaci pracovnika rdmenm cileg fizeny proces
piizptsobeni se:
- prostedi podniku, tj. iméfeng se zalenit do struktury mezilidskych vztéh
v pracovni skupitia v socialnim systému podniku,
- vybranécinnosti nebo funkci, které t¥bnaph pracovniho mista, tj. zvliadnout
co nejlépe a co nejrychleji pracovni naroky a pe¥g, které na & pracovni
zarazeni a prace klade.
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Rizeni proces adaptace sledujegdevsim cil, aby novy pracovnik:
- rychle zvladl dlohy své profese a tim potvrdile@pokladany plnohodnotny
vykon,
- vytvoril si pozitivni vztah k podniku, svému Gtvaru, keétaimu pracovnimu
mistu,

- ziskal motivaci pro praci ve praosgh podniku a pro g\ osobni rozvoj.

Plan adaptace noveho pracovnika miisilizet:
-k nara@nosti pracovniho mista,
- véku prijatého zanistnance,

- dosavadnim zkuSenostem pracovnika (Krninska, 2002).

Spravié nastavené postupy adaptace urychluji zapracovémegraci nového
pracovnika do pracovniho kolektivu, mohou zvySostabilizaci a motivaci k préaci.
V malych a stednich firmach se toto stadiuwfasto podciuje. Redevsim je opomijeno
zpracovani programu adaptace, ktery se sestavijeera na obdobi zkuSebni doby
a ktery obsahuje nejtezitejSi ¢innosti, které by mfl novy zamgstnanec &hem

zaskolovaciho obdobi absolvovat (Veber, Srpoval.a 2005).

2.1.6.1 Orientace pracovnika v den nastupu

V den nastupu do zatstnani by nil pracovnik byt:

- informovan o pedmetu ¢innosti firmy, postaveni na trhu a strukdlorganizace,

- seznamen sipdpisy 0 bezpmosti prace a pozarni ochgn

- informovan o dodavatelich a zakaznicich,

- proveden po buda@y je mu ukdzano socialniaeni, Satna, jidelna, parkowst
apod.,

- uveden na pracovist pgedstaven kolegn,

- instruovan o naplni prace, popseznamen s pracovnikem, ktery ponese
odpowdnost za adaptaci nového zsmimance a jeho zapracovani (Kleibl,
Dvorékova a kol., 2001).
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2.1.7 Vzdilavani a rozvoj zanméstnanai

Mal4 a stedni firma se od velké liSi tim, Ze nema k dispoatear, ani pracovnika,
ktery by se zabyval vZthvanim a rozvojem zafstnané. Tato skuténost se projevuje

v tom, Ze seizna Skoleni realizuji nahodile (Kleibl, Diakova a kol, 2001).

Malé a stedni firmy jsou také pod tlakem nakiad proto se fiklangji k omezeni nebo
Uplnému vyskrtnuti vydéjna personalni aktivity, které nejsou nezbytnélgimy chod
podniku a u kterych jestké nzfit jejich efektivnost. K eliminovanyndinnostem pat
nejdiive pra¥ vzdklavani. Podnikatel d¥e volit mezi internim nebo externim
vzklavanim (Kleibl, Dvadakova a kol., 2001).

Interni vzdlavani je pro malou aistdni firmu ceno¥ priznivejSi, ale étSinou neni
vyuzZivanou metodou, hlagrdiky malé kapacit vhodnych Skolital, ktefi by rozsfili
sveé hlavni ukoly jegto dalSicinnosti, které jsou spojené se ¥lvanim pracovnik
Interni vza&lavani mize probihat formou:

- interniho Skoleni,

- interni rotaci mezi pracovnimi misty,

- tréninky na pracovisti,

- samostudiem odborné literatury,

- prezentacemi produkt

- prednaskou o novych trendechiigiuSném oboru,

- vzajemnou vyminou zkuSenosti a poznétk

- pristupem k#iznym internim zpravam (Kleibl, Dwvékova a kol., 2001).
Externi vzalavani se podnikatetiasto jevi jako jednodusSi igtupréni prohlubovani
kvalifikace. Na rozdil od interniho védvani skryva riziko, Ze nabidky vddvani
nemusi pesre souhlasit s pozadavky firmy. Externi ¥ivani miZze probihat jako:

- U¢ast natiznych seminéch, vystavach, prezentacickietre vliastnich,

- navstvy spolupracujicich firem,

- externi rotace préace,

- spoluprace se vztavacimi institucemi, nap zajis€ni prace pro zakyaebnich

obort (Kleibl, Dvorakova a kol., 2001).
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2.1.8 Pracovni podminky a pracovni progtedi

Komplex gedpoklad pro vykon prace byva charakterizovan jako pracgodminky,
které tvdi rada faktoi:

- pracovnicinnosti,

- podminky pracovniho prasdi,

- organiz&ni podminky prace,

- socialni podminky prace (Krninska, 2002).

Pracovnim progedim se rozumi fyzikalni, chemické, biologické, iabd a kulturni
Cinitele pisobici na zawstnance v pibéhu pracovniho procesu. Je ¢ovano
charakterem vykonavané prace, technologickymi st technickym vybavenim,
prostorem, v &mZ pracovni proces probiha, hygienickym vybavenirasietickym
reSenim. | kdyZlovek dokéaze pracovat ve velmi némivych podminkach, je¢ba se
této situace vyvarovat. N#pnivé pracovni progdi stupiuje pracovni zéb.
Zaméstnanec musi vynakladat Gsili n&elkonéni vlivi, které mu praci znesnaii,
a @i dlouhodobé expozici néznivé pasobiciho pracovniho prdeti je teba pdaitat

s jeho zdravotnim nebo moralnim poskozenim (Krrangk02).

Obvykle byva ¥novana pozornost pouze vybranym slozkam pracovpiiostedi,
- prostorové a funkni /eSeni pracovist které by nilo svym architektonickym
feSenim v kombinaci s antropometrickymi Udaji vy&ta co nejlepsi
piedpoklady pro fisluSnou pracovniinnost;
-k fyzickym podminkapuati:

0 oswitleni — nejpiznivejSi je denni sétlo, unelé oswtleni predstavuje pro
¢loveka vzdy stresor,

o barevnd Uprava pracowst slouzi jako prosedek signalizace,
identifikace, zlepSeni stelnych podminek, psychologického ovlém
zanestnance a dosazeni esteticky¢mka,

0 hluk — kazdy zvuk, ktery ma nggmny, rusivy nebo skodlivydinek je
hlukem, nejvyssi idpustné hodnoty hluku na pracovisti se stanovi jako
souwet zakladni hladiny akustického tlaku 85 dedibel
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o vibrace a desy — vznikaji rozkmitdnim pracovniho néastroje nebo
podlozky, u niZz pracovnik setrvava, jejickepos je Skodlivy;
- mikroklimatické podminky:
o teplotu a vihkost a prowddi vzduchu je ieba vzdy posuzovat ve
vzajemném vztahu tak, aby byla zachovana tepelhadm
o0 cistota ovzduSi je zabezfmna pipustnymi koncentracemi aerogppar
a plyni;
- podminky hygieny a bezp®sti praceneohroZujici zdravi p&tdo oblasti prav
ob¢ani — pravo na ochranu Zivota a zdravi. Povinnosti ¢sanavatele
a zangstnance v tomto sénu vymezuje Zakonik prace (Krninska, 2002).

Organiz&ni podminky prace, které tkiadalSi stranku pracovnich podminek, zahrnuiji:
- organizaci pracovi&ta prace které zavisi na:

o vybaveni pracovi§piisluSnou technikou, technologii apod.,

0 uspoadani pracovis — racionalni prostorovéreSeni a optimalni
rozmiseni technologického, pomocného a orgatiiho vybaveni,

0 rozmiseéni pracovig,

0 obsluze pracovi§ které p@ina logistikou v dopravapod., pokréuje az
k udrzl®# a kontrole jakosti, &etre pé&e o pracovniky (ochranné
pomicky);

- organizaci pracovni dobktera spoiva v:

0 rozvrzeni pracovni dobypticemZz délka pracovni doby je dana
Zakonikem prace a 1iwe byt rozvrzena rovnafmé, nebo
nerovnondrné, existuji i nestandardni formy pracovni doby,
pf. turnusova apod.

0 rezimu prdce a odpinku vramci denni pracovni dobykdy
zanestnavatel je povinen poskytnout pracowvimk piestavku na jidlo
a odpa@inek (Krninska, 2002).
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2.1.9 Motivace pracovnila

Teorie motivace zkouma proces motivovani, weye, pra: se lidé pi praci chovaji
urgitym zpisobem, prd vyviji uréitou snahu v daném smu. Také popisuje to, co
mohou organizace vykonat pro povzbuzeni lidi, pmaunni svych schopnosti
(Bedrnova, Novy a kol., 2002).

VSechny organizace maji zajem na tom, aby dosayet vysoké Growd vykonu lidi.
Musi proto ¥novat zvySenou pozornost vhodnymagphim motivovani lidi pomoci
raiznych nastrdj, jako jsou stimuly, odény a vedeni lidi (Bedrnova, Novy a kol.,
2002).

Lidé maiji tizné poteby, fizné cile k uspokojenéthto poteb a podnikajitzné kroky
ke splreni cili i potteb. Neniizeme se proto domnivat, Ze jedeisfup k motivovani

bude vyhovovat vSem (Bedrnova, Novy a kol., 2002).

2.1.9.1 Proces motivace

Motiv je davod pro to, abychomdao udtlali. Motivovani jinych lidi je uvaéni téchto
lidi do pohybu ve s#ru, kterym chcete, aby se ubirali zéelem dosazeni&ekéeho
vysledku. Motivovani sebe sama se tykd nezaviskthooveni sgru a podnikani
kroku, které by ndly zajistit, abyste se dostali tam, kamiedbiujete ¢i chcete. Motivaci
muzeme charakterizovat jako cilowrientované chovani.Lidé jsou motivovani, kdyz
ocekavaji, Zze ufité kroky pravédpodobré povedou k dosaZzenéjakého cile a cemeédi

hodnotné odrény — takove, ktera uspokojuje jejich patty (Armstrong, 2002).

Dobie motivovani lidé jsou lidé s jasrdefinovanymi cili, kt& podnikaji kroky, od
nichz atekavaji, Zze povedou k dosazegdhto cifi. Takovi lidé mohou byt motivovani
sami od sebe, a pokud to znamena, Ze jdou sprawmgrem, aby dosahliceho

dosahnout cldfi, pak je to nejlepSi forma motivaceét¥ina z nas vSak petbuje byt ve

vétSi ¢i menSi mie motivovana z wWjSku. Organizace jako celek e nabizet
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prostedi, v ®@mzZ Ize dosdhnout vysoké miry motivace pomoci stimal odnén,
uspokojujici prace arflezitosti ke vzdlavani a éistu (Armstrong, 2002).

2.1.9.2 Typy motivace

Jak uvadi Armstrong (2002), k pracovni motivaciizeme dojit démi zpasoby.
V prvnim gipact lidé motivuji sami sebe tim, Ze hledaji, nalézajiykonavaji praci,
ktera uspokojuje jejich pteby, nebo alespovede k tomu, Ze od nicekavaji splani
svych citi. Ve druhém fpad mohou byt lidé motivovani managementem
prostednictvim takovych metod, jako je odhovani, povySovani, pochvala atd.

RozliSujeme dva typy motivace, viit a vrgjSi.

Do vnittni motivace pat faktory, které si pracovnici vytigji sami a které je take
ovliviuji, aby se chovali ditym zpisobem, nebo aby se vydali¢iiou cestou. Do
téchto faktofi pati nagiklad oddanost k organizaci, odgowost, autonomie, zajimava
a podriitna prace a v neposlediaick i prilezitost k postupu do vySSich funkci.

Ve vrgjSi motivaci nalezneme to, c@&ldme pro lidi, abychom je motivovali. Patam
odmeny, pochvaly, povyseni, zastnanecké vyhody, ale budou zde i tresty, v pédob
disciplinarnichtizeni, odefeni platu, vytykani chyb, nebo kritika.

2.1.9.3 Zanéstnanecké vyhody — benefity

Zamestnanecké vyhody, neboli benefity, jsou slozky &dyn poskytované navic
k riznym formam peggni odmény. Tyto benefity vytvB priznivéjSi postoje
zanestnand k podniku, které mohou dlouhodohblepsit jejich oddanost, angaZzovanost
a vykon organizace. Zafstnanecké vyhody jsou stasti pée o zamistnance (Janda,
2007).

P&e zanstnavatele o své zastnance ma v navaznosti na legislativni Gpratu t

mozné podoby:
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1. Povinna p&e je uloZena Ustavodeské republiky, Listinou zakladnich prav

a svobod, ustavnimi zakony, zakonyfimenimi vliady, vyhlaSkami a ostatnimi
obecr platnymi pravnimi pedpisy a nadpodnikovymi kolektivnimi smlouvami.

Konkrétni druhy p& o zanistnance upravuje zakonik prace.

. Smluvni p&e seftidi kolektivni smlouvou uz&enou mezi zagstnavatelem

a odborovou organizaci.

Dobrovolna pé&e je vyrazem fistupu zamstnavatele ke svym zastnan@m,

jeji druhy, rozsah a @sobnost jsou dany dobrovolnym rozhodnutim

zangstnavatele (Janda, 2007).

Cile politiky a praxe zagstnaneckych vyhod jsou tyto:

poskytnout atraktivni a konkurenceschopny soubtkoggch odnén, které by
umoznily jak ziskat, tak i udrzet vysoce kvalitnagovniky,

uspokojovat osobni pigby pracovnii,

posilovat oddanost asdomi zavazku pracovnikvici organizaci,

poskytovat gkterym lidem daové zvyhodrény zpisob odmdny (Armstrong,
2002).

Zamestnanecké vyhody Ize rodd do nasledujicich kategorii:

Mriviw s

vyhodu.

Osobni jistoty: jedna se o vyhody, které posiluji osobni jistpyacovnika
a jeho rodiny formou nemocenského, zdravotnihozaw@ho nebo Zivotniho

pojisteni.

Finanéni vypomoc puajcky, vypomoc pi koupi domu, pomoc ip stthovani

a slevy na zbozi a sluzby vysdte nebo poskytované podnikem.

Osobni poteby. opravreni, ktera jsou uznanim vzajemného vztahu mezi praci
a domacimi pdgebami nebo povinnostmi, napdovolend na zotavenou a jiné
formy dovolené, p& o dti, prerusSeni kariéry (obdobi, kdy pracovnilepusuje

kariéru v souvislosti se studiem nebo nistidm a poté se vraci na stejnou
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praci), poradenstvi ip odchodu do dchodu, finakni poradenstvi a osobni
poradenstvi v obdobi krizi, posilovny a rekiiazaizeni.

- Podnikové automobily a pohonné hmotystale velmi ocgovana vyhoda iies

skute&nost, Ze automobily jsou nyni mnohem vyrgerdainovany.

- Jiné vyhody. které zvySuji Zivotni Urowve pracovniki, jako jsou dotované
stravovani, fiplatky na oSaceni, Uhrada telefonnich vyloh, nmbbiklefony

(spiSe jako ,0zdobati vyraz postaveni nez nezbytnost) a kreditni karty.

- Nehmotné vyhody charakteristiky organizace, které&igpivaji ke kvali¢
pracovniho Zivota &ini ji atraktivnim mistem, kde stoji za to byt z&stman
(Armstrong, 2002).

2.1.9.4 Oddanost podniku a préaci

Pojem oddanost se vztahuje kienvazby a loajality pracovnika k organizaci. Odddno
ma i slozky a to identifikace s cili a hodnotami orgate, touha nélezet k organizaci
a ochota vyvijet Usili v zajmu organizace. Takkzgi definovat tak, Ze oddanost je stav
byti, vremz se pro jedincovytiny stava zavaznym ipswdceni, které udrzuje

a podporuje jeho aktivity a jeho vlastni angazowaigarmstrong, 2002).

Jakiika Armstrong (2002), oddanost neni totéz jako waat. Oddanost je SirSi pojem
a ma sklon byt stabijSi vcase a méhreagovat naigchodné stranky pracovnikovy
prace. Je mozné byt nespokojen &tym rysem prace aifpjom byt vysoce oddan

organizaci jako celku.

P zkoumani vztath mezi oddanosti a motivaci Ize rozliSovahtediska:
- cile, k nimz lidé sn¥uji. Z tohoto hlediska cile, jako niamlobro podniku nebo
efektivni pracovni vykon, mohowkteré pracovniky do jisté miry motivovat a ti
pak mohou byt povaZzovani za oddané do té miryalé povazuiji tyto cile za

vlastni;
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- proces vyBru pracovnich cil a plani, ktery je zcela odliSny od procesu

vytvareni oddanosti u jednotlivi¢

- socialni proces motivovani ostatnich lidi k efekiu vykonu. Z tohoto
hlediska strategie orientované na zvySovani mogiadiviiuji rovrnéz oddanost.
Lze fici, Ze tam, kde existuje oddanost, bude &$ivmotivace (Armstrong,
2002).

Beranek, Kotek (2003) uvadi, Zze oddanost organizade souviset se z&mnem Zistat
v organizaci a lze se domnivat, Ze oddanost pradebmit za nasledek &omity
piistup Kk préci, pravidelnou dochdzku do prace, magatdozor a vysokou miru

pracovniho usili.

Vztahy k praci nizeme rozdlit do tti skupin:

1. Vrely vztah
Pracovnik ma pozitivni vztah Kk praci, davéregnost vnithimu ohodnoceni

vychazejicimu z prace samé a ze spoluprace v kale@eranek, Kotek, 2003).

2. Pomocny vztah
Pracovnik ma pozitivni vztah k praci, ale davadmost vejSimu ohodnoceni, hlagn
financnim grijmam a jisto€. Z toho vyplyva, Ze vynaloZzené Usili a dosazempdkgjeni

je ovlivnéno finartnim ohodnocenim a ne praci samotnou (Beranek, Kak3).
3. Odcizenecky vztah

Pracovnik ma negativni vztah k praci projevujici aesolutnim nezajmem o ni
(Beranek, Kotek, 2003).
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2.1.10 Hodnoceni pracovnik

Hodnoceni zagstnané je jednou z nejcitligjSich a nejnéarngjSich ¢innosti viizeni
lidskych zdroji. Predstavuje zaklad hodnoceni osobnosti pro vhodnyojogjich
profesni kariéry, pro lepSi vyuziti profesni kvikiice pracovnik, motivaci

a spravedlivé odmiovani. Sodasre je hodnoceni podkladem pro jmenovani do vysSich
funkci, pro pevedeni na jinou praci nebo jiné pracayigbro zvySeni kvalifikace,
rekvalifikaci ¢i uvolnéni pracovnika. Hodnoceni patmezi bezprogedni personalni

¢innosti vedoucich pracovnikKrninska, 2002).

Ptimé a osobni vztahy mezi zésthancem a vedoucim pracovnikem vyiv#iznivé
podminky pro denni pozorovani a neformalni hodnbc&pravidla o tom neni vedena
Za&dna dokumentace a nestava seitodem pro rozhodnuti v personalni oblasti, jako

nagiklad prefazeni, zvySeni mzdy atd. (Veber, Srpova a kol.5200

V malé firmg se formalni hodnoceni z&stnance poklada za zbyteu, administrativni
piitéZ a ztracenycas. To znamena, Ze vykon a pracovni chovani se dnekio
v pravidelnych ¢asovych intervalech podlefrgdem stanovenych kritérii, s nimiz je

pracovnik seznamen (Veber, Srpova a kol., 2005).

Zbavuje se v3ak tim:
- nutnosti, ale i flezitosti evidovat vysledky prace, aby poskytl Zamanci

zpstnou vazbu o minulém vykonu,
- Ukolu vést hodnotici rozhovor, ktery jeigeho zvladnuti velmi &nnym
nastrojem k motivaci k praci, wgni cili v oblasti jak vykonu, tak ve

vzdklavani a v rozvoji,

- zdavodreni podloZzeného fakty pro personalni rozhodnutifnpm gemiséni,

propuséni a ocelni piinosu a zasluh (Veber, Srpovéa a kol., 2005).
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2.2 Sluzby cestovniho ruchu

2.2.1 Definice a obecna charakteristika

Sluzby jsou ekonomické statky, které majéyazre nehmotny charakter. Maji tité
znaky, kterymi se liSi od vyrolik F¥i jejich poskytovani vznikaji uzitmé efekty, které
uspokojuji pateby (Heskova a kol., 2006).

Sluzby cestovniho ruchugustavujicinnosti nehmotného charakteru, jejichz vysledkem
je bud individualni, nebo spotensky uzitény efekt. Individualni efekt, ktery je
obvykle soudasti cile dasti na cestovnim ruchu,ie mit iznorody charakter podle
zvolené formy dasti, napiklad rekredni, kulturni, zdravotni apod. Spoensky efekt
zpravidla podmiuje nebo umakuje dosazeni individualniho efektu, tidgad sluzby
souvisejici s udrZzovanigtistoty a hygieny viejnych prostranstvi, zelératd. (OrieSka,
1999).

Sluzby cestovniho ruchu, podabjako sluzby vSeobeé&nneni mozno produkovat do
zasoby, na sklad. Proces poskytnuti sluzby j€éasi i procesem jeji sptgby. AvSak
sluzby, které se realizuji na trhu cestovniho rucmaji v porovnani s ostatnimi
slozkami trhu své zvlastnosti:

- poskytnuti sluzby a jeji sp@ba jsou prostor@vi ¢aso¥ vazany na uity
rekre&ni prostor, jehoz navs8ta souvisi s dosazenim ciléasti na cestovnim
ruchu a ktery zaroveurcuje charakter sptegby sluzeb,

- sluzby cestovniho ruchu maji charaktéeyazri osobnich sluzeb, na rozdil od
vécnych sluzeb, které jsou vzdy spojeny seighmiu zboZzi,

- sluzby cestovniho ruchu jsou ve svém provedeni wivdmé a vzhledem
k riznorodosti pdeb (astniki cestovniho ruchu vystupuji jako komplex
raznych, zpravidla podmémych sluzeb, kdy uspokojeni jedné iedity ucgitou
sluzbou vyvolava uspokojeni dalSi faiy jinou sluzbou, nd&klad na
uspokojeni pdeby dopravit se do titého rekreaniho prostoru navazuje

potteba penocovani a stravovani (OrieSka, 1999).
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2.2.2 Pohostinstvi a stravovani

Stravovaci sluzby zabezfgi uspokojovani zakladnich geb vyzivy &astniki
cestovniho ruchu. Jde o sluzby z&kladniho stravipvéophkového stravovani
a olzerstveni, jakoZz i o spalensko-zabavni sluzby, spojené s hudebni produkci,

kulturnim programem,fjpadre dalSi sluzby (OrieSka, 1999).

Pohostinnost je jedna ze zakladnich viastndeticka. Urover pohostinnosti je Ggma
arovni spolénosti a jejimu rozvoji. ®vodne znamenala pohostinnost poskytnuti
piistteSi a oberstveni poutnikovi zdarma, pagidse tato ¢innost stala obchodnim
podnikanim. V sotasnosti pedstavuje viejné stravovani a hotelnictvi vyznamnou

souast hospodatvi vSech vysglych stati.

Jak uvadi Mlejnkova a kol. (2005),7egné stravovani ma v nasem stdlouhou tradici.
Jednalo se vzdy o drobnou Zivndasimesiného charakteru, zaloZzenou nacrzosti

a fantazii kuch#i, dophujici se s profesionalitou a ¥&mym chovanim obsluhujiciho
personalu. Existuje mnoho foremriegmého stravovani. Jeho typologie je uvedena
v nasledujici kapitole.

Forma restautaiho stravovani je historicky nejstarSi a ma takfpestejSi Skalu
sluzeb, které svym zakaziiik nabizi. K jejim z&kladnim charakteristikamipat

- slouzi jak domacim residdgmh, tak &astnikim cestovniho ruchu,

- sit’ gastronomickych provozoven je s$asti infrastruktury st a obci v oblasti
obchodni vybavenosti,

- poskytuje sluzby zakladniho stravovani, ddplé okierstveni i sluzby
spole&ensko zabavni, wiznorodych modifikacich v zavislosti na lokalit
klientele, sezénnim obdobi, mdédnich trendech aictafaktorech (Mlejnkova
a kol., 2005).
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2.2.2.1 Typologie provozoven

Jak jiz byloreceno, existuje mnoho forem #&ného stravovani. Provozovnyideme
rozcklit podle pravni formy provozovatele, podle vlask@ho vztahu, formy
spole&ného stravovani, ipvazujici funkce, vztahu k cestovnimu ruchu, sagtitu,

lokalizace atd.

RozcEleni provozoven:
- podle pravni formy provozovatele
0 provozované fyzickou osobou,
0 provozované pravnickou osobou (obchodni spuast, akciova
spole&nost, druzstvo, statni podnik);
- podle vlastnického vztahu
0 provozovny vlastni,
0 provozovny Vv uzivani (v najmu);
- podle formy spoléného stravovani
0 provozovny véejného (restautaiho) stravovani,
o provozovny delového stravovani (zavodni jidelny, Skolni jidelny
kantyny aj.);
- podle gevazujici funkce
o provozovny s funkci zakladniho stravovani (restegydoufety, zavodni
jidelny, Skolni jidelny, jidelni vozy v Zelezni dopra¥ aj.),
o provozovny s funkci dopkového stravovani a obrstveni (bistra,
ob¢erstveni, stanky, automaty, kantyny aj.),
0 provozovny s funkci spatensko-zabavni (denni adm bary, kavarny,
vinarny, pivnicegajovny, diskotéky, kluby, herny aj.)
o catering,
o vyrobny;
- podle vztahu k cestovnimu ruchu
0 provozovny s ¥tSinovym podilem é&astniki  cestovniho ruchu
(stravovaci sediska v hotelech, specializované provozovny, pzovay

v centrech cestovniho ruchu aj.),
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nebo

0 provozovny slouzici pouze mistnimu obyvatelstvusmmmimo cestovni

ruch a ¥tSina zaizeni &elového stravovani);

podle zakladniho zagreni provozu
0 provozovny Vyvaujici,
0 provozovny bez vywavani;
podle sortimentu

0 provozovny se Sirokym sortimentem pokrm napoji (nag. hotelové

restaurace, luxusni restaurace, aj.),

0 provozovny specializované v pokrme¢h napojich (pizzerie, etnické

restaurace, vegetarianské restaurga@yny, vinarny, bary aj.);

podle formy prodeje
0 bez obsluhy,
0 s obsluhou;
podle doby provozu
0 provozovny celoréni,
0 provozovny sezénni — provozovny
predzahradky, stanky u lyfskych vieki aj.;
podle lokalizace
0 provozovny ve rsstech,
0 provozovny venkovske,
0 horské,
0 lazeiske,

v rekieizh  oblastech,

0 provozovny ve spadovych oblastechééta, dopravni #zovatky, mista

koncentrace cestovniho ruch@spa obchodni zony aj.),

0 provozovny mimo spadové oblasti;
podle p@&tu pracovnik

0 provozovny malé (0-19 zafstnand),

0 provozovny stedni (20-100 zagstnand),

o provozovny velké (nad 100 z&stnand);
podle postaveni v celkové siti provozoven

o jednotlivé provozovny,

0 provozovny jako satastietézce;

podle stavebniho charakteru
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0 provozovny stalé,

0 provozovny mobilni (Mlejnkova a kol., 2005).

2.2.2.2 Kategorie stravovacich zdzeni

Od zruSeni celostatni jednotné kategorizace a raystéenovych skupin neexistuje
zadny standard, ktery by upravoval oamzni, nazvoslovi a fitkéni diléich
stravovacich zézeni. Diky tomu se herny nevalné aréymohou nazyvat restaurantem
stejre jako zakowiena hospdka jidelnou. V oblasti stravovani je velmi belpledna
situace v pojmenovavani provog ohledem na konkrétni sluzby, proto bychom sk m

fidit zakladni charakteristikou jednotlivych kateig¢Btupka, 2005).

Restaurace — restaurant — motorest
- nabizi pedevsSim obdy a veere, tedy hlavni pokrmy dne v odpovidajicim
sortimentu,
- zpravidla poskytuje obsluhu u sipl
- pokrmy jsou pipravovany v provozow)
- vdok® mimo podavani ololi a veeri mize plnit funkce kavarenskeé,case
vecernim pak spokensko zabavni,

- motorest nabizi moznost snadného parkovani autdimnoliostaténé kapackt.

Jidelna — bufet
- nabizi rychlé oterstveni steji jako hlavni pokrmy dne, tedy &ty piipadré
vecere a to v zakladnim sortimentu podle charakteru qeay
- zpravidla se jedna o samoobsluzny provoz, kdy st lsam zajifuje servis
u stolu,
- pokrmy mohou byt fipravovany jak imo v provozovs, tak i dovezené pouze

vydavany.
Pivnice — hostinec — pohostinstvi — hospoda

- dominantnim prvkem Z&eni je nabidka teného piva dopkna jak hlavnimi

pokrmy, tak i menSimi jidly a ldidkami gimétrenymi charakteru provozovny,
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podle Urovi provozovny a jejiho umi&ti se niize jednat o pivnice s funkcemi
restaurace, tedy s vlastni vyrobou pokrmebo o provozovny kde se nabizeji
pouze nejjednodussi pokrnty jenom dophkovy sortiment obchodniho zbozi

k napofim.

Ob¢éerstveni — fast food — stanek — okno

provozovna s omezenym sortimentem pro rychléemiveni v systému z ruky
do ruky,
z dovezenych komponent se zpravidla dohotovuji pokrmyfimo ped

zékaznikem.

Kavarna — cukrarna — ¢ajovna

kavarna nabizi odpovidajici sortiment kadvy a dhlSieplych a studenych
NAapofi,

v pripact cukrarny se fedpoklada nabidka cukského sortimentu vyrobeného
na mis¢ nebo dovezeného,

¢ajovna by ndla disponovat kvalitnimi druhyaji a personalem schopnym je
nélezig pripravit,

podle gevazujiciho sortimentu se pak pouZiva nazev prouozo

dominantni funkce sgiva v nabidce pro dofkové stravovani a @erstveni
béhem dne,

sortiment napdj by méla vzdy dophovat nabidka drobnych pokina lahidek.

Vinarna — vinny sklep — vinotéka

zakladni osou sortimentu je vino a podle charaktemistni a vybaveni
provozovny jsou nabizeny dalSi sluzby spojené gkaraci a prodejem vina,
provozovna mZze mit formu vinného restaurantu stityenym sortimentem

stejre jako nalevny spojené s prodejem viitaspulici.

Bar — snack bar — koktejl bar — pivni bar atd.

bar podle svého charakteru nabizippdré hlavni i dophkové stravovani
v omezenémci specifickém sortimentu a f@devSim odpovidajici nabidku

napoj,
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- do této kategorie negatpodniky, kde pevazuje funkce herny, dancingu,
diskotéky a podobné zabavy (Stupka, 2005).

2.2.2.3 Klasifikace stravovaciho zézeni

Zavest jednotnou klasifikaci je celostatni snatade,prozatim existuje pouze navrh pro
klasifikaci stravovaciho z&eni v rdmci jihdeského kraje. Podle Jiteskeé klasifikace
a certifikace sluzeb v cestovnim ruchu jsou straebvzdizeni rozdlena do
tiéistumoveho systému. Tato klasifikace je dobrovolna prggzadna na zaklaglzadosti

podnikateleti provozovatele podniku.

2.2.3 Kvallita sluzeb

Kvalita je urovés dokonalosti, kterou si podnik vybral, aby oslogVé vybrané
zakazniky. je to saasré zpasob, jakym se s touto Urovni ztotogeme (Horovitz,
1994).

Kvalita sluzeb se rédi stejnym zpsobem jako kvalita vyrolik Poskytnuti sluzby
a jeji spoteba jsou souwzné, na rozdil od vyrolik které jsou nejdve vyrobeny, a

teprve poté prodany a spetbovany (Horovitz, 1994).

Kvalita v dneSnim slova smyslu neznamerg@onabsolutd nejlepSiho, ale spiSe to
nejlepsi, co je zakaznik ochoten a schopen zaghattposkytovani kvalitnich sluzeb je
tieba, aby vedeni hotelu bylo informovano oipbéch a poZzadavcich hbosh aby
prostednictvim poskytovanych sluzeb byly pelty host uspokojovany na nejvyssi
mozné urovni (Beranek, Kotek, 2003).

Kvalita sluZzeb je ovlivina rékolika faktory:
- spolehlivost — stabilni vykonnost bez chyiprataha,
- citlivost — ochota&i Usluznost zarstnané pii poskytovani sluzeb,

- zpasobilost — znalosti a dovednosti personalu,
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Hosté hodnoti kvalitu podle jinych kritérii. Aby tmlozdkaznik posoudit kvalitu sluzeb,

piistup — dostupnost a snadnost kontaktu,

zdvailost — vlidnost, Ucta, takt a respekt personalu,

komunikace - informovani hdst a naslouchani jejich pozadawk
a gipominkam,

davéryhodnost — spolehlivost, poctivoggstnost,

bezp&nost — ochranaipd nebezp#m, rizikem nebo nejistotou,

kladny vztah — poznani a porozém potebam host (Beranek, Kotek, 2003).

zantiuje se na konkrétni, ale né&mé znaky. Cim jsou sluzby komplexisi

a nehmotgjSi, tim vice se zakaznik sotesfuje na kritéria bezprosdre metitelna,

zvIast na:

fyzicky vzhled mista a osob;

cenu. Pozadavek na kvalitu rostedingd s cenou;

zpozorované riziko. Zakaznik, ktery natatku obdrzi jen malo informaci nebo

ktery musi nakoupit bez zaruky, bere tyto sluzbyojsluzby mnohem nizsi
kvality, i kdyZ to neni objektivni pravda (Horovjtz994).

DalSi kritéria, podle kterych hosté hodnoti kvaltuzeb jsou nasledujici:

dostupnost,

komfort,

prostornost,

poner hodnoty a ceny,
odpovidajici sluzby,

priméreny vylkEr (Beranek, Kotek, 2003).
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3. Metodicky postup

3.1 Cil bakal&*ské prace

Cilem této bakak&ké prace, jak jiz bylo uvedeno vySe, je speciigkagybranych
aspektt tizeni lidskych zdrdj, ovliviiujicich Urové poskytovanych sluzeb a jejich

analyza ve specifickych podminkach malého podniku.

3.2 Vymezeni zkoumaného souboru

Pro analyzu této problematiky byl vybran podnik lpasjici stravovaci sluzby,
konkrétre restaurace hotelu Zlaty jelen v Hodaicich. Hotel i restaurace jsou po

rozsahlé rekonstrukci v provozu od roku 2002.

3.2.1 Charakteristika hotelu

Hotel Zlaty jelen*** byl v 19. stoleti postaven vorhafovicich, které byly v té dab
strategickym mistem. Pro Hoxddvice 19. stoleti znamenalo rozvoj upryslu
a celkovy rozket. Toto nesto lezi v PoSumavi, to znamena nadhernbrogu, kde
kazdy rad stravi ¢kolik dni. Horaz’ovice jsou zajimavé nejen diky svym pamatkam,

ale takeé diky svému okoli, nafrad Rabi, ista Susice, Strakonice.

Hotel byl na z&atku tohoto stoleti zrekonstruovan a dnesni podoéuwd roku 2002.
V dnesni dobjsou v hoteluif podnikatelské jednotky:

- ubytovaci stedisko,

- odbytové stedisko (restaurace),

- Nonstop bar Zlgak, ve kterém je umigta sazkova kancel&ortuna a vyherni

automaty.
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3.2.2 Charakteristika restaurace

Restaurace hotelu je samostatna podnikatelskatiearidera vede podvojné&étnictvi.

Restaurace je rozkkna na Iasti:
- hlavni jidelna, v dobobsdi nekudacka, s 12 stoly a 54 misty k sezeni,
- kuracky salonek se 4 stoly a 16 misty k sezeni

- uzawenaterasa, kde je 12 st@ 50 mist k sezeni a je v provozu v letni s&zon

Provozni doba restaurace:
- necdtle —¢tvrtek: 10:00 — 22:00
- patek — sobota: 10:00 — 24:00

Restaurace hotelu zajie nejen pro hotelové hostyzné typy snidani od 06:30 do
10:00. Kazdy den od 10:00 do 14:00 zdgmvuji hotova jidla v cenové relaci od 45,-
do 70,- K. Pro reékteré firmy nabizi zavodni stravovani, kdy poléapgkykoli hlavni
chod (z vykru hotovych jidel) stoji 55,- K

V této restauraci fizeme déle ochutnat minutkové pokrmy, staskou kuchyni,

vegetarianska jidla a v neposledmndt i kuchyni italskou (pizzy,dstoviny, salaty).
V kazdém ronim obdobi se zde pédaji s obdobim souvisejici gastronomické akce,
jako jsou ochutnavky ledového vina naejav Ié€ ochutnavka miskych plodi, na

podzim z¥iinové hody, k ziny pati predevsim spol@nské kulturni udalosti.

Po domlu¥¢ restaurace zajifije rauty, bankety, slavnostni i smirié oslavy a to

i formou catteringu.

39



3.2.2.1 Organiz&ni struktura restaurace

Vedouci ma tuto restauraci pronajatou od 1. 6. 2@8&vzal ji v chodu, s vesSkerym
stavajicim vybavenim. Pod nového zZaitnavatele fesli vSichni zamsstnanci. Vedouci
zde zastava funkci provozniho, ve vSedni dny wdikda ¢iSnika a v fipadt poteby

i kuchae. (etnictvi tohoto podniku vede exterriedini.

Zamestnava jednu uklizéu, ktera ma na starosti nejen Uklid v restaurdaichyni, ale
i uklid Nonstop baru a spaleych prostor. V odbytovém feidisku zamsstnava d¢

servirky, které se gtaji po kratkém a dlouhém tydnu. Ve vyrobnirfedisku pracuji
dva vrchni kuchié, kteti se stidaji také po kratkém a dlouhém tydnu a jedna kitkzha

kterd ma na starosti hotova jidla. Dale jsou ztte m mistniho odbornéhciliste.
Patet zandstnan@ je prizpisoben sezOnnimu obdobi. V letni sezdtiSnikovi

a kucha pomahaji brigadnici, kiéjsou vybrani jiz Bhem roku ¥tSinou z @novského

strediska, pro které restaurace zajji& odbornou vyuku.

Organiza¢ni diagram

VEDOUCI EXTERNI
UCETNI
| |
UKLIZE CKA SERVIRKY VRCHNI
_‘ KUCHARI W
[ [
UCNI/ KUCHARKA —
BRIGADNICI HOTOVA JiDLA
UCNLI/

BRIGADNICI
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3.3 Sk¥r dat

Aby bylo moZno posoudit problematiku vliizeni lidskych zdrdj na kvalitu sluzeb
v této restauraci, byly zvoleny nésledujici metakgumani:

- Uvodnitizeny rozhovor informativniho charakteru s vedourgstaurace,

strukturovany dotaznik zadany hirst restaurace,

strukturovany dotaznik zadany zé&stmandém,

dotaznik dany vedoucimu spojenkizenym rozhovorem,

srovnavaci metoda.

3.3.1 Uvodni rozhovor

Prvni pouzita metoda byizeny rozhovor informativniho charakteru vedengdoucim
restaurace. Cilem rozhovoru bylo seznamit vedoushématem bakaiské prace,
s problematikodizeni lidskych zdrdj a kvality sluzeb a ziskat jeho souhlas s tim,eze s
tato prace bude zabyvat jeho podnikem a ziskana loadou zviejnéna. Struktura

tohoto rozhovoru je uvedena ¥ilpze¢. 1.

3.3.2 Strukturované dotazniky

Bylo dulezité vybrat podobu dotazniku, zda bude struktangy ¢i ne. V gipac
nestrukturovaného vznika riziko, Ze odpdivdotazovanych budouritis obecné a pro
tuto praci nefinosné. Je tedy nutné pouzit Upravu strukturovalkeera poskytne
odpovidajici osabsnadwjSi orientaci. Dotazniky bylyisné anonymni.

Vypracovani dotazniku zadaného hostm restaurace

Cilem tohoto dotazniku bylo zjistit, zda jsou hosp®kojeni s arovni sluzeb v daném

podniku, pop. jaké spauji nedostatky v poskytovani sluzeb.
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Vypracovany dotaznik obsahuje celkem 25 otadzek.cM$g otazky jsou uzdene.
Uvodni otazky jsou za#ieny na identifikaci respondenta, nasledujici otasytykayji
uvitani hosta, poté kvalitu pokima napaj, Urover servirovani. Dale jsou razeny
otazky tykajici se reklamaci, vystupovani persoraly neposlednfadé vysi (ttu.
Dotaznik uzaviraji otdzky na celkovou kvalitu skiZzé>odoba tohoto dotazniku je

uvedena v filoze¢. 2.

Vypracovani dotazniku zadaného zamstnanaim restaurace

Vypracovany dotaznik je rozvrzen do 25 otazek. YiBgootazky jsou ofi uzawveneé.
Uvodni otazky se zabyvaji identifikaci z&stnance s praci a podnikem, poté nasleduji
otazky zamfené na pracovni podminky. Déale jsoutazaeny otazky tykajici se obsahu
aniplk prace a dotaznik uzaviraji otdzky zkoumajici skamiu k poskytovani
kvalitnich sluzeb, tviivosti a seberozvoji. Podoba tohoto dotazniku jeedena

v priloze¢. 3.

Dotaznik zadany vedoucimu

Po vyhodnoceni dotaznikvyplnénych zandstnanci, byly tytéZ otazky zadany také
vedoucimu. Tento jediny dotaznik nebyl anonymniikgé byl vedouci dotazovan
pomoci fizeného rozhovoru. Tento rozhovor byl &ovan k rozpakm mezi nazory

vedouciho a jeho za¥stnand.

3.3.3 Srovnavaci metoda

Cilem srovnavaci metody bylo zjistit, do jaké milgou odpo¥di zantstnand
a zamstnavatele shodné. Prieinictvim této metody je mozné tyto odpdivdo ukité

miry konfrontovat. Dale Ize srovnat, jak hosté hmtflichovani personalu, které odrazi
fizeni lidskych zdrdj a kvalitu sluzeb s tim, jak sluzby vnima persorétaurace.
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3.4 Postup (¥ sbéru dat

Z&kladni metodou zkoumani problematiky vliteeni lidskych zdrdj na kvalitu sluzeb
se stalo dotazovani pomoci strukturovanych dot&znik

Dotaznik uteny hostm byl zadan 80 respondént. Pro dalSi vyhodnoceni bylo

mozno vyuZzit pouze 50 vypinych dotaznik.

Dotazniky uéené zamsstnanédm nebyly rozdany nahodnému b dotazovanych,
nybrz persondlu restaurace. VSichni na dotaznik@®efeni reagovali kladh
a k odpovidaniipstoupili zodpo¥dre. Kazdy z nich vratil dotaznik vypiny a vSechny
se mohou pouzit k vyhodnoceni. V této restauragioeze Sest zaratnand, tudiz je
vyhodnoceni vazano na Uzkyged dotazovanych.

Ziskané vysledky byly zpracovany do tabulek, v nicjsou hodnoty vyjagny
v absolutnich a relativnich (u vyhodnoceni dotaZznikdanych zagstnaném pouze
v relativnich)¢etnostech odpadi. Z #chto vysledk byly sestaveny grafy znaznjici
procentualni vyjateni cetnosti jednotlivych odp@di. VSechny tabulky a grafy
obsazené v této praci jsou vlastnim dilem autofRgo zpracovani dat byl pouzit

pocitatovy software Microsoft Word a Microsoft Excel.
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4. Vysledky prazkumu

4.1 UvodniFizeny rozhovor informativniho charakteru s vedoucim

restaurace

Na zaklad této metody byly zjigny konkrétni informace, spojené s vySe uvedenou
problematikou v tomto podniku. S vedoucim byly fwZmy jeho vlastni schopnosti
a dovednosti ¥izeni lidskych zdrdj a kvalita sluzeb v této restauraci.

Vedouci uvedl #&kolik nedostatk, souvisejicich s kvalitou sluzeb a personalistikou
v ramcitizeni lidskych zdrdgj. Pro dalSi zkoumartizeni lidskych zdrdj byly vybrany
nésledujici nedostatky:

Zamestnanci svého vedouciho neakceptuji jaka'izathiého pracovnika.
Uleh¢uji si svou préci.

Nemaji Zadnou iniciativu.

A\

Nemaji snahu a zajem o profesni rozvoj.

Uvedené problémy spolu souvisi. Pro dekani své prace vedouci uved| dvéfady.
Prvni z nich byl, Ze se nality knedliky na ti dny dogedu, aby je nemuseli kudha
délat kazdy den a z toho vyplyva, Zeti den uz nebyly tak chutné a kvalitni, jak by
mely byt. DalSi giklad ulelRovani prace je z oblasti obsluhy. Pokud jsou nke $tosta
prazdné sklenice, servirky je sbiraji ne na ghtati jak by tomu mslo byt, ale nosi je

v rukou. Proti tomuto ulglovani prace se vedouci snazi z&kroale ne vzdy

s usgchem. Zamstnance za kazdy nedostatek kara, Zzadné hmotrtg tresealizuje,
ale WtSinou mu vé&chto gipadech zagstnanci necl¥i rozumét a chovaji se tak, ze
jim vedouci vlasta kiivdi a ublizuje. S timto souvisi ten problém, Zzeujzangstnanci

suveréenni a svého vedouciho néglakceptovat.

DalSi dva nedostatky jsou ty, Ze jsou 2atnanci bez iniciativy a nemaji snahu a zajem
o profesni rozvoj. Tyto vady se projevuji tim, Zargstnanci vykonavaji v podstat
praci, kterou jim vedouci zadal a neghtélat nic navic, nehledna to, Ze ve vol§Sich

chvilich si sami préci ani najit neumi. Také nerzdjem o nic nového, co by mohlo
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sluzby, jimi poskytované, vylepsit, jelikoZz se ddraji, Ze je poskytuji kvalitni.
V tomto pipadt vedouci doslova rezignoval a nesnazi se jejickiativu, snahu

a zajem zvysit.

VySe jmenované nedostatkyizeni lidskych zdrdj mohou pramenit:
- v nedostaténé identifikaci zaréstnand s praci a podnikem,
- v nevyhovujicich pracovnich podminkach,
- v obsahu prace s narokem na vytizenost, kvalitiesla jeji kontrolu,

- v minimalni stimulaci k poskytovani kvalitnich skl¥, tvdivosti a seberozvoji.
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4.2 Strukturovany dotaznik zadany hoshm restaurace

Tento dotaznik nebyl zadan vSem liostrestaurace, nybrz pouze vzorku, ktery vsak

svou strukturou odpovida slozeni hioge zkoumané organizaci.

Otazkaé. 1: Pohlavi

Tabulka €. 1: Podil muzi a zen

Pocet v %
Muz 23 46
Zena 27 54
Celkem 50 100

Graf €. 1: Podil muzi a zen

Muz Zena

Vysledky a diskuze:

Z vysledki dotazovani je iejmé, Ze mezi pgem Zen a mu¥ v této restauraci neni

zasadni rozdil, jelikoz Zeny tkidb4 % a muzi 46 %.

NadpolovEéni wtSina Zen je dana tim, ZeegdevSim v dob obdi tuto restauraci
navstvuji pracovnice msstského tadu a okolnich obchdd Dotazniky byly rozdany
zhruba stejnému @tu Zen i mud. Zeny byly ochot§si dotazniky vratit vyplené

a proto se ve vysledcich objevuje nepatrySsi procento zen.
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Otéazka ¢. 2: Vékova kategorie

Tabulka ¢. 2: Podil podle ¥kové kategorie

Pocet v %
Do 20 let 3 6
21 - 30 let 12 24
31 -40 let 23 46
41 — 50 let 6 12
Nad 50 let 6 12
Celkem 50 100

Graf ¢. 2: Podil podle ¥kové kategorie

Do 20let 21-30let 31—-40Ilet 41 —-50Ilet Nad 50 let

Vysledky a diskuze:

Zkoumanou organizaci na¥suje nejvice host ve wkové kategorii 31 - 40 let a to
46 %. Druh&a nepstjsi kategorie je 21 - 30 let s 24 %¢Rovou kategorii 41 — 50 let
zastupuje 12 % a stejny & hosti tvori lidé starSi 50 let. Nejméntento podnik
navsévuji lidé ve ¥ku do 20 let a to pouze 6 % z celkovehoitpohosti této

restaurace.

VySe zmirnou strukturu hosét podle ¥kové kategorie zjsobuje dnesni styl Zivota.
Nizké procento navdiniki nad 40 a 50 let je &sobené tim, Ze tito lidé nebyli zvykli
navstvovat restaurgni zaizeni @iliS ¢asto, tudiz je pro édnes Bzné vdit doma.

Oproti nim lidé ve ¥ku od 21 do 40 let twd silnou skupinu nav&vnika restauraci
a zabavnich podnik jelikoZz maji uvolgny styl Zivota a v dneSni délse stravovani

v restauracich stava jakymsi Zivotnim trendem.
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Pokud se nebudou brat v tvahétidkteré sem psSly s rodti, pati do této skupiny
pouze lidé ve &u od 18 do 20 let. Tato hranice je dana zakazerdepe alkoholickych
napoji a tabakovych vyrohkmladSim 18 let. Déle je ze zkuSenosti patrné, [ael$h 18
let tuto restauraciasto nenavsvuiji.

Otazka ¢. 3: NavSgvujete tuto restauraci pravidelné?

Tabulka €. 3:
Pocet v %
Ur¢ité ano 17 34
SpiSe ano 14 28
SpiSe ne 14 28
Ur¢ité ne 5 10
Celkem 50 100
Graf €. 3:
35+
30+
25+
20+
%
151
10
5
ol
Urcité ano Spise ano Spise ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Restauraci Zlaty jelen pravidélnnavstvuje ukité a spise 62 % dotazanych. Do
zbyvajicich 38 % dotazanych Izefadit turisty a obyvatele &sta, ktéi si oblibili jiné

stravovaci zézeni a sem zavitaji jertidka.
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Témsi dw tretiny dotdzanych, jak je uvedeno vyse, itvatali zakaznici. Lze
piedpokladat, Ze se sem hosté vraceji radi a citdsespokojeni. Pro restauraci by to
mohl byt jakysi znak stability a U&gnosti.

Jelikoz byli mezi dotazovanymi osoby, které tutcstaeraci pravidek navstvuji

i nenav&vuiji, Ize se domnivat, Ze ziskané informace nebuttoeslené.

Otéazka¢. 4: Byl(a) jste pri prichodu pratelsky pozdraven(a)?

Tabulka €. 4:
Pocet v %
Ur¢ité ano 29 58
SpiSe ano 12 24
SpiSe ne 9 18
Urité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 4:
60+
501
40
% 30+
20
101
0.
Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Pratelsky pozdraveno bylo celkem 82 % dotazanychseSpé odposdélo pouze 18 %.
Pratelsky pozdrav a osloveni jé& prichodu hosta velicettkZité. Rozhodujici jsou totiz

prvni minuty, které host stravi v restauraci. Hostsi mit pocit, Ze se o¢ém vi, Ze se

o netho nkdo stara.
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Otazka ¢. 5: Jsou stoly vhod®i a ¢isté prostieny?

Tabulka ¢. 5:
Pocet v %
Ur¢ité ano 15 30
SpiSe ano 29 58
SpiSe ne 6 12
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 5:
60+
501
40
% 30
20
10-
0.
Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Ze jsou stoly vhodh a ¢isté prosteny, odpowdélo 88 % dotazanych. Spise ne

odpowdélo pouze 12 %.

Vhodné progeni stoti je dilezité pro dobry aisobivy vzhled mistnosti. Je bohuzel
obecnéa zkusSenost, Ze personal o stolni prails pedba. Proto je kladem, Ze vysokeé
procento (vice jak 4/5) dotdzanych odpdilo kladrs. Nizké procento nespokojenych
hosti mize byt zapicinéno tim, Ze atmosféra restaurace neodpovida jejlaisw

a stylu.
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Otazka ¢. 6: Byly Vami objednané pokrmy a nipoje podavany ¥as?

Tabulka €. 6:
Pocet v %

Ur¢ité ano 17 34
SpiSe ano 27 54
SpiSe ne 6 12
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf €. 6:

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

VétSina hosi (88 %) se shodla v nadzoru, Ze pokrmy a napoje pgbjavany vas. Jen

12 % s rychlosti obsluhy spokojeno nebylo.

V dnesni dob je bézny ¢as pro podavani minutkovych pokim5 — 20 minut od jeho
objednani. ¥tSina hosi, pokud je v restauraci plno, je ochotéekat cca 40 minut.
Pozitivem je, Ze nespokojenych hog jen 12 %. Vedouci restaurace i persondl se ale

musi snazit, aby se toto procento nezvySovalo.
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Otazka ¢. 7: M élo servirovani pokrmi patiiénou Uroven?

Tabulka €. 7:
Pocet v %
Ur¢ité ano 27 54
SpiSe ano 21 42
SpiSe ne 2 4
Urdité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 7:
60+
50+
40+
% 301
20+
10
ol
Urcité ano SpiSe ano Spise ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

S urovni servirovani poknimbylo ugité a spiSe spokojeno celych 96 %. Pouze 4 %

dotazovanych maji dojem, Ze servirovanfigabu Urové spiSe nerlo.

Jelikoz s arovni servirovani nebyli spokojeni vgicdotazovani, Ize se domnivat, Ze

obsluhujici personélékteré chyby dla. Lze ale také igdpokladat, Ze tyto nedostatky

nebudou zasadni, jelikoZ spiSe ne odpidha pouze 4 % hosét
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Otazka ¢. 8: Jsou pokrmy pisobivé a napadité upraveny?

Tabulka €. 8:
Pocet v %
Ur¢ité ano 27 54
SpiSe ano 21 42
SpiSe ne 2 4
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 8:
60+
50+
40
% 30+
20+
10
0.
Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

S upravou pokrrin byla spokojena a valna ¥tSina dotazovanych a to 96 %. Vzhled

pokrmi se nezamlouval zbyvajicim 4 %.

V dnesni dob maji stravovaci z&eni velikou konkurenci. Proto se musi snazit, aby

byly mimo jiné jejich pokrmy napadita pisobiw upraveny. Samdejmosti by ndla

byt péiprava pokrni z ¢erstvych a kvalitnich surovin a Uprava podle reaeilezity

je ale gedevsim vzhled pokrina paticna Urové servirovani. Pokud by se hostu

pokrm nelibil, & by byl ch@ové sebelepsSi, vickrat by si ho neobjednal a Ize

piedpokladat, Ze by vyhledal jiny podnik, kde by mbil spokojeny vice.
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Otazka 9: Jsou pokrmy¢erstvé a dolie dochucené?

Tabulka €. 9:
Pocet Vv %

Uréité ano 27 54
SpiSe ano 21 42
SpiSe ne 2 4
Urdité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 9:

7 Urcité ano SpiSe ano Spise ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Zakaznici se z96 % domnivaji, Ze jsou pokrmyitéira spiSecerstvé a doie

dochucené. Zbyla 4 % dotazovanych odjmiila spiSe ne.

Jak jiz bylo zmigno vySe gerstvé a kvalitni suroviny jsou Kipraw kvalitniho pokrmu

nezbytné. Je uspokojujici, Zze vysoké procento dotgch je erstvosti a také

s dochucenim pokrinspokojené. Lze iedpokladat, Zze zbyvajicim 4 % hisktei

odpowdéli spiSe ne, nevyhovovalo pouze dochuceni pdkrm
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Otéazka ¢. 10: Jsou porce dostatné velké?

Tabulka €. 10:

Pocet v %
Ur¢ité ano 44 88
SpiSe ano 6 12
SpiSe ne - -
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf €. 10:
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Urcité ano SpiSe ano Spise ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Odpowdi na otazku, zda jsou porce dostatevelké se shodli vSichni dotazovani.

Urcité¢ ano odpowdélo totiz 88 % a zbyvajicich 12 % spiSe ano.
Z odpowdi je Zejmé, Ze vSichni hosté povazuji porce pokma dostatingé, mnohdy

az [ilis velké. Tato skut@ost niZze byt pro restauraci povzbuzujici. Znamena ta toti

Ze z této restaurace neodejde nikdo hladovy a tzpitsobem neuspokojeny.
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Otazka ¢. 11: Jsou pokrmy dostaténé teplé?

Tabulka €. 11:

Pocet v %
Ur¢ité ano 24 48
SpiSe ano 24 48
SpiSe ne 2 4
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf €. 11:

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne

Vysledky a diskuze:

Pokrmy za dostate¢ teplé povazuje dité a spiSe 96 % dotazanych. Nesouhlasi s nimi

zbyvajici 4 %.

Krom¢ cerstvych surovin, spravné fiprak a pgknému vzhledu je ezita
i odpovidajici teplota pokrin Existujetada hygienickych igdpisi a zasad, které se
touto problematikou zabyvaji. JelikoZt8ina hosi teplotu pokrni povaZuje za
odpovidajici, nemusi vedouciho restaurace znepeibjde ale iejmé, Ze by se #h
shazit procento nespokojenych hosinizovat a to znamena kontrolovaiippavu

a vydej pokrnd.
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Otazka ¢. 12: Jsou talfe, pribory a sklenice neposkozené &sté?

Tabulka €. 12:

Pocet v %

Ur¢ité ano 28 56
SpiSe ano 12 24
SpiSe ne 10 20
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf €. 12:

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Ze jsou talfe, giibory a sklenice neposkozené stitir a spise mysli 80 % dotazanych.

Zbylych 20 % ma nazor, Ze tomu tak spiSe neni.

Pro restauréni provoz je nezbytny dostdtey paiet taliu, pribori a miznych druli
sklenic. Pouzivané nadobi je zajedl casto kontrolovat a \azovat jizZ nevhodné kusy.
Nenglo by se stat, Ze host dostane prasklou skkeniusStipnuty tali apod. Velmi
dulezité je také pdivé a disledné myti¢isteni a leSni inventde.

VétSina hodi je s inventéem spokojena, ale dotazanych,rktedpowdéli spisSe ne, je

v ponmeru k jinym otdzkdm a jejich odpsgim znepokojujici peet, cela ptina.
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Otazka ¢. 13: Jsou dochucovaci progedky kontrolovany a dopkiovany?

Tabulka €. 13:

Pocet v %

Ur¢ité ano 12 24
SpiSe ano 33 66
SpiSe ne 3 6
Ur¢ité ne 2 4
Celkem 50 100
Graf €. 13:

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Nazor, ze jsou dochucovaci priestky pravideld kontrolovany a dojiovany zastava

urcité a spisSe 90 % dotazovanych. Ale 6 % spiSe a 4% tento nazor nesdili.

Nepostradatelnou soasti kazdého spraenprosteného stolu jsou dochucovaci
prostedky. Je dilezité, abybyly ¢asto kontrolovany a dopbvany a pedevSim nadoby
na re¢ urcene cisteny. Pokud to tak neni, hostude podlecistoty slanky posuzovat

Cistotu napiklad kuchyr, kam nema fstup.
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Otazka ¢. 14: Byl(a) jste dotazovan(a) na fipadna dalSi gani?

Tabulka €. 14:

Pocet v %
Ur¢ité ano 26 52
SpiSe ano 21 42
SpiSe ne 3 6
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf €. 14:
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Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Na pipadna dalSii@ani bylo utité a spiS dotazovano 94 % hinsZapornou odpasd’
uvedlo 6 % host

Dotaz na dalSifani hosta je velicetdeZity, jelikoz tak si host utvrdi pocit, Ze se & n
nékdo stara a &nuje se mu. Pokud by host, ktery se nerad projevageven nebyl,
nemusel by se s dalSintgmim gihlasit a tim by podnik {i§el ginejmensim o vysSi

trzby.
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Otazka ¢. 15: Byl(a) jste tAzan(a), zda jste byl(a) spokojga) s poskytnutymi

sluzbami?

Tabulka ¢&. 15:

Pocet v %
Ur¢ité ano 18 36
SpiSe ano 26 52
SpiSe ne 4 8
Urcité ne 2 4
Celkem 50 100
Graf ¢. 15:
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Urcité ano SpiSe ano Spise ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Na spokojenost s poskytnutymi sluzbami bylctitér a spiSe tdzano 88 % hibst

restaurace. AvSak 8 % spiSe a 4 Wtatdazana nebyla.

Dotaz hosta na spokojenost se sluzbami je velizbytery, jelikoZ je dobré adét, ktery
zakaznik byl spokojeny a ktery ne. Spokojeny zakapn loajalni a pinasi podniku
penize, zatimco nespokojenyibe strhnout své okoli a fikmtim zpisobit zn&né

ztraty.
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Otazka €. 16: Je vam fFi pripadné stiznosti naslouchano?

Tabulka €. 16:

Pocet v %

Ur¢ité ano 15 30
SpiSe ano 31 62
SpiSe ne 4 8
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 16:

Urc¢ité ano  SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

VeétSing hosti a to 92 % je P pripadné stiznosti naslouchano. Zbylych 8 % tent@mnaz

spise nesdili.
Personal, kteryiichazi do styku s hosty bydnbyt powen, jak se zachovatigstiznosti

hosta. Ml by naslouchat podiim, pranim ¢i Spatnym zkuSenostem. Zakaznik musi

mit pocit, Ze ho personal vyslechl &ni urgith opateni pro napravu.
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Otazka ¢. 17: Omluvil se Vam pracovnik za pi¢inu reklamace?

Tabulka €. 17:

Pocet v %

Ur¢ité ano 31 62
SpiSe ano 19 38
SpiSe ne - -
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 17:

Urc¢ité ano  SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

V odpowdi na otadzku, zda se pracovnik omluvil z&cipu reklamace, se vsSichni
dotdzani shodli a to vtom nézoru, Ze omluvu dostkité ano odpowdélo 62 %
a spiSe ano 38 % dotazanych.

Je uspokoijivé, ze vSichni hosté zde odjalsir kladné. Je Zejmeé, Ze ma v tomtoripack

obsluhujici personal profesionalrigiup a snazi se k zakazinik chovat co nejlépe.
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Otazka ¢. 18: Byla Wwinéna néjaka opatieni pro napravu?

Tabulka €. 18:

Pocet v %
Ur¢ité ano 30 60
SpiSe ano 18 36
SpiSe ne 2 4
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 18:
60
501
40
% 30-
201
10
0.
Urcité ano SpiSe ano Spise ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Hosti, kteri si s€zovali, stiznost byla Wyzena a byla tinéna rgjaka opateni pro

napravu je oft vétSina a to 96 %. Jen 4 % odgdéla, Ze Zadna opa@ni Winéna

nebyla.

Jak jiz bylo uvedeno vySe, personal byl mayt powen, jak @i stiznostech postupovat

ajak se zachovat, aby problém byl co nejlépéesgn a hostovi byla poskytnuta

ndhrada a omluva. Lze se domnivat, Ze ta 4 %ih&s#i odpowdéli zaporre, meli

stiznost neoprawmou a tudiz personal usoudil, Ze péstaouze Ustni omluva.
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Otazka ¢. 19: Obdrzel(a) jste et dostat&né rychle?

Tabulka €. 19:

Pocet v %

Ur¢ité ano 23 46
SpiSe ano 18 36
SpiSe ne 9 18
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 19:

Urcité ano SpiSe ano Spise ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Zda hosté obdrZeliggt dostatené rychle odpowdélo kladns 82 % dotazanych. Celych

18 % s rychlosti spokojeno nebylo.

Jak je z vysledk dotazovani iejmé, et dostatéené rychle nedostala té# jedna
pétina dotazovanych. kfe to byt zfisobeno tim, Ze obsluhujici personal je prav
v momen¥, kdy tito hosté chji platit, zaneprazdimy a potebuje udlat jeSt fadu
jinych ukoru (nag. odnést fipraveny pokrm k jinému stolu atd.), aby nedochézad

stiznostem afjppadnym reklamacim.
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Otazka ¢. 20: Je (et prehledné usparadan?

Tabulka €. 20:

Pocet v %

Ur¢ité ano 19 38
SpiSe ano 25 50
SpiSe ne 6 12
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 20:

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Uspaadani étu povazuje zaiehledné 88 % zakazrikZbylych 12 % se vdiu spise

nevyzna.
V této restauraci se stale pigtyarucné a pokud si host objedna velké mnoZzsinnych

pokrmi a napoj, maze to byt dvod k jejich nepehlednému usgadani, nehletina to,

Ze rektexi lidé maji neuhledny rukopis.
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Otazka¢. 21: Je et ve spravné vysi?

Tabulka €. 21:

Pocet v %

Uréité ano 47 94
SpiSe ano 3 6
SpiSe ne - -
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf €. 21:

100

%
Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne

Vysledky a diskuze:

Na otazku, zda byl hast Ucet ve spravné vysSi, odpéskli vSichni dotazani kladh

z ¢ehoz 94 % ufité ano a 6 % spiSe ano.

Tato otazka byla do dotaznikuraaena z @ivodu, Ze sotasnym ,trendem* ékterych
stravovacich Zdzeni je nadtovat hostovi jiné ceny poknim nez je uvedeno v jidelnim
listku.

Pokud by odposdél jen jediny host této restaurace zaporibylo by to silg

znepokojujici. Poctivost prodeje je totiz jednaeplezit¢jSich sodasti vztahu se

zakaznikem.
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Otazka ¢. 22: Byla Vam splréna veSkera grani?

Tabulka €. 22:

Pocet v %
Ur¢ité ano 26 52
SpiSe ano 21 42
SpiSe ne 3 6
Ur¢ité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢&. 22:
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Urcité ano SpiSe ano Spise ne Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Veskera pani byla uéité¢ a spiSesplntna 94 % dotazanych. Zbylym 6 %api spisSe

splreéna nebyla.

Tato otazka Uzce souvisi se spokojenosti hostajiddkylo receno vySe, spokojeny
zakaznik pinasi podniku zisk. Pokud se jedna o $plrzakaznikovai@ni, dalo by se
fici, Ze ten, komu se pozadavkyiami vyplni, odchazi spokojeny. Pro podnik je velice

uspokojivé, Ze je spokojenétgina hosi.
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Otazka ¢. 23: Mél personal péijemné vystupovani?

Tabulka €. 23:

Pocet v %
Ur¢ité ano 32 64
SpiSe ano 15 30
SpiSe ne 2 4
Ur¢ité ne 1 2
Celkem 50 100

Graf ¢&. 23:

Urcité ano SpiSe ano Spise ne Urcité ne

Vysledky a diskuze:

Podle 94 % dotazanych hastel personal utité a spisSe ijiemné vystupovani. Zbylym

6 % se chovani personalu nezamlouvalo.

Kazdy obsluhujici by se ¢hvaci hostim chovat pivétivé a ochotg a jeho vystupovani
by mélo odpovidat atmosté restaurace. Bl by hostu undt poradit a dopoxtit, kdyz je
host nerozhodny. Jak iz bylo zmsimo vySe, host se musi cititifgmre a pohodIs

a vystupovani personalu tomuihe velice napomoci.
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Otazka ¢. 24: Rozlowil se s Vami personal sluséa uctivé?

Tabulka €. 24:

Pocet v %
Ur¢ité ano 36 72
SpiSe ano 14 28
SpiSe ne - -
Ur¢éité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 24:

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne

Vysledky a diskuze:

Z vyslediki dotazovani je izjmé, Ze se personal se vSemi hosty razlosiusre

a uctiw, konkrétrg odpowdélo 72 % z dotazanych &ité ano a 28 % spiSe ano.

Jako je patelsky pozdrav a osloveniildzity pri ptichodu hosta, nemémdilezité je

spravné rozloteni @i jeho odchodu, jelikoz host gebuje mit pocit, Ze je o¢ép

postarano od Zatku az do konce. Persondl bylrtakeé vycitit, jakym zpsobem se ma

s konkrétnim hostem rozloéi, co host ¢ekava.
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Otazka ¢. 25: Domnivate se, Ze podnik jako celek poskytujevalitni sluzby?

Tabulka €. 25:

Pocet Vv %

Uréité ano 25 50
SpiSe ano 23 46
SpiSe ne 2 4
Uréité ne - -
Celkem 50 100
Graf ¢. 25:

Urcité ano SpiSe ano Urcité ne
Vysledky a diskuze:

Nazor, ze podnik jako celek poskytuje kvalitni flyzzastava uité 50 % dotadzanych.
46 % se domnivda, Ze poskytuje kvalitni sluzby jpites a 4 % je nazoru, Ze kvalitni

sluzby spiSe neposkytuje.

Z vysledki dotazovani je viditelné, Ze bezigpminek je spokojena pouze polovina
hosti. VySe uvedenych 46 % hdse také spokojeno, aletjaké gipominky ke kvalig
ma, & uZ je to Spatné jidlo, Spinavy ubrus, naStipnati¢,tnebo neochotny personal.
Pokud tento p&et zakaznik dava svou nespokojenost najevo a personal i védyiac

chyby napravuiji, je vSe v pladku. Jestlize jsou ale néiné pii napravovani chyb, mohl

by v budoucnu nastat problém.
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4.3 Strukturovany dotaznik zadany zamistnanoim a vedoucimu

restaurace

4.3.1 Identifikace s praci a podnikem

Identifikace s praci a profesi znamena ek prijal svou praci jako saiast svého
Zivota a své osobnosti. Usphy, které zde dosahuje jsou prej wvelmi dalezité.
Identifikace s podnikem vyjddje Wely vztah mezi zagstnancem a podnikem, kde
pracuje. Je iezité, aby cile podniku povaZoval za své osobmban by jinak

dochéazelo k vninhim rozpotim a snizeni kvality poskytovanych sluzeb.

Nasledujici otdzky byly do dotaznikuiaaeny proto, aby bylo zji&to, zda maji
zanmestnanci k podniku, kde pracuji, ten spravny vztabkud by zamstnanci vztah
k podniku nenili, neposkytovali by kvalitni sluzby a ani by séoonesnazili.

Otazkaé. 1

Tabulka ¢. 26: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spisel|| Spise| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
1 Profese, kterou vykonavame¢n| 33,33 | 33,33|[16,66| - 16,66
bavi a uspokojuje.

Tabulka ¢. 27: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
1 |Profese, kterou mi zafstnanci vykonavaji, je bavi ||SpiSe ano
uspokojuje.
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Graf ¢. 26: Uspokojeni z profese u za#stnanai
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Vysledky a diskuze:

Se svou profesi a praci jeciig a spiSe spokojeno 66,66 % zmtmand. Pouze
16,66 % spokojeno neni a stejny¢pbnedovede tuto situaci posoudit. Zstnavatel
v odpoudi piredpoklada, Ze jeho za&stnanci spiSe spokojeni jsou.

Otazkacislo jedna se ptala na vztah k profesi a byla patazproto, Ze kladnyiistup
k profesi a praci je prvni zipdpoklad pro poskytovani kvalitnich sluzeb. Odgdvna
tuto otazku byly ze dvourdtin piipadi kladné a v podstatjsou shodné s nazorem

vedouciho pracovnika.

Jelikoz d tretiny pracovnilt jejich profese bavi, Izefedpokladat, Ze maji snahu
poskytovat kvalitni sluzby a nebudou svou praciyweib.
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Otazka¢. 2

Tabulka ¢. 28: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech:

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
2 Neusgch podniku povazuji i zd] 50 16,66]| 16,66| - 16,66
sviij osobni neusfch.

Tabulka ¢. 29: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
2 |Neusgch podniku mi zagstnanci povazuji i za y osobn||Ur¢ité ano
neusgch.

Graf €. 27: Neusgch podniku
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Vysledky a diskuze:

Neusgch podniku povazuje uGit¢ i za swij vlastni neusgch pouze polovina
zantstnand. 16,66 % odpaosdélo jen spiSe ano, stejny &t zangstnand odpowdél
spiSe ne a zbyvaijicich 16, 66 %¢bpedovedlo posoudit. Zaistnavatel si je jist, ze

vSichni odpo¥dgli urcité ano.

73



Otazka c¢islo dva se ndfmo ptala na vztah zamstnand k podniku. Pokud ma

zamgstnanec rad svou praci a profesi, Ize z toho usaatz@e bude &gakym zpisobem

spjaty i s podnikem, kde pracuje.

Touto otazkou bylo zjigho, Ze ¥tSina zamistnand (2/3) povazuje wité a spiSe

neusgch podniku za s%y osobni neusfch. Tato skuténost je velmi uspokojujici

amiZze znamenat, Ze z@&stnanci maji k restauraci dobry vztah a né&chby ani

pracovat jinde. Je nutné zminit, Ze zatnavatel postoj zatsthand k neuspchu

porekud precenil, jelikoz ,ukité ano“ odpo¥déla pouze polovina zagstnand.

Otazkaé. 3

Tabulka ¢. 30: Odpowdi zaméstnanai:

Udaje jsou uvedeny v procentech

podniku, kde pracuji, mluvi
negativeg, i kdyz to gimo
Nesouvisi S mou praci.

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spisel|| Spise| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
3 | Je minefjemné, kdyz se o 83,33| 16,66 - - -

Tabulka ¢. 31: Odpowd’ zaméstnavatele

pracuji, mluvi negatiw i kdyz to gfimo nesouvisi s jejiu

praci.

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
3 |Mym zamestnan@m je nepijemné, kdyZ se o podniku, K|Ur¢ité ano
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Graf ¢. 28: Postoj k podniku
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Vysledky a diskuze:

VSem zanistnaném je nepijemné, kdyZz se o podniku, kde pracuji, mluvi niegett
ackoli to pfimo nesouvisi s jejich praci. Konkrét83,33% odpogdelo ,urcité ano”,
zbyvajicich 16,66 % ,spiSe ano“. Vedouci se tudiaw® domnival, Ze jeho

zanmgstnanci jsou v tomto stru s podnikem spjati.

Otazkacislo i navazuje na otazkur@dchozi, jelikoz zkouma &pvztah k podniku.

Z odpowdi Ize oggt soudit, Ze vztah zatatnané k podniku je spiSerely.

To, Ze maji sitj podnik radi, je dobry f&dpoklad k tomu, aby se pracovnici snazili

v s

renomé podniku zlepSit, museli by se snazit posiattay nejkvalit@jsi sluzby, jakeé

poskytovat mohou. S tim souvisi dalSi otdzky jakoiativa, vzalavani apod.
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Otazkaé¢. 4

Tabulka ¢. 32: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
4 Domnivam se, Ze néip a 66,66| 33,33 - - -

negativni vliv na kvalitu sluze
které poskytujeme.

nespokojenost na pracovisti rLTn

Tabulka ¢. 33: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | znéni otazky Odpovéd’
otazky

4 |Mi zaméstnanci se domnivaiji, Ze rdipa nespokojenost ||SpiSe ano
pracoviSti ma negativni vliv na kvalitu sluzeb, né
poskytuji.

Graf €. 29: Vliv napéti na kvalitu sluzeb
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Vysledky a diskuze:

Zamestnanci se z 66,66 %diie a z 33,33 % spiSe domniva, Ze ¢iap nespokojenost
na pracovisti ma negativni vliv na kvalitu sluzéderé poskytuji. Zawstnavatel se

domniva, Ze &Sina z nich odpovi, Ze s tvrzenim souhlasi popiges
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Cilem otéazkyislo ¢tyii bylo zabyvat se atmosférou podniku a jejim vliveenkvalitu
poskytovanych sluzeb. Jelikoz s&Sma zamstnand (2/3) giklonila k odpowdi urcité
ano a 1/3 spiSe ano, vyplyva z toho, Ze vSichrilssil s tvrzenim, Ze nespokojenost na

pracovisti ma negativni vliv na kvalitu poskytovahysluzeb.

Pokud si jsou zagstnanci i vedouci této skuteosti wdomi, neli by se snazit vytviget
klidnou atmosféru mezi sebou a tiifepaset jeji klid i na hosty. Hosté pozaduji kvalitn
sluzby a jakeékoli negativni vyroky a vyjevy od zstmand kvalitu sluzeb snizuiji.

Otazkaé. 20

Tabulka ¢. 34: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spisel|| Spise| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
20 | Vztah mezi vedoucim a mnoufle 50 33,33 - - 16,66
zaloZzen naivéie, pravdivosti g
otevrenosti.

Tabulka ¢. 35: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky

20 |Vztah mezi mnou a mymi zastnanci je zalozen navaie [|Ur¢ité ano
pravdivosti a otetenosti.
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Graf ¢. 30: Vztah mezi vedoucim a za#stnanci
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Vysledky a diskuze:

Vedouci se domniva, Ze vztah mezi nim a jehoésmanci je Wité zaloZzen naivére,
pravdivosti a otekenosti. Toto si mysli pouze 50 % jeho zamand. Cela jedna

tietina se fiklani k odpovdi spiSe ano a 16,66 % tento vztah nedovede pdsoudi

Otazkacislo dvacet se zattuje na vztah mezi vedoucim a zgimanci, jelikoZ kladny
vztah mezi nimi mZe vést ke zlepSeni vztahu k préci a podniku &émvySeni kvality

sluzeb.

V této restauraci je podle nazoru vedoucihcit8my zangstnand, jejich vzajemny
vztah zaloZeny @ité a spiSe natéie, pravdivosti a otéeenosti. Tato skut@ost nize
vést k tomu, Ze jsou na pracovisti mezi vSemi dotatéhy. Je aleidezité zohlednit,

jak si divéru a otevenost zardstnanci i zarsstnavatel pedstavuji.
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4.3.2 Pracovni podminky

Pokud vedouci pracovnik gige o pracovni podminky zastnand, dava jim tim
najevo, Ze jsou proépduleziti a Ze si jejich prace vazi. Zastnanci totiz nesta mit
pouze dobré tepelné, zvukové &teiné podminky, proto je nutné dbat o pracovni
podminky celko¥. Pokud se pracovni podminky lepSi, jeqpoklad, Ze za#éstnanci

svou spokojenost projevi v poskytovani kvalitniltizeb a zlepSi se i vztah k podniku.

Nasledujici otdzky My za kol zjistit, zda zatstnavatel pé&uje o pracovni podminky.
Pracovni podminky jsou pro pracovniky velniilefité. Pokud je zagstnavatelovym
pianim, aby byla restaurace vyhlasena kvalitnimilsod, nendl by peovat pouze

0 spokojenost hoit ale také o spokojenost svych zetmang.

Otazkaé. 5

Tabulka ¢. 36: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo |Znéni otazky Uréité | Spisel|| Spise| Ur¢ité||Nedovedy
otazky ano ano ne ne || posoudit

5 Myslim si, Ze vedouci paje o || 16,66| 33,33|| 16,66 16,66|| 16,66
nase pracovni podminky.

Tabulka ¢. 37: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
5 Mi zaméstnanci si mysli, Ze gaji o jejich pracovni SpiSe ano
podminky.
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Graf ¢. 31: Pracovni podminky
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Vysledky a diskuze:

S pracovnimi podminkami je dit¢ a spiSe spokojeno pouze 50 % #simand. Jedna
tretina zamistnan@ spokojena spiSe a di® neni. Zbyvajicich 16,66 % nedovede
pracovni podminky posoudit.

Vedouci pracovnik se domniva, Ze jsou jeho &dnanci s pracovnimi podminkami
spokojeni. Ve vysledcich dotazovani lIze zjistit,jéBo ndzor zastava pouze polovina
zanestnand a musi se zminit, Ze je tato polovina 2atnané spokojena, pokud se

jedna o pracovni podminky vSeobe&cn

Otazka cislo pt byla polozena za zj&im, zda jsou za#stnanci spokojeni
s pracovnimi podminkami vSeobé&cnKdyZz se mluvi o pracovnich podminkach,
vétSinou se mysli os¥leni, hluk, teplotagistota vzduchu, pracovni doba, ogmy,

uspdgadani pracovigtapod.

Ze zkoumani na mistoylo zjiS€no, Ze v restautaim provozu jsou z&kladni pracovni
podminky o ®&co malo horSi, nez v jinyckidstech hotelu. Prace v odbytovésti
provozu niize byt ztizena nadémym hlukem, ktery se zde objevuje pravideljlikoz
se zdefasto schazi htima klientela. ProtoZze nejsou ani ve vyrobnim, aadlrytovém
stredisku klimatizace a ,pt&ky vzduchu®, jsou zagstnanci, pedevsim v letni sezén
vystaveni vysokym teplotam, kdy prace ve vyradlvareni) je zcela obtizna. Diky
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chybsjicimu zd&izeni jsou po cely rok zatstnanci nuceni dychat vzduch, ktery je

zne&isteny jak vypary z Upravy pokrin tak cigaretovym a doutnikovym kiem.

Otazka¢. 6

Tabulka ¢. 38: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
6 | Jsem spokojen s pracovnim - 16,66|| 50 | 33,3§ -

zazemim.

Tabulka ¢. 39: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
6 Domnivam se, Ze jsou mi z&stnanci spokojeni SpiSe ano
S pracovnim zazemim.

Graf ¢. 32: Spokojenost se zazemim

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne  Urcité ne  Nedovedu
posoudit
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Vysledky a diskuze:

S pracovnim zazemim je spokojeno pouze 16,66 Y@staand. Celych 50 % spiSe
a 33,33 % ufit¢ spokojeno neni. Je zajimave, Ze gsimavatel si mysli, Ze spiSe

spokojeni jsou.

Otazkacislo Sest zkoumala zastnancovu spokojenost s pracovnim zazemim. Pod

pracovnim zazemim si lzéqustavit Satny, sprchy, toalety, misto k a&lpku apod.

Nesoulad v odpasdich zangstnavatele a jeho zastnané mohl vzniknout tim, Ze
vedouci pracovnik nezna, nebo patge socialni a hygienické peby svych

podiizenych.

Po zkoumani na misbylo zjiS€no, Zze zazemi je vybaveno nedostade Zamestnanci

za své zazemi mohou povazovat pouze Satnu, vedder®mhou fevléknout a své Saty
uschovat ve vlastnich gskkach. Na skinkach chybi zamky, ale jelikoz je zde pouze
Gzky paet zamdstnand@, ktei si diveétruji, nejspiS vtomto ippackt nevidi Zzadny
problém. Nedostatek na Satse ntize jevit vtom, Ze se zde po cely rok netopi, tudiz
zde byva, pedevSim v zimnim obdobi, p&ud chladno. Dale maji zatstnanci
spole&nou toaletu, coz ap neni i jejich paitu problém. Nedostatek je vtom, Ze
zdmek u dv# je rozbity a tyto dvie od toalety se daji pouzeéiyit. Jako velky
problém Ize vnimat i to, Ze zde chybi sprchy. &dikyl hotel rekonstruovan v roce
2002, Ize se domnivat, Ze rekonstrukce nefiriabusgsre ve vSech sirech a gkteré

dulezité sodasti provozu se oponily.
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Otazka¢. 7

Tabulka ¢. 40: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu

otazky ano ano ne ne || posoudit

7 | Ma pracovni doba mi vyhovuijg 5@ ST ] 1 -

Tabulka ¢. 41: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
7 Pracovni doba mym zastnanédm vyhovuje. Uéite ano

Graf ¢. 33: Pracovni doba
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Vysledky a diskuze:

Jelikoz si jsou pracovniciédomi, Ze restautai provoz vyZaduje jinou pracovni dobu,
nez maji zamstnanci v jinych oborech, vSichni s ni souhlasi éa s#fict, Ze jim
vyhovuje. Konkréta 50 % odpowdélo urcité ano a stejny piet odpo¥dél spiSe ano.
Zamestnavatel si je jist, Ze vSichni spokojentiti jsou. Vedouci v tomto ohledu své

zamestnance znd a tudiz odpokl v souladu s jejich nazorem.
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Otéazka ¢islo sedm zkoumala, zda jsou zsmtmanci spokojeni s pracovni dobou.
Pracovni dobu ma kazdy zastnanec jinou. U vSech z&sinand je ale ovliviena

oteviraci dobou restaurace.

Pracovni doba kuchlgy, kterd& m& na starostitipravu hotovych jidel,¢ini ¢as

k ptipraw téchto pokrni, jejich naslednému vydeji a gebnému klidu. Pracuje pouze
ve vSedni dny a denni pracovni dair@@ osm hodin. Stejnou délku pracovni doby ma
i uklizetka. Pracovni doba servirek a vrchnich kittha ale odliSna. Servirky i kuchia
se totiz stidaji po kratkém a dlouhém tydnu, coz je po dvouie¢h dnech, kdy tyto
dny odpracuji celé, tzgas po oteviraci dobuwetné pottebné doby na uklid arfpravu
pro provoz a dalSi dny maji volné. Informace o pvad dolkd zanestnand byly

ziskany zizeného rozhovoru s vedoucim.

Otazkaé¢. 8

Tabulka ¢. 42: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spisel|| Spise| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
8 | Ma odngna je adekvatni - 50 - 33,33| 16,66

k vykonu mé prace.

Tabulka ¢. 43: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
8 | Odnena zangstnand je adekvatni k vykonu jejich prace.|| ditg ano
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Graf &. 34: Odména
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Vysledky a diskuze:

Cilem otazkyislo osm bylo ziskat informaci, zda jsou zZstnanci spokojeni se svou
odmeénou. Z dotaznikového zkouméni bylo zjigh, Ze si nikdo ze zatstnand
nemysli, Ze je jejich odéma ukité adekvatni jejich vykonu. Cela polovina zgsmand

se domniva, Ze jejich vykonu spiSe odpovida a 3%3angstnand se svou odgnou
spokojena uiité neni. Zbylych 16,66 % situaci nedovedlo posouthiikoz si fetina
zanestnand mysli, Ze jejich odina neodpovida podanému vykonu, jejich nazor je tak

V rozporu s nazorem zastnavatelovym.

Mzdy se u zawrstnand liSi podle druhu vykonavané prace a jeji gaasti. Vrchni
kuchai maji mzdy nejvyssi, po nich nasleduji servirkkuchaka a poté uklizika.
VSichni zangstnanci maji pevnou mzdu, pouze s vyjimkou seryiktégré maji pevé

stanovenou pouz&st a k ni dostavaji ¢ité procento z trzby z prodanych najpoj

Lze se domnivat, Zédtina zamistnand, kterd se svou odinou nesouhlasi, s ne&péi
pravdEpodobnosti odpovida vSeobéamamému faktu, ze zastnanci chiji pracovat

CO nejmeér za co nejvyssi odénu.

S nej\&tSi prav@dpodobnosti ale mohou nesouhlasitizatu, Ze jsou siddomi toho, ze
se jejich mzdy pohybuji pod fomérem mezd v klatovském okrese a ze mzdy wodv

ubytovani a stravovani, tedy z&stané v hotelich a restauracich, jsou nejnizg&iR.
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Otazka¢. 9

Tabulka €. 44: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
9 | Zastavam nazor: vysSi mzda 50 - 33,33 16,66 -
vede ke kvalitjSimu vykonu
prace.

Tabulka ¢. 45: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
9 |Zastavam néazor: vySSi mzda vede ke kvghimu vykond|Ur¢ité ne
prace.

Graf ¢. 35: VySSi mzda versus kvalitSi vykon prace

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne  Ur¢ité ne  Nedovedu
posoudit

Vysledky a diskuze:

Cela jedna polovina zatstnan& se domniva, Ze vy3si mzda vede ke kvgBimu
vykonu prace. Jednaietina spiSe a 16,66 % cit¢ tento nazor nezastava.
Zamestnavatelova odp@d’ se shoduje pouze s malym¢pem zandstnand, konkrétré

s 16,66 %.
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VySe uvedena otazkadla za cil dozedét se, zda vysSSi mzda vede ke kvaidigimu
vykonu prace. Lze se domnivat, Ze pokud &imanci dostavaji dostét®& vysokou
mzdu, kterd odpovida namosti prace, po zvyseni mezd svou praci kvglitdélat
nebudou, coZ ale nenfipad zamistnand v této restauraci. Podle vysleédiotazovani
bylo v otazce:. 8 zjis€no, Ze celaietina zamistnand neni se svou mzdou spokojena.
To miZe znamenat, Ze nevidivbd vykonavat svou préci nejlépe, jak umi, ale gouz

podle toho, jak jsou ohodnoceni.
Lze se tedy domnivat, Ze pokud by se jim zvySilydmzzvySila by se spokojenost

zanestnand. Tim, Ze by byli spokojeni alespose svou mzdou, poskytovali by

kvalitn¢jSi sluzby a zvysSila by se i spokojenost zakainik
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4.3.3 Obsah prace

Kazdému zarstnanci byl uwten konkrétni druh préce, ktery je gésti pracovni
smlouvy. Zanistnavatel Mmze pracovni naplménit v souladu s wenym druhem préace.
P urcovani naplg prace musi vedouci uvazit druh pracas, ktery je k vykonu této
prace pdeba a vykonové zatizeni. V naplni prace jdedité zvazit, zda prace
umoZiuje vyuzit znalosti a dovednosti, zda je samosta@mnaneposlednfac, zda

rozviji sebewdomi zandstnand.
Nasledujici otazky byly do dotaznikuiraaeny proto, aby mohlo byt zj$to, zda jsou

zanmestnanci iniciativni, zatizeni, zda poskytuji kvalisluzby a zda jsou sluzby, jimi

poskytované, kontrolovany.

Otazka¢. 14

Tabulka ¢. 46: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise]| Spise| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
14 | Vykonavam préci uloZzenou 16,66| 16,66 50 - 16,66
vedoucim, vlastni iniciativu
nevyvijim.

Tabulka €. 47: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky

14 |Mi zaméstnanci vykonavaji mnou uloZenou praci, vlg|SpiSe ano
iniciativu nevyviji.
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Graf &. 36: Iniciativa zaméstnanai

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne Nedovedu
posoudit

Vysledky a diskuze:

Zamestnanci podle vlastniho nazoru z 16,66 9%itdra z 16,66 % spiSe vlastni
iniciativu nevyviji. Celych 50 % s vySe uvedenynmizenim nesouhlasi, tzn., Ze jsou
v rozporu se zawgstnavatelovym nazorem. @p 16,66 % zamstnand odpowd

nedovedlo posoudit.

Otazka ¢islo ¢trnact se zajimala o nazor zésmand, zda se domnivaji, Ze jsou
iniciativni. Tato otazka byla poloZzen&pevsim proto, Ze vedouci pracovnik uved| jako
jeden z problérin souvisejicich s kvalitou sluzeb p#avo, Ze jeho zadstnanci

iniciativni nejsou.

Iniciativa pracovnik je v restaurénim provozu velmi dlezitd. Vedouci svym
zanestnandm stanovil uéity standard sluzeb s tim, Ze ho Zstmanci rozvinou. Tento
stanoveny standard se podle slov vedouciho zabyige stechnickou strankou
poskytované sluzby a to, jak maji vypadat pokrmjejech zpisob gipravy, jakym
zpisobem ma byt prové&da obsluha atd. Proto by ho z&gsmanci ndli rozvijet

predevsim v oblasti styku s hostem.

Z vysledlki dotazovani je patrné, Ze se cela polovinaésamand snazi byt iniciativni.
Jedna fietina tento nazor nesdili ai#e to byt tim, Ze neviditdod byt iniciativni,
jelikoZ uz svou mzdu povaZuji za nedostatel a také jim rze chykit jakakol
motivace k tvéivosti v jiné podob, viz kapitola 4.3.4.
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Otazka ¢. 15

Tabulka ¢. 48: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
15 ] Vzhledem k vykonovému 16,66 50 16,66| 16,66 -
zatizeni se nemohu dostate
vénovat kvalit.

Tabulka ¢. 49: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky

15 ] Vzhledem krykonovému zatizeni se zastnanci nemohd|SpiSe ne
dostatén¢ vénovat kvalit.

Graf &. 37: Vykonoveé zatizeni

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne Nedovedu
posoudit

Vysledky a diskuze:

Zamestnanci se ze dvotetin (16,66 % ufité a 50 % spiSe) domnivaji, Ze se nhemohou
kvalit¢ dostatén¢ vénovat vzhledem k vykonovému zatiZzeni. Jedetina, konkréts
16,66 % spiSe a 16,66 %ciiE, stimto nazorem nesouhlasi. Odadwedouciho se

tudiz shoduje pouze s touto jednéetinou zamstnanda.
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Otéazkacislo patnact byla do dotaznikufaaena kuli nedostatku uvedeného vedoucim,
Ze si zamstnanci ulebuji svou praci. Jednim Zidoda pro uleltovani prace a tim
zhorSeni kvality sluzeb tize byt prag ten, Ze jsou zadéstnanci piliS zatizeni a tim se

kvalité nestihaji pilisS vénovat.

V restauranim provozu musi byt takovy pet zangstnand, aby byli zatizeni tak, Ze
spini pgedpoklad poskytovani sluzeb nacitg¢ Urovni. P@et pracovnik zalezi na
ro¢nim obdobi a také namsovém useku ditého dne. JelikoZ na letni sezonu, kdy je zde
nej\etsSi patet hosti se gibiraji brigadnici, budeme se vykonovym zatizentmbyxat

z hlediska dne.

V této restauraci je kazdy den nejnigSi na vykonoveé zatizeni dobacoli, jelikoz
sem chodi na @l ténei vSichni hosté najednou. Tato doba je dAéojak na obsluhu,
tak na plynuly vydej pokriin V této dol¥ se zamistnanci ¥nuji kvalitt podstate
mere, nez je tomu v jinyclkastech dne, ale hosté, Ktgsou WtSinu roku stali, v této
doke kvalitu sluzeb vnimaji jinak a snadno tak odpguistekteré prokiesky, jelikoz je

jejich cilem rychle se najist.
Ve zbylychéastech dne chodi hosté postéiprtudiz je mozné |épe se jimnovat a tak
jim poskytnout sluzby kvali#si. Tyto informace byly ziskany jak fzeného

rozhovoru s vedoucim, tak zkoumanim na &ist

Cilem této otazky nebylo vykon zkoumat a vymdcht ho ukazateli vykonnosti a

efektivnosti, nybrz ziskat pouze mim zangstnand o jejich vykonovém zatizeni.
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Otazka¢. 17

Tabulka ¢. 50: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu

otazky ano ano ne ne || posoudit

17 ] Svou praci vykonavam nejlépgy, 83,33| 16,66 - - -
jak umim a domnivam se, ze
prace, kterou odvadim, je na
arovni sluzeb, které jsou
poZadovany.

Tabulka ¢. 51: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky

17 ]Svou praci mi zagstnanci vykonavaji nejlépe, jak um||Spise ne
domnivam se, Ze prace, kterou odvadi, je na UrshaZieb
které jsou pozadovany.

Graf ¢. 38: Vykon prace
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Vysledky a diskuze:

VSichni zamngstnanci (83,33 % «it¢ a 16,66 % spiSe) jsou nazoru, Ze svou praci

vykonavaji nejlépe, jak umi a domnivaji se, Zecfejyykony odpovidaji pozadovaneé
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arovni sluzeb. Zawstnavatelova odp@d’ se zasadhlisi, jelikoZ jeho odposd zrela

spise ne.

Otazkacislo sedmnact byla do dotaznikuiazena za zjishim urovré kvality sluzeb
z pohledu zawstnand. VSichni zangstnanci v prvnicasti otazky tvrdi, Ze svou préci
vykonavaji nejlépe, jak umi. Pokud nebereme v Gveytly, vySe uvedené, z jejich
pohledu to tak opravduime byt.

Ve druhéc¢asti otazky uz ale tyto vytky brat v Gvahu musimmtoze zde za#stnanci
tvrdi, Ze je jejich prace na uarovni pozadovanychzeb. Sami si sik protireci

v otazkach 22 — 24, jelikoz kdyby poskytovali slyzia poZzadované arovni, nebyli by
upozonovani na nedostatky a vedouci by s nimi byl spakojeho odpasd” by se také

zasadn neliSila.

Je tedy #ejmé, Ze zawstnanci dany standard sluzeb, mozn&dew, snizuji a diky
tomu se domnivaji, Ze jsou jejich sluzby kvalifidkeé je mozné, Ze sami sebe i sluzby,
které poskytuji, nadhodnocuji. Lze ale takédpokladat, Ze vzhledem k nedostaten
pracovnim podminkam, mohou podle svého nazoru pndainavat opravdu nejlépe,

jak je to mozne.

Otazka¢. 21

Tabulka ¢. 52: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | SpisSe|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
21 | Kvalita sluzeb je vedoucim 100 - - - -

pravidelrg kontrolovana.
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Tabulka ¢. 53: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
21 | Kvalitu sluzeb pravidetnkontroluiji. UKité ano

Graf ¢. 39: Kontrola kvality sluzeb

100+
90

80

70

60

% 501
40+

30

20

101

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne Nedovedu
posoudit

Vysledky a diskuze:

Celych 100 % zasstnané se shodlo, Ze je kvalita sluzeb vedoucim praviteln
kontrolovana. Zarstnavatelova odp@d’ se tudiz stoprocentrshoduje s nazorem jeho
podiizenych.

Otazkacislo dvacet jedna se zabyvéa kontrolou sluzeb. Wkyiosanych sluzeb je totiz
nutné provad& kontrolu kvality. Tuto kontrolu by #a provazet sebekontrola kazdého
pracovnika, ktera by &a byt provadna pfibézne.

Za predpokladu, Ze sebekontrolu provadi kazdy &inanec, Ize doufat, Ze tim
poskytuji kvalitrgjsi sluzby. Je ale idezité, aby poskytované sluzby kontroloval
i vedouci. Jelikoz je tento podnik maly a vedouegicpje mezi svymi zaéstnanci, ma
kontrolu o to snazsi. Z tohotdiebdu miZze sledovat chovani obsluhy k hiost kvalitu

pokrmi a zda je kazdému hostu poskytnuta sluzba na siejvéi.
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Otazka ¢. 22

Tabulka €. 54: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu

otazky ano ano ne ne || posoudit

22 | Vedouci m na mé nedostatky,|| 100 - - - -
tykajici se kvality sluzeb
upozonuje.

Tabulka ¢. 55: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
22 |Zamestnance na nedostatky, tykajici se kvality slujUrc¢ité ano
upozonuji.

Graf €. 40: Upozotiovani na nedostatky
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Vysledky a diskuze:
V odpowdich na otazku, zda vedouci své Zatnance na nedostatky tykajici se kvality

sluzeb upozatuje, se opt zantstnanci s vedoucim shodli. 100 % zemtmand

i vedouci totiz odpokdéli urcité ano.
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Pti kontrole sluZzeb je velmiidezité zjiStné nedostatky napravovat a odstneat.
Vedouci proto musi na konkrétni chyby zstnance upozéovat a pozadovat po nich
zlepSeni. Pokud by si tyto poznatky nechal pro sedeEstnanci by si navykli byt laxni

k poskytovani sluzeb a jejich aravby se stale snizovala.

Otazka¢. 23

Tabulka ¢. 56: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spisel|| Spise| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
23 |Domnivam se, Ze jsou tyto vyt|| 66,66 - 16,64 - 16,66
opravrene.

Tabulka ¢. 57: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
23 | Domnivam se, Ze jsou tyto vytky opréma. Ukité ano

Graf ¢. 41: Opravnénost vytek

70
60
50+
40+

%
30+

20+
101

Urcité ano SpiSe ano SpiSe ne Urcité ne Nedovedu
posoudit

96



Vysledky a diskuze:

VétSina zamistnané (66,66 %) se domniva, Ze jsou vytky vedouciho omnde.

DalSich 16,66 % uvedlo, Ze jsou spiSe nezaslouzeh6,66 % nedovede posoudit.
Vedouci se v odpadi shoduje s 2/3 zagstnand.

V této restauraci jsou na chyby z&tnanci upozatovani pravidels, ne¢emz se shodli

apin¢ vSichni. Zarove vétSina zamistnané@ uznala, Ze jsou tyto vytky opraume.

V odpowdich na tyto otazky tudiz zasstnanci pipustili, Ze se chyb, tykajicich se

kvality poskytovanych sluzeb skdt& dopoustji.

Otazka¢. 24

Tabulka ¢. 58: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
24 | Jsem ochotny sé&ipominkami || 83,33 - 16,64 - -
fidit a snazim se je akceptovat

Tabulka ¢. 59: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
24 | Zangstnanci jsou ochotni sé¢ipominkamitidit a snazi se ||SpiSe ano
akceptovat.
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Graf &. 42:Rizeni se pipominkami
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Vysledky a diskuze:

Pripominkami k vykonu prace seditg fidi a akceptuje je 83,33 %. SpiSe se jintidie
pouze 16,66 % za¥stnand@. Zantstnavatel byl v odpadi skeptétejsi, jelikoz zvolil
odpowd’ spiSe ano.

Otazkacislo dvacefttyii ptimo navazuje naipdchozi a byla polozena z tohavddu,

Ze si vedouci 8foval, Ze ho zagstnancic¢asto neakceptuji. Podle odgo¥v na tuto
otdzku ale ¥tSina zamistnan@ odpowvdéla, Ze pipominky akceptuje a navic se jimi
fidi. S timto ndzorem nesouhlasi vySe zmych 16,66 % zagstnand. Ti nejenze se
domnivaji, Ze vytky, tykajici se poskytovani kwaidh sluZzeb, jsou neopraume
(otazka ¢. 23), ale také se fipominkami néidi. To, Ze svého vedouciho spiSe
neakceptuji, zasstnavatel vi, neliove své odpoidi uved! spiSe ano.

Tim, Ze zamstnanci uznali, Ze se dopousti chyb, o kterychastedrt od vedouciho
dozvidaji a tim, Ze se snazi tyto nedostatky, pjgjilch odpodi, napravovat, népmo
uznavaji, Ze sluzby jimi poskytované nejsou taklikvia jak by mohly byt a také to, Ze

zkvalitréni sluzeb je v jejich silach.
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Otazka ¢é. 25

Tabulka ¢. 60: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

otazky

Cislo | Znéni otazky

Urdité

ano

Spise

ano

Spise

ne

Uréité||Nedovedu

ne || posoudit

25 | Domnivam se, Ze podnik jako]| 100
celek poskytuje kvalitni sluzby

Tabulka ¢. 61: Odpowd’ zaméstnavatele

otazky

Cislo |Znéni otazky

Odpovéd’

sluzby.

25 |Domnivam se, Ze podnik jako celek poskytuje kvg|SpiSe ano

Graf ¢. 43: Kvalita sluzeb v podniku
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Vysledky a diskuze:

Na otazku, zda podnik jako celek poskytuje kvalishiizby, odpowdélo 100 %

zanestnand urcité ano. Vedouci zvolil odpad’ spiSe ano.

Otazkacislo dvacet #t se ptala oft na kvalitu sluzeb, ale ne sluzeb poskytovanych

jednotlivci, nybrz sluzeb poskytovanych podnikeakg celkem. VSichni za#stnanci

se domnivaji, Ze uité poskytuji kvalitni sluzby. Vedouci je vtomtdipac opst

pochybové&néjSi a s takovou @itosti to tvrdit nenize.
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Odpowdi na tuto otazku idmo navazuji na otazkdislo sedmnact, kdy zatstnanci
svou praci nadhodnotili a zde vtom palup. Timto davaji najevo, Ze na sluzbach,
které poskytuji se neda nic vylepSovat, protoze adle nich opravdu kvalitni. Timto
piistupem se mohou poskytované sluzby jen zhorSoxatréstnanci si toho s nejtsi

pravdpodobnosti nemusi ani vSimnout.

S touto otazkou souvisi dalSi problém uvedeny veflowa to, Ze zadstnanci nemaji
snahu a zajem o rozvoj. Myslel tim jak rozvoj shuztak rozvoj své osobnosti. Pokud
se jedna o rozvoj sluzeb, tak pgapiicinou tohoto nedostatku ike byt to, Ze se
zamestnanci domnivaji, Zze jsou sluzby jimi poskytovapéavdu kvalitni a zlepSovani

nepotebuiji.
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4.3.4 Stimulace k poskytovani kvalitnich  sluzeb, bFivosti

a seberozvoji

Vedouci musi dbat, aby se kvalita sluzeb stalarippina Fednosti vSech za¥stnand.
Kvalitni prace totiz¢lovéka obohacuje a podili se na jeho odbornéstur a naopak
nekvalitni prace rize snizovat sebédéru a tim i ochotu zvySovat naroky na sebe. Pro
rozvoj schopnosti jetdeZita i tvaiva prace. Vedouci by ghvytvéret takové podminky,
aby se zamstnanci snazili ichazet s novymi napady a abyinaSeli fizna reSeni

problému, které v podniku jsou.

Nasledujici otazky byly do dotaznikutaaeny z dvodu, Ze je stimulace nedilnou
souasti personalni prace. Pokud zamavatel své zatstnance stimuluje a motivuje,
pracovnici projevi iniciativu, snahu a tisost. Pokud neni stimulace Zzadna, méa to spise

demotivujici @inky.

Otazka¢. 10

Tabulka ¢. 62: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spisel|| Spise| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
10 | Myslim si, Ze pro poskytovani|| 66,66| 16,66 - 16,64 -
kvalitnich sluzeb paebuiji
zdokonalovat své znalosti.

Tabulka ¢. 63: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
10 | Myslim si, Ze pro poskytovani kitaich sluzeb nflUrcité ano
zanestnanci patebuji zdokonalovat své znalosti.
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Graf ¢. 44: Zdokonalovani znalosti
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Vysledky a diskuze:

Zamestnanci se z 83,33 % domnivaji, Ze své znalostiepaji vylepSovat. Pouze
16,66 % tento nazor nezastava. Vedouci se ve spévédl ,urcité ano” shoduje
s WwtSinou svych zagstnand.

Otazkacislo deset se ptala na nazor 2atnand, zda potebuji pro poskytovani
kvalitnich sluZzeb zdokonalovat své znalosti, jelikaiskavani novych édomosti
a zkuSenosti rozviji schopnosti a charaklevéka. Navic se obor sluzeb neustale vyviji

a rozviji, a proto jefeba znalosti a schopnosti obnovovat a roxsit.

K tomuto nazoru sefiklani wtsina zamistnané, v¢etné vedouciho. Odpad’ ,urcité
ne* zaSkrtl pouze jeden z&stnanec a diky tomu se lze domnivat, Ze gréato
odpowd patila uklizetce, kterd ze svého pohleduibe soudit, Ze k uklidu nové
znalosti nepdtbuje. Pokud tato odpéd byla skuteng jeji, stejré se zmylila. Rozviji

se totiZ i jeji obor a jeréba se stéle seznamovat s novymi peatty a postupy.
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Otazka¢. 11

Tabulka ¢. 64: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
11 | Domnivam se, Zdjpadné - - 66,66| 16,66|| 16,66
zvySovani kvalifikace by bylo

vedoucim ohodnoceno.

Tabulka ¢. 65: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
11 Mi zamestnanci se domnivaji, Zeftipadné zvySovallUrcité ne
kvalifikace by mnou bylo ohodnoceno.

Graf ¢. 45: Ohodnoceni zvySeni kvalifikace
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Vysledky a diskuze:

Zaméstnanci se z 66,66 % spiSe a z 16,66 %tdurdomnivaji, Ze by zvySovani
kvalifikace vedouci neohodnotil. ®pse zde naSel pet zangstnand, kteti nedovedou
posoudit a to 16,66 %. Vedouci tudiz spraphedpoklada, Ze d&Sina zanmistnané
(83,33 %) zastava tento nazor.
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Otazka c¢islo jedenact se tykala ohodnoceni vedoucim gagné zvySovani
kvalifikace. V odpo¥dich na tuto otazku se é&pvétSina zamistnandé shodla a to v tom
nazoru, Zze by ohodnoceni vice nebyli. Vedouci toioeni odivodnil tim, Ze jejich

mzdy jsou dostate¢ vysoké a vysSi mzda by je ke zdokonalovani nevedla

Z tohoto nazoru, ktery vedouci zastava, lze soudditse mze cast&né mylit. Vyssi
mzda nejspiS ke zdokonalovani znalosti nepovedetalie neni jedinym moti¢aim
prostedkem, ktery lze vyuzit. V tomto fipadd muZze byt chyba prav to, Ze
zanmestnanci dostavaji pouze staly plat, ve kterém re¥étiné ohodnoceni za dalsi
aktivity, v tomto gipact zvySovani kvalifikace.

Otazka¢. 12

Tabulka ¢. 66: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
12 | Kdyby vedouci uhradil veSkergt 50 16,66|| 33,33 - -
naklady spojené se zvySovanifh

kvalifikace, Skoleni a kufzbych
se rad zdastnil.

Tabulka ¢. 67: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky

12 | Kdybych uhradil veSkeré néklady spojené se zvySon||Urcité ne
kvalifikace, Skoleni akurzi by se mi zawrstnanci rad
z&astnili.
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Graf &. 46: Skoleni a kurzy
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Vysledky a diskuze:

Skoleni a kuri by se utité a spiSe ztastnila ¥tSina zamistnané a to 66,66 %. Jedna
tietina zamstnand se domniva, Ze by se spiSe reafnila. Vedouci zastava nazor, ze
by se utité nez&astnil ani jeden zaéstnanec.

Cilem otazkycislo dvanact bylo zjistit, zda jsou za&stnanci ochotni se 2astnit
riznych Skoleni a kuiz za gedpokladu, Ze by vedouci uhradil veSkeré naklady se
zvySovanim kvalifikace spojené. Tato otazka byldopena proto, Ze se vedouci
domniva, Ze za#stnanci nemaji Zzadnou snahu a zajem o rozvoj, vaqipact rozvoj

osobnosti. Také proto na tuto otazku odflél/zaporre.

Z odpowdi zangstnand ale vyplynulo, Ze by se, vestgirg pripadi, Skoleni a kunx
radi z(tastnili. Pokud zagstnanci odpovidali pravddy Ize se domnivat, Ze se v nich
vedouci zmylil. Toto zmyleni dZe v lepSim fipad znamenat, Ze své zastnance
nezna tak dale, jak pgedpokladal. Lze se ale také domnivat, Ze nejen v& s
zanestnance nezna, ale také, ze seéoanjejich gani a pateby v dostattné mfte
nezajima. Tentoffpad by mohl vést k demotivaci pracoviilktei by postupentasu

ztratili zajem o suj profesni rozvoj.

Jelikoz se vedouci domniva, Ze zatnanci o vzélavani nemaji zdjemjzné metody

zvySovani kvalifikace v pod@lkurzi, seminéi, Skoleni apod. zde nerealizuje.
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Otazka¢. 13

Tabulka ¢. 68: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Casto | Mérg || Ojedinéle | NevyuZzivam
otazky ¢asto
13 | Ke zlepSeni arown 16,66 - 66,66 16,66

poskytovanych sluzeb
vyuzivam odbornou
literaturu.

Tabulka ¢. 69: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky

13 | Ke zlep3eni Grownposkstovanych sluzeb mi zatstnancl|[Casto
vyuZivaji odbornou literaturu.

Graf ¢. 47: Vyuzivani odborné literatury
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Vysledky a diskuze:
Odbornou literaturu pro rozvoj uro¥nposkytovanych sluzeb vyuzZivéasto pouze

16,66 % zamsstnand@. Ojedirele ji vyhleda 66,66 % a 16,66 % ji nepouzivibec.

Zamestnavatel se mythdomniva, Ze z ni jeho pfideni £Zi informacetasto.
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Otazkacislo tinact zji¥ovala, zda pracovnici vyuZivaji odbornou literatkeuzlepSeni
poskytovanych sluzeb. V tomto tipadt se odpowdi opst rozchazi. \tSina

zamestnand totiz odpovdéla, Ze tuto literaturu vyuziva, ale pouze ojétbn

Z odpowdi vedouciho lze aft usuzovat, Ze své z@stnance nezna a v tomtéipac
jim davétuje nepravem, jelikoz se domniva, Ze vSichni texgissob zdokonalovani

vyuZivaji¢asto.

Na otazku w¥izeném rozhovoru, z jaké odborné literatury gstmanci¢erpaji, vedouci
odpowdél, Ze maji k dispozicitzné kuch&y a receptury. Z této odpa&di Ize vyvodit,
Ze odbornou literaturu, v mensiii vyuZivaji pouze kuchia Ti do tchto knih nahlizi
pii sestavovani listku hotovych jidel. Jind odboritérdtura se zde nevyuziva, coz lze
pokladat za dalSi nedostatek, jelikoz se vyviji énintizné trendy nejen vifpraw

pokrmi, ale i ndpaj a meéni se celkow naroky na poskytovani sluzeb.

Otazka¢. 16

Tabulka ¢. 70: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
16 | Pokud skdo nepracuje kvalith || 16,66 33,33|| 33,3 - 16,66

domnivam se, Ze ohrozeni
ztratou pozicegi mista mu
pomize vyvinout zvySenou
iniciativu a snahu o udrzeni
mista.

Tabulka ¢. 71: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky

16 | Pokud skdo nepracuje kvality domnivam se, Ze ohrozd|Ur¢ité ano
ztratou pozice,Ci mista mu porize vyvinout zvySeng
iniciativu a snahu o udrZeni mista.

107



Graf ¢. 48: Ohrozeni ztratou mista
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Vysledky a diskuze:

VySe uvedeny nazor o zvyseni iniciativy hrozbowaitpoziceci mista zastava uité
a spise 50 % zarstnand, 33,33 % se domniva, Ze je spiSe nepravdivy. Toteni

nedovede posoudit 16,66 % z&smand. Vedouci zvolil odpo¥d’ urtité ano.

Otazka ¢islo Sestnact se zajimala o nedostade iniciativu zamstnand a byla
poloZena proto, Ze zawstnanci, podle nazoru vedouciho, nejsou iniciatiVrbto se
také mylr€, navic v rozporu se zastnanci, domniva, Ze zvySenou iniciativu a snahu

muZe vyvinout i ohroZeni ztratou pozi¢emista.

Ackoli se odpowdi rozchazi, lzetast€énou pravdu fitknout ke kazdé z nich. Lze se
totiz domnivat, Ze ohrozZenit atratou mistagi pozice zvySené usili zafstnance
vyvine. Pokud by se vedouci k tomuto rozhodnutiylichmél by pctitat s tim, Ze toto
feSeni je pouze dasné a problém tim netgsi. Zamistnanec totiz zvySenou snahu
vyvine, ale pouze na dobu, kdy bude ohrozen. Jaksel bude citit ap jisty, jeho

chovani se vrati do stejné podoby, v jaké byEd@mignym ohrozenim.
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Otazka¢. 18

Tabulka ¢. 72: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spise|| SpisSe| Ur¢ité||Nedovedu

otazky ano ano ne ne || posoudit

18 | Snazim sefighazet s novymi || 16,66 33,33 50 - -
napady, trendy, postupy a
zlepSovat tak kvalitu sluzeb,
které poskytujeme.

Tabulka ¢. 73: Odpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky

18 | Mi zangstnanci se snaziiphazet snovymi napady, trend||SpiSe ne
postupy a zlepSovat tak kvalitu sluzeb, které pagkyne.

Graf €. 49: Iniciativa zaméstnanai
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Vysledky a diskuze:
Pouze 16,66 % za¥stnan@ se utité snazi pichazet s novymi trendy a napady,

33,33 % spiSe a celych 50 % s nimi spiSdinkazi. Vedouci zastava nazor, Zémito

napady jeho zadstnanci spiSe ke zlepSeni uréwsiuzeb nefispivaiji.
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Otazkacislo osmnéact byla do dotaznikutaaena za zjishim, zda si zagstnanci
mysli, Ze pichazi s novymi nipady, trendy a postupy. V odplésh na tuto otazku se

nazor poloviny zagstnand kloni k nazoru vedouciho a to, Ze s timto spigicteazi.

Tyto negativni odposdi mohou mit picinu pra¥ ve zdokonalovani své profesni
i osobnostni charakteristiky. JelikoZz zgsmman@ém neni vedoucim umoZno rizné
vzklavani, zamstnanci s novymi napady @u prichdzet nemohou, nebo o toto

zlepSovani nejevi zajem, jelikoz nevidivedd, pra@ by to nEli délat.

Otazka¢. 19

Tabulka ¢. 74: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v procentech

Cislo | Znéni otazky Urcité | Spisel|| Spise| Ur¢ité||Nedovedu
otazky ano ano ne ne || posoudit
19 | Domnivam se, Ze ma snaha a|| - - 66,66 16,66|| 16,66
tvorivost je dostaténé
ohodnocena.

Tabulka ¢. 75:0dpowd’ zaméstnavatele

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
19 ] Snaha a twovost mych zaréstnand je dostaténg SpiSe ano
ohodnocena.
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Graf ¢. 50: Ohodnoceni snahy a tvivosti
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Vysledky a diskuze:

Odpowdi na tuto otazku jsou veétsing zaporné. Konkréth 66,66 % zardstnand
uvedlo odpo¥d spiSe ne a 16,66 % dit€ ne. Znovu 16,66 % nedovedlo situaci

posoudit. Vedouci se domniva, Ze jejich snahaifesphodnocena dostame.

Otazka cislo devatenact natr@deSlou navazuje a zkouma, zda jépadna snaha
zantstnand@ ohodnocena. Odpési zantstnan@ se shodovaly s jejich odp&ymi

v otdzce ¢islo jedendct, tykajici sefipadného ohodnoceni zvySovani kvalifikace.
JelikozZ tyto odpo¥di byly zaporné, oft se liSily od ndzoru vedouciho, podle kterého

jejich snaha a twovost jsou ohodnoceny dostate.
V tomto pgipadt je opit nedostatkem to, Ze je mzda stal4, bez blize fpmenych

¢asti a odmin a zamistnanci zde ohodnoceni nevidi. Stimto problémenhauno

souviset i negativni odpési poloviny zangstnané v otazcetislo osmnact.

111



5. Diskuse

Z davodu bliz8i navaznosti byly jednotlivé dildiskuse uvedeny u kaZz#éSené otazky
v predchozich kapitolach. Nasleduje souhrnna diskuggskedikiim z dotaznilk pro

hosty, zamistnance a pro zatstnavatele zkoumaného podniku.

5.1 Diskuze vysledk dotaznikového Sdateni - hosté

Z vysledia dotazovani vyplynulo, Ze jsou hoste, v&sux pripadi, urité a spise
s kvalitou sluzeb v restauraci Zlaty jelen spokbjelRaiet mérk spokojenych i

nespokojenych hostse pohyboval od 0 do 20 %.

Celych 20 % host postradalaiisty a neposkozeny invertdemet jedné @gtiné (18 %)
chykel pratelsky pozdrav ip jejich piichodu a stejny p@t hosti nedostal det po jeho
vyzadani ¢as. Hosté si z 12 % také&sbvali na jeho fehlednost. A fesre 12 % hosi

nedostalo v rozumnégase objednany pokrm.

VSechny tyto i vySe uvedené nedostatky vyustilytwagi, kdy pouze polovina hdst
zastava nazor, Ze tato restaurace poskytujgcukvalitni sluzby. Téers polovina
(46 %) pgipustila, Ze podnik poskytuje kvalitni sluzby pouzgiSe a cela 4 % hdst
tvrdi, Ze spiSe kvalitni sluzby neposkytuje. V odfatich se ani jednou nevyskytlo, Ze

podnik kvalitni sluzby ufit¢ neposkytuje.

5.2 Diskuze vysledik dotaznikového Sateni — zaméstnanci

a zamgstnavatel

Z odpovdi na otazky ufené zamsstnan@m a jejich zamsstnavateli je evidentni, ze
zanestnance ze dvourdtin jejich profese bavi a stejny qed povazuje neusgph
podniku i za sij vlastni. Ale vSem zagstnan@m je nepijemné, pokud se o podniku,
kde pracuji, mluvi negatien Stejre tak vSichni zamstnanci povazuji na&pi na

pracovisti za ruSivy elementigposkytovani kvalitnich sluzeb.
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Ze zangstnavatelovych odp@di je patrné, Ze se domniva, Ze jsou jeho éastmanci

stoprocentd oddani wéi podniku. Ale z vysledk dotazovéani je iejmé, Ze loajalni
k podniku jsou pouze dvtietiny zamistnané. Je tedy #ejmé, Ze vedouci své
zanestnance v tomto ohledu p&ud pecenil a il by si uwdomit, Ze pro vysSi
oddanost podniku pracovnici pebuji ugité podminky, nabklad p'atelska atmosféra,

duvéra mezi vedoucim restaurace a Zamanci apod.

NejvétSi rozpory v odpaddich zandstnavatele a jeho zastnand byly v otazkach
zangienych na pracovni podminky, obsah prace a motivdedouci se myl

domniva, Ze jsou pracovnici spokojeni fiklad s pracovnim zazemim a s vySi mzdy.

Zamestnanci nejsou s vySi mzdy spokojeni, a to vyplyvA nazoru o vykonovém
zatizeni, kdy 2/3 za#stnand tvrdi, Ze pro pemiru prace nedokazi kontrolovat kvalitu
sluzeb. Ze stejnéhoidodu zamgstnanci souhlasi s tvrzenim, Ze zvySeni mezd povede

ke zvySeni iniciativy a zkvalitimi sluzeb.

V odpowdich na otazky tykajici se motivace a stimulaca bghéstnanci skeptii.

Jsou si totiz z83 % jisti, ze kdyby zvySovali svéawalifikaci, nebyli by nijak
ohodnoceni. Je alarmujici, Ze vedouci podniku sardi,t Ze by ocefni zadnym
zpisobem nebyli. Zagstnavatel se také myindomniva, Ze by se nikdo neé&ht
zWastnit gipadnych kurit a Skoleni. Nikdo ze zafmstnand by je ale rdz& neodmitl.
Celé d¥ tietiny by se ztastnily rady a jednddtina by o tom alespauvazovala.

Ze zamtstnavatelovych odp@di je dale rejmé, Ze za jediny Zigob motivace povazuje
ohrozeni zamstnand ztratou pozice ve firth Pouze 16,66 % s nimdit€ souhlasi.
Ostatni zamstnanci zastavaji nazor, Zze za cenu ztraty mistaviygenou iniciativu
nevyvinuli. Lze gedpokladat, Ze za¥atnanci musi sami chtit a k tomu, abysihmusi
mit vyhovujici podminky. Tento nazor podporuje kitfaze vedouci své zamstnance
velice ¢asto kontroluje, ngemz se shodli UptnvSichni. Lze tedy soudit, Ze tato firma
funguje na pisné kontrole. Kontrola fize byt tim hlavnimgim vedouci wéi svym

zamestnand@m disponuje a co mezi nimi tiéiovzajemné vztahy.

V Ceské republice je naprostéZmé, Ze je mezi néidenym a potizenym propast.
Z hlediskatizeni lidskych zdrdgj hovaime o vyrazném mocenském odstupu. V&&sy
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je tomu ale jinak. Naklad v irskych podnicich vedouci fage o podminky svych
zanestnand, rizré je motivuje a je spiSe jejich kamarad, nezifmahy. To vSe fsobi
pozitivné na spokojenost za¥stnand, jejich snahu poskytovat kvalitni sluzby a tim

kladre ovliviiovat spokojenost zakazriik

Z vysledki dotazovani je iejmé, Ze vedouci restaurace Zlaty jelen o pracovni
podminky zamsstnand ténmet nepe€uje. Jak jiz bylo uvedeno ¥@dchozich kapitolach,
zanestnanci jsou diky nedosté&eemu vybaveni pracoviStvystawni nadnérnému
hluku, vysokym teplotam na pracovisti a &8&nému vzduchu. ¥Sina zanistnand
(83,33 %) neni spokojena s pracovnim zazemim. Rnécio maji k dispozici

nedostatén¢ vybavenou Satnu agdevsim nevyhovujici socialnirzzeni.

Vedouci restaurace Zlaty jelen by siélmuvédomit, Ze podnikani neobnasi pouze
stranky ekonomické a provozni, ale i praci s lidneba’ kvalitu podniku ukuje kvalita
jeho lidského kapitalu. Pro zvySeni kvality lidskékapitalu a konkurenceschopnost
podniku je velice dlezity rozvoj znalostni ekonomiky, ktery je podm@inpodporou
vytvareni znalosti a jejich efektivni vyuzivani. To v@n®Zejm¢ souvisi s dostatkem

vzklané a kvalifikované pracovni sily.
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6. Zaver

V bakal&ské praci jsem se zabyvalakterymi hledisky tizeni lidskych zdrdj,
ovliviujicimi kvalitu poskytovanych sluzeb, ve specificky podminkach malého

podniku, konkréta v restauraci Zlaty jelen v Hord®dvicich.

Vedouci pracovnik, ktery mi umoZznil provicanalyzu problematiky v tomto podniku,
byl pti vSech rozhovorech ifpvyplnovani dotazniku velice ochotny a oteny. Jeho
piistup byl podmitn také tim, Ze sam padije dilezitost problematiky, kterou jsem se
zabyvala. Mou préaci uvital s tim, Ze sdm znalizéni lidskych zdrdj nema a proto se
domnivam, Ze by mohla tato prace byt pro jeho dabnazerskodinnost ginosem.
Protoze vedouci nema Zzadnigpled v problematictizeni lidskych zdraj, doporduiji,

aby si v daném oboru roz8val vzdlani, jelikoz je to na vedouci pozici nutnost.

Prostednictvim dotaznikového $ehi, které jsem provedla mezi hosty, Zatanci

a u vedouciho podniku jsem zjistila, Ze se jejiéaory na izné otazkyasto odlisuji,
piedevsim v nazorech na kvalitu poskytovanych sluz#Sichni zangstnanci
piedpokladaji, Ze jsou sluzby jimi poskytovanéitgrkvalitni, ale zdkaznici si to &ité
mysli pouze z poloviny a vedouci s 46 % Kasitto mysli jen spiSe. Znamena to tedy,
Ze se zamstnanci ve svém nazoru shoduji s jednou polovinove@ouci podniku
s druhou polovinou hostLze se domnivat, Ze z&stnanci maji ve svém vykonudite
rezervy, které by mohli vylepsit, ale diky vySe dgaym probléram to pro & nemusi

byt snadné.

Casté rozpory byly také v otazkach souvisejicichdmmovanim, motivaci, pg
0 zangstnance¢i pracovnimi podminkami. Z dotaznikového igef Ize sice dojit
k tomu, Ze maji zasstnanci ke své profesi, praci, vedoucimu i podrkladny vztah,
ale tato skutgnost nenize k poskytovani kvalitnich sluzeb &taPokud bude vedouci
pracovnik spoléhat pouze né&ely vztah jeho zagstnané k profesi¢i podniku, tento

vztah bude pomalu chladnout. Proto je nutné zabsgadalSi problematikou.

Zvyzkumu Ize usoudit, Ze zastnanci nejsou ve &8Sin¢ piipadi spokojeni
s pracovnimi podminkami. JelikoZz si vedouci mygalky mizeme se domnivat, Ze

o pracovni podminky nepeje, nebo Ze se o eby zanistnan@ nezajima. Proto je
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velice dilezité, aby vedouci nechal vybavit pracovni zazesl@spé nezbytnym

zaizenim.

DalSim nedostatkem ze strany zstnmavatele je nedostdtéd motivace a stimulace
zanestnand. Vedouci pracovnik totiz své zastnance motivuje pouze mzdou a to pro
né mize byt @liS malo. Pokud zagstnanci nevidi zvlaStni ohodnoceni a ¢dg
nejen pewzité, nemaji dvod byt iniciativni a snazit se &ldt néco navic. Motivace je
pro zangstnance velice pte#bna. Vedouci by &h podporovat zlepSovani jejich znalosti,
neba’ v soasné dob vstupujeme do znalostni spatesti a kvalita lidi bude dovat

kvalitu firmy.

Je nezbytné, aby s#izeni lidskych zdrdj vtomto podniku vztahovalo také ke

standardu sluZzeb. ProtoZe se stavajici standaggyagimuze technickymi zalezZitostmi

pii poskytovani sluzeb, je zapebi, aby do & byly zarazeny i postupy ndppii vitani

a loweni s hosty, a toipdevSim z@vodu, Ze si na nedostatky ve vystupovani

pracovniki s€Zovala az jednagtina (18 %) dotdzanych hdast

Cilem kazdého podnikatele je spokojeny zakaznikal@éevelmi dilezité, aby byli

spokojeni i pracovnici, ktésluzby poskytuji. Mli by nachazet radost a spokojenost p
realizaci své profese ad&nby mit i pozitivni @gistup ke své praci. V daném podniku
pracovnici pilis spokojeni nejsou. Dvtretiny zangstnand@ sice jejich prace bavi, ze
dvou fetin jsou i spjati s podnikem, ale 83 % z&tnand je nespokojeno s pracovnim
zadzemim, 33 % svysSi mzdy a 83 % si je jista, Zenbipylo ohodnoceno jejich
zvySovani kvalifikace. Pro zvySeni spokojenosti gstmané je nutné, aby vedouci

zlepsSiltizeni lidskych zdrdi.

Pro zlepSentizeni lidskych zdrdj a posléze kvality sluzeb jsou nezbytnd nasledujici
shrnuta opdeni:

- vzdklavani vedouciho v obotizeni lidskych zdrdi,

zlepSeni pracovnich podminek, alespoezbytného vybaveni pracovniho
zézemi,

- podpora zvysSovani kvalifikace a znalosti,

- stanoveni standardu sluzeb,

- provackni cilenych piizkumi mezi hosty.
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Poslednim dopotienim je provééhi cilenych piizkumi mezi hosty. Tyto gizkumy

by mely vedoucimu ukéazat, zda maji jeho s@avedené metodyzeni lidskych zdrdj
adekvatni odezvu a zda se kvalita sluzeb zvySujgzkBmy by ngly oslovovat
piedevsim turisty a zakazniky pouze projif, jelikoz stali hosté mohou byt jiz na
nekteré chyby zvykli a postupnou 2nmu sluzeb nemusi zaznamenat. Stoji za zvazeni,
zda se nevyplati provédje az po absolvovani kurzutizeni lidskych zdrdj a zaZziti

vSeche¢innosti a znalosti, které uvadim v kapitole 2.2a@edeni ostatnich openi.

Rizeni lidskych zdrdj je jednou z kifovych &innosti viizeni podniku. Kvalita lidskych
zdroji organizace ma pro fungovani podniku a jeho rozephodujici vyznam, nelfo
od kvality fizeni lidskych zdrdj se odviji kvalita sluzebRizeni lidskych zdrdj je

v dnesni spolmosti s¥tovy trend, ktery pomaha udrzet konkurenceschopmegin na

mistnim trhu, ale v ramci globalni spatesti.
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7. Summary

The quality of the offered services and human reseoe management

Human resources play a decisive part in the dewsdop of the firm‘'s successful
activity. The basic function of human resource ag@ment is to issue such a structure

of human resource that ensures this successfulagement.

Human resource management belongs to the key teetivif company’s management
and is the content of daily activities of the wagewho direct and influence other
workers. It is neccessary to know the basic priesipf personal work and directing

people.

The main aim of this thesis was to deal with somspeats of human resource
management that influence the quality of the offeservices, in specific conditions of

a small firm.

My work is about human resource management in uemta ,Zlaty jelen® in
Horaafovice. The analysis of issues was preceded by thening interview.
| interviewed a manager of the restaurant. He wapiainted with the theme of my
work and he gave me a permission to be engagetiesetissues in his firm. The
manager gave me some problems connected with thiéygaf services and personal
work. | set the hypotheses that the problems cauge from:

- insufficient identification of employees with theuork and the firm,

- insufficient working conditions,

- the contents of work with the claim on utilizatidhe quality of services and its

control,
- minimum stimulation as interaction to rendition &fst-quality services,

creativity and self-advancement.

| used two structured questionnairs for closer stigation of these issues. The first one
was adressed to the guests of the restaurant. girine questionnairs | should have

found out the reasons of above mentioned probl&ims.other questionnairs were given
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to all employees of this restaurant and | could alkef them to their next elaboration.
The results of inquiries were listed to the tables.

Then | gave the same questions to the managertahd aame time | led with him the
controlled interview. The aim of this conversatiafas to find out the reasons for
contradictions among the manager and his employees.

| defined the possible reasons for the origin cf ffroblems and | found out my
hypothese were right after the analysis. Then §sstgpd some provisions for the future.
I hope my suggestions will help to increase thelityuaf the offered services and the

standard of human resource management in thesurestt.

The quality of the services, human resource manageant, the manager, employees,

guests, analysis
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9. Frilohy

Seznam fFiloh

Priloha 1: Struktura Uvodnihdzeného rozhovoru s vedoucim restaurace
Ptiloha 2: Dotaznik weny hosim restaurace

Priloha 3: Dotaznik weny zandstnané@ém a vedoucimu restaurace
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Ptiloha 1:

Struktura uvodniho rizeného rozhovoru s vedoucim
restaurace

 Seznameni vedouciho s tématem bak&kprace,

e  ziskani souhlasu,

» zakladni informace o restauraci (charakteristikganiza&ni
struktura),

» schopnosti a dovednosti vedoucihtizeni lidskych zdrdj (vzdlani),

» kvalita sluzeb v této restauraci Agadné stiznosti hast

e standard pro poskytovani sluzeb a jejich kvalitu,

e pracovni podminky,

e obsah préace,

e  zpasob odngnovani,

« dalSi vz@lavani v oboru (vedouci, zastnanci),

*  problémy se zagstnanci.



Priloha 2:
Dotaznik

Obracim se na Vas se Zadosti o vypini tohoto dotazniku, ktery mi
bude slouzit k naplréni aplikované ¢asti mé bakalaské prace,
zkoumajici vliv Fizeni lidskych zdroja na Urovei sluzeb. Prosim Vas o
pravdivé vyplnéni, které mi umozni tuto problematiku zpracovat.

7 Y W

Dékuji Vam za Vas ¢as, ktery vypliiovani nujete.

Tento dotaznik je pfisné anonymni.

1. Pohlavi §
o Muz o Zena

2. Vékova kategorie
o Do20let o0 21-30 o0 31-40 o 41-50 o 5lleta
vice

3. NavsSevujete tuto restauraci pravidéh
o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

4. Byl(a) jste @ prichodu patelsky pozdraven(a)?
o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

5. Jsou stoly vhodha ciste prosteny?
o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

6. Byly Vami objednané pokrmy a napoje podavasgs?
o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

7. Meélo servirovani pokriinpati¢nou arové?
o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

8. Jsou pokrmy fisobiw a napadit upraveny?
o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

9. Jsou pokrmyerstvé a dole dochucené?

o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne
10. Jsou porce dostatee velké?

o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne
11. Jsou pokrmy dostate¢ teplé?

o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Jsou talife, pibory a sklenice nepoSkozenéiste?
o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

Jsou dochucovaci préstlky kontrolovany a dojpiovany?
o Urit¢t ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

~ SN L

Byl(a) jste dotazovan(a) n&ipadnéa dalSiigni?
o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

Byl(a) jste tazan(a), zda jste byl(a) spokojen(pdpskytnutymi
sluzbami?

o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

Je vam pi pripadné stiznosti naslouchano?
o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

Omluvil se Vam pracovnik z&iginu reklamace?
o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

Byla winéna réjaka opaiteni pro napravu?

o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne
Obdrzel(a) jste €et dostatén¢ rychle?

o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne
Je et prehledr® uspdadan?

o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne
Je et ve spravné vysi?

o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne
Byla Vam splgna vesSkeraigni?

o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

M¢l personal pijemné vystupovani?
o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

Rozlowil se s Vami personal slu8a uctiv?
o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

Domnivate se, Ze podnik jako celek poskytuje kmabtuzby?
o Urit¢t ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne



Priloha 3:
Dotaznik

Obracim se na Vas se Zadosti o vypini tohoto dotazniku, ktery mi
bude slouzit k naplréni aplikované ¢asti mé bakalaské préace,
zkoumajici vliv Fizeni lidskych zdroja na Urovei sluzeb. Prosim Vas o
pravdivé vyplnéni, které mi umozni tuto problematiku zpracovat.

7 Y W

Dékuji Vam za Vas ¢as, ktery vypliiovani nujete.

Tento dotaznik je pfisné anonymni.

PFi vypliiovani zaSkrtnéte odpowd’, kterd odpovida Vasemu migni.

Profese, kterou vykonavam, nmi bavi a uspokojuje
O Urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit

NeuspEch podniku povaZzuiji i za svij osobni neusgch.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Je mi neprijemné, kdyz se o podniku, kde pracuji, mluvi negané, i kdyz to
piimo nesouvisi s mou praci.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Domnivam se, Ze nagti a nespokojenost na pracovisti ma negativni viima
kvalitu sluzeb, které poskytujeme.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Myslim si, Ze vedouci p&uje o naSe pracovni podminky.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit

Jsem spokojen s pracovnim zazemim.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Ma pracovni doba mi vyhovuije.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit

Méa odména je adekvatni k vykonu mé prace.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Zastavam nazor: Vy3$Si mzda vede ke kvali#Simu vykonu prace.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Myslim si, Ze pro poskytovani kvalitnich sluzeb pdtbuji zdokonalovat své
znalosti.
O Urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit
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Domnivam se, Ze fipadné zvySovani kvalifikace by bylo vedoucim ohoditeno.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Kdyby vedouci uhradil veSkeré naklady spojené se ggovanim kvalifikace,
Skoleni a kurzi bych se rad zaastnil.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Ke zlepSeni urovié poskytovanych sluzeb vyuzivdm odbornou literaturu.
o ¢asto O mere ¢casto o ojediréle o nevyuzivam

Vykonavam praci uloZzenou vedoucim, vlastni iniciatiu nevyvijim.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Vzhledem k vykonovému zatiZzeni se nemohu dosté&te vénovat kvalité.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit

Pokud nékdo nepracuje kvalitné, domnivam se, Ze ohrozeni ztratou pozicé,
mista mu pomiZe vyvinout zvySenou iniciativu a snahu o udrZeni sta.
O uUrit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Svou praci vykonavam nejlépe, jak umim a domnivames Ze prace, kterou
odvadim, je na urovni sluzeb, které jsou poZzadovany
O Urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Snazim se pichazet s novymi napady, trendy, postupy a zlepSowtak kvalitu
sluzeb, které poskytujeme.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit

Domnivam se, Ze ma snaha a tvivost je dostat&né ohodnocena.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Vztah mezi vedoucim a mnou je zaloZen nai@ére, pravdivosti a otewenosti.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit

Kvalita sluzeb je vedoucim pravidel kontrolovana.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit

Vedouci mé na mé nedostatky, tykajici se kvality sluzeb, up@ziuje.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Domnivam se, Ze jsou tyto vytky opravéné.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Jsem ochotny se fipominkami Fidit a snazim se je akceptovat.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

Domnivam se, Ze podnik jako celek poskytuje kvalitisluzby.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit









