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Uvod

V bakalarské préaci se zabyvam vzdélavanim v oblasti hotelnictvi.
Vzhledem k tomu, Ze v dané oblasti ptisobim témér dvacet let na rtiznych
pozicich, pravé v dalSim profesnim a firemnim vzdélavani spatfuji dulezity
potencidl pro pracovni, ale i pro osobni rozvoj zameéstnancii. Ziskané
zkuSenosti z praxe a znalosti z oboru andragogika chci vyuzit do dalsiho
profesniho vzdélavani zameéstnanct v hotelnictvi, predevSim pracovniki
hotelovych recepci.

V ubytovacich sluzbach, které jsou soucasti cestovniho ruchu, je kladen
vysoky dliraz na uroven poskytovanych sluZzeb. Profesiondlni persondl
dokaZe svym pfistupem vytvofit podminky pro zvySovani standardu, trovné
nabizenych sluzeb a ovlivnit spokojenost hostti. Pfi ubytovani je hotelovy
recepcni prvnim ¢lovékem, se kterym se hosté setkavaji, proto pristup a jejich
pracovni nasazeni mohou byt klicové a rozhodujici, zda hosté budou v hotelu
spokojeni, budou se vracet nebo poskytnou dobré recenze. Nicméné tato prace
neni jen o podavani kli¢d, ale predev$im o komunikaci, prezentaci sebe sama
a zaméstnavatele, respektive hotelu. Vzdélavani by mélo slouzit jako podpora
rozvoje ¢lovéka i celé organizace. To, Ze je ve sluzbach rozhodujici lidskych
faktor, mi potvrdi vSichni ispésni hoteliéfi.

Cilem bakalafské prace je vytvofeni navrhu vzdélavaciho programu
pro hotelové recepéni vybrané kategorie hotelti na zakladé provedeni analyzy
vzdélavacich potteb. Ziskané informace také poskytnou nahled na soucasnou
situaci ve vzdélavani hotelovych recepénich.

V prvni kapitole se zaméfuji na firemni vzdélavani a s nim souvisejici
dalsi profesni vzdélavani. Druhd kapitola pojednava o analyze vzdélavacich
potieb. Ve treti kapitole vymezuji pojmy, které se vztahuji ke vzdélavacimu

programu a jeho tvorbé. Ctvrtad kapitola se zabyva vzdélavani v oblasti



cestovniho ruchu a vzdéldvani recepcnich. Dale v teoretické casti uvadim
charakteristiku pracovni pozice recepcniho a pracovni napln.

Empiricka cast je tvofena analyzou vzdélavacich potfeb a interpretaci
vysledkli ztéto analyzy, které jsou podkladem pro navrh vzdélavaciho
programu pro recep¢ni, jehoZ tvorbé je vénovana posledni kapitola. Metodou
vyzkumu bylo zvoleno dotaznikové Setfeni. Technikou vyzkumu byly
dotazniky, které byly zvlast vytvoreny pro recepcni a pro vedouci hotelti.

Zcela zamérné se zabyvam hotely, nikoliv jinymi ubytovacimi
zafizenimi, protoze hotely maji odliSny provoz nez jina ubytovaci zafizeni, ve
kterych recepcni zaroven zastava pozici obsluhujiciho personalu nebo tklidu.
Takeé kazda kategorie hotelu ma své specifikace, at uz v poskytovani vyssi
urovné nebo rozsahu sluzeb, proto se ve vyzkumu zabyvam hotely
tiihvézdickovymi.

Navrh sestaveného programu bude inspiraci pro hoteliéry, kteti maji
zdjem o rozvoj svych zaméstnancti a s tim spojeny rozvoj hotelovych sluzeb,

protoze zaméstnanci jsou ti, kdo mohou tiroven sluzeb zvysovat.



1 Firemni vzdélavani

Firemni vzdélavani zahrnuje aktivity ke zvySovani, udrZeni kvalifikace
zaméstnanci a je dulezité k prohlubovani jejich kompetenci. Nedilnou
soucasti firemniho vzdélavani je zjiStovani nedostatkti a nasledné jejich
odstranéni v souvislosti s tim, co je pro firmu zadouci (Bartonkova, 2010, s.
11).

Vzdélavani ve firmach povaZuje Koubek za nastroj ke zvySovani
produktivity prace, rozsifovani kvalifikace, lepsiho pristupu k préci, ale takeé
slouzi k zajisténi spokojenosti zdkaznikt a utvareni pozitivnich mezilidskych
vztahti ve firmé (Koubek, 2007, s. 140).

Medlikova se domnivd, Ze v dneSni dobé je malo firem, které
vzdélavani nevénuji pozornost, protoze vzdélavani, vzhledem k rychlému
rozvoji a velkému konkurenénimu prostredi, je klicové. Nékteré firmy resi
vzdélavani nahodile, to znamend, Ze se zabyvaji vzdélavanim, kdyz se
vyskytnou problémy. AvSak tento typ vzdéldvani nemiva spravny
dlouhodoby ucinek. Efektivnéjsi je fesit vzdélavani takovym zptisobem, aby
byl sestaven systém a strategicky plan vzdélavani, protoze je dtlezité zabyvat
se budoucimi potfebami firmy i vzdélavacimi potfebami zaméstnancti. Pokud
se rozvoj osobni i profesni stane motivaci lidi ke vzdélavani, hovofime o uéici
se organizaci. Timto zptlisobem zajiStujeme vzdélavani, které ma smysl a je
vysoce efektivni (Medlikov4, 2010, s. 35).

KdyZz je vzdélavani systematické, navazujici na strategie a cile podniku,
pfinasi pozitivni vyhody v podobé toho, Ze personal je odborné piipraven,
dochdzi u néj krozsifovani znalosti a dovednosti. Systém podnikového
vzdélavani pojimaji Vodak a Kucharéikova jako cyklus, ktery se opakuje,
vychdazi z cilt, strategii a ze zdsad vzdélavaci politiky ve firmé. Za zdkladni
tukol systematického vzdélavani povazuji to, aby zaméstnancim bylo

umoznéno rozsifovat si znalosti, dovednosti v rdmci pracovni pozice a
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vytvaret prostfedi pro osobni rozvoj zaméstnancti. Cilem je zvySeni
vykonnosti zaméstnancti, ¢imz firma ziska vyssi konkurenceschopnost,
prosperitu a pozadované plnéni firemnich cilti (Vodak & Kucharéikova, 2011,
s. 82-83).

Lidé, kteti se vzdélavaji, rozsifuji si své znalosti a dovednosti, jsou pro
organizaci nepostradatelni. Vyznam ve firemnim vzdélavani spociva v tom,
Ze v organizaci pracuji kvalifikovani, schopni a vzdélavajici se lidé, ktefi se
svym aktivnim pfistupem podileji na plnéni cilti organizace. K tomu je
potieba, aby lidé méli motivaci ke vzdélavani, byli ochotni a pfipraveni se
vzdélavat. Motivace by méla pfichazet od vedeni organizace, nadfizenych,
ktefi formou komunikace, ale i sledovanim provozu nebo zpétnou vazbou od
zdkaznikd vi, jakym zptsobem vzbudit zdjem o vzdélavani, aby nebylo
pouhou povinnosti, ale i pfinosem osobnim (Armstrong, 2007, s. 461-462).

Autofi se shoduji, Ze prostfednictvim firemniho vzdélavani dochazi u
zaméstnancli k rozsifovani si znalosti a dovednosti, ¢imz se da pfedchazet
nedostatkim v pracovnim vykonu. Firemni vzdélavani pi#ina$i moZnosti
zvySovani vykonnosti, lepsitho pfistupu k praci, zkvalitiiovani pracovniho
vykonu a u hotelti mimo jiné ke zkvalitfiovani poskytovanych sluzeb, coz je
cesta k prosperité. Vzdéldvanim v hotelu zajistime lepsi pripravenost
zaméstnancli k adaptaci na pfipadné zmény nejenom v tkolech, ale i pfi
zménach, které prichdzeji z vnéjsiho prostiedi. Vzdélavani neni vyznamné jen
pro hotel, ale pfinos spatfujeme i pro zaméstnance samotného, ktery miize
vyuzivat ziskané znalosti ¢i dovednosti v osobnim Zivoté. Lidé by si méli
uvédomovat pozitiva, které firemni vzdélavani pfindsi a pfistupovat k nému

jako k vyhodam, které firma nabizi.
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1.1 Dalsi profesni vzdélavani

Dalsi profesni vzdélavani je soucasti profesniho vzdélavani, které
zahrnuje pfipravu na profesi ve skolském systému. Dalsi profesni vzdélavani
se zabyva rozsifovanim a prohlubovanim znalosti a dovednosti, které jsou
vyznamné pro vykon urcité profese, ,tedy stalé prizptisobovani kvalifikace
pracovnika kvalifikovanosti prace” (Palan, 2002, s. 36).

Muzik nachdzi podstatu dalSiho profesniho vzdélavani ve , vytvareni a
udrzovani, pokud mozno optimdlniho souladu mezi kvalifikaci subjektivni
(redlni zpusobilost jednotlivce) a kvalifikaci objektivni (ndroky na vykon
konkrétni profese ¢i pozice)” (Muzik, 2012, s. 25).

Mezi hlavni typy dal$iho profesniho vzdélavani patti dalsi odborné
vzdélavani, které zahrnuje vzdélavaci aktivity kratkodobého charakteru jako
jsou seminare, Skoleni ¢i rtizné typy kurzii. Jedna se prevazné o vyuku, jenz
fesi aktudlni potfeby. Jinym hlavnim typem dalSiho profesniho vzdélavani je
odborny trénink, ktery se zaméfuje na dovednosti a probiha formou vycviku.
S profesnim vzdélavanim se poji také potieba po vzdélavani, ktera souvisi
s flexibilitou pracovnich c¢innosti a odstranovanim nedostatki v ramci
pracovni ¢innosti. Je tfeba zohlednit i poptavku, jenz je v izkém spojeni
s pottebou po vzdélani. Poptavka po profesnim vzdélavani je ovlivnéna mimo
jiné persondlni politikou firem a jejich planovanim v oblasti vzdélavani
(Muzik, 2012, s. 26-27).

Vzdélavani v kazdé profesi je odliSné, protoZe zalezi na pracovni pozici,
naplni prace i firemnich cilech a strategiich. Pro firmu je dtilezity nejenom
rozvoj pracovnik®i, ale stim i souvisejici fizeni lidskych zdrojii a jejich
pracovniho vykonu. Nabidky a moznosti vzdélavani napriklad u pracovnikii
uklidovych firem ¢i femeslniki jsou rozdilné nez u vzdélavani pro nizsi a
sttedni management nebo fadové zaméstnance. U vzdélavani fadovych

zaméstnanctli je zdmérem zvysovani kvalifikace nebo zlepSeni adaptace pfi
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zméné v obsahu prdce, pfi zavadéni novych technologii ¢i postupti vyroby.
Vzdélavani je realizovano formou skoleni, ale i tréninku v pracovni ¢innosti.
Vzdélavani nizStho a stfedniho managementu je zaméfeno na odborné
kompetence (technické kurzy, prodejni strategie, obchodni dovednosti atd.) a
probiha formou kurz a Skoleni. Ve vzdélavani vrcholového managementu se
jednd prevazné o rozvoj napf. manazerskych dovednosti, kreativniho a
strategického mysleni, zvladani stresu atd., kdy metodami vzdélavani byvaji
i nevSedni zazitkové akce nebo meditacni cviceni (Benes, 2003, s. 120-121).

V dal$im profesnim vzdélavani se jednd o rozSifovani védomosti,
dovednosti, které jsou pozadovany vramci profese. Formou dalsiho
profesniho vzdélavani si mohou zaméstnanci prohlubovat svoji kvalifikaci a
hotel timto zaroven ziskava kvalifikované a vzdélavajici se zaméstnance. Dalsi
profesni vzdélavani poskytuje zaméstnanctim flexibilitu a moZnost rozvoje.
Cim vice ma ¢&loveék znalosti, dovednosti a motivace ke vzdéladvani, tm

Vev/ e .

snadnéjsi je jeho adaptace na nové tikoly i zmény ze strany zaméstnavatele.
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2 Analyza vzdélavacich potieb

Muzik definuje analyzu vzdélavacich potfeb jako zameéfeni se na
yJureni rozdilu mezi znalostmi, dovednostmi, pfistupem na strané
pracovnika a tim, co je poZadovano pro danou pracovni pozici nebo co
vyplyva z organizacnich a jinych zmén” (Muzik, 2011, s. 279).

Voddk a Kucharéikova uvadéji, ze ,analyza potfeb vzdélavani
v podstaté spociva ve shromazdovani informaci o sou¢asném stavu znalosti,
schopnosti a dovednosti pracovnikii, o vykonnosti jednotlivet, tym a
podniku, a v porovnani zjisténych tdaji s pozadovanou trovni” (Vodak &
Kuchar¢ikovd, 2011, s. 85). Dadle tito autofi piSou o tom, Ze spravné ziskana
data ndm pomohou ke spravnym rozhodnutim, jak by mélo vzdélavani
v organizaci vypadat. Analyza vzdélavacich potfeb mtize slouZit jako
prostfedek pro planovani vzdélavani a rozvoj kompetenci jednotlivcii i celého
tymu. Vysledkem analyzy vzdélavacich potieb je zjisténi nedostatkii, mezer
v pracovnim vykonu, které lze odstranit vzdélavanim (Voddk &
Kucharcikova, 2011, s. 85).

JaniSova a Kfivanek poukazuji na analyzu a identifikaci vzdélavacich
vzdélavaciho programu. Vzdélavaci potfeby identifikujeme bud z hlediska
individudlnich potfeb jednotlivct nebo z hlediska firmy. Potfeby jednotlivcii
mohou identifikovat i nadfizeni, ktefi pozoruji kazdodenni pracovni vykony
svych podfizenych a tim mohou zhodnotit situaci. Pfi zaméfeni se na
identifikaci potfeb z hlediska firmy, je tfeba brat v tvahu moznosti ke zlepSeni
vykonu pracovnich tymit, kroky k navysovani produktivity prace a také
zajistit pfipravenost k pfipadnym zméndm ve firmé i ve vnéjsim prostredi.
Dalsi potfeby mohou vyvstat napriklad pfi zavadéni novych technologii,
novych zakont, expanzi firmy na nové trhy nebo restrukturalizaci (JaniSova

& Ktivanek, 2013, s. 213-215).
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Cilem analyzy vzdélavacich potteb je nalézt problémy ve vykonnosti,
co je zpusobuje i jak se projevuji. Jedna se o to, abychom zjistili, jaké jsou
rozdily mezi pozadavky a mezi skutecnosti a mohly byt odstranény
vzdélavanim. Vysledkem analyzy je zjisténi vzdélavacich potteb a navrzeni
vzdélavaciho programu. Abychom ziskali presnéjsi, nikoliv zkreslené udaje,
informujeme zaméstnance o tom, co je zdmérem dané analyzy a jaky pro né
bude mit vyznam. Vyznam identifikace a analyzy vzdélavacich potteb spociva
ve vystupu, kterym je ndvrh k dalSimu vzdélavani (Vodak & Kucharcikova,
2011, s. 95-96).

Beranek a kolektiv se ve své publikaci o hotelnictvi zminuji o tzv.
mystery shoppingu, ktery dokaZe odhalit nedostatky v chovani personalu a
podle toho mtizeme urcit, zda tyto nedostatky vychdzeji z neznalosti nebo
jiného dtvodu. Mystery shopping je zaméfen na komunikaci, prodejni
dovednosti ¢i znalosti o hotelu nebo také o pfistupu k hostliim pfi jejich
specidlnich pozadavcich i pfi béZném ubytovani hosti. Na zdkladé analyzy
mystery shoppingu jsou navrhovana doporuceni, kterd vedou k odstranéni
zjisténych nedostatki a zarovenl davaji podnét ke vzdélavani (Berdnek &
kolektiv, 2013, s. 215-216).

Analyza vzdélavacich potfeb ukdZe nejenom mezery v pracovnim
vykonu, ale také prostory k jeho zlepSeni nebo dal$im zméndm. Pfi cilené
provedené analyze vzdélavacich potfeb si uvédomime i takové faktory, které
jsou v bézném provozu casto opomenuty a zplisobuji komplikace. Pravé
analyza vzdélavacich potfeb odhali, co je vhodné odstranit vzdélavanim a na

CO se zamérit.

2.1 Zpusoby identifikace vzdélavacich potieb

Bartorikova uvadi dva zdakladni zpusoby identifikace vzdélavacich

potfeb. Prvni zptisob je kvantitativni sociologicky vyzkum, kdy v terénnim
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Setfeni jsou nejcastéji vyuzivany dotazniky, pozorovani ¢i rozhovory a
vysledky jsou vhodné pro ptipravu vzdélavacich akci. Druhy zptsob
identifikace vzdélavacich potfeb je pomoci tzv. kompetencniho modelu, ktery
v zahrnuje praci s dokumenty, popis pracovni pozice a znalost narokii pro
konkrétni pozici. Tento zplisob mtiZeme vyuZit i pro dalsi personalni ¢innosti
jako je hodnoceni nebo dalsi rozvoj (Bartorikova, 2010, s. 122).

Za zdkladni a frekventované techniky analyzy vzdélavacich potfeb
povaZzuje Bartdk dotazniky a rozhovory. U dotazniki spatfuje vyhodu
osloveni velkého mnozstvi osob v kratkém case a moznosti anonymity.
Vyhodou je také mensi ndro¢nost materidlni a persondlni. AvSak miize se stat,
Ze u otazek dojde k jejich nepochopenti a timto se k ndm nedostanou potfebné
informace. Rozhovory jsou sice ¢asové i persondlné naroc¢né, ale oproti tomu
ziskame podrobnéjsi analyzu realnych problémt. Bohuzel se muzZe stat, ze
dotazovany nebude chtit nékteré informace zamérné sdélit (Bartak, 2007, s. 23-
24).

Muzik rozliSuje dalsi dva pfistupy pro identifikaci vzdélavacich potteb.
Za klasicky pristup povazuje manazerovo sledovani vykonti a vyhodnocovani
nedostatkd ve firmé. Nicméné timto pristupem dochdzi k jednostrannému a
casto nekonzultovanému vybéru vzdélavaciho programu, ktery byva vniman
zaméstnanci jako nafizené vzdélavani. Oproti tomu je vhodnéjsi tzv.
participativni proces identifikovani vzdélavacich potfeb, jenz je zaloZen na
vyhledani takového vzdélavacitho programu, aby doslo k odstranéni
nedostatkti v pracovnim vykonu a zaroven se pfihlizelo i k pozadavkim
zaméstnancti a ndvrhtim odbornikii z oblasti fizeni lidskych zdroja (Muzik,
2011, s. 273).

O tom, Ze identifikaci vzdélavacich potfeb je mozné provadét nékolika
zptisoby se zminuji i Vodak a Kucharcikova. Strukturovanym rozhovorem
zjistujeme dtivod neuspokojivého vykonu a ziskdvdme ndzory od
zaméstnancli. Vyhodou této metody je =ziskdni detailnich informaci.
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Nevyhodou je ¢asova a personalni narocnost. Srovnani pozadovaného vykonu
s vykonem redlnym dosdhneme pozorovanim vykonu zameéstnance. Pri
pozorovani se pfirozené muze stat, Ze zameéstnanci se chovaji odliSné neZ pfi
obvyklé situaci a vysledky pozorovani ndm nedaji poZadované udaje.
Dotaznikem ziskdme udaje od vétStho mnoZstvi zaméstnanct, ktefi
odpovidaji na uzavfené i oteviené otazky v souvislosti sjejich pracovnim
vykonem. Nevyhodou mohou byt nesrozumitelné poloZené otazky nebo také
to, Ze nezjistime detailni informace o vykonu. Déle je moZzné pouZit popis
prace, ktery tvofi zaméstnanci, v némz popisuji tkoly a povinnosti v pribéhu
pracovniho vykonu a jejich diilezitost a ndrocnost. Identifikovat potfeby ve
vykonnosti mtiZeme i pomoci skupinové diskuze, pfi niz skupina diskutuje o
problémech, analyzuje nedostatky a sdéluje své nazory pfti setkdvani (Vodak
& Kucharcikova, 2011, s. 91-92).

Podle Hronika je mozZné vzdéladvaci potfeby rovnéz identifikovat
z hlediska individudlnich potfeb a pfani, z nesouladu mezi realitou a naroky
na pracovni vykon, ale i z hodnoceni nebo z budoucich ocekdvani a plana
(Hronik, 2007, s. 136).

Analyzu vzdélavacich potfeb mtizeme provadét nékolika zptisoby.
Jaka metoda je vybrana k provedeni analyzy vzdélavacich potteb, zalezi na
riznych okolnostech i pfistupu ke vzdélavani. V bakaladfské praci jsem se
rozhodla provést analyzu vzdélavacich potfeb kvantitativnim vyzkumem. Za
zajimavy zplisob povazuji tzv. mystery shopping, ktery poukdze nejenom na
nedostatky, ale i pozitiva prace recepénich. Manazefi hoteli mohou cerpat
informace i z recenzi, které poskytuji hosté v pribéhu jejich pobytu nebo az
po skonceni. I na zdkladé recenzi je mozné zjistit, zda se v pfipadé negativnich

opakujicich recenzi jednd o nedostatek, ktery odstrani vzdélavani.
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2.2 Planovani vzdélavani

Prehled vzdélavacich aktivit, které fesi vzdélavaci potfeby z analyzy
vzdélavacich potfeb, jakoZto i rozdily mezi vykony pozadovanymi a realnymi,
nalezneme v planu vzdélavani (Bartorikova, 2013, s. 112).

Pfi planovani vzdélavani nevychazime pouze z analyzy vzdélavacich
potfeb, ale pfihliZime se i k dalSim faktortim. Mezi tyto faktory patfi potteba
zlepSeni ¢i zkvalitnéni vykonu tymti, rozSifovani kompetenci nebo zmén,
které souvisi s vyrobou nebo poskytovanim sluzeb. Vzdélavani pfispiva ke
zvySovani produktivity prace a formou planovaného vzdélavani mohou byt
zaméstnanci kvalitné pfipraveni nejenom na zmeény (JaniSova & Kfivanek,
2013, s. 214).

Planovani vzdélavani zahrnuje nékolik fazi, které na sebe navazuji.
Zakladni faze je pripravnd, kterd zahrnuje provedeni analyzy vzdélavacich
potfeb a stanoveni cilti, které ocekdvadme, Ze se projevi v souvislosti se
vzdélavacim programem. Dalsi fazi je realizacni, ve které jsou zahrnuty
jednotlivé etapy realizovaného vzdélavaciho programu. Do této faze patii
techniky a metody vzdélavani, ale i ziskdvani informaci o ucastnicich
vzdélavaciho programu. Jako posledni fazi uvadi Voddak, Kucharcikova fazi
zdokonalovani, vniZz probihd hodnoceni vzdélavactho programu,
zpracovavaji se podnéty pro zlepSovani a ndvrhy dalSich pfipadnych
pokracovani ve vzdélavacim programu (Vodak & Kucharcikova, 2011, s. 97).

Dle Kazika bychom méli v priibéhu planovani vychdzet i z podnétii
personalisti, vedoucich pracovnikii a manaZer(i, ktefi poskytuji cenné
informace o pfipadnych nedostatcich ¢ problémech, které by vyfeSilo
vzdélavani. Duleziti jsou také ticastnici, ktefi maji byt sezndmeni s dtivody a
cili vzdélavani, ¢eho chceme dosahnout a vyvarovat se toho, aby vzdélavani
nebylo vnimano jako povinnost. Také je tfeba klast dtiraz na to, co ma byt

vystupem, tedy jakou zménu vzdélavani prinese. Kazik rovnéz doporucuje,
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abychom nejdfive zjistili uroven znalosti, aby vzdélavani mélo smysl, byla
v ném motivace a konecny vysledek prinesl pozadovany efekt (Kazik, 2017, s.
16-18).

Planovani vzdélavani zajiStuje pripravenost k tomu, aby firma mohla
efektivné feSit vzdélavaci potfeby. Planovani by mélo zahrnovat vsechny
vzdélavaci aktivity, které souvisi srozvojem lidského kapitalu, vcetné
odstraniovani mezer mezi pozadovanym a realnym vykonem. Soucasti
planovani je i vzdélavaci program, ktery mtize byt pfipraven pro jednotlivé

provozy, profese nebo tymy zaméstnancd.
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3 Vzdélavaci program

O vzdélavacim programu pisSe Prasilova jako projektu , vyuky slouzici
k preklenuti vykonnosti mezery mezi standardni (pozadovanou, optimalni,
budouci, planovanou) vykonnostni a soucasnou (existujici, redlnou) trovni
vykonnosti jedince (¢i skupiny osob)” (Prasilova, 2006, s. 47).

Muzik popisuje vzdélavaci program jako ,mnozinu kurzid, urdity
(sttednédoby ¢i dlouhodoby) vyhled vzdélavacich akci urcenych pro
konkrétni profese (pozice) v podnicich jako cilové feSeni jejich kvalifikace a

urovné jejich profesnich kompetenci” (Muzik, 2011, s. 28).

3.1 Tvorba vzdélavaciho programu

Nez za¢neme pripravovat vzdélavaci akci, je tfeba mit odpovédi na
zakladni otdzky, aby vzdélavani mélo smysl a dostavily se vysledky. Mezi
zdkladni otazky patii zjisténi davodu ke vzdélavani, zda potfebujeme
napiiklad odstranit nedostatky nebo zlepSit vykonnost. Neméné dilezity je cil
vzdélavani i zptsob jakym ovéfime, Ze byl vzdélavaci program uspésny.
Navrh ke vzdélavani muze vychdzet i z doporuceni personalisty nebo top
managementu. Pfimy nadfizeny by mél znat tspéchy i netispéchy svého tymu
nejenom podle hodnoceni, ale také podle potteb, které vyplyvaji z dennich
situaci a cinnosti. Vzdélavaci aktivity maji byt pfipravovany tak, aby se
Ucastnici ztotoznili s cili a vyznamem vzdélavani nejenom pro firmu, ale i pro
osobni rozvoj a pfistupovali ke vzdélavani s pozitivnim pristupem (Kazik,
2017, s. 16-17).

Pti tvorbé vzdélavaciho programu navrhuje Prasilova postupovat dle
nasledujicich krokf:
1.) zjistit vzdélavaci potfeby a specifikace osob, které budou vzdélavaci

program absolvovat
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2.) urceni cile — tedy co ma byt vystupem vzdélavaciho programu (konkrétni
znalosti, dovednosti)

3.) harmonogram cile — rozpracovani do specifickych dilcich cili, véetné
casového harmonogramu

4.) urceni metod vzdélavani, pomtcek, nastroju

5.) ujednani postupti, které povedou ke kontrole, zda bylo dosazZeno cild,
které byly vytyceny (Prasilova, 2006, s. 32).

K tomu, abychom vytvorili efektivni vzdélavaci program je tfeba mit
odpovédi na nékolik zdsadnich otdzek, které uvadéji Evangelu, Bommel a
Juficka ve své publikaci. Nejdfive musime zjistit pfedmét vzdélavani, jakého
tématu ¢i oblasti se vzdélavani bude tykat a co bude cilem vzdélavani. Déle
kdo se bude vzdélavat, vékovou strukturu, pozici. Dtlezité je zjistit dtivody,
které vedou ke vzdélavani a jakym zptisobem budeme vzdélavat, tedy ujasnit
si vhodné metody a formy vzdélavani. V neposledni fadé bychom méli znat
casové rozpéti, dobu pro vzdélavani (Evangelu, Bommel & Juticka, 2013, s. 11—
27).

Pfi vytvafeni vzdélavacich aktivit bychom méli mit k dispozici
nasledujici informace, které Langer uvadi ve své publikaci:

e cilova skupina - velikost, pracovni zafazeni, vzdélani ¢i vékové rozpéti

(k tomu pfizplisobit komunikaci i ¢asovou ndrocnost programu)

e daivod —jaka je motivace ke vzdélavacimu programu, jestli se jednd o
vnitfni motivaci (zaméstnanec si chce rozsirovat védomosti/dovednosti, ma
zadjem o zvyseni kvalifikace atd.) nebo se jedna o vnéjsi motivaci (povinnost ¢i
nafizeni od zameéstnavatele atd.)

e ocekdvani - co se ocekava od vzdélavaciho programu, zda dojde k osvojeni
novych dovednosti, rozsifeni védomosti ¢i seznameni se s novymi postupy
atd.

e zjisténi, zda uz jsou né&jaké znalosti/dovednosti, které by souvisely
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s pfipravovanym vzdéldvacim program nebo dokonce téma uz bylo
realizovano (Langer, 2016, s. 37).

Tvorbu a prfipravu vzdélavaci aktivity Hronik oznacuje jako tzv.
designovani vzdélavaci aktivity, kterda navazuje na identifikaci vzdélavacich
potfeb a vychazi i z cile a zaméfeni vzdélavaci aktivity. Design dava popis
oblasti jako je kontext, obsah, lektor a prostfedi. Jakmile je proveden popis
téchto oblasti, ziskdme koncept, ktery je rozpracovan do vzdélavaciho
programu (Hronik, 2007, s. 143).

Tvorba vzdélavaciho programu neni jednostranna piiprava, s touto
¢innosti souvisi nékolik dtlezitych faktort. Mezi nejdiileZitéjsi patii znalost
cile a pfinosu pro tcastniky, dale co bude obsahem vzdélavaciho programu a

pro koho bude program pfipravovan.

3.2 Cil vzdélavani

Po provedeni analyzy vzdélavacich potteb a zjisténi, které nedostatky
¢i mezery miiZzeme feSit vzdélavanim, nasleduje identifikace cile vzdélavani.
Pfi vytvéafeni cile pomaha pokladat si otdzky se slovem pro¢. S cilem se odviji
i zaméreni vzdélavaciho programu (Hronik, 2007, s. 144).

Cile ve vzdélavani maji vyjadfovat konkrétni zmény v chovani, ve
znalostech, v dovednostech. Cile by mély byt konkretizované, méfitelné,
akceptovatelné, redlné a casové ohranicené, tedy do jaké doby ocekdavame
jejich naplnéni. Za vhodné je povazovano vymezeni cili v souvislosti s cili a
strategiemi podniku. Je Zaddouci, aby se s cili sezndmili i ticastnici vzdélavani
a mohli se vnitiné nastavit a motivovat k ziskdvani novych znalosti,
dovednosti (Vodak & Kucharcikova, 2011, s. 100).

Armstrong konstatuje, Ze cilem vzdélavani v organizaci ,je zabezpecit
kvalifikované, vzdélané a schopné lidi potiebné k uspokojeni soucasnych i

budoucich potteb organizace” (Armstrong, 2007, s. 461).
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Jak pise Bartonkova, znalost a spravné pochopeni cile vzdélavani
usnadniuji proces pripravy a tvorby vzdélavaci akce. Pokud jsou ucastnici
informovani o vyznamu cile a dalsich pozitivech vzdélavani, lépe ke
vzdélavani pfistupuji a zaroven u nich dochazi k motivaci se vzdélavat
(Bartonkova, 2010, s. 142). Dale Bartonkova uvadi, ze cile se mohou délit
,podle postupné konkretizace vzdéldvaciho programu na:

- hlavni cile — programové cile,
- ramcové — dil¢i ucebni cile,
- jednotlivé — specifické, jednotlivé cile” (Bartorikova, 2010, s.137).

Spravna specifikace cile vzdélavaciho programu souvisi s informacemi,
které poskytuje analyza vzdéldvacich potfeb. Cilem vzdélavani je, aby
zaméstnanci ziskali nové znalosti ¢i dovednosti, které odstrani nedostatky
v pracovnim vykonu, ale také rozsifi védomosti a potencial pracovnikii.
Utastnici vzdélavaciho programu maji byt sezndmeni s cilem vzdélavani na
zacatku programu, aby si uvédomili vyhody pro pracovni vykon i osobni

rozvoj.

3.3 Obsah vzdélavaciho programu

Obsah vzdélavaciho programu tizce souvisi se vzdélavacimi cili. Do
obsahu vzdélavaciho programu jsou zahrnovany i pozadavky zadavatele
vzdélavactho programu. S pripravou obsahu se dostavame k velkému
mnozstvi riznych informaci, proto vybirdme takové informace, které jsou
nejvice prospésné pro splnéni cile. Tyto vybrané informace nasledné prevést
do obsahu vzdélavaciho programu. Tento proces nazyvame didakticka
transformace. Langer didaktickou transformaci rozdélujeme na pfistup
povrchovy, ktery zahrnuje pojmout co nejvice témat, nikoliv do hloubky, ale
jak vyplyva z nazvu, povrchné. Déle se jednd o pfistup hloubkovy, detailni

proniknuti do urcité problematiky (Langer, 2016, s. 47). Bartorikova popisuje
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proces didaktické transformace jako proces, ve kterém se vytvari obsah
vzdélavaci akce na zdkladé potfeb a pozadovanych cild vzdélavani
(Bartonkova, 2010, s. 145).

Langer poukazuje na nékolik obecnych zadsad pfi tvorbé obsahu
vzdélavani. Klade diiraz na vybér novych a dtleZitych informaci, které budou
vyuzitelné ticastniky programu. Zaroven doporucuje uvadét priklady z praxe,
readlné situace, aby lépe doslo k pochopeni a zapamatovani. Obsah by mél mit
provazanost informaci a logickou strukturu, aby dochéazelo ke snadnému
zapamatovani novych znalosti, dovednosti (Langer, 2016, s. 48).

V piipadé, Ze se jedna o kratkodoby vzdélavaci program, neni potieba
rozsahlého ucebniho planu. Prasilova uvadi, Ze je dostacujici vytvoreni tzv.
ramcové osnovy, kterda mutzZe byt zpracovdana do tabulky nebo do
strukturovaného textu. Osnova se skldda z klicovych bodti, kterymi jsou
rozsah vzdélavaci akce, specifikace cilti a obsahu, jakym zptisobem bude
provedena kontrola plnéni cilti, kdo bude lektorovat, vymezeni metod a

pomticek a organizacéni zalezitosti (Prasilova, 2006, s. 153-154).

3.4Metody a formy vzdélavani

Za béznou metodu Muzik povazuje monologickou, tedy jednd se o
vyklad, kdy dochdzi ke sdélovani informaci a zkuSenosti. Nevyhodou této
metody je, Ze tcastnici jsou pouze posluchaci a do vyuky se aktivné spise
nezapojuji. Jako dalsi béznou metodou uvadi diskusni, pfi niz naopak dochazi
k rozhovortim mezi lektorem a tcastniky, ktefi jsou v této metodé aktivnimi.
V metodé piipadové studie mohou ucastnici vzdélavani fesit problémy
pomoci pifipadovych studii, provadét jejich analyzy a nalézat feSeni. K tomu,
aby se tcastnici vzdélavani ptibliZili realité a praxi, slouzi inscena¢ni metody.

(Muzik, 2011, s. 97).
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Plaminek ve své publikaci uvadi nékolik zakladnich metod vzdélavani,
mezi néz patfi Skoleni, kdy lektor pfedava znalosti, informace v teoretické
roviné. Dalsi metodou je trénink, pfi kterém dochdazi k ndcviku dovednosti.
Skoleni a trénink jsou orientovany vice na budoucnost nez na feseni
aktudlnich problémt. Konzultace zahrnuje poradenstvi odbornika, jenZ ma
zkuSenosti v oboru a poskytuje odborné rady. Podobna metoda je koucovani,
pri némzZ dochazi k podpore koucovaného. Vhodnym pokladanim otazek
dochézi k tomu, Ze koucovany ¢lovék si naléza feSeni problémt sdm a dostava
od kouce podporu pro rozvoj svého potencidlu. Dal$imi metodami jsou uceni
z vykonu ucitele, kdy ucitel provadi praktické ukazky. Oproti tomu uceni
z vlastniho vykonu znamen, Ze jedinec dostava zpétnou vazbu na vykon. Pri
vybéru metody vzdélavani bereme ohled na ucastniky vzdélavani, tedy zda
se jedna o skupinu, pracovni tym nebo jednotlivce. DalSim aspektem pri
vybéru metody je to, zda se jedna o ziskavani znalosti v rdmci Skoleni,
dovednosti v rdmci tréninku, uceni se z vykonu nebo feseni problémd, jejichz
charakter vyzaduje spise konzultace ¢i koucink. Plaminek poukazuje na to, Ze
metody vzdélavani se mohou vzdjemné prolinat i zdmérné kombinovat
v pfipadé potfeby se vzdélavacim programem (Plaminek, 2014, s. 40-45).

Zormanova se dale zminuje o mentoringu, pri kterém mentor predava
odborné znalosti, zkuSenosti. Neméné zajimavy je counselling, ktery
predstavuje poradentstvi a vzdjemné konzultace. Dalsi metodou pfi
pracovnim vykonu je asistovani, pfi némz zkuSeny pracovnik pomdaha a
zaucuje pfi pracovnim vykonu. V souvislosti s pracovnim vykonem je tzv.
rotace prace, kterd spociva ve stfidani rtiznych pracovnich ¢innosti a plnéni
pracovnich tikolti i v riznych éastech podniku (Zormanova, 2017, s. 132-133).

Za dtileZitou metodu povazuji JaniSova a Kfivanek interni workshop,
kdy se ticastnici zaroven aktivné zapojuji do praktickych feseni problémt a
riznymi zplsoby (napf. brainstormingem) sdileji informace. V jejich
publikaci se zminuji i oni koucinku, jehoz principem je odkryt potencial.
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Pomoci koucovani je mozné i lépe porozumeét lidem a uc¢inné komunikovat
(Janisova & Krivanek, 2013, s. 217).

V hotelnictvi se ¢asto vyuziva vzdélavani metodou tréninku, ve kterém
si persondl osvojuje dovednosti, které vyuziva v pracovni ¢innosti. Dalsi
metoda jsou naptiklad workshopy, které fesi komplexnéji praktické problémy
z provozu. Zajimava metoda vzdélavani je tzv. hrani roli, ve kterych se
personal uci zvladat napriklad narocné situace v komunikaci s hosty nebo se
touto metodou uci obchodnim ¢i jinym dovednostem (KfiZek & Neufus, 2014,
s. 112-115).

Formy vzdélavani se rozliSuji podle interakce mezi lektorem a
ucastnikem vzdélavani. Prezen¢ni forma vzdélavani je oznacovana v pfipadé
primé vyuky. Oproti tomu nepfimy kontakt je ve formé distanéniho
vzdélavani. Dalsi formou je kombinovana, ktera zahrnuje pfimy i nepfimy
kontakt lektora s tiastniky (Bartorkova, 2010, s. 150).

V literatufe se setkdvame s riznymi metodami vzdélavani. Z hlediska
efektivnosti byva vhodné zvolena kombinace metod i forem vzdélavani
vzdélavaci program byl pro ucastniky nejenom efektivni, ale i pestry a
motivujici. Ktomu je dobré vyuzit ziskanych informaci o tucastnicich

vzdélavani i znalosti cile, charakteru obsahu i vystupu, ktery ocekdvame.

3.5Evaluace

Evaluaci ziskdme informace, zda problém, ktery ndm ukdazala analyza
vzdélavacich potteb, byl vyfesen. Evaluace se tyka rtiznych oblasti, jimiZ jsou
vyuka, vystupy, lektofi, studijni materidly, prostfedi i evaluace vzdélavaciho
programu jako celku. Co bude tématem evaluace, jakym zptisobem bude
probihat, to si pfipravujeme jiz pfed realizaci vzdélavactho programu

(Bartonikova, 2010, s. 182).
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Za idedlni evaluaci Medlikova povazuje tzv. ,pretest — test — retest”.
Znamena to, Ze evaluace by méla byt provedena pred vzdélavaci akci,
v prubéhu a po skonceni. Mezi formy evaluace fadi dotaznik, zaskrtavaci listy,
zpétné vazby od zadavatele, kolegli, lektora, evalua¢ni workshop nebo
evaluaci v ¢ase prostfednictvim tymu (Medlikova, 2010, s. 105-109).

Ve firemnim vzdélavani je velmi casto pouzivdna evaluace podle
Kirkpatrickového modelu, ktery spociva v hodnoceni vzdélavani ve ctyr
urovnich. Prvni tdrovni je reakce, kdy hodnotime reakci ucastnikii na
vzdélavaci program, zda s nim byli spokojeni. Druha troven se tyka uceni, jak
si uCastnici osvojili znalosti, dovednosti. Idedlni je provést testovani i pred
zahdjenim vzdélavacitho programu. Treti urovni je chovani, tedy zmény v
chovani pfi ziskani novych znalosti, dovednosti. Posledni trovni jsou
vysledky. Na této urovni hodnotime vysledky vzdéldvaciho programu, ¢ili
prinos ve formé zvySeni produktivity, zvySeni prodeje, zlepSeni komunikace
atd. (Evangelu, Bommel & Juficka, 2013, s. 120).

Vyznam evaluace spocivd vtom, Ze evaluaci dokdzeme zjistit
efektivnost vzdélavaciho programu. Podstatné je, abychom si ujasnili, co
chceme hodnotit a jakym zptisobem budeme déle pfistupovat k ziskanym
informacim. Vysledky evaluace mohou pfinést vyznam pro dalsi vzdélavaci
aktivity a poukdzat na oblasti, které bychom méli pfi dalsim vzdélavani

zmenit.
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4 Vzdélavani v hotelnictvi

Kazdé vzdélavani dospélych ma urcitou specifikaci podle potfeb nebo
cilt ¢i strategie organizace. V cestovnim ruchu je poskytovani sluzeb vyrazné
zavislé na kvalité lidskych zdroji, kdy , lidé prodavaji zase lidem, tudiz jsou
zakladnim faktorem ovliviiujicim kvalitu sluzeb” (Ryglova & kolektiv, 2011, s.
136).

Pro zajisténi stability arovné standardu kvality poskytovanych sluZzeb
a dalsi rozvoj hotelu, je efektivni pravidelné vzdélavani, kterym zaméstnanci
ziskavaji nejenom nové znalosti, ale také si upevnuji ziskané dovednosti.
Protoze lidsky faktor je v poskytovani sluzeb nejdtilezitéjsi a lidé délaji kvalitu
sluzeb, je tfeba zajistovat pravidelné planovani trénink jednotlivych tsekt
hotelu. Planovani vzdéldvani predchdzeji rozhovory s jednotlivymi
pracovniky, identifikuji se slabé a silné stranky. Podnétem pro vzdélavani
mohou byt rovnéZ recenze, stiznosti nebo cilené zvySovani udrovné
poskytovanych sluzeb (Kfiz & Neufus, 2014, s. 112).

Beranek a kolektiv se zminuji také o tvodnim vzdélavani, které je pro
zacinajici personal, aby se podrobné sezndmil s prostfedim hotelu a ztotoznil
se s provozem ubytovaciho zafizeni. Vzdélavaci programy jsou zaméfeny
prevazné na technické znalosti a dovednosti. Pro persondl, ktery je v pfimém
kontaktu shosty, jsou pfripravovany témata, kde si mohou osvojit
komunikac¢ni dovednosti. Vzdélavani se zamétuje také na nové technologie,
pracovni postupy a slouzi zaroven i k odstranéni negativnich pracovnich
navykd. Vzdélani miize ptlisobit i jako odména, tedy ziskani novych znalosti,
dovednosti a moznosti zvySeni si kvalifikace. Pokud u personalu dochazi
k rozSifovani znalosti, dovednosti, projevi se to pozitivné ve zvySovani
urovné standardu poskytovanych sluzeb (Beranek & kolektiv, 2013, s. 55).

Obecné vzdélavaci programy pro jednotlivé pozice v hotelnictvi, ale i

vzdélavaci programy, které jsou vytvoreny na zdklade poZzadavki zadavatele,
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poskytuje Asociace hotelii a restauraci Ceské republiky (Asociace hotelti a
restauraci, 2020). Vzdélavanim se zabyva také agentura Czechtourism, kterd
pripravuje vzdélavaci projekt s nazvem Vzdélavani v cestovnim ruchu. Tento
vzdélavaci projekt bude realizovan od dubna 2020 a bude zaméfen na
jednotlivé tseky v hotelnictvi i napfi¢ obory v cestovnim ruchu. Rozdéleni
vzdélavacich programii bude zvlast pro fadové zaméstnance, sttedni a vyssi
management (Czechtourism, 2020).

Tesone se ve své publikaci o hotelnictvi zminuje o tom, Ze hotely béZzné
investuji do materidlovych zdroji, s ocekdvanim navratnosti. A poukazuje na
to, Ze takovym zplisobem bychom meéli vnimat pracovniky jako investici,
investovat do nich a brat je jako kapital lidsky, kde navratnost investice zacina
po ziskani novych znalosti, dovednosti ¢i schopnosti a jejich efektivni vyuziti
v praxi (Tesone, 2011, s. 103-104).

Pokud chce mit hotel vzdélavajici se personal, ktery vyuZije své znalosti
a dovednosti pfi pracovnim vykonu, mél by se zabyvat vzdélavanim. Témata
vzdélavacich programii vhodné volit na zdkladé pracovni pozice a pfinosu
v pracovnim vykonu. Jak uz bylo uvedeno, v hotelovych sluzbach hraje lidsky
faktor velmi vyznamnou roli, proto rozsifovani znalosti a dovednosti

personalu je vyznamné.

4.1 Vzdélavani recepénich

Dle Kfize a Neufuse maji velky vyznam pro hotelové recepcni tzv.
workshopy, ve ktery se fesi mimo zavedené standardy také nové situace,
zmény v provozu a mohou byt p¥ikladem i instruktaze. Skoleni a tréninky se
potadaji, aby dochézelo ke zlepSovani a zkvalitfiovani poskytovanych sluzeb,
ale i pro osobni rozvoj jednotlivcti. Clovék by se mél snaZit o rozsifovani
védomosti, dovednosti, aby se mohl lépe piizplisobovat novinkdm a zméndm

v provozu hotelu. Vzdélavani recepcnich by mélo prispét ke zvySovani
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urovné poskytovanych sluZzeb, k rozvoji kompetenci jednotlivych
zaméstnancli, ¢imz vytvafet dobré podminky pro stabilitu a
konkurenceschopnost hotelu (Kfizek & Neufus, 2014, s. 117-118).

Vzdélavani hotelovych recepénich se zaméfuje na ty oblasti, které jsou
nejdiileZitéjsi pro vykonavani a pInéni pracovnich povinnosti. Vedouci hotelu
by mél znat svij persondl a umét rozpoznat slabé stranky ¢i nedostatky prace
svych podfizenych. Impulzy ke zlepSovani, potfebé rozsirovat si znalosti nebo
dovednosti ziskavame casto od hostti. Jakym zptisobem toho vyuZijeme, je
zaleZitost personalu hotelu a pfedev$im nadfizenych pracovnikii, ktefi mohou

dat podnét ke vzdélavani.
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5 Charakteristika pracovni pozice recepcniho v hotelu

Pro kazdou pracovni pozici jsou individudlni pozadavky, které
zahrnuji poZadované dokoncené vzdélani, znalosti, dovednosti ale i
osobnostni predpoklady k pracovnimu vykonu dle dané pozice. Kfizek a
Neufus uvadéji, Ze mezi zdkladni pfedpoklady pro pracovni pozici
recepéniho, mimo vzdélani stfedoskolské, patii také znalost minimalné
jednoho svétového jazyka. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o préci s lidmi, musi
byt hotelovy recepcni zdatny v komunikaci ¢i ve znalosti spole¢enského
chovani. Neméné duilezité jsou charakterové vlastnosti ¢lovéka, jeho pfistupu
k praci, zodpovédnosti, ochoty tymové prace a zdrovenn umét podat
individudlni vykon. Recepéni svym jedndnim, zptisobem komunikace nebo
také pfistupem k hostim mtiZe ovliviiovat spokojenost hostti s hotelem. Dale
je ocekavano samostatné rozhodovani, organizacni schopnosti nebo schopnost
koordinace a rovnéz jsou vitany ekonomickeé znalosti (K¥iZek & Neufus, 2014,
s. 37).

Recepcni v hotelu je téméf vzdy prvnim zaméstnancem, se kterym se
host v hotelu obvykle setkdva. Berdnek a kolektiv poukazuji na to, Ze hosté
v hotelu ocekdvaji prijemné, schopné pracovniky. Vztah mezi hosty a
Zaméstnanci svym pristupem, plnénim pracovnich povinnosti ovliviiuji
kvalitu a aroven poskytovanych sluzeb hotelu. Dle Beranka a jeho kolektivu
,pro vynikajici persondl hotelu jsou charakteristické nasledujici vlastnosti:
kvalifikace odpovidajici pracovni pozici, zdvofilost, dvéryhodnost,
spolehlivost, vhimavost a komunikace” (Beranek & kolektiv, 2013, s. 195).

Jelikoz dulezitost lidského faktoru si ve sluzbach vedeni hotelu
uvédomuje, existuji podniky, kdy vzdéldvani zaméstnancti probihaji i nékolik
mésicli, dokud zaméstnanec neplni zcela bezchybné své tukoly. Spravny

feditel hotelu by se mél dobfe starat nejenom o hosty, ale i o své zaméstnance.
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Pokud je v hotelu kvalitni persondl, mtizeme hovofit o konkurencni vyhodé
(Beranek & kolektiv, 2013, s. 195).

Recepcni zaroven nabizi pokoje, je v pfimé komunikaci s hosty, proto
jsou vyznamné komunikativni dovednosti, které by si mél upeviiovat a
rozsifovat vzdélavanim. Vzhledem ktomu, Ze se jedna o praci slidmi,

ocekava se, ze recepcni bude clovek, ktery rad komunikuje.

5.1 Pracovni napln recep¢niho

Recepci charakterizuje Kfizek a Neufus jako ,, komunikac¢ni misto, které
provazi hosty celym pobytem” (K¥izek & Neufus, 2014, s. 36). Pracovni napln
se mimo jiné odviji od charakteru pracovni ¢innosti recepcniho i kategorie
hotelu. V Narodni soustavé povolani se uvadi zakladni pracovni napln
recep¢niho v hotelu:

e ubytovani hostt, jejich evidence

e evidence plateb a platby pobytu hostti

¢ nabidka a prodej produktu — hotelovych pokoji

e vyfizovani objednavek rezervaci (telefonické, email, osobni)

e poskytovani informaci (o poskytovanych sluzbach hotelu, zakladni
turistické informace o mést, regionu atd.)

e spoluprace s dal$imi stfedisky (restaurace, pokojské, tidrzba, atd.)

e prodej zbozi v recepci (dopliikovy sortiment — ndpoje, hygienické potfeby)
(NSP, 2020).

V nékterych hotelech jsou mnohé funkce kumulovany do jedné osoby,
proto rozsah ¢innosti muze byt daleko rozsahlejsi. Oproti tomu velké hotely
mivaji pracovniky, ktefi se specializuji pouze na urcitou ¢innost (Kfizek &
Neufus, 2014, s. 37).

Kazdy hotel ma své dalsi specifické ¢innosti, které mohou byt pracovni
naplni v souvislosti s typem hotelu, dopliikovymi sluzbami (napt. sménarnou

nebo prodejem vstupenek atd.) nebo dalSimi zaleZitostmi, které vyplyvaji
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z provozu hotelu. V hotelech, které nemaji rezervacni oddéleni, recepcni
provadéji rezervace pokoji, pobyti a zpracovavaji poptavky i v pripadé, ze
nedisponuji obchodnimi dovednostmi. Investici do vzdélavani miize hotel
ziskat vSestranné pracovniky recepci, ktefi znamenité zvladaji své zakladni
pracovni povinnosti a rozvojem schopnosti, znalosti pfispivaji k vysoké

urovni poskytovanych sluzeb, coZ ma vliv na spokojenost hostti.
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6 Metodika

Cilem vyzkumného Setfeni je provedeni analyzy vzdélavacich potfeb
recepcnich v hotelich tfihvézdi¢kové Kkategorie. Ziskané udaje budou
podkladem k navrhu vzdélavaciho programu.

Analyzu vzdélavacich potfeb recepc¢nich jsem se rozhodla proveést
kvantitativnim vyzkumem. Tuto metodu jsem vybrala z toho divodu, Ze jsem
chtéla provést vyzkum u vice hotelti. Gavora charakterizuje vyzkum
kvantitativni jako , vyzkum, ktery pracuje s ¢iselnymi tdaji. Zjistuje mnozstvi,
rozsah, frekvenci vyskytu jevil, respektive jejich miru (stupen)” (Gavora, 2010,
s. 35). Metodou vyzkumu bylo dotaznikové Setfeni, techniku sbéru dat jsem
zvolila dotazniky, které Gavora povaZzuje mezi nejcastéjSi a nejpouzivané;jsi
v pfipadé kvantitativniho vyzkumu (Gavora, 2010, s. 121). Dotazniky byly
rozdéleny pro pracovniky recepce a pro vedouci hotelti, tedy nadfizené, ktefi
jsou zodpovédni za vedeni hotelu, z toho vyplyvajici fizeni lidskych zdroj a
dal$i manaZerské ¢innosti. Oba typy dotazniku tvorily oteviené, uzaviené i
polouzaviené otdzky. Dotaznik pro recepéni tvofil 18 otdzek, dotaznik pro
vedoucti hoteld byl sestaven ze 14 otazek.

Dotazniky jsem vlozila do internetové online aplikace www.survio.cz.
Do vybranych hotelti jsem emailem distribuovala online odkaz k vyplnéni
dotaznikd. Vedouciho, pfipadné recepéni hotelu, jsem pred distribuci
telefonicky kontaktovala a seznamila jsem je s vyzkumnym Setfenim. Sbér dat

probihal v pritbéhu mésice tinora a za¢atkem btezna 2020.

6.1 Formulace hypotéz a vyzkumnych otazek

Gavora definuje hypotézu ,jako védecky pfedpoklad” a rovnéz se
zminuje o tom, Ze hypotézu lze vytvofit i na zdkladé predikce ¢i osobnich
zkusenosti vyzkumnika (Gavora, 2010, s. 63).

V empirické casti chci potvrdit nebo vyvratit nasledujici hypotézy.
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Hlavni hypotéza

e Recepcni maji vzdélavaci potreby.

Vedlejsi hypotézy

e DPotfeba vzdélavat se v oblasti komunikace je dulezitéjsi nez potieba
jazykového vzdélavani v cizim jazyce.

e Vzdélavani recep¢nich probiha vice nahodile neZ systematicky.

Hlavni vyzkumna otazka

e Jaké téma vzdélavaciho programu bude nejvice prospésné?

V souvislosti s touto hlavni otdzkou jsem vytvofila dalsi vyzkumnou otazku:

e Povazuji vedouci hoteli vzdélavani za pfinosné?

6.2 Charakteristika vyzkumného souboru

Vzhledem k velkému poctu rtznych typt ubytovacich zafizeni jsem
selekci provedla vyzkum u hotelt, které jsou prezentovany jako hotely
tithvézdickové kategorie v Jihomoravském kraji, jejichZ kapacita je vice nez 80
ltzek. Vyzkumné Setteni se tyka tiihvézdickovych hotelt z toho dtivodu, ze
hotely stejné kategorie maji podobny typ klientely a vzhledem ke kategorii a
kapacité hotelu i podobny rozsah poskytovanych sluzeb. TaktéZ pracovni
napln, naroky a pozadavky na praci hotelové recepcni se vyrazné neodlisuji.
Jednalo se tedy o zamérny vybér, o kterém Gavora pise, Ze ,,se uskutecriuje na
zdkladé urceni relevantnich znakd, tj. téch znakt zdkladniho souboru, které
jsou dtlezité pro zkoumadni. Pfi tom se vyzkumnik opird o pedagogickou
teorii, své zkusenosti, védomosti a tusudek” (Gavora, 2010, s. 79). Jelikoz se
Vv ramci své pracovni pozice zabyvam analyzou konkurencnich hotelti, vyuzila
jsem svych zkuSenosti a vytvofila jsem si seznam hoteli v okrese Hodonin.

Daéle jsem vyuzila rezervac¢niho portalu www.hotel.cz a www.booking.com,
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kde pfi zadani kritérii destinace a poZadavku na vyhledani hotelt
tithvézdickovych, byly zobrazeny vybrané hotely, které jsem ndsledné
analyzovala pro vybér vyzkumného Setfeni. Osloveno bylo 23 hoteld
tithvézdickové kategorie s kapacitou vétsi nez 80 lazek, které poskytuji

ubytovaci sluzby v Jihomoravském kraji.

6.3 Pfedvyzkum

Jak Gavora uvadi, pfedvyzkum slouzi k ovéreni srozumitelnosti otazek
v dotazniku a realizuje se na malém mnozstvi lidi (Gavora, 2010, s. 84).
Pfedvyzkum jsem provedla na malém vzorku ctyf recepénich v hotelu, kde
pracuji. Seznameni s dotaznikem probéhlo osobné a na zdkladé toho byly
provedeny upravy, které se tykaly doplnéni vysvétleni k pojmiim mentoring
a counselling. Dotaznik pro vedouci hoteld jsem diskutovala sjednim
vedoucim hotelu, ktery nemél k otazkadm pfipominky. Za vyhodu povazoval,

ze dotaznik neni obsahly.
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7 Vysledky vyzkumného Setfeni
Vysledky vyzkumného Setfeni mi poskytnou data, které vyuziji
k sestaveni ndvrhu vzdélavaciho programu pro hotelové recepcni a zaroven

ziskdm nahled na situaci v jejich vzdélavani.

7.1 Interpretace vyzkumného Setfeni — hotelovi recep¢ni

Dotaznik vyplnilo 29 recepcnich (z 23 oslovenych hotelt).

Sociodemograficka charakteristika respondentt

Tabulka 1 Pohlavi respondentii - recepcnich

Pohlavi Absolutni ¢etnost
Zeny 26
Muzi 3

Vék respondentt

Priimérny vék respondenti, ktefi se zticastnili vyzkumného Setfeni je 28 let.

Nejvyssi dosazené vzdélani
Graf 1 ukazuje, ze nejvice respondent(i uvedlo nejvyssi dosazené vzdélani
stfedoskolské, zakoncené maturitni zkouskou, nasledovalo vysokoskolské

vzdélani a dva respondenti uvedli vzdélani vyssi odborné.
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Graf 1 Nejuyssi dosazené vzdélani respondentii - recepcnich
Vzdélani
Vysokoskolské [N 4
Vys&i odborné [ 2

Stfedoskolské  [NEEE—— 23

Vyuceni

0 5 10 15 20 25

Pocet respondentt

Délka praxe v pozici recepcniho

Za délku praxe v pozici recepcniho 1 — 3 roky oznacilo 10 respondentt, déle
9 respondentti uvedlo délku praxe v rozhrani 3 -5 let, 6 respondent(i ma praxi
v pozici recepéniho vice nez 5 let a 4 respondenti uvedli, Ze pracuji v pozici

méné nez rok.

Graf 2 Délka praxe v pozici recepcniho

Délka praxe

5avicelet |GG -

1-31o0ky I 10
méné nez 1 rok N 1

Pocet respondentti
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Dosazené vzdélani v oboru cestovni ruch nebo hotelnictvi
Vyrazna vétsSina respondentti nema dosazené vzdélani v oboru cestovni ruch

nebo hotelnictvi.

Tabulka 2 Dosazené vzdélani v oboru cestovnich ruch nebo hotelnictoi

Absolutni Cetnost

ANO 5

NE 24

Nejvice dilezita znalost/dovednost pro pozici recepéniho
Z Grafu 3 je patrné, Ze komunikacni dovednosti byly oznaceny jako nejvice
dtlezitd znalost/dovednost, nasledovaly jazykové znalosti. Jako jiné byla

uvedena kombinace komunikac¢nich dovednosti a jazykovych znalosti.

Graf 3 Nejvice dilezitd znalost/dovednost pro pozici recepéniho

Nejvice dulezité znalosti/dovednosti

jin¢ M 2
pocitacové dovednostni 0

obchodni dovednosti 0

komunikaéni dovednosti [ 21
znalost cizich jazyka [N 6

0 5 10 15 20 25

Pocet respondentti

39



Nedostatky v souvislosti s pracovnim vykonem

V odpovédich respondenti se nejvice objevovaly nedostatky spojené
s jazykovymi znalostmi a z oblasti komunikace (v¢. feSeni stiZnosti, problém
asertivniho jednani, koncentrace pfi jednani s hosty). RovnéZz bylo uvadéno,

Ze se nevyskytuji Zddné nedostatky.

Projev nedostatkil v pracovnim vykonu

Nejvice respondentti uvedlo, Ze nedostatky se projevuji v komunikaci v cizim
jazyce, dale byly uvadény nedostatky obecné v komunikaci s hosty, feSeni
neprijemnych situaci s hosty, feSeni neadekvatnich stiznosti. V jinych
odpovédich bylo uvedeno, Ze neni podavan 100% pracovni vykon, dale projev
nedostatkt byl vniman v plytvani casu, neznalost nabizeni pokoji nebo

neschopnost asertivné fesit narocné situace.

Oblast ke zlepseni ¢i rozsifeni znalosti/dovednosti

Velkd vétsina respondentti uvedla, Ze by si chtéli zlepsit jazykové znalosti,
dale komunikaci, obchodni dovednosti, marketing, nové trendy. Rovnéz byla
zminéna komunikace pfi feSeni stiznosti a nepfijemnych situaci v ¢eském i

cizim jazyku.

Zptisob ziskavani novych znalosti/dovednosti

12 respondentti uvedlo, Ze nové znalosti/dovednosti ziskavaji nejvice od svych
nadfizenych, 8 respondenti uvedlo kolegy, 5 respondentti vzdélavaci
aktivity. Jako jiny zptisob bylo uvedeno 4 respondenty ziskdvani novych
znalosti/dovednosti z praxe. Nikdo z respondentii neuved], Ze by ziskaval

nové znalosti/dovednosti z médii.
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Graf 4 Zpiisob ziskdvini novych znalosti/dovednosti
Zptisob ziskdvani znalosti/dovednosti
jiné NN 4
nadfizeny [——— 12
kolegové  ININN—_— s
média 0
vzdélavaci aktivity [INNNEGGN 5

0 2 4 6 8 10 12 14

Pocet respondentti

Ucast na vzdélavacich akcich
Nepravidelnou tucast na vzdélavacich akcich uvedlo 20 respondentti, 19
respondenti uvedlo, Ze se viibec nezucastiiuji vzdélavacich akci. Pouze 2

respondenti uvedli, Ze se zucastnuji pravidelné.

Tabulka 3 Ucast na vzdéldvacich akcich

Absolutni ¢etnost

Pravidelné 2
Nepravidelné 20
Vibec 19

Pfinos vzdélavani
Tabulka 4 ukazuje, ze 19 respondentti povazuje vzdélavani za pfinosné, 6
respondentti uvedlo, zZe prinos nedokdzou posoudit a 4 respondenti ve

vzdélani pfinos nespatiuji.
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Tabulka 4 P¥inos vzdélavani

Absolutni cetnost
ANO 19
NE 4
Nedokazu posoudit 6

Ucast na vzdélavaci akci v poslednich 12 mésicich
Dle Tabulky 5 se za poslednich 12 mésici téméf vétSina respondentti

nezucastnila vzdélavaci akce (mimo ze zdkona povinné).

Tabulka 5 Uéast na vzdéldvaci akci v poslednich 12 mésicich

Absolutni ¢etnost

ANO

4

NE

25

Téma vzdélavaci akce

Respondenti, ktefi odpovédeli, ze se zucastnili za poslednich 12 mésicti

vzdélavaci akce, uvedli nasledujici témata:

e recepcni profesiondl — certifikace 1. stupen zdkladni znalosti recep¢nich

e komunikace

e komunikacni dovednosti

e téma marketingu.

Dopad na pracovni vykon po tcasti na vzdélavaci akci
Respondenti, ktefi odpovédéli, ze se zucastnili za poslednich 12 mésicti

vzdélavaci akce, uvedli jako dopad na pracovni vykon po tcasti:

e zlepSeni vykonu
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e aplikace novych trendli
e zlepSeni v prodeji pokojli

e jiny pfistup k hostim.

Preference metody vzdélavani
Graf 5 ukazuje, Ze 11 respondentti projevilo zdjem o workshop, 9 respondentt
o seminaf, 5 respondenti o nékolikadenni kurz a 4 respondenti o

samostudium.

Graf 5 Preference metody vzdélavani

Preference metody vzdélavani
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workshop  [—_—" 1
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eming? [ ©
samostudium [ -

Pocet respondentt

Preference tématu vzdélavaci akce

Z Grafu 6 je patrné, Ze respondenti vyrazné nejvice projevili zijem o téma
vzdélavaci akce, které by se fesilo, jak zvladat a fesit stresové situace s hosty,
dale nasledovalo téma komunikace, nasledné jak tispésné prodavat pokoje a
revenue management — prace s cenou. Dva respondenti odpovédéli, Ze nemaji

zajem o vzdélavaci akce.
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Graf 6 Preference tématu vzdéldvaci akce
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Téma pro osobni rozvoj

Graf 7 zobrazuje, ze vyzkumné Setfeni ukdzalo, Ze respondenti projevili
nejvice zdjem o téma, které se bude tykat prevence syndromu vyhofeni,
komunikacnich dovednosti. Nasledoval projeveny zdjem o koucink, konec
prokratinace a time management. Jako jiné respondenti uvedli, Ze nemaji

zdjem o zadné téma.

Graf 7 Téma pro osobni rozvoj

Téma pro osobni rozvoj
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7. 2 Interpretace vyzkumného Setfeni — vedouci hotel

Dotaznik vyplnilo 18 vedoucich hotelt1, z oslovenych 23 hotelt.

Sociodemograficka charakteristika respondenti

Tabulka 6 Pohlavi respondentii

Absolutni Cetnost

Zeny 8

Muzi 10

Vék respondenttt

Pramérny vek respondentti, ktefi se zucastnili vyzkumného Setfeni byl 40 let.

Nejvyssi dosazené vzdélani

Graf 8 ukazuje, Ze nejvyssi vzdélani respondentti je vysokoskolské, nasleduje
stfedoskolské vzdélani s maturitou, dva respondenti uvedli vzdélani vyssi
odborné.

Graf 8 Nejuyssi dosazené vzdélani respondentii
Nejvyssi dosazené vzdélani
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Plan vzdélavani
12 respondenti odpovédélo, Ze nemaji sestaveny plan vzdélavani, pét
respondentti odpovédélo, Ze ho caste¢né maji. Pouze jeden respondent

odpoveédél, Ze v hotelu maji sestaveny plan vzdélavani.

Tabulka 7 Plan vzdélavani

Absolutni Cetnost

ANO 1
NE 12
Castednd 5

Zpusob zjistovani vzdélavacich potieb u recepénich

Nejvice respondentli uvedlo, ze vzdélavaci potfeby u recepcénich zadnym
zplisobem nezjistuji. Dale nasledovalo uvedeni, Ze vzdélavaci potfeby zjistuji
z porad, setkani a praxe. Rovnéz se zde objevilo, Ze z dotazniki, z internetu,
dle nabidky vzdélavaci agentury a také bylo uvedeno, Ze kompletni analyzou

vzdélavacich potteb.

Vzdélavani recepcénich
Nejvice respondentti odpovédélo, ze vzdélavani recepcnich nijak nefesi. Dalsi
respondenti uvadéli, ze vzdélavani fesi piilezitostné dle externi nabidky,

formou seminafi. Byl uveden také teambuilding, mentoring a tisténd média.
Ucast recepcnich na vzdélavacich akcich

Vice respondentti odpovédélo, Ze se recepcni neztcastnuji vzdélavacich akci

(mimo ze zdkona povinnych), avSak rozdil je nepatrny (viz. tabulka 8).
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Tabulka 8 Ulast na vzddldvacich akcich

Absolutni Cetnost

ANO 8

NE 10

Duivody neucasti recepcnich na vzdélavacich akci
Nejcastéji byl uvadén jako diivod neutcasti nedostatek casu a to, Ze neni
nabidka akci. Dalsimi dGvody byly, Ze neni poptavka, neni schvaleni majitele

hotelu nebo z finan¢nich duvodi.

Pfinos vzdélavani pro recep¢ni

Respondenti vnimaji potencialni pfinos vzdélavani pro recepcni v tom, Ze se
zlepsi jejich kvalita a pfistup k praci, vztahy se zdkazniky, zlepsi se
komunikace, prodejni dovednosti a soft skills, ziskaji jistotu pfi vykonu
povolani, vyssi odolnost pfi feSeni narocné situace, profesionalni

vystupovani, lepsi recenze nebo prohloubeni znalosti.

Pfinos vzdélavacich programii pro hotel

Jako pfinos vzdélavacich programt pro hotel uvedli respondenti nasledujici:
zlepSeni komunikac¢nich a prodejnich dovednosti, zkvalitnéni sluzeb, vice
spokojenych a vracejicich se hostt, vétsi produktivita prace, investice do
lidského kapitalu, zvySeni prestize, dobré jméno v myslich host(i, lepsi
uroven, zvyseni obratu, motivace zaméstnanct. Ovsem byl uveden i divod,

ze zadny prfinos neni ocekavan.

Nejdulezitéjsi faktor pfi vybéru vzdélavaciho programu
Téma vzdélavani uvedlo 16 respondentt, jako nejdtlezitéjsi faktor pri vybéru

vzdélavaciho programu, 2 respondenti uvedli cenu.
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Graf 9 Nejdillezitéjsi faktor pri vybéru vzdélavaciho programu
Nejdulezitéjsi faktor pii vybéru vzdélavaciho programu
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Nejdulezitéjsi znalosti/dovednosti pro praci recepcniho

Graf 10 zobrazuje uvedeni nejdtlezitéjsi znalosti/dovednosti pro praci
recepcniho povazovali respondenti komunikacni dovednosti, dale znalost
cizich jazykt, obchodni dovednosti. Jako jiné byla uvedena kombinace znalost

cizich jazykd, komunikativni dovednosti a pocitacové dovednosti.

Graf 10 Nejdiilezitéjsi znalosti/dovednosti pro prici recepéniho
Nejdtilezitéjsi znalosti/dovednosti pro praci recepéniho
jiné M 1
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Nedostatky pfi vykonu prace u recepcnich

Respondenti uvedli nejvice nedostatki pfi vykonu prace recepc¢nich v
jazykovych znalostech a oblasti komunikace. Dale byly uvedeny nedostatky
obchodni dovednosti, nizka profesni zkuSenost, nezdjem o sebevzdélavani.

Dva respondenti uvedli, Ze Zaddné nedostatky u recepcnich nevnimayji.

Pfinosné téma vzdélavani pro recepcni
7 respondentt uvedlo za pfinosné téma, jak zvladat a feSit stresové situace,
dale 5 respondentti uvedlo, jak tspésné prodavat pokoj. Komunikaci s hosty

uvedli 4 respondenti. Nezdjem o vzdélavaci akce projevili 2 respondenti.

Graf 11 P¥inosné téma vzdéldvini
Pfinosné téma vzdélavani
jiné
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8 Navrh vzdélavaciho programu

Vyzkumné Setfeni poukdazalo na vzdélavaci potfeby v komunikacnich
dovednostech a v jazykovych znalostech. Podklady a informace k vytvoreni
navrhu vzdélavaciho programu pro hotelové recepcni vychazeji z analyzy
vzdélavacich potieb, ktera byla provedena na zakladé dotaznikového Setfeni.

Navrh vzdélavaci programu bude vytvofen pro komunikacni

dovednosti.

8.1 Charakteristika vzdélavaciho programu

Prace recepcni je kazdodenni kontakt s lidmi, v nékterych pfipadech
feSeni naro¢nych situaci, kdy je dtilezita komunikace. Komunikaci je mozné i
predchdzet nepfijemnych a konfliktnim situacim. Zptisob komunikace
ovliviiuje i vztahy mezi hosty a recepénimi, proto recepéni by mél umét dobte
komunikovat.

Vzdélavaci program bude se zaméfenim na komunikaci, komunikacni
styly a zplisoby. Vzdélavaci program tvofi dvé ¢asti. Prvni ¢ast bude zaméfena
teoreticky, ve druhé ¢asti bude vyuzita metoda workshopu, kdy se recepéni
budou zabyvat konkrétnimi situacemi z praxe, ve kterych byla dutlezitd

komunikace.

8.2 Cile vzdélavaciho programu

Cilem vzdélavaciho programu je rozvijet schopnosti komunikace pfi
jedndani s hosty a predchdzet konfliktnim situacim i nepfijemnym jedndnim.
Po absolvovani vzdélavactho programu dojde ke zlepSeni komunikace,
pochopeni jednani hostli i v neptijemnych situacich. Tim, Ze bude dochazet
k eliminaci téchto naro¢nych situaci, budou recepéni lépe zvladat i z toho
pramenici zatéz pri komunikaci. Dale dojde k profesionalité vystupovani,

ktera déla dojem hosty.
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8.3 Obsah vzdélavaciho programu
Nasledujici obsah vzdélavacitho programu pro recepéni jsem vytvofila
v souladu s teoretickou a vyzkumnou casti. Pfi vypracovani jsem vyuzila také

svych zkuSenosti z praxe.

Cast 1.

1. hodina

V pribéhu tvodni hodiny probéhne seznameni lektora stucastniky a
predstaveni vzdélavaciho programu, jeho tématu, obsahu, cili a vystupy,
které jsou ocekdvany po ukonceni. Ddle budou stanovena pravidla,
organizacni naleZitosti vyuky a ¢asovy harmonogram.

2. hodina

V této hodiné lektor vysvétli, podle jakych signali rozpoznat hosta, jakym
zpusobem navazat bézZnou komunikaci, aby prvni dojem byl dobry a host, ale
i recepéni mél pocit z komunikace.

3. hodina

V ramci tfeti hodiny se dostdvame ke komunikaénim stylim a neverbalni
komunikaci. Dale jakym zptisobem zabranit vzniku konfliktu, stiznostem a
negativnim recenzim.

4. hodina

Tato hodina bude vénovana asertivité, kterd je dtlezita pfi jedndni s hosty,
kdyz nastane nepfijemna situace pfi stiznosti nebo pti nespokojenosti. Lektor
predstavi asertivni techniky a jejich vhodné pouZziti.

5. hodina

V paté hodiné se ucastnici dovédi o prevenci syndromu vyhoteni, které je
casto spojovano pfi praci slidmi. Téma, o které respondenti projevili ve
vyzkumném Setfeni nejvice zdjem, v rdmci osobniho rozvoje.

6. hodina

51



Tato hodina bude vénovana pfestaveni relaxa¢nich technik. Bude provedeno
také shrnuti prvni ¢asti. Ucastnici budou sezndmeni s priibéhem druhé ¢asti a
pozadani k poskytnuti navrhi redlnych situaci, které budou analyzovany ve

workshopu.

Cést 2.

Navrhuji, aby se druha ¢ast programu uskutecnila az né€kolik tydnta po prvni
casti. Tato ¢ast bude workshop, ktery bude probihat rovnéz v rozsahu Sesti
hodin. Vzhledem k tomu, Ze lektor uz bude dobfe znat recep¢ni a jejich zdjem
o témata ci informace, bude cerpat podnéty z prvni ¢asti programu.

V prtibéhu této casti bude lektor vychdazet tedy ze ziskanych informaci od

ucastnikti vzdélavaciho programu.

8.4 Metody a formy vzdélavaciho programu

V teoretické ¢asti bylo zminovano nékolik metod a forem vzdélavani.
Pro tento vzdélavaci program jsem se rozhodla pro formu prezencni. Jako
vhodnou metodu vzdélavani volim pro prvni ¢ast seminaf, ve kterém bude
prostor pro teoretické ukotveni informaci, ale i diskusi s lektorem. Ve druhé
¢asti bude vyuzita metoda workshopu, v némz budou mit acastnici moznost
analyzovat situace, které se vyskytuji v béZném pracovnim provozu.

Forma vzdélavani vychazi v souladu z teoretické a vyzkumné casti
bakalaiské prace. Metoda workshopu byla také recepénimi ve vyzkumném

Setfeni oznacdena za nejvice vyhovujici, nasledoval zdjem o seminaf.

8.5 Vystupy
Recepéni ziskd vétsi jistotu a nadhled pfi jednani nejenom v béznych
situacich, ale i v obtiznych situacich s hosty. Svym chovanim a postojem se

nauci vyvarovat se konfliktiim. V pfipadé, Ze nastane konfliktni situace,
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recepcni bude umét zustat nad véci a zpracovat emoce. Recepcni budou lépe
pfipraveni na komunikaci, pfi které mtize vzniknout konflikt. Po absolvovani
tohoto vzdélavaciho programu budou schopni predchdzet konfliktnim
situacim.

Vystupem budou spokojenéjsi zameéstnanci, ktefi budou umét
komunikovat s hosty v riznych situacich. Budou schopni identifikovat typ
hosta a poznat jeho potfeby. Vysledky se projevi v pozitivnich recenzich,
v profesionalité a proklientském pfistupu. Tim bude zvySeni poctu
spokojenych hostti, bude dobrd atmosféra a utvaret se image hotelu, do
kterého se budou hosté radi vracet nebo hotel doporucovat. Cim vice

spokojenych hosttl, tim vice hostt1 a vice trzeb.

8.6 Navrh evaluace

Jak bylo v teoretické casti prace uvedeno, Kirkpatrickiiv model
evaluace patfi k ¢astym pouzivanym metoddm evaluace. Vyuziti zminéného
modelu navrhuji také vradmci evaluace tohoto vzdélavaciho programu.
Hodnoceni bude probihat ve ¢tyf tirovnich. Prvni hodnoceni se bude tykat
spokojenosti se vzdélavacim program a lektorem. Druhé troven vychazi
z hodnocenti, jaké znalosti ti¢astnici ziskali. Uroven tfeti bude vychazet ze
sledovani pracovniho vykonu, zda ucastnici vyuzivaji ziskané znalosti.
Posledni uroven se bude tykat zjisténi pfinos(i pro hotel. V ramci evaluace
Kirkpatrickového modelu budou pfipraveny dotazniky pro ucastniky

vzdélavaciho programu a bude vyuzito pozorovani pfi pracovnim vykonu.
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Diskuze

Vysledky vyzkumného Setfeni ukdzaly, Ze v souvislosti s pracovnim
vykonem se nejvice vyskytuji nedostatky spojené s neznalosti cizich jazyki a
oblasti komunikace. Tyto nedostatky se projevuji nejenom v komunikaci
s hosty, ale také neni podavan pozadovany pracovni vykon, proto také
recepéni uvedli, Ze maji potfebu zlepSeni v danych oblastech. Timto byla
potvrzena hypotéza, Ze recepcni maji vzdélavaci potteby.

Vzhledem k tomu, Ze u kazdého recepcniho je troven znalosti jazyku
odlisnd, doporucovala bych zajistit externiho lektora, ktery bude poskytovat
individudlni potfebnou vyuku nebo zaméstnavatel mtiZze formou benefitu
financné prispét na jazykovy vzdélavaci kurz.

Recepcni i vedouci hotelti shodné uvedli, Ze pro pracovni pozici
recep¢ni jsou nejdiilezitéjsi komunikacni dovednosti. Téma, jak zvladat a fesit
stresové situace, bylo vybrano recepénimi i vedoucimi hoteli za nejvice
pfinosné. Komunikace v nékterych situacich byva naro¢na a zptisobuje dojisté
miry stres, coz je mozny dtivod, Ze si recepcni vybrali téma pro osobni rozvoj
prevenci proti vyhoreni. Jako vedlejsi hypotéza byla, Ze potieba vzdélavat se
v oblasti komunikace je diilezitéjsi nez potieba vzdélavani v cizim jazyce. Tato
hypotéza byla potvrzena. Komunikace se ukdzala jako dtlezitéjsi oblast pro
vzdélavani recepénich.

Z vyzkumného Setfeni vyplynulo, Ze hotely nemaji sestaveny plany
vzdélavani, ¢emuz odpovidd to, Ze recepéni se vzdélavani pravidelné
nezucastiuji. Téméf vsichni uvedli, Ze za poslednich 12 mésicti se neztcastnili
vzdélavaci akce, i kdyz vzdélavani povazuji za pfinosné a recepcni projevili o
vzdélavani zdjem. Za prinosné ho povazuji také vedouci hotel(i, pfestoze
uvedli, Ze vzdélavani nijak nefes$i a rovnéz nezjistuji vzdélavaci potrfeby.
Pokud je zjistuji, tak nejvice formou porad ¢i z praxe. Jako divody k neticasti

recepcnich na vzdélavani uvedli vedouci hotelti nejvice nedostatek casu,
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protoze prace recepcnich je ve sménném provozu. V odpovédich bylo také
uvadéno, Ze neni dostatecnd nabidka vzdélavani pro recepcéni. Recepcni
uvedli, Ze ziskavaji nové znalosti/dovednosti od svych nadfizenych. Vedlejsi
hypotéza, Ze vzdélavani probihd vice nahodile neZ systematicky, byla
potvrzena.

Vyzkumné Setfeni ukdazalo, Ze nejvice prospésné téma vzdélavaciho
programu se stala oblast komunikace a feSeni nepfijemnych situaci. Hlavni
vyzkumna otdzka byla zodpovézena a k danému tématu byl vytvofen

vzdélavaci program pro recepéni.
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Zaveér

Tématem bakalaiské prace bylo vzdélavani v oblasti hotelnictvi. Cilem
bylo vytvofeni navrhu vzdélavaciho programu pro hotelové recepéni na
zakladé analyzy vzdélavacich potfeb, ktera byla provedena dotaznikovym
Setfenim. Vyzkumnym vzorkem byly hotely tfihvézdickové kategorie
v Jihomoravském kraji s kapacitou vice nez 80 ltizek.

Zvysledki bylo zjisténo, Ze vzdélavani recepcnich v hotelech
tithvézdickové kategorie neni pravidelné realizovano, prestoze vedouci
hotelt vyrazné vnimaji pfinos vzdélavani, kterym je mozné ovlivnit i kvalitu
poskytovanych sluzeb. Vzdélavaci potfeby recepcnich jsou v oblasti
jazykovych znalosti a komunikace pfi jednani s hosty. Recepéni pocituji v
téchto oblastech nejvice nedostatkii. Vedouci hoteli uvedli stejné oblasti, ve
kterych se vyskytuji nedostatky pfi pracovnim vykonu u recep¢nich. Z toho
vyplyva inejvice projeveny zdjem recepcnich o vzdélavaci téma, které se tyka
toho, jak a zvladat a feSit stresové situace s hosty a dale téma komunikacnich
dovednosti. Recepcni si vybrali téma, jak zvladdat a feSit stresové situace
s hosty, jako nejvice pfinosné. Recepéni ddle projevili zajem o téma pro osobni
rozvoj, které by se tykalo prevence syndromu vyhofeni a dale komunikacni
dovednosti. Na zékladé ziskanych udaji z vysledk(i vyzkumného Setfeni jsem
se rozhodla pro navrh vzdélavaciho programu, ktery se bude tykat pravé
tématu, jenz bude feSit komunikaci a jak predchazet nepfijemnym situacim
v komunikaci, které zptisobuji stres.

Podnét k planovani a realizovani vzdélavani a rozvoji zaméstnanci by
mél vychazet ze strany vedoucich, ktefi znaji interni prostfedi hotelu a vi, jak
dtlezity je pfistup personalu k hostiim, ktefi maji nartistajici naroky na
vysokou uroven kvality v poskytovani sluzeb. Recepéni svym pfistupem a
komunikaci dokaze prispét k tomu, Ze i pfes néjaky nedostatek je host

v koneéném dtsledku se sluzbami hotelu spokojen. Spokojeni hosté pisi
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pozitivni recenze, davaji doporuceni o hotelu a jsou bezplatnou reklamou pro
hotel. A nelze opomenout, Ze pokud je host v hotelu spokojen, do hotelu se
rad vraci. Hoteliéfi si pfeji mit spokojené hosty a méli by si uvédomit, Ze
k tomu je tfeba mit i spokojeny personal, protoze tyto dva lidské faktory spolu
uzce souvisi a jejich vzajemna interakce je dtileZita pro plnéni hotelovych cilii.

Navrh vzdélavaciho programu bych rada nabidla k dalSimu vzdélavani

recepcnich, aby se jejich vzdélavani realizovalo ve vétsi mife.
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Ptilohy

Pfiloha 1 Dotaznik pro recepéni

Dobry den,

jsem studentkou Filozofické fakulty Univerzity Palackého v Olomouci oboru
Andragogika v profilaci na personadlni management. Ve své diplomové praci
se zabyvam vzdéladvanim v hotelnictvi, konkrétné ndvrhem vzdélavaciho
programu pro pracovniky recepce. Timto bych Vas chtéla pozadat o vyplnéni
nasledujiciho dotazniku, ktery je anonymni a jehoz tidaje budou prezentovany
pro ucely mé diplomové prace.

Deékuji Vam za vstficnost a ochotu ke spolupraci.

Mgr. Ludmila Pijackova

Prosim, vyberte z nabizenych variant pouze jednu

1. Pohlavi
a) Zena
b) muz

2. Vék.......

3. Nejvyssi dosazené vzdélani:
a) vyuceni
b) stredoskolské (zakonceno maturitni zkouskou)
c) vyssi odborné
d) vysokoskolské

4. Jak dlouho pracujete na pozici hotelové recepcni?
a) méné nez 1 rok
b) 1-2roky

c) vicejak 2 -5 let
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5.

d) vicejak 5-7 let
e) vicejak 7 let

Vase dosaZené vzdélani souvisi pfimo s oborem hotelnictvi nebo

cestovnim ruchem?

a) ano

b) ne

6. Jaké znalosti/dovednosti povazujete za nejvice dtlezité k vykonu Vasi

profese?

10.

11.

12.

a) znalost cizich jazyka
b) komunikativni dovednosti
c) obchodni dovednosti

d) pocitacové dovednosti

Co povazujete za nedostatky, které souvisi s Vasim pracovnim vykonem?
Jak se projevuji Vase nedostatky v pracovnim procesu?

V jaké oblasti byste se chtéli zlepSit ¢i rozsifit si znalosti/védomosti?
Jakym zpusobem ziskavate nové znalosti/dovednosti, které souvisi s vasi
pozici?

a) vzdélavaci programy/aktivity

b) média

c) kolegové

d) nadfizeny

Jak casto se zucastiiujete vzdélavacich akci, které jsou organizovany
v souvislosti s Vasim pracovnim vykonem a pracovni pozici?

a) pravidelné

b) nepravidelné

c) vubec se nezucastiiuji

Povazujete vzdélavani v rdmci své pracovni pozice za ptinosné?
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13.

14.
15.

16.

17.

18.

a) ano
b) ne
c) nedokazu posoudit
Zucastnili jste se za poslednich 12 mésicti vzdélavaci akce?
a) ano
b) ne
pokud je Vase odpovéd NE - prosim, pokracujte na otazku ¢. 16.

Jaké bylo téma Vasi posledni vzdélavaci akce?

Prosim, vyhodnofte dopad na Vas pracovni vykon po absolvovani

posledni vzdélavaci akce.

Jakou formu vzdélavani byste preferovala/preferoval nejvice?
a) samostudium

b) seminaf — pfednaska s lektorem

c) nékolikadenni kurz

d) workshop — véetné hrani roli

Jakou vzdélavaci akci (téma) byste preferovala/preferoval nejvice?

a) komunikace s hosty

b) jak zvladat a feSit stresové situace s hosty
c) jak uspésné prodavat pokoje

d) revenue management — prace s cenou

e) nemam zajem o vzdélavaci akce

O jaké téma byste méla/mél zajem v ramci osobniho rozvoje?

a) komunika¢ni dovednosti

b) prevence syndromu vyhoteni a dusevni hygiena

¢) koucink — podporovani pti hledani feSeni a osobnim rozvoji
d) mindfulness — v§imavost a zaméfeni se na pfitomnost

e) konec prokrastinace — jak neodkladat povinnosti a tkoly
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f) time management — fizeni casu
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Pfiloha 2 Dotaznik pro vedouci hotelu

Dobry den,

jsem studentkou Filozofické fakulty Univerzity Palackého v Olomouci oboru
Andragogika v profilaci na personadlni management. Ve své diplomové praci
se zabyvam vzdélavanim v hotelnictvi, konkrétné navrhem vzdélavaciho
programu pro pracovniky recepce. Timto bych Vas chtéla pozadat o vyplnéni
nasledujiciho dotazniku, ktery je anonymni a jehoZz tidaje budou prezentovany
pro ucely mé diplomové prace.

Deékuji Vam za vstficnost a ochotu ke spolupraci.

Mgr. Ludmila Pijackova

Prosim, vyberte z nabizenych variant pouze jednu.

1. Pohlavi
a) Zena
b) muz

2. Vék......

3. Nejvyssi dosazené vzdélani:
a) vyuceni
b) stredoskolské (zakonceno maturitni zkouskou)
c) vyssi odborné
d) vysokoskolské
4. Mate pro recepcni sestaven plan vzdélavani?
a) ano
b) ne
c) castecné
5. Jakym zptisobem zjistujete vzdélavaci potieby u recepcnich?
6. Jak fesite vzdélavani recepénich (mimo povinné ze zdkona)?
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7. Zuacastnuji se recepcni vzdélavacich akei (mimo povinné ze zdkona
vyplyvajici)?

a) ano

b) ne

pokud je Vase odpovéd’ ANO, prosim, prejdéte na otazku ¢. 9

8.
9.

10.

11.

12.

13.
14.

Jaky je divod, Ze se recep¢éni nezucastiiuji vzdélavacich akci?

V ¢em by mél byt potencidlni pfinos vzdélavani pro Vase zaméstnance
pozice recepcni?

Dle Vaseho ndzoru - jaky pfinos ocekavate od vzdélavacich programii/akci
pro hotel jako firmu?

Ktery faktor je podle Vas nejdtilezitéjsi pti vybéru vzdélavaciho programu
pro Vase zaméstnance?

a) lektor —jeho osobnost (napf. medidlné zndma osobnost)

b) téma vzdélavaci akce

C) cena

d) délka vzdélavaci akce

Jakeé znalosti/dovednosti povaZzujete za nejvice dtilezité pro praci recepcni?
a) znalost cizich jazyk

b) komunikativni dovednosti

c) obchodni dovednosti

d) pocitacové dovednosti

Jaké nedostatky vnimate u recepcnich v rdmci jejich pracovniho vykonu?
Jaké téma vzdélavacitho programu by podle Vas bylo pro recepcni
prinosem?

a) komunikace s hosty

b) jak zvladat a fesit stresové situace s hosty

c) jak tspésné prodavat pokoje
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d) revenue management — prace s cenou

e) nemam zdjem o vzdélavaci akce
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