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Anotace

Diplomova prace se zabyva zplsoby manazerské odborné pfipravy jako jedné
z forem socialni komunikace v oblasti hotelovych sluzeb. Rozebira cile, obsah, formy,
metody vzdélavani manazeri a klade velky dlraz na vliv psychologickych aspektu
v oblasti mezilidské a profesionalni komunikace. Jejim cilem je vymezit a analyzovat
specifika socialni komunikace v oblasti odborné manazerské pfipravy a vyuziti
efektivnich a modernich forem $koleni, koucinku, testd, kurzli v podminkach
hotelovych provozu.

Teoretické poznatky jsou vyuzity v praktické casti prace, ktera se formou
projektového zaméru vénuje Skoleni Profesionalni komunikace a Leadership pro

hotelové manazery a ostatni pracovniky hotelu Art Deco Imperial v Praze.
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Annotation

The thesis investigates the ways of management training as one of the forms
of social communication in the hotel services sector. It analyzes the objectives,
contents, forms and methods of management training and puts a strong emphasis on
the impacts of psychological aspects in the area of interpersonal and professional
communication.

It aims to define and analyze the specific aspects of social communication in the
area of management training and utilization of effective and up-to-date forms
of training, coaching, testing and education in the hotel operations environment. The
theoretical findings are used in the practical part of the thesis, which is, in the form
of a project intent, focused on the Professional communication and Leadership training

for hotel managers and other employees of the Art Deco Imperial hotel in Prague.
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UvoD

Cil prace

Cilem této diplomové prace je vymezit a analyzovat specifika socialni komunikace
v oblasti odborné manazerské pripravy a vyuziti efektivnich a modernich forem Skoleni,

kouc€inku, testl, kurzt v podminkach hotelovych provoza.

Tato prace mapuje oblast interni a mezilidské komunikace v ramci luxusnich
hotelovych provozu. Interni komunikace je soucasti komunikace socialni. Dulezitost
vzdélavani manazer(l pravé v oblasti socialni komunikace, tréninku a rozvoje
tzv. mékkych dovednosti je zfejma. Autorka zvolila téma této diplomové prace na
zakladé vice nez desetileté zkuSenosti v oblasti hotelnictvi. Méla moznost hovofit
s mnoha lidmi pohybujicimi se na strané provozovatell a naslouchat jejich

zkusenostem.

Mezilidska komunikace v pracovnim prostfedi je soulasti pestré mozaiky
interpersonalnich vztah(. V praci stravime znacnou &ast svého Zivota. Autorka se
domniva, ze je velmi pfinosné porozumét mezilidské komunikaci z ddvodu dobré
organizace pracovniho prostfedi, Uspory energie a Casu, ktery je kazdodenné
vynakladan pfi fizeni lidi a provozu hotelu. Kazdodenni komunikace je plna mensich i
vétSich nedorozuméni, které je potfeba feSit. Pochopenim principl a pravidel
komunikace a jejich psychologickych aspektd se nam muze dafit tato feSeni nachazet
s men8im vynaloZenim usili a s nadhledem nad nékdy velmi slozitymi a stresujicimi
situacemi. V oblasti hotelovych sluzeb je, kromé prozakaznického pfistupu
v komunikaci a dobfe uchopeného asertivniho pristupu jednotlivce, kliCova schopnost

flexibilné reagovat na nahlé a mnohdy stresujici zmény v provozu podniku.

Emoce, individualni angazovanost, otevienost a potfeba sdileni informaci kazdého
jedince v ramci socialni komunikace ovliviiuji prabéh interni komunikace, komunikace
se zakazniky a hotelovymi hosty a také atmosféru, ktera miaze plsobit na kazdého
hotelového zaméstnance rGznou intenzitou. Nase emoc€ni vnimani a prozivani
ovliviiuje na kazdodenni bazi nasi motivaci k plnéni pracovnich ukoll. Hotelovy
organismus je tvofen pracovniky, ktefi stoji na rdznych drovnich hierarchie a maji
rozdilné vzdélavaci potfeby. O tyto pracovniky, manazZery na jedné strané spektra az
po nizsi personal, jako jsou napfiklad pracovnici uklidovych sluzeb, je potfeba pecovat,
rozvijet je, vzdélavat je a motivovat k ristu. Manazefi by proto méli zvliadat sytit potfeby

rozvoje a rlistu svych zaméstnancu.



Autorka Véfi, Ze hotelovi pracovnici, bez ohledu na jejich pracovni zafazeni, se chtéji
vénovat svému rozvoji a sebevzdélavani. Vzdélavani zaméstnancl napfi¢ hotelovym
provozem by jisté napomohlo lepSimu komunika&nimu propojeni a vzajemnému
pochopeni. Pracovnici by méli prostfednictvim vzdélavani dostat pfilezZitost k vhledu do
jednotlivych mechanismu, které jsou potfebné pro spravné fungovani hotelu
a uspokojeni potfeb hotelového hosta. To by vedlo k jejich vstficnéjSimu pfistupu

k zefektiviiovani nékterych procesu, které se v hotelu odehravaji.

Ve vétsich hotelovych provozech se Casto vytraci realny kontakt mezi obchodniky
a pracovniky, ktefi sluzbu realizuji. Takova situace se i pfes pfisné nastavené
standardy muze projevit negativné na komunikaci mezi jednotlivymi oddélenimi a na
efektivité prace, ale také na atmosféfe mezi pracovniky, ktera je pak snadno
registrovana hotelovymi klienty a hosty. Z toho ddvodu je nezbytné, aby pracovnici
ziskali alespon zakladni pfehled o principech interni komunikace, nadhled nad
profesionalni komunikaci a komunikaéni dovednosti, které budou uplatiiovat pfi své

kazdodenni praci.

Vzdélavani a Skoleni, které poskytuje zaméstnavatel svym pracovnikim, mohou byt
prezentovany jako benefit a investice do zaméstnance, ktery prostfednictvim svého

seberozvoje roste a zvySuje se tim jeho hodnota na trhu prace.

Stav poznani

Clovék Zijici v moderni spoleénosti stravi znadnou &ast svého aktivniho Zivota
komunikaci. Na manazerskych postech to plati obzvlast. Proto by kazdy manazer mél
usilovat o ziskani dovednosti v této oblasti a mél by se dokazat védomé zamyslet nad
pribéhem mezilidské komunikace v pracovnim prostfedi. Manazer je totiz osobou,
ktera by méla informace pfedavat, tfidit, komunikaci usmérfiovat, koordinovat ¢innost

lidi a sougasné jim usnadfiovat podminky prace i Zivota.

Vlivem globalizace, zkraceni vzdalenosti diky modernim komunikaénim technologiim
a internetu, jsme zahlceni informacemi, fakty, vizualnimi podnéty. Na kazdém kroku je
nam meédii pfedkladano, jak se mame chovat, jaké produkty mame nakupovat, aby nas

davaji jasné a stru¢né navody, jak mame vyjednavat, pfesvédgcit, zaujmout ostatni.

Televizni zpravodajstvi a politické debaty jsou nam servirovany zplsobem zabavy.

Bulvar uto€i na pfirozenou lidskou zvédavost a touhu po senzaci.

' BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. ManaZerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 315-316. ISBN 978-80-7261-239-0.



Kazdodenné dostavame velké mnozstvi informaci, které je nam predkladano lakavou

formou, ale jeho obsahova hodnota je diskutabilni.

Zaméstnavatelé tlaCi na své zaméstnance, aby podavali vysoké vykony a pracovali co
nejefektivnéji.
V modernich pfistupech vzdélavani doslo k uvédoméni si tohoto stavu a do popfedi se

dostavaji pristupy, které se zaméfuji na ¢lovéka a jeho rozvoj osobnosti v celoZivotnim

kontextu.

Soucasné vzdélavaci trendy nabizi zpusoby, kterymi je mozné se zorientovat v tomto
velkém informa¢nim chaosu a rozvijet svou zaméfenost na informace podstatné
prostfednictvim koncentrace, pozornosti a empatického pristupu k ostatnim lidem

i k sobé samému.

V hotelové branzi je vzdélavani zaméstnancl vénovan &as a prostfedky spise
v ramci hotelovych fetézcl. Na dudrovni hoteld nezavislych nebo rodinnych je
byla néktera Skoleni realizovana. Vrcholovi hotelovi manazefi vyuzivaji sluzeb

certifikovanych koucu a vénuji se svému seberozvoji.

Snahu zaujmout maji v dneSni dobé nejen média, vyrobci a prodejci, ale také tvurci
vzdélavacich programu, majitelé agentur, ktefi se vénuji vzdélavani dospélych a rozvoji
lidi. PFipravuji se kurzy, tréninky a seminafe, které maji kvalitné a zabavnou formou
pfedat rizné relevantni informace a zplsoby, jak se rozvijet, jak FeSit rlznorodé

situace ve firmé a s podfizenymi, a navody, jak se vyhnout syndromu vyhofeni.

Dnesni lektofi, kou€ové a konzultanti maji obvykle skvéle zvladnutou image a dokazou
poutavé predavat uméni sebeprezentace svym klientdm. Skoleni, ktera se vénuiji
tzv. soft skills (mékkym dovednostem), byvaji Uzce spjata s osobou lektora, ktera kurz
vede. Méfit nabyté mékké dovednosti je Casto obtizné. V pestré nabidce Skoleni
a kurzll maze byt téZké se zorientovat a nesnadné vybrat efektivni zpusob, ktery by byl

vhodny a pfinesl maximalni uzitek firmé i jednotlivci.

Vedeni a majitelé hotelovych provozd si uvédomuji dulezitost rozvoje mékkych
dovednosti. Jejich potfeba je Uzce spjata s pristupem zaméfenym na hotelového
a restaura¢niho hosta. Cilem vétSiny hoteliéru je ziskat hosta do té miry, aby se rad
a Casto vracel. Prozdkaznickym pfistupem vybudovat s hostem vztah. Toho Ize docilit
jen prostfednictvim jeho maximalni spokojenosti se sluzbami hotelu a restaurace

a profesionalni komunikaci, ktera ma sva pravidla. Jelikoz je v souCasné dobé stale
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vysoky podet ubytovacich a restauradnich zafizeni po celé Ceské republice,
konkurence je velmi vysoka a ziskat si ,stale se vracejiciho se hosta“ neni snadné.
Struktura prace

Tato diplomova prace je rozdélena na teoretickou a praktickou ¢ast.

Teoreticka Cast se zaméfuje na manazerskou odbornou pfipravu a jeji vyznam
v hotelovém prostfedi. Prace ¢tenafi zprostifedkovava propojeni psychologickych
aspektu Clovéka s jeho pfistupy a zpusoby komunikace a nabizi pohled na oblasti,

které je uCelné proskolovat v hotelovém prostfedi.

Prakticka ¢ast prace je realizovana jako projektovy zamér: Profesionalni komunikace

a Leadership pro hotelové manazery a ostatni pracovniky hotelu Art Deco Imperial.
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TEORETICKA CAST

1 SOCIALNIi KOMUNIKACE

Tato kapitola se zabyva komunikaci z obecného hlediska a zasazuje ji do kontextu
lidské spolec€nosti, jejiho vyznamu a jejich zakladnich principu, které jsou aplikovatelné
na komunikaci, ktera probiha v pracovnim prostfedi. V ramci interni komunikace je
nezbytna pro dobré fungovani firem, tym0 a zasadné ovliviiuje osobni spokojenost

jednotlived.

1.1 Definice pojmu socialni komunikace

.Neni mozné nekomunikovat® je <&asto citovanym vyrokem pfedniho teoretika

komunikace Paula Watzlawicka.?

Lidé komunikuji i v momentech, kdy mici, odvraceji tvaf nebo napfiklad nereaguji na

pokusy kontaktu pomoci technickych prostfedk.

Komunikace je mocna. Clovék mlZe komunikovanim ménit sam sebe, své blizni
i ménit svét. Velikou moci diky komunikaci a hfe slov disponuiji politici, novinafi, rodice
i vychovatelé pfi vychové déti. Paul Watzlawick popisuje ve svém dile, Ze jediné slovo
pouZité zdatnym tlumoCnikem dokaze usmifit znepratelené strany. Nékdy dokonce

staéi maly posun vyznamu pomoci intonace a dlirazu na néjakém slové.®

~Komunikace posiluje nebo tlumi emoce a formuje postoje. Dokaze popudit,
provokovat, iniciovat — i uchlacholit a zbrzdit druhého v jeho odhodlani. Dokaze
presvédéit o pravdé i vérohodné $irit lez.“

Socialni komunikace, komunikace mezilidska (interpersonalni), se sklada z vysilani
a pfijimani sdéleni mezi dvéma nebo vice lidmi.®

Vybiral hovofi o komunikaci nikoliv jen jako o proudéni informace, ale o podileni se na

celku komunikace a na povaze €i dopadu zpravy tfeba jen tim, Ze jsme pfitomni,

auvadi, ze komunikujeme i jen tim, ze pfihlizime slovni vyméné mezi dvéma

2 BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. ManazZerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 315. ISBN 978-80-7261-239-0.

3 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 21. ISBN 978-80-7367-387-1.

* Tamtéz, s. 21.

5 DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace. 6. vyd. Praha: Grada, 2008, s. 28. ISBN 978-80-247-
2018-0.
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uCastniky, protoze kdybychom nebyli pfitomni, nebyli svédky této vymény, informace

by proudily jinak nebo by byly jiné.®

Musil Fika, Zze komunikace u Clovéka zaujima pfedni misto. V pribéhu 20. stoleti se
vyélenila skupina vé&dnich oborl, které se zabyvaji komunikaci. Casto se hovofi
0 skupiné komunikaénich véd, které udrzuji vazby s ostatnimi obory véd

spole€enskych.
Existuje fada definic terminu socialni komunikace.’

Jednu ze zakladnich definic komunikace uvadi Musil: ,Komunikace je prenos
informace pomoci znakového systému, uskutecriovany mezi lidmi pfimo nebo pomoci

technicko-organizacnich prostredku.®

Z psychologického hlediska je za komunikaci skryto kromé sdélovani takeé tzv. sdileni.
Sdileni neznamena automaticky pfijeti, mize probihat i tehdy, kdyz se sdélovatelem
nesouhlasime. V lidské komunikaci sdruhymi je pozoruhodne, Z2e ji vzdy
spoluvytvafime a ovliviiujeme, jsme jeji soucéasti, a proto mize byt slozité ji ve stejné
chvili, kdy se na ni podilime, porozumét. Na komunikaci mizeme také nahlizet jako na
urCity zpusob ovliviiovani toho, s kym komunikujeme, a zaroven jsme pokazdé
ovliviiovani tim, kdo komunikuje s nami. Dulezity pojem souvisejici s komunikaci je
interakce. Je to pojem zahrnujici napfiklad pfedavani dokumentl instituci pres
prostfednika nebo pfikladem mulze byt i fidi€ auta, ktery se pred okolim predvadi
v rychlém voze s hlasitou hudbou z autoradia a vstupuje tak do interakce s okolim
a okoli s nim. Na naSe chovani ma Casto vliv i osoba, s nizZ pravé nekomunikujeme, ale

jsme s ni v n&jakém vztahu. Interakce méa nejblize k pojmu vztah.®

Socialni komunikace je slozitym fenoménem, ktery se uskute€iiuje v ramci uzSich ¢i
SirSich interpersondlnich vztahl. Plzak v pfedmluvé ke knize Erica Berneho fika,
slozitost mezilidskych vztahl dosahla stupné, kdy se lze ve vztazich zcela ztratit
a zakotvené mezilidské vztahy, jako jsou rodina Ci pracovni kolektiv, jsou prakticky

denné nahlodavany stereotypnimi spory, které jsou fedeny bez jakéhokoliv vyusténi.'

Kazdodenné se ¢lovéku nabizi nepfeberné mnozstvi socialnich kontaktd, b&hem nichz

vstupuje do interakce s druhymi.

® VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 25. ISBN 978-80-7367-387-1.

" MUSIL, J. Sociélni a mediaini komunikace. 1.vyd. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského Praha,
2010, s. 11. ISBN 978-80-7452-002-0.

® Tamtéz, s. 11.

o VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 25-28. ISBN 978-80-7367-387-1.
10 PLZAK, M. In: BERNE, E. Jak si lidé hraji. 1.vyd. Praha: Portal, 2011, s. 10. ISBN 978-80-7367-992-7.
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1.2 Vyznam, poslani a souc¢asné trendy v mezilidské komunikaci

Mezilidska komunikace v podobé, jak ji zname dnes, proSla obrovskym vyvojem.

Od prvopocatecni éry gest a posunkl jsme pres vynalez knihtisku dospéli do dnesni
ery elektronické. Je fascinujici sledovat, sjak zavratnou rychlosti v dnesSni dobé
dokazeme prenést informace z jednoho mista na druhé a jakému mnozstvi adresatd.
Chceme-li sdélit néco masam nebo jednotlivci, je velmi snadné pomoci elektroniky
informaci vyslat smérem k adresatim. Mizeme se ptat, zda zrychleni komunikace je
nécim pfinosné pro zlepseni kvality obsahu komunikaéniho sdéleni a zda takovy druh
komunikace pfinasi jejim aktérim i néjakou dalSi pfidanou hodnotu kromé rychlosti
a moznosti informace Sifit velkoploSné. Jaka jsou rizika dneSnich technologii

vyuzivanych v komunikaci?

Carr upozorfiuje na rizika spojena s uzivanim novych médii. Rika, ze nase mysl je
jejich prostfednictvim neustale pfeplfiovana informacemi, vytrhovana a nejsme schopni
se dobfe soustfedit. Abychom byli schopni pfenést informace z kratkodobé paméti do
dlouhodobé, potfebujeme informace v kratkodobé paméti chvili pozdrzet, ale to pfi
jejim neustalém pretéZovani neni mozné. To ve své podstaté poskozuje uchovani
sdéleni, které k nam adresat vysila. Neustalé utoceni na nasi pozornost a naSe marné

snahy se koncentrovat pravdépodobné k duSevni pohodé jedincu nevedou.

U mnohych jedincl se rozviji jista forma zavislosti na elektronické komunikaci a mohou
ji upfednostfiovat pfed komunikaci osobni. Ztracime schopnost spravné dekddovat
neverbalni signaly u druhych a paradoxné& se pfes veSkeré moznosti komunikovat,
uzavirame v sobé. | pfes vSechny moznosti a druhy komunikacnich kanall, které se
nam nabl'zejl'.ll To, co se kolem nas vkomunikaci déje, je pIné nasili, tlaku
a nedostatku uméni prace s emocemi. Tyka se to nejen soukromé oblasti vztah( nebo

toho, co nam predkladaji média, ale také sféry pracovni.

Zcela jiny smér nam nabizi ve svych uvahach Marshall B. Rosenberg, smér nenasilné
komunikace. Rosenberg studoval u Carla Rogerse a pracoval s nim v dobé, kdy se
vénoval vyzkumu aspektd pomahajicim vztahu. Ve své knize Nenasilna komunikace
popisuje techniky komunikace, ve které nenasili znamena, ze nechame vyplout na
povrch to, co je v nas pozitivni. Jako je vzajemna ucta, porozuméni, ocenéni, soucit

a zajem o druhé misto sebestfedného, hamizného, utoéného a podeziivavého postoje.

" NICOLAS CARR PREDNAS| O KNIZE THE SHALLOWS: WHAT THE INTERNET IS DOING WITH
OUR BRAIN. [online]. [cit. 2014-22-10]. Dostupné z: http://www.learnoutloud.com/Free-Audio-
Video/Technology/-/What-the-Internet-Is-Doing-to-Our-Brains/38140.
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Nenasilna forma komunikace pomaha proménit zplsob, jakym se vyjadfujeme a jak
naslouchame druhym lidem. Je zaloZzena na jazyku a komunikanich dovednostech,
které se nam vlivem novych médii vytraceji. Misto navyklych automatickych reakci
mohou byt slova védomymi odpovédmi, které vychazeji z uvédoméni si toho, co
vnimame, citime a chceme. Zpulsob nenasilné komunikace muize nahradit pavodni
obranné, uto¢né nebo vyhybavé vzorce chovani, kterymi reagujeme na soudy a kritiku
druhych. Nenasilna komunikace klade velky diraz na vzajemné naslouchani sobé

i druhym a podporuje vzajemny respekt, empatii a pozornost.*?

Jako jednotlivci se odklanime od vnimani sebe samych a zapominame na zakladni
lidské potfeby a touhy. Kazdy chce byt Stastny, fikal samotny Aristoteles. Lidé se
obvykle snazi vyhybat vSemu, co by jim plsobilo bolest nebo utrpeni. Ale co by z nas
vlastné bylo a kde bychom byli bez svého nestésti? Neni to nase kruta potifeba? Nékde
uvniti sebe sama jsme pfesvédcCeni, Ze byt Stastny neni spravné. Vlozil nam nékdo
takovou domnénku do hlavy nebo neustale vklada? Jaké ob&any skute¢né potiebuje

socialné orientovany stat?

Béhem komunikace se vzdy bude projevovat tzv. stereotypizace lidského mysleni.
Tedy presvédéeni o uritych atributech, jez jsou jedinci pfisuzovany jen proto, Ze je
pFisluSnikem urcité skupiny lidi. Stereotypu si vSimali v historii filozofové a sociologoveé.
Lippmann popisuje, Ze ¢tenar novin nereaguje na udalost jako takovou, ale na udalost
vytvofenou médii. Ze stereotypu plyne utvareni nepratelskych predsudkd nebo
napriklad rasistické, xenofobni nebo sexistické sklony lidi. Na jejich zakladé se
objevuje diskriminace druhych, ale i viastenecka hrdost a pouha nedlvéra ¢i posmivani
se druhym osobam. NaSe pfedsudky, se kterymi vstupujeme do komunikace, se
navzdory globalizujicim tendencim udrzuji a nékdy i péstuji védci, novinafi,
masmedialni produkci. BEhem komunikace se odkryvaji i nékteré znamé jevy jako je
napriklad sebenaplfiovani toho, co pfedpokladame a prfedvidame. Podle Baconovy
teorie idold (klamu v lidské mysli) ¢lovék v okamZiku svého poznavaciho vstupu do
svéta deformuje realné souvislosti. Lidé maji tendenci vyhledavat, rozpoznavat,
pouzivat a reprodukovat vzory, se kterymi maji pfedchozi zkuSenost a které

v podvédomi &i mysli jiz ulozil.*

12 ROSENBERG, B. M. Nenasilna komunikace. 3.vyd. Praha: Portal s.r.o0., 2013, s. 9-20. ISBN 978-80-
262-0530-2.

3 WATZLAWICK, P. Uvod do nestésti. 2.vyd. Praha: Portal, 2010, s. 12-14. ISBN 978-80-7367-675-9.
“ VYBIRAL, Z. LZi, polopravdy a pravda v lidské komunikaci. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 113 - 117.
ISBN 978-80-7367-429-8.
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1.3 Socialni komunikace v pracovnim prostredi

Socialni komunikaci a tedy i komunikaci v pracovnim prostfedi muzeme obecné
charakterizovat jako proces sdileni uritych informaci, jehoZ cilem je odstranéni nebo
snizeni nejistoty obou komunikujicich stran. Prostfednictvim Feci, posunkl a gest se
obé strany snazi o dorozumeéni. | pfes stejnou fe€ a pouzivani obecné znamych gest
se naSe komunikace stava mnohdy nepfehlednou a je plna nedorozuméni jak
v obecném Zivoté, tak i v profesnim. Casto narazime na to, Ze ten druhy ,to myslel
uplné jinak®. A my jsme néco Spatné pochopili. Je velmi dulezité, pokud se chceme
na celém procesu je pfedevsim dostatek vule k vyjasfiovani si toho, co vlastné chceme
Fici.'®

Sinek hovofi ve své knize o podnikateli a vynalezci Samuelovi Pierpontovi Langleyovi,
ktery mél vzdélani, talent, podminky k uskute¢néni svych planu a podporu vlady véetné
finan¢ni, ale presto se mu nepodafilo dosahnout takovych vysledkl jako bratrim

Wrightovym, ktefi usilovali o ten samy cil jako Langley. *°

Bratfi Wrightové uskutecnili 17. prosince 1903 svij prvni pilotovany let s letadlem

t&28im nez vzduch a pohan&nym motorem."’

Sinek je pfesvédCen, Ze bratii Wrightové, stejné tak Steve Jobs a Steve Wozniak, ale
také napfiklad Martin Luther King, Disney a fada dalSich osobnosti kromé& motivace
dokazali druhé, které potfebovali k dosazeni svych cill, pfedevSim inspirovat a tim jim
dat pocit smyslu a sounalezitosti. Dokazat inspirovat druhé a nachazet inspiraci by
mélo byt souc€asti nasi komunikace. A to je dovednost, ktera by méla byt vlastni
Usp&Snym manazerim.'®

Pro manazery a vedouci pracovniky jsou klicové komunikacni dovednosti. Mezi
zakladni komunikacni dovednosti patfi uméni sebeprezentace, vztahova dovednost,

dovednost vést rozhovory a pohovory, komunikovat v malé skupiné, vudcovstvi,

5 HOLA, J. Jak zlepS$it interni komunikaci. 1. vyd. Brno: Computer Press a.s., 2011, s. 19-20. ISBN 978-
80-251-2636-3.

' SINEK, S. Zacnéte s proc: Jak vadEi osobnosti inspiruji k ¢inam. 1.vyd. Pfibram: PBtisk a.s., 2013,

s. 12. ISBN 978-80-87270-55-4.

7 VYROCi PRVNIHO VZLETU LETADLA. [online]. [cit. 2014-22-10] Dostupné z:
http://www.ceskatelevize.cz/ct24/domaci/255050-svet-se-zacal-smrskavat-pred-110-lety-bratri-wrightove-
?oprve-vzletli/.

® SINEK, S. Zacnéte s proc: Jak vadEi osobnosti inspiruji k ¢inam. 1.vyd. Pfibram: PBtisk a.s., 2013,

s. 12-17. ISBN 978-80-87270-55-4.
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dovednost prezentace, béhem které dokazeme sdélovat informace jak malym, tak

vétsim skupinam posluchadu. DuileZita je také medialni gramotnost.*®

Komunikaci v pracovnim prostifedi i pfes veSkeré profesionalni snahy v3ech

zuCastnénych nejsme schopni oprostit od emoci.

~Emocionalni procesy jsou s racionalitou velice tzce propojeny. NaSe poznavaci
(kognitivni procesy) jsou pfimo ovliviiovany aktualnim i dlouhodobym emocionéalnim

stavem.®°

Bedrnova hovofi o vyzkumech, které se zabyvaji kritikou zjednoduSujici kauzality
tvrzeni, ze pozitivni emoce a pocity pfimo vedou k vy$Sim ziskiim jak pro organizaci,
tak pro jedince. Ve vyzkumech se ukazuje, ze ne vzdy vySSi Uroven spokojenosti
jedince vede k efektivnéjSi praci organizace, ale nepopiraji, ze dlsledkem lepSi
spoluprace mulze dochazet klepSim vykonim tymu a organizace. Emoce maji
vyznamnou signalni (informacéni) hodnotu. Upozornuji na rizikové a nebezpecné
situacni okolnosti. Jako pfiklad muzeme uvést manazera, ktery diky pocitované uzkosti

udéla méné chyb z nepozornosti nez sebevédomy suverén. 2

Vyznamnym pokusem propojeni emoci a schopnosti je koncept tzv. emocionalni
inteligence, ktery zpopularizoval Davida Goleman. RozliSuje pét slozek emocionalni
inteligence: sebeuvédomeéni, sebeovladani, motivaci, empatii a obratnost ve vztazich.
Pro mnoho autortu je to vSak teorie pfili§ obecna a néktefi autofi, jako napfiklad
psychologové prace Briner a Kieferova (2005), pfi vyzkumech poukazali

na preceriovani vyznamu emocionalni inteligence pro ispé&ch manazert.?

Pfesto urcita emocionalni gramotnost je pro manazery nezbytna. Jde pFedevSim

o0 zvladani vlastnich emoci a emocnich reakci nebo prudkych emocionalnich projeva.

1.4 Rizeni lidskych zdrojii a interni komunikace v hotelovém prostiedi

Interni komunikace v hotelovém prostfedi probiha stejnym zpusobem jako v kterékoliv
jiné firmé&. Organizac¢ni struktura hotelu je obdobna jako v ostatnich odvétvich. Pocinaje
majitelem nebo feditelem hotelu az po nizSi personal, napfiklad uklid nebo pokojské.
Zavisi na mnozstvi hotelovych pokoju a poctu restauracnich mist. Od téchto pocti se

poté odviji napfiklad poc€et pracovniku rezervaci, pracovnik( uklidového oddéleni nebo

¥ DEVITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace. 6. vyd. Praha: Grada, 2008, s. 28. ISBN 978-80-247-
2018-0.

2 BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. ManaZerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 155. ISBN 978-80-7261-239-0.

2 Tamtéz, s. 155.

2 Tamtéz, s. 155.
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pracovniku restauracni obsluhy. V pfipadé pracovniki uklida se stanovuje jejich pocet
podle rozlohy hotelového pokoje a naroc¢nosti povrchu, které se maji udrzovat.
U niz8ich profesi se vyuZiva sluzeb dodavatelskych. Formou outsourcingu je vyuzivana
napfiklad v oblasti uklidovych sluZeb. Hotelovy manazer, ktery fidi oddéleni uklidu
nebo technicky usek, dohlizi a fidi pracovniky, ktefi jsou zaméstnanci dodavatelské
firmy. Zde mudzZeme identifikovat jednu z potencionalné rizikovych oblasti, ktera maze
eskalovat az do podoby zhorSené formy interni komunikace. Formou outsourcingu
muze byt samozrfejmeé oSetfena i manazerska pozice. Presto byvaji mnohdy pracovnici,
ktefi jsou zprostfedkovani pfes dodavatelské agentury a firmy zabyvajici se facility

managementem vnimani odlisné, nez stali zaméstnanci.

Stejné jako v kazdé firmeé, ktera si hyCka své zakazniky, je i v hotelovém provozu
potfeba vytvaret pfijemnou atmosféru prostfedi. Takova atmosféra se neda vytvofit jen
pomoci dobrého vybaveni nebo luxusnich materiald. Atmosféru vytvafi hotelovy

personal.

Hosté do hotelu obvykle jezdi za odpocinkem, zabavou nebo kvuli pracovnim
povinnostem. O&ekavaji tedy zcela opravnéné, Ze za jejich penize, kromé pfijemného
prostfedi, 0 né bude peovano profesionalné. Samoziejme, Ze pro kazdého hosta se
muze pod pojmem ,profesionalni péce v hotelu“ skryvat néco jiného. A proto naplnit
hostova o¢ekavani nemusi byt vzdy snadné. Z toho dldvodu jsou nastavovany hotelové
standardy, které jsou zavazné pro vedkery hotelovy personal a jsou vedenim
vymahany. | pfes takové standardy je potfeba pocitat s jistym prostorem, ktery vznika
ve chvilich kontaktu s redlnym hostem. Zde personal musi uplatnit nékdy i notnou

davku empatie a pochopit hosta a jeho predstavy.

Hotel je jako Zivy organismus. Informace nebo nafizeni, které platilo rano, se muze

bé&hem chvile zménit a je nékdy zapotfebi Fesit akutni situace, které se vyskytnou.

V menSich hotelovych provozech se fizenim lidskych zdroja zabyva vétSinou samotny
feditel hotelu nebo manazer né&jakého konkrétniho useku. Ve vétSich provozech nebo
hotelovych komplexech byva fizenim lidskych zdroji povéfen obvykle manazer
lidskych zdroju. Posun ve vnimani lidskych zdroji z ,nakladové polozky“ na lidsky
kapital se odehral jiz v 60. letech dvacatého stoleti. Jsou uplatriovany fidici techniky,
které berou ohled na praci s lidskym potencidlem a jeho zvySovanim. V hotelovém
prostiedi je ¢asto manazer lidskych zdroji vymezen potfebami dodrzovani pravnich
norem, feSeni pracovni prava a pracovnich vztahl nebo nastavovanim strategie
naboru a vybéru zaméstnancu. Pracovnici oddéleni lidskych zdroji nebo manazer

lidskych zdroji by méli byt také odborniky na uplatiiovani zasad podnikové etiky
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a strategie rozvoje a Skoleni zaméstnancli. Samotni manazefi lidskych zdrojd, jsou-li
v hotelovém provozu, by méli byt proskolovani v Sirokém zabéru k rozvoji svych

dovednosti.?®

Samotné uméni managementu je spojeno s individualnimi schopnostmi manazera
asjeho osobou. Takové uméni se ziskava dlouhodobéjsi zkuSenosti nebo
cilevédomym tréninkem vybranych dovednosti a spoCiva pfedevSim v tom, jak
manazer dokaze mobilizovat lidské zdroje a jak je vhodné motivuje k dosahovani cilt

organizace, jak vystupuje a kvalifikované rozhoduje.?*

Je potifeba si uvédomit, ze hosté, tedy Klienti hotelu, se v prostorach hotelll pohybuji
nepretrzité a béhem jejich pobytu probiha vyuzivani sluzby nepfetrzité. Béhem
tydenniho pobytu v hotelu se muze vyskytnout mnoho situaci, b&hem nichz host zaéne
byt nespokojen se sluzbou. Jedna se o rizné havarijni stavy nebo neocekavané
udalosti, ale i malicherna selhani lidského faktoru v podobé& chybné servirovaného
pokrmu. | na takové situace musi personal reagovat a dobfe je komunikacné

zvladnout.

V minulosti, kdy se informace nesifily diky internetu tak zavratnou rychlosti jako dnes,
nebylo nutné reagovat na stiznosti hosta tak rychle. Méné zavazné stiznosti byly
komunikovany c¢asto az po navratu domu prostfednictvim cestovnich kancelafi.
V dnedni dobé kazdy nesoulad, nespokojenost s jidlem host sdili prostfednictvim
socialnich siti, okamzité, v€etné fotografii. Neni prakticky mozné hostim zabranit ve
sdileni zazitki napfiklad prostfednictvim Facebooku, ale je vhodné, aby zaméstnanci
a manazefi méli pfehled o komunikaci probihajici pfes nova média a uméli ucinné
reagovat a motivovat spokojené hosty, ktefi mohou pomoci pozitivni zpétné vazby
ovliviiovat povédomi o konkrétnim podniku. Tento druh komunikace ovSem jiz spada

do komunikace marketingové.

~Je mozné, aby ¢lovék védél vse, co je mozné znat o managementu, a pritom nebyl
dobrym manaZerem, pokud mu chybi schopnost uéinné komunikovat s jednotlivci

a skupinami.‘®®

Manazery a pracovniky hotelu je dilezité rozvijet v komunikaci, kterd probiha vsemi

moznymi komunikacnimi kanaly, i v komunikaci osobni.

% TESONE, D. Zasady Fizeni pro obor hotelnictvi, gastronomie a turismu. 1. vyd. Praha: Wolters Kluwer
CR, a.s., 2011, s. 134-137. ISBN 978-80-7357-655-4.

24 CASTORAL, Z. Zaklady moderniho managementu. 1.vyd. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského
Praha, 2009, s. 53. ISBN 978-80-86723-76-1.

> TESONE, D. Zasady Fizeni pro obor hotelnictvi, gastronomie a turismu. 1. vyd. Praha: Wolters Kluwer
CR, a.s., 2011, s. 143. ISBN 978-80-7357-655-4.
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Jelikoz sféra sluZzeb ma, jak jiz bylo uvedeno vySe, sva specifika, lidsky faktor je velmi
vyznamny. Zavisi na osobnim naturelu kazdého pracovnika, na jeho osobnostnich
kvalitach, temperamentu a dalSich aspektech, na které musi byt bran zfetel jiz pfi jeho
samotném naboru. Sluzba je poslanim. Poskytovateli sluzby by mélo Cinit radost, Ze
svou poskytovanou sluzbou ¢&ini radost jejimu pfijemci. Jedna se o projev

pohostinnosti, ktery nesmi vypadat strojen&, nemél by byt jen profesionalni maskou. %

Interni komunikace v hotelovém provozu je stejné nezbytna jako v ostatnich odvétvich.
Jedna se o komunikaéni propojeni Utvart hotelu, které umoznuji, aby dobfe probihala
spoluprace a koordinace procesu, které jsou nutné v péci o hosta, ale i o samotnou
budovu hotelu. Nejde jen o pfedavani holych informaci. Spole¢né s nimi se pfedavaji
nazory, postoje a chovani managementu a pracovniki vSemi sméry. PFi pfenosu
informaci a dat, ktera jsou pro fungovani nezbytna, musi v ramci hotelu fungovat
i prace se znalosti, jak s nimi zachazet. Znalost je svazana s lidskou c¢&innosti
a s emocemi. Zaklada se sice na informacich, ale tyto informace jsou subjektivné
zpracovavany v myslich jednotlived a interpretovany odliSné. Kvalita pfenosu znalosti
je nezarucitelna, nejsou pfedmétem zpracovani informacnich systému. Sdileni znalosti
je vzdy slozity proces. Komunikace firmy formuje jeji image. Pokud dochazi k tomu, Ze
komunikace managementu a komunikace pracovnikd funguje jako dva nezavislé
proudy, je komunikace ve firmé nejednotna. Firma samozfejmé& muze nastavenymi
pravidly komunikaci svych pracovnik( jak smérem ven, tak i dovnitf korigovat, ale nikdy
se nepodafi ji komplexné& pokryt. Nelze kontrolovat a fidit my$leni, projevy a chovani
zameéstnancu, je vS8ak mozné je ovlivnit, stimulovat k plnéni spolecnych cill
a motivovat. K pracovnikim je dobré pfistupovat jako k ostatnim partneriim,
dostatecné je informovat a pfesvédCovat o vzajemné prospé&sné spolupraci, pfedevsim
skutky. Pracovnici budou reprezentovat firmu a vyjadfovat se o ni jako o seriéznim
zaméstnavateli a producentovi. V tento moment se preklapi usili interniho PR do PR

externiho, kterym ovlivilujeme nase zakazniky.*’

% KRIZEK, F. a NEUFUS, J. Moderni hotelovy management. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2011,

s. 107. ISBN 978-80-247-3868-0.

z HOLA, J. Jak zlepSit interni komunikaci. 1. vyd. Brno: Computer Press a.s., 2011, s. 41-44. ISBN 978-
80-251-2636-3.

20



2 PSYCHOLOGIE LIDSKE KOMUNIKACE

Tato kapitola se vénuje pfedmétu této nové psychologické discipliny a zabyva se
lidskou motivaci ke komunikovani. Zajimavym jevem v komunikaci jsou mezilidské hry,
které se v ni vyskytuji. Transakéni analyza, kterou se zabyva Cast této kapitoly, je
jednim ze zajimavych pfistupq, jak nahlizet na komunikaci z psychologického pohledu,

a nabidkou k uplatnéni a aplikaci do komunikace profesionalni.

2.1 Psychologické pozadi lidské komunikace

Psychologie lidské komunikace rozebira nejriznéjsi sdéleni druhému clovéku, véetné
téch sdéleni, ktera uskute€niujeme k velkému poctu lidi. Tento psychologicky obor
sleduje, jak lidé vyjadfuji, skryvaji nebo maskuji své zaméry, a zajima se o funkce
komunikace a motivaci k ni a také o nedorozuméni a dorozuméni mezi lidmi. Zkouma,

jaké ma komunikovani Gginky na psychiku.?®

Se socialni komunikaci jde ruku v ruce tzv. spolecensky styk. Berne hovofi o dllezitosti
podnétd, jejichz nejvhodnéjSi formu nam poskytuji divérné vztahy. Vztahova potfeba,
potfeba interakci a socialniho styku je nam dana jiZ od narozeni. Pokud se ditéti
nedostava vazeb a trpi nedostatkem vhodného zachazeni, pak strada natolik, ze se

kromé zhorSeni duSevniho stavu muze projevit i fada vedlejSich onemocnéni.

Tzv. citova deprivace mize mit katastrofalni dusledky. Clovék ze své podstaty bazi po
fyzickych davérnostech, které mu byly dopfavany v détstvi. Bohuzel v8ak vlivem
socialnich, psychologickych a biologickych sil se musi obvykle spokojit s jemné&jsi
a takrka symbolickou formou jednani i jen pouhého uznani od druhé osoby, coz vak
zcela neodstrani puvodni hlad po fyzickém kontaktu. Touha po ,pohlazeni“ nas provazi

cely zZivot. Podle Berneho se jedna o davérny fyzicky kontakt.

Zamérime-li se na kontakt rodi¢e a ditéte, mizeme zahlédnout celou Skalu kontaktu
od objimani, pohlazeni, laskani az po laSkovné Stipani a poplacavani. Tyto projevy
muzeme sledovat i béhem konverzace dospélych, dokonce mizeme podle zpusobu

vyjadfovani uhodnout, jak se urgity &lovék bude chovat k ditéti.?°

Vybiral uvadi, Ze na zakladé svych zkuSenosti nebo ocekavani si pfifazujeme k fadé
zprav automaticky charakteristiky ¢i vyznamy a zalezi na momentalnim rozpolozeni,

zda jsme napfiklad netrpélivi, unaveni, ve stfehu nebo podeziravi nebo nas nékdy

8\YBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 28. ISBN 978-80-7367-387-1.
2 BERNE, E. Jak si lidé hraji. 1. vyd. Praha: Portal, 2011, s. 9-18. ISBN 978-80-7367-992-7.
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naopak druhou osobu podezirat nenapadne. OcCekavame, Ze naSe sdéleni bude
pochopeno tak, jak ho myslime, a jsme si i jako pfijemci jisti, Ze nase pochopeni
informace je spravné, protoze my pfeci vime, jak to druhy mysli. Nic ale neni
v komunikaci dvou lidi zcela jasné. Casto se muZeme mylit. V komunikaci dochazi
k nedorozuméni a toto vyjasfiovani nedorozuméni je souc€asti naSeho kazdodenniho
zivota. MUzeme zde hovofit o vyjednavani vyznamu. Pfedmétem zajmu psychologie
lidské komunikace je také komunikacni reciprocita, tzv. oboustranné vysilani informaci
a cirkularni podstata vétsiny komunikacnich vymeén. | v situacich, kdy jeden z u¢astnik(
je napfiklad agresivni a druhy je pouhou obéti, ktera se podfizuje, existuji mezi obéma
jedinci reciproéni vymeény, které cirkuluji. Budeme-li se vénovat tomuto jevu, mizeme

lépe pochopit vzajemny vztah mezi ugastniky.*

Velmi zajimavé experimenty v oblasti lidského chovani provadél Daniel Kahneman,
nositel Nobelovy ceny za ekonomii. Ve své knize MySleni pomalé a rychlé popisuje
velkou fadu rozsahlych experimentl, které poukazuji na jev primingu. Jedna se
o nevédomé ovlivnéni lidského jednani mysSlenkou, tzv. ideomotoricky efekt.
Kahneman napfiklad provedl jednoduchy experiment s tuzkou, kterou si studenti vloZili
mezi zuby tak, Ze hrot tuzky ukazuje nalevo a guma napravo. Takova pozice tuzky
donuti obliCejové svaly ke staZzeni do usmévu. Pokud rty seSpulite a vlozite mezi né
konec tuzky s gumou, takze Spicka ukazuje pfed Vas, vyvola v oblasti Cela zamraceni.
Ve studii meéli studenti hodnotit humornost kreslenych vtipa. Ti, ktefi se diky tuzce
usmivali, hodnotili vtipy jako humorng;jsi, nez ti, ktefi se diky tuzce mracili. Pokusu byla
cela fada. Tyto pokusy nam ukazuji, jak snadno je ovlivnitelné nade jednani a pocity,

které ovliviuji komunikaci, a také to, jak vnimame druhé lidi. **

AC si myslime, Ze se vzdy rozhodujeme na zakladé objektivnich a racionalnich
argumentd, neni tomu tak. Zname-li tyto zakonitosti, miizeme sami sebe ochranit pred

zbrklym rozhodovanim

2.2 Jak si lidé hraji

Eric Berne, americky psychiatr a zakladatel transakéni analyzy, uvedl v zivot
psychologické pojeti mezilidskych vztahd. Hovofi o tfech zakladnich potfebach
kazdého jedince, kvuli kterym zavadime do svych Zzivotl psychologické hry. Jsou to

potfeba uznani, potfeba organizace Casu a Zivotniho postoje. Potfebu uznani popisuje

%0 VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 28. ISBN 978-80-7367-387-1.
¥ KAHNEMAN, D. Mysleni rychlé a pomalé. Praha: Jan Melvil Publishing, 2011, s. 60-63. ISBN 978-80-
87270-42-4.
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jako zakladni uznani své existence. Pokud ponechame néjakého ¢lovéka samotného
v tiché mistnosti, trvale osvétlené umélym svétlem, zhrouti se. | tak drobna véc,
v pfipadé, Ze nam nékdo neodpovi ha pozdrav, vyvola mirné nepfijemny pocit. Projevy
uznani, at jiz kladné nebo zaporné, slovni i neverbalni, potfebujeme ke svému Zivotu.
Rodiny, ve kterych dochazi k Casté nenucené vymeéné pozitivnich projevd uznani,
byvaji vzacnosti. Vyjadfovani negativnich hodnoceni, kritiky a vytky dokazeme fikat
spontannéji nez druhym lidem povédét, Ze je mame radi nebo Ze jsou Uzasni. Touzime
ziskat verbalni i neverbalni pohlazeni, dokdzeme se spokojit sjeho protikladem,
a proto hrajeme rizné psychologické hry, kterymi ostatni nutime, aby nam vénovali
pozornost. V psychologickych hrach neni o negativni znaky nouze. DalSi lidskou
potfebou je potfeba strukturace Casu, béhem které si lidska bytost ma potiebu
uspofadat €as takovym zplsobem, aby mohla pfijimat projevy uznani v potfebnych
porcich. Soucasti tohoto strukturovani jsou i psychologické hry, které nam pfinaseji
intenzivni pocity. Berne hru definuje jako obménujici se soustavu €asto opakovanych
druhotnych dopliikovych transakci, zdanlivé iracionalnich transakci se skrytou
motivaci. Hru od vztahu Ize odliSit. Napfiklad, pokud potfebuje &lovék utéchu, mize
0 ni pozadat a dostane se mu ji. V pfipadé hry o ni Clovék zada nepfimo, napfiklad
prostfednictvim manipulace, nebo mu neni Utécha z néjakého dlvodu nabidnuta.
Psychologické hry vedou k vylou€eni v§ech moznych konstruktivnich feSeni problému,
které vyvolaji, jelikoz ucelem problém0 vyvolanych pfi hrach je syceni nasi potfeby
vzajemné komunikace. Berne pfichazi, ve své transakéni analyze, s koncepci zZivotniho
postoje. V prlibéhu détstvi se kazdému cClovéku dostalo pozitivni nebo negativni
pozornosti. Kazda rana, pohlazeni, kritika nebo pochvala vytvafi v kazdém pFesnou
pfedstavu vlastni hodnoty a hodnoty druhych. Zivotni postoj je syntézou Gcty k druhym
a sebelcty k sobé samému a odpovida na dvé otazky. Jsem Cestny Clovék a muzu
veéfit druhym lidem? V pfipadé, Ze je odpovéd na obé tyto otédzky kladna, jedna se
o Clovéka, kterého Berne oznaCuje OK+/OK+. Takovy Clovék jedna s druhymi jako
rovny s rovnym v duchu konstruktivni spoluprace, je upfimny a spolehlivy. Pokud je
odpovéd na obé otazky zaporna, pak se takovy clovék bude pravdépodobné chovat
velmi destruktivnim a autodestruktivnim zpusobem. Pokud se c¢lovék poklada za
Cestného a zaroven je jeho schopnost véfit druhym lidem zaporna, bude
pravdépodobné mit tendenci druhymi pohrdat a povazovat se za nadfazeného. Osoby,
které nevéfi vlastni Cestnosti, ale druhym duveéfuji, se zfejmé budou projevovat jako
osoby zavistivé nebo pIné obdivu a mohou €asto byt zakomplexované. Béhem her se

v t&chto postojich utvrzujeme.*

2 PETITCOLLIN, CH. Obét, kat a zachrance. 1. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 9. ISBN 978-80-7367-362-8.
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Berne hovofi o tzv. ego stavech, které jsou systémem pocitd a modell chovani
vyplyvajicich z ur€itého systému zazitkl. Kazdému jedinci je vlastni omezeny pocet
ego stavu, které nejsou hernimi rolemi, ale psychologickou skute¢nosti. Tyto ego stavy
je mozné rozdélit do tfi kategorii:

e Exteropsychicky - stav ego, ktery je odrazem stavu ego rodi¢ovskych osobnosti,
tzv. rodic,

o Neopsychicky - stav ego, ktery nezavisle usiluje o objektivni hodnoceni
skute€nosti, tzv. dospély,

o Archeopsychicky - stav ego obsahujici stale aktivni ja z minulosti, jez bylo
zafixovano v détstvi, tzv. dité.

Podle tohoto rozélenéni se kazdy jednotlivy ¢len spoleCenského seskupeni miize
v kterémkoliv okamziku projevit v rodi€ovském, dospélém nebo détském ego stavu
a zaroven s rlznou mirou pohotovosti pfechazet z jednoho stavu do druhého. VSechny
tyto ego stavy se vyskytuji u kazdého jedince v rizném rozsahu. Dité je v mnoha
smérech nejcennéjSi soucasti lidské osobnosti a Zivotu kazdého jedince dava presné
totéz, co vnasi do rodinného Zzivota skute¢né dité: radost, plavab, tviréi potencial.
Pokud je dité v jedinci nezdravé nebo rozharané, muze to mit neblahé nasledky, ale je
mozné se svym vnitfnim ditétem pracovat. | u lidi, u kterych pfevazuje dité neucelné
nebo nevhodné, je dobfe vyvinuty i tzv. dospély. Rodicovsky ego stav se projevuje bud
pfimo, nebo nepfimo. Pfima aktivita se projevi v reakci jedince tak, jak by reagoval
jeho skutecny rodic: ,Délej to, co ja!“ V tomto pfipadé se dana osoba stava jednim ze
svych rodi¢u. Nepfima aktivita znamena, Ze doty&ny reaguje tak, jak by si pfali jeho
rodiCe: ,Nedélej to, co ja, ale délej, co Ti fikam!“ Jedinec se vtomto pfipadé
pfizpusobuje pfani rodicu. | dité se projevuje dvéma zpusoby. Jako adaptované nebo
neadaptované dité. Adaptované dité se méni pod vlivem svého rodi€e a chova se tak,
jak by si jeho rodi€ pfal. Napfiklad ochotné nebo pfemoudiele. Neadaptované dité se
projevuje nenuceng, napfiklad vzpourou nebo tvofivosti. Rodi€ v nas ma dvé hlavni
funkce. Umoznuje jedinci, aby se choval jako rodi¢ skuteénych déti, a zplsobuje, ze
Clovék reaguje velmi Casto automaticky, coz nam udetfi hodné energie a ¢asu. Dospély
v nas ma za ukol usmérnovat aktivitu rodiCe a ditéte a Cinit mezi nimi objektivniho
prostfednika. Stavy ego jsou normalni fyziologické jevy. Lidsky mozek je
organizatorem dusevniho zivota a vysledky jeho &innosti jsou ukladany ve formé

pFislusnych ego stav(.®

3 BERNE, E. Jak si lidé hraji. 1. vyd. Praha: Portal, 2011, s. 27-32. ISBN 978-80-7367-992-7.
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2.3 Transakéni analyza

Transakéni analyza je relativné mlady psychoterapeuticky smér, vznikla totiz v poloviné
50. let. Prvni mySlenky pochazeji od zakladatele Erica Berna, Paula Federna a Erika
Eriksona. Zpoc&atku se jednalo jen o terapeuticky smér a pozdéji se ukazalo, Ze je
mozné transakcéni analyzu aplikovat v poradenstvi, vychové, vzdélavani dospélych
avpéCi o rozvoj organizaci. Klicovou knihou, ktera metodu Transakéni analyzy
popularizovala, je Berneho kniha v eském prekladu ,Jak si lidé hraji“.** Jednotku
spolecenského styku nazyvame transakci. Situaci v ramci lidského spole€enstvi, ve
které se setkaji dva nebo vice osob a jeden z nich dfive i pozdéji promluvi, nebo néjak
jinak naznaCi, Ze bere na védomi pfitomnost ostatnich, nazyvame transakénim
podnétem. V reakci na tento podnét dalSi osoba fekne nebo udéla néco, co ma

k podnétu urcity vztah, a to pak nazyvame transakéni reakci.

V jednoduché analyze transakce se zabyvame tim, Ze urCime, ktery stav ego vyvolal
podnét k pfenosu a ktery na tento podnét reagoval. Mezi nejjednodudsi transakce patfi
ty, které vychazi z dospélého ego stavu obou zu&astnénych stran. Jedna se o transakci
doplfikovou, tedy o takovou, ktera je oekavana a spravna a probiha v ramci zdravych
lidskych vztaht. Stejné jako jednani mezi rodiCem a ditétem, kdy nemocné dité zada
o sklenici vody a rodi¢ mu ji pfinasi.

U transakci se projevuje tendence fetézoveé reakce, takze kazda reakce se stava opét
podnétem. Komunikace bude probihat hladce tak dlouho, dokud transakce zlstane
doplfiikovou. V momentg, kdy do komunikace vstoupi tzv. kfiZzova transakce, dochazi
k potizim, at uz v manzelstvi, lasce, pratelstvi nebo v zaméstnani. Vychazi z klasické
akce dospély — dospély a reakci na ni by méla byt opét odpovéd na urovni dospély —
dospély. Jako jednoduchy priklad, kdy vstupuje do hry kfizova transakce, poslouzi
dialog manzell na téma ztracenych manzetovych knoflickd. Manzel se pta manzelky:
,Nevidéla jsi nékde moje manzetové knoflicky?“ Manzelka zareaguije: ,Ja? Copak ja Ti

je nosim?“ Takova reakce patfi k typu dité — rodic.

Nejjednodussi formou spoleCenské Cinnosti jsou tzv. postupy a obfady. Postup je fada
jednoduchych doplnkovych transakci dospélého. Patfi sem napfiklad fizeni letadla,
operace slepého stfeva nebo psychoterapie, ktera prestava byt postupem, pokud misto
dospélého zacne mit v psychoterapeutové osobnosti navrch rodi€¢ nebo dité. Postup je

ucinny tehdy, kdyz iniciator transakce vyuzije vSech informaci a zkuSenosti, které ma

* HENNIG, G. a PELZ, G. Transakéni analyza. Terapie a poradenstvi. Praha: Grada Publishing a.s.,
2008, s. 13-14. ISBN 978-80-247-1363-2.
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k dispozici, a to bez ohledu na mezery, které by mohly byt v jeho védomostech. Pokud
ego stav rodi¢ nebo dité narusi zpracovani informaci dospélého, postup se zhorSuje

a uginnost klesne. Uginnost postupu je posuzovana podle skuteénych vysledka.

Obfad je stereotypni Fadou jednoduchych doplfikovych transakci, kterou jsou
programovany vnéjSimi socialnimi silami. MGzeme je rozlisit na formalni a neformaini.
Nékteré formalni obfady mivaji dvé faze. V prvni fazi probihaji vSechny transakce
podle pfisnych rodi€ovskych nafizeni. Ve druhé fazi jsou sou€asti rodiCovské ustupky
a tzv. ditéti je povolena mensi ¢i vétsSi svoboda jednani vrcholici orgiemi. Obfady jsou
bezpecnou, zklidfiujici a mnohdy zabavnou metodou na uspofadani ¢asu. Zakladnim
a pfibuznym rysem postupl a obfadu je, ze se z nich stavaji stereotypy, které maji

predvidatelny pribéh. Postup byva naplanovan dospélym, obfad rodi¢em.

DalSim zplsobem, kterym se transakce mezi lidmi projevuiji, jsou tzv. zabavy. Zabavy
jsou sledem poloobfadnych jednoduchych doplrfikovych transakci. Provadéji se obvykle
na riznych vecircich, kde na sebe mlze brat podobu ,tlachani nebo na sebe vzit

i vazné&jsi, napfriklad diskusni podobu.®

JHra je souvisly sled druhotnych dopliikovych transakci, jez sméruji k jasné
definovanému, pfedem znamému vysledku. Da se vyjadrit jako obmériujici se soustava
Casto opakovanych, zdanlivé racionalnich transakci se skrytou motivaci; anebo

popularnéji jako fada tahi s riznymi lécékami nebo fintami.®

Hry se od postupl, obfadll a zabav znacné liSi. Postup muize byt uspésny, obrad
ucinny, zdbava vynosna, ale vSechny spole¢né se daji definovat jako upfimné projevy,
mnohdy obsahujici soupefeni, nikoliv konfliktni prvky. Kazda hra je v podstaté
necestna a jeji vysledek mize byt i znaéné dramaticky. DalSim typem jednoduché
transakce nebo také soustavy transakci je tzv. operace. Je to pfipad transakce, béhem

které nékdo zada o potvrzeni néjaké skute€nosti a tohoto potvrzeni se mu dostane.

V momenté, kdy osoba obdrzi potvrzeni skute€nosti a obrati jej néjakym zplsobem
v neprospéch darce, je to hra. Hra ve svém zjednoduSeni mize vypadat jako soustava
operaci, ale po jejim skoneni mizeme odhalit, Ze se nejednalo o operace, ale
0 manévry. Hry jsou €asto formou trojuhelnikovych transakci, které jsou pfipraveny pod

kontrolou dospélého tak, aby vynesly zisk, patfi mezi né propracované podvody.

Berne se soustfeduje pfedevSim na hry podvédomé, které v dvojitych transakcich
provozuji bezuhonni lidé. Takové hry jsou nejdulezitéjSim aspektem spolecenského

Zivota na celém svété.

s BERNE, E. Jak si lidé hraji. 1. vyd. Praha: Portal., 2011, s. 33-51. ISBN 978-80-7367-992-7.
36 Tamtéz, s. 53.
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Termin ,hra“ mize byt pro mnohé zavadéjici. Hra totiz nemusi mit nic spolec¢ného

s legraci nebo potéSenim.

Kazdodenni Zivot nabizi malo pfilezitosti k divérnym vztahim, a protoze nékteré formy
davérnosti, hlavné ty intenzivni, jsou pro vétsSinu lidi psychologicky nemozné, hraje se
v pribéhu spoleCenského Zzivota veliké mnozstvi her. Hry jsou pro Zzivot nutné
a zadouci, jen je sporné, zda urcita hra provadéna urCitym jedincem mu skyta také
néjaky prospéch. Hlavnim ucelem hry je jeji vysledek. Hry jsou pro udrZeni zdravi
nekterych jedincl bezpodminecné nutné. Kdyby jim bylo zabranéno v obvyklych hrach,
mohli by upadnout do stavu zoufalstvi nebo dokonce psychdzy. V pfipadé analytického

odkryvani her je nutné, aby se postupovalo opatrné.

V mezilidskych hrach nejde o penize, ale o pocity, se kterymi se hraje, ziskem je triumf
nebo zklamani. Kazda osoba vlastni svou osobni sbirku her a uziva je podle vnégjsi

nebo vnittni (psychické) situace.®

V SirSim slova smyslu jsou hry dllezitou a dynamickou soucasti podvédomého
zivotniho planu nebo scénarfe kazdého jedince. Podle zakonU dramatické tvorby se
v poslednim dé&jstvi musi stat bud zazrak, nebo katastrofa. Podle toho, jedna-li se

o konstruktivni nebo destruktivni scénar.®

Kromé jiz uvedenych forem spoleCenského styku, které strukturuji ¢as jednotlivce
scilem vyhnout se nudé a vytéZit maximalni uspokojeni, existuje u kazdého
podvédomy zivotni plan neboli scénaf. Podle téchto scénaru si jednotlivec strukturuje
delSi Casové Useky jako mésice, roky nebo i cely Zivit, ktery vyplfiuje rdznymi ritualy,
zabavami, hrami, které podporuji jeho Zivotni scénaf a zarovenh mu dokazou pfinést
okamzité uspokojeni. Scénafe jsou obvykle zaloZzeny na détskych iluzich, které mohou
pretrvavat cely zivot. U citlivéjSich a vnimavéjSich osob se tyto iluze jedna po druhé
rozplyvaji, coz vede k riznym zivotnim krizim. Nékdy naprosté pokusy o udrzeni iluzi
vedou k depresim nebo spiritismu, v pfipadé opusténi velkych iluzi je mnohdy cestou

do zoufalstvi.®

,Osud kazdého C&lovéka je uren tim, co se déje uvnitf jeho hlavy ve chvilich, kdy je

konfrontovan se skutecnosti vné své hlavy. Kazdy ¢lovék si viastni zZivot planuje sam.

3" HENNIG, G. a PELZ, G. Transakéni analyza. Terapie a poradenstvi. Praha: Grada Publishing a.s.,
2008, s. 45-46. ISBN 978-80-247-1363-2

% BERNE, E. Jak si lidé hraji. 1. vyd. Praha: Portal, 2011, s. 33-67. ISBN 978-80-7367-992-7.

% BERNE, E. Co feknete, az pozdravite. Transakéni analyza Zivotnich scénaru. 2. prepracované vyd.
Praha: Portél, 2013, s. 37-41. ISBN 978-80-262-0486-2.
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Svoboda mu dava silu uskuteénit jeho zaméry a sila mu dava svobodu plést se do

zaméru ostatnich lidi.“°

Berne nazyva scénafem plan, ktery si ¢lovék utvofi ve své hlavé jiz v raném détstvi.

Dité se podle néj rozhodne, jak bude Zit i jak zemfe, a béhem Zivota prostfednictvim
her, obfadl a zabav toto rozhodnuti naplfuje. Scénar je v nas stvofen pod tlakem
rodi€u, je to psychologicka sila, ktera zene ¢lovéka do vlastniho osudu bez ohledu na

to, jestli se vzpira, nebo zda je pfesvédcen, Ze je to jen jeho vlastni svobodna vule.

Déti vyhledavaiji rodicovské programovani ze tfi dlivodd. Prvnim je, ze dité déla vétSinu
véci kvuli néjakym lidem, vétSinou rodi€im a scénar jim dava cil. Druhym ddvodem je
potfeba ditéte po strukturovani viastniho ¢asu a tento zpusob je pro rodice pfijatelny.
Tretim ddvodem je fakt, Zze je to velmi praktické. Lidem je nutné fikat, co a jak maji
délat. Z ¢lovéka se nestane dobry pilot, pokud havaruje s nékolika letadly. Musi se ucit

od zkuSenych pilotg.

Scénarové teorie tvrdi, ze o osudu Clovéka a vesSkeré jeho vzneSenosti nebo
nedudstojnosti rozhodne dité, kterému neni ani Sest let. Hovofi se dokonce o véku ffi let,

kdy je scénaf tzv. ,napsan®.*!

U Berneho je patrné predevSim vnimani negativniho plsobeni rodicu. V literatufe
o transakéni analyze nalezneme pfevazné jen patologické modely. Proto je na misté
uvést, Ze autofi navazujici na né hovofi i o pozitivnich vlivech rodi¢ovského
programovani. Pamela Levin (1982) je nazyva povolenimi a posilenimi. Jsou to
predevsim postoje typu: ,T&Si nas, Ze jsi tady! Jsem rad, Ze jsi kluk / dévCe! Tvoje
potfeby jsou v poradku! MGze$§ byt zvédavy a intuitivni. Objevuj svlj svét a néco
vyzkous$ej. Starej se o sebe. Je v pofadku byt samostatny. Je pékné drzet t&, hladit t&
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a byt ti nablizku®.

LHistorii lidskych scénafti muzeme najit na starovékych pamatkach, v soudnich sinich
a marnicich, v hernéach, v otevienych dopisech a v politickych debatach, kde je celym
narodim vemlouvana spravna cesta nékym, kdo se snaZzi dokazat, ze to, co mu fekli
rodice, kdyz byl jesté maly, plati pro cely svét. Ale nastésti maji néktefi lidé dobré

scénare, a jini se dokonce dokazali osvobodit a délat véci po svém.“?

‘O BERNE, E. Co feknete, az pozdravite. Transakéni analyza Zivotnich scénaru. 2. prepracované vyd.
Praha: Portdl, 2013, s. 45. ISBN 978-80-262-0486-2.

* Tamtéz, s. 41-65.

“2 HENNIG, G. a PELZ, G. Transakéni analyza. Terapie a poradenstvi. Praha: Grada Publishing a.s.,
2008, s. 79-80. ISBN 978-80-247-1363-2.

“3 BERNE, E. Co feknete, az pozdravite. Transakéni analyza Zivotnich scénaru. 2. prepracované vyd.
Praha: Portél, 2013, s. 65. ISBN 978-80-262-0486-2.
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Prace Erika Berna tykajici se psychologickych her doplnila teorie dramatického
trojuhelniku, jejimz autorem je Stephan Karpmann, americky psychoanalytik.
Karpmann provedl syntézu vSech roli, které shromazdil Eric Berne, a zjednodusil je do
tfi hlavnich roli, které se neustale opakuji ve v8ech psychologickych hrach. Vzniklo

schéma trojuhelniku, v némz na kazdé Spici stoji jedna role. Kat, zachrance a obét'.

V psychologickych hrach lidé tyto role stfidaji a nezfidka v kazdé transakci postupné
dochazi k prostfidani v8ech téchto roli. Nabizi se i pohled na celou lidskou spole¢nost,

ktera je postavena na zakladech trojuhelnikovych transakci.

Obét vzbuzuje soucit, pfitahuje, rozéiluje a drazdi. Kat je uto€ny, pfikazuje, Sikanuje
a vyvolava zast. Zachrance dusi, poskytuje neuc€innou pomoc a svou neustalou

asistenci vyvolava pasivitu.*

2.4 Emoce a interpersonalni vztahy

Emoce hraji podstatnou roli v socialnich vztazich. Emoce jsou uvédomované pocity
s riznym nabojem vyjadfujici vztah CcClovéka k udalostem déjicich se v okolnim
prostfedi, ale i k sobé samému. Ovliviuji riznou mérou fyziologickou aktivaci ¢lovéka,
jejimz ukolem je navodit stav pfipravenosti k jednani. Intenzita emoci zavisi na
vyznamnosti situace nebo udalosti pro jedince a vnitfni emocionalni prozitky mohou byt

provazeny pozorovatelnymi projevy v mimice, gestice, hlasovém projevu atd.*®

Neverbalnimi prostfedky Citelné vyjadfime sedm zakladnich emoci: §tésti, pfekvapeni,
strach, smutek, hnév, znechuceni a zvédavost. Vétsi pravdépodobnost, Ze emoce

rozpozname, je, kdyZz mame moznost posuzovaného &lovéka vidét a slySet zaroveri.*

Nakonecny Fikd, Ze se ¢lovék nachazi bud v relativné ,chladném® kognitivnim stavu, to
v pfipadé neutralniho objektu, nebo v ,horkém“ emoénim stavu, to kdyz pocituje
napfiklad vztek. Cituje S. Schachtera (1964), ktery fika, Ze emoce jsou jakousi

syntézou stavu vzruseni a kognitivni interpretace stimulace.*’

AC si to mnohdy neuvédomujeme, veSkeré naSe chovani provazi emocni prozivani.
Obvykle si uvédomujeme jen ty emocni stavy, které maji néjakou miru intenzity. Pokud
Clovék neproziva udalost silnéji, bude pravdépodobné konstatovat, Ze provadéna

¢innost probihd normalné nebo neutrdlné a bez problémU v souladu s navyklymi

4 PETITCOLLIN, CH. Obét, kat a zachrance. 1. vyd. Praha: Portal., 2008, s. 21-24. ISBN 978-80-7367-
362-8.

45 SLAMENIK, I. Emoce a interpersonéini vztahy. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 12. ISBN 978-
80-247[—3311-1.

“*VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 91. ISBN 978-80-7367-387-1.

“" NAKONECNY, M. Psychologie osobnosti. 2. vyd. Praha: Academia, 1997, s. 92. ISBN 80-200-1289-3.
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zpusoby nebo ocekavanimi, ale i takovy stav je stavem emocnim, je vyrazem bezpeci,
klidu a jistoty. Existuji vSak zajimavéjSi situace, kdy se intenzivné prozivané emoce
stfidaji a maji rizné trvani a ovliviiuji chovani jedince. Rizné Zivotni situace naru8uji
neutralni stav ¢lovéka a jsou posuzovany bud jako pfiznivé nebo nepfiznivé z pohledu
cild a potfeb jedince. Pro emoce plati urcita asymetrie pfi navraceni do puvodniho
neutralniho stavu. Dobré emoce vyprchaji rychleji, Spatné emoce pretrvavaji déle a je
obtizngjSi je neutralizovat. Emoce muzeme rozdélovat na nizsi (jednoduché emoce,
afekty a nalady) a na vy$Si emoce. Jednoduché emoce a afekty se daji snadno
zaménit. Afekty maji obvykle jen vy$Si intenzitu nez jednoduché emoce. Vyznaduji se
tim, ze se vztahuji k néjakému objektu. Napfiklad hnév vicéi nékomu nebo radost
z darku. Oproti tomu nalady jsou celkovym emoc¢nim stavem, ktery ma tendenci zcela
ovladnout chovani jedince a pfi€iny nalady si nemusi jedinec uvédomovat. Emoce
a nalady se mohou vzajemné ovliviiovat a prolinat. Smutna nalada mdze napfiklad
zesilovat prozivanou Zzarlivost nebo prozivana radost mlze Zzarlivost zmirnit. VySsi
emoce jsou pfipisovany jen Clovéku a jsou ovlivnény jeho socialnimi potfebami,

normami a hodnotami.*

Jak ovliviuji emoce pracovni vztahy s druhymi lidmi a jak pracovni vztahy s druhymi
ovlivni naSe emoce? Emoce souvisi se zakladnimi prvky kazdé osobnosti, pfedevsim
s motivaci, vlastnostmi osobnosti a schopnostmi. Dynamika emoci se podili i na kvalité
sebepojeti. Patii sem napfiklad sebevédomi, sebelaska, sebekontrola, sebereflexe
a sebeucta. Emoce jsou hybatelem ¢&innosti. Pokud je osoba ve spiSe pozitivnim
emocionalnim stavu, je motivovana a pracovné vykonna. U manazeru je vice nez
zadouci, aby dokazali své emoce kontrolovat, aby nedochazelo k tzv. emocionalnim
inflacim, které podryvaji autoritu manazera a demotivuji zaméstnance. Silnou negativni
emoci lze projevovat jen obCas a vzdy jen v opravdu krizovych situacich, jinak si
uCastnici takové komunikacni vymény navyknou na tento typ jednani a nebudou ji

pozdsiji vnimat jako motivaéni. ManazZer v jejich ogich bude spide slabochem.*

S emocemi se poji také charakterové vlastnosti, které nejsou dany geneticky, ale
vznikaji postupné vlivem pusobeni vychovy a socialniho prostfedi na jedince. Pokud je
socializace adekvatni, vznikaji pfedevSim pozitivni charakterové rysy. V pfipadé, Zze
dochazi k emocionalni deprivaci nebo traumatizaci, vytvafi se u jedince osobnostni

poruchy nebo charakterové vady.

8 SLAMENIK, I. Emoce a interpersonaini vztahy. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 9-12. ISBN
978-80-247-3311-1.

9 BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. Manazerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 147-148. ISBN 978-80-7261-239-0.
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Pfrevazujici ¢ast emoci vznika jako reakce na situace a udalosti v socialnim kontextu,
ale nelze prehlizet jako pfi¢inu somatické stavy jako jsou bolesti, Unava a z toho

plynouci uzkosti, obavy Ci strach o viastni zdravi.

Emoce maji silnou motivacni roli a fidi chovani ve sméru dosazeni nebo vyhnuti se
né&jakému cili. Podle principu hédonismu se chceme vyhnout nepfijemnym situacim
a priblizit se situacim pfijemnym, které vyvolavaji pozitivni emoce. Na psychicky stav
Clovéka maiji velky vliv pfedevsim negativni emoce, které jsou spojeny se zazitkem,
ktery jsme vyhodnotili negativné. Clovék se kvili negativné vyhodnocenému
pfedchozimu zazitku snazi o vyhnuti stejné nebo podobné situaci, aby se jiz
neopakovala. Clovék si nedokaze zvyknout na negativni pocity a vyhyba se jim,

pozitivni pocity velmi rychle vyblednou a stanou se neutralnimi.*

Do mezilidské komunikace lidé vnaseji své emoce zcela pfirozené. V pracovni

komunikaci pak kvuli projevim emoci mize dochazet ke konfliktnim situacim.

V manazerském vzdélavani by se proto mél klast ddraz na trénink prace s emocemi

vlastnimi i s emocemi protistrany.

% SLAMENIK, I. Emoce a interpersonalni vztahy. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 49-50. ISBN
978-80-247-3311-1.
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3 PROBLEMATICKE ASPEKTY, PATOLOGIE A KONFLIKTY
V PRACOVNICH KOLEKTIVECH

Kapitola se vénuje problematice konfliktd v pracovnim prostfedi a patologickym jevam,
které mohou naruSovat profesionalni komunikaci. Zabyva se lidskymi emocemi

v pracovni komunikaci a jejich vlivu na jeji prabéh.

3.1 Emoce v profesionalni komunikaci

Emocni prozivani a reakce na projevy emoci v komunikaci neni mozné z komunikace
zcela odstranit. Emoce jsou soucasti mezilidské komunikace. | kdybychom se snazili
emoce neprojevovat nebo je minimalizovat, partner v komunikaci bude i pfesto vnimat
nas neverbalni projev a bude v ném vyvolavat néjakou reakci, kterou opétovné do
komunikace vrati. Z obecného pohledu hraji emoce v komunikaénim procesu dulezitou
roli. U pfijemce v komunikaci jsou emoce kombinaci vnitfnich a vnéjSich podnétd.
V ramci vnéjSich podnétd se jedna o vnimani sdéleni, kanal, pfijemce, motivaci

pFijemce, celkové vnimani situace obsazené v komunikaénim procesu.”

Z profesionalni komunikace nemuizeme emoce odstranit. Je vSak mozné je

usmérnovat.

»Nelze kontrolovat a fidit my$leni, projevy a chovani lidi, Ize je vice ¢i méné ovlivriovat,

stimulovat k plnéni spolecnych cilti a viastni motivaci pracovniki.

Zajimavy pohled na emoce nabizi Hajek. Emoce podle né&j nejsou jen vysadou zen.
I muzi jsou zaplavovani emocemi, které nezvladaji. Ani jedno pohlavi si nedovoli
emocni situace prozivat naplno. Divodem je vychova a kulturni kontext, ve kterém
Zijeme.

Lidé mohou mit strach z emoci, protoze pfichazeji vétSinou neoCekavané a upiné nebo
zC€asti nas pohlcuji, paralyzuji nebo omezuiji. Pfi pokusu o jejich nasilné pfemahani nas
Casto prekvapi nékde jinde. Emoce nas mohou zasko it stejnym zpusobem jako
nemoc. V nasem Zzivoté nastavaji situace palCivé, nabyté emocemi a schopnost
porozumét vlastnim pocitim a dokazat usmeérnit své jednani se velmi hodi. Pro praci
s emocemi je vhodné vyuzit situaci, které nejsou pfiliS vypjaté a trénovat na situace

vypjatéjSi. V klidnéjSich €asech mame Sanci své emoce, nalady a pocity Iépe

L VYSEKALOVA, J. et al. Psychologie reklamy. 4.rozsif.vyd. Praha: Grada Publishing, 2012, s. 35. ISBN
978 — 80-247-4005-8.

52 HOLA, J. Jak zlepSit interni komunikaci. 1. vyd. Brno: Computer Press a.s., 2011, s. 41. ISBN 978-80-
251-2636-3.
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rozpoznavat a vSimat si toho, jak ovliviuji naSe jednani. V profesni komunikaci neni
mozné dlouhodobé fungovat ve strategii chladné hlavy. Budeme-li se snazit, aby nas
neovladly emoce, stane se pravdépodobné pravy opak. Pfi potlateni a vytésnéni
emoc¢niho prozivani se nejen ochuzujeme, ale netrénujeme. Plati, Ze pokud dobfe

porozumime svému vlastnimu prozivani, zainame byt citlivi i k proZivani druhych.

Pokud dokazeme dat najevo napfiklad smutek, nasi nejblizSi nam mohou vyjadrit svou

podporu. Rozvijenim pozitivhich emoci se mGZzeme zbavit emoci nevhodnych.>

Emoce ovliviiuji pribéh interni komunikace. Jelikoz na zakladé osobnich vztahd,
sympatii a antipatii mezi zaméstnanci vznikaji rizné neformalni komunikacni kanaly,
které je zcela nemozné kontrolovat, funguji v nich efekty komunikacniho Sumu
a snéhové koule. A plati, ze ¢im méné je formalni komunikace, tim vice vznika

neformalni.>*

Velkym hybatelem mezilidskych vztah( je tzv. potfeba nalezet. Pro nékteré odborniky
je to potfeba zakladni. Nase potfeba interpersonalnich vztahl je zasadni. Je pro nas
dilezité utvaret a udrzovat alespori minimalni mnozstvi dlouhodobéjSich, pozitivnich

a vyznamnych interpersonalnich vztahu. Tato potfeba je také zdrojem lidské motivace.

Lidé potiebuji Casté osobni kontakty nebo interakce s jinou osobou. Idealni je, pokud
jsou tyto interakce emoc&né pozitivni nebo pfFijemné, ale mély by byt hlavné bez
konfliktd a bez negativnich emoci. Pokud lidé povazuji své vztahy za stabilni, emocné
pfinosné a perspektivni, napliuji svou potfebu nalezet. Uspokojeni je vyssi, kdyz

prozivani a pocity ze vztahu jsou reciprocni.

Podle Maslowa patfi mezi zakladni mezilidské potfeby naplnéni zakladnich
fyziologickych potieb, potfeba bezpedi; pocity sounalezitosti a lasky (nékomu patfit, byt
milovan a byt akceptovan), potfeba uznani, dosazeni respektu, divéry a souhlasu,

potfeba seberealizace a uplatnéni schopnosti. *°

Neustale délame rizna rozhodnuti a u mnoha z nich se fidime predevSim emocemi.
Malokdy zkoumame v8echna dostupna fakta. Vsazime spiSe na pocity. To nas limbicky
mozek fidi nade intuitivni rozhodnuti a dokaze nas pfimét délat véci, které jsou
nelogické a nékdy i velmi riskantni. Pokud bychom se za vSech okolnosti fidili jen svym

racionalnim usudkem, pravdépodobné by nebyly Zadné prizkumné cesty, malo inovaci

3 HAJEK, K. Prace s emocemi pro pomahajici profese. 3.vyd. Praha: Portal, 2012, s. 7-11. ISBN 978-80-
262-0221-9.

* HOLA, J. Jak zlepsit interni komunikaci. 1. vyd. Brno: Computer Press a.s., 2011, s. 84. ISBN 978-80-
251-2636-3.

> SLAMENIK, I. Emoce a interpersonalni vztahy. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 90-121. ISBN
978-80-247-3311-1
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a neexistovali by skvéli lidfi, ktefi inspiruji ostatni. Logika ani fakta nas nepopohanéji

tolik jako nase nadéje, sny, intuice a srdce. Pocity jsou hybnou silou.*®

Nakone¢ny hovofi o emocionalité nebo emotivité jako o citlivosti vici situacim, které
vzbuzuji emoce. Emoce jsou rozhodujici sloZkou psychiky. Lidé jsou zaméfeni na
dosahovani pozitivnich a Zivotni pozici zlepSujicich situaci a naopak vyhybani se

situacim, které Zivotni pozici jedince zhorguji.*’

Nase pocity v sobé nesou i jistou zradnost. Obvykle, nevime-li néco pfesné, pouzijeme
spojeni nebo frazi ,mam pocit®. Pocity jsou pro nas nepfesné, nejednoznacné
a neznamé. Za pouzivanim této fraze se mize skryvat pokus o manipulaci s druhym
nebo citové vydirani s cilem prosadit své zajmy. Pocity mohou byt prezentovany jako
néco neodkladného a dulezitého, néco, co by mél protéjSek neodkladné pfijmout,
protoze by bylo zranuijici jit proti pocitm druhého &lovéka. Opét zde vstupuje do hry
historie naseho détstvi. Kazdy Clovék s pocity zachazi jinak. Na zakladé nejranéjsich
zkuSenosti s matkou, kterd nam oznacCovala déje, které jsme jesté nebyli schopni
pojmenovat. K matce se pozdéji pfidava okoli: prarodiCe, strycové, tety, sousedé,
ucCitelé a oznacCuji nam véci, situace nejen hmotne, ale pravé také nase emoce. Nasi
blizci to zcela jisté délali s dobrymi umysly. Na nas to ovSem mélo dva podstatné vlivy.
Dobrym vlivem je, Ze se ve svém svété a ve svété kolem nas jsme schopni vcelku
dobfe orientovat. Vlivem druhym a trochu horSim je, Ze jsme pfejali slovnik naSich
vychovatelll a také jejich uvazovani nad svétem a sebou samymi, a to v€etné veéci
negativnich a rlznych myslenkovych omezeni. V konkrétnim pfipadé, pokud jsme
slychali, ze ,chlapi neplaCou® a zaroven se pfihodi néco, z eho nas boli u srdce, nase
mysleni se dostava do rozporu s nasim télesnym prozivanim. MySleni je oznaceni pro
nasi vnitfni samomluvu, ktera nam bézi v hlavé a se kterou se vétSinou identifikujeme
natolik, Ze neni snadné ji pozorovat. Obsahy mysli nas pak snadno pohlti. Obvykle
pouzivame slovo pocit v momentech, kdy o né€em premyslime a slovo mysleni Casto
tehdy, kdyz nas prekvapi néjaky pocit. Mnohdy byvame pfesvédceni, ze pfesné vime,
jaké pocity maji druzi a pfitom do protéjSku jen promitame své vlastni emoce a nalady.
Jedna se o proces projekce. Do hry v komunikaci mezi lidmi vstupuje i tzv. dojem.
Dojem znamend, Ze na nas protéjSek v komunikaci néjak pusobi. Nevime pfesné, co
proziva, jaky ma pocit. Abychom se vyhnuli projekci svych pocitd do druhého, své
dojmy bychom si méli ovéfit otazkou. Existuji naSe rodinna poselstvi, ktera jsme

zvnitfnili v détstvi a v dospivani a zijeme podle nich. Jedna se o staré struktury v mysli,

* SINEK, S. Zac¢néte s proc: Jak viadci osobnosti inspiruji k ¢indm. 1.vyd. Pfibram: PBtisk a.s., 2013,

s. 73. ISBN 978-80-87270-55-4.

> NAKONECNY, M. Psychologie osobnosti. 2.vyd. Praha: Academia, 2003, s. 90-91. ISBN 80-200-1289-
3.
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které nam brani ménit své jednani v situacich, kdy uz se starymi zpusoby jednani
nevystacime. ProhfeSkem, ktery na sobé& pachame, je to, Ze si nevS§imame toho, co
proziva naSe télo. Jsme totiz pfili§ zaujati svym mySlenim a svymi fantaziemi. Pro nase
obrozeni je nezbytné byt sdm sebou, coZ vSak znamena porozumét svému prozivani

a t8lesnym pocitim.>®

V ramci interni komunikace lezi nejvétsi ¢ast odpovédnosti za eliminaci komunikacnich
bariér na manazerech, ktefi jsou komunikacnim ¢lankem mezi vedenim a tymem.
Manazefi potfebuji mit dostateéné komunikaéni dovednosti pro vyjednavani,

objasfiovani a presvédéovani druhych.>®

Nase emoce jsou hybatelem k Cinnosti, tzv. motivatorem. Jsou to popudy k jednani.

Soucasné nase jednani mohou blokovat nebo paralyzovat.

Pracovni motivaci mizeme rozliSit na Sest kvalitativnich drovni, které maiji rizny dopad

na emaoce.

8 HAJEK, K. Prace s emocemi pro pomahajici profese. 3.vyd. Praha: Portal, 2012, s. 7-11. ISBN 978-80-
262-0221-9.

59 HOLA, J. Jak zlepSit interni komunikaci. 1. vyd. Brno: Computer Press a.s., 2011, s. 6. ISBN 978-80-
251-2636-3.
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Tabulka 1: Vliv kvality motivace na emocionalni stav

UROVEN MOTIVACE

EMOCIONALNI STAV

MYSLENI A JEDNANI

Entusiasmus

Prehnané nadsSeni

Pfekazky vnima jako drobnost
nebo si je ani nepfipousti,
vnima vSe jako skvélé.

Hrozi riziko chyb z nadSeni.

Pozitivni realismus

Optimismus

Problémy jsou nepfijemné, ale
feSitelné, vécnost, velmi dobra

motivace.

Dynamizujici negace

Zdrava nastvanost

Motivace stale vysoka,
k fedeni pfistupuje utoné,
sklony k obvirovani, ale chce

nalézt reSeni.

Destruktivni negace

Pesimismus

Demotivace, niceni
navrhovanych feSeni, intriky

a hledani viniku.

Pasivni agrese

Distancovani od firmy, jejich

hodnot a kultury. Jde pouze

Rezistence . . . .
a vzdor 0 splnéni povinnosti.
Demotivace.
Snizeni pracovniho vykonu
. . _ a vlastni Cinnosti. Vyskytuji se
Rezignace Nezajem a lhostejnost

problémy s pracovni moralkou

a chovanim.

zd roj60

3.2 Neverbalni komunikace v profesionalni komunikaci

Interpersonalni vztahy z obecného pohledu jsou zdrojem radosti, Stésti a psychické

pohody stejné jako mohou byt zdrojem silné negativnich emoci jako je zklamani,

opovrzeni, nenavist a zarlivost. Socialni kontext, pravidla a normy ovliviiuji skute¢né

prozivané emoce a jejich zpusob vyjadfeni. Emoce se spolupodileji na vyjednavani

pravidel interakce, zplsobu komunikace, na rolich, které zaujimame, a v oCekavaném

% BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. ManazZerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 146. ISBN 978-80-7261-239-0.
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chovani, které k nim patfi. Kladny &i zaporny emocni vyraz slouzi k vzajemnému
odménovani nebo odmitani. Lidé potladuji nebo zvyrazfiuji své emoce v souladu
s normami, aby nezrafovali druhé nebo dosahli jejich ocenéni. Vyjadfeni emoci
u jedince a vyhodnoceni emocniho vyrazu u jiného Clovéka pieduréuje charakter pfisti
interakce. Socialni interakce a vztahy zahrnuji vzdy v néjaké mife emoce, které
ovliviiuji vyznamné& chovani a prozivani dvou osob. V interakci existuje princip
tzv. emocCni nakazy, béhem které dochazi k pfenosu emoce z jednoho Clovéka na
druhého. Vznika tehdy, kdy je zfetelné viditelny vyraz obliceje druhého Clovéka nebo
pfi poslechu hlasu druhého Clovéka. V obou pfipadech dochazi ke spusténi pfislusnych
emocnich stavl. Zavisi vS8ak na vzajemné blizkosti osob. U velmi tésnych vztahu
dochazi k emocni nakaze snaze. Emoc¢ni nakaza je komunikaci, kdy emoce sdélovana
druhou stranou se stava podnétem pro odpovéd druhé osoby. Emoc¢ni nakaza probiha

automaticky a to maze vést ke stupniovani emoci jako je radost Ci Uzkost.

Projevy emoci v interakcich podléhaji regulaci. Zavisi na tom, jak jini lidé oceni chovani
jedince. Pokud je chovani nepfiméfené, vyvolava odmitavé reakce. V pfipadé
negativnich emocnich projevli mize odmitava reakce okoli vyvolat podrazdénost a jeji
zvladnuti jedincem zhorsit. Schopnost regulovat emoce pfinasi pozitivni vysledky,
nizka kontrola pfedevSim u negativnich emoci poukazuje na malou socialni

kompetenci a potize v socidlnich vztazich.®

Néktefi lidé mohou pocitovat Uzkost z vyjadfovani vlastnich emoci. Ddvodem muze
byt, Ze by dali najevo svou slabost a ztratili moc nad sebou a svym okolim. Neni mozné
ale ovladnout zcela veSkeré télesné projevy, obzvlast v pfipadé velmi silné emoce. Jde
o projevy tfesu rukou, chvéni nebo napéti v hlase, svalovy tonus, zmény barvy klze,
bezdéCné pohyby. Neverbalni sdéleni se projevuje nékolika kanaly soucasné.
Napfiklad postojem, gestem, mimikou, tébnem, pohledem. Mit pod kontrolou jednu
oblast a snazit se, aby vyjadfovala néco jiného nez oblasti ostatni, je nepfirozené. Ale
v pfipadé naucené pretvarky, v€etné zdani vérohodnosti a pfirozenosti projevu, se da

naucit.

Vybiral upozorfiuje na dllezitost zasazovani neverbalnich projevi do SirSiho situacniho
kontextu. V raznych pruvodcich feci téla existuje Fada navodu, které popisuji, co ktery
postoj, gesto nebo pocet mrknuti znamena, ale schazi v nich doporuceni, Ze bez
zasazeni do konkrétniho kontextu jsou takoveé interpretace zavadéjici. JeSté dnes
existuje fada spekulaci o propojeni anatomickych zvlastnosti jedince po

Kretschmerové vzoru s jeho psychickymi vlastnostmi. Tyto pfedsudecné rovnice se

. SLAMENIK, I. Emoce a interpersonalni vztahy. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 120-123. ISBN
978-80-247-3311-1.
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vyplavuji v nasich myslich a pfisuzujeme jejich pomoci ostatnim lidem urcité nalepky,
které pak ovliviiuji nasi komunikaci. Pfikladem muze byt napfiklad ¢lovék s uzkymi rty,

o kterém se budeme domnivat, Ze je pfisny.

Neverbalnim signalim psychologové pfisuzuji velky vyznam pfi pochopeni lidského
jednani. Neverbalnim projevem, ale i navozenou atmosférou, mizeme ovlivnit druhého
Clovéka vice nez slovy, ktera mu fikame. Emocionalni, obrazové a neslovni informace

se lépe a na delSi dobu zapamatovavaji, coz ale neplati vzdy.

V roce 1967 byly u€inény dva drobné experimenty se studenty. Od té doby se traduje,
Ze jen 7 % pusobeni zpravy pochazi z jejiho slovniho obsahu. Zbytek pfipada na
neverbalni plsobeni, 38 % na hlasovou intonaci, dikci a 55 % na vyrazy obli¢eje. Sam
autor ¢lanku, A. Mehrabian se ohradil proti zevSeobecrhovani a publikoval pfiklady, ve

kterych slovni slozka komunikace byla diileZit&j$i nez neslovni.®

V sedmdesatych letech propracoval americky klinicky psycholog Taibi Kahler seri6zni
interpretaci neuvédomované fecCi téla a aplikoval ji na teoreticky zaklad Berneho
transakéni analyzy. Kahler analyzoval u svych pacientd vtefinu po vtefiné neverbalni
projevy svych pacientl v€etné postoje téla, vyrazi obliCeje a gest. Tyto neverbalni
projevy pak pfifadil k péti velkym skupinam vnitfnich driver — stresujicich
.popohanéclt” neboli pfikazll, jak ma cClovék jednat. Tyto popohanéfe pochazeji
z détstvi a jsou ulozeny v tzv. rodiCovském ego stavu. Pomoci téchto popohanécu se
jedinec tzv. ,hecuje®, stimuluje a bohuzel také stresuje.

NejCastéjSi pétice ,popohanécli” podle transakéni analyzy a neverbalni projev:
o Bud perfektni! (napfiklad vypocitavani na prstech nebo hlazeni brady)
e Délej radost druhym! (pokyvovani hlavou, ruce pfed sebou dlanémi vzhiru
e Jen se snaz! ZkouSej, nevzdavej to! (Casté zatinani pésti, pfikladani si rukou na
oc¢i, usi)
e Bud silny! (,Uzavieny“ postoj, ruce zalozené na prsou)

o Pospés si! (poklepavani prsty, neklid, pohled na hodinky).%®

Interpretace neverbalni komunikace pfindsi nékolik rizik. Obzvlast pokud jsou
jednostranné, jednoznaéné a neberou ohled na mozné odchylky v chovani. Clovék
muze reagovat nepredvidatelné, zcela individualné nebo paradoxné. Napfiklad

neverbalné ukazovat svou silu, za kterou je jen skryt strach. DalSim rizikem jsou

®2 \YBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 100. ISBN 978-80-7367-387-1.
% Tamtéz, s. 101-103.
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navody na to, jak se v komunikaci chovat spravné, bez stresu a optimalné. Jde
o snahu, aby se vSichni lidé chovali stejné. Takova poklesla psychologie hapomaha

realizovat apokalyptické vize o ovladaném a manipulovaném ¢lovéku.

V introvertnim jedinci mohou navody na uspé&sSnou a efektivni komunikaci posilovat
pocity vlastni neschopnosti nebo nedostateCnosti. | tato hlediska by méla byt

zohledné&na pfi $koleni manazer( v profesionalni komunikaci.**

Neverbalni komunikace je zdrojem emocionalnich signalG a je potfeba si davat dobry
pozor na neverbalni projevy. Pokud parther v komunikaci kromé racionalnich
argumentu, které porazeji jeho tezi, spatfuje v nasich pohybech a mimice nevrazivost
vlci jeho osobé, citi, ze je Uutoeno nejen na jeho nazory, ale také na jeho osobu

a sebevédomi. Boj se sice stane vyhranym, ale za cenu emocionalni porazky.®®

3.3 Patologie a konflikty v profesionalni komunikaci

Vybiral hovofi o napadném pojimani interpersonalni komunikace jako zapasu, ve
kterém jde o to, kdo zaujme, pfesvédci, dosahne vétsiho efektu. Podtitulky pfiru¢ek jak
spravné komunikovat, jak argumentovat a pokazdé zvitézit. Kam potom navadi nasi

komunikaci pfiruky zuzujici komunikaci na invazi nebo obranu?

Bedrnova piSe o konfliktech jako o pfirozené soulasti zivota jakékoliv organizace.
Konflikty jsou zadouci, organizace by se bez nich vystavovala riziku stagnace a ztraty
schopnosti reagovat na zmény a zaroven dodava, Ze nékteré interpersonalni konflikty
mohou navodit fadu dysfunkénich jevld. Napfiklad zhorSeni socialniho klimatu
organizace, soupefeni podskupinek v pracovnich tymech, mald ochota k dalSi
spolupraci, nizka motivovanost pracovniku. Jde pfedevS§im o to minimalizovat mozné
destruktivni nasledky konflikt(. Je potfeba porozumét podstaté konfliktu a zvolit vhodny

zpUsob fedeni a zvladat postupy efektivniho vyjednavani.®’

Jak jiz bylo uvedeno vySe, soucasti lidské komunikace je hrani mezilidskych
komunikacnich her, coz souvisi s lidskou potfebou po napinéni a strukturovani ¢asu.
Nékteré zplUsoby, kterymi se lidé projevuji, vyvolavaji agresivitu, coZ podporuje
a dokaze rozpoutat fadu konflikt(, ale také napomaha jejich udrzovani a zostfovani.
Neshody jsou v zivoté skupin lidi nevyhnutelné. Kazdy jedinec se snazi hajit své

fyzické a psychické uzemi, brani si své potfeby a hodnoty. Konflikt neznamena, ze

% VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 93. ISBN 978-80-7367-387-1.

%5 KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 31. ISBN 978-80-7367-407-6.

% VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 100. ISBN 978-80-7367-387-1.
" BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. ManazZerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 365. ISBN 978-80-7261-239-0.

39



musi nutné dochazet k erupcim agrese. Kazdy ale nemél prilezitost jako dité vidét

dospélé kolem sebe zvladat konflikty taktné a s mirou, a tak spontanni reakci vétsiny

lidi je, Ze se zaéneme chovat zpGsobem, ze kterého se zrodi hra. Cimz dodavame

konfliktu palivo a podporujeme jeho existenci. Chovani, které k tomu pouzivame,

muzeme rozdélit do nékolika skupin jevi:

Globalizace — naSe sklony k zobechovani nejriznéjSimi zpUsoby, napfiklad
zveliCovani v podobé dramatizace a slova typu: ,pfiSerny®, ,traumatizujici®,
,nhezvratny“, ale také slova jako ,nikdy“, ,vzdycky®, ,nikdo“, ,pofad“. Dale sem
patfi vyznamové vagni a prazdna slova a nic nefikajici fraze jako je napfiklad:
.prijmeme vSechna potfebna opatfeni“. A hraci velmi radi pouzivaji techniku
odvedeni pozornosti pomoci stfidani témat nebo hovoru o vSech problémech

naraz.

Snizovani hodnoty — ponizovani protéjSku v komunikaci rdznymi zpusoby:
srovnavani s jinymi osobami, nalepkovani (pani Dokonald, pan Chytry),
popirani a posméch, obvinujici ton, dogmatické reakce (,VSichni kradou.“)
a zastraSovani, které ma nékolik forem od popudlivého a nervniho chovani az
po nepfimé hrozby (,Délej si, co chce§, ale pak za mnou nechod a nestézuj
si.”).

Dal$im projevem muze byt také tzv. ,Eteni myslenek®. Je to styl chovani, jehoz
prostfednictvim trvame na tom, Ze vime dopfedu, co si nas protéjSek bude
myslet a jak bude reagovat a ofekavame, zZe uz davno vi nebo tusi, co se
nefeklo. Patfi sem i interpretace chovani druhych, béhem které se domnivame,
Ze vime, proc€ se protéjSek chova néjakym zplsobem a jak se citi.

Pfenaseni odpovédnosti — uméni prenést zodpovédnost za véci, které se nam

Rosenberg uvadi, Ze ztracime pfirozenou schopnost vcitit se, a pouziva termin

,odcizujici komunikace®. Rosenberg je velkym propagatorem nenasilné komunikace,

kterou povazuje za pfinosnou nejen pro osobni vztahy, ale také pro komunikaci

v organizacich, pfi obchodnich jednanich, pfi diplomatickych jednanich a konfliktech.

Postup tzv. NVC - Nonviolent Communication (nenasilné komunikace) spoc€iva

v pozorovani konkrétniho €inu nebo informace, kterou nam druhy pfedava a ovliviuje

tak naSi pohodu. Poté si uvédomime, co citime ve vztahu k tomu, co pozorujeme,

&8 PETITCOLLIN, CH. Obét, kat a zachrance. 1. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 46-51 . ISBN 978-80-7367-

362-8.
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a zhodnotime naSe potfeby, pfani a hodnoty, které vytvareji naSe pocity. A v poslednim
kroku pfipravime prosbu, kterou Zadame konkrétni c&iny, které povaZujeme za
prostiedek k dosazeni svého obohaceni. VSechny tyto Ctyfi slozky mohou prob&hnout,
aniz abychom vyikli jediné slovo. Podstata této metody spociva v uvédoméni si téchto
CtyF Casti, ne ve vymeéné slov.

Brzdou v nasi komunikaci je moralizovani, pochybovani a ocekavani Spatnosti na
strané druhych lidi, ktefi nejednaji v souladu s nasimi hodnotami, a to vSe ve formé
moralistickych soudu, které vyslovujeme. Mame tendenci druhé neustale klasifikovat,
posuzovat a zaujimat postoj, kterym vyjadfujeme, kdo je dobry, Spatny, moralni,
nemoralni, zodpovédny, nezodpovédny atd. Za Kklasifikovanim druhych je ve
skute€nosti vyjadfeni naSich hodnot a potfeb. Pokud lidé reaguji na nase potfeby
a hodnoty ne proto, ze si to ze srdce pfeji, ale ze strachu nebo pocitd viny, nevyplaci
se to z dlouhodobého hlediska. Manazer fidici podfizené vyvolavanim strachu nebo
viny bude navzdy spojen s negativnimi pocity a kdykoliv v budoucnu bude Zzadat
pomoc, zmenSuje se Sance, ze jeho podfizeni budou reagovat na jeho potfeby

a hodnoty.

Lidé v komunikaci ¢asto zabrednou do uUvah o tom, ,co si kdo zaslouzi“ a brani tim

komunikaci, v niz by fungovalo vzajemné vciténi.®

Podle Nakone¢ného je konflikt druh frustrace, ktery je vnitinim stavem zplUsobenym
stfetnutim neslucitelnych tendenci, které vyusti v nepfijemné emoce jako uzkost nebo
zlost. Nutnost potlacit napfiklad hnév v(éi nadfizenému souvisi se socidlnim
kontextem. Dlouhodobé potlaCovani hnévu ohrozuje integritu osobnosti a jejiho

chovani.”

Plaminek hovofi o konfliktech vznikajicich v organizacich a upozoriuje, Zze za nékteré
konflikty u€astnici ani nemohou. Zaméstnance firem do nich doslova Zenou podminky,
ve kterych Ziji a pracuji. Pokud se nezméni podminky a nenastavi se nové, konflikty

budou pretrvavat. Je potfeba zasahnout na Grovni managementu. *

KFivohlavy hovofi o konfliktu jako o ,stfetnuti dvou nebo vice zcela nebo do urcité miry
navzajem se vyluCujicich &i protichudnych snah, sil a tendenci. Slovo konflikt ma

i v jinych jazycich nez je CeStina negativni nadech. Svym vyznamem naznacuje rozkol,

& ROSENBERG, B. M. Nenasilna komunikace. 3. vyd. Praha: Portal s.r.o., 2013, s. 17-39. ISBN 978-80-
262-0530-2.

© NAKONECGNY, M. Psychologie osobnosti. 2. vyd. Praha: Academia, 1997, s. 243. ISBN 80-2000-1289-
3.

" PLAMINEK, J. Konflikty a vyjednavani. 3. upravené a doplnéné vydani. Praha: Grada Publishing, 2012,
s. 43. ISBN 978-80-247-4485-8.
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nesoulad a disharmonii. Rozdéluje konflikty podle poctu zu€astnénych osob do Ctyf
trid:

¢ intrapersonalni — vnitfni konflikty jedné osoby,

¢ interpersonalni — konflikty mezi dvéma lidmi,

o skupinové — konflikty uvnitf dané skupiny lidi,

o meziskupinové konflikty — konflikty mezi dvéma skupinami lidi.
Podle prevladajici psychologické charakteristiky je mozné konflikty rozdélit také na:

o konflikty pfedstav (dva lidé vnimaiji tu samou véc odlisné),

e konflikty nazorl (béhem vnimani urcité situace se utvofi pfedstava spojena

s hodnoticim soudem, ktery ma kazda strana odliSny),

e konflikty postojl (jedna se o nazory zabarvené osobnim citovym vztahem),

dostat to mGzZe jen jeden z nich).”

Plaminek hovofi o organizacich a firmach jako o systémech, které jsou uspofadanym
celkem, ktery je charakterizovan nejen svymi ¢astmi, ale funkénimi vztahy mezi témito
Castmi. Systémy jsou z jeho pohledu hostiteli konfliktd. Jsou ze své podstaty oteviené
a zakladaji vztahy s dalSimi systémy, a proto skutec¢na rovnovaha neni mozna déle nez
na okamzik. A presto se navzdory tomuto zjisténi snazime dosahovat rovnovazného
stavu ruznymi dohodami jako vysledky FeSeni sport mezi lidmi. Ke konfliktu dochazi
tehdy, kdyz je rovnovaha poruSena. Schopnost udrzovat rovnovahu nazyvame
stabilitou. Je to zplsob, jakym systém zvlada zmény ve svém nitru, aniz to zmeéni jeho
podstatu. Systémy, které jsou stabilni, byvaji odolné vici plUsobeni konfliktld. Pro
systém je dulezité, aby byl schopen se ménit a vyvijet, aby nedochazelo ke stagnaci.
Tyto zmény by mély byt plynulé a kontinualni, aby nedochazelo k poruseni stability.
Takovou schopnost systému nazyvame dynamikou. Je to urCitd podoba pohybu

systému a hybatelem tohoto pohybu jsou konflikty.”

Konflikty muzeme rozliSit podle toho, jedna-li se o vnitfni nebo vnéjsi formu konfliktu.
Pokud je ¢lovék v rozporu se sebou samym, jde o vnitfni konflikt. Je-li Elovék v rozporu
s druhymi, pak hovofime o konfliktu vnéjSim. Konflikty mohou u nékterych osob

dokonce vyvolat zvySenou c¢innost a dodavat jim energii. Ale pfi dlouhodobych

e KRIVQHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 17-33. ISBN 978-80-7367-407-6.
3 PLAMINEK, J. Konflikty a vyjednavani. 3. upravené a doplnéné vydani. Praha: Grada Publishing, 2012,
s. 13-17. ISBN 978-80-247-4485-8.
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konfliktnich situacich dochazi spiSe k oslabeni, nezajmu o praci a poklesu produktivity
i kvality prace. Konflikty mohou vznikat také z pfi€iny technického razu jako jsou hluk,
nedostatek informaci nebo chyby administrativniho razu. Pfi€iny psychické se
nevyskytuji jen jedinct s charakterovymi vadami, duSevnimi poruchami, ale také
u jedincl, ktefi maji néjaky problém fyzického razu, napfiklad neslySici, nevidomi.
Zaradit sem mizZeme inepozornost, roztrzitost, ale také strach, zarlivost a zavist.
U pfi¢in psychickych konflikt asto vznika jako vnitfni, ale osoba, ktera tento konflikt
proziva, o ném zacéne hovofit a porovnava svoje pocity s nazorem druhé osoby, a tim
se vnitfni konflikt stane konfliktem vnéjSim. Posledni, tfeti pfiinou konfliktt, mohou byt
divody socialni, které byvaji slozité. Ne vzdy je mozné zménit socialni podminky osob,

kterych se problém tyka. ™

To, jakym zpusobem bude jedinec zpracovavat konfliktni situace, zalezi nejen na
vnéjSich charakteristikach konfliktu, ale pfedevsim na osobnostnich rysech jedince.
Zalezi, jak je citlivy a vnimavy vaci konflikini situaci, jakou ma miru nervové lability.
Cim vy$8i je mira lability, tim je mira odolnosti vi&i negativnim Gg&inkam konfliktu nizsi.

Racionalni osobnostni typy jedincl budou pravdépodobné konflikini situace zvladat
lépe nez jedinci, ktefi maji vice emotivni pfistup. U jedincl s vyraznou emocionalitou
se dokonce mlizeme setkat s poruchami v oblasti mysleni. Zvyraznéna emocionalita
v mysleni muze znamenat ztratu & snizeni soudnosti, kritiénosti, schopnosti
koncentrace a Clovék nemusi byt schopen domyslet disledky svého chovani. Vlivem

neadekvatnich projevli se nedorozuméni muiZze jesté vice prohlubovat.”

Se zajimavym pohledem na konflikty a vyjadfeni negativnich emoci pfichazi
Rosenberg. Rika, Ze druhé osoby nejsou zodpovédné za nas vztek. Vztek nemame
kvUli tomu, co nam druzi lidé feknou nebo udélaji, ale kvuli tomu, co pfitom pocitujeme
uvniti sebe. Obvykle kdykoliv jsme rozc&ileni, hleddme chybu a chceme odsoudit nebo
obvinit druhého Clovéka, ze je vina na jeho strané. PfiCina toho, jak se citime, je naSe
vlastni potfeba. Ve chvilich, kdy prozivame hnév v interakci s druhymi lidmi, je dobré si
uvédomit, co si vlastné skute¢né prejeme, abychom se mohli citit dobfe. Zamyslet se
nad tim, co sami zrovna potfebujeme a nedostavame. Doplnit sami pro sebe vétu:

,Mam vztek, protoZe potfebuii...“"®

" VACINOVA, M., TRPISOVSKA, D. a FARKOVA M. Psychologie. 2. rozsifené vyd. Praha: Univerzita
Jana Amose Komenského Praha, 2010, s. 165-166. ISBN 978-80-7452-008-2.

> BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. ManaZerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 373. ISBN 978-80-7261-239-0.

e ROSENBERG, B. M. Nenasilna komunikace. 3. vyd. Praha: Portal s.r.0., 2013, s. 161-165. ISBN 978-
80-262-0530-2.

43



3.4 Specifika profesionalni komunikace v hotelovych provozech

Hotelové korporace a nadnarodni hotelové fetézce poskytuji svym hotelim komplexni
komunika¢ni know-how. Hotely samostatné a nezavislé maji moznost vytvaret sva
vlastni komunikaéni pravidla, ktera predkladaji svym pracovnikim a pozaduji jejich
dodrzovani. Tato pravidla jsou obsazena obvykle vramci hotelovych standardi.
Cirkulaci hotelovych pracovnikl predevS§im mezi prazskymi hotely jsou standardy
sestavené v jednom hotelu Casto pouzivany v hotelech dalSich a mnohdy je to i diky
ochoté hotell sdilet informace s hotely ostatnimi. Hotely ve stejné kategorii jsou si
Casto nejen konkurenty a rivaly, ale zaroven jejich vedeni pracuje na dobrych vztazich
s ostatnimi hotely. Tyto dobré vztahy se hoteldm vyplaci. Hotely se mohou vzajemné
varovat pfed pripadnymi podvodniky a zlodéji, a pokud jednomu z hotelt chybi
v néjakém obdobi ubytovaci kapacity, mohou si vypomahat i poskytnutim hotelovych

pokoju za rozumnych finanénich podminek.

Hotelové sluzby jsou specifické pfedevSim tim, Ze jich host vyuziva jen tehdy, je-li
pfitomen na konkrétnim misté a v konkrétni dobu a po skon&eni pobytu si odvazi
pouze zazitek ve formé pocitll, které si spojuje s ubytovanim. Hotelovou sluzbu neni
mozné skladovat nebo zajistit pro hosty do zasoby. Zazitek spojeny s pfijezdem do
hotelu, prvnim vstupem do hotelového pokoje a prvni interakci s hotelovymi pracovniky
neni mozné naplanovat do posledniho detailu. V jaké naladé host pfijede do hotelu,
zavisi na jeho vlastni kondici, zpozdéni letadla, pfipadnych potizich se zavazadly
a také na pocasi, které zrovna v misté pobytu panuje. Samozfejmé hostovu naladu
ovliviiuje v prvni fadé celd souhra okolnosti z jeho Zivota a jeho vlastni osobnost
vystaven néjakym potizim, nemusi s hotelovym personalem vychazet od prvnich chvil
snadno. Cely kontext, ve kterém se prvni hostova interakce odehraje, ovliviiuje jeho
zazitek z hotelového prostifedi a vnimani personalu. Stejné jako pfijezd do hotelu, je
komunikacné velmi dllezité i jeho zakonCeni. Pracovnici hotelu by méli tyto zakonitosti
mit na paméti a mit dobfe zaZité postupy, jak reagovat na podrazdéného hosta nebo
jakym zplUsobem hovofit, pokud s nimi host mluvi v rozruseni, ve vzteku nebo pod
vlivem stresu. Proto je u hotelovych pracovniki kladen velky diraz na jejich

komunikacni dovednosti a jazykovou vybavenost.

Hostovo hodnoceni hotelového prostfedi je velmi subjektivni. Proto neni mozné
zavdéCit se kazdému hotelovému hostovi. Pracovnici musi dodrZzovat nastavena
kritéria a nabizet hmatatelné sluzby. Pokud hotel nabizi &tyfiadvacetihodinové sluzby

recepce, neni mozné, aby recepéni nebyl ochoten vyhovét pozadavkium hosta, které
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spadaji do povinnosti recepce. Mlze se stat, Zze se host domniva, Zze v kompetenci
recepcniho je néjaky velmi specificky ukol a recepéni neni schopen jeho pfani naplnit.
V takové situaci je velmi dullezité, jak pracovnik zvladne hostovi vysvétlit davody, pro¢
to neni mozné. Dulezité je v takové situaci profesionalni zvladnuti situace, dobra prace

s emocemi hosta, reakce s nadhledem. *’

Komunikace v hotelovém provozu je plna stresovych a vypjatych situaci. Pracovnici
jsou vystavovani pozadavkim hotelovych hosti a tyto pozadavky nebo prani €asto
vznikaji nepfedvidatelné a nahle, je potfeba je FeSit aktualné, s ohledem na délku
pobytu hosta. DUlezitou dovednosti hotelového pracovnika je orientace a nastavovani
priorit. Posoudit, ktera situace ma vySSi prioritu, mize manazer, ale v nékterych
momentech je rozhodnuti zcela na fadovém pracovnikovi, a to vzhledem ke
Ctyfiadvacetihodinovému provozu luxusnich hoteld. Sluzba hostovi ma byt
zprostfedkovana tak, aby mél za vSech okolnosti dojem, Ze je pro pracovnika jeho
pozZzadavek tim nejzabavnéjSim, co se mu mohlo pfihodit. Host nesmi zahlédnout ani
naznak nejistoty, stresu nebo zmatku pracovnika snaziciho se pfani hosta splinit.
Profesionalita pracovnika by méla byt zkombinovana s projevem spontanni ochoty

pfani hosta spinit.

Vybiral se pta, zda je mozné se usmivat podle standardu a pusobit pfitom pfirozené.
V souCasné dobé& nejsou vyjimkou paradoxni standardy typu: Budte spontanni
pfirozené a sami od sebe! Je Zadouci a zaméstnavateli vyZadované predvadét
tzv. faleSné self. Z pohledu transakéni analyzy, takovy pracovnik musi klesnout do
détského ego stavu, aby byl schopen se podfidit. Coz mu mulze pusobit pocity
rozStépenosti a rozvijet patogenné naruSenou komunikaci. Dlouhodobé vystaveni
takovym paradoxnim narokim, kterych nejsou schopni lidé dostat, mize vést az ke
vzniku schizofrennich onemocnéni. Samotna doba je podle Vybirala schizofrenni:

roz§tépena a dezintegrovana.”®

| Watzlawick povazuje pobidky typu: ,Bud spontanni.” za paradoxni, jelikoz se v nich
navzajem popiraji dvé soubézné vyslané zpravy. Pro komunikacni psychology z Palo
Alta by dneSni pozadavky kladené na zaméstnance byly pravdépodobné

nepochopitelné.”

TKIRAL'OVA, A. Marketing hotelovych sluzeb. 2. pteprac. vyd. Praha: Ekopress, 2006, s. 13-14. ISBN
80-86929-05-1.

8 VYBIRAL, Z. LZi, polopravdy a pravda v lidské komunikaci. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 56-57. ISBN
978-80-7367-429-8.

" WATZLAWICK, P. Uvod do nestésti. 2. vyd. Praha: Portal, 2010, s. 67-68. ISBN 978-80-7367-675-9.
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Jakym zplsobem je mozné vzdélavat hotelové pracovniky v oblasti meékkych
dovednosti a socialni komunikaci profesionalné a zaroven neohrozZovat jejich psychiku

a nevystavovat je syndromu vyhofeni?
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4 RIZENIi LIDSKYCH ZDROJU, ROLE MANAZERA A JEHO
KOMPETENCE V RAMCI HOTELOVYCH PROVOZzU

V této kapitole je popsana role manazer( vramci hotelového prostiedi a jejich
pusobeni, které je ovlivnéno osobnostnimi pfedpoklady, kompetencemi a kvalitami
jedince.

4.1 Role hotelového manazera a jeho osobnostni a charakterové rysy

Termin manazer se zaCal pouzivat v anglosaskych zemich k oznacovani vSech osob,
které zodpovidaji za chod sluzby nebo organizace v ramci sluzeb, verejné spravy nebo

spolecenské ¢i neziskové organizace.

V malych a stfednich firmach byva hlavnim manazerem vlastnik subjektu. Historicky
trend sméfuje k oddéleni fidici funkce od vlastnictvi. Manazerska role v sobé zahrnuje
vykon vedeni podfizenych osob pomoci komunika¢niho procesu tak, aby se dosahlo

uréitého cile.®°

V mnoha pfipadech si bohuzel manaZefi neuvédomuji zavaznost svého postaveni
a ani atributy fizeni skupiny a svou roli, ve které by mélo byt zastoupeno nékolik
dovednosti a styl vedeni, které je potfeba uplatiiovat v riznych situacich. Patfi sem
vystupovani v roli reprezentant(, organiza¢ni dovednosti, iniciatofi nebo kontrolofi, ale
také role poradct i vychovateld. U manazert se muzeme velmi €asto setkat s rdznymi
deformacemi, ve kterych se ztotoZfuji pouze s nékterymi strankami své role
a napfiklad se domnivaji, Ze postaci, budou-li svym podfizenym pecujicimi rodici, nebo

jsou posedli kontrolou.

Vykonavani manazerskeé role v sobé nese poZadavek na plnéni o€ekavani ostatnich
Clend skupiny, kterd jsou spojena sroli manazera. Coz je dulezité z divodu
pfedchazeni vzniku konfliktd ve skupiné. Pfesto nesmime opomenout skupinové vlivy,

pfedevsim vztahy mezi manaZery a jimi Fizenymi pracovniky.®*

O fungovani v tymech panuje cela fada mytd, opfena o pouhé domnénky a sny.
Napfiklad prani pracovat v tymu, kde se vSichni maji radi a jsou si rovni, nebo spolu za

kazdé okolnosti vSichni musi souhlasit. Pro tyto osoby se zkreslenymi oCekavanimi

8 FOLWARCZNA, I. Rozvoj a vzdélavani manazerd. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010, s. 14-15.
ISBN 978-80-247-3067-7.

8 BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. ManazZerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 414. ISBN 978-80-7261-239-0.
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muze byt slozité pfijmout, Ze respekt neznamena mit stejné nazory nebo se bat

rozhodovat proti nazoru druhého.®

Folwarczna uvadi, ze az 90 % Ceskych manazer( v jejim vyzkumu v ramci dizertaéni
prace uvedlo jako dulezité, Zze by manazer mél mit pfedevSim vladcovské schopnosti
spojené se sebeduvérou, pfirozenou autoritou a uménim vést lidi. Za dllezité néktefi
zmifiovali charisma, strategické mysSleni, nadhled a dobry udsudek. Osobnostni
pfedpoklady uvedla vice jak polovina manazerl a mezi nejcastéjsi patfily osobnostni
zralost, skromnost, rozvaha, loajalita, sluSnost, moralka a odpovédnost. Pro vice jak

40 % manazer( je dilezita orientace na cil, vysoka vykonnost a rozhodnost.®

Manazer se vénuje predevsSim fizeni lidskych zdroju, zaméstnancli firmy. Podle
Plaminka neni zaméstnanec v zadném stupni zrani firmy jejim majetkem. Firma si
kupuje jeho potencial a mize po ném chtit urité chovani i mimo pracovni dobu,

napfiklad ml&enlivost.?

V modernim fizeni lidskych zdroju jde predevsim o co nejefektivnéjsi vyuziti potencialu
kazdého zaméstnance v zajmu organizace i jedince takovym zpusobem, aby byla
uspokojena i jeho oCekavani a pfirozené potfeby. Neni mozné jen vécné planovat, je

nutné brat ohled na samotné zaméstnance.®®

Castoral rozliSuje v Fizeni lidskych zdroji tvrdou a mékkou podobu. Tvrdd metoda
vnima pracovniky jako zdroje konkurenéni vyhody a Fizeni lidi se realizuje jako fizeni
kapitadlovych hodnot. Od prvotniho ziskavani, rozvijeni a zafazeni. Mékka podoba se
vénuje komunikaci, motivaci a vedeni lidi, ve kterém se uplatiiuje individualni pfistup

ke kazdému pracovnikovi. %

Hotelovy manazer plni své cile prostfednictvim ostatnich pracovniki hotelu. Roli
manazera je shromazdit vSechny potfebné informace, které mu umozni se rozhodnout
co nejefektivnéji. Manazer musi byt schopen oddélit informace podstatné a urcit

priority, které je potfeba naplnit. A také by mél byt schopen sdilet informace

82 MOHAUPTOVA, E. Tymovy koucink. 1. vyd. Praha: Portal, 2013, s. 26-27. ISBN 978-80-262-0350-6.

8 FOLWARCZNA, 1. Rozvoj a vzdélavani manazerd. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010, s. 23. ISBN
978-80-247-3067-7.

8 PLAMINEK, J. Vedeni lidi, tymu a firem. 4. pfepracované vydani. Praha: Grada Publishing, 2011, s. 22.
ISBN 978-80-247-3664-8.

8 BARTAK, J. Personalini fizeni soucasnost a trendy. 1. vyd. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského,
2011, s. 9. ISBN 978-80-7452-020-4.

% CASTORAL, Z. Zaklady moderniho managementu. 1. vyd. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského, 2009, s. 92 - 93. ISBN 978-80-86723-76-1.
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a podporovat sebevédomi zaméstnancli a dokazat vzbudit nadSeni pracovnikd pro

konkrétni akoly.®

Vedouci pracovnik, ktery je zaroven lidrem pro své kolegy a podfizené, si je védom, Ze
neni realné zcela oddélit osobni problémy pracovnikd od pracovniho vykonu.
V komunikaci se mohou osobni problémy projevovat, ovliviiovat prubéh komunikace
a pracovni pristup zaméstnance a zavisi vZdy na mékkych dovednostech manaZera,
jakym zplsobem a s jakym uCinkem bude schopen sdileni osobnich zalezitosti
usmérnit. Pfipadné narocné Zzivotni situace a nadmérny stres zplsobeny osobnimi
problémy obvykle ovliviiuje pracovni nasazeni a vykony zaméstnance. Schopny
manazer by mél byt schopen rozeznat, kdy je nutny odborny zasah nebo jen projeveny
zajem o pracovnika. Osobni peripetie by skute¢ny lidr nemél prehlizet, naopak by se

mél vzdy snaZit o vysokou miru empatie a autenticity v komunikaci.®®

Podle Kena Blancharda a Marka Millera je skuteCny lidr neustale na cesté za
poznanim, vzdélava se, sbira zkuSenosti a rozSifuje své znalosti. Snazi se pomahat

druhym lidem a sdili sv(ij svét s ostatnimi a je trpé&livy.®

Manazer, ktery je osvicenym lidrem, si je védom efektu tzv. sebenaplnujicich proroctvi.
V Sedesatych letech 20. stoleti bylo provedeno nékolik studii na toto téma se
zajimavymi vysledky. Lidé reaguji na nevédomé signaly, které zachycuji v oCekavani
manazerl. Manazer, ktery neveéfi projektu, nevéfi svému tymu, Ze projekt zvladne nebo
Ze projekt ma néjaky smysl, ovlivni negativhé své podfizené, a to se odrazi na
samotnych vysledcich projektu. Sebenapliujici proroctvi mohou byt také pozitivni
a manazer, ktery je rozhodnut uspét, podporuje pracovniky a pomaha jim v téZkych

okamzicich, coz pomUze projekt dovést ke zdarnému konci.*°

Usp&sny manazer by mél jit predevsim prikladem. Podfizeni sleduji, zda manazer sam
plni to, co chce, aby délali jeho podfizeni. Je podfizenym a kolegim vzorem.
V pfipadé, Ze je sdm dobfe motivovany a Vvéfi, ze to, co déla, ma smysl, vyrazné

ovliviiuje jeho tym.**

Schopnost manazera sam sebe motivovat a s nadhledem posuzovat a vyhodnocovat
oblasti, ve kterych potfebuje sam sebe rozvijet, je zasadni. PfedevSim v oblasti

tzv. mékkych dovednosti by si manazefi méli byt védomi potfeby seberozvoje.

8 BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. ManaZerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 449. ISBN 978-80-7261-239-0.

% Tamtéz, s. 451.

8 BLANCHARD, K. a MILLER, M. Velci $éfové. Jak vést cely Zivot. Praha: Pragma, 2012, s. 106. ISBN
978-80-7349-330-1.

% HAYES, N. Psychologie tymové prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005, s. 88-89. ISBN 80-7178-983-6.

o FOLWARCZNA, I. Rozvoj a vzdélavani manazerd. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010, s. 15. ISBN
978-80-247-3067-7.
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Pozitivni mySleni a vnimani svéta je kliCovou vlastnosti uspéSného manazera.
Skute€ny manazer viidce hleda, ¢eho Ize dosahnout. Smysl pro humor a schopnost se
vénovat feSeni problém0 pomaha v obtiznych chvilich vSe zdarné prekonat. Pokud je
manazer schopen zachovat si pozitivni oCekavani, pfenese své presvédcCeni na ostatni
Cleny tymu a vytvafi pfijemnou atmosféru. Dokazat nadchnout sebe a druhé pro
néjakou véc vétdinou postupné ztracime od détstvi a kontrolujeme se. Pro manazera je
dobré, aby dokazal pracovat se svym vnitinim ditétem a svym nadSenim strhnul

ostatni.*

Hotelovy manazer, kromé dobrych komunikacnich dovednosti, empatie, schopnosti
motivovat, trénovat a vést pracovniky, musi byt velmi pohotovy a pruzny v reakcich
a rozhodnutich, ktera nékdy pfichazeji z minuty na minutu. Mél by byt schopen
pfipadné zastoupit pracovnika a zvladnout jeho roli. PfedevSim v menSich hotelech,
kdy je personalni pokryti napnuté. Pokud takovy manazer skuteCné dokaze vypomoci

tymu i v praktické roviné, pak ziskava respekt svého tymu.

Manazer by mél vzdy jednat eticky a nepouzivat své dovednosti k manipulaci
pracovniki nebo jejich ponizovani. V zajmu hosta by se mél vzdy snazit zajistit ty
nejlepsi sluzby, ale vzdy také brat ohled na aktualni stav svych podfizenych
a nepfetéZovat je nad ramec. Manazer by mél byt schopen pfedavat své dovednosti
a znalosti pracovnikim a zaroven vyuzivat potencialu svych podfizenych a jejich

zku$enosti z praxe.

4.2 Komunikace vedoucich pracovnik( a zasady manazerského rizeni

v hotelovém prostredi

Manazerské uméni profesionalni komunikace nespociva jen v nauenych postupech
jak informovat pracovniky, vydavat pokyny a rozdélovat ukoly. Mnohem kliCovéjsi
dovednosti je uméni naslouchat ostatnim lidem. Manazefi se musi rozhodovat na
zakladé informaci, které se k nim dostavaji. Efektivni naslouchani vyzaduje c¢as,
energii, soustfedéni a potfebnou davku objektivity. Chybou muze byt nejen pfiliSna
divéra kinformacim, které se manazerovi dostanou od pracovnikl, ktefi
tzv. ,donaseji“, ale také prehlizeni pracovniku, ktefi se z pohledu manazera bavi
o vécech, které jsou nedulezité. Manazer by mél zaujimat optimisticky postoj
a prekonat fadu osobnich pfedsudkld. Podle Tesone je tzv. ,Septanda“ dllezitym

zdrojem informaci o postojich a moralce pracovnik(i a muze ¢asto obsahovat pravdivé

92 FOLWARCZNA, 1. Rozvoj a vzdélavani manazerd. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010, s. 15-22.
ISBN 978-80-247-3067-7.
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informace. V podnicich se Spatnou formalni komunikaci ma komunikace neformalni
tendenci zabirat vice mista, Sifit se rychleji a podle nékterych studii obsahovat i vice
spolehlivych informaci. Manazefi by se méli angazovat zejména v konstruktivni
neformalni komunikaci, ktera byva ucinnéjsi, nez kdyz pouzivaji formalni komunikacni
rezim. Samozfejmosti je vhodny vybér komunika¢nich prostfedkd. VétSina lidi ma
tendenci se vyhybat konfrontacim a z toho divodu manazefi také Casto davaji prednost
psané komunikaci pfed osobni verbalni komunikaci. A vramci interni komunikace
povazuji za dullezitéjSi posilani informaci vramci organigramu smérem dold.

Neuv&domuii si, Ze je potfeba komunikovat v§emi sméry.

Komunikace probihajici prostfednictvim novych médii, jako je napfiklad email, chat
nebo socialni sité, je jisté skvélym nastrojem urychlujicim komunikaci i v ramci
hotelového provozu, ale pokud jejich pouZivani pfevazuje nad komunikaci osobni, neni
to dobfe. Pokud manazer potfebuje komunikovat nové postupy, zmény nebo néjaké
citlivé zalezitosti, nemél by se spoléhat jen na psanou formu, ale vyuzit silu osobniho
setkani a prezentaci problematiky tvafi v tvar pracovnikim. Vyhody, které to pfinese,
jsou veliké. Manazer vidi reakce pracovniki ihned a muze reagovat na pfipadné
namitky nebo navrhy na zlepSeni. Pfedchazi tim do jisté miry neformalnim reakcim,
které by mohly zavedeni novych postupl zdrzovat. Pokud je potfeba komunikovat
nepfijemné informace a manazer dokaze vyuzit svych verbalnich a neverbalnich
schopnosti, odrazi se to na vnimani jeho autority a pfirozeného respektu podfizenych

a kolegu.

Zajimavy pohled na profesionalni komunikaci nam nabizi komunika&ni typologie autora
D. Forbes Leye, ktery rozliSuje lidské bytosti podle jejich schopnosti sebeprosazovat se
a potfeby vytvareni a udrzovani mezilidskych vztah(. Typologie, kterou nabizi, je
urena primarné obchodnikdm, ktefi ji mohou vyuzit pro potfeby snazSiho navazani
a udrzeni kontaktu se zakaznikem a uUspé&Snému prodeji. Tuto typologii mUzeme
snadno uplatnit i v dalSich sférach profesionalni komunikace. Pracovniky, podfizené
nebo kolegy muZeme rozfadit do Ctyf zakladnich skupin. Neznamena to ovéem, Ze by

kazdy z nich patfil pouze do jedné skupiny. Existuji i kombinace jednotlivych typu.

Tato typologie muize byt urCitym voditkem pro manazery, jak lidi rozpoznat
a prostfednictvim tohoto odhadu zvolit konkrétni zplsob, jak efektivné komunikovat
s konkrétni osobou a naplnit tim jeji komunikacni potfeby a prosadit nenasilnym
zpusobem své zaméry. Pomoci této typologie muizeme rozlisit Ctyfi zakladni

komunikacni kategorie lidi. Prvni je velmi extrovertni typ Clovéka, ktery je zaméfen na

9v3 TESONE, D. Zéasady fizeni pro obor hotelnictvi, gastronomie a turismu. 1. vyd. Praha: Wolters Kluwer
CR, a.s., 2011, s. 149. ISBN 978-80-7357-655-4.
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ziskavani a udrzovani kontakt( s lidmi, kterého mizeme oznacovat jako Expresivni
typ. Potfebuje pfedevsim zazafit mezi ostatnimi, aby byla naplnéna jeho velka potfeba
po uznani a obdivu. V komunikaci potfebuje manaZer takovému c&lovéku dat prostor
k vyjadfeni nazoru a potreb, i pfestoze tyto nazory nemusi jit k jadru véci a mohou byt
spiSe obecné. Expresivni typ touzi po pochvale. Z pohledu vyuZiti takového pracovnika
se jevi jako idealni pracovni naplfi se zamé&fenim na prodej nebo prezentaci né&jaké
sluzby. V hotelové branzi je expresivni typ idealni pro pozici obchodniho manazera,
receptniho nebo pracovnika Concierge, jelikoz tyto pozice vyzaduji kazdodenni

kontakt se zakaznikem a velmi ovlivAuji to, jak se hosté v hotelu citi.

Druhym typem, ktery neni pfili§ zaméfen na budovani vztah(li a zarovenn ma nizsi
schopnost se sebeprosazovat, je ¢lovék, ktery je hodné zaméfen na detail a z toho
divodu se mlze nékdy zdat, ze pracuje pomaleji nez ostatni. Ale je to pravé z toho
divodu, ze dokaze vnimat problematiku v samotném jadru a k tomu je potfeba vice
Casu. Tento typ, muzeme ho nazyvat analyticky typ, v komunikaci potfebuje ziskat
detailni informace a fakta. Analyticky typ ma v kontaktu s druhymi lidmi problém se
sebeprosazenim a muze puUsobit nepfistupné a uzaviené. Jeho mimika neni pfili§
expresivni. Neni vhodné ho nutit do diskusi ve velkém poctu lidi. Je vhodny adeptem
na pozici finanéniho manazera. Rad pracuje s €isly a tabulkami, ma pfehled o produktu
do detailu.

Tretim typem, ktery je v sebeprosazovani velkym mistrem, je tzv. tahoun. Nepotiebuje
ke své spokojenosti kolem sebe velké mnozstvi lidi, ale ne€ini mu problém si vydobyt
dostatek prostoru a prosazovat své plany. Zajima ho, jak nejrychleji dosahnout svych
vyty€enych cill. A jelikoz se pfili§ neohlizi na pocity okoli, mGze byt vniman negativné,
jelikoz k dosazeni cild vyviji ¢asto na okoli tlak. Byva velmi vécny a proto, pokud
chceme v komunikaci s nim dosahnout Uspéchu a vzajemné shody, je dobré byt
vybaven silnymi argumenty, byt konkrétni a ukazat mu, jakého dosahneme cile a co
proto je potfeba udélat v jednoduchych krocich. V komunikaci nepotfebuje slySet
detaily. Je to Clovék, ktery véci dokaze dovést do cile, jelikoz mu zalezi na
tzv. dotahovani a realizaci do konce. Pro takového pracovnika je vhodné, aby byl na
pozici, kdy dochazi k samotné realizaci, protoze potrebuje vidét vysledky. Pokud se mu

podafi pracovat s empatii a orientovat se na lidi, je dobrym manazerem.

Poslednim typem je tzv. pratelsky. Je velmi orientovan na vztahy s ostatnimi lidmi,
zalezi mu na tom, jak je ve skupiné vniman a hufe se prosazuje. Pro pratelsky typ je
nezbytna moznost sdileni informaci, dojmd a pocitd. Je to velky stmelova¢ tyma.

V komunikaci rad sdili své zkuSenosti a nazory s ostatnimi a t&Si ho diskuze ve
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dvojicich. Nerad se pfedvadi pfed ostatnimi, mize byt velmi stydlivy. Je dobré s nim
navazat bliz§i kontakt, potfebuje nejprve ziskat davéru v manazera. V ramci tymu spolu
mohou jednotlivé komunikacni typy komunikovat s obtiZzemi. Manazer by mél dobfe své
Cleny tymu znat a facilitovat pfipadné obtize, které se mohou vyskytnout. Pro
fungovani tymu je Zadouci, aby v ném byly zastoupeny vSechny ¢tyfi vySe uvedené

komunikaéni typy.**

V prostfedi mensich hotelu, ve kterych pusobi menSi tymy, je nezbytna vSestrannost
personalu. Komunikaéni typy, kterym &ini problémy komunikace s hosty, neni mozné
od kontaktu s hosty odstavit a nechat je vykonavat pouze praci, kde vynikne jejich
smysl pro detail a preciznost. Manazer by jiz béhem vybéru nového pracovnika mél
dobfe odhadnout, jak se potencialni zaméstnanec bude schopen prosazovat a zda je
komunikacné otevieny. Mohlo by se jevit jako vyhodné do oblasti sluzeb angazovat
pouze komunikaéné silné typy pracovniki. To by ovSem nebylo dobré FeSeni.
Expresivni typ je dulezity pro ziskani hosta, prvotni kontakt s hosty, ale aby servis
hostlim fungoval, je zapotfebi, aby sluzbu nékdo realizoval a dotahoval do posledniho
detailu. Hotelovy manazZer by se proto mél obklopit pracovniky, ktefi sice budou
rozdilni, ale jeho prostfednictvim budou naplfiovat sluzbu hostim jako kompletni

produkt.

Do efektivni komunikace manazera s jeho kolegy a podfizenymi pracovniky patfi

i zpUsob, jakym manazer o své lidi pe€uje a jak je rozviji.

David Rock rozpracoval model péti oblasti tzv. socialni citlivosti, na které by manazer
u svych pracovniki mél davat pozor, aby je nedemotivoval. Tento model nazval jako
SCARF (pfeklad autorka: SALA). T&chto pét oblasti znazorfiuje, na co jsou lidé nejvice
citlivi v interakci s druhymi lidmi. Tato citlivost se neobjevuje jen v pracovnim Zivoté, ale

ve vSech oblastech spoleenského styku.®

Prvnim citlivym mistem, které nékdy bohuzZel v pracovni sféfe manazefi zasahnou
nebo ho neumi oSeffit, je tzv. spoleCenské postaveni. Pracovnik potfebuje citit respekt
ostatnich ke své pracovni roli. Napfiklad v hotelovém prostfedi je velmi téZké, aby se

pracovnici uklidu citili uznavani.

Druhym citlivym mistem je oblast tzv. pfedvidatelnosti. Kazdy pracovnik potfebuje od
svého nadfizeného a vedeni firmy pocitit, Ze existuje urcita jistota toho, co bude zitra.

Zakladni jistota, Ze bude schopen zabezpeclit sam sebe a svou rodinu. Jedna se

94 LEY, D. FORBES. Nejlep$i obchodnik. 1.vyd. Praha: Grada, 1995, s. 202-215. ISBN 80-7169-199-2.
% DAVID ROCK O MODELU SCARF. [online]. [cit. 2015-02-27]. Dostupné z:
https://www.youtube.com/watch?v=5Wu33SdjeCs.
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napfiklad o situace, kdy manazefi a vedeni firmy zatajuji néjaké informace nebo neumi
a nechtéji vysvétlovat potize, ve kterych se firma nachazi. Nebo pokud manazer neni

schopen pouZivat dobfe nebo nepracuje s udélovanim ,zpétné vazby“ pracovnikovi.

Treti oblasti socialni citlivosti je autonomie. Pro pracovnika je dllezité mit prostor pro
vlastni rozhodnuti. Pokud si napfiklad maze pracovnik rozvrhnout ¢as a postup, jakym
se dobere poZadovaného vysledku, je to idealni. Manazer by pracovnikovi mél tento
manévrovaci prostor poskytovat. Ctvrtou oblasti citlivosti je tzv. vztahovani se. Mame
na mysli oblast mezilidskych vztahu. Jak nas lidé berou mezi sebe, jak nas vnimaiji
a jednaji s nami. Pracovnik chce byt svym tymem pfijiman. Je to velmi subjektivni
oblast a pro manazera oblast velmi obtizna. Je tézké nékoho presvédcit, aby
nepocitoval antipatie vic¢i nékomu. Patou citlivou oblasti, kieré by se mél manazer
vénovat, je tzv. spravedinost. Pocitovani spravedinosti je také velmi subjektivni oblast.
Zaméstnance zajima, zda je firma a nadfizeny k nému spravedlivy. Proto by pro

stejnou pracovni pozici méla vzdy platit stejna pravidla.

Vyvazena a pravidelné provadéna zpétna vazba, kterou poskytuje manazZer svym
podfizenym, je vynikajicim nastroje ke korigovani chovani pracovnika. Mlze byt
podavana formalné nebo neformdlné. Formalni je podavana obvykle v pisemné
podobé a pfipravuje se v ramci pravidelného hodnoceni zaméstnancu a pro ucely jejich
rozvoje. Jeji souc€asti by meélo byt setkdni manaZera s podfizenym a rozhovor tvafri
v tvaF, b&hem kterého bude manazZerem s respektem sdéleno co nejkonkrétnéji, jaké
pozitivni a negativni chovani u pracovnika vnima. Jazyk, ktery manazer pouziva, by
mél vyjadfovat, Ze se jedna o subjektivni hodnoceni a zpétna vazby by méla byt
aktualni. Dale je potfeba se ve zpétné vazbé zaméfit na budoucnost a navrhy na
zlepSeni a rozvoj pracovnika. A je nezbytné dat prostor zaméstnanci, aby se ke zpétné
vazb& mohl vyjadfit. Zpétna vazba a Cas, ktery se zaméstnancem manazer stravi
v rozhovoru, jsou vyjadfenim zajmu nejen nadfizeného, ale celé firmy, ktera
pracovnika zaméstnava. Je dobré zaméfit se na otazky, které pomohou zodpovédét,
s ¢im muze konkrétné manazer a firma pomoci k pohodé a rozvoji pracovnika.
Technika zpétné vazby je projevem férového jednani organizace. Pro pracovnika je

dilezité, aby pfipadnou nespokojenost s pracovnim vykonem védél v&as.

Pouzivani této techniky je znakem zdravé firemni kultury a projevem profesionality
firmy a konkrétniho manazera. V mnoha podnicich se vyuZiva také 360° zpétné vazby,
kdy je zpétna vazba poskytovana hodnocenému nejen pfimym nadfizenym, ale také od
kolegll na stejné urovni, pfimych podfizenych a Casto také od internich a externich

zakaznik(. Dulezitou soucasti této zpétné vazby je i sebehodnoceni, kdy svuj vykon ve
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stanovenych oblastech posuzuje zaméstnanec sam. JelikoZ tato zpétna vazba ma byt
co nejupfimnéjsi, probiha anonymné. Podfizeni by se jinak mohli obavat hodnotit
nadfizeného. Nastrojem pro takové hodnoceni byva obvykle dotaznik, ve kterém jsou
stanoveny klicové manazerské dovednosti. Napfiklad jaka je odbornost manaZera, jaké

ma organizaéni schopnosti, jak dokaZe komunikovat, zda je tymovym hraéem atd.®

4.3 Etické principy a jejich naplnhovani v prostredi hotelového provozu

Obecna etika je teorii moralky. Je to filozoficka disciplina, ktera zkouma moralku.
Sluéuje znalosti z filozofie, psychologie, teologie a antropologie. Clovék na kazdodenni
bazi obvykle pfemysli o svych rozhodnutich, zda byla spravna s ohledem na jeho
vlastni potifeby a potifeby druhych. Spravnost rozhodnuti je subjektivni a je postavena

na jedincové Zebficku hodnot, ktery poméfuje s hodnotami spole¢nosti.®’

Organizace si samy pfipravuji etické kodexy a v nich prezentuji hodnoty, které povazuji
za klicové. Tyto kodexy jsou predkladany zaméstnancim, vefejnosti a zakaznikim
organizace. Hodnoty, které organizace deklaruje, vSak nemusi byt skuteéné
zastavanymi hodnotami. Firmy ¢asto podléhaji médnosti hodnot. V sou€asnosti je to
napfiklad socialni odpovédnost nebo tymova prace a je pro né zasadni budovani

pozitivni image predevsim v o&ich zakaznika.”

Svétovy eticky kodex cestovniho ruchu byl ustanoven v roce 1997 Zvlastnim vyborem
pro pfipravu Svétového etického kodexu cestovniho ruchu a byl pfijat v roce 1999 na
Valném zasedani v Chile. Pravim zaméstnancl a podnikatell v cestovnim ruchu se

vénuje &lanek 9.%

Kodex, ktery se vénuje hotelovému prostredi, byl sepsan Asociaci hotell a restauraci.
,Eticky kodex AHR CR je dokument shrnujici pravidla chovéni élend, ktefi jej pfijimaji
vstupem do asociace, oteviené deklaruji dodrZzovani stanovenych pravidel a jsou si
védomi skutecnosti, Ze v pripadé jejich poruseni a neprovedeni patficné napravy mize
rozhodnutim Rady asociace dojit k ukonc€eni Clenstvi bez naroku na nahradu alikvotni

ééasti zaplaceného &lenského prispévku.“*®

% FOLWARCZNA, 1. Rozvoj a vzdélavani manazerd. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010, s. 78-109.
ISBN 978-80-247-3067-7.

” NYTROVA, O. a PIKALKOVA. M. Etika a logika v komunikaci. 1. vyd. Praha: Univerzita Jana Amose
Komenského Praha, 2007, s. 28-29. ISBN 978-80-86723-45-7.

% BEDRNOVA, E., JAROSOVA, E., NOVY, I. a kol. ManaZerska psychologie a sociologie. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2012, s. 141-142. ISBN 978-80-7261-239-0.

% BERANEK, J. a KOTEK, P. Rizeni hotelového provozu. 3. preprac. vyd. Praha: MAG Consulting s.r.o.,
2003, s. 58-60. ISBN 80-86724-00-X.

199 ASOCIACE HOTELU A RESTAURACI CR. Eticky kodex AHR CR. [online]. [cit. 2015-02-20]. Dostupné
z: http://www.ahrcr.cz/cz/eticky-kodex.
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Celé znéni etického kodexu Asociace hotelll a restauraci CR je sougasti Prilohy D.

Pracovnikim hotell a restauraci se vénuje ¢lanek 6, ktery pojednava o ochrané zdravi
zakaznikl a zaméstnancu, a cClanek 7, ktery se vénuje pracovnépravnim vztahlim
a pracovnimu prostfedi a hovofi o vztahu mezi zaméstnancem a zaméstnavatelem,
ktery by mél byt zalozen na vzajemné ucté. Ostatni Clanky hovofi o rozvijeni oblasti
cestovniho ruchu, o ochrané prav hostl a zakaznik(i, o vychové a odborné pfipravé
mladé generace, o podpofe mistni kultury a dodrZovani spoleCenskych tradic,

o marketingu a konkurenénim prosttredi, ekologii a udrzitelném rozvoji. **

Hotely, které nejsou soucasti Asociace hotelt a restauraci, obvykle maji a dodrzuji
vlastni etické kodexy, obzvlasté ty, které jsou soucasti velkych hotelovych korporaci

nebo rodinnych fetézcl se silnou tradici.

Eticky kodex je vhodnym nastrojem, kterym firma muze vést své zaméstnance ke
sdileni spole¢nych hodnot a firemni kultury a proklamovat tim hlavni zasady a principy,
které vytvari moralni ramec pro jeji fungovani a vymezeni pravidel mezilidského

chovani v profesionalnich vztazich firmy.'%2

V hotelovém prostfedi by nemélo dochazet k zadné diskriminaci nebo znevazovani
osob a manazefi by méli dohlizet na podminky, které hotel pro své pracovniky
pfipravuje. Samotné dodrzovani etickych principli je nevymahatelné, ale pro dobré
fungovani hotelového provozu je dullezité. Zakaznici a hosté vnimaji celkovou
atmosféru podniku, a pokud by personal byl poSkozovan, jisté by se to projevilo v jeho
chovani a komunikaci s hosty. Manazefi by proto ve svém vlastnim zajmu a zgjmu

fungovani podniku méli dbat o zaméstnance a fesit pfipadné potize v&as.

191 ASOCIACE HOTELU A RESTAURACI CR. Eticky kodex AHR CR. [online]. [cit. 2015-02-20]. Dostupné
z: http://www.ahrcr.cz/cz/eticky-kodex.

192 HOLA, J. Jak zlepsit interni komunikaci. 1. vyd. Brno: Computer Press a.s., 2011, s. 67. ISBN 978-80-
251-2636-3.
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5 KONCEPCE CELOZIVOTNIHO VZDELAVANI
A MANAZERSKA ODBORNA PRIPRAVA

Tato kapitola se zabyva zpusoby vzdélavani dospélych v ramci podniki a rozvijeni

kliCovych kompetenci, které jsou potfebné pro ekonomicky rust.

5.1 Rozvoj lidskych zdroji a celozivotni vzdélavani dospélych v CR

»1ext Lisabonské strategie EU, ktera pfedstavuje program komplexni ekonomické,
socialni a ekologické Evropy, akcentuje prechod ke spole¢nosti zaloZzené na
znalostech, dulezitost zvySovani drovné vzdélani a pfipravy pro Zivot v informacéni
spolecnosti zaloZzené na znalostech, dilezZitost zvySovani tGrovné vzdélani a pripravy
pro Zivot v informacni spoleénosti, vyznam celoZivotniho vzdélavani, prioritu investic do

«103

lidskych zdroju (Lisabonska strategie, 2004).

V dokumentu Strategie rozvoje lidskych zdroji pro Ceskou republiku jsou podminky
Lisabonské strategie konkretizovany. Nasi republiku navadi stejnym smérem, jako se
ubira vétSina zemi zapadni Evropy. Kategorii vzdélavani a uc€eni tento dokument
specifikuje jako celoZivotni proces. Rozdéluje vzdélavani na formaini, neformaini
a vzdélavani informalni. Formalni vzdélavani se realizuje ve vzdélavacich institucich,
jejichz funkce, cil, obsah, prostfedky a zplsoby hodnoceni jsou jasné definovany
a legislativné oSetfeny. Typickou instituci formalniho vzdélavani je Skola. Neformalni
vzdélavani se realizuje mimo formalni vzdélavaci systém a nevede k ucelenému
Skolskému vzdélani, je zaméfeno na urcité skupiny populace a organizuji je napfiklad

instituce pro vzdélavani dospélych, kulturni zafizeni, podniky, nadace, kluby apod.

Informalni vzdélavani je chapano jako proces osvojovani dovednosti, postoju
a védomosti z kazdodenniho kontaktu slidmi a s prostfedim. Je nesystematicke,
neorganizované a institucionalné nekoordinované. V dokumentu Strategie je uzivany
pojem gramotnost a jedna se o zaméfeni na gramotnost informacni, ob&anskou,
ekonomickou, jazykovou a gramotnost udrzitelného rozvoje. V dokumentu je take
zachyceno, jak dulezité jsou kolektivni a individualni hodnoty, napfiklad nazirani na
spole¢nost, na Zivot, zodpovédnost a zajem o u€eni a vzdélavani tak, aby se mohly
lidské zdroje uplathovat. V €ervnu 2004 publikoval autorsky tym pracovnikd

a spolupracovniki CESS (The Centre for European Security Studies — Centrum pro

193 5K, P. et al. Clovék a vzdélani v informacni spoleénosti. 1.vyd. Praha: Portal, 2007, s 91. ISBN 978-
80-7367-230-0.
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Evropska bezpecnostni studia) pod vedenim prof. Martina Poti¢ka dokument nazvany

“Zprava o stavu zemé. Strategické volby, pfed nimiz stoji.”

V tomto dokumentu je vénovana pozornost tzv. spoleCnosti védéni, ve které hraje
zasadni roli ekonomicka prosperita propojena s procesy, které jsou spjaté s védénim.
Napfiklad uceni, tvorba, kreativita, roz8ifovani védéni za pomoci novych informacénich
technologii, aplikace védéni a inovace. Potucek shledal, ze zejména v oblasti
tercialniho vzdélavani zaostava populace ve véku 25-64 let pod primérem v ramci
EU.104

Po prvnim vstupu jedince na trh prace dochazi k dalSimu vzdélavani. Pro ucely této
prace se budeme zabyvat vzdélavanim profesnim a podnikovym (firemnim). Podnikové
vzdélavani je souhrnem akci zajiStovanych podnikem, obvykle Casti personalniho
utvaru nebo jeho samostatné casti, ktera se zabyva vzdélavanim a rozvojem lidskych
zdroji. Takovy utvar rozviji firemni zaméstnance napfiklad pomoci vycvikovych
vzdélavacich akci a Skoleni a dalSimi rozvojovymi aktivitami. Firemni vzdélavani
pomaha napliiovat zakladni cile strategického fizeni lidskych zdroju: ziskat, pfipravit
a udrzet v organizaci vysoce nebo pfiméfené kvalifikované a motivované pracovniky,

ktefi budou ochotni spojit své cile s cili organizace a vénuji tomu potifebné usili.

Vzdélavani, rozvoj a uceni pracovnikl by mély byt vnimany jako investice do rozvoje

podniku.*®

5.2 Klicové kompetence ve vzdélavani manazeru

Rada Evropy pohlizi na kompetence jako na obecnou schopnost zaloZzenou na
znalostech, zkuSenostech, hodnotach a dispozicich, které jedinec rozviji béhem svého
aktivniho vzdélavani. Jde také o dovednost uplatiiovani a zapojovani osvojenych
poznatkll ve slozitych a nepredvidatelnych situacich. Dale také schopnost ucinné
jednat v urcitém typu situaci, b&€hem kterych jedinec pouzije ziskané znalosti, ale
neomezi se pouze na né. KliCové kompetence maji jedinci také umoznit, aby sve

znalosti a dovednosti neustale aktualizoval a udrzoval krok s nejnovéjSim vyvojem.

Pojem kompetence neni zcela jednoznacné vymezen. Skalkova dodava, ze dfive byl
pojem kompetenci spjat s kontextem zaméstnanecké politiky. V souCasné dobé je

tento pojem posunut do véeobecné vzdélavaci sféry.'*

194 SAK, P. et al. Clovék a vzdélani v informacni spole¢nosti. 1.vyd. Praha: Portal, 2007, s. 91-93. ISBN

978-80-7367-230-0.
195 VETESKA, J. Kompetence ve vzdélavani dospélych. Pedagogické, andragogice a sociélni aspekty.
1.vyd. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského, 2010, s. 19-20. ISBN 978-80-86723-98-3.
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LKlicové kompetence predstavuji vyznamnou c¢ast vzdélavaci politiky Evropské unie.
Svédci o tom projekt Eurydice, coz je informacni sit o vzdélavani v Evropé, ktera
provedla priazkum v ¢lenskych zemich EU. Priizkum mél doplinit diskuzi, ktera se vedla
v jednotlivych zemich na téma znalosti a dovednosti ddlezitych a nezbytnych pro
plnohodnotné zapojeni obcanu téchto statd do Zivota v soucasné globalizujici se
informacéni spolecnosti. Komise zfizena C&lenskymi staty EU formulovala na podzim

2001 a na jafe 2002 osm hlavnich oblasti klicovych kompetenci:
e komunikace v matefském jazyce,
e komunikace v cizich jazycich,
e informacni a komunikacni technologie,

e matematicka gramotnost a kompetence v oblasti matematiky, prirodnich

a technickych véd,
¢ podnikavost,
e interpersonalni a obéanské kompetence,

e osvojeni schopnosti ucit se,

e vseobecny kulturni rozhled.“"”

Vyraz kompetence je pouzivan také v souvislosti s manazerskou profesi. Manazer
profesional by mél dosahovat pro uUspésSné zvladani své prace urcité urovné
schopnosti, dovednosti, znalosti a pfipadné také zkuSenosti. Pro takové standardy se
také pouZziva vyraz kompetence. Tento vyraz byva tradi€né pouzivan pro oznaceni
pravomoci Cinit rozhodnuti nebo nemit pravo rozhodovat za véci, za které nemohu nést

zodpovédnost.
Kompetence mohou mit dvoji podobu:

o Kompetence, ktera je souborem rozhodovacich pravomoci a z toho vyplyvajici
odpovédnosti za disledky. Tento druh kompetenci ziskavaji manazefi od
nadfizenych manazer( nebo vlastnikl firmy. Tato kompetence muze byt

formalni, tedy vyplyvaijici z pracovni pozice a/nebo expertni.

o Kompetence, které jsou vyjadfenim obecné schopnosti adekvatné zhodnotit

situaci (ne pouze pracovni) a pfizpusobit ji své jednani. Schopnost je chapana

1% SAK, P. et al. Clovék a vzdélani v informacni spoleénosti. 1.vyd. Praha: Portal, 2007, s. 100-102. ISBN

978-80-7367-230-0. 3
107 MUZIK, J. Rizeni vzdélavaciho procesu. Andragogicka didaktika. Praha: Wolters Kluver CR, a.s., 2011,
s. 80-81. ISBN 978-80-7357-581-6.
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jako soubor vlastnosti, postoju, znalosti, dovednosti a zkuSenosti jednotlivce.

Jedna se o pracovni zpusobilost.
Tyto dva druhy kompetenci jsou obvykle a spravné v praxi provazany.

V souvislosti s profesionalitou je €asto pouzivan pojem kvalifikace. Coz je soubor
znalosti a dovednosti, ktery je jedinci zprostfedkovan pomoci Skolského systému
a dalSiho profesniho vzdélavani, doplfiovany osobni a profesni zkusenosti, ktera maze
byt pro celkovou profesionalitu jedince stejn€ nebo i mnohdy vyznamnéjSi nez

kvalifikace formalni.

Pojem profesni kompetence je chapan jako soubor schopnosti, dovednosti, zivotnich
a profesnich zkuSenosti, které se promitaji do pracovniho jednani a pomahaji
k efektivnimu zvladani pracovnich funkci. Profesni kompetence je pojmem
nadfazenym a profesni kvalifikaci obsahujici. Vzdélavani je pfesouvano do privatni
sféry a jednotlivec je do tohoto procesu vtahovan s vlastni zodpovédnosti za zvySovani
své kvalifikace. Profesni kompetence je dynamicky celek, jehoz nékteré &asti jsou

vyuzitelné i mezioborové.'%

Z psychologického 0hlu pohledu muzeme kompetence popsat jako jedinecnou
schopnost Clovéka Uspésné jednat a dale rozvijet svlj potencial, v kontextu riznych
ukoll, Cinnosti a Zivotnich situaci. Takové vymezeni pojmu kompetence je ve shodé
s triadou moci — chtit — umét. Kompetence se projevuje v pribéhu a v disledku néjaké
Cinnosti, kterou jedinec vykonava. Existuje rozdil mezi kompetenci a schopnosti.
Schopnost je pfedpoklad k vykonu. Mit k né€emu pfedpoklad vSak jesté neznamena3,

Ze budeme Uspé&sné jednat v konkrétni situaci.'®

Nakonecny fika, ze schopnosti jsou potfebné psychofyzické dispozice k vykonu a jsou
obvykle chapany jako nau€ené dispozice na rozdil od nadani. Empiricky je vSak skoro

nemozné rozlisit vrozené nebo nauéené psychické podminky vykonu.'*

Hronik fika, ze: ,Kompetence je trs znalosti, dovednosti, zkuSenosti a vlastnosti, ktery
podporuje dosazeni cile. Tento trs pozorujeme ve vzorku chovani. Vzorek chovani je
definovan ¢asové a logicky ohrani¢enou c¢asti chovani. Ve vzorku chovani mizeme

identifikovat vicero kompetenci.“**

108 TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. 1.vyd. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 28-31. ISBN
80-247-0405-6.

199 VETESKA, J. Kompetence ve vzdélavani dospélych. Pedagogické, andragogice a socialni aspekty.
1.vyd. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského, 2010, s. 75-84. ISBN 978-80-86723-98-3.

10 NAKONECENY, M. Psychologie osobnosti. 2. vyd. Praha: Academia, 1997, s. 94-95. ISBN 80-2000-
1289-3.

" HRONIK, F. Rozvoj a vzdélavani pracovniki. 1.vyd. Praha: Grada Publishing, 2007, s. 61. ISBN 978-
80-247-1457-8.
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Rozvijeni klicovych kompetenci souvisi s dalSim vzdélavanim, rekvalifikacemi
a celozivotnim uéenim. Andragogika, ktera je pomérné mladou disciplinou, ma za ukol
reagovat na mezery ve vzdélavacim procesu a nabidnout celoZivotni vzdélavani
dospélym. Ziskavani a rozvoj kliCovych kompetenci je individualni celoZivotni proces
souvisejici se sebevychovou, ktera je podminéna mirou vlastni motivace a vule

k dokond&eni vymezeného cile.™?

,Zadny studijni program pochopitelné nemize zajistit rozvoj vsech potfebnych
kompetenci, ale rozpracovani andragogicko-didaktickych forem, principl, postupl
a metod umozni ¢lovéku, aby byl jeho Zivot uc¢enim, aby zvladl celou radu problému
av daném okamZiku mohl zastavat urcitou pozici, ktera povede k jeho osobni

spokojenosti.*?

5.3 Formy vzdélavani manazerd a souc¢asné trendy

Smysl vzdélavani manazerd nespociva ve zvySovani jejich kvalifikace, ale v ziskani
schopnosti potfebnych k dosazeni poZadovaného vykonu organizace. Efektivita

manazerl se posuzuje v kontextu organizace a jejich cilu.

Manazerské schopnosti mizeme rozdélit na tzv. odborné dovednosti (hard skills), které
zahrnuji odborné znalosti a dovednosti tykajici se ekonomickych, technologickych,
strukturalnich a procesnich aspektll prace manazera, a mékké dovednosti (soft skills).
Do mékkych dovednosti patfi mezilidské vztahy, prace slidmi ajejich vedeni
a predevSim komunikace a jednani manaZera s jednotlivci, skupinou v organizaci
imimo ni. A oblast mezilidskych vztah( je pro manazera nejdulezitéjsi, je totiz

predpokladem k zvladnuti jeho viidcovskeé role.

Vzdélavatel — tvlirce vzdélavaciho programu — hodnoti schopnosti u€astniki pred
programem a po jeho ukonceni ihned nebo s €asovym posunem u dovednosti, kde je

potfeba vy&kat na aplikaci v praxi (napf. motivovani, vedeni lidi atd.).***

Mékké dovednosti (anglicky soft skills) se dfive oznaCovaly jako dovednosti socialni.
Jsou to dovednosti, které Clovéku ulehCuji jeho zivot ve spoleCnosti ostatnich lidi
a pomahaji mu zvladat kontakt a interakce s ostatnimi lidmi. Clovék, ktery ma tyto
dovednosti, dokaze |épe chapat sam sebe i ostatni, umi empaticky vyhodnocovat

chovani druhych a zaroven asertivné a s respektem k druhym, prosazovat své zaméry

M2 VETESKA, J. Kompetence ve vzdélavani dospélych. Pedagogické, andragogice a socialni aspekty.

1.vyd. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského, 2010, s. 102. ISBN 978-80-86723-98-3.

M3 Tamtéz, s. 103.

4 FOLWARCZNA, |. Rozvoj a vzdélavani manazeri. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010, s. 30-31.
ISBN 978-80-247-3067-7.
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a uzavirat dohody s druhymi lidmi. Dohody usnadriuji spolupraci. MGzeme je délit podle
zaméfeni na dovednosti komunikacni, prezentacni, zvladani konfliktd, tymova

spoluprace atd.

Do mékkych dovednosti je zafazovana emocni inteligence. Jeji uroveh se ukazuje ve
vztazich k druhym i k sobé&, z pohledu zvladani vlastnich emoci a reagovani na emoce
druhych lidi. Projevuje se schopnosti sebefizeni, sebeovladani a v oblasti socialniho
uvédomeéni a Fizeni vztah(. Patfi sem udrovenn sebevédomi, angazovanost,
sebemotivace, empatie vu¢€i ostatnim. Pochopeni svych vlastnich emoci a jejich
zpracovani, kontrola nad projevy emoci a schopnost sebemotivace jsou kliCové pro

vykon vice nez jiné dovednosti z hlediska dosahovani lepSich pracovnich vysledku.

Komunikacni dovednosti spadaji do mékkych dovednosti a jejich pfitomnost je
zakladem pro praci v tymu i na vedoucich pozicich. Uméni prezentovat informace, své
myslenky, napady nebo svou praci je dalSi dovednost z oblasti socialnich dovednosti.
Pfi prezentovani je dullezita forma, jakou jsou informace podavany a schopnost
zaujmout a presvédcit pomoci verbalniho a neverbalniho projevu publikum, kterému
jsou informace pFfedavany. Déle sem patfi také schopnost efektivni organizace
vlastniho ¢asu, schopnost feSeni konflikt(, viidéi schopnosti a schopnost inovativniho

mysleni.'*®

Podnikové vzdélavani je hlavnim nastrojem rozvoje zaméstnancl ve smyslu
zdokonalovani, roz8ifovani, prohlubovani nebo zmén struktury jejich profesni
zpUsobilosti, ¢imz pfispiva k vy3si vykonnosti pracovnikd a firmy jako celku. Existuji

zhruba tfi vyvojové stupné ve vzdélavani zaméstnancu:

e organizovani jednotlivych vzdélavacich akci, které reaguji na momentalni
potfeby jednotlivce nebo spoleCnosti, ale pro svou nesystemati¢nost nemaji

skute¢né vzdélavaci nebo rozvojovy efekt;

e systematicky pfistup, ktery propojuje personalni a firemni strategii se systémem

podnikového vzdélavani, vzdélavani je zde systematickym procesem;

e koncept uCici se organizace, kde se zaméstnanci uci prabézné a také
Z kazdodenni zkuSenosti; jedna se o cilené a uvédoméle fizeny proces, béhem

néhoz se firma prostfednictvim svych ¢lenl stava zplsobilou vytvaret,

15 MOZNOSTI ROZVOJE V SOFT SKILLS NA MASARYKOVE UNIVEZRZITE. [online]. [cit. 2015-02-22].
Dostupné z: http://www.softskills.wz.cz/index.html.

62



shromazdovat, prfenaset, upravovat a aplikovat znalosti v ramci vnitfniho

a vnéjsiho prostiedi a podle potieby pozménit své chovani.**®

Mnozi lidé i néktefi manazefi nevnimaji rozdil mezi personalnim fizenim a fizenim
lidskych zdroju. V Fizeni lidskych zdroji je kladen duraz na zachazeni s lidmi jako
rozhodujicim zdrojem. Personalni Fizeni je spiSe zaméfeno na pracovni silu. Rizeni
lidskych zdroji se zaméfuje na celkovou kvalitu a potfebu rozvoje lidskych zdroju pro
uspéch firmy. Plati, ze pokud manazefi chtéji néco fidit, musi byt schopni to umét méfit

a hodnotit i v pfipadé Fizeni lidskych zdroji.**’

Podnikové vzdélavani se zaméfuje na formovani pracovnich schopnosti vCetné
podpory zdravych mezilidskych vztah(. Podnik tim, Ze organizuje a podporuje
vzdélavani zaméstnancu, dava najevo, Ze si jich vazi. Podnik, ktery investuje finance

do rozvoje pracovniku, tim posiluje jejich konkurenceschopnost na pracovnim trhu. **8

Podnikové vzdélavani tvofi vyznamnou soucast vzdélavani celozivotniho. Aby nebylo
nahodné a bylo efektivni, musi vychazet z celkové strategie podniku. Vzdy zalezi na
pristupu konkrétniho podniku, jakou strategii zvoli. Na nejvyS$§im stupni mizeme
hovofit az o strategicky orientovaném pfistupu k podnikovému vzdélavani. Do celého
systému vzdélavani patfi orientace na pracovnika a jeho Skoleni, preskolovani,
doskolovani a rozvoj, ktery je iniciovan a financovan podnikem. Hlavnim cilem neni jen
pfipravit pracovniky, aby se zvySovala jejich schopnost dosahovani pozadovanych cild,
diky kterym se zvySi konkurenceschopnost a mira naplfiovani podnikové strategie, ale

zaroven se vytvari i vhodné podminky pro seberealizaci zaméstnance.

Podnikové vzdélavani mohou realizovat interni odbornici nebo vlastni Skolici centrum
a externi instituce, vefejné nebo podnikatelské subjekty vénujici se vzdélavani.

Podnikové vzdélavani je dlouhodoby proces, ktery je tvofen &tyfmi fazemi:
¢ identifikace potfeb a definovani cill vzdélavani,
e planovani vzdélavani,
e realizace vzdélavaciho procesu,

e hodnoceni vysledki vzdélavani.'*®

116 TURECKIOVA, M. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. 1.vyd. Praha: Grada Publishing, 2004, s. 28-31. ISBN
80-247-0405-6.

17 VODAK, J. a KUCHARCIKOVA, A. Efektivni vzdélavani zaméstnancu. 2.vyd. Praha: Grada Publishing,
2011, s. 42-43. ISBN 978-80-247-3651-8.

18 KOUBEK, J. Rizeni lidskych zdrojti. 4. vyd. Praha: Management Press, 2009, s. 206. ISBN 978-80-
7261-168-3.

19 VODAK, J. a KUCHARCIKOVA, A. Efektivni vzdélavani zaméstnancu. 2.vyd. Praha: Grada Publishing,
2011, s. 82-83. ISBN 978-80-247-3651-8.
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Bartak fika, ze mezi vzdélavanim a rozvojem v pfipadé dospélych neni zcela jasna
hranice. Vyuziva se cela skala vzdélavacich Cinnosti. Napfiklad Skoleni, online kurzy,
koucink, instruktaze, ale i Cetba a projektové prace. Cile vzdélavani v organizacich by
mély byt SMART. Tedy specifické, méfitelné, aktivizujici, realistické a terminované.
Analyza vzdélavacich potfeb je nezbytna a jejim cilem je formulovat naméty, které
metody a jaky druh u€eni by vedl k pozitivni zméné. Dale je nutné identifikovat pomoci
SWOT analyzy silné a slabé stranky jednotlivell a tymG a mozné pfilezitosti a hrozby,
které se mohou vyskytnout. Je dulezité porovnat dohodnuté standardy s kompetencemi
jednotlivell a podporovat osobni i tymovy rozvoj pracovnikl. K analyze potieb je mozné
pouzit dotaznikové Setfeni nebo rozhovory. Vyhodou dotaznik( je moznost v kratkém
Case shromazdit velky objem informaci a ziskat velky reprezentativni vzorek osob a je
relativné malo naro¢na s ohledem na personalni a materialni pozadavky. Sestaveni
kvalitniho dotazniku vyZaduje notnou davku odbornosti. Pfipadné ujasnovani
ziskanych odpovédi mlze byt ¢asové naroéné. Rozhovory ke zjiStovani vzdélavacich
potfeb maji také své vyhody i nevyhody. Prostfednictvim rozhovord je mozné ziskat
podrobnéjsi odpovédi prostifednictvim navozeni vzajemného vztahu mezi dotazovanym
a dotazujicim. Je zde v8ak velka €asova, personalni a finan¢ni naro¢nost. Pro zvoleni
dobré vzdélavaci strategie je kliCova znalost koho mame ¢emu, v jakém Case a v jaké
kvalité naucit a z toho posléze Ize odvodit formy a metody realizace ukolu. Vzdy je
zapotfebi vzit v uvahu finanéni, materidini a personalni zdroje, ¢asové moznosti
(vzdélavani v pracovni dobé& nebo ve volném Case, pfimo na pracovisti nebo mimo),
zvolit odpovidajici metody a formy vzdélavani (napf. zaskoleni, instruktaz, trénink,
mentoring, koucink, pfipadové studie, modelové situace, outdoor a indoor aktivity,
metody rozvoje kreativniho mysSleni atd.). Velmi dullezita je motivace a ocekavani
ugastnik(.'*

S pfedstavou vzdélavani dospélych jsou nejtradiénéji podle Plaminka spojeny tréninky
a Skoleni. Maji povahu kratkodobych intervenci od jednotlivych jednodennich nebo
vicedennich kurst az po tréninkové cykly slozené z nékolika takovych kursd. DalSi
moznou formou jsou konzultace a koucovani. Jak uvadi Plaminek, konzultace je
uménim spravné odpovédét na poloZené otazky a koufovani uménim spravné se
zeptat. Kouc€ je expertem na proces hledani vécnych feSeni, ktera si ujasni kouCovana
osoba sama. B&hem 8koleni je hlavni snahou lektora, aby si u€astnici zapamatovali
pravé to, co by si zapamatovat méli, a jedna se spiSe o pfednaskovou formu. Trénink

je interaktivni formou, ktera by méla zahrnovat Ctyfi kliCové techniky prace s u€astniky.

20BARTAK, J. Vzdélavani ve firmé. 1. vyd. Praha: Alfa Publishing, 2007, s. 11-25. ISBN 978-80-86851-
68-6.
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Prezentace, diskuse, feSeni modelovych situaci a feSeni realnych situaci. Zavisi na
tom, &eho chceme vzdélavanim dosahnout. Sdélovana data a informace, aby méla
n&jaky smysl, by se méla prostfednictvim vzdélavani stat jednim ze tfi stupfid osvojeni.
Pokud je cilem, aby lidé po absolvovani vzdélavaciho programu néco védéli, znali
anéco si zapamatovali, zvoli se takové techniky, diky kterym u€astnik zlstane na
urovni znalosti. V pfipadé, Ze je cilem, aby ucastnici po absolvovani néco uméli a byli
schopni své znalosti uplatnit v praxi, je dilezité zvolit tréninkové metody. Pokud je
pozadavkem, aby ucCastnici své znalosti transformovali do formy navykd, tedy aby
dovednost nejen méli a védeéli, kdy ji maji pouZzit, ale zaroven ji v praxi pouzivali, pak je
nutné zasadit tyto dovednosti do realné praxe ucastnik(l a prejit od modelovych situaci

k realité.**

Kazdy jedinec pouziva jiny styl uCeni. LiSi se i ve svych schopnostech ucit se v ramci
rdznych stadii cyklu uéeni podle Davida A. Kolba. Kolblv cyklus u€eni je rozpracovan
do Ctyr fazi. V prvni fazi cyklu dochazi ke konkrétnimu zazitku nebo zkusenosti. Bud
pasivné, nebo aktivné vyhledavame zkuSenost a zvySujeme tim pfilezitost k u€eni. Ve
druhé fazi dochazi k vyhodnoceni naseho prozitku nebo zkuSenosti a k védomému
zpétnému pohledu na to, co se délo. Jedna se o revizi bez jakéhokoliv soudu. BEéhem
tfeti faze, po pfedchozi rekapitulaci prozitku, vyvozujeme zavéry a formujeme
abstraktni pojeti a generalizace. P¥i posledni Ctvrté fazi jedinec ovéfuje dusledky pojeti
v novych situacich. Ztohoto pohledu je u€eni proces, v némz vznikaji znalosti
prostfednictvim zkuSenosti. K ueni dochazi, pokud ¢lovék vi, co dfive nevédél a umi

udélat néco, co dfive neumél.**

Muzeme rozliSovat metody rozvoje mimo pracovisté (pfednasky, hry, pfipadové studie,
seminafe, workshopy, interaktivni programy, modelové situace, vycvik s vyuZitim
vypocetni techniky) a na pracovisti (kou€ovani, mentoring, konzultace a rtzné formy
zpétné vazby). Celosvétovym trendem ve vzdélavani a rozvoji manazerl je priklon

k metodam rozvoje na pracovisti.'*®

Zajimavou moznost rozvoje zaméstnancU nabizi elektronické vzdélavani, tzv. e-
learning. Jeho pfednosti je vysoky demokraticky charakter a flexibilita. Jeho vymezeni
neni pres vysoké uzivani tohoto terminu ustalené a jednotné. | mezi odborniky panuje
odliSnost ve vnimani obsahu tohoto terminu. Od nejvolné&jsi podoby, kdy je e-learning

vniman jako vzdélavani, které vyuziva informacni a komunikacni technologie, az po

2L p| AMINEK, J. Vzdélavani dospélych. 2.vyd. Praha: Grada Publishing, 2014, s. 122-124. ISBN 978-80-
247-4806-1.

122 FEOLWARCZNA, |. Rozvoj a vzdélavani manazerd. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2010, s. 55-69.
ISBN 978-80-247-3067-7.

12 Tamtéz, s. 55-509.
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systémové pojeti tohoto slova, které vyZaduje pedagogicky a didakticky pfipraveny

kurz.'?*

Ucelena didaktika e-learningu neexistuje. Prvni elektronické kurzy byly zaméfené na
informacni techniku a autofi byli pfedevSim IT specialisté postupujici intuitivnimi
zpUsoby. Kdyz doslo k rozSifeni této vzdélavaci formy i do ostatnich oboru, zacala se
vést diskuze, jak takovou vyuku efektivné pfipravit, fidit a hodnotit, a i pfes tyto snahy
nejsou vSechny tyto otazky zodpovézeny uspokojivé. E-learning pfinasi fadu vyhod,
jeho uplatnéni je Siroké a je mozné ho vyuzivat v riznych typech vzdélavacich aktivit.

Vyhodna se jevi kombinace e-learningu s tradiénimi metodami vyuky.®

Dulezitou &asti tréninkovych programu je prezentace poznatkd, jejimz prostfednictvim
se prednaSejici snazi o predani informaci, ze kterych se mohou stat znalosti.
Prezentace a prednasky jsou typické zejména pro Skoleni, ale mohou byt soucasti
tréninku nebo doprovodnou aktivitou konzultaénich program( a jsou koSatym utvarem,
ktery maze zahrnovat nékolik velmi rozmanitych technik. Kromé samotného vykladu je
mozné pouzivat rizné pfiklady, zobecnéni, zasazovat informace do SirSiho kontextu,
vytvaret analogie, vypravét pfibéh, pomoci vizualizaénich pomulcek kreslit nebo
promitat pfipravené materialy, ale také demonstrovat nékteré postupy, coz mize byt
velmi uzite¢né pfi vykladu o komunikacnich technikach v pfipadé&, Ze trénink vedou dva
lektori, ktefi mohou predvést napfiklad ruzné typy dialogu. Dulezitou soucasti
prezentaci by mély byt diskuze o tématu, aby prezentace nebyla jen monologem
o tématu, které zvolil lektor. Diskuze poskytne pfednasejicimu zpétnou vazbu, zda
téma, o kterém hovofi, je pro posluchace zajimavé, a zaroven je uc€astnikim
umoznéno sdilet své zkuSenosti a nazory. Zajimavou technikou je feSeni modelovych
situaci. Maji pomoci k pochopeni a osvojeni procesu spiSe nez k nalezeni vécného
fedeni. Jejich prostfednictvim mohou ucastnici nahlédnout na své reakce a chovani, je-
li jim poskytnuta od ostatnich u€astnikl a lektora kvalitni zpétna vazba. DalSi kreativni
technikou, ktera uc€astnikim muzZe zprostfedkovat zazitek, jsou hry se sdilenym
zadanim, které jsou vhodné napfiklad pro trénink skupinového feSeni problémd nebo
napfiklad hry s rozliSenymi zajmy nebo rolemi a hry podle pfipraveného scénare.
Jednd se o hrani roli, jimiz jsou U€astnici povéfeni. Tyto role mohou mit protichddné
zajmy nebo jsou uc€astnikim urCeny rysy osobnosti, které znemoziuji vzajemnou

dohodu ve skupiné.

124 SAK, P. et al. Clovék a vzdélani v informacni spole¢nosti. 1.vyd. Praha: Portal, 2007, s. 147-148. ISBN

978-80-73"67-2‘30-0.
12 BARESOVA, A. E-learning ve vzdélavani dospélych. Praha: 1.VOX a.s., 2011, s. 21. ISBN 978-80-
87480-00-7.
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Reseni realnych situaci v ramci tréninkovych technik je vhodné k ziskani vhledu do
vécnych aspektu situace. Zadani obvykle pfichazi ze strany uUcastniki a obvykle
uCastnici znaji konkrétni problematiku lépe nez samotny lektor. Pfinosem lektora je
jeho navrh na procesni feSeni situace. Tréninkové prostfedi je svym zplUsobem
bezpecné prostfedi. Protinaji se zde dvé polohy. UCeni z praxe se zde setkava se
situacemi, béhem nichZ pfechazi Skoleni k tréninku, coZz nabizi velkou pfileZitost se
ucit.

Béhem Skoleni je mozné vyuzivat rGznych forem testi od diagnostickych, pres

znalostni a dovednostni testy az po testy zabavné.

Dulezitou soucasti jsou techniky podpurné, které maiji pfispét k budovani vztah( ve
skupiné a ve vztahu k dané problematice. Patfi sem seznamovaci aktivity, které
pomohou v poc¢atku Skoleni zmirnit pfipadné bariéry, a rizné povzbuzovaci aktivity,
které se hodi v situacich, kdy ze skupiny mizi energie a ztraci se dynamika. Nékdy
postaci zafazeni kratké prestavky. Dulezitou €asti Skoleni jsou také tzv. uzavirajici
aktivity, které Skoleni ukon&i a pomohou uc&astnikim zrekapitulovat své zazitky

a nastartuji sebereflexi.'?

Individualnim zplsobem rozvoje se zabyvaji kou€ovaci techniky. Termin kou€ovani byl
do svéta managementu a podnikani pfevzat ze sportovni terminologie. Skol kougovani
a pfistupl existuje v souasné dobé velké mnozstvi. V kou€ovani jde o uméni dialogu
a odkryvani novych dimenzi skute€nosti tak, jak popisuje sokratovsky dialog Platén ve
svém dile. Kou€ovani je cesta, ktera napomaha k rozvoji, ueni a vykonnosti druhého
Clovéka. Jedna se o formu tzv. doprovazeni kou€ovanych v jejich pracovnich, ale
i osobnich situacich a tématech. V kou€ovani se vychazi z pfedpokladu, Ze Clovék ma
odpovédi na vSechny otazku uvnitf sebe, ale nejsou snadno pfistupné. DalSim
predpokladem je, Ze nelze oddélit pracovni a osobni oblasti Zivota. Kou€ je osobou,
ktera vytvafi pro svého klienta bezpecny prostor a podporuje nachazeni odpovédi
a zaroven ukazuje kouCovanému moznosti k vyuzivani rdznych profesionalnich

dovednosti. V kougovani jde o zménu, akci, rozhodovani a uvédoméni.'*’

Podle Plaminka je kou€ovani zalozeno na schopnosti pokladat spravné otazky. Kouc je

expertem na proces hledani vécnych feSeni, ale samotné feSeni se ocCekava od

126 p AMINEK, J. Vzdélavani dospélych. 2.vyd. Praha: Grada Publishing, 2014, s. 132-194. ISBN 978-80-
247-4806-1.

27 CRKALOVA, A. a RIETHOF, N. Pravodce svétem koucdovani a osobnostni typologie. Praha:
Management Press, 2012, s. 17-20. ISBN 978-80-7261-252-9.
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kouCovaného. Cilem spoluprace kouce a kou€ovaného je dosaZzeni zmény u klienta.

Koug tuto zménu usnadriuje.'*®

Jak bylo jiz Fe€eno, existuje mnoho zplsobu a metod kou€ovani. Pro ucely této prace
bude popsana metoda GROW, ktera je uvedena jako forma kou€ovani v praktické ¢asti
této prace. Autorem této metody je Sir John Whitmore. Anglické slovo ,grow* znamena
v ¢estiné rust a je mnemotechnickou pomulckou k zapamatovani Ctyf oblasti, které na
sebe navazuji. V pfekladu pocateéni pismena slova ,grow“ znamenaji: cil, realita,
moznosti a volba. Kou€ po uzavieni kontraktu prejde k otazkam, kterymi si kou€ovany
nastavi dlouhodobé a kratkodobé cile v konkrétni oblasti. Potom se kouC otazkami
zameéfi na souCasny stav véci k dané oblasti a pomaha tak kou¢ovanému nahlédnout
na Casti oblasti, kde bude potfeba ucinit zmény. DalSimi otazkami kou¢ pomaha
prozkoumat moznosti a alternativy k dosazeni vysnéného cile. A na konci kou¢ poklada
otazky: CO koucovany podnikne, KDO bude do akce zapojen, KDY to podnikne a jaka
je VULE kroky uginit. Na zavér koué zhodnoti cely rozhovor a kougovaci setkani uzavie

motivaci kou¢ovaného.?°

5.4 Role lektora ve vzdélavacim procesu

Plaminek shrnul patnact uzite€nych princip(, kterych by se dobry lektor mél drzet:

¢ Kdo si pfi praci hraje, udéla vic (idealni je, pokud je lektor vtazen do tréninku se

zapalem pro véc);
e neni mozné byt dokonaly (ani lektor neni neomyliny);
¢ Skoleni by mélo byt pestré a lektor by mél byt schopen stfidat metody tréninku;

e lektor by mél vnimat uCast ve vzdélavacim programu jako moznost vlastniho

seberozvoje;
e lektor by mél byt rad za rozdilnost nazor( u€astnikd Skolent;
¢ idealni je poznat co nejvice ucastniky Skoleni;

e je potfeba reagovat pruzné na podnéty ucastnikll a promény jejich oekavani

a potreb;

pfipadné problémy ve skupiné by mél lektor pojmenovat a zkusit feSit;

128 p| AMINEK, J. Vzdélavani dospélych. 2.vyd. Praha: Grada Publishing, 2014, s. 254-264. ISBN 978-80-
247-4806-1.

129 MODEL GROW. [online]. [cit. 2015-03-05]. Dostupné z:
http://elearning.everesta.cz/mod/book/view.php?id=910.
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e v zadném pfipadé by se lektor nemél poustét do osobnich sporu s ucastniky;

e pokud néktery z u€astnikGl pusobi problémy, lektor by mél mit schopnost ho

ziskat, ne vyloucit;

e neni nutné na v8e odpovidat jednoznacCné, jelikoZz nékteré véci jsou samy

0 sobé spornég;
e sporné véci muze skupina vyuzit k diskuzi;

o lektor by mél usilovat spiSe o vytvareni modell uvazovani nez o poskytovani

konkrétnich navodu;
e pamatovat si, Ze dovednosti jsou trvalejSi nez znalosti;

o lektor by mél podporovat a rozvijet aktivitu, kreativitu a spolupraci mezi

ugastniky.'*

Samotna pfiprava lektora na kurs je velmi individualni zalezZitosti. Zavisi na
zkuSenostech lektora a jeho dovednostech, které je mozné ziskat v prubé&hu praxe.
Vzdy by mél mit lektor pfedstavu o tom, &eho chce docilit tréninkem, jaké u€astniky
bude provadét Skolenim (jak velka skupina, jeji potfeby, motivace), co ve sdéleni, které
ma byt pfedano posluchacum, je kliCové, dulezité nebo podruzné a jak muze své
sdéleni podpofit. Na zakladé téchto indicii je dobré sestavit program, jehoz soucasti
bude, jaka témata se budou probirat, jaké aktivity budou zvoleny a kolik €asu je

potfeba na jednotlivé bloky, které budou oddéleny prestavkami.

Zasadni je dovednost lektora ziskat a udrzet pozornost ucastniku, at jiz
prostfednictvim prace s hlasem a neverbalni komunikaci, jejiz soucasti neni jen
vhodné vyuZzita mimika a gesta, ale i ovladnuti prostoru, kde se vzdélavaci program
odehrava. Lektor by mél zajistit, aby po celou dobu tréninku bylo ucastnikim zfejmé,
jaky smysl a pfinos jim trénink pfinasi.

Lektor by mél projevovat pfiméfenou sebedlvéru podlozenou znalostmi, dovednostmi
a zkusenostmi. Ugastnici by méli ziskat pocit, Ze to, co jim lektor fika, je pravda.
Verbalni slozka vykladu by méla byt podpofena neverbaini ¢asti a lektor by mél plsobit
pfirozené. Jako projev zajmu néktefi ucastnici mohou volit zplsoby komunikace,
kterymi lektora chtéji otestovat. | takové situace by mél lektor zvliaddnout s nadhledem.

Casto se z provokujiciho uéastnika stava tahoun kursu.

130 PLAMINEK, J. Vzdélavani dospélych. 2.vyd. Praha: Grada Publishing, 2014, s. 220-232. ISBN 978-80-
247-4806-1.
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Lektor by mél u€astnikim nabidnout partnersky vztah a projevit respekt k uc¢astnikim,
jelikoz kazdy C&lovék je nositelem néjakych znalosti, dovednosti nebo zkuSenosti
a prostfedi kursu je pfileZitosti se vzajemné ucit. Lektor by mél volit vhodné zahajovaci
aktivity, kterymi ucastniky pfipravi na aktivitu po celou dobu Skoleni a zaroven
prostfednictvim takového uvodu rozliSit, ktefi ucCastnici se radi zapojuji nebo ktefi

ucastnici jsou ostychavéjsi a pro né pak volit pfijemné metody, aby se mohli zapojit.

Dulezita je lektorova prace se skupinovou dynamikou. Nékdy se mohou vyskytnout
situace, béhem nichz zamrzne pozitivni atmosféra tréninku a pak je nezbytné, aby
lektor empaticky zareagoval. Jedna-li se o néjaké velmi negativni informace, mlze se
stat, Ze bude potieba kurs preruSit anebo zcela odlozit, jelikoz dalSi pokraCovani
v praci by nemélo jiz smysl a uc€astnici by si pravdépodobné neodnesli o¢ekavané
dovednosti a znalosti. Jedna-li se napfiklad o néjakou konfliktni situaci mezi u¢astniky
nebo néjakou mirnéjSi nespokojenost, mél by lektor reagovat a vytvofit prostor pro

pfipadné sdileni problému.

Lektor by mél mit moznost ur€it denni rozvrh Skoleni a pfestavek mezi jednotlivymi
bloky. Prestavky v programu jsou dullezité pro udrzovani dynamiky v tréninku
a probuzeni pozornosti uc€astnik(. Pfed delS§i pauzou by meél lektor pracovat se
shrnutim informaci na racionalni a emocionalni Urovni o déni v kurzu. Je to vhodné pro
uzavirani jednotlivych celk( a reflexi nad informacemi, které Ucastnici ziskali. Na konci
tréninku je shrnuti a hodnoceni téméF povinnosti. Hodnoceni a zpétna vazba jsou
v dnedni dobé jiz oCekavanou strankou kazdého Skoleni. Hodnotit lektor mize nejen
konkrétni feSeni, ke kterému skupina dospéla, ale i vykon nebo pfistup jednotlivce.
Lektor by mél hodnotit neutralnim jazykem a jeho zpétna vazba by méla byt vyvazena
a vécna. Neékteré nepfehledné situace potiebuji intervenci lektora a je zapotfebi, aby

takovy zasah pfinesl vice uzitku nez Skody.

Pokud se béhem tréninku pouziva technika nataCeni ucastnikd, pak je nezbytné, aby
s ni u€astnici souhlasili. Pro nékoho muze byt pofizovani zaznamu skute€nou bariérou,
kterou nechce pfekonat. Neni potfeba nahravat jednotlivce, ale mize byt zajimavé

vyuzit kameru na nahrani celé skupiny.

V zavéru Skoleni je vhodné, aby se lektor vratil k o€ekavanim ucastnika, ktera byla
vyslovena, pfipadné zapsana na papir. Vyhodnoceni se mulze také tykat pocitl
UCastnikd v zavéru kursu. Pohledy na vysledek Skoleni se méni v zavislosti na mnoha

faktorech. Okamzita zpétna vazba po ukonc€eni kursu byva milosrdnéjsi, jelikoz jsou
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uCastnici jeSté pod vlivem atmosféry kursu. ObjektivnéjSi zpétna vazba byva

s odstupem nékolika tydn(i az mésicud.™!

Plaminek hovofi o tom, Ze se kazdy lektor v pribé&hu své lektorské praxe vyviji
a prochazi zhruba tfemi fazemi lektorstvi. A neni nikde zaru€eno, Ze se kazdy lektor
dostane do posledni tfeti faze. V prvni fazi je pro lektora na prvnim misté jeho vlastni
vykon a velkd touha neselhat. Sebehodnoceni je Casto zaloZeno na srovnavani
s néjakym vzorem, at' jiz skuteCnym lektorem nebo néjakym lektorskym manualem.
Tato faze je nepfijemna velkym vyskytem nékdy i eskalujici trémy. Ve fazi druhé
dochazi k jistému uvolnéni a lektor je velmi zaméfen pfedevSim na pocity ucastnika.
Sebehodnoceni lektora je podlozeno predevsim zpétnou vazbou ucCastniki nebo
organizator(l Skoleni. Pokud je tato faze lektorem Spatné zpracovana, mlze vést az
k podbizeni se u€astnikim. Pozitivni zisky pro lektora jsou velmi pfijemné a mnozi
lektofi v této fazi zlstavaji pfedevsim kvuli t€mto pfijemnym pocitim. Ve tfeti fazi jiz jde
pfedevs§im o zamérfeni se na véc a uzitek, ktery by ucastnici méli ze sSkoleni mit. Pro
lektora je tato faze pfFinosna, jelikoz nosnou myslenkou je sam fakt zaméfeni se na
uzite€nost lektorovy prace. Kazda faze vyvoje lektora ma svij €as a neni mozné ji pfrilis

urychlit nebo dokonce preskogit.**?

5.5 Vzdélavaci projekty pro hotelové provozy a projektové frizeni

V oblasti hotelovych sluzeb se vénuje vzdélavani hotelového personalu mnoho
soukromych subjektt. Nékteré projekty jsou financovany z fondd Evropské unie. Za
zminku stoji projekt spole¢nosti, ktera se zabyva hotelovym managementem. Projekt

probihal od Fijna 2013 a jeho konec byl naplanovan na zafi 2014.

~Projekt spole¢nosti Hotelpro s.r.o., s nazvem ,ZvySeni odbornych znalosti hotelového
personalu ohrozeného na trhu prace“ se uspésné utkal o financovani z evropskych

fondd v ramci operaéniho programu Praha.

Projekt je zaméfen na odborné a dalsi profesni vzdélavani vlastnich zaméstnanct
v oboru hotelnictvi. Cilovou skupinou projektu jsou zaméstnanci nasi spolec¢nosti, a to
prarezové ze vSech pozic. Jedna se o pomocny a prvoliniovy personal, o stfedni
a vy88i management hotel(i a dale o odborny administrativni personal zajistujici chod
spolecnosti. Cilova skupina byla vybrana na zéakladé analyzy vzdélavacich potreb.

Cilem projektu je prohlubovani teoretickych i praktickych znalosti jednotlivych

131 pLAMINEK, J. Vzdélavani dospélych. 2.vyd. Praha: Grada Publishing, 2014, s. 220-232. ISBN 978-80-
247-4806-1.
132 Tamtéz, s. 279-280.
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zaméstnancl s ohledem na zvySeni efektivity prace, zvySeni adaptability a profesni

mobility zaméstnanct a sniZzeni ohroZeni na trhu prace.
Vzdélavaci aktivity jsou zaméreny na tyto oblasti:

doplriovani, zvySovani a praktické aplikace specifickych znalosti v praxi cestovniho
ruchu, prohlubovani  jazykovych  znalosti,  praktické vyuZiti  informacnich

a komunikaé&nich technologii, internetovy marketing, soft skills.

Asociace hotelll a restauraci pofada jiz fadu let odborné seminafe a Skoleni pro
pracovniky z oblasti hotelnictvi a gastronomie. Tyto seminafe jsou slouceny pod

nazvem Podnikatelska akademie AHR CR.***

V prostfedi hotelovych sluzeb vCR je dullezitd velka jazykova vybavenost
zaméstnancu, i u nizSiho hotelového personalu, napfiklad u pokojskych nebo
hotelovych hospodyn. Obzvlasté v menSich hotelech pfichazi do uUzkého kontaktu
s hosty rlznych narodnosti. Znalost angli¢tiny a Skoleni v komunikaénich
dovednostech jsou pro tyto pracovniky velkym pfinosem, v soucasnosti je to dale
prehled o pouziti novych technologii. U hotelové hospodyné je zadouci znalost zakladu
managementu, kulturni zvyky hotelovych hostd, komunikaéni dovednosti a poskytovani
prvni pomoci. Pro hotelové manazery, napfiklad manazera hotelovych sluzeb,
manazera recepce, obchodniho manaZera, rezervaéniho manazZer nebo manazera
organizujici specialni udalosti v hotelu, tzv. event manazera, je opét nezbytné mit
dobré komunikacni dovednosti a dovednosti obchodni. U pracovniho zafazeni v ramci
hotelové hierarchie nezavisi na tom, zda je konkrétni pracovnik zafazovan jako
manazer, ale je klicové, zda pfichazi do kontaktu s hotelovymi nebo restauraCnimi
hosty. Pokud ano, pak je pro tyto pracovniky bez ohledu na pozici vzdy nesmirné nutna
kvalitni komunikace. Pro pracovniky, ktefi pracuji na postech rezervacnich Gfedniku
nebo manazer(, je dulezitda znalost pocitacovych technologii a znalost problematiky
online prodeje ubytovani. Hotel je konkurenceschopny pfedevSim diky kvalité
nabizenych sluzeb. Sluzby poskytuji jednotlivi pracovnici, ktefi jsou vysoce kvalitnimi
odborniky ve své oblasti. Rizné kurzy a Skoleni maji slouzit ke zkvalitiiovani
hotelovych sluzeb a pomoci rozvoji a konkurenceschopnosti konkrétniho hotelu

a jednotlivym pracovnikim.'®

133 PROJEKT SPOLECNOSTI HOTELPRO s.r.0. [online]. [cit. 2015-02-27]. Dostupné z:
http://www.hotelpro.cz/common/vzdelavani-zamestnancu.html.

13 PODNIKATELSKA AKADEMIE AHRCR [online]. [cit. 2015-02-27]. Dostupné z:
http://www.ahrcr.cz/podnikatelska-akademie-ahr/.

135 BERANEK, J. a KOTEK, P. Rizeni hotelového provozu. 3. pfeprac. vyd. Praha: MAG Consulting s.r.o.,
2003, s. 84-87. ISBN 80-86724-00-X.
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Pfi zpracovani vzdélavaciho projektu pro hotelovy provoz by se mélo vychazet ze

znalosti hotelového prostfedi a soucasné situace na trhu hotelového ubytovani.

Podle Rehacka je kazda organizace specifickym organismem, ktery funguje ve svém
jedineéném prostfedi, provadi své vlastni podnikani a ma své vlastni cile. KliCovym
bodem je otazka formulace projektu. Projekt je doCasny ukol, ktery ma pevné
stanovany cil a jeho splnéni vyZaduje organizované vyuziti odpovidajicich zdroji. Je
také navrhem, modelem nebo zobrazeni stavu urcCité Casti objektivni reality. Cilem
projektu je jeho produkt. Priibéh projektu Ize rozdélit na oblasti, faze nebo procesy — na
pfipravu, planovani, realizaci a ukonéeni projektu. Tyto procesy jsou vzajemné
propojeny, mohou pfeklenout nékolik fazi a nékteré typy procesi nebudou
bezpodmine&né probihat v kazdém projektu.**®

Némec uvadi, ze: ,Projekt je cilevédomy navrh na uskute¢néni urcité inovace v danych

terminech zahé&jeni a ukon&eni.%’

Projekt ma fadu znakd, mezi které patfi vymezeni pocatku a konce projektu, sledovani
konkrétniho cile, ur€eni zdroju, naklad(l a pfinosu z realizace projektu. Projekt je vzdy
jedinecny, odliSny, neopakovatelny. Projektem neni periodicky se opakujici €innost.
Projekt musi byt realizovatelny a ucelny. Na projektu se podili vZdy vice osob, které
maji rozdéleny konkrétni role a spolupracuji na zakladé dohodnutych pravidel. Je
bézné, Ze v ramci projektu mize byt plivodné podfizeny pracovnik vedoucim projektu
a veést své nadfizené. B&hem projektu dochazi k propojeni pracovnikl rliznych urovni
firemni hierarchie vzdy tak, aby to mélo co nejvétSi pfinos pro samotny projekt.
V projektu je dllezitd samotna cesta k dosazeni stanovenych cilll a jedna se o proces
kreativni. Na praci na projektech se podili cela fada odbornikd rizné specializace
a tyto osoby tvofi projektovy tym v ¢ele s manazerem projektu a jeho ukolem je byt
vedoucim, planovatem, organizatorem prace vtymu, koordinatorem, kontrolorem
a vyjednavaCem v jedné osobé&. Jednotlivé faze projektu maji svlj jasny pocatek

a konec a navazuji na sebe. Jsou provazany sméfovanim ke stejnému cili.**®

13 REHACEK, P. Projektové fizeni podle PMI. 1.vyd. Praha: Ekopress s.r.0., 2013, s. 15-24. ISBN 978-
80-86929-90-3.

13" NEMEC, V. Projektovy management. Praha: Grada Publishing, a.s., 2002, s. 11. ISBN 80-247-0392-0.
1% Tamtez, s. 11-33.
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PRAKTICKA CAST

6 PROJEKT PROFESIONALNiIi KOMUNIKACE
A LEADERSHIP PRO HOTELOVE MANAZERY A OSTATNI
PRACOVNIKY LUXUSNICH HOTELU

6.1 Cile praktické ¢asti a vymezeni projektu

Cilem praktické c¢asti prace bylo zpracovani projektu na zakladé vysledkd
dotaznikového Setfeni z pfedchozi bakalafské prace, ktera se ve svém prizkumu
vénovala popsani a ovéfeni pfipadnych bariér v komunikaci mezi pracovniky uklidu
a pracovniky ostatnich hotelovych provozd v ramci 4 a 5 hvézdigkovych hotelti v Ceské

republice.

,Podafrilo se ziskat celkem 109 respondent(l z fad pracovnik( uklidu a 36 respondentt
z fad manaZzer( z 16 hotelovych provozi. 11 hotel bylo praZzskych, 1 hotel z Karlovych

Varu, 1 hotel z Lazni Bélohrad a 3 hotely z Marianskych Léazni.

Cilovou skupinou z fad manaZera byly Feditelé hoteld, vedouci tklidu nebo supervizori,
vedouci recepce, provozni manaZzeri. Cilovou skupinou z fad pracovnik( uklidu byly
pokojské, pracovnici, ktefi uklizi verejné prostory hotelu a tzv. Housemens, coZ je
muzska obdoba pokojskych. MuZzsti zastupci pracovniki uGklidu byli pouze Ctyri

z celkového poctu. Prizkum byl proveden ve vybranych hotelech.“**

Autorka v bakalarské praci na téma Interni komunikace pracovnikd luxusnich hotell

predpokladala, Ze nespokojenost v komunikaci projevi spiSe pracovnici uklidu.
LHypotéza ¢. 4: Vedouci pracovnici maji problémy s komunikaci s pracovniky uklidu.

Hypotéza ¢. 4 se potvrdila. Problémy v komunikaci s pracovniky uklidu ma nebo méla

vétsina dotézanych manazert, konkrétné 56 % z nich.“*

Na zakladé vysledkl dotaznikového Setfeni se ukazalo, Zze témi, kdo vice vnimaiji
problémy v komunikaci s pracovniky uklidu, jsou sami manazefi, a tyto komunikacni

problémy, které uvedlo 56 % z nich, nejsou zpusobeny jazykovou bariérou.

Manazefi zkoumanych hotelovych provozu byli obeznameni s vysledky dotaznikového

Setfeni a pfislibili, Ze zamé&fi svou pozornost na rozvoj mékkych dovednosti, a to

13 CABRNOCH VLCKOVA, G. Interni komunikace pracovnikti luxusnich hoteltl. Praha, 2013. Bakalarska
race. Univerzita Jana Amose Komenského Praha. 2013, s. 68.
40 Tamtéz, s. 90.
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inspirovalo autorku k pfipravé projektového zaméru, ktery by byl pfedlozen Feditelim
mensich a stfednich hoteld, tedy takovych, které maji zhruba kolem 150 hotelovych
pokoji. Projekt s nazvem Profesionalni komunikace a Leadership pro hotelové
manazery a ostatni pracovniky hotelu Art Deco Imperial, se vénuje zdokonaleni
a tréninku manazert a pracovnikl hotelu v oblasti komunikace a vedeni podfizenych.
Projekt se vénuje vSem pracovnikim hotelu zamérné. Autorka se domniva, Zze pouhé
proskoleni manazertd neni dostacujici. Pokud jsou Skoleni pouze manazefi, obvykle
nezvladaji v objemu svych pracovnich povinnosti pfedavat ziskané védomosti
a ukazovat nové dovednosti svym podfizenym. Nejen z ¢asovych divodd, ale také
zddvodu mozné neznalosti zakonitosti uceni. V oblasti Skoleni komunikace,
psychologie komunikace a emoci v komunikaci je pro pochopeni problematiky zadouci,
aby si posluchaci vyucovanou latku osvojili béhem sebezkuSenosti pfi konkrétnim
tréninku. Hotelovy manazer obvykle neni Skolen ve vedeni téchto druhd tréninku

a nema k dispozici pestrou Skalu her, které lektofi znaji a vyuzivaiji.

CeloroCni a nepretrzity provoz hotelu umozfiuje pouze omezeny rozsah Skoleni
pracovniki a je vzdy dullezité stanovit, kdy v konkrétnim hotelu probiha tzv. nizka
sezdna. V roce 2014 byla konkrétné v hotelu Art Deco Imperial obsazenost v mésicich

leden a unor kolem 60 % z celkové ubytovaci kapacity a v mésici bfeznu 80 %.

6.2 Projekt Profesionalni komunikace a leadership pro hotelové manazery

a ostatni pracovniky hotelu Art Deco Imperial

6.2.1 Zakladni informace o projektu

Tento projektovy zamér a jeho pilotni béh je zpracovan pro hotel Art Deco Imperial

v Praze, ktery provozuje spolecnost Special Tours Prague, s.r.o.

Autorka se, na zakladé domluvy s feditelem hotelu Mgr. Lukadem Klakem, rozhodla
zpracovat projekt, ktery se vénuje vzdélavani personalu hotelu napfi€ vSemi
oddélenimi a jeho cilem je zlepSeni spokojenosti zaméstnancli v komunikaci

s ostatnimi pracovniky a nadfizenymi.

Hotel ma 126 hotelovych pokoju a nabizenym servisem a vybavenim se fadi do
kategorie hotelt 5 hvézdi¢kovych. Tento projektovy zamér by v budoucnu mohl slouzit
jako inspirace pro projektové zaméry i v jinych hotelovych provozech stfedni velikosti

a stejné kategorie. Projekt pro hotelovy provoz by mél byt spustén mimo vysokou
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ubytovaci sezénu. V podminkach prazskych hotelt se obvykle jedna o mésice leden az

bfezen, kdy nepfijizdi do Prahy tolik zahrani¢nich hostu.

Spoleénost Special Tours Prague, s.r.o., provozuje pouze ubytovaci sluzby, a proto je
soucasti projektu pouze personal hotelovy. Provoz restauracni je v kompetenci jiné

firmy a neni souc€asti tohoto projektového zaméru.

Projekt zpracovala autorka této diplomové prace za spoleCnost Change1st, ktera se
zabyva vedenim trénink(i, workshopld a zmeénovych projektd. Autorka projektu se

spole¢nosti Change1st spolupracuje jako lektorka.

Skoleni bude probihat v konferenénich prostorach hotelu Art Deco Imperial.
Zaméstnanci budou, na zakladé rozhodnuti feditele hotelu, Skoleni absolvovat
v pracovni dobé.

Vlastnici projektu

Vedouci projektu: Bc. Gabriela Cabrnochova

Organizator za firmu Change1st: Mgr. Gabriela Schwarzova

Lektofi: Mgr. Petr Knotek, Mgr. Gabriela Schwarzova, Bc. Gabriela Cabrnochova, Béla

Rydlova
Finan&ni dohled nad projektem: Ing. FrantiSek Furst

Organizator projektu za hotel Imperial: Jitka Lehovcova

Vychodiska projektu

Na zakladé dohody s vedenim hotelu byl zpracovan projekt vénujici se profesionalni
komunikaci a vedeni podfizenych. Béhem rozhovorl s panem feditelem LukaSem
Klakem vyplynulo, Zze zaméstnanci nejsou spokojeni s atmosférou na pracovisti a pan
feditel se domniva, Ze tato situace negativné ovliviiuje vykonnost zaméstnancli a ma

negativni dopad na hotelové hosty.

Cil projektu

Cilem projektu je zlepSeni spokojenosti zaméstnanci v komunikaci s ostatnimi
pracovniky a nadfizenymi a vétSi profesionalizace komunikace vSech pracovniku

hotelu.
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PfFinosy projektu

1. zaméstnanci jsou spokojengjsi s komunikaci ve svych tymech i napfic

hotelovym provozem,

. manazefi se citi lépe v komunikaci s podfizenymi,

. vznik detailnich popist pracovnich pozic,

zavedeni procesu pravidelnych setkani a poskytovani zpétné vazby mezi

manazery a pracovniky,

. popis dlouhodobéjsi hotelové strategie,
. pozitivni zmény v komunikaci zaméstnanc,
. lepSi pracovni prostfedi,

. hosté spokojeni s urovni komunikace pracovnik( hotelu.

Vystupy projektu

Aby bylo dosazeno, ze budou zaméstnanci spokojenéjSi v komunikaci v ramci

wrw

svych tymu i napfi¢ hotelovym provozem, budou ucinény nasledujici kroky:

trénink manazerd a vSech pracovnikd hotelu,
pracovnici pfipravi podklady o své naplni prace,
manazefi pfipravi podklady o poZadavcich a narocich na konkrétni pozice,

firma Change1st zpracuje na zakladé téchto podkladd a rozhovord s pracovniky

a manazery dokumenty o naplni prace na vSech pracovnich pozicich,

feditel hotelu Mgr. Luka$ Klak a Sales & Marketing Director zpracuji podklady

pro pfipravu hotelové strategie na nasledujicich pét let,

firma Change1st zpracuje na zakladé téchto podkladl a rozhovoru s feditelem
a Sales & Marketing Directorem dokument o hotelové strategii na nasledujicich

pét let.
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Aby se manazefi citili lépe v komunikaci s podfizenymi, je dllezité naplnit tyto

kroky:
e trénink manazeru,
e koucink manazeru,
¢ rotace pracovnich pozic,
e priprava detailnich popist pracovnich pozic,
e pfiprava dokumentu o hotelové strategii na nasledujicich pét let.

Aby mohly vzniknout detailni popisy pracovnich pozic, je potfeba ucinit nasledujici

kroky:
e manazefi i pracovnici budou spolupracovat na pfipravé podkladd,

e budou vedeny rozhovory s manazery i zastupci pracovniki na jednotlivych

pozicich,

e firma Changeist pfipravi na zakladé poskytnutych podkladi a rozhovor(

konkrétni dokumenty s detailnimi popisy pracovnich pozic,

e popisy pracovnich pozic budou kdispozici v tisténé podobé u pana
Ing. FrantiS8ka Fursta a elektronicky ve sdilené hotelové slozce tak, aby k nim

méli pfistup vSichni zaméstnanci.

Aby bylo mozné zavést proces pravidelnych setkani a poskytovani zpétné vazby

mezi manazery a pracovniky, je potfeba zajistit:
¢ trénink manazeru tykajici se vedeni rozhovor( a poskytovani zpétné vazby,

o firma Changeilst pfipravi formulafe v elektronické podobé&, které se budou

pouzivat pro hodnoceni zaméstnancu,

¢ management hotelu stanovi periodicitu zpétnovazebnich rozhovort a informuje

o rozhodnuti pracovniky hotelu,

e pravidelny mystery shopping hotelovych sluzeb.
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vew s

Pro vznik popisu dlouhodobéjsi hotelové strategie je nezbytné, aby:

management hotelu pfipravil podklady,

Mgr. Lukas Klak a Sales & Marketing Director spolupracovali a oteviené

komunikovali béhem pfiprav dokumentu s firmou Changelst,
vedeni hotelu bude proskoleno v oblasti inovativniho managementu a kreativity,

dokument, ktery vznikne, bude prezentovan vSem pracovnikim hotelu
a v elektronické i tisténé podobé bude k nahlédnuti pro vybrané pracovniky

hotelu.

Aby doSlo k pozitivnim zménam v komunikaci zaméstnancu, je potieba:

trénink manazerd a vSech pracovniku hotelu,
pravidelné a pribézné informovat pracovniky hotelu o hotelové strategii / vizi,

poskytnout prostor pracovnikiim k vyjadfeni nazorll a napadd prostfednictvim

dotaznikl a pravidelnych setkani s nadfizenymi a managementem,

rotace pracovnich pozic.

Aby pracovnici hotelu méli pocit, Ze se zlepsSilo jejich pracovni prostredi, je potieba:

trénink manazerd a vSech pracovniku hotelu,

vedeni pravidelnych rozhovor( s pracovniky na ovéfeni urovné spokojenosti /

nespokojenosti s pracovnim prostredim,

firma Changel1st pfipravi dotaznikovy formulaf, ktery budou pracovnici
pravidelné vyplfiovat a dostanou tak mozZnost se vyjadfit ke konkrétnim

pracovnim podminkam zcela anonymné,

dotazniky bude vyhodnocovat firma Changelst, bude informovat vedeni hotelu

a nabizet konkrétni feSeni na miru.
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Aby hosté byli spokojeni s trovni komunikace v hotelu, je potfeba:
¢ trénink manazer( a vSech pracovnikd hotelu,
e rotace pracovnich pozic,

e nabidnout hostim moznost vyplfiovat tzv. hostovské dotazniky, které pfipravi
v elektronické podobé firma Changelst a po schvaleni managementem zajisti

jejich tisk v dohodnutém nakladu,

¢ hosté budou nahodné dotazovani pfi odjezdu z hotelu, zda se jim libi atmosféra
hotelu a uUroven komunikace hotelového personalu manazerem Front Office,

ktery bude postfehy hostl zapisovat a reportovat vedeni hotelu.

6.2.2 Popis projektu

Rozsah projektu / Projektovy plan

Budou zrealizovany celkem 4 béhy po pilotnim bé&hu projektu v hotelu Art Deco

Imperial.
Zacatek pilotniho béhu projektu: 11. ledna 2016

Datum ukonc&eni projektu: 31. bfezna 2016

1. béh projektu v hotelu Palace 10. zafi 2016 — 30. listopadu 2016
2. béh projektu v hotelu Astoria 11. ledna 2017 — 31. bfezna 2017
3. béh projektu v hotelu Central K+K 10. zafi 2017 — 30. listopadu 2017

4. béh projektu v hotelu Kings Court 11. ledna 2018 — 31. bfezna 2018
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Pripravna faze projektu (1. prosince 2016 — 15. prosince 2015)

V této

fazi probéhne komunikace firmy Changelst (Gabriela Schwarzova)

a organizatorky za Art Deco Imperial (Jitka Lehovcova) a bude zajisténo a dohodnuto

nasleduijici:

podpis smlouvy mezi poskytovatelem sluzeb: firmou Change1st a klientem: Art

Deco Imperial hotel,

organizacni setkani projektového tymu ve dnech 3. prosince, 9. prosince

a 15. prosince 2015,

rezervace konferenénich prostor hotelu podle planu jednotlivych dnd Skoleni

(salonek Boardroom 20 osob, salonek Topaz 50 osob),

zajisténi obCerstveni pro ucastniky Skoleni, v pfipadé celodennich Skoleni bude
zajistén pro ulastniky a lektory obéd v zaméstnanecké kantyné (interné fesi

Jitka Lehovcova),

objednavka kancelarskych potieb pro Skoleni — Gabriela Schwarzova

Change1st (fixy, papirové &tvrtky),

rezervace technického vybaveni konferenCnich prostor (flipchart, fixy,

dataprojektor, platno na promitani) — komunikace organizatorky,
lektori notebook vlastni,

upfesnéni sestaveni stold a zidli v mistnosti, kde bude probihat Skoleni —

komunikace organizatorky,

pfiprava rozpisu pro rotaci pracovnich pozic (Gabriela Schwarzova, Jitka

Lehovcova).

Realizaéni ¢ast projektu (11. ledna 2016 — 28. bfezna 2016)

Casovy rozvrh aktivit:

Rotace pracovnich pozic (1. inora 2016 — 21. inora 2016)

Organizator: Gabriela Schwarzova (Change1st) a Jitka Lehovcova (Art Deco Imperial

hotel)

Popis:

Pracovnici hotelovych provozi si mohou vyzkouSet praci svych kolegl

v riznych oddélenich — pracovnici recepce si vyzkouS$i praci rezervacniho pracovnika
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v kancelafi hotelu nebo praci pokojské, pracovnici oddéleni Housekeepingu si mohou

vyzkouSet praci recepce nebo rezervacnich pracovniku.

Dohled nad pracovniky na oddéleni Housekeepingu bude mit pani Béla Rydlova
(Housekeeping Manager), na oddéleni Recepce pan Jan Hamouz (Operation
Manager), na oddéleni Rezervaci pani Jitka Lehovcova (Reservation & Revenue

Manager).

Tato aktivita nebude povinna. Hotel si ji bude organizovat sam interné na zakladé

podkladu zpracovanych firmou Change1st.

Pracovnici budou vedenim hotelu podpofeni k ucasti na této Casti projektu, aby si
vyzkouseli, jaké pracovni Cinnosti zastavaji jejich kolegové a lépe tak pochopili
fungovani dalSich oddéleni hotelu. V této chvili neni mozné odhadnout presny pocet
dnd a hodin. Podrobny rozpis bude pfipraven béhem pfipravné faze projektu na

zakladé projeveného zajmu ucastnika.

Skoleni manazer(i hotelu (terminy: 12. ledna, 13. ledna, 22. unora, 23. unora,
16. bfezna, 17. bifezna 2016)

Organizator: Gabriela Schwarzova (Change1st) a Jitka Lehovcova (Art Deco Imperial
hotel)

Popis: Manazefi budou proskoleni v oblastech: Profesionalni komunikace, vyjednavani,
strategie fizeni, inovativni management a kreativita, leadership / vedeni zaméstnancu
(viz Priloha A).

Pocet hodin: 48 hodin

Ugastnici:
 Reditel hotelu
e Obchodni a marketingova feditelka
e Obchodni manazer
e Event manazer
e Reservation & Revenue manazer
e Financni feditel

e Vedouci ucéetni
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Lektofi: Mgr. Petr Knotek, Mgr. Gabriela Schwarzova, Bc. Gabriela Cabrnochova
Témata a terminy Skoleni pro manazery:
e 12.ledna 2016 — Profesionalni komunikace (lektor: Bc. Gabriela Cabrnochova)
e 13. ledna 2016 — Vyjednavani (lektor: Mgr. Petr Knotek)
e 22.Unora 2016 — Strategie Fizeni (lektor: Mgr. Petr Knotek)

e 23. unora 2016 — Inovativni management a kreativita (lektor: Mgr. Gabriela

Schwarzova)
e 16. bfezna — Leadership / vedeni lidi (lektor: Bc. Gabriela Cabrnochova)

e 17.bfezna — ZavéreCna prezentace uCastniki a zpétna vazba (Lektofi:

Mgr. Petr Knotek, Mgr. Gabriela Schwarzova, Bc. Gabriela Cabrnochova)

Skoleni pracovnikd na pozici Supervisor a manazer — Housekeeping, Recepce

a Technické oddéleni (terminy: 14. ledna, 24. inora 2016)

Organizator: Gabriela Schwarzova (Change1st) a Jitka Lehovcova (Art Deco Imperial
hotel)

Popis: Jedna se o skupinku sedmi pracovnikd. Dva pracovnici na pozici Supervizor(
Recepce, dva Supervizofi z oddéleni Housekeeping, Housekeeping manazerka,
Operation manazer a Vedouci technik. Tito pracovnici budou proskoleni v oblastech:

Profesionalni komunikace, leadership / vedeni lidi (viz Pfiloha B).
Pocet hodin: 16 hodin
Lektofi: Mgr. Petr Knotek, Mgr. Gabriela Schwarzova, Bc. Gabriela Cabrnochova

Témata a terminy Skoleni pro Supervisory a manazery Housekeeping, Recepce

a Technického oddéleni:
e 14.ledna 2016 — Profesionalni komunikace (lektor: Bc. Gabriela Cabrnochova)

e 24.0unora 2016 — Leadership / vedeni lidi (lektor: Mgr. Petr Knotek)
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Skoleni pracovnikii Housekeeping, Recepce a Technického oddéleni (terminy:

20. ledna, 25. unora)
Pocet pracovniku celkem: 44 pracovnikU
e Recepce — 8 osob
e Concierge — 2 soby
o Bagazisté — 4 osoby
e Pokojské — 26 osob
e Technici — 4 osoby

Organizator: Gabriela Schwarzova (Change1st) a Jitka Lehovcova (Art Deco Imperial
hotel)

Popis: Pracovnici budou rozdéleni do dvou skupin, aby nebyl hotelovy provoz
preruden. Tito pracovnici budou pro8koleni na téma Profesionalni komunikace (viz
Pfiloha C).

Pocet hodin: 16 hodin
Lektor: Bc. Gabriela Cabrnochova

Témata a terminy 3koleni pro pracovniky Housekeeping, Recepce a Technického

oddéleni:

e 20. ledna 2016 — Profesionalni komunikace / skupina A (lektor: Bc. Gabriela

Cabrnochova)

e 25. unora 2016 — Profesionalni komunikace / skupina B (lektor: Bc. Gabriela

Cabrnochova)
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Casovy snimek jednoho $koliciho dne Profesionalni komunikace pro pracovniky

Housekeeping, Recepce a Technického oddéleni:
Casovy ramec jednoho dne $koleni: 9:00 — 18:00

9:00 — 10:00 Uvod tréninku (pfedstaveni lektora, organizace dne, seznameni
s uCastniky, oCekavani ucastniki, uvedeni do problematiky tématu Skoleni, cil
Skoleni)

10:00 — 11:00 Zakladni pravidla a techniky komunikace v b&zném pracovnim
kontextu (Teoreticka €ast, kterou si u€astnici ovéfi pfi hfe Babylon a pfi hfe Tlak.)

11:00 — 12:00 Uzivani komunikaéni typologie — autor Ley Forbes (Teoreticka Cast
a nasledné sebezafazeni u€astniku podle této typologie.)

12:00 — 12:30 Prestavka na obéd
12:30 — 13:00 Navrat k dopolednimu programu a jeho shrnuti uastniky

13:30 — 15:30 Prace s emocemi a modelové situace — problematické situace se
zakazniky nebo spolupracovniky (Kazdy z uc€astnikl si vyzkousi, jak dokaze
pracovat s emocemi protistrany.)

15:30 — 15:45 Prestavka

15:45 - 17:00 Zaklady zvladani konfliktd (Techniky jak zvladat a FeSit konfliktni
situace v pracovnim prostfedi, modelové situace.)

17:00 — 17:30 Zakaznicky orientovany pfistup a zplsob komunikace

17:30 — 18:00 Zavér (Shrnuti pribéhu dne, zpétna vazba ucastniku, prostor pro
dotazy ucastnikl, uzavieni tréninku.)

Koudéovani feditele hotelu a obchodni a marketingové reditelky

Popis: Setkani kouce s klientem bude probihat jednou tydne na dvé hodiny, technika
kouCovani GROW.

Terminy setkani budou stanoveny na zakladé individualni domluvy a probé&hnou
soubézné v ramci pilotniho bé&hu. Je planovano dvanact dvouhodinovych setkani pro
pana feditele a dvanact dvouhodinovych setkani pro obchodni a marketingovou

feditelku.
Pocet hodin: 48 hodin

Kouc¢: Mgr. Petr Knotek

85



Vystupy / Priprava dokumentu a podkladt

Popis: Firma Change1st pfipravi béhem mésice bfezna 2016 potfebné manualy
a dokumenty v elektronické a tiSténé podobé, k zajisténi strategickych a personalnich
procesu, které v pribéhu projektu budou implementovany do strategie a personalniho
vedeni hotelu:

e Manual a formulaf pro zpétnovazebni rozhovory

o Dokument Hotelova strategie - Art Deco Imperial (2016 — 2021)

o Dokument Popis pracovnich pozic

e Manual pro rotaci pracovnich pozic (bude pfedan do 15. prosince 2015)
e Guest Questionnaire / Hostovsky dotaznik

e Dotaznik pro pracovniky hotelu — Komunikace / navrhy na inovace

e Navrh dal§iho rozvoje a cenova nabidka na pravidelné zpracovani dotaznik(

Guest Questionnaire a dotaznik( pro pracovniky hotelu na dva roky
o Navrh procesu Mystery Shopping

Veskera dokumentace v tisténé podobé bude k dispozici u pana Ing. FrantiSka Firsta

a v elektronické podobé ve sdilené slozce hotelové pocitacové sité.

Zavér pilotniho béhu projektu / slavnostni vyhodnoceni projektu
Termin: 31. bfezna 2016

Popis: Setkani vSech ucastnikl projektu v hotelu Art Deco Imperial, projektového tymu,
zastupcl hotell, ve kterych budou probihat navazujici béhy projektu a médii z oblasti
cestovniho ruchu (napf. COT business, E-VSudybyl). Béhem tohoto slavnostniho

setkani bude zhodnocen pilotni béh projektu, ktery bude pfenesen do téchto hotelu:
1. béh projektu v hotelu Palace 10. zafi 2016 — 30. listopadu 2016

2. béh projektu v hotelu Astoria 11. ledna 2017 — 31. bfezna 2017

3. béh projektu v hotelu Central K+K 10. zafi 2017 — 30. listopadu 2017

4. béh projektu v hotelu Kings Court 11. ledna 2018 — 31. bfezna 2018

Pocet hodin: 4 hodiny
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6.2.3 Analyza nakladu

Hotel Art Deco Imperial poskytne pro Skoleni pracovniki své vlastni konferenéni

prostory. Ceny za pronajem téchto prostor, které jsou uvedeny jako interni naklady,

jsou podstatné nizSi nez by byla vySe komercniho ngjmu.

Tabulka 2: Analyza naklad( projektu

Interni naklady hotelu Odh'adovane
naklady
Hotelové konferenéni prostory na 10 dni 10 000 K¢
Technické vybaveni (data projektor, platno, flipchart, fixy, .
: A . - 2 000 K&
propisovaci tuzky, poznamkové bloky)
Obgerstveni (voda, ovoce, kava / €aj) na vSechny terminy Skoleni .
o o 3 000 K&
(pilotniho béhu)
Ochranné pracovni pomucky pro rotaci pracovnich pozic (pro
pracovniky, ktefi si vyzkousSi praci na pozici pokojské / pracovnik 1000 K¢
uklidu)
Stravovani (obéd) pro ucastniky Skoleni a lektory po celou dobu .
: Ny « 6 000 K&
projektu (pilotniho béhu)
Prostory a obcCerstveni pro zavérecné slavnostni uzavreni 50 000 K&
pilotniho béhu projektu — naklady hotelu
Externi naklady hotelu Odh’adovane
naklady
Deset Skolicich dnd firmy Change1st (cena za 1 Skolici den “
12 000 K&) 120 000 K&
Zpracovani vySe uvedenych dokumentu firmou Change1st 80 000 K&
v obdobi od 1. prosince 2015 - 31. bfezna 2016
Spotiebni material (barevné fixy, pastelky, ¢tvrtky) — zajisti firma «
2 000 K&
Changelst
Kouc€ovani feditele hotelu a obchodni a marketingové feditelky y
(celkem 48 hodin & 3.500,- ) 168 000 K¢
CELKOVE ODHADOVANE NAKLADY PROJEKTU 442 000 Ké

zd roj141

141 Autor prace, 2015 (vlastni Setfeni)
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6.2.4

6.2.5

Rizika projektu a navrh reseni

Zruseni projektu profesionalni komunikace a Leadership pro hotelové manazery

a ostatni pracovniky hotelu Art Deco Imperial ze strany hotelu.

— Odpovédna osoba: Mgr. Gabriela Schwarzova — tento bod bude oSetfen ve
smlouvé a bude tam vymezeno, za jakych podminek a penalizace je mozné od

smlouvy odstoupit.

Neocekavany pfiliv hotelovych rezervaci a s tim spojena neucast pracovnikd na

Skoleni.

— Odpovédna osoba: Jitka Lehovcova. V takovém pfipadé budou operativné
zméneény terminy Skoleni a pracovnici budou rozdéleni do mensich skupin nebo

budou k dispozici pracovnici ze sesterského hotelu Palace.

Chyba pfi rezervovani prostor pro konani Skoleni nebo zajimava poptavka po
konferenénich prostorach hotelu od klienta hotelu, ktera by zapfi€inila ztratu

prostor ke konani Skoleni.

— Odpovédna osoba: Jitka Lehovcova. Pokud dojde k takové situaci, hotel Art
Deco Imperila méa mozZnost vyuZziti konferen€nich prostor sesterského hotelu
Palace, kde vSe bude pfedem predjednano. A vzhledem k dobrym vztahim
s nékterymi hotely v okoli hotelu Art Deco Imperial by bylo mozné rezervovat

prostory jinde.
Onemocnéni lektora.

— Odpovédna osoba: Mgr. Gabriela Schwarzova. V takovém pfipadé bude

k dispozici jiny lektor firmy Changelst.
Selhani techniky.

— Odpovédna osoba: Mgr. Gabriela Schwarzova. Zapuj¢eni nahradni techniky

od dodavatelské firmy.

Realizace

Tento projektovy zamér byl pfedlozen panu fediteli Lukasi Klakovi, ktery projednava

jednotlivé body s majitelem spole€nosti Special Tours, s.r.o, ktera hotel Art Deco

Imperial provozuje. Po schvaleni a pfipadnych Upravach tohoto projektového zaméru

bude mozné odstartovat pilotni béh projektu a ovéfit jeho funkénost. Pokud se tento
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pilotni béh osvédci, bude mozné pfipravit béhy dalsi, konkrétné pro sestersky hotel
Palace, hotel Astoria, Kings Court a hotel Central K+K.

Projekt v sou€asné dobé sice jeSté neni schvalen, ale na zakladé analyz a pfistupu
hotelového managementu sili kazdym dnem pfesvédCeni, Zze bude pfijat, nasledné
bude podepsana smlouva mezi firmou Change1st a provozovatelem hotelu Art Deco

Imperial a projekt bude zrealizovan.
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ZAVER
Cilem této prace bylo vymezit a analyzovat specifika socialni komunikace v oblasti
odborné manazerské pfipravy a vyuziti efektivnich a modernich forem S$koleni,
koucinku, testl, kurz v podminkach hotelovych provozl. Cil této prace byl spinén.
Autorka se vénovala sou¢asnym trendim ve vzdélavani dospélych a oceriuje, ze se
i pfes vyuzivani modernich komunika¢nich kanall klade ddraz na komunikaci osobni
a ze je mezilidska komunikace chapana jako velmi ucinny nastroj pro ziskavani
klientely a fizeni lidskych zdrojd. Pfistup orientovany na ¢lovéka a pochopeni jeho
podstaty vysvétlenim psychickych jevi napomaha i v oblasti profesionalni komunikace

a Leadershipu.

Autorka se pro tématiku manazerské pfipravy rozhodla z diivodl vice nez desetileté
praxe v hotelnictvi, béhem niz méla moznost pracovat s mnoha hotelovymi manazery
a ostatnimi pracovniky hotelového provozu. V poslednich letech se vénuje Skoleni

hotelového personalu.

Na zakladé téchto zkuSenosti povazZuje za zcela zasadni pro Uspésnost kazdého
hotelového nebo restauracniho provozu, aby personal, po€inaje manazery a konce
fadovym pracovnikem uklidu, svou praci vykonaval rad a citil se dobfe ve své pracovni
roli. Pracovni spokojenost nespociva pouze ve vySi honorafe za vykonanou praci. Pro
pracovniky je dulezita také atmosféra v pracovnim prostfedi a zpUsob, jakym je s nimi
ze strany manazerl komunikovano. Schopni manazefi si uvédomuji, Zze nestaci
podavat pracovnikim jen vécné a presné informace. Pro dosazeni dobrych pracovnich
vysledku je nezbytné pracovniky motivovat. Manazefi potfebuji se svymi podfizenymi
vybudovat vztah vzajemného respektu a duvéry. Takovy vztah se nebuduje vydavanim
pfikazO a vécnymi argumenty. Manazer potiebuje kromé& strukturovanosti
a racionalnich pfistuptd ovladat techniky vztahotvorné, tedy takové, které muzeme
zaradit mezi mékké dovednosti. Chceme-li se zdokonalit v oblasti mékkych dovednosti,
nestaci studovat odbornou literaturu a poslouchat pfednasky na tato témata. Pokud se

rozhodneme ucinné rozvijet své dovednosti, musime nejprve objevit své slabiny.

Efektivni tréninky mékkych dovednosti jsou zaloZeny na osobnich proZitcich a vhledu
do nich. Zplsoby nasi komunikace jsou ve své podstaté souborem navyk, které jsme
si osvojovali od narozeni, a nase navyky posilovaly nebo oslabovaly pomoci dalSich
zkuSenosti. Své komunikaéni navyky dokazeme ménit tim, pokud si je vyzkouSime
v chranéném prostfedi tréninku, a pozdéji, kdyz si ovéfime, Zze nam nové nabyté
dovednosti mohou v mezilidském styku pomoci. V realném pracovnim Zivoté se

mnohdy obavame ménit nade zvyklosti nebo si pfes vSechen shon a velké mnoZstvi
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pozadavkl ani neuvédomime, Ze existuji techniky, které by nam pracovni a Casto
i osobni Zivot usnadnily. Uginné techniky a vhled do komunikaénich dovednosti nam

mohou poskytnout odborné vedené tréninky rozvijejici mékké dovednosti.

Budeme-li se vice zajimat o principy komunikace, vzdélavat se v této oblasti,
pochopime, Ze se v pracovni komunikaci promitaji nase potfeby emocionalni.
Neuvédomujeme si, Ze ve vypjatych situacich, mame-li fedit néjaké racionalni
zalezitosti, jsme velmi ovliviiovani svymi emocemi a reagujeme na zakladé téchto
emoci. Tudiz schopnost naseho racionalniho Usudku neni vysoka a muzZeme se
dopoustét mnoha chyb. Komunikacni tempo, které jsme nasadily diky novym
komunikaénim technologiim je vysoké, a tak mlize dochazet k tomu, ze lidé nevnimaiji
sve vlastni potfeby a emoce, které jsou zpocatku snadno zvladnutelné. Jsou prehlizeny
a dostavaji se na povrch az v momenté, kdy je jejich intenzita vysoka, a o to je pak
na vychovu v oblasti mezilidské komunikace. Pfinos této diplomové prace spatfuje
autorka v upozornéni na nové trendy ve vzdélavani manazer(, které jsou orientovany

na Clovéka a jeho psychickou stranku.
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PRILOHY

Pfiloha A - Skoleni manazert, 1. az 6. den - titulni strana prezentace

ART DECO

iV R R AL

HOTEL - PRAGUE

PROFESIONALNI KOMUNIKACE

PRO HOTELOVE MANAZERY
PROJEKT

Lektor: Gabriela Cabrnochova

ART DECO

i PR R A AL

HOTEL - PRAGUE

VYJEDNAVANI

PRO HOTELOVE MANAZERY
PROJEKT

Lektor: Mgr. Petr Knotek




ART DECO

MR AL

HOTEL + PRAGUE

STRATEGIE RIZENIi

PRO HOTELOVE MANAZERY
PROJEKT

Lektor: Mgr. Petr Knotek

ART DECO

M PR AL

HOTEL + PRAGUE

INOVATIVNI MANAGEMENT A KREATIVITA

PRO HOTELOVE MANAZERY
PROJEKT

Lektor: Mgr. Gabriela Schwarzova




ART DECO

iV R R A AR

HOTEL - PRAGUE

LEADERSHIP/VEDENI LIDI

PRO HOTELOVE MANAZERY
PROJEKT

Lektor: Be. Gabriela Cabrnochova

ART DECO

PHOHREAL
HOTEL - PRAGUE
ZAVERECNA PREZENTACE A ZPETNA
VAZBA

PRO HOTELOVE MANAZERY
PROJEKT

Lektor: Mgr. Petr Knotek, Mgr. Gabriela
Schwarzova, Be. Gabriela cabrnochova




Pfiloha B - Skoleni pracovnikii na pozici Supervisor a manazer — Housekeeping,
Recepce a Technické oddéleni, 1. a 2. den — titulni strana prezentace

ART DECO

HOTEL « PRAGUE

PROFESIONALNI KOMUNIKACE
PRO MANAZERY A SUPERVISORY HOUSEKEEPING,
RECEPCE A TECHNICKEHO ODDELENi

PROJEKT

Lektor: Gabriela Cabrnochova

ART DECO

HOTEL+PRAGUE

LEADERSHIP/VEDENI LIDi
PRO MANAZERY A SUPERVISORY HOUSEKEEPING,
RECEPCE A TECHNICKEHO ODDELENI

PROJEKT

Lektor: Mgr. Petr Knotek




Pfiloha C - Skoleni pracovnikti Housekeeping, Recepce a Technického oddéleni
— titulni strana prezentace

ART DECO

HOTEL+PRAGUE

PROFESIONALNIi KOMUNIKACE

PRO PRACOVNIKY HOUSEKEEPING,
RECEPCE A TECHNICKE ODDELENI
PROJEKT

Lektor: Gabriela Cabrnochova




Pfiloha D — Eticky kodex

AHR CR Asociace hotelt a restauraci Ceské republiky (dale jen AHR CR) jako
oteviené dobrovolné sdruzeni subjektl, podnikajicich v oblastech pohostinstvi,
cestovniho ruchu a navazujicich odvétvich, si spolu s obhajobou a prosazovanim
profesnich zajmu klade za cil, aby veSkera jeho Cinnost byla v souladu s obecné
uznavanymi etickymi zasadami podnikatelské cinnosti a mezilidskymi vztahy
v demokratické spole¢nosti. Tento Eticky kodex (dale jen "Kodex") wvyhlaSuje
Valna hromada v souladu se Stanovami asociace a souCasné vyzyva své partnery

k obdobnému jednani a vztahum.

Eticky kodex AHR CR je dokument shrnuijici pravidla chovani &lend, ktefi jej pfijimaiji
vstupem do asociace, oteviené deklaruji dodrzovani stanovenych pravidel a jsou si
védomi skutecnosti, Ze v pfipadé jejich poruseni a neprovedeni patficné napravy maze
rozhodnutim Rady asociace dojit k ukon&eni Elenstvi bez naroku na nahradu alikvotni

Casti zaplaceného ¢lenského pfispévku.

1. Globalni eticky kodex cestovniho ruchu

AHR CR se hlasi k Rezoluci 13. Valného shromazdéni Svétové organizace cestovniho
ruchu, ze dne 21. 12. 2001 a zde pfijatému Globalnimu etického kodexu cestovniho
ruchu. Asociace a jeho €lenové se timto dokumentem zavazuji k aktivni u€asti pfi
hledani forem a cest, vedoucich k optimalizaci podminek pro vykon podnikatelskych
Cinnosti v oboru pohostinstvi a ubytovacich sluzeb, a tim i podpofe rozvoje cestovniho

ruchu jako vyznamného faktoru udrzitelného rozvoje.

2. Kroky pro napravu a uchovani dobrého renomé oboru

AHR CR vénuje zvy$enou pozornost informovani vefejnosti o poskytovanych kvalitnich
stravovacich a ubytovacich sluzbach svych ¢lend. S tim souvisi i vykon &i u€ast firmy
na vefejné prospésnych kulturnich a spole€enskych akcich a poskytovani informaci
0 jejich konani médiim a sekretariatu asociace pro jejich SirSi uplatnéni. Asociace a jeji
Clenové provadéji takové kroky, které povedou ke zlepSeni dobrého jména oboru

pohostinstvi, ubytovacich sluzeb a cestovniho ruchu.
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3. Dodrzovani pravnich predpist a nafizeni

Clenové asociace dodrzuji platné zakonné normy, zarovell v3ak odmitaji
protekcionismus a nadbyteénou legislativu, ucetni evidence je vedena v souladu
s platnymi pfedpisy a nafizenimi, poplatky a dané jsou fadné odvadény. Clenové
podporuji sbér statistickych udajli s védomim, Ze zpracované udaje poslouzi k rozvoji
a lep$imu planovani jejich podnikatelské &innosti. Clenové maji viditeln& oznadené své
provozovny s uvedenim registrovaného obchodniho jména, adresy podniku a jména
odpovédné osoby, opravnéné fesit reklamace ¢i aktualni situaci vyplyvajici z provozni

problematiky.

4. Ochrana prav zakazniku

Zakaznik ma pravo zakoupit zbozi &i sluzbu v kvalité odpovidajici predpistiim,
standardim a normam. Jsou mu poskytovany pravdivé informace o druhu a udrovni
poskytovanych sluzeb ¢&i zbozi, s jasné deklarovanym druhem, mnozstvim, cenou
zbozi & sluzby a podminkami nakupu / prodeje a nakladech s ni spojenych. Clen
nediskriminuje zakaznika dle jeho narodnosti, pohlavi, barvy pleti, politické pfislusnosti,
sexualni orientace ¢&i nabozenstvi. Na vystaveném dokladu splfujicim zakonné
poZadavky je jasné deklarovana cena sluzby a veSkeré aplikované dané a poplatky. Je
dbano o urychlené a efektivni feSeni pfipadnych sporl &i reklamaci zakaznik(. Stranou
pozornosti vykonu Zivnosti nezlUstava uzplsobeni provoznich podminek pro

bezproblémovy pobyt zdravotné postizenych osob.

5. Dodrzovani smluvnich zavazki v obchodnich a dodavatelsko-odbératelskych

vztazich

Clenové AHR CR nepouzivaji ve vztahu k dodavatelskym firmam & jinym
podnikatelskym subjektum zavadéjici ¢i klamavé informace, jimiz mohou poskodit je Ci
jiné subjekty na trhu. Ve své kazdodenni €innosti uznavaji a dodrzuji pravidla volné
a férové soutéZe. Ve své Cinnosti usiluji o seriozni dodrzovani uzavfenych smluvnich
vztahl (v€etné Ustnich). Za z&klad dobrych vztahl povaZzuji platebni disciplinu, pfi
jednani s organy statni spravy a vefejnym sektorem predchazeji vzniku moznych

konfliktd zajmu, korupce &i jinych projeva "Sedé ekonomiky".
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6. Ochrana zdravi zakaznikt a zaméstnancu

Prioritou je ochrana zdravi zakaznik(. K tomu ¢lenové disledné dodrzuji hygienické
normy a predpisy ve vSech provoznich ¢&astech podniku. Zakladni povinnosti
provozovatele stravovaciho €i ubytovaciho zafizeni je dodrZzovani zasad péce o osobni
hygienu a Cistotu ze strany zaméstnanci a Cistotu veSkerych prostor, zafizeni

a vybaveni podniku.

7. Pozornost pracovnimu prostfedi a pracovné pravnim vztahum

Clenové asociace vytvareji svym zaméstnancim odpovidajici pracovni podminky dle
specifik jejich pracovniho zafazeni a obsahu prace. Vztah mezi zaméstnavatelem
a zaméstnancem je zaloZzen na vzajemné ucté. Zaméstnavatelé poskytuji informace
souvisejici s vykonem prace, vytvareji podminky pro zvySovani kvalifikace, eliminuji
veskeré projevy diskriminace na pracovisti, dbaji na spravedlivé odménovani,
respektuji socialni dialog pfi zachovani ekonomické stability a rozvoje podniku.
V otazkach pracovné-pravnich vztah( je postupovano v souladu s platnymi pravnimi
predpisy, jsou fadné odvadény platby zdravotniho, socialniho a dalSich vyzadovanych

pojisténi.

8. Pé&e o mladou generaci, odborna pfiprava

Déti a mladistvi jsou v provozovnach ¢lenli asociace ochranovani pfed skodlivymi vlivy
zdravi Skodlivych a navykovych latek, zakazem jejich podavani ¢&i pozivani ve
vedkerych prostorach. Clenové odpovédné pristupuji k otazce odborné pfipravy uénd
a studentd odbornych Skol tim, Ze umozZhuji praxi ve svych podnicich, pfiemz je
v maximalni mife dbano o rozvoj manualni zruénosti a dovednosti, moralni vlastnosti,
odpovédnost k osobni Cistoté a hygiené, kladnému ekologickému pfistupu, vykonu
pracovnich  ¢innosti a svéfenych Ukoll, udrovni kultivovaného vystupovani

k zakaznikovi, loajalité k zaméstnavateli a kolegim na pracovisti.

9. Podpora mistni kultury a spoleCenskych tradic

Pohostinské &i ubytovaci zafizeni plni vedle svého ekonomického poslani i vyznamnou

roli kulturné spoleenského zafizeni pro mistni ob&any a vytvari pfedpoklady pro rozvoj
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cestovniho ruchu. V zafizenich jsou hostim poskytovany informace o mistnich
zvyklostech a tradicich, specialitach mistni kuchyné, kulturnich pamatkach a pfirodnich
zvlastnostech mista i jeho blizkého okoli. Dle svych mozZnosti spolupracuje s dalSimi
subjekty (statni spravy, samospravy, podnikateli apod.) na rozvoji regionu a cestovniho

ruchu v ném.

10. Ekologie a udrZitelny rozvoj

Veskeré obchodni operace probihaji v souladu s programem udrzitelného rozvoje
zarucujiciho rozvoj cestovniho ruchu pfi zachovani pfirodniho a kulturniho dédictvi.
Vytvari k tomu nejen vhodné podminky v ramci své podnikatelské Cinnosti, ale svym

chovanim tak puUsobi i na ostatni subjekty v jeho okoli.

11. Marketing a konkuren¢ni prostredi

Clenové asociace dodrzuji pravidla &estnych  obchodnich,  reklamnich

a marketingovych postupl nasledujicimi kroky:

1. nepouzivaji zavadeéjici, klamavé ani nepoctivé podnikatelské postupy, které
potencialné zplsobuiji riziko poSkozeni zakazniku i dalSich subjektd trhu;

2. veSkeré informace o nich samych nebo jimi poskytovaném zbozi €i sluzbach jsou
predkladany nad pozZadavky legislativy jasnym, vyraznym, pfesnym a snadno
dostupnym zplsobem; nezvefejiiuji informace, které jsou potencionalné zavadéjici,
klamavé nebo nepoctivé;

3. jednaji v souladu se vSemi svymi vefejnymi sdélenimi, ktera se tykaji obchodni
politiky a postupt podniku;

4. v reklamé a marketingu uvadi totoznost podniku, pokud by neuvedeni bylo klamavé;

5. jsou schopni dolozit veSkera vyslovena nebo implikovana vefejna sdéleni po celou

dobu jejich zvefejnéni i pfiméfenou dobu poté.

Praha 25. fijna 2006
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