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1. Uvod

.PTi veSkerétidici ¢innosti vedouci pracovnik nesmi
zapomenout a naruSovat zakladni poslani firmy, jeji
sdilené hodnoty, kvalitu veSkeré prace, kulturu.
Vtomto sméru jeho prace vyZzaduje vt

disciplinu a vysokou moralni odp&nost".

Lee lacocca

Rizeni lidskych zdrdj je jednou z kifovych &innosti viizeni podniku a je naplni
kaZzdodennicinnosti vSech pracovnik ktei fidi a ovliviuji své podizené. Kvalita
lidskych zdroji organizace ma pro fungovani podniku a jeho roznaghodujici
vyznam. Obecnym cilerfizeni lidskych zdrdj je zajistit, aby byla organizace schopna

prostednictvim lidi uspsre plnit své cile.

Tato prace se bude nadale zabyvat, mimo jiné, ahaZlzestovniho ruchu, konkrétn
stravovacimi sluzbami. Pohostinnost je jedna zéagélich viastnosttlovéka. Urove
pohostinnosti je U¥rN& Urovni spolénosti a jejimu rozvoji. ®vodreé znamenala
pohostinnost poskytnutifistieSi a oberstveni poutnikovi zdarma, pagidse tato
¢innost stala obchodnim podnikanim. V &snosti pedstavuje viejné stravovani
a hotelnictvi vyznamnou soéast hospodatvi vSech vysflych stati. Cilem kazdého
provozovatele podniku cestovniho ruchu je spokojerst, a proto musi své pracovniky
smerovat k poskytovani kvalitnich sluzeb. Pod pojmeralia si kazdy prawpodobr
predstavi gco jiného. Kazdy vnima kvalitu jinak, ma odliSnéopity i parametry pro
jeji hodnoceni. Proto by ¢hkvalitu definovat ten, kdo bude vysledny produkivat,
tedy zakaznik a sp@bitel. Pro zdkazniky kvalita nemusi znamen&onnaprosto

nejlepsiho, aledto, co je schopen a ochoten zaplatit.

DalSim z kl€ovych faktofi konkurenceschopnosti a prosperity podniku je \ddhdolg
podnikova kultura. Kazda firma, podnik je chapakojasouwast celku ufiteho druhu
kulturniho systému. Kazdy podnik rozviji své vlastoriginalni a nezasmitelné
piedstavy, hodnotové systémy a vzory jednani, kter@rsjevuji ve shodném nebo
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podobném jednani jednotligcuvniti podniku i vici jeho vrgjSimu okoli. Kulturou
podniku rozumime souhrn materialnich i nematerg@nhodnot, jimiz se podnik
ve svém zivat fidi. Podnikova kultura zvySuje motivaci a podportyjmového ducha.
Snaha fispét k dosazeni podnikovych @ike neomezuje pouze na praci uivpiidniku,
ale je Zetelnd i ve snaze did reprezentovat podnikiipjakékoli piilezitosti. Byt
zanestnancem v Usi¥ném podniku s dobrym image a projevitéknu loajalitu, zvySuje
spole&enské postaveni, vlastni sebettu a zgtné i dalSi motivaci k vySSimu

pracovnimu vykonu.

Stary, porgrné prehledny a pedvidatelny, hierarchicky usfimany podnikovy st
zanik&a a gichazi novy, kde podniky piEbuji nové znalosti a dovednosti. Ve znalostni
spole&nosti, do které v sa@asné dob vstupujeme, dochazi k posuvu od tmdi
nadvlady vyrobt ktrvalé nadvliad zakaznika a spigbitele. V tomto progedi
se znalosti a tim i lidsky kapital stavaji ndg¥it¢jSi formou kapitalu, neliokvalita lidi

bude uéovat kvalitu firmy.

Cilem této prace je specifikace vybranych aspéigeni lidskych zdrdj a podnikové
kultury, ovliviujici aroved poskytovanych sluzeb a jejich analyza ve spedgiibk

podminkach malého podniku.



2. Literarni reSersSe

2.1Rizeni lidskych zdroji

2.1.1 Definice a obecna charakteristika

Rizeni lidskych zdrdj je definovano jako strategicky a logicky promy$lemtistup
k fizeni toho nejcergjsiho, co organizace maiji — lidi, kter organizaci pracuji a ke

individualns i kolektivr¢ prispivaji k dosazeni gilorganizace (Armstrong, 2007).

Rizeni lidskych zdrdj predstavuje strategicky fistup k praci s lidskymi zdroji
ve smyslu rozvoje jejich lidského potencialu a jefyaziti pro individualni a kolektivni
spolupodileni se na efektivnim pivi cili podniku. Rizeni lidskych zdrdj je
rozhodujicim nastrojem zvySovani konkurenceschdpnes prosperity podniku
(Krninska, 2002b).

Rizeni lidskych zdrdj se stava jadrertizeni organizace, jeho néjdzitjsi slozkou.

Timto postavenim personalni prace se wypdvyznamcloveka, lidské pracovni sily

Mriviw s

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

Storey in Armstrong (2007) se domnivda, #ieeni lidskych zdrdj Ize povaZovat
za ,soubor vzajemthpropojenych politik vychazejicich zdiwe ideologie a filozofie®.
Uvadi pakétyti aspekty, které tvd smysluplnou verziizeni lidskych zdrai:

1) zvlastni, specificka konstelacéegwdceni a pedpoklad;

2) strategické podty poskytujici informace pro rozhodovantineni lidi;

3) ustedni role liniovych manazér

4) spoléhani na soustavu ,pak“ k formovani 2amaneckych vztah
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Za charakteristické znaky a rysy modernifzeni lidskych zdrdj Ize povaZovat:

slacéni podnikové strategie se strataggieni lidskych zdrdi,

p&e o kvalifikani rast pracovnilt se roz&iuje s akcentem na §i€o jejich
osobni rozvoj aist jejich lidského potencialu, sichzem na flexibilitu,
adaptabilitu a fedevsim na vysokou t¥igost a invenci,

vyuziti potencidlu jednotlivic i celého podnikového kolektivu ijgemz
potencial celého kolektivu neni prostym &mum schopnosti, znalosti,
dovednosti, zkuSenosti aigohi jednani jeding, ale¢imsi vice),

fizeni lidskych zdrdj prestava byt zaleZitosti odbornych specialist
v personalnich Utvarech a stava se naplni praaw&sloucich pracovnik
vyznamm je posilovana silna podnikova kultura se stimulasdileni jejich
hodnot, jez nahrazujeidéjSi prisnou kontrolu,

orientace na participativni #pob fizeni, rozhodovani, odfovani
a sounalezitost zafstnand s organizaci, séiovani k tymové praci,
orientace na kvalitu pracovniho Zivota a spokojemasestnandg,

lidské zdroje nabyvaji na vyznamu jako lidsky kabipodniku oproti
diivéjSimu pojeti pracovni sily pouze jako nakladovéopky (Krninska,
2002b).

2.1.1.1 Ulohy a funkcetizeni lidskych zdroji v podniku

Mezi zakladni ulohyizeni lidskych zdrgj pati:

vytvaret podminky pro soustavny rozvoj potencialu vSechcavniki
podniku, gedevsim vSak vedoucictridicich pracovnik,

vyuzit potencidlu kazdého pracovnika, respektivebroolné vlozeni
vlastniho potencialu pracovnikem ve préigpoptimalniho fungovani firmy,
zabezpeéovat soulad mezi Urovni potencialu nositele pradoynmista
s naroky kladenymi na konkrétni pracovni misto,

pristoupit k tvorlg podnikové kultury (Krninska, 2002b).

S vySe uvedenymi Ulohami souvisi zakladni funkieeni lidskych zdrdj v podniku,

jejichz sowdsti jsou i personaldinnosti:

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

- fizeni adaptace zastnand a jejich interni, externi mobilita,

- vzcklavani a rozvoj zagstnandg,

- hodnoceni a od#fiovani zamistnand,

- pracovni podminky, pracovni vztahy a podnikovaukalt

- personalni planovani a personalni infoémiasystém (Krninska, 2002b).

2.1.2Rizeni lidskych zdroji v malé a stedni firmé

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

poZadavk. Preje si zamistnavat kvalifikovanou a mnohostranpouZzitelnou pracovni

silu. Zato ji oproti velké firnabizi:

osobni pistup a atmosférutdéry mezi zanistnancem a vedenim,

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

Zivota,
prostor pro autonomni a flexibilni nasazeni,

praci v malych skupinach, kde jsotijpmrgjSi osobni vztahy.

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

2.1.2.1 Organizacdizeni lidskych zdroji

Efektivnost postup, jakymi jsou zardstnanci v malé a &dni firme fizeni, do zn&né

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

piistupy k personalni praci:

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

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

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

2.1.3 Manazer

V kazdé organizaci je vedouci pracovnik tim, kdadivvSechno do pohybu, kdo
tomuto pohybu davé&ad a kdo podniuje &innost vSech procés které v podniku
probihaji. V sotasné dob se sil# vzilo ozn&eni manazer (Bedrnova, Novy a kol.,
2004).

2.1.3.1 Vlastnosti manazera

U manazer zalezi vice, nez u vSech dalSich Zamand, na jejich osobnostnich
charakteristikach a vlastnostech. Naroky na osadbmasiaZzera zavisi také na velikosti
firmy, na oblasti jejiho fisobeni a také na Urovni, na které manazer pradgbef

a kol., 2000).

V dnesni dob se objevuje mnohoiistup, které uéuji, jaky by n&él manazer byt a co
by mél umét. Jako piklad pozitivnich osobnostnich vlastnosti manaieea uvést
bezuhonnost, i/éryhodnost, poctivostgestnost, zasadovostiislednost, zdwdlost,
ohleduplnost, fesnost apod., jakoriflad viastnosti reprezentujicich pracovni aktivitu
manazera lze uveést rozhodnostgdmitost, iniciativnost, cilesddomost, vytrvalost,

samostatnost, odpéanost apod. (Veber a kol, 2000).

Jelikoz tidici pracovnik vykonem svidici cinnosti ovliviiuje pongrné mnoho lidi,

pusobi gitom jak na jednotlivce, tak na men$ivétSi pracovni skupiny, 8h by proto
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také ungt vzdy jas® vymezit pracovnikm zangr a cil, zetelrg vyjadrovat sva pani,
piikazy, pokyny, pesré formulovat své mySlenky a srozumit&lje zangstnaném
scklovat, rozhodovat i ve slozitych situacich, @shovat jednani pracovnik rozunst
jim, tolerovat je, orientovat se i v n#&ro/ch problémech, ddb organizovat
a kontrolovat praci patzenych, zvladat psychickou #at pruz® reagovat a byt
dusledny atestny (Bedrnova, Novy a kol., 2004).

2.1.3.2 Osobni kvalita

Podle Bedrnové, Nového a kol. (2004)caabyt tento pojem uzivan vadledku
zvySeneho trazu na kvalitu obeéna dale na zakladzkuSenosti stim, Ze kvalita
v prab¢hu a vysledcicltinnosti kazdého podniku je vzdy zavisla na kealitiednani
¢loveéka. Determinuji ji konkrétni parametry jeho pracimn a osobnostnich
piedpoklad. Pokud jsou tytojedpoklady u ufitéhoc¢lovéka v pasmu optima, vykazuje
obvykle jak jeho pracovriinnost, tak i dalSi formy jeho jednani neklamnéyriygality.
Prakticky u kaZzdéha@loveka se v3ak aktualni osobni kvalita liSi od osobwaliky

idealni.

Aktualni osobni kvalita byva odrazem vSeho, co sabaost uitého jedince fpisobilo
a co, mnohdy spiSe nekoordinovaaz Zzivel#, formovalo jeho konkrétni podobu
a identitu. Ve ke jsou pitom jednak schopnostilovéka a jeho postugnziskavané
védomosti a dovednosti, ale také jeho Z&nost a kona¢ i temperament, postoje
a charakterové vlastnosti. Ty se pakKitym zpisobem odrazeji také ve ugobu

sebehodnoceni (Bedrnov4, Novy a kol., 2004).

2.1.3.3 Stylizeni

V podstat existuji ¢tyti styly tizeni — byrokraticky, autokraticky, demokraticky
a liberdlni. V praxi nenajdemecdcisté formé ani jeden zd&chto styli. Objevuje se&ada
styli fizeni, které jsou kombinaci vySe uvedenych. Abychoaohli urity styl fizeni

pojmenovat, musime se zé&iit na grevladajici charakterove rysy.
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1. Byrokraticky styl ¥izeni
Manazer svouridici ¢innost opira o s#rnice a n#éizeni shora, jeZz rozpracovava
a uklada potizenym a pak sleduje, jak byly tyto rozpracovanélyilplnény, ve své

fidici ¢innosti se opira o autoritu ndgenych (Veber a kol., 2000).

2. Autokraticky styl Fizeni
Tento styl fizeni je zaloZen naftixazech a jejich bezpodmitrém dodrzovani,

piiznany je téz strohy, formalni #igob jednani s patkenymi (Veber a kol., 2000).

Autokraticky vedouci maipsvém dlouhodobémugobeni velkou fluktuaci schopnych
podiizenych. Skupina vedena autokrativobvykle vykazuje vysokou produktivitu
ukoli po kvantitativni strance. Kvalita prace i inovgoestu byva wtSinou mala
(Beranek, Kotek, 2003).

3. Demokraticky styl Fizeni

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

na podizené (Veber a kol., 2000).

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

4. Liberalni styl Fizeni
Cinnost podizenych se manazer snazi oiitivat co nejmé# vyhyba se nepopularnim
zasalim, kritice, sankcim, riziku.Radu i zavaZnych rozhodovani ponechava

na podizenych (Veber a kol., 2000).

Dlouhodobé psobeni liberalniho manazera vede ktomu, Ze &oneefekt prace,

produktivnost skupiny po strance kvality i kvantijg relativie maly. Clenové skupiny
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byvaji nespokojeni s postupem praci a vykonem skugijejim postavenim. Jsou malo
zavisli na vedoucim, pracuji podle svého, a praotezajemr prekazeji (Beranek,
Kotek, 2003).

2.1.3.4 Manazerské dovednosti

U asgsSného manazera nejsoti@’ité pouze osobnostni charakteristiky a vlastnak
musi ovladat i dovednosti, které se Ize ditatréninkem a vychovou. Tyto dovednosti

se mohou rozit na ¢tyii skupiny:

1. Koncep¢ni dovednosti

Pri strategickém rozhodovani a tvérbili hraje podstatnou Ulohu Wgrvidani situaci

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

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

syntézy a komplexniho mysleni (Beranek, Kotek, 2003

2. Personalni dovednosti
Pti vedeni lidi je nutné ovladatadu technik a metod z oblasti personalnifeeni.
Zejména jde o planovani o pracovniki, vybér pracovnik a jejich hodnoceni, vedeni

tymu a vedeni pracovnich porad (Beranek, Kotek3200

3. Komunikaéni dovednosti
Ovladani technik obchodniho jednanéSeni konflikei, kritickych rozhovoi atd. je

nedilnou sotésti kvalifikace manazera (Beranek, Kotek, 2003).

4. Technické dovednosti

Jde o twast dovednosti manazera, ktera souvisi s ovladéedmiky, jako jsou osobni
pacitate, faxy, kopirovaci stroje, tvorbou a manipulagisemnostmi atd. (Beranek,
Kotek, 2003).
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2.1.4 Ziskavani pracovnik

K zisk&ni pracovnik z vrgjSich zdrofi mala a sedni firma uplatuje metody, které
jsou snadno dostupné, srozumiteln&iang:

- osobni kontakty a Ustni dotazovani: jde o levnyispp, ktery vyuZziva
neformalni vztahy, skryva vSak v sofiziko ovliviiovani.

- doporweni stavajicim za#sstnancem: je to levnda, rychla a efektivni metoda,
protoZe zaréstnanec znd firemni kulturu a dok&Ze posoudit, j@schopen
integrace. Zajem dopctit vhodné uchaze prameni také z toho, Ze si chce
v ocich zamtstnavatele uchovat dobré jméno, pdpdostat pislibenou odranu
za ziskani nového zastnance.

- inzeraty na mistnich vy¢gkdch a v mistnim tisku: jedna seébp levnou
metodu, jak je mozné seznamit SirSiejrost s nabidkou prace a pozadavky
uchazee. Jeji dinnost, tj. zda oslovi Zzadané zajemce, zavisi needioosti
sestavit inzerat a situaci, kdy je nabidka prezaemta. Zvlastni variantou je
inzerovani v mistniméi regionalnim rozhlase. Nevyhodou je, Ze néaklady
na vysilani¢asto gekratuji finantni zdroje inzerenta nebo Ze¢thé informace
prildkaji zna&ny patet nevhodnych kandidat

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

2.1.5 Pozadavky pi ndboru pracovniki

2.1.5.1 Popis pracovniho mista

Co nejlepsi identifikace pracovniho mista a jehdagavki na pracovnika je jeden
ze zakladnich igdpoklad, jak ziskat ,spravnéhdlovéka na spravném misto”“. DalSim
je uplatréni vhodnych metod a postiugk oweieni, zda kandidat odpovida nafok
daného pracovniho mista (Bedrnova, Novy a kol.4200
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Popis pracovniho mista byghruvadt zakladni Udaje o pracovnim méistdava vztahy
podiizenosti a nadzenosti, hlavniéinnosti nebo Ukoly a dalSi konkrétni poZzadavky.
M¢ly by zde byt informace o moznostech $t&dani a rozvoje, i moznosti dalSiho
postupu. Jeféba uvést i pracovni podminky, jako je mzda, &inanecké vyhody atd.
Jsou nutné uvést i zvlastni poZzadavky na pracoynék® je pozadavek vykonavani
prace naiznych mistech, cestovani, nebo neobvykla pracosha dBedrnova, Novy
a kol., 2004).

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

a nasledny vy pracovniki (Krninska, 2002b).

2.1.5.2 Specifikace pozadawkna pracovnika

Specifikace pozadavkna pracovnika definuje v&kni, vycvik, kvalifikaci, zkuSenosti
a schopnosti poZadované od drzitele daného prawownista (Armstrong, 2007).

RozliSujeme d¥ zakladni skupiny nardkna pracovnika:
- poZzadavky, vyplyvajici z charakteristik konkrétniracovniho mista
- poZadavky, vyplyvajici z charakteristik podniku (lBeova, Novy a kol., 2004)

Pozadavky vyplyvajici z charakteristik konkrétniho pracovniho mista

Tyto naroky se vztahuji fpdevSim ke schopnostem ademostem a to jak
z vSeobecného hlediska — obecné intelektové sclstipp@becny &domostni pehled,
tak z profesniho. Profesni schopnosti ¢bovek osvojuje na zaklad vrozenych
biologickych dispozic, hlawh prostednictvim Skolniho, #do a vysokoSkolského

vzklani, samostudiem, ve specialnich kursech apod.
Pozadavky mizeme rozdlit do nasledujicich bad
- schopnosti — ty mustlovék znat a musi je byt schopen vyuzivat plnéni

piisludné role,
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- odborna piprava a vycvik — uiité vzclani a odbornost, které bydnuchaze
sphiovat,

- zkuSenosti, praxe -@devsim ve stejném nebo podobném oboru,

- zvlastni poZzadavky — tam, kde jedinec bude mug®t wsurcitych oblastech,

- dalSi pozadavky — neobvykla pracovni mista, @rdimé pracovis apod.
(Bedrnova, Novy a kol., 2004).

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

nedochazi takasto, ale mize byt stejd nebezpéné (Bedrnova, Novy a kol., 2004).

PozZadavky vyplyvajici z charakteru podniku

Jak uvadi Bedrnova, Novy a kol. (2004), pozadawglywajici z charakteru podniku
se odviji pedevSim z fednttu ¢innosti podniku, podnikové politiky, Agohi vedeni
lidi a podnikového systému socialnich i orgatideh norem.

Do téchto narok mizeme z#adit body:
- vhodnost pro organizaci — schopnost ucki&zeracovat a fizpasobit
se podnikové kultie,
- moznost spinit &ekavani uchaze — mira, vjaké rfize organizace splnit

moznost kariéry, vagdavani atd.

Vyznamny faktor spolududjici strukturu narok je velikost podniku a umi&i
pracovni pozice v hierarchii stipiizeni.

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

pracovniky s vyhrain¢jsi specializaci (Bedrnova, Novy a kol., 2004).
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2.1.6 Adaptace pracovnika

Jak rika Bedrnova, Novy a kol. (2004), adaptace ve spolském procesu prace je
procesem vyrovnani séovéka se skutgnosti, ve které plni pracovni Ukoly. Tento
proces probiha ve dvou zakladnich rovinach — wppracovni adaptace a v ro¥in

socialni adaptace.

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

védeckotechnického pokroku (Bedrnova, Novy a kolQ40

Socialni adaptace je procesj fterém se jedinec Zkenuje do struktury socialnich
vztahi v ramci pracovni skupiny i do celého socialnihetésnu dané hospoid&e
organizace. Proces socialni adaptace nastavay,tdbdhazi-li jen ke z#mé postaveni
pracovnika v pracovni skugriBedrnova, Novy a kol., 2004).

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

v podniku, pro jejich vykonnosti spokojenost s vykonavanou praci, Ze neni zadouci
ponechat tento proces v podniku Zzivelnémub@hu, ale je iteba jej cilegdoms
usneriovat aridit (Bedrnova, Novy a kol., 2004).

Krninska (2002b) uvadi, Ze adaptaci pracovnika mome cileg fizeny proces
piizptsobeni se:
- prostedi podniku, tj. iméfeng se zalenit do struktury mezilidskych vztéh
v pracovni skupitia v socialnim systému podniku,
- vybranécinnosti nebo funkci, které t¥bnaph pracovniho mista, tj. zvliadnout
co nejlépe a co nejrychleji pracovni naroky a pe¥g, které na & pracovni
zarazeni a prace klade.
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Rizeni proces adaptace sledujegdevsim cil, aby novy pracovnik:
- rychle zvladl ulohy své profese a tim potvrdilegpokladany plnohodnotny
vykon,
- vytvoril si pozitivni vztah k podniku, svému uUtvaru, keétimu pracovnimu
mistu,
- ziskal motivaci pro préci ve prasgh podniku a pro sl osobni rozvo;.

Plan adaptace nového pracovnika miisiliget:

-k naranosti pracovniho mista,

véku prijatého zamistnance,

dosavadnim zkuSenostem pracovnika (Krninska, 2002b)

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

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

2.1.6.1 Orientace pracovnika v den nastupu

V den nastupu do zastnani by mil pracovnik byt:

- informovan o pedmnetu cinnosti firmy, postaveni na trhu a strukglorganizace,

- seznamen sipdpisy o bezpmosti prace a pozarni ochegn

- informovan o dodavatelich a zakaznicich,

- proveden po buday je mu ukazano socialniizaeni, Satna, jidelna, parkowist
apod.,

- uveden na pracovista pgredstaven kolegn,

- instruovan o néaplni prace, popsezndmen s pracovnikem, ktery ponese
odpowdnost za adaptaci nového zmimance a jeho zapracovani (Kleibl,
Dvorakova a kol., 2001).

21



2.1.7 Vzdilavani a rozvoj zanméstnanai

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

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

Malé a stedni firmy jsou také pod tlakem nakiad proto se fiklan¢ji k omezeni nebo
Uplnému vyskrtnuti vydéjna personalni aktivity, které nejsou nezbytnélgemy chod
podniku a u kterych jesiké nefit jejich efektivnost. K eliminovanyndinnostem pat
nejdiive pra¥ vzdklavani. Podnikatel d¥e volit mezi internim nebo externim
vzaklavanim (Kleibl, Dva#akova a kol., 2001).
Interni vzdlavani je pro malou aigtdni firmu ceno¥ priznivéjsi, ale ¥tSinou neni
vyuZivanou metodou, hlagrdiky malé kapacit vhodnych Skolital, ktefi by rozsfili
své hlavni ukoly jegto dalSicinnosti, které jsou spojené se #&vanim pracovnik
Interni vza&lavani mize probihat formou:

- interniho skoleni,

- interni rotaci mezi pracovnimi misty,

- tréninky na pracovisti,

- samostudiem odborné literatury,

- prezentacemi produkt

- prednaskou o novych trendechiigiuSném oboru,

- vzgjemnou vyrmanou zkuSenosti a poznétk

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

- Uc¢ast natiznych seminéch, vystavach, prezentaciclEetre vliastnich,

- navstvy spolupracujicich firem,

- externi rotace préace,

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

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

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

- pracovnicinnosti,

- podminky pracovniho prasdi,

- organiz&ni podminky prace,

- socialni podminky prace (Krninska, 2002).

Pracovnim progedim se rozumi fyzikalni, chemické, biologické, iabd a kulturni
Cinitele pisobici na zawstnance v pibéhu pracovniho procesu. Je ¢ovano
charakterem vykonavané prace, technologickymi st technickym vybavenim,
prostorem, v &mZ pracovni proces probiha, hygienickym vybavenirasietickym
reSenim. | kdyZloveék dokaze pracovat ve velmi némivych podminkéach, jefeba
se této situace vyvarovat. Ngmivé pracovni progedi stupuje pracovni zéb.
Zaméstnanec musi vynakladat Usili n&elkonéni vlivi, které mu praci znesnaii,
a @i dlouhodobé expozici néznivé pasobiciho pracovniho prdeti je teba pdaitat

s jeho zdravotnim nebo moralnim poskozenim (Krrangk02).

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

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

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

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

Organiz&ni podminky prace, které tkiadalSi stranku pracovnich podminek, zahrnuiji:

organizaci pracovigta prace které zavisi na:

o vybaveni pracovi§piisluSnou technikou, technologii apod.,

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

0 rozmiseéni pracovig,

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

organizaci pracovni dobktera spoiva v:

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

0 rezimu prace a odpinku vramci denni pracovni dobykdy je
zamestnavatel povinen poskytnout pracouintk prestavku na jidlo
a odp@inek (Krninska, 2002b).

2.1.9 Motivace pracovniki

Teorie motivace zkouma proces motivovani, weye, pra: se lidé pi praci chovaji

urcitym zpasobem, pré vyviji uréitou snahu v daném smu. Také popisuje, co mohou
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organizace vykonat pro povzbuzeni lidi, pro uglatnsvych schopnosti (Bedrnova,
Novy a kol., 2004).

VSechny organizace maji zdjem na tom, aby dosavdyet vysoké urovd vykonu lidi.
Musi proto ¥novat zvySenou pozornost vhodnymagphim motivovani lidi pomoci
raiznych nastrdj, jako jsou stimuly, odény a vedeni lidi (Bedrnova, Novy a kol.,
2004).

Lidé maiji tizné poteby, fizné cile k uspokojenéthto poteb a podnikajitzné kroky
ke splreni cili i potreb. Nentizeme se proto domnivat, Ze jedefstup k motivovani

bude vyhovovat vSem (Bedrnova, Novy a kol., 2004).

2.1.9.1 Proces motivace

Motiv je davod pro to, abychoméao udtlali. Motivovani jinych lidi je uvaéni téchto
lidi do pohybu ve s#ru, kterym chcete, aby se ubirali zéelem dosazenigukého
vysledku. Motivovani sebe sama se tykd nezaviskthooveni sgru a podnikani
krokd, které by ndly zajistit, abyste se dostali tam, kamiedtiujete ¢i chcete. Motivaci
muzeme charakterizovat jako cibwrientované chovani. Lidé jsou motivovani, kdyz
ocekavaji, ze utité kroky pravédpodobré povedou k dosaZzengjakého cile a camédi
hodnotné odrény — takové, ktera uspokojuje jejich paetty (Armstrong, 2007).

Dobie motivovani lidé jsou lidé s jasndefinovanymi cili, kt& podnikaji kroky,
od nichZz @ekavaji, Ze povedou k dosaZerdchto cili. Takovi lidé mohou byt
motivovani sami od sebe, a pokud to znamena, 4eggeavnym sgrem, aby dosahli,
¢eho dosahnout ckjt, pak je to nejlepsi forma motivaceét€ina z nas vSak patbuje
byt ve \&tSi ¢i mensi mife motivovana z wWjSku. Organizace jako celekiie nabizet
prostedi, v®@mzZ Ize dosdhnout vysoké miry motivace pomoci stimal odnén,
uspokojujici prace arflezitosti ke vzdlavani a éistu (Armstrong, 2007).
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2.1.9.2 Typy motivace

Jak uvadi Armstrong (2007), k pracovni motivacizeme dojit déma zmisoby.

V prvnim gipack lidé motivuji sami sebe tim, Ze hledaji, nalézajiykonavaji praci,
ktera uspokojuje jejich pteby, nebo alespovede k tomu, Ze od nicekavaji splani
svych citi. Ve druhém fpad mohou byt lidé motivovani managementem
prostednictvim takovych metod, jako je odhovani, povySovani, pochvala atd.
RozliSujeme dva typy motivace, viit a vrgjsi.

Do vnittni motivace pat faktory, které si pracovnici vytidji sami a které je take
ovliviiuji, aby se chovali ditym zpisobem, nebo aby se vydalicilou cestou.
Do téchto faktofi pati nagiklad oddanost k organizaci, odgowost, autonomie,

zajimava a poditna prace a v neposlediaick i prilezitost k postupu do vysSich funkci.

Ve vrgjSi motivaci nalezneme to, c@&ldme pro lidi, abychom je motivovali. Tioji
odmeny, pochvaly, povySeni, zasstnanecké vyhody, ale také tresty, v padob

disciplinarnichéizeni, odefeni platu, vytykani chyb, nebo kritika.

2.1.9.3 Oddanost podniku a praci

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

a podporuje jeho aktivity a jeho vlastni angazowaigarmstrong, 2007).

Jakiika Armstrong (2007), oddanost neni totéz jako waat. Oddanost je SirSi pojem
a ma sklon byt stabi&jSi vcase a méhreagovat nafechodné stranky pracovnikovy
prace. Je mozné byt nespokojerkiym rysem prace aipom byt vysoce oddan

organizaci jako celku.
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Pri zkoumani vztahh mezi oddanosti a motivaci Ize rozliSowahtediska:

- cile, k nimz lidé sn¥uji. Z tohoto hlediska cile, jako namlobro podniku nebo
efektivni pracovni vykon, mohotekteré pracovniky do jisté miry motivovat a ti
pak mohou byt povaZzovani za oddané do té miryalé povazuji tyto cile za
vlastni;

- proces vybru pracovnich cil a plani, ktery je zcela odliSny od procesu
vytvareni oddanosti u jednotliv¢

- socialni proces motivovani ostatnich lidi k efekiu vykonu. Z tohoto
hlediska strategie orientované na zvysSovani moéiadiviiuji rovnéz oddanost.
Lze fici, Ze tam, kde existuje oddanost, bude &s$ivmotivace (Armstrong,
2007).

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

pracovniho usili.

Vztahy k praci nizeme rozdlit do tti skupin:

1. Vrely vztah - pracovnik ma pozitivni vztah k praci, davéegnost vninimu
ohodnoceni vychazejicimu z prace samé a ze spokipr&olektivu (Beranek,
Kotek, 2003).

2. Pomocny vztah -pracovnik ma pozitivni vztah k praci, ale davéadmost veijSimu
ohodnoceni, hlawn financnim pijmam a jistot. Z toho vyplyva, Ze vynaloZzené
asili a dosazené uspokojeni je ovimo finartnim ohodnocenim a ne praci

samotnou (Beranek, Kotek, 2003).

3. Odcizenecky vztah - pracovnik ma negativni vztah kpraci projevujici

se absolutnim nezdjmem o ni (Beranek, Kotek, 2003).

27



2.1.10 Hodnoceni pracovnik

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

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

¢innosti vedoucich pracovnikKrninska, 2002b).

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

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

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

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

Tim se vSak zbavuje:
- nutnosti, ale i flezitosti evidovat vysledky prace, aby poskytl Zamanci
zpstnou vazbu o minulém vykonu,
- Ukolu vést hodnotici rozhovor, ktery jeigeho zvladnuti velmi &nnym
nastrojem motivace k praci, wani cili v oblasti jak vykonu, tak ve vtavani
a v rozvoji,
- zdavodreni podloZeného fakty pro personalni rozhodnutifnpm gemistni,

propuséni a ocenni piinosu a zasluh (Veber, Srpova a kol., 2005).

2.2 Podnikova kultura

Kultura organizace neboli podnikovéa kulturdeg@stavuje soustavu hodnot, norem,

preswdceni, postaj a domrnek, ktera sice asi nebyla nikde vysléwvzformulovana,
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ale utuje zpisob chovéani a jednani lidi atgwby vykonavani prace. Hodnoty se tykaji
toho, o¢em se ¥ii, Ze je dlezité v chovani lidi a organizace. Normy jsou paksana
pravidla chovani (Armstrong, 2007).

Trunetek (2004) uvadi, Ze je podnikova kultura odrazedsikych dispozic, mysleni
a chovani lidi v podniku. Je produktem minuly¢mnosti a sotasr® omezujicim
faktorem ¢innosti budoucich. Je poznatelndispbi na lidské &domi i podedomi
a v obojim se také projevuje. Podnikova kulturagémr setrv@&na, a proto se velice
téZko a dlouhodob meni: je kvalitativni veléinou, kterou nelze exakirvyjadit nebo
kvantifikovat. Je sdilena, ne dohadovana, to znamge jeji zminu nelze niédit nebo
se 0 ni dohodnout. Podnikova kultura je struktundya pitom je sama saiésti kultur

vysSichradi, nagiklad kultury oboru, regionalni kultury, narodniltkury.

Podle Freemantla (1996) podnikovou kulturu nelzaknpredepsat nebo vnucovat.
Vyviji se jako odraz stupnice hodnot d@egwdceni @imo i negimo uznavanych
a projevovanych vedenim podniku. Reakce vSech roshatleni organizace na tyto

hodnoty a peswdéeni se na vzniku podnikové kultury podileji stejmatrou.

2.2.1 Definice kultury

Furnham a Gunter in Armstrong 2007: ,Kultura js@olsiné vyznavaneé feswdéent,
postoje a hodnoty, které existuji v organizaci.ndetliSejireceno, kultura je ,zpisob,

jakym réco celame”.

Schein in Bedrnova, Novy a kol. (2004): ,Podnikokdltura je vzorec zékladnich
a rozhodujicich fedstav, které dita skupina nalezléi vytvorila, odkryla a rozvinula,
v ramci nichZ se naila zvladat problémy wjSi adaptace a vifiti integrace a které
se tak os¥dcily, Ze jsou chapany jako vSeobécplatné. Noviclenové organizace
je maji pokud mozno zvladat, ztotoznit se s nijadmnat podle nich.”

Brosse a Hentze in Truéek (2004): ,Pod pojmem podnikova kultura se chajpéecke
jednani, uvazovani a vystupovaiéna firmy. Tvoii jednotu spolénych hodnotovych

piedstav, norem, vzoiigednani a projevuje se navenek jako forma soiského styku
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mezi spolupracovniky a ve spoéig udrzovanych zvycich, obgjich, pravidlech

a materialnim vybaveni.“

2.2.2 Klasifikace podnikoveé kultury

V dnesni dob existuje mnoho klasifikaci podnikové kultury, pofe zde uvedeno
pouze ®kolik nejznangjsich.
Harrison in Armstrong (2007) vytvib kategorie toho, co nazval ,ideologie
organizace”. Jsou to:

- orientované na moc— soutzivé, kladr reagujici spiSe na osobnost nez

na odbornost;
- orientované na lidi— konsenzudlni, kontrola managementem je odmitana;
- orientované na ukol- zangieni na schopnost, dynafnost;

- orientované na roli— zangteni na legalnost, legitimnost a byrokracii.

Handy in Armstrong (2007) zalozil svou typologii kerrisono¥ klasifikaci, i kdyz
daval gednost slovu ,kultura“ fed slovem ,ideologie“. Jehtiyii typy kultury jsou:

- kultura moci — kultura, kde moc prameni z centra, ktéic a koordinuje.
Existuje jen malo pravidel nebo procedur a atmasjérsoutziva, orientovana
na moc a plna politikeni;

- kultura role — kultura, v niz se pradgédi procedurami a pravidly a popis rale
pracovniho mista jeutkZitéjSi nez osoba, ktera v této reélina pracovnim mist
pusobi. Moc je spojena s funkcemi, nikoliv s lidmi;

- kultura dkolu - kultura, jejimz cilem je dat dohromady spravidéd nechat je
pracovat. Vliv je zaloZen vice na odborné moci neZunkci nebo osobni moci.
Tato kultura je fizpusobiva a vyznamna je tymova prace;

- kultura osoby — kultura, v niz je jedinec istdem z4jmu. Organizace existuje

pouze proto, aby slouZila a poméahala jedima ni.
Schein in Armstrong (2007) identifikoval nasledujityti kultury:

- kultura moci - kultura, kde vedeni je vrukowkolika malo lidi a opira

se 0 jejich schopnosti a kde se projevu;ji tendénpednikavosti;
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- kultura role — kultura, vniz je moc vyvazénrozdlena mezi ,wdce"
a byrokratickou strukturu. Prdetini je pravéipodobr stabilni a role a pravidla
jsou jasi definovany;

- kultura uspéchu — kultura, v niZ je zitaziovana osobni motivace a oddanost
a vysoce hodnoceny aktivita, nadSentiaék;

- kultura podpory - kultura, v niz lidé fispivaji k Usp3Snosti organizace
ve smyslu oddanosti a solidarity. Vztahy jsou ckimastické vzajemnosti

a divérou.

2.2.3 Kulturni dimenze

Spol&enské ¥dy, které se zabyvaji problematikou kulturni stsartkzeni, dlouho
hledaly a stéle hledaji &ita kritéria, podle nichZz by mohlyighledré a srozumitel&
ukazat na ktiové odliSnosti jednotlivych kulturologickych aspiekKrninska, 2002a).
Odborna literatura uvadiekolik pristupi, nag. kulturni dimenze podle Trompenaarse,
Hofstedeho, Victora, Triandise apod. Tato pracbwsie zabyvat kulturnimi dimenzemi
podle Gerta Hofstedeho.

2.2.3.1 Kulturni dimenze podle Gerta Hofstedeho

Podle Krninské (2002a) tyto kulturni dimenze vyjgtnejobecsjsi arovei kulturnich
rozdila mezi fiznymi kulturami a upozauji na ty, které ve své podstatejenze vedou
k odliSnému pojeti zakladnich parantietivota lidi, ale ovliviuji zejména oblast prace
a managementu. Hofstedeho dimenze jsou:

1) Velkd, respektive maldnaha vyhnout se rizikua nejisto¥ diskontinuitnimi
zmenami globalni  spolsosti ¢ dalSimi neznamymi, nejednozimgmi
a nejistymi situacemi. Velka snaha vyhnout se uzik nejistot je zpravidla
spojena s mim@dnym usilim naplanovat a naprogramovat celkové&upgs
i jednotlivé kroky procesiizeni.

2) Vzdalenost mocenskych pozispdaiva v mie tolerance nerovného rageni
moci, které se projevuje mocenskou distanci (odst)pv hierarchiitizeni.
Pritom nejde ani tolik o skut@ou, objektivni vzdalenost, ale o vzdalenost
subjektivré vnimanou a tolerovanou.
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3) Mira individualismu, resp. kolektivismu. Kolektivismus je typicky
pro spolénosti, ve kterych jsou lidé sinintegrovani do silnych a soudrZznych
socialnich skupin. Totélenstvi jim v piibéhu Zivota zajiguje socialni ochranu
jako protihodnotu k jejich ziaé loajalit. Pro individualistické kultury je
piiznatny akcent na jednotlivce, jeho osobni svobodu, visksst
a odpo¥dnost.

4) Prevaha maskulinnich, resp. femininnich hodnotMaskulinita je protikladem
feminity. V maskulinni spolaosti jsou socialni role miza Zen jasé odliSené.
Od mu# se d@ekavd, Ze budou asertivni, houzevnatism a orientovani
na vykon, materialni hodnoty a @sp. Od Zen je &kdvana umirnost,
solidarita, zajem a @é o kvalitu a kulturnost Zivota. Ve femininni spalesti
se tyto role pekryvaji a od muZ i Zen se Gekava umiranost, tolerance, &Si
orientace na socialni vztahy nez na vykon, zjep&a o kvalitu Zivotniho
prostedi a Zivota wtbec.

5) Kratkodoba, resp. dlouhodoba orientace V kratkodol orientované
spole&nosti je rozhodujici wtaz kladen na s@asnost a minulost a vSechny
aktivity, které sd&mito casovymi Useky souviseji. V socialni oblasti jdeespekt
viaci tradicim, plreni vlastnich socialnich povinnosti a orientaci danosti,
které ginaseji momentalni nebo kratkodoby efekt. V dlouisdorientovanych
spole&nostech je #Si pipravenost angazovat secwnostech, které efekt

piinesou az v delSim skutené dlouhém¢asovém horizontu.

2.2.4 Podnikova kultura arizeni lidskych zdroji

Krninska (2002a) uvadi, Ze kazdy podnik méa svou cifipkou, originalni
a neopakovatelnou kulturu. Ta se projevuje nejenspecifickych formach vnibi
komunikace, fizeni lidskych zdrdj a realizace jednotlivych personélni¢mnosti,
zpiusobech a stylu rozhodovani mandzarcelkovém socialnim klimatu, alégolevSim
ve spoléném a piblizné shodném nahledu za&stnanéd na vnitropodnikové
skute&nosti, v jejich obdobné interpretaci a hodnoceejinst jako ve spoléném sdileni

vize podniku v delSindasovém horizontu a strategie jejiho dosazZeni.

Podnikové kultura se vzdy sklada #iehierarchicky nad sebou ugdanych rovin:

- zakladni Zivotni pedstavy, hodnoty a postoje zé&stmand,
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- pravidla pracovniho a socialniho jednani,
- symbolicky vyjadené podnikové cile a zakladni principy podnikovétuay
(Krninska 2002a).

Rozhodujicimi prosedky podnikové kultury ¥izeni lidskych zdrd@j jsou symboly.
Symbol je znak majici komplexni komunikativni obsatadny k pochopeni. e mit
idealni i materialni podobu.i€dstavuje zakladni element i nejjednodussi komenika
kterd bez jeho obsahového a vyznamového pochogamhivigastniky neni mozna.
Pro podnikovou kulturu jetdezité:

- verbalni symboly (slovniiftky, historky),

- symbolicka jednani (okigje, ritualy, ceremonialy),

- symbolické artefakty materialni povahy (logo, baraychitektura), (Krninska,

2002a).

2.3 Sluzby cestovniho ruchu

2.3.1 Definice a obecna charakteristika

Sluzby jsou ekonomické statky, které majéyazr nehmotny charakter. Maji tité
znaky, kterymi se liSi od vyrolik Fi jejich poskytovani vznikaji uziteé efekty, které
uspokojuji pateby (Heskova a kol., 2006).

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

Sluzby cestovniho ruchu, podabiako sluzby vSeobeé&n neni mozno produkovat
do zasoby, na sklad. Proces poskytnuti sluzby jgasmé i procesem jeji spteby.
Avsak sluzby, které se realizuji na trhu cestovrrilthu, maji v porovnani s ostatnimi

slozkami trhu své zvlastnosti:
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- poskytnuti sluzby a jeji sp@ba jsou prostor@vi ¢aso¥ vazany na uity
rekre&ni prostor, jehoz nav8ta souvisi s dosazenim ciléasti na cestovnim
ruchu a ktery zaroweurcuje charakter sptegby sluzeb,

- sluzby cestovniho ruchu maji charaktgeyazre osobnich sluzeb, na rozdil
od wcnych sluzeb, které jsou vzdy spojeny seighmtu zboZi,

- sluzby cestovniho ruchu jsou ve svém provedeni wivamé a vzhledem
k riznorodosti pdeb (astniki cestovniho ruchu vystupuji jako komplex
raznych, zpravidla podmémych sluzeb, kdy uspokojeni jedné iedty ucgitou
sluzbou vyvolavad uspokojeni dalSi fadly jinou sluZzbou, né&klad
na uspokojeni péeby dopravit se do titého rekreaniho prostoru navazuje

potteba penocovani a stravovani (OrieSka, 1999).

2.3.2 Pohostinstvi a stravovani

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

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

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

sourast hospodatvi vSech vysglych stati.

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

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

Forma restautaiho stravovani je historicky nejstarSi a ma takfpestejSi Skalu
sluzeb, které svym zakaziiik nabizi. K jejim z&kladnim charakteristikamipat
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- slouzi jak domécim residemn, tak &astnikim cestovniho ruchu,

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

- poskytuje sluzby zakladniho stravovani, ddplé okterstveni i sluzby
spole&ensko zabavni, vaznorodych modifikacich v zavislosti na lokalit
klientele, sezénnim obdobi, mdédnich trendech aiatafaktorech (Mlejnkova
a kol., 2005).

2.3.3 Kvallita sluzeb

Kvalita je urovés dokonalosti, kterou si podnik vybral, aby oslogVé vybrané
zakazniky. Je to s¢asré zpisob, jakym se s touto Urovni ztoboeme. Kvalita sluzeb
se neidi stejnym zjpsobem jako kvalita vyrolik Poskytnuti sluzby a jeji sgeba jsou
souk¥Zzné, na rozdil od vyrolik které jsou nejtive vyrobeny, a teprve poté prodany

a spotebovany (Horovitz, 1994).

Kvalita v dneSnim slova smyslu neznamengon absolutd nejlepSiho, ale spise
to nejlepsi, co je zakaznik ochoten a schopen tiiaftao poskytovani kvalitnich sluzeb
je tteba, aby vedeni hotelu bylo informovano orgbéch a pozadavcich hbst aby

prostednictvim poskytovanych sluzeb byly pelty hosk uspokojovany na nejvyssi

mozné urovni (Beranek, Kotek, 2003).

Kvalita sluzeb je ovliviina rekolika faktory:
- spolehlivost — stabilni vykonnost bez chytpratahi,
- citlivost — ochot&i Usluznost zarstnané pii poskytovani sluzeb,
- zpasobilost — znalosti a dovednosti personalu,
- pristup — dostupnost a snadnost kontaktu,
- zdvailost — vlidnost, Ucta, takt a respekt personalu,
- komunikace - informovani hdst a naslouchani jejich poZadadwvk
a gipominkam,
- davéryhodnost — spolehlivost, poctivogestnost,
- bezpénost — ochranaipd nebezpg8m, rizikem nebo nejistotou,

- kladny vztah — poznani a porozémi potebam host (Beranek, Kotek, 2003).
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Hosté hodnoti kvalitu podle jinych kritérii. Aby tmlozdkaznik posoudit kvalitu sluzeb,
zamdfuje se na konkrétni, ale némé znaky. Cim jsou sluzby komplexsi
a nehmotgjSi, tim vice se zakaznik sotesfuje na kritéria bezprogdre metitelna,
zvlase na:

- fyzicky vzhled mista a osob;

- cenu. Pozadavek na kvalitu rostedind s cenou;

- zpozorované riziko. Zakaznik, ktery natatkku obdrzi jen malo informaci nebo

ktery musi nakoupit bez zaruky, bere tyto sluz¥ojsluzby mnohem nizSi

kvality, i kdyZ to neni objektivni pravda (Horovjtz994).

DalSi kritéria, podle kterych hosté hodnoti kvaltuzeb, jsou nasledujici:
- dostupnost,
- komfort,
- prostornost,
- pomer hodnoty a ceny,
- odpovidajici sluzby,

- priméreny vykEr (Beranek, Kotek, 2003).

2.3.3.1 Vztah mezi sluzbamiiizenim a podnikovou kulturou

Vzajemny vztah mezi sluzbami zakazinik a fizenim je tak mimiadre duleZity,
Ze pokud ho organizace ignorufiini tak na vlastni nebezfie Mnohé organizace
se bohuZel pokouSeji zlepSit své sluzby zakad@anjkaniz by se zabyvaly zakladnimi

problémy vyzadujicimi zénutizeni (Freemantle, 1996).

Sluzby zakaznikm nabizeji vynikajici Plezitost, jak vygstovat silnou a pozitivni
firemni kulturu, ktera by byla zakladem trvaléhgodchu. S pomoci takové kultury
se sluzby zakaznikn stavaji vychodiskem pro ro¥8vani stalého okruhu zakazfiik
nebo podilu na trhu, stavaji se vychodiskem pginné fizeni i pro vycvik
a komunikaci, stavaji se vychodiskem pro kaZzdodesmistedtné usili &tSiny lidi

v organizaci. Vysledkem je, Ze v organizaci nefijapp zadné rozhodnuti, aniz by
se fedem nezvazil jeho vliv na zakaznika a na jemu ytoskné sluzby (Freemantle,
1996).
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3. Metodicky postup

3.1 Cil diplomové prace

Cilem této diplomové prace, jak jiz bylo uvedencSeyyje specifikace vybranych
aspeki fizeni lidskych zdrdj a podnikové kultury, ovlikujici Grover poskytovanych

sluzeb a jejich analyza ve specifickych podminkaethého podniku.
3.2 Vymezeni zkoumaného souboru

Pro analyzu této problematiky byl vybran podnik kpdsjici stravovaci sluzby,
konkrétré restaurace hotelu Zlaty jelen v Hodawicich. Hotel i restaurace jsou

po rozsahlé rekonstrukci v provozu od roku 2002.

3.2.1 Charakteristika hotelu

Hotel Zlaty jelen*** byl v 19. stoleti postaven vorhalovicich, které byly v té dab
strategickym mistem. Pro Hoxddvice 19. stoleti znamenalo rozvoj upryslu

a celkovy rozket. Toto nesto lezi v PoSumavi, to znamena nadhernbrogu, kde
kazdy rad stravi gkolik dni. Horaz’ovice jsou zajimavé nejen diky svym paméatkam,
ale také diky svému okoli, nafrad Rabi, rsta Susice, Strakonice.

Hotel byl na zaatku tohoto stoleti zrekonstruovan a dnesni podohuwd roku 2002.
V dnesni dobjsou v hoteluif podnikatelské jednotky:

- ubytovaci stedisko,

- odbytové stedisko (restaurace),

- Nonstop bar ZIéak, ve kterém je umigta Fortuna a vyherni automaty.
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3.2.2 Charakteristika restaurace

Restaurace hotelu je samostatna podnikatelskatjearidera vede podvojné&étnictvi.

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

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

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

Restaurace hotelu zdjife (nejen pro hotelové hosty)azné typy snidani
od 06:30 do 10:00. Kazdy den od 10:00 do 14:00pgeavuji hotova jidla v cenové
relaci od 55,- do 70,- & Pro rekteré firmy nabizi zavodni stravovani, kdy polévka

a jakykoli hlavni chod (z vysu hotovych jidel) stoji 60,- K

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

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

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

Po domlu¢ restaurace zajifje rauty, bankety, slavnostni i smtré oslavy

a to i formou catteringu.
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3.2.2.1 Organiz&ni struktura restaurace

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

i kuchae. (etnictvi tohoto podniku vede exterriedini.

Zamestnava jednu uklizéu, ktera ma na starosti nejen Uklid v restaurdaichyni, ale
i uklid Nonstop baru a spaleych prostor. V odbytovém feidisku zamsstnava d¢
servirky, které se gtaji po kratkém a dlouhém tydnu. Ve vyrobnirfedisku pracuji
dva vrchni kuchié, kteti se stidaji také po kratkém a dlouhém tydnu a jedna kitkzha
kterd& ma na starosti hotova jidla. Dale jsou zdepraxiwini z mistniho odborného

uciliste.
Patet zandstnan@ je prizpisoben sezOnnimu obdobi. V letni sezdtiSnikovi

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

strediska, pro které restaurace zajji& odbornou vyuku.

Organizaé¢ni diagram

VEDOUCI EXTERNI
UCETNI

v \ v

UKLIZE CKA SERVIRKY VRCHNI

KUCHARI
C Y, C Y,
V¢ N\ ( ¢ . )\

UCNI, KUCHARKA —
BRIGADNICI HOTOVA JIDLA

J \\ J
'd \ 4 N\

UCNI,

BRIGADNICI
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3.3 Sk¥r dat

Aby bylo mozno posoudit problematiku vliviizeni lidskych zdrdj a podnikové
kultury na kvalitu sluZzeb v této restauraci, by\leny nasledujici metody zkoumani:

- Uvodnitizeny rozhovor informativniho charakteru s vedourgstaurace,

strukturovany dotaznik zadany hirst restaurace,

- strukturovany dotaznik zadany zéstandém,

- dotaznik dany vedoucimu spojenkizenym rozhovorem,
- srovnavaci metoda,

- test barevéisémantického diferencialu.

3.3.1 Uvodni rozhovor

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

tohoto rozhovoru je uvedena ¥ilpze¢. 1.

3.3.2 Strukturované dotazniky

Bylo dulezité vybrat podobu dotazniku, zda bude struktangy ¢i ne. V pipact
nestrukturovaného vznika riziko, Ze odpdivdotazovanych budouritis obecné a pro
tuto praci nefinosné. Je tedy nutné pouzit Upravu strukturovdm@upiiloha 2 a 3),

kterd poskytne odpovidajici osoénadwjSi orientaci. Dotazniky bylyisné anonymni.

Vypracovani dotazniku zadaného hosim restaurace

Cilem tohoto dotazniku bylo zjistit, zda jsou hosp®kojeni s Urovni sluzeb v daném
podniku, pop. jaké spatji nedostatky v poskytovani sluzeb.

Vypracovany dotaznik obsahuje celkem 25 otazek.cM$g otazky jsou uzdene.

Uvodni otazky jsou za#ieny na identifikaci respondenta, nasleduji otazisajici
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se vystupovani personalu. Dale jsourazany otazky tykajici se kvality pokém
zaizeni a inventi& a v neposledniact dotazy zkoumajici vystavenyét. Dotaznik
uzaviraji otazky na celkovou spokojenost hosta alitkv sluzeb. Podoba tohoto

dotazniku je uvedena Yifpzec. 2.

Vypracovani dotazniku zadaného zamstnanaim restaurace

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

v prilozec. 3.

Dotaznik zadany vedoucimu

Po vyhodnoceni dotaznikvyplnénych zandstnanci, byly tytéZ otazky zadany také
vedoucimu. Tento jediny dotaznik nebyl anonymniikgé byl vedouci dotazovan
pomoci fizeného rozhovoru. Rozhovor byl &mvan krozpakrm mezi nazory

vedouciho a jeho za¥stnand.

3.3.3 Srovnavaci metoda

Cilem srovnavaci metody bylo zjistit, do jaké milgou odpo¥di zangstnand
a zamgstnavatele shodné. Prieinictvim této metody je mozné tyto odpdivdo ukité
miry konfrontovat. Déle Ize srovnat, jak hosté hadiichovani personalu, které odrazi

fizeni lidskych zdrdj a kvalitu sluzeb s tim, jak sluzby vnima persopétaurace.

3.3.4 Test barevd sémantického diferencialu

Test barevé sémantického diferencialu (dale TBSD) Ize efekiiwyuzivat ve vSech
oblastech psychologie, kde je nutné diagnostikogabnost. TBSD lze uzit k vyseni

charakteristik osobnosti, zejména k vystizeni do@h vztali ¢lovéka, wetnd jeho
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individuainiho systému hodnot d&pichin, Sepichinova, Koléova, 1992). Podle
Krninské (2002c) Ize TBSD vyuZit i v sociélni a tkkublogické sfée a je konkréth

pouzitelny i pro vyhodnocovani interpersonalnictataz i podnikoveé kultury.

Z manudlu TBSD vyplyva pouziti 12 barev: Zluté, mhaveé, sétle cervené, tmay
dervené, fialové, sstle modré, tma¥ modré, svtle zelené, tmavzelené, sétle hnedé,

tmaw hnédé acerné.

Podle Sepichina, Sepichinové, Koléové (1992) je TBSD atraktivni zejména
vzajemnym porovnavanimégomého a neddomého hodnoceni u pogovych slov.
Pro ely zkoumani podnikové kultury bylo do tohoto tegtiazeno 60 slov {loha

¢. 4), ktera byla rozflena do 10 kulturnich dimenzi: velky mocensky opstmaly
mocensky odstup, kratkodobost, dlouhodobost, iddialismus, kolektivismus,

maskulinita, feminita, riziko, jistota.
Respondenti &li za kol ke kazdému podiovemu slovu firadit i barvy, nasled&

tato slova ohodnotit znAmkou od 1 do #i¢emZ 1 je nejlepSi a 4 nejhorSi. Posledni
ukol byl sé¢adit barvy od nejsympédtijSi po nejméa sympatickou.

3.4 Postup [¥i sbéru a hodnoceni dat

3.4.1 Strukturované dotazniky

Zakladni metodou zkoumani problematiky vlisteeni lidskych zdrdj na kvalitu sluzeb

se stalo dotazovani pomoci strukturovanych dot&znik

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

mozno vyuZzit pouze 50 vypinych dotaznik.
Dotazniky uéené zamsstnanédm nebyly rozdany nahodnému b dotazovanych,

nybrz persondlu restaurace. VSichni na dotaznik@efeni reagovali kladh

a k odpovidaniipstoupili zodpo¥dre. Kazdy z nich vratil dotaznik vypiny a vSechny
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se mohou pouzit k vyhodnoceni. V této restauragioeze Sest zaratnand, tudiz je
vyhodnoceni vazano na Uzkyged dotazovanych.

Ziskané vysledky byly zpracovany do tabulek, v hicjsou hodnoty vyjagny
v absolutnich a relativnich (u vyhodnoceni dotaZznikdanych zagstnanédm pouze
v relativnich)¢etnostech odpadi.

3.4.2 Test barevd sémantického diferencialu

Test barevéa sémantického diferencialu vyjvali opit vSichni zangstnanci restaurace,

véetns vedouciho.

3.4.2.1 Zel¥i¢ky hodnot

K vyhodnoceni dotaznik byl vyuzZit software TBSD Result Appraisal 2.0b.nfRaci
uvedeného softwaru byl vytien Zebicek hodnot podle s@ti, viz priloha¢. 5. Tento
Zelricek seéazuje slova podle oblibenosti (na prvnim #histejlépe hodnocené,
na poslednim mistzapor hodnocené slovo) a byl vytien podle pimérného sotitu
ve skupir, které byly vypéteny podle nasledujiciho postupu. U kazdého slogg b
barvy nahrazenyislem (podle hierarchie barev) od 1 do 12 a za shboo seéteny.
Pro skupinu byl vyp&en u jednotlivych slov aritmeticky fmér setenych
hodnot (SUM).

Tyto pamérné souty byly rozdtleny do 4 intervai:
- 6-12,99 — slova velmi poziti¢rmpusobici,
- 13 -19,99 - slovaisobici mén pozitivre,
- 20 - 26,99 - slovaigobici spiSe negati¥n
- 27 — 33 — velmi negatiwpusobici slova.
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3.4.2.2 Ne¥domé a wdomé hodnoceni

Newvedomé hodnoceni (NVD) bylo provedeno na zaklgueferenci barev. Wené

pofadi barev v preferované barevné hierarchdjimame jakatiselné hodnoty. Barvy
vpaadi 1 — 6 povaZzujeme za pozitivni a caname je ,+“, vpoadi 7 — 12
povazujeme barvy za negativni, ozn@me je ,-* (Sepichin, Sepichinova, Kol#ova,

1992).

Hodnoceni slova je pak dano na zakladsledujiciho rozdeni:
-, +++* —jsou-li vSechny barvy pozitivni, odpovidaance ,1°,
-, ++-“—jsou-li dv¢ barvy pozitivni a jedna negativni, odpovida znapzte
- ,—t+"—je-li jedna barva pozitivni a édwnegativni, odpovida znamce ,3,
- " —jsou-li vSechny barvy negativni, odpovidadmce ,4".

Védomeé hodnoceni (VDH) préhlo na zaklad o¢islovani slov znamkou od 1 do 4,

a jak jiz bylo uvedeno vySe, 1 byla nejlepsi a ghowesi.

Vysledné nevdomé a ¥domé hodnoceni bylo épzprimérovano na celou zkoumanou

skupinu.

3.4.2.3 Standardizace roz§tim a stanoveni Urovré hodnoceni

Standardizace roZim byla tvdena zvlas pro vedouciho a pro skupinu z&mand

véetns vedouciho.

Bylo zapotebi peveéest Skalu 3 — 36, ktera byla ziskananmrnym sodtem barev

ve skupig, na Skalu 0-1. Hodnoceni napin konkrétniho ddiho cile danou
variantou bude vzdy vyjddno ¢islem z intervalik0,1>, kde 0 znai, Ze dany ddi cil

neni uvazovanou variantouibec pokryt, zatimco 1 znamena piné dosazedihdilcile

touto variantou (TalaSova, 2003).
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Podle TalaSové (2003) nasledujici vzorec transfggrdanou Skalu s rostouci i klesajici

preferenci na interv#l0,1>, chapany jako Skéala s rostouci preferenci.

pi(x) =
hi —h}

Kde x ozn&uje aritmeticky piimér hodnot sodtu (SUM), h]Q predstavuje krajni bod

hodnotici Skély &} naopak krajni bod této Skaly.

Pro poteby této prace bylo zagebi tento vysledek odist od 1, jelikoZz 3 je pro nas

nejlepsi a 36 nejhorsi mozna hodnota.

Tyto vysledky pod#étovych slov se podle Soyera, Kabaka a Asana (2007)
v jednotlivych dimenzich $adily a dle nasledujiciho vzorce se v§ptly 3 Urovi
hodnoceni — @imeérna, vysoka a velmi vysoka.

pe-p (%) = , max {k min_ w (xrk)}

Kde C-L udava urove hodnoceni (gmeérna az velmi vysoka)CS kulturni dimenzi;
ri...r, predstavuje slova uviitdimenze,x je vektor vSech gmeérnych hodnot satid,
kvymezuje pozici urowh hodnoceni au;(X,,) udava vektor standardizovanych

pramérnych hodnot sattu.

VySe uvedeny vzorec v podsiapredstavuje nasledujici postup: v kazdé dimenzi je

6 podrétovych slov, u kterych jiz byla vygtena standardizace ragp a byla jim
piitazena hodnota z intervafi®,>. Slova kazdé dimenze (pro kazdou dimenzi 2Ylas

sgadime podleé&chto hodnot od neftSi po nejmensi, tzn. na prvni pozici je slovo
s nejvySsi hodnotou, na druhé pozici vyraz s drumguyssi hodnotou, atd. Pro dalSi
postup jsou vyuZity pouze tytoisgené hodnoty. Ta hodnota, ktera se nachazietia t
pozici, pro nas ifedstavuje prmérnou Urové hodnoceni, nétvrtém mist vysokou
arover hodnoceni a na paté&igce potom velmi vysokou uUroxiehodnoceni. Velmi

vysoka urové hodnoceni je povaZzovana za nejstidjdn
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Pro dalSi vyuziti budou vygéané hodnoty Urovni hodnoceni vy§ady v procentech.

3.4.2.4 Zpracovani dat

Dosazené vysledky byly é&p zpracovany do tabulek a u znamek dmmeho

hodnoceni poté prorghlednost i do gréf
VSechny tabulky a grafy obsazené vtéto praci jsdastnim dilem autorky.

Pro zpracovani dat byl pouzit fitacovy software TBSD Result Appraisal 2.0b,

Microsoft Word a Microsoft Excel.
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4. Vysledky prazkumu

4.1 UvodniFizeny rozhovor informativniho charakteru s vedoucim

restaurace

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

Vedouci uvedl #kolik nedostatk, souvisejicich s kvalitou sluzeb, personalistikou
v ramcitizeni lidskych zdrdj a kulturou podniku. Pro dalSi zkoum&ideni lidskych

zdroja byly vybrany nasledujici nedostatky:

Zamestnanci svého vedouciho neakceptuji jaka‘izathého pracovnika.
Uleh¢uji si svou préci.

Nemaji Zadnou iniciativu.

A\

Nemaji snahu a zajem o profesni rozvoj.

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

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

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

suveréenni a svého vedouciho neéglakceptovat.

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

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

a zajem zvysit.

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

- v minimalni stimulaci k poskytovani kvalitnich skl¥, tvdivosti a seberozvoji.

Na zaklad ziskanych informaci byl vypracovan strukturovangtadnik uéeny

pro zangstnance i vedouciho.
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4.2 Strukturovany dotaznik zadany hoshm restaurace

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

svou strukturou odpovida sloZzeni hioge zkoumané organizaci.

4.2.1 ldentifikace respondenta

Tabulka €. 1: Pohlavi

Cislo | zZnéni Odpovédi
otazky | otazky MuZ Zena

pocet | v % || pocet | v %

1 Pohlavil 23 | 46 27 54

Vysledky a diskuze:

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

zésadni rozdil, jelikoz Zeny tkidb4 % a muZzi 46 %.

NadpolovEni WwtSina Zen je dana tim, ZeegoevSim v dob obédu tuto restauraci
navsEvuji pracovnice rastského tadu a okolnich obchdd Dotazniky byly rozdany
zhruba stejnému ptu Zen i mud. Zeny byly ochotsi dotazniky vratit vyplené,

a proto se ve vysledcich objevuje nepatrySsi procento zen.

Tabulka €. 2: Vékova kategorie

Cislo Znéni Odpovédi
otazky otazky Do 20 let| 21 —30 let31 —40 let] 41 — 50 letl Nad 50 lef]
pocet| v | pocet| v | pocet| v | pocet| v | pocet| v

% % % % %

2 Vekova 3 6 12 | 24] 23| 44 6 12| 6 12
kategorie
Vysledky a diskuze:

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

restaurace.

VySe zmirnou strukturu hosét podle ¥kové kategorie zjsobuje dnesni styl Zivota.
Nizké procento ndvdtnikia nad 40 a 50 let je agobené tim, Ze tito lidé nebyli zvykli
navstvovat restaurdni zaizeni @iliS ¢asto, tudiz je pro édnes Bzné vdit doma.
Oproti nim lidé ve ¥ku od 21 do 40 let tud silnou skupinu navétnika restauraci
a zabavnich podnik jelikoZz maji uvolgny styl Zivota a v dneSni délse stravovani
v restauracich stava jakymsi zivotnim trendem. Negji$i \kkova kategorie do 20 let je
sem isSly s rodgi, pati do této skupiny pouze lidé vetku od 18 do 20 let. Tato
hranice je dana zakazem prodeje alkoholickych riaadpbakovych vyrobhkmladSim
18 let. Dale je ze zkuSenosti patrné, Ze mlad$étliito restauraciasto nenavsvuiji.

4.2.2 Vystupovani personalu

Tabulka ¢. 3: Vystupovani personalu

Cislo Znéni otazky Odpowdi
otazky Ur¢ité ano| Spise and| Urcité ne | Spie ne
pocet| v | pocet| v |[pocet| v | pocet| v
% % % %
4 Byl(a) jste i pfichodu 29 | 58| 12 | 24]| 9 18| - -
piatelsky pozdraven(a)?
14 Byl(a) jste dotazovan(a) 26 | 52| 21 | 42| 3 6 - -
na gipadna dalSii@gni?
15 Byl(a) jste tazan(a), zda jsfe 18 | 36| 26 | 52| 4 8 2 4
byl(a) spokojen(a)
s poskytnutymi sluzbami?
16 Bylo Vam i pripadné 15 | 30| 31 | 62| 4 8 - -
stiznosti naslouchano?
17 Omluvil se Vam pracovnik| 31 | 62| 19 | 38| - - - -
za @icinu reklamace?
18 Byla winéna réjakéa 30 | 60| 18 | 36| 2 4 - -
opateni pro napravu?
23 Mél personal fijemné 32 | 64| 15 | 30|} 2 4 1 2
vystupovani?
24 Rozlouil se s Vami 36 | 72| 14 | 28| - - - -
personal slugha uctiv?
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Vysledky a diskuze:

S vystupovanim personalu bylaiié a spiSe spokojena&tgina dotazovanych. U vSech

otazek se kladné odp&di objevovaly v rozmezi od 82 do 100%.

Kazdy obsluhujici by se ¢hvaci hostim chovat pivétive a ochotg a jeho vystupovani
by mélo odpovidat atmosfé restaurace. B by hostu unit poradit a dopontit, kdyz je
host nerozhodny. Host se musi cififjggmneé a pohodI® a vystupovani personalu tomu

muze velice napomoci.

Pratelsky pozdrav a osloveniipfichodu hosta, dotaz naipadna dalsi i@ani nebo
zpasob rozlodeni se s hostem jsou velicéleité, jelikoz host pdebuje mit pocit,
Ze je 0 ®j postarano od za@tku az do konce. Nezbytné je tak&dat, zda je host
spokojeny a pokud ne, praomu tak je. Spokojeny zakaznik byva totiz lodjaln
a umozuje podniku zvySovat trzby, zatimco nespokojenyt hogze firmé zpisobit

znane ztraty.

Je velice uspokojivé, Ze na otazku, zda se hostiohda gicinu reklamace, vSichni
dotazovani odpaséli urcit¢ nebo spiSe ano. Za&stnanci restaurace by én byt
poweni, jak se vdchto situacich zachovat a postupovat dal. Zakammiki mit pocit,

Ze ho personal vyslechl &ini néjaka opateni pro napravu.

Navsevnik restaurace v dneSni dolnechce jen dobré jidlo a piti, ale touzi
i po kontaktu slidmi a po ditém zazitku ztéto nawdty. Proto je vystupovani
personalu nedilnou s&assti poskytovanych sluzeb a také na téta&sti velice zavisi

jejich kvalita a arove.
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4.2.3 Kvalita pokrmi

Tabulka €. 4: Kvalita pokrm @

Cislo Znéni otazky Odpowdi
otazky Urcité ano| SpiSe and| Urcité ne | SpiSe neg
pocet| v | pocet| v [|pocet| v | pocet| v
% % % %
6 Byly Vami objednané 17 | 34| 27 | 54| 6 121 - -
pokrmy a napoje podavany
véas?
7 Mélo servirovani pokrrin 27 | 54| 21| 49| 2 4 - -
pati¢nou Urové?
8 Byly pokrmy pisobiw 27 | 54| 21| 49| 2 4 - -
a napadit upraveny?
9 Byly pokrmycerstvé 27 | 54| 12 | 43| 2 4 - -
a dol¥e ochucené?
10 Byly porce dostate¢ 44 | 88 6 11 - - - -
velké?
11 Byly pokrmy dostata¢ 24 | 48| 24 | 44| 2 4 - -
teplé?
Vysledky a diskuze:

Na otazky tykajici se kvality poknmopet vétSina respondetit odpovdéla kladre.
Odpowdi urcité a spiSe ano se pohybovaly v rozmezi od 88 do 100%.

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

musi snazit, aby se toto procento nezvySovalo.

JelikoZz s darovni servirovani nebyli spokojeni vsiclidotazovani, Ize se domnivat,
Ze obsluhujici personal ¢které chyby dla. Lze ale také #edpokladat, ze tyto

nedostatky nebudou zasadni, jelikoz spiSe ne édplavpouze 4 % hosét

Krom¢ cerstvych surovin, spravné fiprak a Eknému vzhledu je ezita
i odpovidajici teplota pokrin Existuje fada hygienickych iedpisi a zasad, které
se touto problematikou zabyvaji. JelikoZtS8ma hosi teplotu pokrni povazuje
za odpovidajici, nemusi vedouciho restaurace ziogpakt. Je aleiejmé, Ze by se &
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snazit procento nespokojenych hHoshiZzovat a to znamen&ipravu a vydej pokriin
kontrolovat.

4.2.4 Z&izeni a invent&

Tabulka €. 5: Zarizeni a invent&

Cislo Znéni otazky Odpowdi
otazky Urite ano| Spise and| Urcité ne | Spise nd
pocet| v | pocet| v |[pocet| v | pocet| v
% % % %
5 Jsou stoly vhodna ciste 15 | 30] 29 | 58| 6 121 - -
prosteny?
12 Jsou tate, gibory 28 | 56| 12 | 24| 10 | 20| - -
a sklenice neposkozené
acisté?
13 Jsou dochucovaci 12 | 241 33 | 66)| 3 6 2 4
prostedky kontrolovany
a dophovany?

Vysledky a diskuze:

Kladnych odpo¥di na vySe uvedené otazky jesopétSina. Tyto odpo¥di se pohybuji
v rozmezi od 80 do 90 %.

Vhodné progseni stoti je dilezité pro dobry aisobivy vzhled mistnosti. Je bohuzel
obecna zkuSenost, Ze personal o stolni pradlid pedba. Proto je pozitivni, Ze vysoké
procento (vice jak 4/5) dotazanych odgdito kladrg. U nizkého procenta hdste

projevila nespokojenost a taude byt zaficinéna tim, Ze atmosféra restaurace

neodpovida jejich vkusu a stylu.

Pro restaurgi provoz je nezbytny dostdtey paiet taliu, pribori a miznych drulf
sklenic. Pouzivané nadobi je zagebl casto kontrolovat a wazovat jizZ nevhodné kusy.
Nemélo by se stat, Ze host dostane prasklou s#keniustipnuty tali apod. Velmi

dulezité je také p#ive a disledné myti¢isténi a leSEni inventde.

VétSina hosi je s inventéem spokojena, ale dotdzanych,rkiedpowdéli spiSe ne, je

v poneru Kk jinym otazkam a jejich odpésgim znepokojujici p&et, cela ptina.
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4.2.5 Vystaveny det

Tabulka ¢. 6: Vystaveny (et

Cislo Znéni otazky Odpowdi
otazky Urcité¢ ano| SpiSe and| Wité ne | SpiSe ne
potet| v | pocet| v ||pocet| v | pocet| v
% % % %
19 Obdrzel(a) jstedet 23 | 46| 18 | 34| 9 18 - -
dostatene rychle?
20 Byl (tet prehledr 19 | 38] 25| 54| 6 12 - -
uspgadan?
21 Byl (et ve spravné vysi} 47 K 3 |P . - - -
Vysledky a diskuze:

Z vySe uvedenych vysledkje patrné, Ze na otazky tykajici se vystavenébiu U
odpowdélo kladns 82 az 100 % respondént

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

ke stiznostem affpadnym reklamacim.

V této restauraci se stale pi&ftylrucné, a pokud si host objedna velké mnoZzstvi
riznych pokrni a napoj, mize to byt dvod k jejich nepehlednému usgadani,

nehled na to, Ze &ktefi lidé maji nedhledny rukopis.

Otazka tykajici se spravnosti vySetul byla do dotazniku #¥azena z@vodu,
Ze sodasnym ,trendem* &kterych stravovacich #aeni je nadtovat hostovi jiné ceny

pokrmi a napaj, nez je uvedeno v jidelnim listku.

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

znepokojujici. Poctivost prodeje je totiz jedna epilezit¢jSich sowasti vztahu

se zakaznikem.
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4.2.6 Celkova spokojenost a kvalita sluzeb

Tabulka €. 7: Celkova spokojenost a kvalita sluzeb

Cislo Znéni otazky Odpowdi
otazky Urcité ano| SpiSe and| Urcité ne | SpiSe ne
pocet| v | pocet| v |[pocet| v | pocet| v
% % % %
3 NavsStvujete tuto restaurag¢i 17 | 34| 14 | 28|| 14 | 28| - -
pravidelrg?
22 Byla Vam splana veSkerd| 26 | 52| 21 | 42| 3 6 - -
prani?
25 Domnivate se, Ze podnik | 25 | 50| 23 | 46| 2 4 - -
jako celek poskytuje
kvalitni sluzby?

Vysledky a diskuze:

Restauraci Zlaty jelen pravidélnmnavstvuje ukité a spiSe 62 % dotazanych. Do
zbyvajicich 38 % dotazanych l|zeradit turisty a obyvatele &sta, kt&i si oblibili jiné
stravovaci zézeni a sem zavitaji jertidka.

Témetr dwe tietiny dotadzanych, jak je uvedeno vySe, itvatali zakaznici. Lze
piedpokladat, Ze se sem hosté vraceji radi a citdsespokojeni. Pro restauraci by to

mohl byt jakysi znak stability a U&gnosti.

Jelikoz byli mezi dotazovanymi osoby, které tutstaeraci pravidekh navsStvuji

i nenav&vuji, Ize se domnivat, Ze ziskané informace nepsoeslené.

Veskera pani byla utité a spiSesplnétna 94 % dotazanych. Zbylym 6 %api spiSe
splréna nebyla.

Tato otazka Uzce souvisi se spokojenosti hostajiddkylo feceno vySe, spokojeny
zékaznik pnasi podniku zisk. Pokud se jedna o 8pirzdkaznikovai@ani, dalo by se
fici, Ze ten, komu se pozadavkyia@mi vyplni, odchazi spokojeny. Pro podnik je velice

uspokojive, Ze je spokojenétgina hosi.
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Nazor, Ze podnik jako celek poskytuje kvalitni flyzzastava uité 50 % dotadzanych.
46 % se domniva, Ze poskytuje kvalitni sluzby jpises a 4 % je nazoru, Ze kvalitni

sluzby spiSe neposkytuje.

Z vysledki dotazovani je viditelné, Ze bezigpminek je spokojena pouze polovina
hosfi. VySe uvedenych 46 % hage také spokojeno, alesjaké gipominky ke kvalig
ma, & uZ je to Spatné jidlo, Spinavy ubrus, naStipnati¢,tnebo neochotny personal.
Pokud tento peet zakaznik dava svou nespokojenost najevo a personal i védyiac
chyby napravuiji, je vSe v piadku. Jestlize jsou ale néiné pii napravovani chyb, mohl
by v budoucnu nastat problém.
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4.3 Strukturovany dotaznik zadany zamistnanoim a vedoucimu

restaurace

4.3.1 Identifikace s praci a podnikem

Identifikace s praci a profesi znamena ek prijal svou praci jako saiast svého
Zivota a své osobnosti. sy, které zde dosahuje, jsou pr&j welmi dileZité.
Identifikace s podnikem vyjddje Wely vztah mezi zagstnancem a podnikem, kde
pracuje. Je iezité, aby cile podniku povaZoval za své osobmban by jinak

dochéazelo k vninhim rozpotim a snizeni kvality poskytovanych sluzeb.

Tabulka ¢. 8: Odpowdi zaméstnanai

Udaje jsou uvedeny v %.

Cislo Znéni otazky Odpowdi
otazky Ur¢ité | Spisel| Spise| Ur¢ité || Nedovedu
ano ano ne ne posoudit
1 Profese, kterou vykonavam| 33,33 | 33,33|| 16,66 - 16,66
mé bavi a uspokojuje.
2 Neusgch podniku povazuiji 50 16,66|| 16,66 - 16,66

i za svij osobni nedsgh.

3 Je mi nefijemné, kdyz se 83,33 | 16,66 - - -
o podniku, kde pracuji, mluyi
negativeg, i kdyz to gimo
nesouvisi S mou praci.

4 Domnivam se, Ze n&p 66,66 | 33,33| - - -
a nespokojenost na pracovigti
ma& negativni vliv na kvalitu
sluzeb, které poskytujeme.

20 Vztah mezi vedoucim 50 33,33|| - - 16,66
a mnou je zaloZzen nargie,
pravdivosti a otetenosti.
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Tabulka €. 9: Odpowdi vedouciho

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
1 Profese, kterou vykonavamgrnavi a uspokojuje. SpiSe ano|
2 Neusgch podniku povaZuji i za §yosobni neusfch. UKité ano

3 Je mi nefijemné, kdyZz se o podniku, kde pracuji, mljdréité ano
negativig, i kdyz to gimo nesouvisi s mou praci.

4 Domnivam se, Ze né&p a nespokojenost na pracovisti m&pise ano
negativni vliv na kvalitu sluzeb, které poskytujeme

20 | Vztah mezi vedoucim a mnou je zaloZen ik, pravdivost| Urcité¢ ano
a otevenosti.

Vysledky a diskuze:

VySe uvedené otazky byly do dotaznikuazeny proto, aby bylo zji&to, zda maji
zanestnanci k podniku, kde pracuji, ten spravny vztabkud by zamstnanci vztah

k podniku nentli, neposkytovali by kvalitni sluzby a ani by séoonesnaZzili.

Kladny pistup k profesi a praci je prvni Zqupoklad pro poskytovani kvalitnich
sluzeb. Odpotdi na tuto otazku byly ze dvodetin pipad kladné a v podstatjsou

shodné s ndzorem vedouciho pracovnika.

Jelikoz dw tretiny pracovnilt jejich profese bavi, Izefedpokladat, Ze maji snahu

poskytovat kvalitni sluzby a nebudou svou praciyweib.

VétSina zamistnand (2/3) povazuje wité a spiSe neugph podniku za sy osobni
neusgch. Tato skuténost je velmi uspokojujici atmie znamenat, Ze z&stnanci maji

k restauraci dobry vztah a ned#élht by ani pracovat jinde. Je nutné zminit,
Ze zamdstnavatel postoj za¥stnand@ k neluspchu porkud pecenil, jelikoz ,utité
ano“ odpovdéla pouze polovina zagstnandg.

VSem zanistnan@m je nepijemné, kdyZz se o podniku, kde pracuji, mluvi negetf
ackoli to ptimo nesouvisi s jejich praci. Vedouci se tudiz wampr&omnival, Ze jeho
zanmgstnanci jsou v tomto stru s podnikem spjati.

Z odpowdi Ize soudit, Ze vztah zastnand k podniku je spiSerely. To, Ze maji sy
podnik radi, je dobry i@dpoklad k tomu, aby se pracovnici snazili jménalnku
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v s

zlepsit, museli by se snazit poskytovat ty nejkwajsi sluzby, jaké poskytovat mohou.

S tim souvisi dalSi otazky jako iniciativa, ¥/ani apod.

Cilem otazkyislo ¢tyti bylo zabyvat se atmosférou podniku a jejim vliveenkvalitu
poskytovanych sluzeb. Jelikoz s&Sma zamstnand (2/3) giklonila k odpowdi urcité
ano a 1/3 spiSe ano, vyplyva z toho, ze vSichnhlssil s tvrzenim, Ze nespokojenost

na pracovisti ma negativni vliv na kvalitu poskyaoych sluzeb.

Pokud si jsou zagstnanci i vedouci této skuteosti wdomi, neli by se snazit vytviget
klidnou atmosféru mezi sebou a tiifepaset jeji klid i na hosty. Hosté pozaduji kvalitn

sluzby a jakekoli negativni vyroky a vyjevy od zsimand kvalitu sluzeb snizuiji.

Kladny vztah mezi vedoucim a jeho zgstmanci nize vést ke zlepSeni vztahu k praci

a podniku a tim ke zvySeni kvality sluzeb.

V této restauraci je podle ndzoru vedoucihcit8imy zangstnand, jejich vzajemny
vztah zaloZeny @ité a spiSe natéie, pravdivosti a otéeenosti. Tato skut@ost nize
vést k tomu, Ze jsou na pracovisti mezi vSemi dotntéhy. Je aleidezité zohlednit,

jak si divéru a otevenost zardstnanci i zarsstnavatel pedstavuji.

4.3.2 Pracovni podminky

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

svou spokojenost projevi v poskytovani kvalitniltizeb a zlepSi se i vztah k podniku.
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Tabulka ¢. 10: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v %.

Cislo Znéni otazky Odpowdi
otazky Ur¢ite | Spisel| Spise| ureité || Nedovedu
ano ano ne ne posoudit

5 Myslim si, Ze vedouci 16,66 | 33,33| 16,66| 16,66 16,66%
petuje 0 nase pracovni

podminky.

6 Jsem spokojen - 16,66|| 50 33,33 -
S pracovnim zazemim.

7 Ma pracovni doba mi 50 50 - - -
vyhovuje.

8 Ma odngna je adekvatni 50 33,33 16,66
k vykonu mé prace.

9 Zastavam nazor: vyssi 50 - 33,33| 16,66 -

mzda vede ke
kvalitngjSimu vykonu
prace.

Tabulka ¢. 11: Odpowdi vedouciho

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
5 Myslim si, Ze vedouci paje o nase pracovni podminky. Spise gno
6 Jsem spokojen s pracovnim zazemim. Spisejano
7 Ma pracovni doba mi vyhovuje. & ano
8 Ma odnéna je adekvatni k vykonu mé prace. Citr ano
9 Zastavam nazor: vysSi mzda vede ke kwgBtmu vykonu prace. Urcité ne

Vysledky a diskuze:

VySe uvedené otazky &y za ukol zjistit, zda zasstnavatel p&uje o pracovni
podminky. Pracovni podminky jsou pro pracovniky miel dulezité. Pokud
je zangstnavatelovym fanim, aby byla restaurace vyhlaSena kvalitnimi bslod,
nentl by pe&ovat pouze o spokojenost hibstale také o spokojenost svych

zanestnand.

Z vysledki dotazovani vyplyva, Ze se vedouci pracovnik doénie jsou jeho

zanestnanci s pracovnimi podminkami spokojeni. Jehamnaastava pouze polovina

60



zanestnand a musi se zminit, Ze je tato polovina 2atnan@ spokojena, pokud
se jedna o pracovni podminky vSeoliecn

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

je zn&istény jak vypary z apravy pokrin tak cigaretovym a doutnikovym kigum.

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

spokojeni jsou.

Nesoulad v odpadich zamdstnavatele a jeho zastnan&d mohl vzniknout tim,
Ze vedouci pracovnik neznd, nebo pad¢e socialni a hygienické peby svych

podiizenych.

Po zkoumani na misbylo zjiS€no, Zze zazemi je vybaveno nedostade Zamestnanci
za své zazemi mohou povaZovat pouze Satnu, ve deam®hou feviéknout a své Saty
uschovat ve vlastnich gkkach. Na skinkach chybi zamky, ale jelikoz je zde pouze
Uzky paet zamgstnand, kteri si diveéruji, nejspiS vtomto ifpact nevidi zadny
problém. Nedostatek na Satse niize jevit vtom, Ze se zde po cely rok netopi, tudiz
zde byv4, pedevSim v zimnim obdobi, pghud chladno. Dale maji zamstnanci
spolé&nou toaletu, coZz ap neni [ jejich paitu problém. Nedostatek je v tom,
Ze zamek u dve je rozbity a tyto dvie od toalety se daji pouzéiFit. Jako velky
problém lze vnimat i to, Ze zde chybi sprchy. @dlilkbyl hotel rekonstruovan v roce
2002, Ize se domnivat, Ze rekonstrukce nefiriablusgsne ve vSech sirech a gkteré
dulezité sodasti provozu se oponaly.
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Pracovnici jsou si &domi, Ze restautai provoz vyzaduje jinou pracovni dobu, nez
maji zamgstnanci v jinych oborech, vSichni s ni proto soshla da sdict, Zze jim

vyhovuje.

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

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

ziskany zizeného rozhovoru s vedoucim.

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

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

V rozporu s nazorem zastnavatelovym.

Mzdy se u zamstnand liSi podle druhu vykondvané prace a jeji ®aasti. Vrchni
kuchai maji mzdy nejvyssi, po nich nasleduji servirkkuchaka a poté uklizeka.
VSichni zangstnanci maji pevnou mzdu, pouze s vyjimkou seryiktégré maji pevé

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

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

Pokud zamsstnanci dostavaji dostét® vysokou mzdu, ktera odpovida némosti
prace, lze se domnivat, Ze po zvySeni mezd svai lpralitngji délat nebudou, coz ale

neni ipad zamistnané v této restauraci. Podle vysleédklotazovani bylo v otazce
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¢. 8 zjiS€no, Ze celaretina zamistnan@ neni se svou mzdou spokojena. Tdzm
znamenat, Ze nevidiidod vykonavat svou praci nejlépe, jak umi, ale gopadle toho,
jak jsou ohodnoceni.

Lze se tedy domnivat, Ze pokud by se jim zvySilydmzzvySila by se spokojenost
zanestnand. Tim, Ze by byli spokojeni alespose svou mzdou, poskytovali

by kvalitrgjSi sluzby a zvysila by se i spokojenost zakainik

4.3.3 Obsah prace

Kazdému zarstnanci byl uten konkrétni druh préce, ktery je gésti pracovni
smlouvy. Zandstnavatel mze pracovni naplmenit v souladu s wenym druhem préace.
P urcovani naplg prace musi vedouci uvazit druh pracas, ktery je k vykonu této
prace patba a vykonové zatizeni. V naplni prace jdedité zvazit, zda prace
umoziuje vyuZzit znalosti a dovednosti, zda je samosta@naneposlednfac, zda

rozviji sebewdomi zandstnand.

Tabulka ¢. 12: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v %.

Cislo Znéni otazky Odpowdi
otazky Ur¢ite | Spisel| spise| urcite || Nedovedu
ano ano ne ne posoudit
14 Vykonavam praci ulozenqu 16,66 | 16,66|| 50 - 16,66

vedoucim, vlastni
iniciativu nevyvijim.

15 Vzhledem k vykonovému| 16,66 | 50 16,66| 16,66 -
zatizeni se nemohu
dostaténé vénovat kvalit.

17 Svou préaci vykonavam 83,33 | 16,66|| - - -
nejlépe, jak umim a
domnivam se, Ze prace,
kterou odvadim, je na
arovni sluzeb, které jsou
poZadovany.

21 Kvalita sluzeb je vedoucih 100 - - - -
pravidelré kontrolovana.

22 Vedouci m na me 100 - - - -
nedostatky, tykajici se
kvality sluzeb upozdiuje.
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23 Domnivam se, Ze jsou tytp 66,66 - 16,66 - 16,66
vytky opravigné.

24 Jsem ochotny se 83,33 - 16,66 - -
prfipominkamitidit a
shazim se je akceptovat.

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

Tabulka ¢. 13: Odpowdi vedouciho

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’

otazky

14 | Vykonavam praci uloZzenou vedoucim, vlastni atigu| SpiSe ano
nevyvijim.

15 | Vzhledem kvykonovému zatizeni se nemohu ddaskafeSpiSe ne
vénovat kvalit.

17 Svou praci vykonavdm nejlépe, jak umim a donmise, Zzg SpiSe ne
prace, kterou odvadim, je na urovni sluzeb, kteséu

poZadovany.
21 Kvalita sluzeb je vedoucim pravidélkontrolovana. Ufit¢ ano
22 Vedouci m na mé nedostatky, tykajici se kvality slujdbrcité ano
upozonuje.
23 Domnivam se, Ze jsou tyto vytky opréma. Ukité ano
24 Jsem ochotny sé&ipominkamiridit a snaZim se je akceptovat SpiSe arjo
25 Domnivam se, Ze podnik jako celek poskytujeikviasiuzby. Spise ano ||
Vysledky a diskuze:

VySe uvedené otazky byly do dotaznikdazaeny proto, aby mohlo byt zj$io, zda
jsou zamgstnanci iniciativni, zatizeni, zda poskytuji kvaiisluzby a zda jsou sluzby,
jimi poskytované, kontrolovany.

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

iniciativni nejsou.

Z vysledki dotazovani je patrné, Ze se cela polovinaéaamand snazi byt iniciativni.
Jedna itetina tento ndzor nesdili auie to byt tim, Ze nevidiadod byt iniciativni,
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jelikoZz uz svou mzdu povaZuji za nedostatel a také jim rze chykit jakakol

motivace k tvéivosti v jiné podob, viz kapitola 4.3.4.

Otazkacislo patnact byla do dotaznikuraaena kuli nedostatku uvedeného vedoucim,
Ze si zamstnanci uleBuji svou préci. Jednim Zidodi pro uleltovani prace a tim
zhorSeni kvality sluzeb #ie byt pra¢ ten, Ze jsou zadstnanci pilis zatizeni a tim

se kvalit nestihaji fliS vénovat.

Zamestnanci se ze dvotietin (16,66 % ufité a 50 % spiSe) domnivaji, Ze se hemohou
kvalit¢ dostatén¢ vénovat vzhledem k vykonovému zatiZzeni. Jedetina, konkréts
16,66 % spiSe a 16,66 %citg, stimto nazorem nesouhlasi. Odgdvwedouciho

se tudiZ shoduje pouze s touto jednetinou zamistnand.

Cilem této otazky nebylo vykon zkoumat a vymcht ho ukazateli vykonnosti

a efektivnosti, nybrz ziskat pouze réin zangstnand o jejich vykonovém zatizZeni.

VSichni zamgstnanci (83,33 % dit¢ a 16,66 % spiSe) jsou nazoru, Ze svou praci
vykonavaji nejlépe, jak umi a domnivaji se, Zecfejyykony odpovidaji poZzadované
arovni sluzeb. Zawstnavatelova odp@d’ se zasadhliSi, jelikoZ jeho odpodd” zrela

spise ne.

VSichni zamgstnanci v prvnicasti otazky tvrdi, Ze svou praci vykonavaji nejléjadk
umi. Pokud nebereme v Uvahu vytky vySe uvedenéjichjpohledu to tak opravdu

muze byt.

Ve druhéc¢asti otazky uz ale tyto vytky brat v Gvahu musimmtoze zde za#stnanci
tvrdi, Ze je jejich prace na arovni pozadovanychzeb. Sami si sikh protireci
v otazkach 22 — 24, jelikoz kdyby poskytovali slyzta pozadované arovni, nebyli
by upozofiovani na nedostatky a vedouci by s nimi byl spakojéeho odpasd’

by se také zasadmelisila.

Je tedy #ejmé, Ze zawstnanci dany standard sluzeb, mozn&dew, snizuji a diky
tomu se domnivaji, Ze jsou jejich sluzby kvalifidkeé je mozné, Ze sami sebe i sluzby,

které poskytuji, nadhodnocuji. Lze ale takédpokladat, Ze vzhledem k nedostaten
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pracovnim podminkam, mohou podle svého nazoru pndainavat opravdu nejlépe,

jak je to mozné.

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

podiizenych.

U poskytovanych sluzeb je nutné prosta@ontrolu kvality. Tuto kontrolu by sia
provazet sebekontrola kazdého pracovnika, kterdnéla byt provadna paibézre.
Za predpokladu, Ze sebekontrolu provadi kazdy &imanec, lze doufat, Ze tim

poskytuji kvalitrgjSi sluzby.

V odpowdich na otdzku, zda vedouci své 2atnance na nedostatky tykajici se kvality
sluzeb upozdiuje, se opt zantstnanci s vedoucim shodli. 100 % zmtmand

i vedouci totiz odposdéli urcité ano.

VétSina zamistnand (66,66 %) se domniva, Ze jsou tyto vytky vedouadpoavigné.
Vedouci se v odpadi s £mito zangstnanci shoduje.

V této restauraci jsou na chyby z&tnanci upozatovani pravidels, nacéemz se shodli
aplné vSichni. Zarové vétSina zamistnand@ uznala, Ze jsou tyto vytky oprasmé.
V odpowdich na tyto otazky tudiz zasstnanci pipustili, Ze se chyb, tykajicich
se kvality poskytovanych sluzeb skineé dopousgji.

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

odpowd’ spiSe ano.

Na otazku, zda podnik jako celek poskytuje kvalitsiuzby, odpowdélo

100 % zamstnand urcéité ano. Vedouci zvolil odp@d’ spiSe ano.

Odpowdi na tuto otazku idmo navazuji na otazkdislo sedmnact, kdy zastnanci
svou praci nadhodnotili a zde vtom pakup. Timto davaji najevo, Ze na sluzbach,

které poskytuji, se neda nic vylepSovat, protoaa jgodle nich opravdu kvalitni.
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S touto otazkou souvisi dalSi problém uvedeny vefilowa to, Ze zadstnanci nemaji
snahu a zajem o rozvoj. Myslel tim jak rozvoj shiztak rozvoj své osobnosti. Pokud
Ze se zagstnanci domnivaji, Ze jsou sluzby jimi poskytovaongravdu kvalitni

a zlepSovani nepiabuji.

4.3.4 Stimulace k poskytovani kvalitnich  sluzeb, bFivosti

a seberozvoji

Vedouci musi dbat, aby se kvalita sluzeb stalaripoina Ffednosti vSech zafstnané.
Kvalitni prace totiz¢lovéka obohacuje a podili se na jeho odbornéstur a naopak
nekvalitni prace rize snizovat sebdéeéru a tim i ochotu zvySovat naroky na sebe.
Pro rozvoj schopnosti jeutkZitd i tvaiva prace. Vedouci by &h vytvéret takové
podminky, aby se zafatnanci snazili ichdzet s novymi ndpady a abkinaSeli fizna

feSeni problérn, které v podniku jsou.

Tabulka ¢. 14: Odpowdi zaméstnanai
Udaje jsou uvedeny v %.

Cislo Znéni otazky Odpowdi
otazky Ur¢ité | Spigel[ Spige| uréite || Nedovedu
ano ano ne ne posoudit
10 Myslim si, Ze pro 66,66 | 16,66 - 16,66 -

poskytovani kvalitnich
sluzeb patebuiji
zdokonalovat své
znalosti.

11 Domnivam se, Ze - - 66,66 | 16,66 16,66
piipadné zvySovani
kvalifikace by bylo
vedoucim ohodnoceno.

12 Kdyby vedouci uhradil 50 16,66|| 33,33 - -
veSkeré naklady spojen
se zvySovanim
kvalifikace, Skoleni a
kurzi bych se rad
zacastnil.

v
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16 Pokud gkdo nepracuje | 16,66 | 33,33| 33,33 - 16,66
kvalitné, domnivam se,
Ze ohrozeni ztratou
pozice,¢i mista mu
pomizZe vyvinout
zvySenou iniciativu a
snahu o udrzeni mista.

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

19 Domnivam se, ze ma - - 66,66 | 16,66 16,66
shaha a tviavost je
dostaténé ohodnocena.

Casto | Mérg || Ojedi- | Nevyu-
Casto|| néle | Zivam

13 Ke zlepSeni Urown 16,66 - 66,66 | 16,66 -
poskytovanych sluzeb
vyuzivam odbornou
literaturu.

Tabulka €. 15: Odpowdi vedouciho

Cislo | Znéni otazky Odpovéd’
otazky
10 Myslim si, Ze pro poskytovani kvalitnich sluzgtotrebuji| Urcité
zdokonalovat své znalosti. ano

11 Domnivam se, Ze tipadné zvySovani kvalifikace by byjdJr¢ité ne
vedoucim ohodnoceno.

12 Kdyby vedouci uhradil veSkeré naklady spojen&sgovanim Urcité ne
kvalifikace, Skoleni a kufzbych se rad ziastnil.

16 Pokud #kdo nepracuje kvalithy domnivam se, Ze ohrozgnUrcité
ztratou pozice¢i mista mu poriize vyvinout zvySenou iniciativhano
a snahu o udrzeni mista.

18 Snazim seffthazet s novymi napady, trendy, postupy a zlepSo8aiSe ne
tak kvalitu sluzeb, které poskytujeme.

19 Domnivam se, Ze ma snaha ditust je dostatn¢ ohodnocena.| SpiSe arno

13 | Ke zlep3eni Grownposkytovanych sluzeb vyuzivam odborrddasto H
literaturu.

Vysledky a diskuze:

VySe uvedené otazky byly do dotaznikuazeeny z dvodu, Ze je stimulace nedilnou

souwasti personalni prace. Pokud zatmavatel své zaggtnance stimuluje a motivuje,
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pracovnici projevi iniciativu, snahu a tisost. Pokud neni stimulace Zzadna, ma to spise

demotivujici @inky.

Otazkacislo deset se ptala na nazor 2atnand, zda potebuji pro poskytovani
kvalitnich sluzeb zdokonalovat své znalosti, jelikaiskavani novych édomosti
a zkuSenosti rozviji schopnosti a charaklevéka. Navic se obor sluzeb neustale vyviji
a rozviji, a proto jeféba znalosti a schopnosti obnovovat a toxsit. K tomuto nazoru

se griklani wtSina zamistnand (83,33 %), ¢etre vedouciho.

Otazka c¢islo jedenact se tykala ohodnoceni vedoucim gagné zvySovani
kvalifikace. V odpo¥dich na tuto otazku se é&pvétSina zamistnandé shodla a to v tom
nazoru, Ze by ohodnoceni vice nebyli. Vedouci toioeni odivodnil tim, Ze jejich

mzdy jsou dostateeé vysoké a vysSi mzda by je ke zdokonalovani nevedla

Z tohoto nazoru, ktery vedouci zastava, lze souditse mze c¢ast&né mylit. Vyssi
mzda nejspiS ke zdokonalovani znalosti nepovedetalie neni jedinym moti¢aim
prostedkem, ktery lze vyuzit. V tomto fipadt muze byt chyba prév to,
Ze zamdstnanci dostavaji pouze staly plat, ve kterém rietadiné ohodnoceni za dalSi

aktivity, v tomto gipact zvySovani kvalifikace.

Cilem otazkycislo dvanact bylo zjistit, zda jsou za&stnanci ochotni se 2astnit
riznych Skoleni a kufz za gedpokladu, Ze by vedouci uhradil veSkeré néklady
se zvySovanim kvalifikace spojené. Tato otadzka IpdéoZzena proto, Ze se vedouci
domniva, Ze za#stnanci nemaji Zzadnou snahu a zajem o rozvoj, aqipact rozvoj

osobnosti. Také proto na tuto otazku odflél/zaporre.

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

ztratili zajem o suj profesni rozvoj.
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Odbornou literaturu pro rozvoj uro¥nposkytovanych sluzeb vyuzZivéasto pouze
16,66 % zamsstnand. Ojedirele ji vyhleda 66,66 % a 16,66 % ji nepouzivibec.

Zamestnavatel se mythdomniva, Ze z ni jeho piideni £Zi informacetasto.

Z odpowdi vedouciho lze aft usuzovat, Ze své z@stnance nezna a v tomtéipac

jim duvétuje nepravem, jelikoZz se domnivd, Ze vSichni terpsob zdokonalovani

vyuZivaji¢asto.

Otazka ¢islo Sestnact se zajimala o nedostade iniciativu zamstnand a byla
poloZena proto, Ze zamstnanci, podle nazoru vedouciho, nejsou iniciativiPiioto
se také myl#, navic v rozporu se zasstnanci, domniva, Ze zvySenou iniciativu a snahu

muze vyvinout i ohrozZeni ztratou pozi¢emista.

Ackoli se odpo¥di zaméstnand s odpo¥di vedouciho rozchazi, Izést&énou pravdu
pritknout ke kazdé z nich. Lze se totiz domnivat, 2z@béni & ztratou mistagi pozice
zvySené usili zagstnance vyvine. Pokud by se vedouci k tomuto roabtiduchylil,
mél by paiitat stim, Ze totoreSeni je pouze dasné a problém tim netesi.
Zaméstnanec totiz zvySenou snahu vyvine, ale pouze otau,dkdy bude ohroZen.
Jakmile se bude citit épjisty, jeho chovani se vrati do stejné podobjgké bylo fed

zmirgnym ohrozenim.

V odpowdich na otazku, zda se z&tmanci snaziifchazet s novymi trendy a napady,
se nazor poloviny zagstnandé kloni k ndzoru vedouciho a to, Zze stimto spiSe

negichazi.

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

zlepSovani nejevi zajem, jelikoz nevidivdd, pra@ by to nEli délat.
Otéazka ¢islo devatenact zkoumad, zda jeéipadna snaha zastnan& ohodnocena.

Odpowdi zantstnan@ se shodovaly s jejich odp&lmi v otadzce ¢islo jedenact,

tykajici se pipadného ohodnoceni zvySovani kvalifikace. Jeligad odpowdi byly
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zaporné, o se liSily od nazoru vedouciho, podle kteréhaciegnaha a twivost jsou
ohodnoceny dostateg.

V tomto pgipadt je ot nedostatkem to, Ze je mzda stala, bez blize fipmanych

¢asti a odmin a zamistnanci zde ohodnoceni nevidi. Stimto problémenhauno
souviset i negativni odpégi poloviny zangstnané v otazcesislo osmnact.
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4.4 TBSD

Jak jiz bylo reteno, TBSD Ize wvyuzit krotn vSech oblasti psychologie

i pro vyhodnocovéni interpersonalnich vtah podnikové kultury. Tento test vyuZiva
védomé a nesdomé hodnoceni probandy. Podle¢efichina, Sepichinové

a Kol&oveé (1992) ¥domé hodnoceni slouzi k vyjé@hi toho, co si zkoumana osoba
o jednotlivych prezentovanych slovech mysli a jbdatna o nichtici, a k porovnani

s ne¢édomym hodnocenim. Ze srovnharidemého a ne&sddomého hodnoceni vyplyva,
nakolik si zkoumana osoba d¢domuje vlastni postoje bez ohledu na to, jak jsou

hodnoceny spotmosti.

Kli¢ova slova, uvedend v nasledujicich tabulkach, ggarzena podle dvojic slov, kdy
jeden vyraz nalezi jedné kulturni dimenzi a druley grotip6lem daného vyrazu
v kulturni dimenzi opéné. Nap. klicové slovo ,byt prvni® nalezi kulturni dimenzi
.velky mocensky odstup®, jelikoZz si pod nim l|zéedstavit bezohlednost ke vSem
ostatnim pi dosahovani cil a pokud chce bytékdo prvni, nezajimaji ho ostatni osoby,
kterym mize timto pistupem i ublizit. Na druhou stranu ddvé slovo ,vitzstvi“

je pritfazovano kulturni dimenzi ,maly mocensky odstuplikg si pod timto vyrazem
lze predstavit etické, férové &estné jednani. Nehlédna to, Ze P vitézstvi
se zohleduji i ostatni zdastrené osoby. Obdokin jako tyto vyrazy, byla rozdena

i ostatni kléova slova.

Toto séazeni je povazovano za podstatné, jelikoz takto zzednotlivych vyra# urcit,

ke které kulturni dimenzi se dana socidiéllani spise.
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4.4.1 Mocensky odstup

Podle Nového (1996) mocensky odstup znamena istoydey, v jaké hierarchicky nize
postaveni¢lenové instituci a organizaci v dané spotesti aekavaji a akceptuji

skute&nost, Ze moc je mezi lidmi rogigéna nerovnym zjgsobem.

Tabulka €. 16: Velky x maly mocensky odstup

Velky mocensky odstup Maly mocensky odstup
Faktory (@) Faktory (@)
Kli ¢ova NVD VDH Kli ¢ova NVD VDH
slova SUM | Znamka | Znamka | slova SUM | Znamka | Znamka
byt prvni 13.14 1.57 1.29] vitézstvi 11.29 1.71 1.14
disciplina | 19.57 2.57 1.71] vnitini fad 16 1.86 1.57
kontrola 19.86 2.43 1.71| davéera 12.71 1.57 1.29
nadizeny | 23.43 3.29 2.86| idealnimuz | 10.14 1.43 1.57
odstup 24 3.29 2.14| soudrznost 12.86 1.71 1.29
respekt 17.86 2.14 1.57| akceptace 16.86 2.14 2
(prijeti)
Pramér 19,64 2,55 1,88| Pramér 13,31 1,74 1,66

Graf ¢. 1. Newdomé hodnoceni mocenského odstupu

Mocensky odstup
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Vysledky a diskuze:

Z newdomeého hodnoceni malého mocenského odstupu vypiergarobandi nejlépe
hodnotili klicova slova ,idealni muz“ (znamka 1,43),tdra (znamka 1,57) a dale
LVitézstvi“ a ,soudrznost. ¥doma arové se od neédomé iliS neoddalovala. Na této
arovni zangstnanci ¥etré vedouciho nejlépe hodnotili vyrazy ¥istvi® (znamka
1,14), ,divéra“ (znamka 1,29) a ,soudrznost® (znamka 1,29).yZev uvedenych
vysledki je patrné, Ze si zatatnanci neydome preji idealniho vedouciho, ale v daném
podniku takovy vedouci chybi, jelikoz vyraz ,rabny” je wdome hodnocen spiSe
Zaporr.

Klicova slova velkého mocenského odstupu jsou nadwené Urovni hodnocena
podstatg haie, neboli hodnoty nédomého hodnoceni jsou 2me vzdalené od hodnot
malého mocenského odstupu. Kap vyrazu ,naéizeny“ vysla znamka 3,29, u slova
.kontrola" 2,43 atd. Z&chto vysledk Ize usuzovat, Ze s vyrazy ,ndkny”, ,odstup*,
xdisciplina“, i ,kontrola“ se zaréstnanci vnitné¢ neztotoiuji a prozivaji je negatiw,
ale na ¥domé urovni tyto vyrazy akceptuji. Lze se domnivatje to zpgisobeno vlivy
jinych kultur (nap. némecké), které na naSi kulturuigobi reékolik staleti. Pray

némecka kultura pracuje s atributy, jako je disciglikontrola, nakizeny apod.

Je dilezité zminit i hodnoceni podle sumatiného sloupce tabulky. VSechna slova
vyjadiujici maly mocensky odstup jsou hodnocena poazjiviiSkala od 10,14
do 16,86), nez jejich protipdly znamenajici velkyogensky odstup, které byly
ohodnoceny Skalou od 13,14 do 24.

Z vySe uvedenych vysledkvyplyva, Ze podle za#stnand@ restaurace Zlaty jelen

je zadouci maly mocensky odstup, ktery je prefemona vdomé i ne¢égdomé Urovni

hodnoceni, ale realny stav se vyrampaliSuje.
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Tabulka €. 17: Uroveai hodnoceni mocenského odstupu
Udaje jsou uvedeny v %.

Uroveii Velky mocensky odstup| Maly mocensky odstup”
Vedouci Skupina Vedouci Skupinft
Praimérna 70 50 73 71
Vysoka 67 49 70 70
Velmi vysoka 61 38 55 61
Vysledky a diskuze:

Ztabulky ¢. 17 je opt patrné, Ze zadstnanci preferuji maly mocensky odstup
a to na v8ech arovnich hodnoceni. Podiargrné arovi hodnoceni tento nazor sdili
ze 71 %. Toto tvrzeni sditiast&éné i osoba vedouciho, ale jen pokud se bude brat
v Gvahu pimeérna a vysoka urovehodnoceni. Ve velmi vysoké arovni hodnoceni totiz
inklinuje k velkému mocenskému odstupu, a to z 61 Fento vysledek neniiiis
zarazejici, jelikoz uz bylaeteno, Ze si vedouci této restaurace odstup od svych

zamsstnand drzi.

Ve znalostni ekonomice je maly mocensky odstupceeliilezity. Tento pistup
je prinosem jak pro vedeni firmy, tak pro zlepSovanimkavé kultury, stimz souvisi
spokojenost zadstnand@ a nasled#éi spokojenost hoét

4.4.2 Kratkodobost x Dlouhodobost

Podle Nového (1996) je dlouhodoba orientatier@@na pro spolénost, ve které jsou
podporovany a prosazovany hodnoty #gmé na budouci odmy. V kratkodok
orientované spotmosti je diraz kladen na hodnoty souvisejici f@mnosti

a minulosti.
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Tabulka €. 18: Kratkodobost x dlouhodobost

Kratkodobost Dlouhodobost
Faktory (9) Faktory (9)

Kli ¢ova NVD VDH Kli ¢ova NVD VDH

slova SUM | Zndmka | Znamka | slova SUM | Znamka | Znamka
minulost 17.86 2.43 2 | budoucnost | 15.86 2 2
nestalost 22.14 2.71 3.14| stabilita 16.71 2.14 1.57
okamiity 11.14 1.43 1.43] investice 17.43 2.43 2
?r?]l:t 30.71 3.71 3.57] zivot 13.43 1.86 1.43
uspokojeni | 11.86 1.57 1.14| vzdélani 17.14 2.14 1.71
zabava 11.43 1.29 1.29] radost 8.71 1.14 1
Pramér 17,52 2,19 2,1| Pramér 14,88 1,95 1,62

Graf ¢. 2: Nevddomé hodnoceni kratkodobosti a dlouhodobosti
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Vysledky a diskuze:

Na prvni pohled je patrné, Ze z&tnanci ¥etnd vedouciho velice kladgnhodnoti
slova, vyjadujici kratkodobost, jako je ,zabava“ (znamka 1,2%kamzity zisk“
(znamka 1,43) nebo ,uspokojeni* (znamka 1,57). N&ofglicova slova ,nestalost”
(znamka 2,71) a ,smrt* (znamka 3,71) citi velicegatevre. Védomg tato slova

nabyvala podobné vyznamnosti. Nejlépe byla hodrecgava ,uspokojeni* (1,14),
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.Zzabava“ (1,29) a ,okamzity zisk" (1,43), zatimclos ,nestalost* a ,smrt“ dosahla
znamky 3,14 a 3,57.

Z newdomeého hodnoceni kulturni dimenze ,dlouhodobosg Histit, Ze probandi
velmi pozitivré hodnotili pouze kliové slovo ,radost* a to znamkou 1,14. Ostatni slova
pusobila spiSe pozitivha to v nasledujicim padi: ,zivot“, ,budoucnost”, ,stabilita”,
Lvzdélani“ a ,investice”. \édomé hodnoceni se &ppiiliS nevzdalovalo. Skupina
nejlépe hodnotila slovo ,radost* (znamka 1), ,Zivdznamka 1,43) a ,stabilita”
(zndmka 1,57).

Z vySe uvedenych vysledkvyplyva, Zze mezi nejpozitiijsi pozitky zamistnanci
zarazuji okamzity zisk, uspokojeni a zabavu. Tyto gyrailné uprednosiuji pred
investicemi a vzélanim. Lze se tedy domnivat, Ze v tomto ohledu jgmnozn&né
zaneieni na kratkodobost. V podstate to da vysitlit tak, Ze je zajimd, zda hostijpe
dnes, utrati v podniku &ity obnos, ale neemysli o tom, jestli hostijpde nagiklad

za rok znovu.

Newdomé hodnoceni obou kulturnich dimenzi se neodlifak markantty jako

u kulturnich dimenzi mocenského odstupu. Pokudaseitme na vysledky, uvedené
v sumarizanim sloupci a prmérné hodnoceni, fizeme zjistit, Ze jsou Iépe hodnocena
slova utené pro dlouhodobost. Toto Ize vydit i tim, Ze v dimenzi ,kratkodobost” je
zarazeno slovo ,smrt”, které je vzdy vnimano negativan pfimérné vysledky tak

ovliviuje.

Tabulka ¢. 19: Urovai hodnoceni kratkodobosti a dlouhodobosti
Udaje jsou uvedeny v %.

Uroveii Kratkodobost Dlouhodobost
Vedouci| Skupina| Vedouci| Skupina|

Praimérna 55 73 79 61

Vysoka 48 55 55 58

Velmi vysoka| 33 42 52 57
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Vysledky a diskuze:

Vysledky uvedené v tabulog 19 potvrzuji vySe uvedeny z&v Z pamérné arovrg
hodnoceni vyplyva, Ze se cela skupina proligstklani ze 73 % ke kratkodobosti, ale
ve vysSich urovnich hodnoceni spiSe inklinuji kutlledobosti a to z 58 a 57 %. Osoba
vedouciho se ve vSech Urovnich hodnoceni ztojes dlouhodobosti az ze 79 %.

Jak jiz bylofeceno, zamstnanci pikladaji velky vyznam okamzitému zisku a zabav
jsou to v podstédt jejich jednoznané vyhodnocené priority, takze i kdyZz se skupina
ve vySSich Urovnich hodnocenitiktani k dlouhodobosti, hodnoceni danych slov

je posouva do kratkodobosti.

Z vySe uvedenych vysledkvyplyvd, Ze vedouci je zaiten dlouhodo®, jelikoz
podnikani je Bh na dlouhou tra a je dilezité, aby tento nazor vstipil i svym
zanestnand@m, jelikoz ti si jsou prozatim svym mistem jistua se nestaraji o to, zda

podnik bude prosperovat nape vyhledu dalSich dvaceti let.

4.4 .3 Individualismus x Kolektivismus

Novy (1996) tik4, Ze individualismus je protikladem kolektivisnau je giznany
pro spolénost, ve které jsou vztahy mezi jednotlivci volragekava se, ze kazdy
se stard zejména 0 sebe a svou bezdst rodinu. Kolektivismus je typicky
pro spolénost, ve které jsou lidé od svého narozeni integmodo silnych, soudrznych
skupin. Totoclenstvi jim v pibéhu Zivota zartuje ochranu jako protihodnotu zime

loajality.

Tabulka €. 20: Individualismus x kolektivismus

Individualismus Kolektivismus
Faktory (9) Faktory (9)
Kli ¢ova NVD VDH Kli ¢ova NVD VDH
slova SUM | Znamka | Znamka | slova SUM | Znamka | Znamka

individualis- | 18.86 2.57 2.43| spoluprace| 11.86 1.43 1.29
mus

ja (sam) 13.86  1.86 229 idedl ja 10 1.29 1.43
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namaha 23.14 3 2.43| préce 18.14 2.29 1.71
nezavislost | 12.43 1.43 1.71| solidarita | 13.29 1.71 1.71
pohodli 11.43 1.43 1.71] pracovist | 18.86 2.57 2.29
samota 23.29 3 3.14| kamaradi | 10.57 1.43 1.57
Pramér 17,17 2,22 2,29| Pramér 13,78 1,79 1,67

Graf €. 3: Nevddomé hodnoceni individualismu a kolektivismu
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Vysledky a diskuze:

Z newdomeého hodnoceni kibvych slov individualismu vyplynulo, Ze probandilépe

hodnoti slova ,pohodli“ (znamka 1,43), ,nezavisto&tnamka 1,43) a ,ja (sam)“
(znamka 1,86). ¥domé hodnoceni naifka v podstat to samé, protoze z danych slov

této kulturni dimenze zaitkZité povazuji ogt ,pohodli“ (znamka 1,71), ,nezavislost”

(znamka 1,71) a ,ja (sam)” (znamka 2,29).

Prozatim bylo ¥domé hodnoceni Klovych slov ¥tSinou lepSi nez ngdomé. U slov

.pohodli*, ,nezavislost", ,ja (sam)“ a ,samota”“ ieplati. Mize to znamenat, zZe tyto

stavy probandi preferuji vice, nez si saifippusti.

Newdomé hodnoceni kolektivismu se od &teomého hodnoceni individualismu

vyrazre odliSuje. Klgova slova jsou hodnocena mnohem lépef.nageal ja“ (znamka
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1,29), ,kamaradi“ (znamka 1,43), ,spoluprace” (zkani,43). U ¥domého hodnoceni
je to obdobné. Zde probandi nejlépe hodnotiledd@ slova ,spoluprace” (znamka
1,29), ,idedl j&" (znamka 1,43) a ,kamaradi* (znéak57).

Z vysledki dotaznikového Sini a jeho analyzy jefgimé, Ze zawstnanci i vedouci

restaurace Zlaty jelen maji blize ke kolektivismiwto tvrzeni podporuji i vysledky
sumarizéniho sloupce, kde Ize zjistit, Ze slova, vya#iti kolektivismus, jsou

hodnoceny Skalou od 10 do 18,86, zatimco vyrazgné pro individualismus od 11,43
do 23,29.

VySe uvedené vysledky Ize vy&iit tim, Ze obyvateléCeské republiky jsou diky
historickému vyvoji kolektivnim narodem a také gfi¢nost restauramiho provozu
preferuje kolektivismus, jelikoz vysledky prace ettio zamistnance jsou zavislé
na vysledcich druhého.

Tabulka ¢. 21: Urovai hodnoceni individualismu a kolektivismu
Udaje jsou uvedeny v %.

Uroven Individualismus Kolektivismus
Vedouci| Skupina| Vedouci| Skupina|
Primérna 85 67 76 73
Vysoké 73 52 73 69
Velmi vysoka| 58 39 67 54
Vysledky a diskuze:

Jak jiz bylo uvedeno vySe, cela skupina proharsg giklani ke kolektivismu
atoazze73% (pmérna Urové hodnoceni), zatimco vedouci se vtéto Urovni
hodnoceni pklani k individualismu z 85 %. Ve vysoké a velmiysoké Urovni

hodnoceni se jak vedouci, tak cela skupina jiztafje s kolektivismem.

Lze tedy usuzovat, Ze vysledky vedouciho vysledigje cskupiny v ufité mire

ovliviuji, ale ne natolik, aby se skupina vidgépZzila k individualismu.
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4 .4.4 Maskulinita x Feminita

Maskulinita je opak feminity. Novy (1996) vy&luje, Ze v maskulinni spalaosti jsou
rodové role jashodliSné. Od muk se @éekéva, Ze budou asertivni, houzZevnatisnd
a orientovani na vykon, materialni hodnoty a&bp Od Zen se vyZzaduje uminost,
solidarita, pée a zajem o kvalitu a kulturnost Zivota. Ve femiminspol€nosti
se rodové role igkryvaji a od muz i Zen se dekava umirdnost, solidarita, peé

a zajem o kvalitu a kulturnost Zivota.

Tabulka €. 22: Maskulinita x feminita

Maskulinita Feminita
Faktory (9) Faktory (@)
Kli ¢ova NVD VDH | Kli¢ova NVD VDH
slova SUM | Znadmka | Znamka | slova SUM | Znamka | Znamka
cile’kdomost| 12.86 1.71 1.14| porozungni | 10.43 1.29 1.43
Ihostejnost 26 3.29 3.29] cit 11.43 1.14 1.29
muzi 22.29 3.29 2.29] Zeny 15.57 1.71 1.43
otec 18 2.14 1.86| matka 13.71 1.57 1
aspsch 8.43 1.14 1 | ostych 24 2.86 2.86
vykon 14.57 1.86 1.43| mezilidské | 18.57 2.29 1.86
vztahy
Pramér 17,02 2,24 1,84 | Pramér 15,62 1,81 1,65
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Graf ¢. 4: Newdomé hodnoceni maskulinity a feminity
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Vysledky a diskuze:

Slova uvedend v tabulae 22 a jejich neédomé hodnoceni, pomohla k z§i8t, zda

se skupina probardztotoziuje spiSe s maskulingi femininni spolénosti.

V kulturni dimenzi ,maskulinita“ probandi négonme hodnotili velmi kladg klicova

slova ,Usgch” (znamka 1,14) a ,cilédomost” (znamka 1,71), spiSe pozitivpotom

nagiklad ,vykon“ (znamka 1,86). ¥om posunuli do pofedi stejna kltiova slova
ato vtomto ptadi: ,usgch* (znamka 1), ,cileédomost” (znamka 1,14) a ,vykon*
(zndmka 1,43).

Mezi hodnocenim dimenzi maskulinity a feminity jpébznatelny rozdil. Probandi
newdome hodnotili pozitivrgji klicova slova vyjatljici feminitu. Toto je #ejmé
z vyrazi ,Cit* (zndmka 1,14), ,porozugmi“ (znamka 1,29) a ,matka“ (znamka 1,57).
Veédome probandi opt hodnotili nejlépe slova ,matka“ (znamka 1), ,ciznamka

1,29), ,porozumni* a ,Zeny" (oba vyrazy se znamkou 1,43)
Newdomé hodnoceni bylo wtginy klicovych slov maskulinity i feminity horSi, nez
védomeé. Podle ziskanych vysladkewdomého hodnoceni Iz&ci, Ze se probandi

priklani spiSe k zasadam a prajev femininni spolénosti.
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Hodnoceni podle sumarimiho sloupce vyjadije v podstat to samé, tedy Ze tato
skupina osob hodnoti vipnéru lépe slova korespondujici s femininni spotsti,

ackoli se dokaze ztotoznit s vybranymi vlastnostnuolefnosti maskulinni.

Tabulka €. 23: Uroveai hodnoceni maskulinity a feminity
Udaje jsou uvedeny v %.

Uroveii Maskulinita Feminita
Vedouci| Skupina| Vedouci| Skupina|
Primérna 64 65 73 68
Vysoka 64 55 73 62
Velmi vysoka| 58 42 64 53
Vysledky a diskuze:

Podle Noveho (1996) seeska kultura jevi jako vysoce maskulinni. Mezinaiod
vyzkumy potvrzuji, Ze vyznavané kulturologické hotinse odliSuji podle zetnwveku,
pohlavi, vz&lani apod.

Z tabulky ¢. 23 je ale patrné, Ze se skupinglani spiSe k vlastnostem vyjagicich
feminitu a to az z 68 %. ke to byt zfsobeno tim, Ze tuto skupinu W@redevsim
Zeny. Tuto skutost ovliviiuje i nazor vedouciho, ktery se k femininni spotesti

priklani, podle pimérné a vysoké urownhodnoceni, ze 73 %.

4.4 .5 Riziko x Jistota

Tyto dw dimenze vystihuje velka, resp. malad snaha vyheeuiziku a nejistét Podle
Nového a Schroll — Machl (2003) jde o miru, v jaeXlenové instituci a organizaci
v dané spoknosti citi byt ohroZzeni nejistymi, neznamymi, nejedn&nymi

a nevypdaitatelnymi situacemi. Velkad snaha vyhnout se rizékunejistot je zpravidla
spojena s mimi@dnym usilim naplanovat a naprogramovat celkovéupgs jednotlivé
kroky procesuizeni, apod.
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Tabulka €. 24: Riziko x jistota

Riziko Jistota
Faktory (9) Faktory (9)
Kli ¢ova slova NVD VDH Kli ¢ova NVD VDH
SUM | Znamka | Znamka | slova SUM | Znamka | Zndmka
akceschopnost12.57 1.57 1.14| netinnost 23 3.29 3.14
krize 27.57 3.57 3.29| bezpei 11.57 1.29 1.29
promenlivost 18 2.29 2.57| pravidla 17 2.14 1.86
riziko 21.57 2.71 2.71] jistota 10.57 1.43 1.57
tvorivost 12.43 1.43 1.43| opatrnost | 18.71 2.43 2
zmeéna 17.14 2.14 1.86| klid 12.57 1.43 1.43
Pramér 18,21 2,29 2,17 | Pramér 15,57 2 1,88
Graf ¢. 5: Newdomé hodnoceni rizika a jistoty
Riziko x Jistota
: heginnost krize
A GAN
s \/  preménlivost_a riziko opatrnost
a zména
r: 15 akceschopnostll” o . oy Klid Rk
a 1 bezpet jistota tvorivost == Jistota
0,5
0 ; ; . . .
1 2 3 4 5 6
Kli¢ova slova
Vysledky a diskuze:

Slova uvedenda v tabulag 24 charakterizuji dimenzi rizika nebo jistoty. Wdomé

hodnoceni bylo ofi v praiméru horsi, nez &domé. U slov ,riziko", ,tvdivost®, ,klid“

a ,bezpeéi“ doSlo k mimdadné sho#l mezi wdomim a ne¥domim probandl

Z vysledki newdomého hodnoceni Ize zjistit, Ze se skupitiklgni spiSe k jistat, coz

je zZ'ejmé z kladného hodnoceni slov ,be&ipgznamka 1,29), ,klid* (znamka 1,43)
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a jistota“ (znamka 1,43) ¥om& byla tato slova hodnocena t&imstejrg, pouze
s rozdilem u slova ,jistota“ (znamka 1,57).

Je dilezité zminit, Ze tato skupina aage i rekteré vlastnosti, které sefiplizuji
k riziku. Na ne¢domé uarovni jsou to ,tvivost” (znamka 1,43) a ,akceschopnost”
(znamka 1,57) a na¢domé Urovni to jsou ta sama slova, jen vimgan pdadi, takze

»akceschopnost” se znamkou 1,14 a jtvost“, kterou skupina ocenila znamkou 1,43.

VySe uvedené vysledky podtrhuji skiriest, 7e jsouCes$i narodem tuivym
a akceschopnym, tyto vlastnosti jsou jim bytéstiané, ale také ajt mit klid, jistotu
a bezpei. Lze se tedy domnivat, Ze pokud se gstmanam vytvai spravné progedi,

kde z tvdivosti i akceschopnosti budou mit présh, svou n&nnost a opatrnost opusti.

Jak jiz bylote¢eno, skupina tihne spiSe k jistatez k riziku. Toto tvrzeni upéuji
i vysledky sumarizéniho sloupce, kde je patrné, Ze jsou lépe hodnocdoga
vyjadiujici jistotu. Hodnotici Skalaéthto slov je od 10,57 do 23, zatimco u slov

piedstavujici riziko je toto rozmezi od 12,43 do 27,5

Tabulka ¢. 25: Urovei hodnoceni rizika a jistoty
Udaje jsou uvedeny v %.

Uroven Riziko Jistota
Vedouci| Skupina| Vedouci| Skupina|
Primérna 76 57 67 71
Vysoké 73 55 67 58
Velmi vysoka| 64 44 64 52
Vysledky a diskuze:

Z vySe uvedené tabulky vyplyva, Zze nazor vedou@hskupiny se zasadrodliSuje.
Zatimco skupina povazuje za&®tjni znaky jistoty (podle pmeérné arovie hodnoceni
ze 71 %), u vedouciho je to peawaopak. Podle pmérné urové hodnoceni seifklani
k riziku ze 76 %. Znamena to tedy, Ze vysledky ciépiny ovliviuje, ale zapornym

smerem.
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5. Diskuse

Z davodia uzsi navaznosti byly jednotlivé &iil diskuse uvedeny tieSenych otazek
v predchozich kapitolach. Nasleduje souhrnna diskusgsledkiim dotaznikového
Seteni u hosi, zangstnand i zanmgstnavatele zkoumaného podniku a testu barevn

sémantického diferencidlu.

5.1 Diskuse vysledl dotaznikového Sateni — hosté

Z vysledki dotazovani, uvedenych v kapitole 4.2, vyplyva,jg@u hosté restaurace
Zlaty jelen, ve ¥tSin¢ piipadi, s kvalitou sluzeb dité¢ a spiSe spokojeni. Pet mér

spokojenych hositse pohyboval v rozmezi od 0 do 20 %.

Priciny nespokojenosti mohou byt nasledujici. Celych %0hosti postradalocisty
a neposkozeny invertaéenti jedné gtin¢ (18 %) chykl pratelsky pozdrav i jejich
piichodu a stejny pt host nedostal et po jeho vyZzadanicas. Hosté si z 12 % také
stZzovali na jeho fehlednost. A fesr® 12 % hosi nedostalo v rozumnéndase
objednany pokrm.

VSechny tyto i vySe uvedené nedostatky vyustilytwagi, kdy pouze polovina hdst
zastdva nazor, Ze tato restaurace poskytujgcukvalitni sluzby. Térst polovina
(46 %) gipustila, Ze podnik poskytuje kvalitni sluzby polwsgESe a jen 4 % hdstvrdi,

Ze spisSe kvalitni sluzby neposkytuje. V odgaiich se ani jednou nevyskytlo, Ze podnik

kvalitni sluzby uéité¢ neposkytuje.

5.2 Diskuse vysledl dotaznikového Sateni — zangéstnanci a vedouci

Z odpowdi na otazky utené zamsstnan@m a jejich zamsstnavateli, viz kapitola 4.3, je
zcela evidentni, Zze zasstnance ze dvourdtin jejich profese bavi a stejny d&b
povazuje neusgeh podniku i za s§ vlastni. Ale uz vSem zagstnan@m je nepijemné,
pokud se o podniku, kde pracuji, mluvi negativtejreé tak vsSichni zaréstnanci

povazuji napti na pracovisti za ruSivy elemen poskytovani kvalitnich sluzeb.
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Ze zamstnavatelovych odp@di Ize soudit, Ze se domniva, Ze jsou jeho &ananci

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

duvéra mezi vedoucim restaurace a Zamanci apod.

Nezbytné je zminit neftSi rozpory mezi zadstnavatelem a jeho za@stnanci, které
byly v odpowdich na otazky se zkoumaijici pracovni podminkyablgace a motivaci.
Vedouci se mylé domniva, Ze jsou pracovnici spokojeni fiklad s pracovnim

zadzemim a s vySi mzdy.

Zamestnanci nejsou s vySi mzdy spokojeni, coz vyplyva nazoru o vykonovém
zatizeni, kdy 2/3 za#stnané tvrdi, Ze pro pemiru prace nedokdzou kontrolovat
kvalitu sluzeb. Ze stejnéhaidodu zandstnanci souhlasi s tvrzenim, Ze zvySeni mezd

povede ke zvySeni iniciativy a zkvakim sluzeb.

Jisty skepticismus se objevil v odgolNch na otazky tykajici se motivace a stimulace.
Zamestnanci si jsou totiz z 83 % jisti, Ze by za zvy&oivsvé kvalifikace nebyli nijak
ohodnoceni. Je alarmujici, Ze vedouci podniku sardi,t Ze by ocefni zadnym
zpisobem nebyli. Zagstnavatel se také myndomniva, Ze by se nikdo neé&ht
zWastnit gipadnych kurit a Skoleni. Nikdo ze zafmstnand by je ale rdz& neodmitl.

Celé dv tietiny by se ztastnily rady a jednadtina by o tom alespauvazovala.

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

zanestnand@m disponuje a co mezi nimi téiovzajemné vztahy.
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V Ceské republice atpdevsim weskych firmach je &né, Ze je mezi néidenym a
podizenym znany odstup. Z hlediskdizeni lidskych zdrdj hovaime o vyrazném
mocenském odstupu. Ve&wy je tomu ale jinak. Najiklad v irskych podnicich vedouci
petuje o podminky svych zatetnand, rizné je motivuje a je spisSe jejich kamarad, nez
nadizeny. To vSe fsobi pozitive na spokojenost zafstnand, jejich snahu
poskytovat kvalitni sluzby a tim kladrovliviiovat spokojenost zdkaziikVyraznym

mocenskym odstupem v tomto podniku se bude zamasiedujici kapitola.

Z vysledki dotazovani vyplyva, Ze vedouci restaurace Zlatgnjeéngi nepeuje
o pracovni podminky svych za&stnané. Jak jiz bylo uvedeno vipdchozich
kapitolach, zarstnanci jsou diky nedostétemu vybaveni pracoviStvystavni
nadnérnému hluku, vysokym teplotam na pracovisti acgtenému vzduchu. ¥Sina
zanestnand (83,33 %) je nespokojena s pracovnim zazemim zogaviEne.
Pracovnici maji k dispozici nedost&ate vybavenou Satnu aigdevsim nevyhovujici

socialni zéizeni.

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

vzklané a kvalifikované pracovni sily a jejim dalSimtstavanim.

5.3 Diskuse vysledit TBSD

Z vysledk, ziskanych rozborem TBSD, je patrné, Ze &tmanci restaurace Zlaty jelen
uprednosiiuji maly mocensky odstup, a to nademeé i neédomé urovni hodnoceni.
Realny stav se od tohoto vyr&zodliSuje, coz je izjmé i z dotaznikového $eni, viz
vySe. Stimto zji$him souvisi fakt, Ze si zafstnanci nevdonme pieji idealniho
vedouciho, jelikoz takovy vedouci vtomto podnikurayzEpodobrg chybi.
Pro vys¥tleni, vyraz ,natizeny* byl wdomé hodnocen spiSe zapérnZamestnanci
potrebuji ke spokojenosti atmosféruivdry, sounalezitosti, akceptace a vznik této

atmosféry zavisiifgdevSim na vedeni.
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Po srovnani kulturnich dimenzi kratkodobost a dimldbost je zcela evidentni, Ze mezi
nejpozitivrejSi pozitky zandstnanci zéazuji okamzity zisk, uspokojeni a zabavu. Tyto
vyrazy silré uprednosiiuji pred investicemi a vadianim. Z toho lze tedy usuzovat, Ze
jsou v tomto sréru zangreni kratkodok. Na druhou stranu bylo zji&to, Ze vedouci je
zantien dlouhodob a je velice dlezité, aby své za#stnance natil uvazovat

v dlouhodobém vyhledu. Dokud se toto némm podnik se neidZe nikam vyrazé
posunout, jelikoZz zaastnance zajima v podsigen to, Ze hostéf$li dnes, utratili zde

Sveé penize, ale uz se nestaraji o to, zda se tilsldo restaurace pa&jakeé dolg vrati.

Z analyzy vysledk TBSD je 2#ejmé, Ze zawstnanci i vedouci inklinuji
ke kolektivismu. Toto zji$hi je velice pozitivni, jelikoZz charakteristika tagra&niho
provozu kolektivismus preferuje, napz divodu, Ze vysledky prace jednoho

zamestnance ovlisiuji vysledky druhého.

Ze srovnani dalSich dvou kulturnich dimenzi fenairgt maskulinita vyplyva, Zze se
zanestnanci, ¥vetn® vedouciho piklani spiSe kzasadam a prajev femininni

spole&nosti, ktera se projevuje kladnym hodnocenim slg\porozungni apod.

Z vysledki uvedenych v kapitole 4.4.5 jgefmé, Ze praechy, tudiZ i pro zasstnance
dané restaurace, jsou typické vlastnosti, jako vj@itost a akceschopnost. Tyto
vlastnosti jsou velice kladnvnimané jak naddomé, tak netxdomé uGrovni hodnoceni.

Zaroveh ale chiji mit klid, jistotu a bezp#.

Z vysledki dotaznikového Segni mezi zamstnanci bylo zji&tno, Ze snaha a tigost
v tomto podniku ohodnocena neni. Lze se tedy doathke pokud by se za&stnandm
vytvorilo spravné prosgedi, kde z tviivosti i akceschopnosti budou mit presp, svou

nesinnost a opatrnost opusti.
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6. Zaver

V diplomové praci jsem se zabyvala vybranymi hledigizeni lidskych zdrdj
a kultury podniku, ovliviujicimi kvalitu poskytovanych sluzeb, ve specificky
podminkadch malého podniku cestovniho ruchu, konkrét restauraci Zlaty jelen

v Horazl’ovicich.

Vedouci pracovnik, ktery mi umoznil provddinalyzu problematiky v tomto podniku,
byl pii vSech rozhovorech i ip vyplnovani dotazniku a TBSD velice ochotny
a oteveny. Jeho fstup byl podmisn také tim, Ze sam pddije dilezitost
problematiky, kterou jsem se zabyvala. Mou pradials tim, Zze sam znalogiizeni
lidskych zdrofi nema a proto se domnivam, Ze by tato prace maflarb jeho dalSi

manazerskodinnost ginosem.

Z vysledki zkoumani vyplynulo, Ze za¥stnanci v podniku postradaji ,idealniho
vedouciho®. To mZe byt zapi¢cinéno mimo jiné tim, Ze vedouci nema Zadrtghped

v problematiceftizeni lidskych zdrdj, a proto doporkuji, aby si v daném oboru
roz8roval vzdlani, jelikoz je to na vedouci pozici nutnost. Ratatek by pro sho
mohl byt vhodny naip kurz ,Rizeni lidskych zdrdj — Chovani lidi v organizaci®, ktery
organizuje CMC Graduate School of Business 19..-4212010.

Prostednictvim dotaznikového $eni, které bylo provedeno mezi hosty, Zatmanci

a u vedouciho podniku bylo zj&to, Ze se jejich ndzory nazné otazkyasto odliSuiji,
piedevSim v nazorech na kvalitu poskytovanych sluz&§ichni zangstnanci
piedpokladaji, Ze jsou sluzby jimi poskytovanéitgrkvalitni, ale zakaznici si to &ité
mysli pouze z poloviny a vedouci s 46 % lastto mysli jen spiSe. Znamena to tedy,
Ze se zamstnanci ve svém nézoru shoduji s jednou polovinovwedouci podniku
s druhou polovinou hostLze se domnivat, Ze z&stnanci maji ve svém vykonudite
rezervy, které by mohli vylepSit, ale diky vySe derym problémim to pro & nemusi
byt snadne.

Casté rozpory byly také v otadzkach souvisejicichdmovanim, motivaci, p#

0 zantstnance¢i pracovnimi podminkami. Z dotaznikového igef lIze sice dojit
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k tomu, Ze maji zasstnanci ke své profesi, praci, vedoucimu i podrkladny vztah,
ale tato skuténost neniZze k poskytovani kvalitnich sluzeb &taPokud bude vedouci
pracovnik spoléhat pouze né&ely vztah jeho zagstnané k profesi¢i podniku, tento

vztah bude pomalu chladnout.

Z vyzkumu je patrné, Ze zastnanci nejsou ve&Sing pripadi spokojeni s pracovnimi
podminkami. JelikoZ si vedouci mysli opak, Ize sendivat, Ze o pracovni podminky
nepe&uje, nebo Ze se o geby zanstnand nezajima. Proto by bylo velicail@zite,

aby vedouci nechal vybavit pracovni zazemi alesgzbytnym zézenim.

Jako dalSi nedostatek ze strany gstmavatele lze povaZzovat nedostatas motivaci
a stimulaci zargstnan@. Vedouci pracovnik totiz své za&stnance motivuje pouze
mzdou a to pro dimiaze byt @iliS malo. Vzhledem k tomu, Ze maji podle vyskgdk
TBSD zangstnanci takka vrozenou tvilvost a akceschopnost, je nezbytné viitvo
takové prosedi, kde budou za svou snahu agenMotivace je pro zastnance velice
pottebna. Vedouci by &h podporovat zlepSovani jejich znalosti, neébcsowasné dob

vstupujeme do znalostni spétmsti a kvalita lidi bude dovat kvalitu firmy.

Je potebné, aby s&zeni lidskych zdrdj v tomto podniku vztahovalo také ke standardu
sluzeb. Protoze se stavajici standard zabyva paepdénickymi zalezitostmi
pii poskytovani sluzeb, je zapgebi, aby do & byly zarazeny i postupy nappii vitani

a loweni s hosty, a to ipdevSim zitlvodu, Ze si na nedostatky ve vystupovani
pracovniki stzovala az jednagina (18 %) dotazanych hdastS touto problematikou
souvisi inklinace zagstnand ke kratkodobé kulturni dimenzi. Jestlize je zajipadize
okamzity zisk, zabava apod., nebudou o hosta npagvat stoprocent) proto lze
povazovat za nezbytné, aby vedouci své &amance adekvatnftidil a vedl

ke kladnému vniméani dlouhodobosti.

Cilem kazdého podnikatele je spokojeny zakaznikal@éevelmi dilezité, aby byli
spokojeni i pracovnici, ktésluzby poskytuji. Mli by nachazet radost a spokojenost p
realizaci své profese adnby mit i pozitivni gistup ke své praci, & by pocitovat
atmosféru dvéry, sounalezitosti, akceptace. V daném podniku gqumaici [ilis
spokojeni nejsou. Dvtretiny zanstnand sice jejich prace bavi, ze dvotetin jsou

i spjati s podnikem, ale 83 % zastnan@ je nespokojeno s pracovnim zazemim,
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33 % svySi mzdy a 83 % si je jista, Ze by nebylmdnoceno jejich zvySovani

kvalifikace.

Pro zlepSenitizeni lidskych zdrdj a posléze kvality sluzeb jsou dopésuana
nasledujici shrnuta ogeni:
- vzcklavani vedouciho v oboriizeni lidskych zdrdj, s¢imz souvisi spravné
vedeni lidi;
- zlepSeni pracovnich podminek, alespoezbytného vybaveni pracovniho
zézemi,
- podpora zvySovani kvalifikace a znalosti, aggrsnahy a tviivosti;
- stanoveni standardu sluzeb;

- provacni cilenych piizkumi mezi hosty.

Poslednim dopotienim je provééhi cilenych piizkumi mezi hosty. Tyto pgizkumy
by meély vedoucimu ukéazat, zda se kvalita sluzelticlo zakaznik zvySuje. Seeni by
meéla oslovovat pedevsim turisty a zakazniky pouze projigd, jelikoz stali hosté
mohou byt jiz na &které chyby zvykli a postupnou Zmu sluzeb nemusi zaznamenat.
Stoji za zvézZeni, zda se nevyplati pratgd az po absolvovani kurzieeni lidskych
zdroju a zaziti vSecheinnosti a znalosti, které uvadim v kapitole 2.1zavedeni

ostatnich opaéni.

Rizeni lidskych zdrdj je jednou z kifovych ¢innosti viizeni podniku, ktera souvisi
s tvorbou podnikové kultury. Kvalita lidskych zdikag zarové i podnikova kultura ma
pro fungovani organizace a jeji rozvoj rozhodujiggznam, nebtd od kvality fizeni
lidskych zdrofi se odviji kvalita sluzetRizeni lidskych zdrdj je v dnesni spotmosti
swtovy trend, ktery pomaha udrZzet konkurenceschopnefn na mistnim trhu, ale

v ramci globalni spolsosti.
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7. Summary

The quality of the offered services, human resoureemanagement and corporate

culture in tourism

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

of human resources that will ensutbs successful development.

The main aim of this thesis was to deal with sompeats of human resources
management and corporate culture that influenceqtiadity of the offered services

in specific conditions of a small firm.

My thesis is about human resources managementapdrate culture in the restaurant
LZlaty jelen® in Horazl’'ovice. The analysis of issues was preceded by peming
interview. linterviewed the manager of the restatr He was acquainted
with the theme of my thesis and | was given a pgsian to be engaged in these issues
of his firm. The manager mentioned some problemsnected with the quality
of services, human resources management and ctepartiure. | set the hypothesis
that these problems could arise framsufficient identification of employees with their
work and with the firm, insufficient working conttins, the contents of work
with demands on utilization, the quality of sergcend its control, minimum
stimulation to provide first-quality services, tce krreative and to aim for self-

advancement, preferences of undesirable dimensfacwporate culture.

For closer investigation of these issues | used stmactured questionnaires. The first
one was adressed to the guests of the restautanaugh these questionnaires | should
have found out the reasons of above mentioned gmuhl The other questionnaires
were given to all employees of this restaurant koould use all of them to their next

evaluation.

Then | gave the same questions to the manager tatite ssame time | conducted
the controlled interview with him. The aim of thigerview was to find out the reasons

for contradictions among the manager and his enggiey
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Then | used the test of colourfully semantic digigral (TBSD). This test was adressed
to the manager and to all employees of this reatduihe results from questionnaires
mentioned above and the TBSD were displayed inlaalamd graphical form.

| defined the reasons for the origin of the proldesnd after the analysis, | found out
that my original hypothesis were right. Then | segfgd some provisions for the future.
| hope my suggestions will help increase the quadt the services, the standard

of human resources management and corporateeutfttiis restaurant.

Corporate culture, employees, guests, human resows management, manager,

quality of the services, test of colourfully semaimt differential (TBSD)
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10. Frilohy
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Ptiloha 1:

Struktura uvodniho rizeného rozhovoru s vedoucim
restaurace

e Seznameni vedouciho s tématem diplomové prace,

e  ziskani souhlasu,

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

» schopnosti a dovednosti vedoucihizeni lidskych zdrdj (vzdlani),

» kvalita sluzeb v této restauraci @pgadné stiznosti hast

e standard pro poskytovani sluzeb a jejich kvalitu,

e pracovni podminky,

e obsah préace,

e  zpasob odngnovani,

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

*  problémy se zagstnanci.



Priloha 2:
Dotaznik

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

7 Y W

Dékuji Vam za Vas ¢as, ktery vypliiovani nujete.

Tento dotaznik je pfisné anonymni.

1. Pohlavi §
o Muz o Zena

2. Vékova kategorie
o Do20let © 21-30 © 31-40 o 41-50 o blleta
vice

3. NavsSevujete tuto restauraci pravidéh
o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

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

5. Jsou stoly vhodha ciste prosteny?
o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

6. Byly Vami objednané pokrmy a napoje podavangs?
o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

7. Meélo servirovani pokriinpati¢nou arové?
o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

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

9. Jsou pokrmyerstvé a dole dochucené?

o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne
10. Jsou porce dostatee velké?

o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne
11. Jsou pokrmy dostate¢ teplé?

o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o Urité ne



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Jsou talife, pibory a sklenice nepoSkozenéiste?
o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

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

~ SN L

Byl(a) jste dotazovan(a) n&ipadnéa dalSiigni?
o Urit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

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

o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o Urité ne

Je vam pi pripadné stiznosti naslouchano?
o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

Omluvil se Vam pracovnik z&iginu reklamace?
o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

Byla winéna réjaka opaiteni pro napravu?

o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne
Obdrzel(a) jste €et dostatén¢ rychle?

o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne
Je et prehledr® uspdadan?

o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne
Je et ve spravné vysi?

o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne
Byla Vam splgna vesSkeraigni?

o Urkit¢ ano o SpiSeano o SpiSene o UKité ne

M¢l personal pijemné vystupovani?
o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

Rozlowil se s Vami personal slu8a uctiv?
o Urtit¢ ano o SpiSeano o SpiSe ne o Urité ne

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



Priloha 3:
Dotaznik

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

7 Y W

Dékuji Vam za Vas ¢as, ktery vypliiovani nujete.

Tento dotaznik je pfisné anonymni.

PFi vypliiovani zaSkrtnéte odpowd’, kterd odpovida Vasemu migni.

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

2. Neuspéich podniku povazuiji i za svij osobni neusgch.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

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

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

5. Myslim si, Ze vedouci pé&uje 0 naSe pracovni podminky.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit

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

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

8. Ma odmeéna je adekvatni k vykonu mé prace.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

9. Zastavam nazor: VySSi mzda vede ke kvali#jSimu vykonu préace.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

10. Myslim si, Ze pro poskytovani kvalitnich sluzeb patbuji zdokonalovat své
znalosti.
O Urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit



11.Domnivam se, Ze fipadné zvySovani kvalifikace by bylo vedoucim ohodrteno.
O urité ano o spiSe ano o spiSe ne o urité ne o nedovedu posoudit

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

13.Ke zlepSeni arové poskytovanych sluzeb vyuzivam odbornou literaturu.
o ¢asto O mere ¢casto o ojediréle o nevyuzivam

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

25.Domnivam se, ze podnik jako celek poskytuje kvalitinsluzby.
O urit¢ ano o spiSe ano o spiSe ne o urKité ne o nedovedu posoudit



Ptiloha 4

Test barevré sémantického diferencialu:

Kli ¢ové slovo Barvy Znamka

Radost

Prace

Matka

Samota

Minulost

Ja (sam)

Zivot

Otec

Zabava

Smrt

Klid

Kamaradi

Vitézstvi

Idealni muz

Vzdélani

.

Muzi

Zména

Idedl ja

Zeny

Budoucnost

Pracovist

Byt prvni

Nadizeny

Respekt

Disciplina

Uspokojeni

Nestalost

Vykon




Nezavislost

Riziko

Odstup

Okamzity zisk

Cilewedomost

Pohodli

Krize

Kontrola

Lhostejnost

Namaha

Pravidla

Uspsch

Individualismus

Neginnost

Akceptace (pjeti)

Investice

Ostych

Solidarita

Opatrnost

Vnitini fad Poradi | Barva
Stabilita 1.
Bezpei 2.
Akceschopnost 3.
Mezilidské vztahy 4.
Jistota 5.
Soudrznost 6.
cit 7.
Tvorivost 8.
Porozungni 9.
Spoluprace 10.
Promenlivost 11.
Divéra 12.




P¥iloha 5

Zeb¥i¢ek hodnot podle souti

Kli ¢ové slovo

Pfiimérny soucet

aspEch 8.43
radost 8.71
ideal ja 10
idedlni muz 10.14
porozungni 10.43
kamaradi 10.57
jistota 10.57
okamzity zisk 11.14
vitézstvi 11.29
cit 11.43
pohodli 11.43
zabava 11.43
bezpei 11.57
spoluprace 11.86
uspokojeni 11.86
nezavislost 12.43
tvorivost 12.43
akceschopnost 12.57
klid 12.57
duvéra 12.71
cilewwdomost 12.86
soudrZnost 12.86
byt prvni 13.14
solidarita 13.29
Zivot 13.43
matka 13.71
ja (sam) 13.86
vykon 14.57
zeny 15.57
budoucnost 15.86
vnitini rad 16
stabilita 16.71
akceptace (fjeti) 16.86
pravidla 17
vzdelani 17.14
zmena 17.14
investice 17.43
minulost 17.86
respekt 17.86
promenlivost 18
otec 18
prace 18.14




mezilidské vztahy 18.57
opatrnost 18.71
individualismus 18.86
pracovis 18.86
disciplina 19.57
kontrola 19.86
riziko 21.57
nestalost 22.14
MuZi 22.29
necinnost 23
namaha 23.14
samota 23.29
nadizeny 23.43
ostych 24
odstup 24
Ihostejnost 26
krize 27.57
smrt 30.71




