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Hotelnictvi a turismus v CR

V roce 2018 tvorilo trh celkem 9426 ubytovacich zarizeni, ktera
si vzajemné konkuruji, z toho 2 653 hotell. Ty nabizeji celkem
102 256 pokoju, na kterych je mozné ubytovat 229 136 hostl
(www.vdb.czso.cz, 2019, online). Toto Cislo reprezentuje
zaroven pocet lUzek, za ktera jsou odvadény poplatky obcim.
Nejvetsi podil ubytovaci kapacity zabira pochopitelné Praha, a
to pfiblizné 72 614 1Gzek (v roce 2003 to bylo pouhych 32 000).
Takoveé konkurenCni prostredi, lze tézko nalézt v dalsich
evropskych méstech — stac¢i zminit pocet luxusnich hotelu
nejvyssi, tedy petihvézdiCkove kategorie, kterych je v Praze 42.
Co se zaméstnanosti tyce, v roce 2018 tvofili dle statistiky CSU
pracovnici ubytovacich a stravovacich sluzeb 3,3 % z celkového
poCtu vSech zaméstnanych v narodnim hospodarstvi (172 600
osob z 5 221 600)



Hotelnictvi a turismus v CR

Hotelnictvi Ize vnimat z kybernetickeho pohledu jako
jeden z prvku v systému cestovniho ruchu.

Jeho hlavnim obchodnim zamer je poskytovat sluzby
a to predevsim stravovaci, ubytovaci, kongresové a
doplnkové.

V' hotelnictvi je prvofadym ukolem managementu
zajistit kvantitu a kvalitu poskytovanych sluzeb. To
predstavuje vykonnost hotelnictvi. Diky faktu, ze
sluzby jsou spojeny s Clovekem, je rizeni pracovniho
vykonu nejlepsim nastrojem pro zajisteni vysSe
uvedenych faktoru sluzeb v hotelnictvi.



Hotelnictvi a turismus v CR

Kvalita fizeni v hotelu vede k vySSimu a lepSimu vykonu a tedy
spokojenosti hostl. To zabezpeluje zejména hodnotovy
system, ktery je aktivovan stimulem, jenz jej posléze prevadi
v motiv a diky kvalifikaci (dovednostem, schopnostem) vede
nasledné k aktivité a pozadovanym cilim. Tedy spokojenému
Klientovi. Zaroven i samotni pracovnici jsou diky kvalitnimu
fizeni vice spokojeni. Kvalita fizeni hraje v tomto procesu
velmi dulezitou roli. Je spojovacim prvkem a zabezpecuje
provazanost mezi spokojenosti klienti a zaméstnancu. A
v neposledni radé i spokojenost dalSich zainteresovanych
skupin (management, majitelé, dodavatelé). Toto je
analogické k teorie Jacka Welshe, ktery dlouha Iléta vedl
spoleCnost General Electric. OvSem v tomto pfipadé byly
spojovacim faktorem mezi spokojenosti klienta a zamestnance
financni toky.



Rizeni lidskych zdroja

,Moderni manazer neni zadny koci, ktery
pomoci oprati, bice a povelu ridi sprezeni
svych podrizenych, moderni manazer je
vudce, ktery jako stredoveéky kral vede své
rytire do boje a strhava je svym prikladem. Je
prvnim mezi rovnymi.”“ Koubek

Prvoradym ukolem je sladit potreby, zajmy,
plany a predstavy jednotlivcu a tymu s
predstavami spolecnosti, tak aby mohly byt
dosazeny stanovene strategicke cile.



Proces tizeni pracovniho vykonu

,Pokud stavba mostu neobohati vedomi tech, kteri na
ni pracufi, pak by se most nemél stavet.” Franz Fanon

Rizeni pracovniho vykonu je proces, jehoZ uéelem je dosahnout shody a spoleéného
chapani ve vécech souvisejicich se stanovenim zakladnich cill, tedy co ma byt dosazeno a
jak to ma byt dosazeno. Zaroven se i jedna o pristup k rozvijeni lidi a zvySovani jejich

vykon(. Rizeni pracovniho vykonu Ize charakterizovat jako nepretrzity, sdm sebe obnovujici
cyklus:

1= Planovéni cili - 2 - Vykon a zpétné
arozvoje vazba

3 - Diskuzev

9 - Hodnoceni
vykonnosti poloviné roku

Performance &

4-Vykona -

zpétna vazba



Dotaznikoveé Setreni

Provedeno 16 semistandardizovanych rozhovorl s personalnimi fediteli hoteld.
Vyzkumny soubor:

Prizkumu se provadél prostfednictvim elektronického dotazniku.
Zakladni soubor tvofilo 4612 hotelu. Vybérovy soubor tvofilo 776
hotell, které byly vybrany nahodné tak, aby jejich pocCet odpovidal
jejich obsazeni v ramci klasifikacniho slozeni v zakladnim souboru
(napfiklad aby pocet tfihvézdickovych hoteld v ramci vybérového
souboru plné odpovidal procentnimu zastoupeni v zakladnim souboru
a obdobné). Dotazniku bylo nakonec vyplnéno 253. Z toho 55% byili
muzi a 45% Zeny.

Vysledky z identifikaénich otazek vypovidaji o tom, ze v hotelu
v hotelnictvi pracuji prevazneé lidé v produktivhim véku od 20 do
40 let s prevazujicim stredoskolskym uplnym vzdélanim a to
zejména v 5 a 4 hvezdickovych hotelich na pracovistich
souvisejici s odbytem (recepce a stravovani).

Cilem dotaznikového Setreni bylo zjistit, zdali a v jaké mife se pouziva
v hotelnictvi v Ceské republice proces fizeni pracovniho vykonu
zaméstnancu, jak na tento proces pohlizeji sami pracovnici a jaké
pfipadné zmény v ném by uvitali.



Teoreticka vychodiska a vysledky

Systém fizeni pracovniho vykonu neni implementovan jako komplexni,
kontinualni a opakujici se proces. Z provedeného kvalitativnino a
kvantitativnino vyzkumu vyplynulo, ze ackoliv je systém fizeni pracovniho
vykonu zpravidla opakuijici se proces (téméf 70% zaméstnancl absolvuje ro¢ni
hodnoceni pracovniho vykonu), postrada komplexnost (neobsahuje vSechny

vyznamne prvky Fizeni vykonu) a kontinuita procesu logicky konverguje k nule.

Pracovnikiim se nedostava zpétné vazby o plnéni zadanych ukoll a planu
osobniho rozvoje v prubéhu stanoveného obdobi. Pouha polovina
respondentl dostava zpétnou vazbu o plnéni zadanych ukolt v ramci hodnoceni
pracovniho vykonu. Pfipadné neplnéni planu nebo cill nebyva zpravidla

korigovano Ci nemiva za nasledek sankci nebo pochvalu daného zameéstnance.

Hodnoceni pracovnika nema primy vztah na jeho penézni odménu.
Poskytovani finanénich nebo nefinanénich odmén na zakladé vysledku
hodnoceni pracovniho vykonu se provadi u 35% zaméstnancl. U ostatnich
nema vysledek dosazeny na zakladé periodického hodnoceni pracovniho

vykonu zaméstnance vliv na jeho odmeénovani.



Hodnoceni vykonu pracovniku

Hodnotici pohovor (roCni, 90denni)
MBO (management by objective — fizeni podle cilu)
Mystery Shopping, Mystery Calling

360 zpetna vazba, 540 zpéetna vazba



Hodnoceni vykonu pracovniku

Hodnotici pohovor

1) Zdvorilostni a rozehrivaci €ast — ta pomaha navodit pfijemnou
atmosfeéru, slouzi jako znamy ,ice breaking“ a obsahuje predevsim
osobni otazky... ,Jaka byla cesta?; Jak se ma rodina?; atd.”

2) Sebehodnoceni - Tato pfiprava hodnoceného vede lidi k tomu, aby
jako vychodisko pro diskusi a nasledné kroky analyzovali a hodnotili
svuj pracovni vykon. Vyhody sebehodnoceni spocivaji v tom, ze
pomaha vytvofit rovnéz pozitivnéjSi a méneé tisnivou atmosféru, aktivné
zapoji hodnoceného do celého procesu hodnoceni. A v neposledni
fadé pomaha zvednout sebeduvéru hodnoceného a vytvari prostor pro
konstruktivni a otevieny dialog.

3) Zpétna vazba — hodnoceny odpovida na sebehodnoceni a
zduvodiuje své vysledky a vidéni situace. Nasledné je vSe
konfrontovano s videnim hodnotitele.

4) Formulace cil — po zpétné vazbé nastava formulace cild pro dalSi
obdobi. Stanoveni planu rozvoje a pracovnich cild.

9) Zaver a sdeleni dalsich informaci — jde o sumarizaci dohodnutych
cilu, uklidneni situace a pozitivniho zaveru pohovoru. Rovnéz je
dulezité podékovani za ucast a spolupraci na plnéni cilu.



Plan osobniho rozvoje a vzdélavani

Plan osobniho rozvoje
1. Skoleni, instruktaz (veden)
2. Koucovani
3. Counselling (podpora)
4. Delegovani

Cross training, transfer
Interni a externi vzdelavani
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Odmeénovani

Participace (podil) na trzbe
Upselling
Prodejne-motivacni souteze
Kvartalni odmeny

Rocni odmeny (13. plat)

Vernostni odmeny (komparace napr. versus
Svycarsko — pracovni knizky)




Zameéstnanecke benefity

Jazykoveé kurzy
Vzdelavaci programy

a skoleni
Vymeénné zahranicni staze
Doprava

v nocnhich hodinach
Cafeteria system
Multisport karta a dalsi...




Pripadova Studie
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Pripadova studie — ekonomicke
ukazatele

Prehled hlavnich ekonomickych ukazatelu

2013 17904498 16107352 7520088 10,04 1797146
2014 20827437 15943535( 8110088 23,45 4883902
2015 21637065 16113808 8110081 25,53 5523257
2016 29266415 19240683 8699635 34,26|] 10025732
2017 32409446 21342825 8750827 34,15| 11066621

Diky spravnému a predevsSim individualnimu pfistupu ke kazdému
zaméstnanci, ale rovnéz i klientovi doslo v letech 2013 a 2017
k narustu ve vSech uvedenych kategoriich. Spokojenost zaméstnancu
s moznosti ovlivnit svou vySi odmény vedla k narastu trzeb az o 81 %.
Nejvetsi vliv na to mel zejména podil na trzbé, kdy v koneCném
dusledku vySe trzeb prekrocila procentni narlist mzdovych nakladu. |
presto, ze mzdové naklady mezi roky 2015 a 2017 vzrostly o 7,6 %,
narust trzeb pfinesl o 49 % vysSSi obrat. To mélo i celkovy dopad na
profitabilitu podniku, kdy z puvodnich 10,04 % se restaurace dostala
az na 34,26 %.



Pripadova studie — ukazatele
kvality

Prehled absolutnich hodnot v ukazatelich kvality

2013 78,00% 68,30% 86,40% 85,30% 74,10% 73,80% 87,80%
2014 79,90% 81,10% 88,20% 87,80% 83,00% 80,00% 87,30%
2015 83,90% 86,00% 89,00% 88,20% 85,40% 85,40% 91,70%
2016 84,90% 84,30% 89,50% 88,90% 84,50% 85,80% 92,60%
2017 88,00% 91,50% 92,85% 91,50% 88,90% 87,60% 92,40%

Tyto vysledky musi zajisté vést ke spokojenosti zaméstnavatell. Aby
mohl byt trojuhelnik spokojenosti uzavreny, je tfeba si prfipomenout |
narust ve vysi 14 % v absolutni spokojenosti hostu s poskytovanymi
sluzbami. To nakonec potvrzuje transformator procesu fizeni
pracovniho  vykonu, ktery zabezpecCuje spokojenost hostu
prostfednictvim pusobeni na zaméstnance a nasledné spokojenosti
zaméstnavatelu.



Integrace védeckeho a praktickeho

prinosu
Pro propojeni (integraci) védeckého a praktického prinosu v tzv.
mixaznim  navrhu optimalni kombinace  nastroju

odménovani pracovniki v hotelovych restauracich byla
pouzita data z provedeného dotaznikového sSetreni. Mixazni
navrhy maji své soucasné uplatneni ve vyrobnim a chemickém
prumyslu, v oblasti fizeni lidskych zdroju se tato metoda zatim
nepouziva. Specifikou mixazniho navrhu (,mixture experiment®)
je moznost nastaveni ruznych urovni faktort, které davaji
v kone¢ném souctu hodnotu 100 % (nebo jedna). Dané faktory
byly vybirany 2z této mnoziny nastroju odménovani
pracovnikl: participace na trzbé, upselling (vykonnostni
odména), prodejné-motivacni soutéze, kvartalni odmeény,
ro€ni bonus, vérnostni priplatky a zaméstnanecké benefity.



Integrace védeckeho a praktickeho
prinosu

Jelikoz cilem bylo vyvolavat zvyseni pracovniho vykonu bez
dlouhodobého zpozdeéni, prfi prvotnim screeningu byl vylouCen
faktor v podobé vérnostnich benefitl a ro¢nich bonusu.

Po statistickém vyhodnoceni bylo zjiSténo, ze na okamzité
zvysSeni vykonu maji signifikantni vliv tyto faktory:

A) participace na trzbe,

B) upselling a

C) prodejné-motivacni soutéze.
Ty byly také zahrnuty do optimalizacniho smesoveho navrhu.

Vysledky jsou dale vizualizovany prostfednictvim nasledujicich tri
obrazku/grafu.



Integrace védeckeho a praktickeho
prinosu
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Konturovy diagram ukazuje, ze dlouhodobé stabilni odezvu je mozné
udrzet pfi optimalni skladbé stimulaénich nastroju na urovni 23 %
procent narustu odezvy (trzeb), a to pfi nastaveni velmi nizké hodnoty
faktoru B (upselling), nizké hodnoty A (participace) a vysoké hodnoty
C (prodejné-motivacni soutéz).

Zpresnéni téchto vysledkl zachycuji nasledujici dva diagramy.



Integrace védeckeho a praktickeho

prinosu
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Cox response trace demonstruje skuteCnost, Ze pokud by byly faktory
A, B, C nastaveny ve stejné mire, bylo by mozné oCekavat pouze
stabilni zvySeni vykonu (pfirustku trzeb) okolo 17 %.



Integrace védeckeho a praktickeho
prinosu

Nejpfesnéjsi vysledek zachycuje posledni diagram - Response Optimizer. Vyplyva

z néj, Ze k udrZeni naristu vykonu o 23% procent by se mély faktory nastavit takto: A
= 35%, B = 0%, C = 65%. Ve finanCnim vyjadfeni to znamena, Ze dostanou-li
napfiklad zaméstnanci 10% ze zvySeného toku trzeb ve formé& odmény, pak jim bude
pfi desetiprocentnim zvyseni vykonu vyplaceno 3,5% u faktoru A a 6,5% u faktoru C.
Faktor B by nebyl v systému hodnoceni vubec zvazovan.



/aver

Bez ucinného systému rizeni pracovniho vykonu
zaméstnancli se vyrazné omezuji moznosti
dalSiho rozvoje organizaci. Jeho absence muze
vest az k ohrozeni budouci existence daneho
podniku. Diky jedineCnosti kazdé spoleCnosti
neexistuje univerzalni systéem rizeni vykonu
aplikovatelny na vsechny podniky — kazdy ma jinou
strategii, cile, organizaci prace, strukturu a podobne.
Proto je nutné pristupovat k vytvareni systému
Fizeni pokazdé individualné, selektivné a unikatne.



/aver

W u LA &l

¢lankem v celém procesu jsou samotni zameéstnanci. Je
treba od nich neustale ziskavat zpétnou vazbu na plnéni
stanovenych plant, cili a zavazkl souvisejicich s jejich
rozvojem. Roéni hodnoceni vykonu pracovnika je dulezitym
nastrojem ke zjiSténi jeho nazoru, pro efektivni rizeni je vSak
nutné provadét revizi plnéni stanovenych plana a
mikrohodnoceni vicekrat v pribéhu roku, vSechny zjisténé
udaje vyhodnotit, podrobit analyze a na zaklade vysledku
provést vhodné rekonfigurace systému fizeni vykonu, které
napomuzou snazSimu a ucinnéjSimu dosahovani podnikovych a
zarovenn personalnich cilt, které zabezpeli spokojenost
pracovnikl. V konecné fazi ma pravé ta vyznamny vliv na
spokojenost klientd a zaroveri i managementu, jenz diky
kvalitnimu frizeni pracovniho vykonu predstavuje spojovaci
clanek mezi rovhovaznym uspokojenim klientd a zaméstnancu.



D¢kujt vSem za pozornost.
Oteviram pripadnou diskuzi
a VaSe otazky.

Michal MotycCka
Krémarovska 233/53, Praha 9

tel. 603 37 85 15
e-mail: michal.motycka@goldenwell.cz




