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UvoD

Oddéleni front office miizeme vnimat jako prvni a proto velmi dilezity kontaktni bod mezi
zakaznikem a pracovnikem hotelu — recepénim. Z hlediska fungovani realné odborné praxe vsak
mohou tomuto prvnimu setkani pfedchazet situace, kdy jiz muze byt navazana komunikace
zucastnénych stran, a tudiz dojde ke vzdjemné interakci mezi potencialnim zékaznikem a
pracovnikem hotelu (napf. pfes emailovou komunikaci, webstranku hotelu, online reklamu, apod.).
Musime si v§ak uvédomit, ze prvni face-to-face kontakt s pracovnikem oddéleni front office hraje
bezpochyby vyznamnou roli. Je mozné se dokonce divat na odd€leni front office jako na ,hlas a

7 wee

tvar* hotelu, nebot’ smérem k zakaznikovi komunikuje ty informace, které jsou pro n&j v daném
komunikaci jakési ,,vizitky“ hotelu, nebot' pracovnik hotelu je svym chovanim a vzezfenim
zodpovédny i za vytvoreni prvniho dojmu na zakaznika — a to jiz pozdg€ji zménit nelze. Oddéleni
front office v pfipadé hotelu ¢i jiného ubytovaciho zafizeni mize mit v riznych konkrétnich
pripadech riznou strukturu a tedy 1 jeho vyznam a ukoly se mohou znaén¢ lisit. Kromé toho vime,
7e na oddéleni front office se setkdvame s rliznymi pracovnimi pozicemi a pracovnimi ¢innostmi,
avSak predstava jeji Cinnosti (hlavng v pfipadé laické vefejnosti) se ¢asto zuzuje na oblast recepce
a na prace, které jsou provadény pracovniky recepce. Neni pochyb, Ze pracovnik recepce ma v této
pracovni hierarchii klicové postaveni a proto se v nasi publikaci primarn¢ soustfedime na tuto

oblast.

PiedloZzena publikace Komplexni ramec pro Skoleni a rozvoj zaméstnancii Front-office v oblasti
vybranych jemnych dovednosti ma za cil ptispét k rozvoji odborné piipravenosti soucasnych, ale
hlavné budoucich pracovniki oddéleni front office, zejména pracovnikil recepce. Zamétuje se na
struénou charakteristiku ¢innosti a odpovédnosti pracovnika recepce s vysokym dlirazem na
budovani a rozvoj jemnych dovednosti, které jsou neodmyslitelné v profesionalnim vykonu prace
oddéleni recepce. Podrobngji predstavuje jemné dovednosti, popisuje jejich vyznam v souvislosti s
pracovni naplni a ¢innosti pracovnika recepce, pficemz poukazuje i na zakladni techniky a
metodiky jejich rozvoje. Soucasti jednotlivych kapitol jsou otdzky na zodpovézeni a ukoly k

procviceni, kterymi se autofi snazi jesté vice ptispét k osvojeni a prohloubeni daného obsahu.

Jak uz bylo vySe naznaceno, snahou autord bylo dostat do rukou — zejména laického — Ctenare
jednoduchy, avSak uceleny material, ktery nejen vytvofi redlnou prfedstavu o jemnych

dovednostech a jejich vyznamu v praci recepcniho, ale napomuze i k jejich rozvoji a budovani.
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Jako primarni &tenafska cilova skupina byli vymezeni budouci zaméstnanci recepce bez
predchozich profesionalnich zkusenosti na stejnych ¢i obdobnych pracovnich pozicich. Pfesto jsou
vsak autofi presvédceni, ze predlozena publikace poskytne uZzitecné informace i pro soucasné
pracovniky oddéleni front office, kterym ma potencial pfispét zejména k systematizovani a mozna

k rozsifeni vlastnich znalosti a dovednosti.

Pracovnik recepce, jak uz zde bylo zminéno, pfichazi do pfimého kontaktu a do vzajemné
interakce s potencidlnim ¢i stdvajicim zdkaznikem. Je evidentni, ze odbornost zaméstnance —
vCetné jeho osobnostnich a profesiondlnich kompetenci — urcuje a/nebo pfidava na kvalité
poskytnutych sluzeb hotelu a miize tedy i znané predpovidat findlni spokojenost zdkaznika a tim i
prispét ke spokojenosti s hotelem. Pfi interakci mezi pracovnikem recepce a zakaznikem jde
zejména o dulezity ustni projev, ktery se prokdze v pracovnich situacich, jakymi jsou zejména
privitani hosta, vyfizovani jeho Zzadosti a poskytnuti potfebnych informaci. Obzvlast dalezita je
pisemna forma komunikace, jelikoz se ¢asto vyuziva piedev§im pii vyfizovani elektronické posty,
¢i pti vytvareni rliznych dokument, reakci na komentafe a recenze apod. Kromé zminénych
prikladt je dulezita i fada jinych predpokladi a kompetenci — nékterymi z nich se budeme blize

zabyvat,



Odborné kompetence a jemné dovednosti pracovnika recepce

Odborné kompetence jsou v zaméstnani velmi dilezité, ba dokonce nepostradatelné. S pojmem
kompetence se uchaze¢ o zaméstnani setkava jiz pii prostudovani pozadovanych osobnostnich a
profesionalnich predpoklada tspésného uchazece v souvislosti s danou pracovni pozici. Mizeme
fici, Ze pod pozadovanymi dovednostmi a kompetencemi se vlastné skryva schopnost jedince —
budouciho zaméstnance — efektivné plnit ukoly a fesit problémy, které vyplyvaji z jeho pracovni
napln¢. Neni pochyb tedy, Ze budovani a rozvoj dovednosti a kompetenci musi byt stiedobodem
pozornosti jiz v procesu pripravy jedince na trh prace. Vzdélavaci instituce — zejména odborné —
pripravuji absolventy na vykon budouciho povolani, avSak vzhledem k tomu, ze pozadované
predpoklady na zaméstnance se neustale dopliiuji a méni, je nutné se kontinualné¢ vzdélavat a
rozvijet. V soucasnosti se jiz celozivotni vzdélavani povaZzuje za nezbytnost Gspé§ného fungovani
ve spolecnosti. Je proto tieba zabyvat se s rozvojem dovednosti a budovanim kompetenci i po
ukonceni institucionalni Skolni dochazky — at’ uz formou sebevzdélavani nebo aktivni ucasti na
workshopech, ¢i jinych vzdélavacich aktivitach. Jsou oblasti a odvétvi, kde je pfimo zadouci, aby
zaméstnanec své dovednosti dale rozvijel a byl pfipraven na Gspé€$né zvladnuti nové vzniklych
problémii a situaci. Plati to i v pfipadé hoteliérstvi — konkrétné v oblasti front office —, kde se
ukazuje neustaly rozvoj a pomérné rychla zména v riznych oblastech — sta¢i si vzpomenout mimo
jiné na schvaleni novych legislativ, resp. rapidni rychlost technologického a digitalniho pokroku.
Kromé vyse zminéného jsou zmeény viditelné i u samotnych zakaznikli — v jejich chovani,
komunikaci apod. I na tyto zmény se musi pracovnik recepce nalezité pfipravit, vzdyt naptiklad
zakaznické chovani ve velkém ovliviiuje a determinuje jeho praci. Kontinualni vzdélavani patii k
efektivnimu vykonu prace zaméstnance recepce a vyzaduje mnohé specialni znalosti, dovednosti a

schopnosti, které je tieba neustale obnovovat, rozvijet a dopliovat.

Zakladni odpovednost pracovnika recepce lze obecné vymezit a na zakladé ni vytvorit zakladni

predstavu o pottebnych dovednostech a kompetencich. Jedna se zejména o:

interakci se zakaznikem v souvislosti s jeho ubytovanim
sledovani kapacity hotelu a pfidéleni pokoji zakaznikiim

sbér a zpracovani informaci 0 zakaznicich

R X | «

vytvafeni profilu zdkaznika a jeho néasledné zpracovani v ptislusnych digitalnich
systémech



prodej sluzeb
vyfizovani zadosti a stiznosti

predpiiprava, resp. pomoc pii vyhotoveni podkladt k vyaétovani a platby

S X <

zajisténi spokojenosti zakaznika.

V soucasnosti se pfi hleddni nového zaméstnani Casto pouZziva internet a konkrétni webové
stranky, které shromazd'uji aktualni pracovni nabidky z riznych oblasti na jednom misté. Mezi

nejznaméjsi webové lokality na Slovensku patii www.profesia.sk. Rozhodli jsme se podivat na

inzeraty zaméstnavateli nabizejicich zaméstnani pro pracovnika recepce hotelu nebo ubytovaciho
zatizeni. Za timto ucelem jsme navstivili uz zminovanou webovou stranku a zadali jsme naSe
hlavni kritérium vyhledavani, kterym byla pracovni pozice recepéni hotelu. Vyhledavani jsme
zuzili na nabidky ze Slovenska a blize jsme si prohlédli prvnich 15 relevantnich pracovnich
nabidek. U kazdé nalezené pracovni nabidky jsme si v§imli, Ze zaméstnavatel oCekava krome
splnéni standardnich pozadavkid (hlavné relevantni vzdélani, praxi apod.) i dalsi, tzv. dodatecné
pozadavky. Pravé predpoklady, které dotvareji profil zaméstnance, jsou mimotadné dilezité z
hlediska ovladani dané profese a predstavuji tak konzistentni soucéast pozadavkll na zaméstnance.
Dalsi pozadavky na pracovnika recepce velmi Casto zahrnuji kompetence a dovednosti, které
zapadaji do kategorie interpersonalnich dovednosti, resp. do skupiny tvz. jemnych dovednosti.

Uvadime ty, které se objevily vice nez jednou.

Casté daliie poZiadavky na pracovnika recepcie

MaNATERBKE ZRUCNOAT)

POCITACONE ZRUCHOSTI

ORIENTACLA KA FAKATHIEA

|
|l

Obrazek 1
Pozadavky na zaméstnance recpece



Mezi osobnostni piedpoklady dobrého manazera, resp. osoby odpovédné za chod front office patii
schopnost urcit priority, schopnost delegovat ukoly, schopnost vést lidi tak, aby mohly byt ukoly
delegovany, mit pfehled o planovanych Ccinnostech, efektivné vyuzivat ¢as na rizné druhy

pracovnich ¢innosti.



Ramcovy plan skoleni pracovnikt front office v oblasti

vybranych jemnych dovednosti

V této casti predstavime plan Skoleni pracovniki front office v oblasti vybranych jemnych
dovednosti. Nasim cilem je, abychom vytvofili ramec skoleni primarn¢ pro budouci zaméstnance
recepce, ktefi se pfipravuji na vykon povolani a odhodlali se rozvijet své jemnych dovednosti,
které jsou nezbytné pro pozici pracovnika recepce hotelu. Podotykame, Ze vedle rozvijeni jemnych
dovednosti jsou velmi dilezité i tzv. tvrdé dovednosti, jakoz i samotné ziskani pozadované
kvalifikace v oboru hotelnictvi a/nebo cestovniho ruchu. Vytvorenim baze odbornych a jemnych
dovednosti a jejich naslednym kontinudlnim rozvijenim lze dosdhnout pozadované kvality vykonu
prace v profesi obecné a to plati hlavné v oblasti pracovnich pozic vyzadujicich kontakt a

spolupraci s lidmi — tedy i v pfipadé€ pracovnika recepce hotelu.

Nize uvedeny a popsany ramec Skoleni splnuje dvoji cil. Jednak byl vytvoren tak, aby byl
napomocen pfi sebevzdelavani a ,,sebe-priprave® k vykonu profese pracovnika recepce hotelu. Na
strané¢ druhé¢ muaze slouzit jako namét a pomocny materiadl pro Skolici a vzdé€lavaci instituce

pripravujici budouci zaméstnance front office v oblasti jemnych dovednosti.

Utinnosti $koleni a tréninku zaméstnanct — i budoucich — muize byt dosaZeno splnénim riiznych
predpokladt. Napft. volba spravnych didaktickych postupii a forem vzdélavani, pouziti adekvatnich
ucebnich materialt a respektovani jedine¢nosti a predispozici $kolicich se (napi. preferovany
ucebni styl, pfedchozi znalosti, apod.). V soucasnosti se Casto zdiraziiuje potieba vytvareni
vzdélavaciho prostiedi orientovaného na samotného studenta — ucastnika Skoleni. V takovém
kooperujicim prostiedi je dobré rozvijet i jemné dovednosti, vzajemna spoluprace a komunikace s
dalsimi tcastniky $koleni je nejen nezbytna, ale i prospé$na — mohou se tak napfiklad i vzajemné
inspirovat, nebo ,,provefit si troven osvojeni si ruznych kompetenci a dovednosti za pomoci

druhych, apod.

Pii rozvijeni jemnych dovednosti — ale 1 jinych dilezitych kompetenci — se mohou casto osvédgéit
prezentace simulacnich ptipadil a predstaveni moznych scénait komunikace se zdkaznikem hotelu,
které se na Skoleni v simulovanych situacich odzkousi. Je tedy pravdépodobné, ze dojde k

trvalejsimu a dikladnéjSimu vybudovani vybranych dovednosti. V takovych piipadech je vSak
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nutné sahnout do hloubky realné praxe a odrazet ji v podobé simula¢nich scénar.

Pti piipravé na vykon profese, kde vzajemna lidska interakce hraje dilezitou roli, je obzvlaste
velkym pfinosem, kdyz se vzdélavani uskutecni ve skupindch. Z uvedeného divodu i v ptipadé

nami navrzeného skoliciho ramce preferujeme skupinovou a prezen¢ni formu vzdélavani.

CiLOVA SKUPINA

Cilovou skupinou Skoleni jsou predev§im zajemci o praci na recepci hotelu bez piedchozich
adekvatnich zkuSenosti nebo bez nalezité praxe v dané oblasti. Do cilové skupiny ucastnika
Skoleni patii predevsim zajemci, ktefi maji v planu dalsi rozvoj v relevantnich oblastech a jemnych

dovednostech a kompetencich.

TEMATICKY ROZSAH

Tematicky rozsah se primarné zuzuje na okruh tiech vybranych jemnych dovednosti a kompetenci,

které jsou uzce spjaté s pracovni ndplni zaméstnance recepce hotelu. Jde o nasledujici tfi oblasti:

v' Time management
v Stress management

v Komunikaéni dovednosti.

Uvedené oblasti pfedstavuji hlavni témata modulii Skoleni, jehoz rdmec pfedstavime v této

casti publikace. Jednotlivé moduly disponuji jedineCnym obsahem a zvlaStnimi

e v 7

vzdélavacimi cili. V nasledujici ¢asti odprezentujeme navrh tematickych celkt pro

jednotlivé moduly skoleni.

TIME MANAGEMENT
1) Uvod do time managementu

a) Seznameni se s problematikou time managementu

oo o0
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2)

3)

b) Vliv time managementu na pracovni i osobni Zivot

C) Planovani, duslednost a kazen

d) Analyza vlastniho pracovniho i osobniho ¢asu

Jaké jsou moznosti manazovani pracovni doby
a) Vymezeni cill a fizeni se podle nich
b) Stanoveni priorit

c) Delegovani tikolt a zodpovédnosti

Nezadouci faktory a jejich eliminace v pracovni dobé

a) ,»Z1od&ji* ¢asu a jejich eliminace
b) Zvladani ¢asovych tisni, deadlinti.

Po absolvovani tréninku bude Gc¢astnik obeznamen se standardy bézné praxe v oblasti ¢asového

managementu. Rovnéz bude seznamen s moznostmi, které mohou byt pro praxi uziteéné a to jak

pfi organizovani pracovnich ukolt, tak pti dosahovani cilti efektivnéjsim zptisobem.

STRESS MANAGEMENT

1)

2)

Uvod do stress managementu

a) Co je stres, stresory?

b) Produktivita a stres

C) Uzite¢ny a negativni stres
Stresory

a) Jak bojovat proti stresu?

oo o0
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3)

b) Rozpoznavani stresori

Cviceni a techniky

KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI

1)

2)

3)

Komunikace a jeji vyznam v praci
a) Komunikaéni dovednosti
b) Verbalni a neverbalni komunikace a jeji praktické vyuziti

c) Argumentace a presvédcovani a jejich efektivni vyuziti

Efektivni komunikac¢ni metody
a) Identifikace silnych a slabych stranek komunikace
b) Empatie pii komunikaci

c) Telefonicka komunikace

Zvladani konfliktnich situaci
a) Komunikace s problémovymi zakazniky
b) Reakce na tto¢né chovani a na kritiku

c) Komunikace v konfliktnich situacich

Formy, metody a organizace skoleni

Ramcovy plan Skoleni ptredpoklada vyuziti inovativnich metod edukace a skupinovych forem
vzdélavani, pri kterych se klade velky diraz hlavné na aktivni pfistup tc€astnik Skoleni a na
rozvoj praktickych dovednosti odpovidajicich ocekavanim a potfebam praxe. Pii realizaci skoleni
se doporucuje postupovat tak, aby byl respektovan prakticky charakter vzdélavani s procentem

teoretické ¢asti maximalné v rozsahu 30% celkové hodinové dotace uréené ke Skoleni. Pro

probiha prezen¢ni formou Skoleni a 5 hodin/modul je vénovano pro distancni vzdélavani. Skoleni

jednotlivé moduly skoleni jsme urcili hodinovou dotaci 15 hodin/modul, z ¢ehoz 10 hodin/modul

oo o0
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by mélo byt realizovano s podporou digitalnich platforem a technologii uréenych pro edukaéni
ucely. Primarné doporucujeme pouzit digitalni platformu pro sdileni souborli a pro tvorbu
vzdélavaciho portfolia, videokonferencni systém, promitaci techniku a hardwarové nebo

softwarové studentské hlasovaci systémy pro zodpovézeni otazek

Nazov modulu:

Datum:

Téma/Tematicky celok Vzdelavacie ciele Metdda a forma vzdelavania

09:00-10:30

10:30-11:00 Prestavka

11:00-12:30 | | [

12:30-13:30 Obed

13:30-15:00 | | l

15:00-15:30 Prestavka

15:30-17:00 | | \

Obrdazek 2

Navrh organizace Skoleni

14



VYHODNOCENI ZISKANYCH KOMPETENCI

Vyhodnoceni ziskanych kompetenci bude probihat na dvou trovnich:

v" Urovei 1 — zikladni znalosti z jednotlivych moduli
Ovérovani znalosti bude probihat vyplnénim testil po absolvovani jednotlivych modult

Skoleni.

v" Uroveii 2 — osvojené kompetence z jednotlivych moduli

Me¢fieni kompetenci v relevantnich oblastech podle specifikaci jednotlivych modulti

Skoleni.

Po absolvovani skoleni bude ucastnikiim distribuovan dotaznik pro metfeni spokojenosti ucastnikd.
Jeho vysledky budou nalezité analyzovany a zjistény nedostatky, pfipominky a zkusenosti

zohlednény pfti zkvalitnéni skoleni.

oo o0
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Kapitola: Time management

Spravné, cilevédomé a ucinné rozdéleni svého
casu — jakoz i Casu jinych v pfipad¢ nadiizené
pozice — a hospodafeni s Casem vubec je

mimotfadné dulezité nejen na pracovnich

pozicich Front-Office, ale také v riznych jinych
oblastech. Ba dokonce muzeme fici, ze Time
management je dualezity nejen z pohledu svého
profesniho zivota, ale i v soukromém zivoté
jedince je dobré, kdyz se s ¢asem — jako nedostatkovou ,sluzbou* zachazi s dostate¢nou
ohleduplnosti. Zvladani managementu Casu na vysoké urovni je zakladnim predpokladem pro
dosahovani pracovnich uspéchii i zakladnim kritériem plnéni pracovnich povinnosti na

profesionalni tirovni.

Vzdélavaci cile:

[1 porozumét potiebé efektivniho hospodareni s Casem

[J umét spravne definovat Time management

[J identifikovat a popsat zakladni faktory ovliviiujici Time management

[J umét samostatné stanovit cile SMART

[0 aplikovat tzn. matice Casového managementu pfi feSeni konkrétnich
pracovnich ukont

[J delegovani...

Vyznam a dileZitost dané dovednosti v praci recepcniho:

_[1 planovani schiizek

oo o0
16



[J vykondvani kazdodennich pracovnich ukoli na FO

[] systematicka a v€asna realizace pracovnich ¢innosti

Anglicky nazev Time management se doslovné pieklada jako fizeni Casu, resp. management
Casu. Ve skutecnosti se vSak pod fizenim casu mysli hlavné efektivni planovani a vyuzivani
dostupného ¢asového potencialu. Time management nabizi Sirokou $kalu ruznych technik, postupt
a doporuceni k tomu, aby se dosahlo zadané efektivnosti vyuziti jak pracoviho, tak i volného ¢asu.
Dale mizeme fici, Ze jde zaroven o strategii, ktera pfispiva k procesu rozdélovani — i spravného
delegovani ukolt. Time management zastavd dualezitou roli v osobnim i profesiondlnim zivoté —
manazerem svého Casu jsme totiz vsichni, a proto nemizeme byt lhostejni pii zachazeni s

dostupnym ¢asovym potencialem, jehoz mnozstvi je obvykle nedostacujicici.

Spravné hospodareni s ¢asem je kliCovym predpokladem uspésné odvedené prace i na pracovnich
pozicich Front-Office (FO). Je zndmo, ze napli ¢innosti FO je charakteristicka tim, Ze jednak jsou
presné dany a vymezeny urcité pracovni postupy a aktivity, které je nutné v ramci dané pracovni
doby provést a na druhé strané se vyznacuje i tim, Ze jsou v nich obsaZeny (v nemalém mnozstvi) i
tzv. neptedvidatelné tkoly a ¢innosti — pracovnici FO si museji poradit vzdy s novymi situacemi a
pripady. Pravé tato dynamika, tvofena objevovanim se novych vyzev a povinnosti v praci
zaméestnance FO, vytvaii prostfedi zajimavého a nemonotoénniho pracovisté. Takové pracovni
misto vSak zada predevsim flexibilni a aktivni zaméstnance, ktefi disponuji s fadou dalSich

profesionalnich dovednosti a spliuji rzné specifické osobnostni ptedpoklady.

Existuji razné faktory, které znac¢né ovliviiuji Gspesnost realizace Time managementu. Mezi

vvvvvv

e Cil — je mozné pochopit jako stav, ke kterému se jistou ¢innosti chceme dopracovat.
Schopnost a dovednost stanovit si adekvatni cile patfi mezi elementarni predpoklady
uspésnosti naSich Cinnosti. Bez spravnych cili totiz jen tézko dosdhneme toho, c¢eho
opravdu chceme. Cile mohou byt hlavni, které¢ vSak mohou byt dale roz¢lenény na tzv.

dil¢i cile. Na cil se urcité¢ doporucuje pohlizet jako na problém, ktery se ma fesit, a proto
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se osveéd¢i davat do stiedu pozornosti prave tento vznikly (nebo vznikajici) problém a na

zaklade néj specifikovat a zformulovat cil.

Plin — znamena, ze naSe naSe predem stanovené cile a vzniklé ukoly pro feSeni
prepracujeme do podoby konkrétniho a konzistentniho planu. Pfi planovani musime
zejména presn¢ specifikovat harmonogram a postup vykonavani ukoll, ale nesmime
zapomenout ani na stanoveni dalezitych milnikti kontroly, nebo na udrzitelnost ¢i uréeni
kompetenci a odpovédnosti. Zejména u slozitych ukoll je zadouci, kdyz se vyhotovi
detailni plan, pfi¢emz pii béznych ¢innostech je ¢asto dostacujici pouze uptesnéni okruhu
¢innosti, které maji byt feSeny s vymezenim deadlinli — kone¢nych terminii. Systematické
planovani ptispiva k budovani zkuSenosti, ¢imz jedinec ziska ptehled o trvani jednotlivych
¢innosti, tedy bude vice v obraze, kolik mu ktera aktivita zabere ¢asu. Procesu planovani
se jisté¢ osvédci vénovat nalezitou pozornost a ¢as, toto usili se pak prokaze v kvalité

odvedené prace i realizaci riznych ¢innosti.

Delegovani — znamena, Ze vykon jistych tkoli a Cinnosti se pierozdéli mezi dal§imi
pracovniky, nebo feseni n¢jakého ukolu se preda k realizaci jiné kompetentni osobe¢. I pfi
této Cinnosti je dilezita predchozi analyza a planovani, vykon celého nebo jen dil¢iho
ukolu muze byt pfifazen pouze osobé, ktera bude skutecné schopna jejiho vykonu v
pozadované kvalité a kvantité. Delegovanim ptispivame k ,,osvobozeni od fesSeni ukolu,
které mohou plné nebo ¢asteéné provést i jiné osoby. Delegovani piinasi pro manazera,
resp. pracovnika odpovédného za delegovani ukolli velmi vyznamny benefit a tim je
zejména Setfeni s ¢asem, S ¢imz se poji i vznik moznosti vénovat se jinym Cinnostem. Je
tteba si uvédomit, Ze delegovani uzce souvisi s organizaéni strukturou pracovisté a je
zavislé i na charakteru a kompetenci pracovnika pfislusné pracovni pozice FO. Mimo jiné
to znamena, Ze je tieba byt ohleduplny pii delegovani ¢innosti, tzn., komu a jakou ¢innost
Ize delegovat (jak z hlediska jeho pracovni pozice tak z hlediska jeho schopnosti a
moznosti). Delegovani ukol vSak mtze byt zodpovédné za vznik dalich benefiti. Mtze
totiz vzbudit u povéteného zaméstnance dojem zvysené duvery ze strany nadiizeného, ba

dokonce akt delegovani dilezit¢ého ukolu na zaméstnance miZze byt prezentovan a

pochopen jako jista forma uznani prace daného zaméstnance. Nesmime vSak zapomenout
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na to, ze i manaZer, resp. pracovnik zodpovédny za delegovani tkolu, nese jistou
odpovédnost za kvalitu feSeni delegovaného ukolu, nebot’ ta zalezi i na jeho
profesionalnim pristupu pti vybéru vhodného zaméstnance pro vykon urcité pracovni

¢innosti.

S vyse uvedenymi velmi uzce souvisi i schopnost umét oddélit podstatné od nepodstatného.
To, zda dokaZeme spravné priorizovat své ukoly a ¢innosti, ovlivni proces a vysledek nasich
aktivit. V piipadé, Ze se zatneme vénovat feseni tkoll, které jsou sice zdanliveé dilezité, avsak
ve skutecnosti nejsou az tak podstatné, vede ke ztrat€¢ vzacného Casu, coz nakonec miize vést
ke zmeskani termind a tim i zapficinit stres ¢i vyCerpanost zaméstnance. Lze fici, Ze schopnost
oddélovani podstatného od nepodstatného hraje elementarni roli v {spéSném Time
managementu, a bez toho nemiize byt efektivni ani stanovovani cilti, ani delegovani ukoli,
planovani bude znacné ztizeno a méné ucinné, kdyz usporadani jednotlivych krokt a tkold

nebude v souladu s jejich dilezitosti a prioritou.

V nasledujici Casti se budeme této problematice vénovat podrobnéji a zminime i nékteré
zakladni techniky a strategie vedouci ke zlepSeni schopnosti oddélovani podstatnych od
nepodstatnych. Postupovat budeme tak, abychom nabidli techniku, resp. strategii ¢tenafi ve
ttech hlavnich oblastech (Cil — Planovani — Delegovani). Témto tfem oblastem pfipisujeme
zvlastni vyznam z pohledu Time managementu, a proto jsme je jiz diivé identifikovali jako

hlavni faktory ovlivitujici u¢innost Time managementu.
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Efektivni vymezeni cili — ,,SMART" cile

Jak pouzit efektivni vytyCovani cili podle metodiky SMART? Co se vlastné skryva pod SMART
cili a jak je umime uplatnit v praci zaméstnance FO? Odpovédi na tyto otiazky najdeme v

nasledujicim textu

Vznik fenoménu SMART cill saha az do minulého stoleti, pfi¢emz jeho vyuZiti si najde uplatnéni
az dodnes. Obecné lze fici, Ze SMART cile vytvafeji ramec, ktery pfispiva ke spravnému
vymezeni cill, napomaha procesu planovani a prispiva k dosahovani vysledki zadané kvality a
kvantity. SMART je akronym, skladajici se z péti vyrazu:

0 Specificky (Specific)

O Meéritelny (Measurable)

O Akceptovatelny (Achievable)

0 Relevantni (Realistic)

O Terminovany (Time-bound)

S A R T

(Specificky) (Akceptovatel'ny) (Relevantny) (Terminovany)

Stanaovte si ciele, ktaré
sa viazu k riesitelnej

Ciele vymedzujte jasne Presvedcite sa o Stanovte si ciele, ktoré oblematike Uréite si termin
a zrozumitelne! meratelhosti cielov! sa dajd dosiahnut! 3 ,' dosiahnutia cielal
a k danym
schopnostiam!
.
Obrdzek 3
.
SMART cile

Projdéme si postupné jednotlivé prvky a nauéme Se, €O vlastné znamenaji. Na konkrétnich

piikladech si ukazeme jejich podstatu.
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S — Specific

KaZzdodenni ukoly, které vykondvame bézné a relativné Casto, maji potencial se stat rutinnimi
¢innostmi, jejichz realizaci nepfedchazi rozsahlé dlouhodobé planovani. V profesnim zivoté vSak
potkavame 1 takové piipady, které z divodu jejich charakteru je lepSi podrobit nalezitému
planovani, specifikovani a teprve poté zacit se samotnou realizaci. Nékdy se stava i to, Ze
vzhledem k ¢asové tisni a urgentnosti vykonani daného tkolu/Cinnosti nemédme dostatek prostoru
na ,,vyhotoveni‘ podrobného planu realizace tkoli, i v takovém ptipadé jisté dojde k promysleni si
okolnosti a pozadavku (dil¢ich ukolu, cild, zadaného vysledného stavu, postupu pii realizaci,
zodpovednosti apod.), coz také je jista forma planovani, ktera je ale nejucinnéjsi tehdy, kdyz dany

jedinec uz mé dostatek zkusenosti — profesionalnich a/nebo osobnich.

Pti planovani je potiebné vychazet ptredev§im ze stanoveného cile — stavu a/nebo produktu,
kterého chceme dosahnout. Cil tedy musime spravné identifikovat, musime mu dostate¢né
porozumét a k tomu je téeba, aby mél dostatecny vypovédni charakter. Kdyz nam neni zcela jasné
¢eho se ma dosahnout, hlavni cil nasi prace, tak jen stézi dosahneme toho, ¢eho se dosahnout
opravdu ma. My jako realizatofi pracovnich ¢innosti a riznych pracovnich kol tedy musime mit
dostatek informaci k realizaci daného cile — kdyz tomu tak neni, musi se zvysit informovanost

(napriklad ziskanim dodatec¢nych informaci od nadtizeného apod.).

Z vy$e zminénych vyplyva, ze ke specifikaci cile se doporucuje nalezité¢ a do hloubky se zamyslet
nad samotnym cilem/cilemi daného ukolu. Dale plati, Ze zdkladnim pfedpokladem vymezovani
spravnych postupt feSeni konkrétnich tkolil je predchozi analyza a specifikace cild, kterych ma
byt dosazeno. Z hlediska charakteru cile je mozné pfistoupit k jejich obecné nebo ke specifické
definici. Samozfejmé ob¢ formulace mohou mit své opodstatnéni, avSak z hlediska stanoveni si
konkrétniho postupu a kroki feseni cile je dilezitéjsi jejich specifické vymezeni. Obecné cile jsou
vzdy ,,velkolepéjsi“ a divaji se na feSitelny problém z SirStho pohledu — neékdy i nadhledu.
Specifické cile se ¢asto odrazeji od obecnych cild a predstavuji presnéjsi a detailnéjsi formulaci —
takovou, ktera bude presnéji prisluset ke skute¢nému naplnéni, totiz podava konkrétni a

specifickou formulaci dosazitelného stavu.

Pojd’'me se bliZze podivat na podstatu a vyznam specifického cile. Cil, ktery je specificky odpovida

na otazky:
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» Ceho konkrétné chceme dosdhnout?
» Jaké kroky jsou potrebné k dosazeni vytycenych cilii?
» Kdo je zodpovedny za provedeni téchto krokii?

Kdyz se Ctenat zamysli nad vySe uvedenymi otdzkami, zjisti, Ze jejich zodpov€zenim nejen
zformulujeme specificky cil, ale identifikujeme i zpisob jeho realizace a odpovédnost za jeho

plnéni.

M — Méritelné

Neni pochyb, ze kontrola hraje v managementu dilezitou roli — a je velmi dtlezita i u cilt, jejichz
plnéni se musi kontrolovat prubézné. Zejména plati, ze kdyz se chceme piesvédcit o mife naplnéni
pfedem urc¢enych tkold, tak se jednozna¢né musime zaméfit na cil a nasledné jej zkontrolovat,
zanalyzovat a zhodnotit. Vzdyt jak jinak bychom se mohli piesvéd¢it o tom, Ze ty cile, které jsme
si vytycili, byly opravdu dosazeny v pozadovaném rozsahu? Musime se tedy zabyvat méfenim
cili, coz lze zrealizovat az tehdy, kdyZ jsou cile méfitelné. Méteni cilt znamena, Zze zhodnotime
jestli, a do jaké miry se podafilo ptispét ke skute¢nému dosazeni cile. Nejjednodussim zptisobem
jak zajistit méfitelnost cilt je, Ze jim pfifadime adekvatni ¢iselnou hodnotu, kterd se tak jiz stava
snaze méfitelnou. Muze se pfi tom jednat naptiklad o procentni hodnoty (napf. zvySeni prodeje o
10 %, nebo zkraceni doby vyfizeni stiznosti o 24 hodin) nebo o pocty, sumarni vysledky vyjadiené
Ciselnymi udaji, atp. Je zfejmé, Ze tato Ciselnd hodnota — kterou budeme povaZzovat za cilovou
hodnotu — by neméla byt stanovena sazenim, ale méla by odrazet realné moznosti, pti¢emz Casto je
efektivni, kdyz se pfi jejich stanovovani podivame na dosavadni vysledky a zkuSenosti. Cil totiz

musi byt kromé méfitelnosti i dosazitelna a tomu se vénuje praveé nasledujici prvek.

A — Achievable / Dosahnutelné

Pii stanovovani cili musime mit pfed sebou i realné a dostupné moznosti jejich uskuteciiovani,
nema totiz smysl stanovit cil, ktery neni splnitelny, nebo je splnitelny jen mimoiadné t€zko. Kdyz

nas cil je sice jasny, je méftitelny, ale v podstaté je nemozné jej splnit (at’ uz z divodu objektivnich
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¢i subjektivnich pficin), tak se ocitneme v nezadouci situaci plné zklamani, stresu a netispéchu.
Aby se tomuto stavu piedeslo, je nutné dikladn€¢ zmapovat dosazitelnost cilti a radéji nejprve
pristoupit ke stanoveni snaze dosazitelnych cild, pti¢emz v budoucnu miize probéhnout jeho
prehodnoceni a mtze dojit k jejich ,,zptisnéni“. Z hlediska dosaZzitelnosti je Zadouci, aby se

promyslely nasledujici otazky:
U Dokadzeme splnit dany cil?

[ Mame dostatek zdrojii (lidskych, financnich, apod.) k dosazeni cilii?

R — Relevant / Relevantni

Pii relevanci (ale i u ptedchozich) je nutné vzdy oddélit cile osobni od profesionalnich. I kdyz v
mnoha piipadech Ize mezi nim nalézt Siroky prifez a nejednou se jednotlivé typy cilti prolinaji,
spravna identifikace a kategorizace pfislusi k jejich dosazeni. Kdyz se naptiklad chceme zlepsit v
néjaké oblasti, predev§im kvili vlastnimu osobnimu ristu, tak je cil spiSe osobni, i kdyz ma
potencial pozitivné ovlivnit i pracovni ¢innost jedince. Vzdélavani se a osobnostni rozvoj jsou V
souCasném sveété oblasti mimotfaddné dualezité a nemély byt podceniovany ani na pracovnich
pozicich FO, kde kontinudlni osobnostni rast dokdze byt zarukou pfipravenosti a efektivnosti
pracovni sily. KdyZ se zahledime na relevanci z dalsiho pohledu, tak zjistime, ze Si musime byt
védomi priorit a pozadavkll daného zaméstnani, resp. pracovni pozice na FO, prave ty totiz musi

byt predev§im zohlednény pfti stanoveni cilti. Doporucujeme pii tvorbé cili si polozit otazky jako:
» Pfislusi dany cil spiSe k prosperit¢ mého zaméstnani, nebo i k mému osobnostnimu rastu?

» Jak ovlivni dosazeni vyty¢eného cile prosperitu obchodu, byznysu?

T — Time-based / Casové ohrani¢ené

Cas je pii vykonavani pracovnich ukold dileZitym &inidlem, nékdy totiz dokaze znadné
zkomplikovat prib¢h realizace — muze byt mimo jiné kritériem pii volbé daného postupu realizace

ukolt anebo rozhodnout o potiebé delegace ukoli, apod. Dobré cile jsou ¢asové ohrani¢ené, coz
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znamena, ze maji urcené¢ obdobi pro vykonavani ukoll, nebo konecny termin jejich splnéni.
Pracovni terminy je tfeba dodrzovat, jednak proto, Ze nemusime védét, zda po daném terminu
nedochazi k dalsimu zpracovani/pouziti nami odvedené prace, ale i vzhledem k zakaznickému
chovani je nutné vzdy postupovat tak, aby se dodrzely pfedepsané terminy, nebo doslo k vyfizeni
urcité zadosti, resp. vyfeSeni uréeného ukolu v co nejkrat§$im mozném case. Posouvani termind je
sice u n¢kterych piipadi mozné, avsak je potieba pocitat i S pripadnymi nasledky a urcité je tfeba
vychéazet z vnitiniho fadu daného zaméstnani. Cas, ktery je uréen k vykonani ur¢ité innosti musi
byt spravné a dikladné zvolen. Obdobi nebo termin musi byt realné splnitelny a na druhé strané
vyhovujici a pfijatelny i z pohledu kvalitniho splnéni cile. V piipad€, ze se nespravné casove
ohranici provedeni daného cile, mize to vést k nezadoucim efektim. Kromée jinych se totiz mtize
stat, ze kdyz si nechame pfili§ velkou ¢asovou rezervu na splnéni cile a provedeni daného ukolu,
tak to nemusi vzdy vést ke kvalité a efektivnosti a naopak, kdyz se zaméstnanec ocitne v casoveé
tisni, tak to rovnéz miize zapficinit odvedeni nekvalitni prace. Dtlezité je proto nalézt odpovéd’ na

otazku:

» V jakém obdobi anebo do jakého terminu je nutné uikol realizovat, splnit cil?

» Dokazu do daného casového intervalu dosahnout splnéni cile?
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Efektivni planovani Cinnosti — (Matice managementu casu)

Time Management Matrix

Matice managementu Casu je nastroj, ktery slouzi k identifikovani priority Cinnosti podle jejich
naléhavosti. Je to systém, pii kterém se zafazuji pracovnich Cinnosti i rizné jiné aktivity do
prislusnych oblasti, coz napomaha ke zprehlednéni a urovani jejich dilezitosti a naléhavosti. Je
ziejmé, ze zakladnim predpokladem zaclenovani pracovnich cCinnosti do ptislusnych oblasti je to,
aby ty byly spravn¢€ vymezeny a zformulovany — nejlépe naptiklad v souladu se strategii SMART
cili. Hloubkova analyza a pfemysleni nad cili a plany je i v tomto pfipadé zasadnim a
nenahraditelnym krokem, protoze jen za jejich pfedpokladu je mozné se dopracovat k adekvatnim
a realnym ptedstavam o jejich dulezitosti a priorité€. Neni vubec neobvyklé — ba dokonce je
pfirozené —, ze mame k dispozici hned vétsi pocet cilii ¢i pracovnich povinnosti, jejichz zatazeni
do matice ¢asového managementu upiesni, kterému je nutné se vénovat nejdiive nebo ktery Ize

delegovat na jinou osobu ¢i oddalit jeho realizaci.

Matice ¢asového managementu je znamé také pod nazvem zkricenym nizvem ,,Casova matice™
(,,Time-matrix*). Piiklad ¢asové matice je znazornén na obrazku nize, ze kterého je zfejmé, Ze se
jednéd o jednoduchou tabulku, kterd se sklada ze Ctyf oblasti — tzv. kvadrantl. Vyznam téchto
kvadranttl je velmi dulezity a proto je dobré jim i dikladné porozumét, totiz to jsou pravé oblasti, k
nimz se fadi jednotlivé Cinnosti, aktivity a cile jedince, podle jejich dulezitosti a urgentnosti.
Urgentnost v uvedeném systému znamena, ze se zada urgentni, naléhavy zasah a tedy i okamzité
feSeni piislusejici aktivity ¢i cile, pfi¢emz dileZitost znaci vysokou troven hodnoty — tedy
upozorni na to, ze nelze zanedbat ptislusejici aktivitu ¢i cil. Rozdé€leni kvadrantt je vysledkem

kombinaci jako Naléhavé/Nenaléhavé a Dulezité/Nedilezité, podle nasledujicich:
1. Kvadrant: Naléhavé a Diilezité (Urgen and important)
2. Kvadrant: Nenaléhavé ale Diilezité (Not urgent but important)

3. Kvadrant: Naléhavé ale Nediilezité (Urgent but not mportant)

4. Kvadrant: Nenaléhavé a Nedulezité (No urgent and not important)
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“
Kvadrant 1 . Q1 _
L. Krizova situécia ¢ Predbezné planovanie
= 35 « Nudzova situacia + Stanovenie cielov
N | 5 Terminy ¢ Budovanie vztahov
8 O« Revizie na poslednu chvilu o \Vyskum
N
Ll
-
O Kvadrant 4 - Q4
o
‘G| e Stretnutia * Trividlne ¢innosti
| Preusenia * Mnoho preruseni
g * Prebiehajlce ulohy s Bezmyslienkovité cinnosti
@ | * Niektoré dlohy, ktoré mrhaji ¢asom e Nadmerné mrhanie ¢asom
p=4
Naliehavé Nenaliehaveé R

NALIEHAVOST

Obrazek 4
Matice casového managementu (Viastni zpracovani podle Synthia Satkuna)
V nasledujici ¢asti struéné popiseme jednotlivé kvadranty, aby byly snaze aplikovatelné v bézné

praxi. Dilezité pii tom je porozuméni podstaty a vyznamu jednotlivych kvadrantt.

Naléhavé a dilezité

Do prvniho kvadrantu patii ¢innosti, jejichz provedeni je bezodkladné a zadaji o okamzitou
realizaci. Tyto ¢innosti se nedoporucuje odkladat, protoze se mizeme dopustit prodleni a dojde
tak napfiklad K uniku dalSich moznosti, nebo to miZe vést i ke vzniku jinych nezadoucich
konsekvenci. Pfi praci s ¢asovou matici je tfeba mit na zieteli, Ze kdyz se pfifadi ¢innosti do
prvniho kvadrantu, tak je nutné vynalozit veskeré usili, aby se dané aktivity zrealizovaly co
nejdiive a pfitom se nezanedbala ani kvalita realizace. Neni totiz pfipustné, aby se odvadéla
nekvalitni praci kvili tomu, aby se dany ukol vyftesil co nejdiiv. Aktivity spadajici do prvniho
kvadrantu maji prioritu pfed ostatnimi, coz znamena, ze pokud se nahle a za chodu (tj. kdyz se
napiiklad aktualné tesi jina aktivita) objevi n¢jaka Cinnost v této rovin€, musime ostatni ¢innost

odlozit a nejprve se vénovat ¢innosti v prvnim kvadrantu.
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Nenaléhavé ale diilezité (Not urgent but important)

Cinnosti, které zapadaji do 2. kvadrantu jsou sice dileZité, ale nejsou urgentni a naléhavé.
Znamena to, Ze je sice nemizeme zanedbavat, protoze je jim pfifazen dalezity vyznam, ale neni
tieba se jejich feSeni vénovat okamzité a bezodkladn€. Je mozné se zacit vénovat realizaci téchto
aktivit i pozdé€ji a/nebo po mensich Castech a ziskame urcitou ¢asovou rezervu na feseni jinych,
naléhavgjsich ukold. Casto jsou to ¢innosti vizané na strategické cile obchodu/zaméstnavatele, na

dalsi vzdélavani nebo na zefektivnéni dulezitych pracovnich procesi.

Naléhavé ale nediilezité (Urgent but not important)

Cinnosti vpadajici do tretiho kvadrantu se vyznacuji tim, Ze sice je tfeba se jim vénovat rychle a
bezodkladng, ale na druhé strané nejsou to az tak dileZité a vyznamné aktivity. Castokrat jde o
pracovni ¢innosti, které je tieba provést rychle, ale snadno Ize automatizovat, nebo jejich realizaci
lze delegovat na jinou osobu. Pfi realizaci téchto ¢innosti Ize postupovat i tak, Ze se nejprve
shromazdi dané tkoly a najednou se pak vyiesi, nebo se prerozdéluji jednotlivé dil¢i ukoly tak,
aby na jedné stran¢ byly rychle vyfeseny, ale na druhé stran¢ se pritbézné ¢i paralelné se vénovalo

vvvvvv

jak rychle se jen da.

Nenaléhavé a nediilezité (Not urgent and not important)

Ctvrty kvadrant nalezi &innostem, které nejsou ani naléhavé, ani dileZité. Proto Ize Fici, Ze se jedna
o ¢innosti, kterym se doporucuje vénovat co nejméne. Tyto ukoly nebo ¢innosti obvykle neptislusi
pfimo k pracovni naplni, ale piesto mohou mit pozitivni dopad na pracovni vykonnost a
efektivnost prace zaméstnance. Do této skupiny fadime naptiklad ucast na pracovnich setkanich,
ktera nejsou relevantni pro nasi praci. Mizeme sem zaradit i prochazeni starych, nepotfebnych

emaill, nebo sledovani novych postl na socidlni siti.
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Efektivni delegovani ukoll

vvvvv

jeho spravna realizace dokaze poskytnout mnoho benefit jak pfed delegujiciho tak i1 pro
zameéstnance vykonavajiciho delegovanou ulohu. Pod pojmem delegovani obecné chapeme ptenos
ur¢itych kompetenci — tkold a/nebo Cinnosti na podfizeného zaméstnance. Delegovani lze chapat i
jako prostfedek k usnadnéni vlastni pracovni vytiZenosti a zaroven zvySovani zajmu zaméstnancti

rvr

dosahovat lepsich vysledkil. Delegovani mimo jiné pfindsi nasledujici hlavni benefity:

» zbaveni se urcité agendy (konkrétniho ukolu, ¢innosti) a ziskani tak ¢asu na feseni
jiného dulezitého tkolu

» vyuzivani odbornych kompetenci a zkuSenosti podtizenych zaméstnancl

» rozvijeni profesionalnich dovednosti a personalnich pfedpokladd podfizenych
zaméstnancil

» pozitivni vliv na vykonnost a pracovni nasazeni podfizenych zaméstnanct

Pojem delegovani se nékdy — myln¢ — nahrazuje pojmem rozdélovani tkolt. Vyznamny rozdil se
pii nich v8ak ukazuje zejména Vv tom, ze pii delegovani jde o tkol, ktery ma v pracovni naplni
vedouci zaméstnanec, nebo za jehoz vykon je osobné¢ sam zodpovédny. Na druhé strané
rozdélovani/ur¢ovani ukold znamena, Ze podfizeny zaméstnanec je povéfen realizaci ukolu, ktery
je v jeho kompetenci a ktery by mél byt vykonan prave jim. Jako ptiklad mizeme uvést piipad z
prostfedi Front-Office, kde vedouci recepce zada roli podfizenému zaméstnanci recepce na
rezervaci konferen¢ni mistnosti podle pfedem dorucené Zzadosti — nejde o delegaci, nebot’ dany
ukol patii do pracovni naplné recepéniho, ale miize se stat, ze zadost (objednavka) byla doruc¢ena

vedoucimu zaméstnanci, ktery proto pozadal svého podfizeného, aby kol vykonal.

V piipadé, Ze vedouci zaméstnanec poveéil zaméstnance recepce vyhotovenim meésic¢ni sestavy
pfenocovani a jeji prezentaci na pracovnim meetingu, pak v tom piipadé jde o delegovani ukolu,
protoze dany ukol nepatii do pracovni napln¢ zaméstnance, ale pfesto jeho schopnosti a

dovednosti jsou z hlediska vykonu prace dostatecné.

Ukoly spojujici se s delegovanim jsou obecné v odpovédnosti manazera FO, ktery by mél
disponovat urc¢itym nadhledem nad feSitelnymi ukoly a aktivitami FO a za tohoto predpokladu i

schopen delegovat a rozdélovat tkoly mezi dal$imi pracovniky FO.
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Pti delegovani musime odpoveédét pfedevsim na nésledujici otazky:

» Co chceme delegovat? (Je potreba ndlezita analyza daného vikolu!)
» Komu chceme delegovat? (Je potrebnd nalezitd analyza dovednosti a schopnosti
zaméstnance, kterému dany ukol planujeme delegovat!)

» Jak chceme delegovat? (Je potieba spravné vymezeni postupu reseni ukolu i ocekdavanych

vystupii!)

w Nizka motivéacia - vysoké kompetencie || Vysokd motivacia - vysoké kompetencie
O

rd

w

L

=

@)

x

Nizka motivacia - nizke kompetencie Vysoka motivacia - nizke kompetencie
MOTIVACIA

Obrazek 5. Matice delegovdni (vlastni zpracovdni podle Learning and Development)

Podle obrazku je pti delegovani nutné zohlednit zejména kompetence a motivaci. Kompetence pii
tom predstavuji zejména znalosti, dovednosti a schopnosti, které jedinec vyuziva ke zvladnuti
daného ukolu a dosaZeni vyty¢eného cile. Motivace v daném pojeti znamena tGroven odhodlani a
zaujeti pfi feSeni ulohy ¢i dosahovani cile. Podle matice delegovani maji prioritu v delegovani
aktivity spadajici do prvniho kvadrantu (1. Nejvhodné&jsi k delegovani), které fidiciho zaméstnance
jiz nemotivuji, Castym feSenim podobnych ukolu se stal jejich vykon rutinni zalezitosti nebo pravé
naopak, je zfejmé, Ze kolega ma lepsi predpoklady (v oblasti kompetenci) k jejich feSeni. Aktivity
vibec nevhodné pro delegovani patii do kvadrantu 4 a predstavuji zejména Cinnosti s vysokou
pfidanou hodnotou, které¢ fidici pracovnik z diivodu zaujatosti a optimalnich kompetenci nechce

delegovat.
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Aktivity k procviCeni a rozvoj dovednosti (prakticka cast):

1. Formulujte si cile podle strategie SMART:
a) Cil na rozvoj konkrétni dovednosti, ktera miize byt potfebna i pti vykonu prace na FO:

b) Cil na zvySovani prosperity hotelu nebo efektivnosti prace recepce:

2. Zarad’te nasledujici ¢innosti do spravnych kvadrantii matice ¢asového managementu!

a) Poskytnuti informaci o volnych kapacitach pro potencialniho hosta, ktery o né zada

osobné¢ na recepci
b) Vyfizeni mailové zadosti o pieposlani elektronické faktury za ubytovani

c) Potvrzeni rezervace pro skupinu hostt, kteti o ni zadali v aktualni den rano, elektronickou

formou
d) Vyfizeni elektronické stiznosti hosta, tykajici se nespokojenosti s ubytovanim
e) Reakce na negativni kritiku, ktera se objevila na piislusné online platformé
f) Zajisténi taxi pro hosta, ktery odchazi z hotelu za dva dny
g) Check-out hosta, ktery pravé ¢eka na recepci
h) Vyhotoveni potfebného vykazu pro Sales
i) Aktualizovani inventarniho seznamu recepce
j) Kontrola vyrovnani u¢tu hosta, odchazejiciho za 2 hodiny.

k) Vyiizeni telefonického hovoru, tykajiciho se zmén rezervovanych pokoju, které jsou

rezervovany za 10 dni
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radili do jednotlivych kvadranti? Uved’te u kazdého

¢ za

ti byste jest

$i ¢innos

kvadrantu alespon 2!

3. Jaké dal

NOT URGENT

oo o0
32




4. Uved’te alespon ¢tyri konkrétni pracovni ¢innosti Front-Office, které lze delegovat!
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5. Vytvorte charakteristiku zaméstnance FO, kterému byste uméli s jistotou ukoly

delegovat!
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6. Pracovni ¢innosti uvedené v ukolu ¢. 4 zapiSte do matice delegovani nasledovné:

e Do kazdého kvadrantu zapiste jednu ¢innost!

e Do kvadrantu uved’te, jaké dovednosti ma mit pracovnik k vykonu ukolu!

KOMPETENCIE

MOTIVACIA
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Otazky pro prezkouseni

1. Co znamenaji jednotliva pismena S M A R T v strategii SMART cila?

2. Zpracovani denni uzaveérky je:
a) kratkodoby cil
b) dlouhodoby cil

c) ani jedno

3. Uspésné absolvovani tréninku Time Managmentu a zafazeni ziskanych dovednosti

do kazdodenni praxe:
a) kratkodoby cil
b) dlouhodoby cil

c) ani jedna z uvedenych
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4. Kazdy mame své slabé stranky, a proto pri tvorbé cili je tFeba stanovovat takové,

které nepi'esahuji nase mozZnosti.
a)S
b) M
0A
dR
e)T

f) ani jedna

5. Hlavné pti dlouhodobych a komplexnich cilech je dobré, kdyZ si uréime krok za

krokem c¢innosti, které je nutné resit
a)S
b) M
0A
dR
e)T

f) ani jedno

6. ZvySovani po¢tu prenocovani v hotelu z jedné noci na dvé.

a)S
b) M

A

oo o0
37



dR
e)T

f) ani jedna z uvedenych

7. Do kterého kvadrantu podle matice ¢asového managementu byste zaradili nasledujici

¢innost:

Osobni rozvoj — ucast na tréninku zvysovani profesiondlnich kompetenci.
1. Kvadrant

2. Kvadrant

3. Kvadrant

4. Kvadrant

8. Do kterého kvadrantu podle matice ¢asového managementu byste zaradili

nasledujici ¢innost:

Priprava na pracovni schiizku na posledni chvili.

1. Kvadrant
2. Kvadrant
3. Kvadrant

4. Kvadrant

9. Které otazKky je nutno zvaZzit pri rozhodovani o delegovani ukoli?
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10. V pripadé, Ze se mate vénovat feSeni aktivity, ktera Zada plné nasazeni Vasich

specidlnich dovednosti, avS§ak neradi se do ¢innosti zapojujete

a) je vhodné aktivitu delegovat

b) neni vhodné aktivitu delegovat

€) je nejvhodngjsi aktivitu delegovat

d) je vhodné dobie zvazit
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Kapitola: Stress Management

Stres v dnes$ni spole€nosti a v zivoté jednotlivce predstavuje obecné ptitomny fenomén. Kazdy
¢lovek se denné setkava s pusobenim rdznych stresort. Je to stav psychické zatéze. Vznika jako
obrannd reakce organismu na hrozici nebezpeci, naruSuje emocionalni rovnovdhu a zpiisobuje

zdravotni potize. Brani jasné premyslet a dosahovat cile.

Vzdélavaci cile:

v vysvétlit co je stres a jaky ma vyznam, co se déje v organismu, ¢elime-li stresu

v popsat piiznaky stresu ve fyzické a psychické roving, pochopit podstatu stresovych situaci
a odhalit zdroje stresu

v’ objasnit rozdil mezi pozitivnim a negativnim stresem na pracovisti a jaké ma dasledky pro
pracovni vykon

v naudit se relaxa¢ni techniky a metody jak zvladat stresové situace ve FO, obnovit energii a

,,dobit baterky*

Vyznam a dilezitost dané dovednosti v praci recep¢niho (konkrétni priklady vyuziti

v praxi na FO):

v Recepéni jako zamé&stnanec prvniho kontaktu vykonava ve front office riizné pracovni
¢innosti. Na jeho schopnosti zvladat tkoly efektivné zavisi prvni dojem a celkova
spokojenost hotelovych hostl. Stres management pomaha recepénimu pracovat
produktivné, racionalné s ohledem na plnéni pracovnich cilt.

v' Uspé&sné ovladani stresu vyzaduje uréeni priorit a spravné nastaveni time managementu v
praci FO.

v Je tieba akceptovat jistou davku stresu v pfirozené podobé, ktery pomaha fesit rizné
situace ve FO ve vztahu k hosttim, kolegim, managementu, externim spolupracovnikiim
apod., také dokaze vyburcovat k lep§im pracovnim vykonim.

v" Schopnost odbouravani stresu vede k udrzitelnému zivotnimu stylu a dosazeni work-life
balance.

v' Zvladani stresu na pracovisti pisobi preventivné vi¢i syndromu vyhoteni, ktery ¢asto
postihuje pravé zaméstnance FO.

v" Prakticky ptinos osvojené dovednosti ,,zbavit se* stresu pomaha zdravi. Stres je
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spoustéCem mnoha chronickych onemocnéni.

Stres a stress management

Prace v cestovnim ruchu je rtiznoroda, kreativni, dynamickd, poskytuje fadu ptilezitosti, kariérni
postup, vyzaduje schopnost pracovat s lidmi a spolupracovat s kolegy, byt ve spravny ¢as na
spravném misté apod. VSechny tyto aspekty prace v cestovnim ruchu se zaméstnancim nejvice

libi, ale zaroven mohou piedstavovat zdroje a pficiny stresu.

Stres je povazovan za zabijaka a hlavni pfi¢inou pracovni neschopnosti. Podniky cestovniho ruchu
se stresu obavaji, protoze snizuje vykonnost; jednotlivei mohou zjistit, ze stres nici jejich zdravi a
Stésti. Stres je slozity komplex rliznych jevi a pfedevsim velmi individualni. Kazdy ho pocit'uje od
jiného stupné zatéze. Co jeden vnima jako pfetizeni, pro jiného je vzrusSujici a pobizejici vyzva.
Avsak vSichni uréity stupen stresu potiebujeme. Uloha stresu je didleziti. Piestavuje pro
zaméstnance hnaci silu nezbytnou k dosahovani stanovenych cili. Skodi jak jeho totalni

nedostatek, tak jeho nadmira.

Stres je stav nebo pocit, vyvolany nadmérnymi pozadavky nebo naroky na clovéka, které
neodpovidaji jeho moznostem. Slovo stres pochadzi z francouzského vyrazu ,estecier”, coz
znamena ,,byt vystaven vn&jsimu tlaku“. Stres je reakce na tlak zvenci, mize zpusobit nizky, ale i
vysoky tlak. Nejlepsi k odbourdni stresu je udrZovat si prumérny tlak, ktery maze pozitivné
motivovat. Za tuto motivaci miZzeme povazovat nejen schopnosti a moznosti zaméstnance FO, ale
také tiroven kontroly, se kterou disponuje (napf. v praci) a uroven potfebné podpory od ostatnich

(napf. kolegové, rodina).

Zdiraziiujeme, Ze cilem stress managmentu resp. fizeni stresu neni stres absolutn€ eliminovat, ale
minimalizovat a nabidnout soubor protistresovych technik, jak zvladat stres a udrzet jej v
pfijatelné mife. Abychom hladinu stresu snizili trvale udrzitelnym zptisobem a cilené, vyZzaduje se
jeho pfesna analyza a posouzeni. Za timto G¢elem jsou na konci kapitoly zafazeny jednotlivé

aktivity a cviéeni pro nacvik dovednosti stress managementu.
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Mozek a stres

Zit a pracovat bez stresu s velkou pravdépodobnosti prosté nejde. Kdyz mozek pociti zvysené
naroky na svou ¢innost, signalizuje to uvolnénim riznych hormoni ze 714z rozmisténych po celém
téle. Tyto aktivatory, jako jsou adrenalin, noradrenalin a kortizon, télo k ¢innosti pfipravi. Svaly se
napnou, srdce bije rychleji, dychani je
rychlej$i, krevni zésobovani se
soustfed'uje na potfebnd mista a
stthuje se z oblasti s ,nizkym
narokem* jako je travici soustava a
kiize. Vsechno je koncipovano tak,
aby télo dostalo ptival energie, ktera
mu umozni pfiméfené reagovat na
pri¢inu stresu: bojovat nebo utéct

pry¢.

Jednoduse  pfezit. Jednorazové

pfipady stresu nepiedstavuji zadny

zavazny problém. Skutecné Skody
muze zpusobovat dlouhodobé intenzivni hromadéni stresu, na které nase t€lo neni stavéno. Pokud

¢lovek nenajde vychodisko, hrozi zvysené riziko zdravotnich komplikaci.

Chronicky stres mlize zptsobit néasledujici zdravotni a jiné problémy:

Srde¢né cévni onemocnéni (napi. infarkt)

Nemoci traviciho ustroji (napf. diabetes typu 2)
Nemoci pohybové a nervové soustavy

Oslabeni imunitniho systému

Zhorseni libida, problémy s reprodukénim systémem
Prejidani nebo vynechavani jidel

Poruchy spanku

Zneuzivani alkoholu, drog

Psychické problémy (zkost, deprese)

AN N NN Y N U NN

Socialni izolace
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hlavy .

Bolest
Nechey do
Bolesy Jedlq
ramiey ,
derleey Hréa v hrdle

Bolest chrbta

Tlak na hrudi
P wm
éalud."‘
pevol ne
& ‘St“h”qte
Svalstye

Projevy stresu

Pokud prozivame stres, mizeme pozorovat rizné¢ zmény v organismu. Mezi fyzické projevy stresu

patii nasledujici ptiznaky:

Zrychlené dychani
Sucho v tstech
Nevolnost, bolest bficha
Tlak na hrudi

Bolesti hlavy az migréna
Vypadavani vlastu
Vyrazky, akné

Ztuhlé svalstvo

Ttes rukou, poceni rukou

D U N N N N N N N N

Tréma, ties hlasu

Psychické projevy stresu:

Vétsinou u kazdého c¢lovéka se béhem stresu projevuje nervozita, podrazdénost, mensi

soustfedénost, celkova nebo ¢aste¢na neschopnost plnéni tkoli. Clovék muze piejit do takového
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stavu, ze jeho télo ma naprosty utlum, je dezorientované, coz zpusobuje stres, pii kterém se uz
organismus nedokaze dale branit a ani reagovat na danou situaci. Psychicky projev stresu vytvari

signaly zmén napéti nebo zmén chovani.

v Nervozita

v Podrazdénost

v' Mensi soustiedénost
v' Zména nalad

v Vypadky paméti

v’ Zmatenost

v" Dezorientace

v' Zmény chovani

Pokud stres jednotlivec zdravotné nezvladd nebo navic citi uzkost ¢i depresi, je tieba co nejdiive

vyhledat odbornou lékai'skou pomoc.

Stresory

Jako stresory Ize oznacit podnéty vnéjsiho nebo vnitiniho prostiedi, které narusuji rovnovahu v

organismu a vedou k aktivaci stresové reakce.

zdroj: vlastni zpracovani podle Ritter, B., 2022, 34 s.
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Vnéjsi stresory

Mezi vnéjsi stresory lze zatadit podnéty, které nevychéazeji pfimo z naSeho téla, ale ptfichazeji z
naseho okoli a nuti nas néjak na né reagovat. Piiklady nejcastéjSich vnéjsich stresort: dopravni
zacpa cestou do prace, mrzuti kolegové v préci, podrazdéni konfliktni zakaznici, dovolena, svatky,
st€éhovani, finan¢ni problémy, pracovni zména, ptetizeni v praci, nervdzni manazer, privan, chlad,

teplo naptiklad. na recepci, rizné nepredvidatelné udalosti atp.

..sa nevie sustredit  ...sa lahko ...nedokaze ...ma problémy
nahneva pokojne sediet so spankom
a ey
...citi smutok ....ma strach ..place ... citi sa velmi
alebo vinu unavene

2 2 B £

Vnitrni stresory

Cést negativniho stresu pochdzi z naseho vnitiniho prostfedi. V principu stres nezpiisobuji jen
jevy, které se d&ji kolem ¢lovéka, ale i to, co sam fedi ve své hlavé. Cili i mysl samotna miize byt
produktem velkého mnozstvi stresu. K ptikladim nejcastéjSich vnitinich stresorti patii strachy,
fobie, nejistota, nedostatek kontroly, vlastni nazory, ocekavani, vira, citové zmatky, nevyporadané
vztahy, samota, nespravny time management (pokud se podafi mit ¢as pod kontrolou — je to dobry

stress management).

Obzvlasteé pro soucasnou moderni spolecnost jsou charakteristické psychologické stresory
(nedostatek spanku, pocit strachu, beznad¢€je), socidlni stresory (nezamestnanost, naruSené

pracovni vztahy) a kulturni stresory (chovani cizinct).
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Stresory v praci ve front office

Stresorem v praci mize byt leccos — pracovni prostiedi, naroky a napli prace, kolegové,
klienti, obchodni partnefi, technika, technologie, operativni a provozni evidence,
administrativa, management hotelu apod. Ignorovani dlouhodobého stresu v praci mize skoncit

i syndromem vyhoteni (Burnout Syndrome).

Bézné stresuji stavy, které si pracovnik ve FO muZze zplsobit sam negativnim piistupem k

pracovnim povinnostem. Uvedeme ptiklady:

A. Zaméstnanec ve front office piipousti, ze stres je nedilnou soucasti prace opakovanim vyroku:
,Vzdy je zde bldazinec*, nebo ,,znovu nestihdme*, i kdyz v hotelové hale vladne klid a na recepci

jsou hotelovi hosté vyfizovani prubézné.

B. Zaméstnanec Casto pouziva vétu: ,,Mdm toho nad hlavu, cO vSechno musim stihnout.“ Ale
neumi ani vyjmenovat, ani si vzpomenout na konkrétni povinnosti a tkoly, které realné nestiha

plnit.
C. Zaméstnanec si vsugeruje a ztotozni se s faktem, ze stres standardné nalezi k jakékoli praci.

Pti identifikovani toho, co skute¢né stresuje, je dulezité podivat se i na to, jak ¢asto sama sebe
zaméstnanec uvadi do tohoto stavu i tehdy, kdyz k tomu neni diivod. Doporucuje se sledovat, jak

Casto se fikaji podobné véty a naucit se je zménit nebo Uplné odstranit.

Je ztejmé, ze kontaktni persondl ve FO je trvale vystaven stresu z kontaktu se zakaznikem, ktery
neustale vyzaduje jeho pozornost, profesionalitu a zdvofilost. Pokud se k tomuto jiz beztak
narocnému ukolu pfida jeste tiCast nepfipraveného zakaznika, ktery neni ochoten spolupracovat a
je nervozni, nebo neni schopen vykonat spravnou ¢innost nebo proto, Ze predchozi zadkaznik byl
prili§ pomaly, mlze se stat, ze kontaktni persondl pod tlakem stresu Napf. recepcni se stane
nezdvofilym a arogantnim. Takovou situaci Ize pozorovat pti mimofadném osobnim tlaku na
recepci, vratnici apod. Vzajemny vztah mezi zakaznikem a personalem miZe mit také pozitivni
ucinek a piispét ke sniZzovani stresu na pracovisti, jakoz i ke zvySovani stupné spokojenosti
persondlu. To je ptipad, kdy se personal a zakaznik znaji nebo kdy zakaznik vyjadii svou

spokojenost s poskytnutou sluzbou, vykonem a péci.
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Typy stresu

Typy psychického stresu popsal Hans Selye jiz v roce 1975. RozliSujeme pozitivni a negativni

stres.

v Eustres — pozitivni stres, je v pfiméfené mife potiebny pro zivot. Stimuluje k vy$§imu

vykonu, motivuje a pomahé ptekonavat piekazky.

Clovék miize sam aktivné vyhledavat tyto stresové situace. adrenalinové sporty, fyzicky
trénink. Mirné, kratké a kontrolovatelné periody eustresu mohou byt pocitovany jako

pozitivni podnéty a mohou slouzit pro emocni a intelektualni rist a vyvoj.

v' Distres — negativni nadmérny stres, ktery je ¢lovékem vniman jako nepiijemny, miZe
poskodit zdravi. Jeho intenzitu a délku plsobeni ¢lovék obvykle neumi ovladat. WHO
(Svétova zdravotnickd organizace) jej dokonce povazuje za jedno z nejvaznéjSich

zdravotnich rizik.

Kdyz jsme vystaveni pozitivnimu typu stresu, eustresu, vystoupime ze své komfortni zony a
dokazeme podat lepsi vykon. Tento pozitivni stres velmi dobfe znaji napiiklad manazefi,
sportovci, umélci, kterym stres ¢asto pomaha mobilizovat potfebné sily. Problém v$ak nastava,
kdyZ nas stres ovliviiuje dlouhodobé. At uz jde o vleklé problémy v praci nebo v soukromi,

stres, ktery tyto situace zplsobuji, mlize byt pro nase zdravi znicujici.

Jak zvladat stres

vvvvvv

24

krokem je casto jasné identifikovat stresory. Pii identifikovani
skute¢né priciny je tfeba se podivat na zvyky, postoje a dokonce i

vymluvy. Stejn¢ dalezité je rozhodnout se podniknout kroky k jejich

minimalizovani.

Mezi osvedcené rady jak zvladnout stres patri nasledujici:
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v’ snazit se dodrZet zdravé stravovaci navyky;

v' nezapominat na pitny rezim;

v dopfat si 7 az 8 hodin spanku kazdou noc;

v’ sportovat, cvicit, hybat se pravidelng;

v" minimalizovat uzivani kofeinu a alkoholu;

v’ udrzovat vztahy s kamarady, rodinou, znamimi — mohou poskytnout podporu,povzbuzeni
v oddglit soukromy a pracovni Zzivot;

v' udélat si ¢as na odpocinek a relaxaci nebo péci 0 sebe;
v osvojit si medita¢ni techniky, zejména hluboké dychani;
v/ stanovit si priority dne;

v" umét fici NE;

v naudit se planovat a organizovat;

v’ 0svojit si spravny time management;

v pfijmout véci, které jsou mimo na$i kontrolu takové, jaké jsou. Netrapit se zbyte¢né

zalezitostmi, které nedokazeme zmeénit.

Shrnuti:

Prace v cestovnim ruchu je narocnd a mize vyvolavat stres. Je to stav psychické zatéze, ktery se
projevuje velmi individualné. Vznika, pokud pozadavky kladené na ¢lovéka nejsou v souladu s
jeho moznostmi. K nejbéznéjsim fyzickym ptiznaklim stresu patii zaludec¢ni nevolnost, buSeni
srdce, zrychlené dychani a ztuhlé svalstvo. Tyto pfiznaky jsou doprovdzeny i psychickymi
projevy, jako naptiklad nervozita, vypadky paméti, zmény v chovani atp. Dlouhodoby stres mtze
byt spoustécem rtiznych chronickych a civilizacnich chorob. Stres je vyvolan podnéty z vnéjsiho a

vnitiniho prostfedi ¢loveka, které oznacujeme jako stresory. Stres plni obrannou funkci a v Zivoté
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cloveka je velmi dulezity v pfiméfené mire.

Rozlisujeme pozitivni a negativni typ stresu. Pozitivni stres aktivizuje ¢lovéka k lepsimu vykonu.
Negativni stres plsobi jako zabijak, brani efektivni praci a zplisobuje pracovni neschopnost.
Uginny nastroj pro zvladani stresu je stress management — fizeni stresu (management stresu). Jeho
vyznam spociva v analyze stresu, méfeni stresu a redukci stresu jednotlivce prostiednictvim

postuptl a technik pro ovladani a snizovani stresu.
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Otazky k prezkouseni znalosti

1. Reakce vyvolana nepfiméfenymi pracovnimi
naroky na ¢loveka, které neodpovidaji jeho
moznostem je:

a. Metabolismus

b. Stres Sl

c. Motiv

2. Podnéty z vnéjsiho a vnitiniho prostiedi, které vedou k aktivaci stresové reakce

oznacujeme:
a. Stresory
b. Piiznaky
c. Nemoci

3. Nevolnost, zrychlené dychani, ztuhlé svalstvo patii k ptiznakiim stresu:
a. Emocionalnim
b. Psychologickym

c. Fyzickym
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4. Uvedte ptiklady alespon 3 zavaznych civiliza¢nich chorob, které miize zptisobit

dlouhodoby stres:

5. Stres je dulezity a plni obrannou funkci organismu

a) Souhlasim

b) Nesouhlasim

6. Stres, ktery poméaha dosahovat cilil a zlepSuje vykonnost je:

a) Neutralni

b) Pozitivni

c) Negativni

7. Vysvétlete vyznam a ptinos stress managementu:
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8. Uved'te alespon 4 doporuceni jak zvladnout stres:
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Spravné odpovédi:

1b, 2a, 3c, 4. diabetes typu 2, poruchy spanku, migréna, srde¢ni infarkt, 5a, 6b, 7 fizeni stresu
ma vyznam a pfinos v analyze stresu, meéfeni stresu a redukci stresu jednotlivce
prostfednictvim postupti a technik k ovladani a snizovéni stresu, 8 zdrava strava, sport,

meditace, dobry time managment, dostate¢ny spanek.
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Aktivity na rozvijeni dovednosti

Nedovolte, aby vas stres ovladl. Naucte se ho zvladnout se stres managementem. Jednotlivé
aktivity jsou navrhovany tak, aby jednoduse a prakticky mapovaly stres ve dvou fazich.
Uplatnujeme pfistup podle Rittera, F. oznaCovany jako metoda SMR; S - poznani, M - méfeni,
R - redukce. V prvni fazi je tieba vlastni stres analyzovat a méfit. Je nutné zaznamenat i
banalni stres nejen vylucné stres zavazného rozsahu. Ve druhé fazi jsou aktivity zaméfeny na

dovednosti souvisejici se sniZzenim stresu.

1. FAZE

Nacvik dovednosti k poznani a méreni stresu

Aktivita C. 1

Existuje nékolik pracovnich situaci ve FO, které mohou byt stresujici. Jaké podnéty stresuji
vas? Zamyslete se a zapiSte stresory béhem bézného pracovniho dne (i banalni, nejen ty

zavazné). Podobné vénujte pozornost i vaS§emu soukromému zivotu.

PRACE SOUKROMIi

Nad kaZzdou uvedenou ¢innosti se zamyslete. Do jaké miry ji mate plné pod kontrolou?
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Posuzujte miru vasi kontroly nad témito ¢innostmi pismeny V (vysoka), S (stfedni), N (nizka).

Rid’te se pfi tom vasim dojmem a pocitem.

Pomocné otazky pro sloupec ,,prace*:
a) Pracujete podle vlastniho zad4ni nebo podle vzoru nékoho jiného?
b) Ridite se pravidly, pravidla tlumogite nebo pravidla stanovujete?
¢) Stanovujete si terminy dokonceni tkolii sami nebo jsou vam dany?
d) Dostavate terminy na posledni chvili?

e) Resite konfliktni situace? Jak ¢asto?

Zamgite se na ¢innosti s nizkou urovni kontroly. Je mezi nimi nékterd, v jejimz rdmci by se dala

mira vasi kontroly zvysit?

Pozn.

K vytvoreni seznamu je tieba si vyhradit dostatek casu. Seznam je prvnim krokem, ktery posili vase

vuimani. Zména zacina vaimanim a uvédomeénim.

Aktivita €. 2

Velké udalosti ve vasem Zivoté, at’ uz jsou pozitivni nebo negativni, jsou velmi stresujici. Aktivita
se zabyva tim, co jste prozili v poslednim roce, resp. poslednich letech a tim, co vas
pravdépodobné ceka nasledujici rok. Zkuste se zamyslet nad tim, které¢ udalosti spadaji do téchto

Ctyt kategorii.
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Pokud zjistite, Ze se nachazite v zivotni fazi s vysokym poétem vyznamnych stresorti, miize vam to
pomoci pii rozhodovani, zda se mate zaméfit predevsim na obranu — ktera skutecné funguje pouze

proti malym stresorum — nebo na kontrolu.

Pozn.: Tato stupnice predstavuje velmi zjednoduSenou verzi $kaly zivotnich krizi Life Stress
Inventory podle Holmes a Rahe. Kazdé¢ stresové situaci jsou v této metod¢ pfidéleny body. V
nasem piipad¢ se jedna pouze o snahu vytvofit si piedtsavu a zamyslet se, v jaké zivotni fazi se

nachdzite z pohledu zavaznych stresorti.

Aktivita €. 3

Kazdy jednotlivec reaguje na stres individualné. Podle teorie Meyer Fridmana rozliSujeme lidi
podle chovani typu A a typu B. Zamyslete se a rozhodnéte, které charakteristice odpovidaji vase

typické reakce.
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TYP A

TYP B

Ostatni lidé vam prekazeji

Radi spolupracujete s jinymi lidmi

Jste velmi nervozni

Obvykle jste bezstarostny

Casto zlostn& vybuchnete

Véci vnimate klidné

Neuspéch povazujete za vyznamny problém

Na netspéch rychle zapomenete

Potlacujete emoce

Nebranite se emocim

Vzdy se snazite dosahnout jeste vice

Jste spokojeny s tim, jak se véci maji

Mpyslite si, Ze zivot je neustaly boj

Myslite si, ze zivot je jednoduchy

Radi pracujete s kone¢nymi terminy

Radi pracujte bez kone¢nych termint

Pokud si uvédomite svoji pozici, zkuste v chovani postupné vytvafet zdravou pfimétfenou

rovnovahu mezi Typem A a Typem B.

Pozn. Je pravdépodobné, Ze osobé s chovanim podle typu A vyvola stres zdravotni potize. Na
druhou stranu to tato skupina lidi ve své profesi dotdhne dal. Pokud inklinujete k typu A, prechod

k typu B je naro¢ny, protoze reakce se meni obtizné, ale pomoci technik stress managementu to

mozné je.
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Aktivita ¢. 4

Zamyslete se, jak velky stres prozivate aktualné, na zakladé¢ fyzické provérky. Pozorujete na sobé
nékteré z nasledujicich fyzickych ptiznakt? Oznacte kiizkem.

PRIZNAKY ANO NE

Nekvalitni spanek

Ekzémy, vyrazky, jiné kozni

problémy

Opakujici se drobné infekce

Zavraté a ties

%

Cviceni pomaha uvédomit si stav chronického stresu pii prevladajicim poctu kiizkt ,,ano®.
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Pozn.: Pokud tyto symptomy zéptsobené stresem dlouhodobé pretrvavaji, je tieba navstivit [ékare.

oo o0
61



Aktivita €. 5

Stresové reakce nejsou limitovany pouze na fyzické projevy. Jaky vliv ma stres na vase emoce,
mysl a dusi? Pozorujete na sobé nékteré uvedené psychické ptriznaky? Zamyslete se a oznacte

kiizkem.

Ptiznaky Ano ne

Vsechno se zda byt marné

Mate problémy s rozhodovani

ZhorSuje se vase schopnost fidit

auto

Citite se neklidné

Citite neobvyklou netrpélivost

Mate casté vykyvy nalad

Trpite nedostatkem soustredéni

Vsechno se zda byt marné

Nedafi se mit véci pod kontrolou

Mate pocit, Ze jste v obrané

Provérka psychickych pfiznakd pomlze stanovit, do jaké miry je va§ stres v

chronickém stadiu. Poskytuje uzitecné pozadi pro vytvofeni stress managemetu.

Pozn: Plati, Ze tyto psychické pfiznaky mohou byt vyvolany nejen vyznamnym
stresem, ale 1 jinou nemoci. Pokud je to nezbytné, nevahejte pozadat o lékafskou

pomoc.
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II. FAZE

Nacvik dovednosti na zvladani a minimalizovani stresu

Aktivita €. 6

Zdravy zZivotni styl je pozitivnim faktorem stresu managemetu. Spravny zplsob
stravovani pfispiva k redukci stresu. V ramci této aktivity doporucujeme dodrzet
doporuceni tykajici se zdravého stravovani, kterd zdiraziuji napt. zvySeny piijem
ovoce, zeleniny, ryb, libového masa, nizkotu¢nych mlécnych produktt a vladkniny,
snizeny ptijem soli a cholesterolu. Dulezity je pravidelny pitny rezim. Zamyslete se
nad tim, jak kvalitn€ se stravujete, zda mate pravidelny piijem stravy béhem dne a v

jakém sloZeni.

Dosavadni zpiisob stravovani Moje zmény ve stravovanani

Pozn.: Je nezbytné respektovat pokyny lékafe, pokud vam piedepsal dietu ze

zdravotnich davodu.
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Aktivita €. 7

CviCeni je zaméfeno na ndcvik sebelcty a osvojovani nauceného optimismu.
Nedostatek sebetcty ptispiva ke stresu. Jednim z faktori, ktery podkopava sebetictu,
je tzv. ,klesajici spirala“. Predstavuje vStépovani si negativnich myslenek, napt. ,,v
nicem se mi nedari”, , nikdy niceho nedosahnu® apod. Na zdklad¢ toho clovek

nabyva pocitu, Ze v praci nedosahuje adekvatnich vysledki.

Nékolik minut denné vénujte tomu, Ze si zapiSete malé uspéchy, kterych jste béhem
dne dosahli. I kdyz je néktery pracovni den vyslovené Spatny, méli byste byt schopni
s nejvetsi sebetictou jmenovat prozité pozitivni okamziky. NIC neni odpoved. Je
tteba podchytit vS§echny malé Gspechy a zaméfit se na ulevu od stresu. Nikdo z nas na
denni bazi nedosahuje obrovskych tispéchi, ale shromazd’ovat sérii malych uspécht
buduje sebeuctu, sebevédomi, pozitivni mySleni a vyrazné piispiva ke stress

managementu.

Moje dnesni tspéechy:

Aktivita C. 8

Cviceni je zaméfeno na nacvik asertivity a feSeni konfliktl. Zaméstnanci ve front
office jsou prvnim kontaktem s hotelovymi hosty. V praxi se potykaji s pestrou

typologii zdkazniki. Host se nerad vraci do hotelu, kde se k nému nechovaji
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pratelsky. Neochota, arogance, hektické jedndni a napjata atmosféra piispivaji k
vytvafeni nepfiznivé atmosféry, kterou host vnima negativné. Naopak pozitivni
atmosféra v hotelu vytvaii ptiznivé predpoklady pro kultivaci vztaht s hosty a pro
vytvoteni vzijemné davéry. Je tfeba trénovat klidné reakce, schopnost ztlumit

konflikt je dobrou obranou proti stresu.

Zapiste vaSe reakce a argumentaci v nasledujici ptipadové studii.

Pracujete jako recepcni ve Vysokych Tatrach v hotelu XYZ. Je to jeden z prvnich dog-
friendly hotelii u nas. Predstavte si situaci, Ze se na recepci objevi rozzlobeny host,
ktery navstivil hotel s rodinou poprvé. Clenem jeho rodiny vsak neni Zdadny domdct
mazlicek. Zvysenym agresivnejsim hlasem si stézuje na nékolik problémii soucasné,
které mu ztrpcuji pobyt v hotelu a kazi dojem z vysnéné dovolené. Jde o tyto
zaleZitosti: zapach na pokoji, hlucni sousedé ve vedlejsim pokoji a Stékajici pes z

vyssiho patra, kviili kterému host nemiize usnout.

Pozn.: nékolik doporuceni jak na to:
v Hosta nezadame, abys uklidnil (m4 to opa¢ny efekt),
v" Nebud’te napjaty,
v Vyvarujte se pohybi, které vyjadiuji napéti (piekiizené ruce, ruce v bok),
v’ Prvni slova by méla vyjadfovat souhlas,

v Navrhujte feSeni, nabizejte, obchodujte
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Aktivita €. 9

Pravidelny fyzicky pohyb prospivé nejen zdravi, ale je nezbytnou soucésti programu
na odstranéni stresu. Dulezité je tuto ¢innost naplanovat, protoze mnoho lidi se sice
rozhodne zacit sportovat, ale dlouho jim to nevydrzi. Zkuste uplatnit tento ttibodovy

plan:

1. Vlastni motivace. Najdéte si vlastni divod ke cviceni, ktery pro vas bude

hnaci silou (napt. kondice, hubnuti, formovani postavy).
2. Vyberte si cviceni, které vas opravdu bavi (ne to, které je pravé moderni).

3. Pridejte k tomu dal$i hodnotu, napftiklad spolecenskou. Oslovte pratele na
spolecné sportovni aktivity. Pfipadné si vyberte takovy sport, pfi kterém
muzete poslouchat oblibenou hudbu, radio, nahravku knihy, ucit se cizi jazyk

apod.

Muyj plan cviceni:

Pozn.: Té€lesné cviCeni snizuje fyzické napéti a hladinu chemickych prvki stresu v
krvi, zpeviuje télo, pomaha celkové kondici a schopnosti vyrovnat se se vzniklou
stresovou situaci. Fyzicka kontrola stresu je zakladnim kamenem, na kterém je
postaveno vSechno ostatni. Pokud chcete v stress managementu dosahnout vysledku,

nelze tuto aktivitu ignorovat.
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Aktivita €. 10

Vétsina zaméstnanci travi na pracovisti 40 a vice hodin tydné. Je to dost dlouha doba
napi. ve srovndni s Casem, ktery trdvime doma ve vlastnim obyvacim pokoji.
Podminky, ve kterych pracujete, ovliviiuji Groven vaseho stresu, jak pozitivné, tak
negativné. Zamyslete se nad usilim, které jste vyvinuli ke zpfijemnéni vaseho
doméaciho prostfedi a porovnejte s mnozstvim usili vynalozeného na zpiijemnéni

vaseho pracovniho prostfedi.

Zorganizujte si v pracovnim kolektivu spolecny brainstorming na téma zmény v
pracovnim prostiedi. ZapiSte vSe, co vnimate jako ,,nepckné* a na druhy seznam
sepiste ty napady, o kterych si myslite, Ze mohou FO vylepsit. Oba seznamy spojte a
vyberte klicové napady. Vypracujte navrh piijjemného a podnétného front office a
casovy rozvrh prace na zménach. Je to samoziejmé i otazka financi. Pfemyslejte i o

tom, jak se zména bude financovat. Pracujete-li sdm, navrh vypracujte individualné.

Co se mi nelibi Jak pracovni prostiedi vylepsit
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Pozn.: Realizace tohoto z&méru mtiZze narazit na problém s byrokracii, piipadné na
nutnost standardizovaného designu u fetézct, které individualni Gpravy nepovoluji. U
nezavislych spolecnosti, malych a stfednich podnika by se tato prekazka vyskytovat

neméla.
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Kapitola: Komunikacni dovednosti

Komunikace je dualezitd v kazdé pracovni oblasti, v hoteliérstvi obzvlasté. Jako
pracovnik recepce se stavate osobou prvniho kontaktu s hostem, coz znamena, Ze je
na vas, jaky prvni dojem zadkaznik o hotelu ziskd. Pravé proto je tfeba znat zasady

spravné komunikace a déale rozvijet tyto dovednosti.

Vzdélavaci cile:

v Dozvite se, co je to verbalni/neverbalni komunikace

v Dozvite se, jaké jsou spravné zasady komunikace s hostem pfi jednotlivych

¢innostech prace na recepci

v Dozvite se, jak spravné odpovédét na pozitivni ¢i negativni recenze

wervr

komunikaci

Vyznam a dileZitost dané dovednosti v praci recepcniho:

v Vyniknete jako uchaze¢ o vysnénou praci v hoteliérstvi.

v" Budete schopni budovat silné vztahy s hosty, ktefi se budou opakované

vracet.
v" Budete lépe pfipraveni Fesit naro¢né situace a stiznosti hosta.
v’ Lépe porozumite potfebam svych koleg.

v' Dokazete vytvofit pozitivni pracovni prostfedi a budovat ve svém tymu

moralku.

v Dokazete 1épe propagovat sviij podnik a pfilakat vice zakaznika.

vvvvvv
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me nékdo zeptal, fekla bych, Ze je to schopnost efektivné komunikovat s hosty ¢i s
kolegy. V této nové dobé elektronické komunikace by se nemélo zapominat na to, Ze
v hotelnictvi bychom méli klast diiraz na efektivni verbalni a neverbalni komunika¢ni

dovednosti a tyto dovednosti by mély byt nasledné spravné provadeény.

Presveédcivé komunikacni dovednosti jsou v hotelu dulezité bez ohledu na to, zda
zaméstnanci prichazeji do pfimého kontaktu s hosty, nebo ne. Samoziejmé, v ptipade,
Mnoho hoteltl vynaklada zna¢né finan¢ni prostfedky na Skoleni svych zaméstnanct v
komunikaci s hosty. Dobré komunika¢ni dovednosti jsou nau¢enym uménim a nejsou
pfirozenou schopnosti, proto by se mélo uvazovat o skolenich na zlepseni dovednosti
zaméstnanct. Vynikajici komunika¢ni dovednosti zlepSuji zazitek hostl, protoze
davaji najevo, Ze hostim naslouchate, cenite si jejich zpétné vazby a predavate jasna
poselstvi. Dobré komunikacni dovednosti zaptisobi na vase hosty, coz bude dale

pfinosem pro kazdé oddéleni hotelu a samoziejme i pro samotny hotel.

Komunikace je pojem, ktery ma velmi §iroké pouziti. Slovo komunikace je latinského
puvodu a znamena ,,néco spojovat“. V hoteliérstvi spojuje nejen pracovniky hotelu s

hosty hotelu, ale i pracovniky mezi sebou anebo zaméstnance a jejich nadiizené.

Komunikace ma mnoho charakteristik, ty nejdalezitéjsi vSak umime shrnout do

nékolika zakladnich bodi:
- komunikace je nutna k efektivnimu sebevyjadiovanti;

- komunikace je pfenosem a vyménou informaci v hovorové, psané, obrazové
nebo ¢inné formé, ktera se realizuje mezi lidmi, coz se projevuje néjakym
ucinkem;

- komunikace je vyménou vyznaml mezi lidmi pouzitim béZného systému

symbolil.

Efektivni komunikace plni jisté funkce, které jsou v hotelnictvi velmi zfetelné. Tyto

funkce jsou:
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Informativni funkce — prostiednictvim komunikace prodavate vasim hosttim,

kolegtim ¢i nadfizenym nebo podfizenym urcité informace, fakta, data.

Instruktivni funkce — i tato funkce plni funkci informativni, ale pomoci této
funkce prodavate vasim zakaznikim, ¢i podfizenym dalsi vysvétleni
vyznaml, popis, postup, organizaci, navod, jak néco ud¢lat, jak néceho
dosahnout. Napt. kdyz vysvétlujete hostim napt. ,,od kolika hodin a kde je
podavéana snidané v hotelu, jak se do snidanové mistnosti dostanou®, tato
komunikace plni nejen tlohu informativni, ale i instruktivni. Podavate jim

ustni nadvod na to, jak se dostat k snidani.

PresvédCovaci funkce — tato funkce je o plsobeni na jiného Clovéka se
zamérem zmenit jeho nazor, postoj, hodnoceni nebo zpisob jedndni.
Racionalné se snazite piesvédcovat toho, s kym komunikujete pomoci
argumentd, pomoci logiky; miizete dokonce emocionalné presvédCovat
formou ptisobeni na city. Pfesvéd¢ovani formou pisobeni na city se pii praci
na recepci radé€ji vyhnéte. PiesvédCovaci funkci komunikace vSak budete
vyuzivat Casto. Vime, ze hotel, jako kazdy podnikatelsky subjekt, potfebuje
zvySovat zisky. Zisky mize hotel zvySovat také diky vam, tim, ze pouzijete
vhodné piesvédCovaci techniky. MiiZete se snazit piesvédéit hosty, aby si
zakoupili masaz v hotelu, aby vyuzili hotelového baru nebo si koupili

fakultativni vylet.

Posilujici a motivujici funkce — patfi svym zplsobem do funkce
piesvédcovaci. Jde vlastn€ o posilovani urcitych pocitt sebevédomi, vlastni
potiebnosti, o posilovani vztahu k né¢emu. Posilujici a motivujici funkei v
hoteliérstvi vyuzijete hlavné smérem ke koleglim, nadfizenym ¢i podiizenym.
Kazdy obcas proziva odbobi v praci, kdyZz se mu dafi vice a nékdy méne.

Potom je ukolem dobrych kolegti v praci povzbudit a ujistit, Ze bude 1épe.

Zabavna funkce — jde o to, abyste dokazali pobavit, rozesmat, vyplnit Cas
komunikovanim, které vytvaii pocit pohody a spokojenosti. Recepce a
recepCni jsou Casto prvnim kontaktem zakaznika s hostem. Proto se snazte v
zakaznikovi navodit pocit, Ze je u vas vitan, Ze jste se na néj tésili a zkuste je
pobavit, rozesmat milym slovem. Stejné, kdyz budou vasi hosté na néco

cekat na recepci, zkuste s nimi promluvit, vyplnit jejich ¢as ¢ekani kratkou,

oo o0
72



milou konverzaci. Muzete se napiiklad zeptat, jak se jim zatim v hotelu libi,
jak se jim 1ibi okoli hotelu anebo co na své dovolené/pracovni cesté zazili,

vidéli.

- Funkce vzd¢lavaci a vychovna — tato funkce je specificky uplathovana hlavné
prostfednictvim instituci. Nicméné i jako pracovnik recepce muzete
informovat/vzdélat vase zakazniky. Napftiklad 0 okoli, ve kterém se hotel
nachazi. Muzete jim prozradit zajimavé informace o okoli, o hotelu, o
znamych hostech, ktefi va$ hotel navstivili. Jednoduse rozsitite obzory vasim

zakazniktm.

- Funkce socializa¢ni a spoleCensky integrujici — v tomto piipadé se jedna o
vytvafeni vztahl. Sblizovani, navazovani kontakt, posilovani pocitu

sounalezitosti a vzajemné zavislosti mezi lidmi.

Komunikace zavisi také na nasi spolecenské urovni, na recepci hlavné na spolecenské
urovni vasich hostidl, v jakych spoleCenskych segmentech se nachazime, do jakych
segmentl chceme patfit. Kazda spoleCenska vrstva ma odlisny zptisob komunikace, a
neni tim mysleno jen rozdéleni na zakladé majetku, spoleCenského postaveni a
vzdélani, ale také podle ve€ku ¢i podle stupné vyspélosti ¢lovéka. Naptiklad jiny
zpusob komunikace musite zvolit, kdyz budete komunikovat se seniorem, jiny
zpisob komunikace budete muset zvolit, kdyZz budete mluvit s teenegerem.

Samoziejmé, v obou ptipadech mluvime o slusné a zdvotilé komunikaci.

- Funkce svétovaci — slouzi k zbavovani se vnitiniho napéti, k prekonavani
potizi, svéfovani duvérnych informaci, vétSinou s ocekavadnim podpory a
pomoci. Sdileni pocitli, moznost pfevzit myslenky, které ¢loveka trapi, je pro
kazdého jednotlivce velka podpora. Vy, jako pracovnici recepce, budete Casto
plnit roli psychologa. Hosté do hotelu ¢asto ptichazeji si odpoc¢inout, nacerpat
nove sily a Casto vyuzivaji moznost svefit se svymi problémy nezaujatym
tietim osobam. V takovém ptipadé je vhodné zakaznika vyslechnout, projevit
mu podporu. I takovymto zpisobem dokazete zdkazniklim ukazat, ze se o né

zajimate.
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Obrdzek: Recepce jako misto prvniho kontaktu se zdkaznikem. Recepcni byva casto
osobou prvniho kontaktu se zdkaznikem. Proto je dilezité, aby dotycny znal

Jednotlivé funkce komunikace.

Jako pracovnik recepce nebudete vyuzivat jen verbalni (hovorovou) komunikaci.
Proces komunikace lze obecné rozdé€lit na verbalni a neverbalni komunikaci. Jak
naznacuje samotné slovo, verbalni komunikace znamena komunikaci pomoci slov.
Zahrnuje pisemnou i hovorovou (ustni) komunikaci. Mluvené rozhovory nebo
dialogy jsou Casto ovlivnény tobnem hlasu, vyskou hlasu, hlasitosti nebo rychlosti a
srozumitelnosti feci. Neverbalni komunikace zahiiiuje fe¢ téla, vyrazy obliCeje,
signaly a vizualni schémata, nebo obrazky. Existuje nékolik riznych zpasobi, jak si

navzajem vymeéiujeme informace.

Existuji Ctyfi zakladni kategorie, nebo komunikacni styly: verbalni, neverbalni,
pisemny a vizualni. Blize si popiSeme tfi z nich, které pfi praci na recepci vyuzijete

nejvice.

Jak jsme jiz zminovali, verbalni komunikace je pouzivani jazyka pro pfenos
informaci prostfednictvim hovorové nebo znakové feci. Je to jeden z nejbéznéjsich

typu, ktery se nejen v hoteliérstvi, pouziva nejéasté;ji.
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Zde je né€kolik obecnych kroki, které mizete udélat, abyste rozvijeli své verbalni

komunika¢ni dovednosti. Tyto komunikacni dovednosti vyuZijete nejen pii praci na

recepci.

Pouzivejte silny a sebejisty hlas. Zejména kdyz podavate informace nékolika
hosttim nebo skupince lidi, nezapomeiite pouzivat silny hlas, aby vas vSichni
slySeli. Davejte si vSak pozor, aby vas§ hlas neznél velmi naléhavé. Pii
mluveni budte sebevédomi, aby vase mySlenky byly jasné a snadno

srozumitelné pro vSechny.

Pouzivejte aktivni poslech. Druhou, v hotelnictvi velmi dilezitou strankou,
verbalni komunikace je pozorny poslech a poslech toho, co vam druzi fikaji.
Dovednosti aktivniho poslechu jsou kli¢ové pti feSeni problémd, které mohou
nastat, pii vedeni setkani s kolegy, pfi prezentaci smérem k nadiizenym, ale i

pfi ucasti na individualnim rozhovoru s kymkoli.

Vyhybejte se tzn. Vypliiovym sloviim. Pii komunikaci nejen se zakazniky se
snazte vyhybat se sloviim. ,,hm*, ,takze“, atp. Ackoli vam se to mulze po
dokonceni véty zdat piirozené, vase publikum to mize rozptylovat. Zkuste si
proto doma natrénovat komunikaci se zakaznikem. Nahlas si feknéte, jak by
probihal vzorovy rozhovor se zakaznikem. Soustfed’te se na to, zda podobna
vypliova slova pouzivate. Pokud je pouzivate, zkuste si vzorovy rozhovor se
zakaznikem sdélit jesté jednou tak, abyste vypliova slova nepouZili. Nahradit
je mizete naptiklad tak, Ze se nadechnete pokazdé, kdyz budete mit pokuseni
je pouzit.

Neverbalni komunikace je pouzivani fe€i t€la, gest ¢i vyrazi obliceje k
predavani informaci ostatnim. Mize se pouzivat zamérn¢, ale i nezamérne.
Naptiklad se muzete netimyslné usmat, kdyz uslySite piijemnou nebo
potésujici myslenku ¢i zpravu. Neverbalni komunikace je uZzite¢na zejména
tehdy, kdyz se snazite pochopit myslenky a pocity druhych. Pokud projevuji
»uzavienou* fe¢ t€la, jako jsou naptiklad zkiizené ruce, nebo nohy, ¢i
shrbena ramena, mohou se citit znepokojeni, rozzlobeni nebo nervdzni.
Pokud projevuji ,,otevienou” fe¢ téla s obéma nohama na zemi a rukama
vedle sebe nebo na stole, pravdépodobné se citi pozitivné a jsou otevieni

informacim. Z neverbalni komunikace je v hotelnictvi velmi diilezity ismév.
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Jemny, nenasilny ismév v zakaznikovi vyvolava pocit, Ze je vitan, Ze jste se

tésili na jejich prichod a bude v takovém ptipadé ochotnéjsi i pripadné

nedostatky fesit ve vétsim klidu.

Obrdazek 2: Prijemny usmév je diileZitym prvkem neverbdini komunikace pracovnika recepce

smérem k zdakaznikovi

Zde je nekolik kroku, které muzete podniknout k rozvoji svych neverbalnich

komunikacénich dovednosti:

- Vsimejte si, jak se citite fyzicky. Béhem dne, kdy prozivate rizné emoce (od
energie, nudy, Stésti nebo frustrace), zkuste identifikovat, kde ve svém téle
tuto emoci citite. Pokud se naptiklad citite znepokojeni, miZete si v§imnout,
7e mate stazeny zaludek. Rozvijeni sebeuvédoméni v souvislosti s tim, jak

vase emoce ovliviiuji vase télo, vdm mlze umoznit 1épe ovladat svoji vnéjsi

prezentaci.

w

- Zameérné dbejte na neverbalni komunikaci. Snazte se projevovat pozitivni fe¢
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t&la, kdyZ se citite ostraziti, oteviené a pozitivné vnimejte své okoli. Re¢ téla
muzete pouzit také k podpote verbalni komunikace, pokud se citite zmateni
nebo znepokojeni informacemi, napfiklad pomoci svrastélého oboci.
Pouzivejte te¢ téla spolu s verbalni komunikaci, napfiklad kladenim

doplnujicich otazek.

- Napodobujte neverbdini komunikaci, kterou povazujete za ucinnou. Pokud
povazujete urcité vyrazy obliCeje nebo feC téla za prospésné pro urcité
prostfedi, pouzijte je jako voditko pii zlepSovani vlastni neverbalni
komunikace. Pokud napftiklad vidite, Ze kdyz n€kdo kyvne hlavou, Ginné
tim vyjadfuje souhlas a pozitivni zpétnou vazbu, pouzijte to pii dalSim

kontaktu se zdkaznikem. Opét zdlrazitujeme, nezapominejte na usmev!

Pisemnd komunikace je akt psani nebo tisku symbold, jako jsou pismena a ¢isla, pro
predavani informaci. Je uziteCna, protoze poskytuje zaznam informaci, které Ize
pouzit. Pisemnd forma se bézn€ pouziva ke sdileni informaci prostiednictvim knih,
brozur, blogt, dopist, poznamek a dalSich. Béznou formou pisemné komunikace na

pracovisti jsou e-maily a chaty.

Zde je nékolik kroku, které mtizete podniknout k rozvoji svych dovednosti v oblasti

pisemné komunikace:

- Snazte se o jednoduchost. Pisemna komunikace by méla byt co nejjednodussi
a nejjasnéjsi. I kdyZz mize byt uzite¢né uvadét mnoho podrobnosti napiiklad
v instrukéni komunikaci, méli byste hledat zpisob jak psat pro své publikum

co nejsrozumitelnéji.

- Nespoléhejte se na ton. Jelikoz nemate k dispozici nuance verbalni a
neverbalni komunikace, bud’te opatrni, kdyZz se pfi psani snazite vyjadfit
urcity ton. Naptiklad pokus o oznameni vtipu, sarkasmu nebo vzruseni muze
byt pfelozen rizn€ v zavislosti na publiku. Takovy typ komunikace vSak
smérem k zékaznikovi neni vhodny. Namisto toho se snaZzte, aby vaSe psani

bylo co nejjednodussi a navazte na né¢j verbalni komunikaci, ve které mizete
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pridat vice osobitosti.

Najdéte si cas na prezkoumani své pisemné komunikace. Vyhrazeni si Casu na
opétovné preCteni e-mailti, dopisii nebo poznamek vam mulze pomoci
identifikovat chyby nebo pfilezitosti jak fict néco jinak. Pfi dulezitych
oznamenich nebo oznamenich, ktera budou zasilana velkému poctu lidi,
miize byt uzitecné, aby je zkontroloval i dGvéryhodny kolega. Pravé kontrola
zkuSengj§Sim kolegou ¢i nadiizenym mutze byt velmi efektivni formou

zlepSovani se v pisemné komunikaci.

Uchovavejte si soubor pisemnych projevi, které povazujete za ucinné nebo
prijemné. Pokud obdrzite urCitou brozuru, e-mail nebo poznamku, kterou
povaZujete za obzvlasté uzite¢nou nebo zajimavou pro vasi praci, ulozte si ji
pro pouziti pii psani vlastni komunikace. Zaclenéni metod nebo stylt, které

se vam libi, vdm mlize pomoci ¢asem se zlepsit.

Verbalni Pisemna Neverbalni
komunikace komunikace komunikace
Silny a sebejisty hlas Jednoduchost Vsimejte si pocitt

Aktivné naslouchejte

Nespoléhejte se na ton

Dbejte na neverbalni

komunikaci
Nepouzivat Zkoumani Napodobovani
,vypliiova slova“ a uchovavani
pisomné
komunikace

Tabulka 1: Typy na zlepSeni komunikace
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Sluzby, které poskytuje hotel, a prace pracovnika recepce jsou soucasti zakaznikovy
zkuSenosti. Pokud se néco pokazi v procesu poskytovani sluzby zakaznikiim, mize to
mit za nasledek ztratu zakaznikovy vérnosti. Proto je nezbytna neustald komunikace v

ramci organizace.

Existuji obecné zasady komunikace se zakaznikem, které je vhodné zejména pro

pracovnika recepce dodrzovat:

- Pro zdkaznika vidy néco navic. Aby recepéni dokazal poskytovat
zakaznikovi kvalitni sluzby, je dulezité, aby dokonale znal své povinnosti,
povinnosti tymu, ve kterém pracuje a samoziejmé procesy v organizaci.
Pokud totiz v procesu poskytovani sluzby dojde k chybé, pokud nékdo
nedodrzi pracovni postup a neposkytne kvalitni sluzbu, pociti to zakaznik,
ktery si mlize stézovat a jeho stiznost bude muset feSit vice zaméstnancd,
kterych se situace tyka. Nejcasteji si hosté sté€zuji praveé recepnimu, proto
musi byt snahou recepcniho vyfeseni zakaznikovych problému jednoduchym
a bezproblémovym zpusobem napoprvé. Kvalitni sluzba znamena, ze
zakaznikovi pomizete i tehdy, pokud dany problém piesahuje ramec vaSich

pracovnich povinnosti.

Podani pomocné ruky zakaznikovi je lepsi nez zakaznika odkazat na jiné. Je
treba zakaznikovi projevit ochotu, udélat néco navic, nad ramec vlastnich

povinnosti a pomoci fesit jeho problém.

- Detaily tvori sluzbu vyjimecnou. Zakaznik si v§ima detaili. Pokud se vy, jako
zaméstnanec, budete vénovat detailim, davate zakaznikovi signal, ze pro
organizaci je to dulezité. Jedna se o drobnosti, naptiklad o to, jaky je vas
vzhled, jak vypadéa vase pracovni prostiedi, jak s vami probiha telefonicky
hovor, jak dlouho trva, nez zédkaznik ziska odpovéd’ e-mailem, jak reagujete

na problémy zakazniki apod.
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Poradenstvi pri koupi sluzby. Pti koupi sluzby na recepci, naptiklad zajezdu,
existuji rizné alternativy. Proto musite zakaznikovi poskytnout kvalifikované
informace o nabizenych sluzbach a produktech. Pokud zikaznik neurcil
cenovy limit, nabidka zaCina s nejvyssi cenou, ze které lze slevovat. V
soucasnosti velka ¢ast cenové senzitivnich zakaznikti reaguje na tzv. akéni
ceny, resp. na last minute, aniz by si uvédomil, Ze kvalita takovych produktt
nemusi odpovidat jeho ocfekavanim. Pii komunikaci je tfeba zakaznika
upozornit na kvalitu a vS§echny skute€nosti, které ji mohou ovlivnit. Prodej a

sluzba jsou totiz neoddélitelné.

Komunikace prostrednictvim médii. Kromé osobniho kontaktu zakaznici
Casto vyuzivaji ke komunikaci riznd komunika¢ni média, nejcasteji telefon a
e-mail. Telefonat poskytuje pfilezitost navdzat kontakt se zakaznikem,
umoziuje bezprostiedni reakci na podnét, ale také piendsi i ton hlasu, pauzy,
resp. ticho. Telefondt je po osobnim setkdni vybornou ptilezitosti, jak udé€lat
dobry dojem, jak operativnéji reagovat na nejasnosti a rozpoznat zakaznikovy

potieby.

Vzdy odpovidejte a dekujte. Komunikace pres komunika¢ni média ma stejny
cil jako komunikace offline. Zakaznik chce byt nejen informovan, ale chce
také dostat rychlou a jasnou odpovéd. Proto je nezbytné i na negativni
zpravu odpovédet pozitivng, klidné, profesionalné, s uctou a respektem. Je
jedno, jestli je to psanym slovem, telefonicky, nebo osobn¢. Pisemna zprava
ma byt personalizovana, smérovana piimo k zakaznikovi, ne vygenerovana
pocitaem. Osobni odpovéd ma vzbudit zakaznikovu divéru a zanechat
pozitivni dojem. Dilezita je promptni odpovéd’, kterou zakaznik vnima, ze o
n¢j mate zajem a chcete mu pomoci uspokojit jeho potieby. Pfi osobnim
kontaktu je tfeba vyuzivat svych nejlepSich schopnosti empatie, kladeni
otazek a feSeni problému. Pti feSeni problému je ddlezitd upiimna omluva,
hledani zptsobu, jak zmirnit situaci a odstranit nedostatek, aby se situace
neopakovala. Predev§im je vSak tfeba zakaznikovi naslouchat a zlstat

Klidnym.
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Za kazdy pozitivni i negativni projev zékaznika je tfeba podékovat.
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Kdy zakaznikovi podékovat

- kdyz se rozhodl pro vase sluzby

- kdyzZ pochvalil vas, nebo vas hotel

- kdyz ptijde s pfipominkami nebo navrhy

- kdyz vyzkousi novou sluzbu, koupi novy produkt

- kdyz vas hotel doporuc¢i znamym

- kdyz musel déle cekat

- kdyz vam pomtiZe, abyste ho obslouzili 1épe

- kdyz si vam stézuje, protoze vam dava Sanci, jak ziskat jeho divéru zpét
- kdyz vas rozesmegje

- kdyz se s nim louc¢ite pii odchodu

Tabulka 2: Kdy zdkaznikovi podékovat

Pod¢kovat 1ze zdkaznikovi n€kolika zptsoby. Verbalni podékovani ma byt srdené a
osobni. Pisemné¢ 1lze pod€kovat e-mailem, ne vSak automatickou, ale

personalizovanou odpovédi.

Modelové situace

Komunikace se zakaznikem na recepci bude riizna v zavislosti na ¢innosti, kterou
pravé vykonavate. Komunikace recepéniho se zakaznikem casto za¢ina po telefonu

pii rezervaci ubytovani. Rady, jak dosahnout Gispésné rezervace:

oo o0
82



- Zdiraznéte kvalitu — vhodné je porovnat nabidku s nécim

- PredbéZzna cena — zaCnéte s vyssi cenou, pak ji podle moznosti snizujte,

zakaznik bude mit pocit, ze ud¢lal dobry obchod
- Presvédcte - souhlaste se zakaznikem, ale pfesvédcte ho
- Sendvi¢ - mluvte o vyhodach, cen¢, vyhodach
- Zhodnot'te cenu - vyjmenujte, co vS§echno miize host za danou cenu ziskat
- Poznejte 100% produkt, ktery nabizite

- Ved'te rozhovor v pozitivnim duchu, pozitivni ton fe¢i - je dobré se pied

zvednutim telefonu usmat, navodi to piijemny ton feci
- Poslouchejte, poslouchejte, poslouchejte
- Snazte se zjistit potieby a pozadavky zadkaznika

- Poznejte konkurenci a diraz davejte na to, co vite, Ze nenabizi

Pti ptijezdu hosta do hotelu musite dbat nasledujici

Pozdravit hosta

Zistit status hosta

///// 

Host bez rezervovania Host s rezervovanym ubytovanim

\ \
Zistit poziadavky na ubytovanie Vyhladat tdaje v poéitadi,
‘ skontrolovat historiu hosta
|
Porovnat ich s volnou kapacitou Odsuhlasit Gdaje o rezervovani s hostom,

ponuknut dal3ie sluzby ,up-selling”

Pridelit hostovi izbu

Registracia hosta, registracny formular, vystavenie hotelového preukazu

Overit spdsob platenia, garancia platby, expres check-out ?

Odchod hosta na izbu

Obrazek 3: Prijeti hosta a jeho registrace

V ptipadé, Ze host/hosté pravé dorazili, pfisli se registrovat, uvadime spravnou

komunikaci recepéniho pii procesu check-inu v hotelu:

- Usmivejte se!
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- Stdjte vzpiimené.

- Pozdravte: ,, Dobry den / Dobry vecer*.

- ,,Mate u nas rezervaci, prosim? “

-, Vitejte v nasem hotelu ...., pane/pani/slecno ... *

- "Jakou jste méli cestu?"

- Rekapitulace rezervace (pocet noci, typ pokoje, konfigurace luzek, vyhled,

vSechny pokoje jsou nekuracké, ...)
- Stale se usmivate!

- Mohu vam, pane/pani .... jesté nabidnout ........ ,zda ... , prosim .....7 (pokus

0 upselling — prodat néco navic).

-, Pane/pani ....., mohu Vas poprosit o Vas doklad totoznosti? Dékuji Vam. *

-, Zaroven si Vas dovolim jesté pozadat o kreditni kartu (jako garanci na

pobyt/ptedplatbu). Dekuji Vam.

-, Pane/pani ...., cislo Vaseho pokoje je (nemluvit, ukazat) ....., pokoj se
nachazi na ....patre, snidané se podavaji od 7:00 do 10:00 hod. v restauraci

na prizemi “.
-, Preji Vam prijemny pobyt!*

- Stale se usmivate!

Tabulka 4: Priklad spravné komunikace recepcniho pii procesu check-inu

Priklady jak nabizet sluzby navic (jak dosahnout upselling):

-V apartmanu mate k dispozici pracovni stll s pfipojenim k internetu a pokoj

ma oddelenou loznici od pracovny.
- Zakoupenim apartmanu namisto standardniho pokoje usetiite Cas a penize,

protoze schiizky muzete vytidit pfimo na pokoji a veCer budete mit pohodli
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na vyfizeni administrativy, pfi¢emz si stale zachovate své soukromi v druhém
pokoji.

- Pokoj ma samostatnou pracovnu, kde mizete nerusené vyfizovat své
obchodni schtizky a za ptiplatek pouhych 20 eur navic tak mate k dispozici i

pohodlny pracovni stil a pfipojeni k internetu, takze muzete vyfizovat

administrativy kdykoli si budete prat.

Tabulka 5: Rady jak dosdhnout upselling

Pti praci na recepci se bohuzel setkate i s negativnimi situacemi, jako jsou napiiklad

stiznosti. Existuje nékolik zasad, které je tieba pii feSeni negativnich situaci dodrzet:

- Zachovat klid, chovat se slusné, nezvySovat hlas
- Odvést zékaznika na klidné misto
- Oc¢ni kontakt, pozitivni fec téla
- Poslechnout zdkaznika bez pteruseni
- Nesoudit zdkaznika a nehadat se s nim
- Vyjéadfit uptimnou litost nad vzniklou situaci
- Polozit otazky, aby se zjistily ptiiny stiznosti
- Ujistit zakaznika o feSeni
- Vysvétlit dalsi postup
- Zeptat se zdkaznika, co mtize udélat pro jeho spokojenost
- Neslibovat co nemtizete splnit
- Shrnout informace a ujistit se o spravném pochopeni
- Podékovat za stiznost
Soucasti prace recepéniho je i odpovéd na recenze a to nejen negativni, ale také

pozitivni.

Obecné zasady odpovidani na recenze zakaznik:
- odpovidejte na vSechny recenze,
- odpovidejte nejrychleji, jak to jde,
- odpovidejte pratelsky a upfimné,
- dékujte,
- budte konkrétni,
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- podepiste se.

Tipy jak odpovidat na pozitivni recenze:

- Stejna péce o vSechny hosty — Nejen na negativni recenzi je tfeba odpovédet.
Az 78% potencialnich hostli ma pozitivnéjsi minéni o hotelu v ptipadé, ze

odpovi na pozitivni recenzi.

- Pochvalte své zaméstnance - Zminil Va§ host velmi vlidnou a pfijemnou
kolegyni? Nevahejte ani vy a ve své odpovedi ji také pochvalte. Nic to nestoji
a vasi hosté uvidi, Ze se o vase zaméstnance / kolegy starate a dostatecné si

jich cenite.

- Nenut'te své hosty do ni¢eho dal§iho - Vasi hosté si jiz svou praci udélali a
napsali péknou recenzi. Vy se pokousite vyuzit situace — pozvete je na vase
webové stranky ¢i socidlni sité, poproste je, aby sdileli své zazitky se svymi
prateli a rodinou. Pokud chtéli, uz to udélali. V pfipad¢, Zze ne, nyni je vhodna

doba je do néceho jemné dotlacit.

- Pozvéte hosty na dalsi navstévu
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Ptiklad pozitivni recenze a odpovédi na ni

Host: ,,Skvély personal, vybornd kuchyné€, velmi tolerantni k nasim dvéma pejskiim.

Dovolenou jsme si hodné uzili, klidné bych se vratila znovu hned ©

Odpoved: Mila ...,
dékujeme Vam, ze jste si vybrali nd$ hotel pro Vasi dovolenou a velmi nas t€si Vase
hezka slova. TéSime se na Vas pfisté, Slovensky raj vas okouzli v kazdém ro¢nim

obdobi!

Tabulka 7: Priklad pozitivni recenze a odpoveédi na ni

Tipy jak odpovidat na negativni recenze:

- Napocitejte do 10, nebo se na to vyspéte.
- Neignorujte je, nezmizi.
- Omluvte se.

- Kontrolujte se - Nikdy nebud’te defenzivni nebo agresivni ve své reakci na
recenzi. I kdyz vas recenze mrzi a rozlili, zachovejte se profesionalne.
Uvédomte si, Ze vasi odpovéd nevidi jen host, ktery ji napsal, ale také ostatni
potencidlni hosté, kteti se rozhoduji, zda si vybrat prdvé vés nebo vasi

konkurenci.

- Vénujte se konkrétnimu problému - Ukazte, ze se starate. Napiste, jaké kroky
podniknete, abyste tento problém vytesili, pfipadné, zda je jiz vyfeSen.
Nésledné pridejte fyzicky dikaz vyfeSeni problému — fotku, ¢i video. At

hosté vidi, Ze jejich zpétna vazba je pro vas vzacnou informaci.
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Slevy az v poslednim piipadé - Nikdy nenabizejte slevy a néco zadarmo,
pokud to neni bezpodminecné nutné. Pro¢? Najde se mnoho zakaznikt, ktefi
vasi dobrosrdecnost budou chtit vyuzit. Schvalné si budou stézovat, aby slevu

dostali 1 oni, i kdyz byli s vasimi sluzbami spokojeni.
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Shrnuti

Jako pracovnik recepce budete Casto prvni osobou, se kterou host komunikuje, proto
je vaSe vystupovani velmi dulezité. Je tfeba, abyste dbali na vSechny formy
komunikace — verbalni, neverbalni i psanou. Z verbalni komunikace je velmi dilezité
udrzovat mily, pozitivni a klidny ton feci, i v piipadé, ze feSite ne zrovna
nejpifjemnéji situace. Z neverbalni komunikace je nejdilezitéjsi tsmév. Usmév ma
byt zdvotily, nenuceny. I v piipadé negativni zkuSenosti zakaznika davate jemnym
usmévem najevo, ze vam na jeho nazoru zalezi a ze se snazite jeho problém vyfesit s
klidem a nadhledem. Z pisemné komunikace je velmi dilezité, abyste ji udrzovali

jasnou a strucnou.
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Otazky k prezkouseni znalosti:

Definujte komunikaci a uvedte pro¢ je efektivni komunikace

dulezita nejen v hotelnictvi.

Co je v ramci verbalni komunikace pri praci na recepci

vvvvv

Co je v ramci neverbalni komunikace pri praci na recepci

nejdilezitéjsi?

Jak odpovidate na pozitivni recenze?

Jaké jsou zasady odpovédi na negativni recenze?

Aktivity na rozvijeni dovednosti:

Najdéte na internetu negativni recenze hoteld, které znate. Zkuste
analyzovat, zda byla odpovéd hotelu na né spravnd, v pripade, ze

néjaka byla. Zkuste odpovéd na negativni recenze napsat vy.

Najdéte na internetu pozitivni recenze na hotely. Analyzujte
odpoved hotelu, pokud néjaka byla, napiste si odpovéd na takovou

pozitivni recenzi i vy.

Postavte se pred zrcadlo, predstavte si, Ze pracujete na recepci a
prisel se k vam zakaznik zaregistrovat. Zkuste s nim vést
imaginarni rozhovor. Sledujte svou verbalni 1 neverbalni
komunikaci, davejte si pozor, abyste se tvarili pozitivné a meéli

Usmeév na tvari.
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