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UvobD

Oddelenie front office mézeme vnimat ako prvy a preto velmi doélezity kontaktny
bod medzi zakaznikom a pracovnikom hotela — recepénym. Z hladiska fungovania
realnej odbornej praxe véak mézu tomuto prvému stretnutiu predchadzat situacie,
kedy uz moze byt nadviazana komunikacia zainteresovanych stran a teda dojde k
vzajomnej interakcii medzi potencidlnym zakaznikom a pracovnikom hotela (napr.
cez emailovi komunikaciu, webstranku hotela, online reklamu, apod.). Musime si
vSak uvedomit, ze prvy face-to-face kontakt s pracovnikom oddelenia front office
zohrava bezpochyby vyznamnu tlohu. Je mozné sa dokonca pozerat na oddelenie
front office ako na samotny ,hlas a tvar® hotela, pretoze komunikuje tie informAacie
smerom k zakaznikovi, ktoré mu v danom okamihu moézu byt najdolezitejsie v
suvislosti s jeho ubytovanim. Na druhej strane vsak ide aj o predstavenie a
komunikéaciu akejsi ,,vizitky“ hotela, kedze pracovnik hotela je svojim spravanim a
vyzorom zodpovedny aj za vytvorenie prvého dojmu u zakaznika — a to sa uz neskoér
zmenit neda. Oddelenie front office v pripade hotela, ¢i1 iného ubytovacieho
zariadenia moze mat v roznych konkrétnych pripadoch réznu struktiru a teda aj
jeho vyznam a ulohy sa m6zu znacne lisit. Okrem toho vieme, ze na oddeleni front
office sa stretavame s réznymi pracovnymi poziciami a pracovnymi ¢innostami,
avsak predstava jej ¢innosti (hlavne v pripade laickej verejnosti) sa castokrat
zuzuje na oblast recepcie a na prace, ktoré st vykonavané pracovnikmi recepcie.
Niet pochyb, Ze pracovnik recepcie ma v tejto pracovnej hierarchii kltacové

postavenie a preto sa v nasej publikicii primarne stustredime na tito oblast.

Predlozena publikacia Komplexny ramec pre $kolenie a rozvoj zamestnancov
Front-office v oblasti vybranych mdkkych zruénosti ma za ciel prisluchat k
rozvoju odbornej pripravenosti sucasnych, ale najmé buducich pracovnikov
oddelenia front office, hlavne pracovnikov recepcie. Zameriava sa hlavne na
struénu charakteristiku ¢innosti a zodpovednosti pracovnika recepcie s vysokym
dérazom na budovanie a rozvo] miakkych zrucnosti, ktoré si neodmyslitelné v
profesionalnom vykone prace oddelenia recepcie. Podrobnejsie predstavuje

4



vybrané makké zrucnosti, popisuje ich vyznam v suvislosti s pracovnou naplnou a
¢innostou pracovnika recepcie, pricom poukazuje aj na zakladné techniky a
metodiky ich rozvoja. Sticastou jednotlivych kapitol st otazky na zodpovedanie a
ulohy na precvicovanie, ktorymi sa autori snazia este viac prispiet k osvojeniu a

prehibeniu daného obsahu.

Tak, ako to uz bolo vyssie naznacené, snahou autorov bolo dostat do rik — najmé
laického — citatela jednoduchy, avsak uceleny material, ktory nielen vytvori realnu
predstavu o makkych zrucnostiach a ich vyzname v praci recepéného, ale napoméze
aj k ich rozvoju a budovaniu. Ako primarna citatelska cielova skupina boli
vymedzeni budici zamestnanci recepcie bez predchadzajucich profesionalnych
skusenosti na rovnakych, ¢i podobnych pracovnych poziciach. Napriek tomu su
vSak autori presvedéeni, ze predlozend publikicia poskytne uzitoéné informaécie aj
pre sucasnych pracovnikov oddelenia front office, ktorym ma potencial prispiet

najmaé k systematizovaniu a mozno aj k rozsireniu vlastnych vedomosti a zrucnosti.

Pracovnik recepcie, ako to tu uz bolo spomenuté, prichadza do priameho kontaktu
a do vzijomnej interakcie s potencidlnym, ¢i existujucim zakaznikom. Je
evidentné, ze odbornost zamestnanca - vratane jeho osobnostnych a
profesionalnych kompetencii — urcuje a/alebo pridava na kvalite poskytnutych
sluzieb hotela a moéze teda aj znacne predpovedat finalnu spokojnost zdkaznika a
tym aj prispiet k spokojnosti s hotelom. Pri interakcii medzi pracovnikom recepcie
a zakaznikom ide najmé o ddlezity Ustny prejav, ktory sa preukaze v pracovnych
situaciach, akymi si najmé privitanie hosta, vybavovanie jeho ziadosti a
poskytnutie potrebnych informacii, ale obzvlast doélezitd je pisomna forma
komunikacie, nakolko sa ¢asto vyuziva predovsetkym pri vybavovani elektronicke;j
posty, €1 pri vytvarani roznych dokumentov, reakcii na komentare a recenzie apod.
Okrem spomenutych prikladov je dolezity aj rad inych predpokladov a kompetencii

— s niektorymi z nich sa budeme blizsie zaoberat.



Odborné kompetencie a makké zrucnosti

pracovnika recepcie

Odborné kompetencie st v zamestnani velmi dolezité, ba dokonca nevyhnutné. S
pojmom kompetencie sa uchadzac o zamestnanie stretava uz pri prestudovani
pozadovanych osobnostnych a profesionalnych predpokladov ispesného uchadzaca
v suvislosti s danou pracovnou poziciou. Mozeme povedat, ze pod pozadovanymi
zrucénostami a kompetenciami sa vlastne skryva schopnost jedinca — budiceho
zamestnanca — efektivne plnit dlohy a riesit problémy, ktoré vyplyvaju z jeho
pracovnej naplne. Niet pochyb teda, ze budovanie a rozvoj zru¢nosti a kompetencii
musi byt v stredobode pozornosti uz v procese pripravy jedinca na trh prace.
Vzdelavacie institucie — najmi odborné — pripravuju absolventov na vykon
budiceho povolania, avsak vzhladom na to, Ze pozadované predpoklady na
zamestnanca sa neustdle dopiflajﬁ a menia, je nutné sa kontinualne vzdelavat a
rozvijat. V sdcasnosti sa uz celozivotné vzdelavanie povazuje za nevyhnutnost
uspesného fungovania v spoloCnosti. Je preto potrebné zaoberat sa s rozvojom
zrucnosti a budovanim kompetencii aj po ukonceni institucionalnej skolskej
dochadzky — ¢i uz formou sebavzdelavania alebo aktivnou Gcastou na workshopoch,
¢1 inych vzdelavacich aktivitach. St oblasti a odvetvia, kde je priam ziaduce, aby
zamestnanec svoje zrucnosti dalej rozvijal a bol pripraveny na tspesné zvladnutie
novovzniknutych problémov a situdcii. Plati to aj v pripade hotelierstva —
konkrétne v oblasti front office —, kde sa ukazuje neustaly rozvoj a pomerne rychla
zmena v roznych oblastiach — staci si spomenut okrem iného na schvalenie novych
legislativ, resp. na rapidnu rychlost technologického a digitalneho pokroku. Okrem
vyssie spomenutého su zmeny viditelné aj u samotnych zakaznikoch — v ich
spravani, komunikacii apod. Aj na tieto zmeny sa musi pracovnik recepcie nalezite
pripravit, ved napriklad zdkaznicke spravanie vo velkom ovplyvnuje a determinuje
jeho pracu. Kontinuilne vzdelavanie patri k efektivnemu vykonu prace
zamestnanca recepcie a vyzaduje mnohé sSpecidlne vedomosti, zrucnosti a

schopnosti, ktoré treba neustale obnovovat, rozvijat a dopiflat’.



Zakladna zodpovednost pracovnika recepcie sa vo vseobecnosti da vymedzit a na
zaklade nej vytvorit zakladnu predstavu o potrebnych zruénostiach a
kompetenciach. Ide najma o:

v' interakciu so zdkaznikom v suvislosti s jeho ubytovanim

v' sledovanie kapacity hotela a pridelenie izieb zdkaznikom

v' zber a spracovanie inform4cii o zdkaznikoch

v' vytvaranie profilu zdkaznika a jeho nasledné spracovanie v prislusnych
digitalnych systémoch

v predaj sluzieb
v' vybavovanie ziadosti a staznosti

v' predpriprava, resp. pomoc pri vyhotoveni podkladov k vyuctovaniu a
platby

v' zabezpecenie spokojnosti zakaznika.

V sucasnosti sa pri hladani nového zamestnania castokrat pouziva internet a
konkrétne webové stranky, ktoré zhromazduju aktualne pracovné ponuky z
roznych oblasti na jednom mieste. Medzi najznamejSie webové lokality na

Slovensku patri www.profesia.sk. Rozhodli sme sa, Ze sa pozrieme na inzeraty

Casté d'alsie poziadavky na pracovnika recepcie

PRIJEMNE VYSTUPOVANIE MANAZERSKE ZRUGNOSTI

KOMUNIKACNE ZRUCNOSTI POCITAGOVE ZRUENOSTI

ORIENTACIA NA ZAKAZNIKA CHUT UCIT SA
OVLADANIE STRESU

ZODPOVEDNOST

FLEXIBILITA EMPATIA

Obrazok 1. PoZiadavky nazamestnanca recpecie

zamestnavatelov pontukajucich zamestnanie pre pracovnika recepcie hotela alebo

ubytovacieho zariadenia. Za tymto ucelom sme navstivili uz spomenutd webovu
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http://www.profesia.sk/

stranku a zadali sme nase hlavné kritérium vyhladavania, ktorym bola pracovna
pozicia recepcného hotela. Vyhladavanie sme zazili na ponuky zo Slovenska a
blizsie sme sa pozreli na prvych 15 relevantnych pracovnych ponuk. Pri kazdej
najdenej pracovnej ponuke sme si vsimli, Ze zamestnavatel ocakava splnenie
okrem s$tandardnych poziadaviek (hlavne relevantné vzdelanie, prax apod.) aj
dalsie, tzv. dodatkové poziadavky. Su to prave predpoklady, ktoré dotvaraju profil
zamestnanca, siu mimoriadne doélezité z hladiska ovladania danej profesie a
predstavuji tak konzistentni sucast poziadaviek na zamestnanca. Dalsie
poziadavky na pracovnika recepcie vel'mi casto zahtnaju kompetencie a zrucnosti,
ktoré vpadaju do kategérie interpersondlnych zrucnosti, resp. do skupiny tzv.

makkych zrucnosti. Uvadzame tie, ktoré sa objavili viac, nez jedenkrat.

Medzi osobnostné predpoklady dobrého manazéra, resp. osoby zodpovednej za chod
front office patri schopnost urcit priority, schopnost delegovat ulohy, schopnost
viest ludi tak, aby mohli byt tlohy delegované, mat prehlad o planovanych

¢innostiach, efektivne vyuzivat ¢as na rézne druhy pracovnych ¢innosti.



Ramcovy plan skolenia pracovnikov front office v

oblasti vybranych makkych zrucnosti

V tejto Casti predstavime plan skolenia pracovnikov front office v oblasti
vybranych méakkych zrucnosti. Nasim cielom je, aby sme vytvorili ramec skolenia
primarne pre buducich zamestnancov recepcie, ktori sa pripravuju na vykon
povolania a odhodlali sa rozvijat svoje makké zrucnosti, ktoré si nevyhnutné na
pozicii pracovnika recepcie hotela. Podotykame, ze popri rozvijani mikkych
zrucnosti si velmi dolezité aj tzv. hrubé zrucnosti, ako aj samotné ziskanie
pozadovanej kvalifikacie v odbore hotelierstvo a/alebo cestovny ruch. Vytvorenim
bazy odbornych a mékkych zrucnosti a ich naslednym kontinualnym rozvijanim je
mozné dosiahnut pozadovanu kvalitu vykonu prac v profesii vo vseobecnosti a to
plati hlavne v oblasti pracovnych pozicii vyzadujicich kontakt a spolupracu s

Tud'mi — teda aj v pripade pracovnika recepcie hotela.

Nizsie zavedeny a popisany ramec skolenia splna dvojaky ciel. Jednak bol
vytvoreny tak, aby bol napomocny pri sebavzdelavani a ,seba-priprave® na vykon
profesie pracovnika recepcie hotela. Na strane druhej méze sltzit ako namet a
pomocny material pre skoliace a vzdelavacie institicie pripravujucich buducich

zamestnancov front office v oblasti mékkych zruénosti.

Utinnost $kolenia a tréningu zamestnancov — 1 budicich — moéze byt
dosiahnutda splnenim réznych predpokladov. Medzi prvymi je napr. volba
spravnych didaktickych postupov a foriem vzdelavania, pouzitie adekvatnych
ucebnych materialov a respektovanie jedinecnosti a predispozicii Skoliacich sa
(napr. preferovany ucebny styl, predchadzajice vedomosti, apod.). V sticasnosti sa
casto zdoraznuje potreba vytvarania vzdeldavacieho prostredia orientovaného na
samotného Studenta — ucastnika Skolenia. V takomto kooperujicom prostredi je
dobré rozvijat aj miakké zrucnosti, nakolko vzajomna spolupraca a komunikacia s

dalsimi icastnikmi skolenia je nielen nevyhnutn4, ale aj prospesna — moézu sa tak



napriklad aj vzajomne inspirovat, alebo ,preverit” si tiroven osvojenia si roznych

kompetencii a zrucnosti za pomoci druhych, apod.

Pri rozvijani méakkych zruénosti — ale aj inych dolezitych kompetencii — sa
mozu cCastokrat osvedcit prezentacie simulacnych pripadov a predstavenie
moznych scenarov komunikacie so zakaznikom hotela, ktoré sa na skoleni v
simulovanych situaciach odskusaja. Je teda pravdepodobné, ze dojde k
trvalejsiemu a doékladnejSiemu vybudovaniu vybranych zrucnosti. V takychto
pripadoch je vsak nutné siahnut do hibky realnej praxe a odzrkadlit ju v podobe

simulacnych scenarov.

Pri priprave na vykon profesie, kde vzajomna ludska interakcia zohrava
dolezita tulohu, je obzvlast velkym prinosom, ked sa vzdelavanie uskutoéni v
skupinach. Z uvedeného dévodu aj v pripade nami navrhnutého skoliaceho ramca

preferujeme skupinovu a prezenénu formu vzdelavania.

CIELCOVA SKUPINA

Cielovou skupinou skolenia st predovsetkym zaujemcovia o pracu na recepcii
hotela bez predchadzajicich adekvatnych skisenosti alebo bez nalezitej praxe v
danej oblasti. Do cielovej skupiny tcastnikov skolenia patria predovsetkym
zaujemcovia, ktori maju v plane dalsi rozvoj v relevantnych oblastiach a méakkych

zrucnostiach a kompetenciach.

TEMATICKY ROZSAH

Tematicky rozsah sa primarne zuzuje na okruh troch vybranych makkych
zruc¢nosti a kompetencii, ktoré su tzko spiaté s pracovnou naplnou zamestnanca

recepcie hotela. Ide o nasledovné tri oblasti:
v" Time management

v Stress management
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v" Komunikac¢né zrucénosti.

Uvedené oblasti predstavuja hlavné témy modulov Skolenia, ramec ktorého
predstavime v tejto casti publikacie. Jednotlivé moduly disponujd jedinecnym
obsahom a osobitnymi vzdelavacimi cielmi. V nasledujicej ¢asti odprezentujeme

navrh tematickych celkov pre jednotlivé moduly skolenia.

TIME MANAGEMENT

1) Uvod do time managementu
a) Zoznamenie sa s problematikou time managementu
b) Vplyv time managementu na pracovny i osobny zivot
¢) Planovanie, doéslednost a disciplina
d) Analyza vlastného pracovného i osobného ¢asu

2) Aké st moznosti manazovania pracovného casu
a) Vymedzenie cielov a riadenie sa podla nich
b) Stanovenie priorit
¢) Delegovanie tloh a zodpovednosti

3) Neziaduce faktory a ich eliminovanie v pracovnom case
a) ,Zlodeji“ ¢asu a ich eliminacia
b) Zvladanie casovych tiesni, deadlinov.

Po absolvovani tréningu bude ucastnik oboznameny so Standardmi beznej praxe v
oblasti casového manazmentu. Rovnako bude oboznameny aj s moznostami, ktoré
mozu byt pre prax osozné a to pri organizovani pracovnych tloh, ako i pri

dosahovani cielov efektivnejsim spésobom.
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STRESS MANAGEMENT

1)

2)

3)

Uvod do stress managementu
a) Co je stres, stresory?

b) Produktivita a stres

c¢) Uzitoény a negativny stres
Stresory a jeho zlepsenia

a) Ako bojovat proti stresu?
b) Rozpoznavanie stresorov

Cvicenia a techniky

12



KOMUNIKACNE ZRUCNOSTI

1)

2)

3)

Komunikacia a jej vyznam v praci

a) Komunikacné zrucnosti

b) Verbalna a neverbalna komunikacia a ich praktické vyuzitie

¢) Argumentacia a presviedcanie a ich efektivne vyuzitie

Efektivne komunikac¢né metody

a) Identifikacia silnych a slabych stranok komunikacie

b) Empatia pri komunikacii

¢) Telefonicka komunikacia

Zvladanie konfliktnych situacii

a) Komunikicia s problémovymi zakaznikmi

b) Reakcia na Gtocné spravanie a na kritiku

¢) Komunikacia v konfliktnych situaciach

13



Formy, metody a organizacia skolenia

Ramcovy plan skolenia predpokladda vyuzitie inovativnych metéd edukéacie a
skupinovych foriem vzdeldavania, pri ktorych sa velky doéraz kladie hlavne na
aktivny pristup ucastnikov Skolenia a na rozvoj praktickych zrucnosti
zodpovedajucich ocakdvaniam a potrebam praxe. Pri realizacii skolenia sa
odporuca postupovat tak, aby bol respektovany prakticky charakter vzdelavania s
percentom teoretickej ¢asti maximalne v rozsahu 30% celkovej hodinovej dotacie
urcenej na skolenie. Pre jednotlivé moduly skolenia sme urcili hodinova dotaciu 15
hodin/modul, z ¢oho 10 hodin/modul prebieha prezenc¢nou formou skolenia a 5
hodin/modul je venovanych pre distanéné vzdelavanie. Skolenie by malo byt
realizované s podporou digitalnych platforiem a technolégii urcenych pre edukacné
ucely. Primarne odporucame pouzit digitdlnu platformu na zdielanie siborov a na
tvorbu vzdelavacieho portfélia, videokonferenény systém, premietaciu techniku a
hardvérové alebo softvérové studentské hlasovacie systémy na zodpovedanie

otazok.

Nazov modulu:

Datum:
Téma/Tematicky celok Vzdeldvacie ciele Metdda a forma vzdeldvania

09:00-10:30
10:30-11:00 Prestavka
11:00-12:30 | | |
12:30-13:30 Obed
13:30-15:00 | | |
15:00-15:30 Prestdvka
15:30-17:00 ‘ ‘ ‘

Obrazok 2. Navrh organizdcie skolenia
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VYHODNOTENIE ZiSKANYCH KOMPETENCI{
Vyhodnotenie ziskanych kompetencii bude prebiehat na dvoch trovniach:
v Uroveh 1 - zakladné znalosti z jednotlivych modulov

Overovanie znalosti bude prebiehat vyplnenim vyslednych testov po

absolvovani jednotlivych modulov skolenia.
v Uroveh 2 - osvojené kompetencie z jednotlivych modulov

Meranie kompetencii v relevantnych oblastiach podla specifikacii jednotlivych

modulov skolenia.

Po absolvovani skolenia bude Gc¢astnikom distribuovany dotaznik na meranie
spokojnosti ucastnikov. Jeho vysledky budu nélezite analyzované a zistené

nedostatky, pripomienky a sktiisenosti zohl'adnené pri skvalitneni skolenia.
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Kapitola: Time management

Spravne, cielavedomé a ucinné zadelenie
svojho ¢asu — ako icasu inych v pri pade
nadriadenej pozicie — ako i hospodarenie

v A . . . A ve, s . 6
s casom voObec je mimoriadne dolezité nielen

na pracovnych poziciach Front-Office, ale aj

v roznych inych oblastiach. Ba dokonca

moézeme povedat, ze Time management je

dolezity nielen z pohladu svojho profesionalneho zivota, ale 1 v sikromnom Zivote

jedinca je dobré, ked sa s casom — ako nedostatkovou ,sluzbou“ sa naraba

s dostatocnou ohladuplnostou. Zvladanie manazmentu ¢asu na vysokej urovni je

zakladnym predpokladom na dosahovanie pracovnych tspechov ako aj zakladnym

kritériom plnenia si pracovnych povinnosti na profesionalnej irovni.

Vzdelavacie ciele:

YV V VYV V VY

>

porozumiet potrebe efektivneho hospodarenia s ¢asom

vediet spravne zadefinovat Time management

identifikovat a popisat zakladné faktory vplyvajice na Time management
vediet samostatne stanovit ciele SMART

aplikovat tzv. matice casového manazmentu pri rieseni konkrétnych
pracovnych tkonov

delegovanie...

Vyznam a dolezitost danej zrucnosti v praci recepcného:

>
>
>

planovanie schodzok a stretnuti
vykonavanie kazdodennych pracovnych dloh na FO

systematicka a véasna realizdcia pracovnych ¢innosti
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Anglicky nazov Time management sa doslovne preklada ako riadenie casu, resp.
manazment c¢asu. V skutocnosti véak pod riadenim c¢asu mysli najmé efektivne
planovanie a vyuzivanie dostupného casového potencidalu. Time management
ponuka siroku skalu roéznych technik, postupov a odporucani k tomu, aby sa
dosiahla ziadana vysoka efektivnost vyuzitia tak pracovného- , ako i volného casu.
Dalej moézeme povedat, ze ide zaroven aj o stratégiu, ktora prispieva procesu
rozdelovania- 1 spravneho delegovania uloh. Time management teda zastava
dolezita rolu v osobnom 1 profesionalnom zivote jedinca — manazérmi svojho ¢asu
sme totiz vsetci a preto nemdbzeme byt lahostajny pri zaobchadzani sa s

dostupnym casovym potencidlom, ktorého mnozstvo je zvycajne nepostacujuce.

Spravne hospodarenie s casom je klucovym predpokladom tuspesne odvedenej
prace aj na pracovnych poziciach Front-Office (FO). Je zndme, Ze napln ¢innosti
FO je charakteristicka tym, Ze jednak st presne dané a vymedzené urcité pracovné
postupy a aktivity, ktoré je nutné v ramci daného pracovného ¢asu vykonat a na
druhej strane sa vyznacuje aj tym, ze s v nich obsiahnuté (v nemalom mnozstve)
aj tzv. nepredvidatelné tilohy a ¢innosti — pracovnici FO sa musia poradit vzdy
s novymi a novsimi situaciami a pripadmi. Prave tato dynamika, ktora sa tvori
spominanym objavenim sa novych vyziev a povinnosti v praci zamestnanca FO,
ktoré tak vytvaraju prostredie zaujimavého a nemonoténneho pracoviska. Takéto
pracovné miesto vsak ziada predovsetkym flexibilnych a aktivnych zamestnancov,
ktori disponuji sradom dalsich profesiondlnych zruénosti a splfiaji roézne

specifické osobnostné predpoklady.

Existuji rézne faktory, ktoré znacne vplyvaji na uspesnost realizacie Time

managementu. Medzi najdolezitejsSie patria:

e Ciel — je mozné pochopit ako stav, ku ktorému sa istou ¢innostou chceme
dopracovat. Schopnost a zrucnost stanovit si adekvatne ciele patria medzi
elementarne predpoklady uspesnosti nasich ¢innosti. Bez spravnych cielov
totiz len tazko dosiahneme to, ¢o naozaj dosiahnut chceme. Ciele mézu byt

hlavné, ktoré vsak mozu byt dalej rozclenené na tzv. ¢iastkouvé ciele. Na ciel sa
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urcite odporuca pozerat ako na problém, ktory sa ma riesit a preto casto sa
osved¢i davat do stredobodu pozornosti prave tento vzniknuty (alebo
vznikajuci) problém a na zaklade neho specifikovat a sformulovat ciel.

Plan — znamen4, Ze nase vopred stanovené ciele a vzniknuté Glohy na riesenie
prepracujeme do podoby konkrétneho a konzistentného planu. Pri planovani
musime najma presne specifikovat harmonogram a postup vykonania dloh, ale
nesmieme zabudnat ani na stanovenie doélezitych milnikov kontroly, alebo na
udrzatelnost ¢i urcenie kompetencii a zodpovednosti. Hlavne pri zlozitych
ulohach je ziadtce, ked sa vyhotovi detailny plan, pricom pri beznych
¢innostiach castokrat je postacujice iba upresnenie okruhu ¢innosti, ktoré sa
maju riesit s vymedzenim deadlinov — konec¢nych terminov. Systematické
planovanie prispieva aj k budovaniu c¢asovej skusenosti, ¢im jedinec ziska
prehlad o trvani jednotlivych ¢innosti, teda bude viac v obzore, ktora aktivita
kolko ¢asu mu v skutocnosti zaberie. Procesu planovania sa urcite osvedci
venovat nalezita pozornost a cas, totiz toto usilie sa potom preukaze v kvalite
odvedenej prace, ¢i realizovania réznych ¢innosti.

Delegovanie — znamena4, ze vykon istych tloh a ¢innosti sa prerozdeli medzi
d'al$imi pracovnikmi, alebo riesenie nejakej tilohy sa odovzda na realizaciu inej
kompetentnej osobe. Aj pri tejto ¢innosti je dolezita predchadzajica analyza
a planovanie, totiz vykon celej-, alebo aj len Ciastkovej tlohy sa moéze priradit
iba osobe, ktora bude skuto¢ne schopna jej vykonu v pozadovanej kvalite a
kvantite. Delegovanim prispievame k ,odbremeneniu sa“ od riesenia uloh,
ktoré mozu plne, alebo Ciastoéne vykonat aj iné osoby. Delegovanie ulohy
prinasa pre manazéra, resp. pracovnika zodpovedného za delegovanie
uloh/tlohy velmi vyznamny benefit a tym je najmé Setrenie s ¢asom, ¢im sa
spaja aj vznik moznosti venovat sa inym ¢innostiam. Je potrebné si uvedomit,
ze delegovanie tizko suvisi s organizacnou struktirou pracoviska a je zavislé
aj na charaktere a kompetencii pracovnika prislusnej pracovnej pozicie FO.
Okrem inych to znamen4 najmai, ze je potrebné byt ohladuplny pri delegovani

¢innosti, t. z. komu a akud c¢innost je mozné delegovat (tak z hladiska jeho
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pracovne] pozicie ako aj z hladiska jeho schopnosti a moznosti). Delegovanie
uloh/tlohy vsak méze byt zodpovedné za vznik dalsich benefitov. Moze totiz
vzbudit u povereného zamestnanca dojem zvysenej dovery zo strany
nadriadeného, ba dokonca akt delegovania doélezitej Glohy na zamestnanca
moéze byt prezentované a pochopené aj ako istda forma uznania prace daného
zamestnanca. Netreba vSak zabudnuat na to, Zze aj manazér, resp. pracovnik
zodpovedny za delegovanie Ulohy nesie isti zodpovednost za kvalitu riesenia
delegovanej ulohy, nakolko ta zalezi aj na jeho profesionalnom pristupe pri

vybere vhodného zamestnanca na vykon uréitej pracovnej ¢innosti.

S vyssie uvedenymi velmi tzko suvisi aj schopnost vediet oddelit podstatné od
nepodstatnych. To, ¢i dokazeme spravne priorizovat svoje tlohy a ¢innosti ovplyvni
proces a vysledok nasich aktivit. V pripade, Ze sa totiz zacneme venovat rieseniu
uloh, ktoré su sice zdanlivo dolezité, avsak v skuto¢nosti nie su az také podstatné,
vedie k strate svojho vzacneho ¢asu, ¢o nakoniec méze viest k zmeskaniu terminov
a tym aj zapricinit stres, ¢1 vycerpanost zamestnanca. Mozno povedat, ze schopnost
oddelovania podstatnych od nepodstatnych zohrava elementarnu rolu v ispesnom
Time managemente, a bez nej nemoéze byt efektivne ani stanovovanie cielov, ani
delegovanie tuloh, ale aj planovanie bude znacne stazené a menej Ucinné, ked
usporiadanie jednotlivych krokov a tloh nebude v stulade sich doélezitostou

a prioritou.

V nasledovnej casti sa budeme tejto problematike preto venovat obsiahlejsie
a spomenieme aj niektoré zakladné techniky a stratégie veduce k zlepseniu
schopnosti oddelovania podstatnych od nepodstatnych. Postupovat budeme tak,
aby sme ponukli techniku, resp. stratégiu c¢itatelovi v troch hlavnych oblastiach
(Ciel - Planovanie — Delegovanie). Tymto trom oblastiam pripisujeme zvlastny
vyznam z pohladu Time managementu a preto sme ich aj identifikovali
v predchadzajicich, ako hlavnych faktorov ovplyviujicich 1Uc¢innost Time

managementu.
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Efektivhe vymedzenie cielov — ,SMART" ciele

Ako pouzit efektivne vytycovanie cielov podla metodiky SMART? Co sa vlastne
skryva pod SMART cielmi a ako ich vieme uplatnit v praci zamestnanca FO?

Odpovede na tieto otazky najdeme v nasledujtiicom texte.

Vznik fenoménu tzv. SMART cielov siaha az do minulého storocia, pricom jeho
vyuzitie si najde uplatnenie az dodnes. Vo vSeobecnosti je mozné povedat, zZe
SMART ciele vytvaraju ramec, ktory prospieva k spravhemu vymedzeniu cielov,
napomaha procesu planovania a prispieva 1 dosahovania vysledkov ziadanej

kvality a kvantity. SMART je akronym, ktory sa sklad4 z piatich vyrazov:

Specificky (Specific)
Meratelny (Measurable)
Akceptovatelny (Achievable)
Relevantny (Realistic)

V V VYV V VYV

Terminovany (Time-bound)

S A R T

(8pecificky) (Akceptovatelny) (Relevantny) (Terminovany)

Stanovte si ciele, ktoré
sa viazu k riesitelnej
problematike
a k danym
schopnostiam!

Urcite si termin
dosiahnutia ciel'a!

Ciele vymedzujte jasne Presveddite sa o Stanovte si ciele, ktoré
a zrozumitelne! meratelnosti cielov! sa daju dosiahnut!

Obrdzok 3. SMART ciele

Prechadzajme postupne po jednotlivych prvkov, nau¢me sa ¢o vlastne znamenaju

a na konkrétnom priklade si ukazme ich podstatu.
S — Specific

Kazdodenné tulohy, ktoré vykonavame bezne a relativne casto maja potencial sa

stat rutinnymi ¢innostami, ktorych realizacia nie je predchadzana rozsiahlym
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a dlhodobym planovanim. V profesiondlnom zivote vsak stretavame aj také
pripady, ktoré z dovodu ich charakteru je lepsie podrobit nalezitému planovaniu,
specifikovaniu a az potom zacat so samotnou realizaciou. Niekedy sa stava aj to, ze
vzhladom na casovu tiesen a urgentnost vykonania danej ulohy/¢innosti nemame
dostatok priestoru na ,vyhotovenie“ podrobného planu realizicie uloh, ale aj
v takom pripade isto dojde k premysleniu si okolnosti a poziadaviek (¢iastkovych
uloh, cielov, ziadaného vysledného stavu, postupu pri realizacii, zodpovednosti
apod.), co tiez je ista forma planovania, ktora ale dokaze byt najviac tic¢inna vtedy,

ked dany jedinec uz ma dostatok skusenosti — profesionalnych a/alebo osobnych.

Pri planovani je potrebné vychadzat predovsetkym zo stanoveného ciela — ako
z vystupného stavu a/alebo produktu, ktory chceme dosiahnut. Ciel teda musime
spravne identifikovat, musime mu dostatoéne porozumiet a k tomu je potrebné,
aby mal dostatoény vypovedny charakter. Ked nam nie je celkom jasné ¢o sa
vlastne ma dosiahnut, aky je hlavny ciel nasej prace, tak len tazko dosiahneme to,
¢o sa dosiahnut naozaj ma. My ako realizatori pracovnych c¢innosti a réznych
pracovnych uloh teda musime mat dostatok informacii k realizacii daného ciela —
ked tak nie je, tak sa musi zvysit informovanost (napriklad ziskanim dodato¢nych

informacii od nadriadeného apod.).

Z vyssie spomenutych vyplyva, ze k $pecifikacii ciela sa odporuca nalezite a do
hibky sa zamysliet nad samotnym cielom/cielmi danej dlohy. Dalej, plati, ze
zakladnym predpokladom vymedzovania spravnych postupov riesenia
konkrétnych tuloh je predchadzajica analyza a Specifikacia cielov, ktoré sa
dosiahnut maja. Z hladiska charakteru ciela je mozné pristupit k ich vseobecnému
-, alebo ku specifickému vymedzeniu. Samozrejme obe formulacie mézu mat svoje
opodstatnenie, avsak z hladiska stanovenia si konkrétneho postupu a krokov
riesenia ciela je dolezitejsia ich Specifické vymedzenie. Vseobecné ciele su vzdy
,velkolepejsie” a pozeraju sa na riesitelny problém zo sirsieho pohladu — niekedy 1
nadhladu. épecifické ciele sa cCasto odrazajd od vseobecnych cielov

a predstavuja presnejsiu a detailnejsiu formulaciu — taku, ktora dokaze presnejsie
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prislichat k skutoénému naplneniu, totiz podava konkrétnu a sSpecificku

formuléciu dosiahnutelného stavu.

Podme sa blizsie pozriet na podstatu a vyznam specifického ciela. Ciel, ktory je

specificky odpoveda na otazky:

» Co konkrétne chceme dosiahnut?
» Aké kroky st potrebné k dosiahnutiu vytycenych cielov?
» Kto je zodpovedny za vykonanie tychto krokov?

Ked sa citatel zamysli nad horeuvedenymi otazkami, zisti, Ze ich odpovedanim
nielen sformulujeme specificky ciel, ale identifikuje aj sposob ich realizacie a

zodpovednost za ich plnenie.

M — Meratelné

Niet pochyb, ze kontrola zohrava v manazmente doleziti tlohu — aje velmi
dolezita aj pri cieloch, ktorych plnenie sa musi kontrolovat priebezne. Plati najma4,
ze ked sa chceme presvedcit o miere naplnenia vopred urcenych uloh, tak
jednoznacne musime siahat po ciele a nasledne ich skontrolovat, analyzovat
a zhodnotit. Ved ako inak by sme sa mohli presvedcit o tom, ze tie ciele, ktoré sme
si vytycili boli naozaj dosiahnuté v pozadovanom rozsahu? Musime teda sa
zaoberat meranim cielov, ¢o sa da zrealizovat az vtedy, ked ciele s meratelné.
Meranie cielov znamena, ze zhodnotime ¢i-, a do akej miery sa podarilo prispiet
k skutotnému dosiahnutiu cielu. Najjednoduchsim spbésobom ako zabezpecit
meratelnost cielov je, ze im priradime adekvatnu ¢iselnt hodnotu, ktora sa tak uz
stava lahsie meratelnou. Moze pri tom ist napriklad o percentualne hodnoty (napr.
zvysujem predaj o 10 %, alebo skracujem cas vybavenia staznosti o 24 hodin,
apod.), alebo aj o poCty, sumarne vysledky vyjadrené ciselnymi udajmi, atd. Je
zrejmé, ze tato ¢iselna hodnota — ktori budeme povazovat za cielovi hodnotu — by
nemala byt stanovena tipovanim, ale mala by odrazat realne moznosti, pricom

castokrat je efektivne, ked sa pozrieme pri ich stanovovani na doterajsie vysledky
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a skusenosti. Ciel totiz musi byt okrem meratelnosti aj dosiahnutelna a tomu sa

venuje prave nasledovny prvok.
A — Achievable / Dosiahnutel'né

Pri stanovovani cielov musime mat pred sebou aj redalne a dostupné moznosti ich
uskutocnovania, totiz nema zmysel stanovit ciel, ktory nie je splnitelny, alebo je
splnitelny len mimoriadne tazko. Ked nas ciel je sice jasny, je meratelny, ale
v podstate je nemozné ho splnit (¢i uz z dévodu objektivnych, ¢i subjektivnych
pricin), tak sa ocitneme v neziaducej situdcii plnej sklamania, stresu a netspechu.
Aby sa tomuto stavu predislo, je nutné dokladne zmapovat dosiahnutelnost cielov
aradsej najprv pristapit k stanoveniu lahsie dosiahnutelnych cielov, pricom
v budicnosti moze prebehnit jeho prehodnotenie a moéze prist aj k
ich ,sprisneniu®. Z hladiska dosiahnutelnosti je ziadice, aby sa premysleli

nasledovné otazky:

» Dokdzeme splnit dany ciel?

» Mame dostatok zdrojov (ludskych, financénych, apod.) na dosiahnutie cielov?
R — Relevant / Relevantné

Pri relevantnosti (ale aj pri predchadzajticich) je nutné vzdy oddelit ciele osobné od
profesionalnych. Aj ked v mnohych pripadoch je mozné najst siroky prierez medzi
nimi aneraz sa jednotlivé typy cielov prelinaji, spravna identifikacia
a kategorizacia prislicha k ich dosiahnutiu. Ked napriklad, sa chceme zlepsit
v nejakej oblasti, predovsetkym vsak kvoli vlastnému osobnému rastu, tak ciel je
skor osobny, aj ked takyto ciel ma potencidl znacne pozitivne ovplyvnit aj pracovnu
¢innost jedinca. Vzdelavanie sa a osobnostny rozvoj su oblasti mimoriadne dolezité
v sicasnom svete a nemali byt podcenované ani na pracovnych poziciach FO, kde
kontinualny osobnostny rast dokaze byt zarukou pripravenosti a efektivnosti
pracovnej sily. Ked sa zahl'adime na relevantnost z dalsieho pohladu, tak zistime,

ze musime si byt vedomy priorit a poziadaviek daného zamestnania, resp.
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pracovnej pozicie na FO, totiz prave tie musia byt predovsetkym zohladnené pri

stanoveni cielov. Odporucame pri tvorbe cielov si polozit otazky ako:

» Prislicha dany ciel skor k prosperite mojho zamestnania, alebo aj k svojmu
osobnostnému rastu?

» Ako ovplyvni dosiahnutie vytyceného ciela prosperitu obchodu, biznisu?
T — Time-based / Casovo ohranicené

Cas je dolezitym ¢inidlom pri vykondvani pracovnych tloh, totiz niekedy dokaze
znacéne skomplikovat priebeh realizacie — méze okrem inych byt kritériom pri volbe
daného postupu realizacie tuloh, ale rozhodntut o potrebe delegacie uloh, apod.
Dobré ciele st casovo ohranicené, ¢o znamend, ze maji urceny obdobie na
vykonavanie uloh, alebo konecny termin ich splnenia. Pracovné terminy je
potrebné dodrziavat, jednak preto, lebo nemusime vediet, ¢i po danom termine
nedochadza k dalSiemu spracovaniu/pouzitie nami odvedenej prace, ale aj
vzhladom k zdkaznickemu spravaniu je nutné vzdy postupovat tak, aby sa dodrzali
predpisané terminy, alebo doslo k vybaveniu urcitej ziadosti, resp. vyrieseniu
urcenej ulohy v ¢o najkratSom moznom case. Posivanie terminov je sice pri
niektorych pripadoch mozné, avsak treba pocitat aj s pripadnymi jeho nasledkami
a urcite treba vychadzat z vnutorného poriadku daného zamestnania. Cas, ktory je
urc¢eny na vykonanie tej ktorej ¢innosti musi byt spravne a dokladne zvolené, totiz
musi o obdobie, alebo termin, ktory je redlne splnitelny a na druhej strane
vyhovujuci a prijatelny aj z pohladu kvalitného splnenia ciela. V pripade, Ze sa
nespravne ¢asovo ohranici vykonanie daného ciela, tak to méze viest k neziadicim
efektom. Okrem inych sa totiz moze stat, ze ked si nechame prilis velka casovua
rezervu na splnenie ciela a vykonanie danej tlohy, tak to nemusi vzdy viest ku
kvalite a efektivnosti a naopak, ked sa zamestnanec ocitneme v ¢asovej tiesni, tak
to rovnako moéze zapriCinit odvedenie nekvalitnej prace. Dolezité je preto najst

odpoved na otazku:
» Vakom obdobi, alebo do akého terminu je nutné realizovat tilohu, splnit ciel?
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» Dokdazem do daného casového intervalu dosiahnut splnenie daného ciel?
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Efektivhe planovanie cinnosti — (Matica manaZmentu

Ccasu) Time Management Matrix

Matica manazmentu ¢asu je nastroj, ktory slizi na identifikovanie priority ¢innosti
podla ich naliehavosti. Je to systém, pri ktorom sa zaraduju pracovnych ¢innosti
irézne iné aktivity do prislusnych oblasti a tak sa napomaha k sprehladneniu
a urcovaniu ich dolezitosti a naliehavosti. Je zrejmé, ze zakladnym predpokladom
zaclenovania pracovnych c¢innosti do prislusnych oblasti je to, aby tie boli spravne
vymedzené a sformulované — najlepsie napriklad v silade so stratégiou SMART
cielov. Hibkova analyza a premyslanie nad cielmi a planmi je aj v tomto pripade
zasadnym a nenahraditelnym krokom, pretoze len za ich predpokladu je mozné sa
dopracovat k adekvatnym a redlnym predstavam o ich dolezitosti a priorite. Nie
je dokonca vobec nezvycajné — ba dokonca je prirodzené —, ze mame k dispozicii
hned viacési pocet cielov, ¢i pracovnych povinnosti, ktorych zaradenie do matice
¢asového manazmentu upresni ktorému je nutné sa venovat najskor alebo ktory je

mozny delegovat na inu osobu, ¢i oddialit jeho realizaciu.

Matica ¢asového manazmentu je znama aj pod ndzvom skratenym nazvom ,Casova
matica® (,Time-matrix®). Priklad ¢asovej matice je znazorneny na obrazku nizsie ,
z ktorého je zrejmé, ze ide o jednoduchu tabulku, ktora sa sklada zo Styroch oblasti
— tzv. kvadrantov. Vyznam tychto kvadrantov je velmi délezity a preto je dobré im
aj dokladne porozumiet, totiz to su prave oblasti, ku ktorym sa zaraduja jednotlivé
¢innosti, aktivity a ciele jedinca, podla ich dolezitosti a urgentnosti. Urgentnost
v uvedenom systéme znamend, ze sa ziada urgentny, naliehavy zasah a teda aj
okamzité riesenie prisluchajicej aktivity, ¢i ciela, pricom dolezitost znaci vysoku
uroven hodnoty — teda upriami pozornost na to, Ze nie je mozné zanedbat
prislichajucu aktivitu, ¢i ciel. Rozdelenie kvadrantov je vysledkom kombinécii ako

Naliehavé/Nenaliehavé a Dolezité/Nedolezité, podla nasledovnych:
1. Quadrant: Naliehavé a Dolezité (Urgen and important)

2. Quadrant: Nenaliehavé ale Délezité (Not urgent but important)
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3. Quadrant: Naliehavé ale Nedoélezité (Urgent but not mportant)

4. Quadrant: Nenaliehavé a Nedolezité (No urgent and not important)

Kvadrant 1 - Q1 _
Q. Krizové situacia * PredbeZné plédnovanie
= 3% « Nudzova situacia « Stanovenie cielov
| © -+ Terminy * Budovanie vztahov
8 O« Revizie na poslednu chvilu * Vyskum
N
L
-
«Q Kvadrant 4 - Q4
(a]
‘G| e Stretnutia * Trividlne cinnosti
’g * Preusenia ¢ Mnoho preruseni
g * Prebiehajlce ulohy * Bezmyslienkovité cinnosti
@ | * Niektoré tlohy, ktoré mrhaju ¢asom * Nadmerné mrhanie ¢asom
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Naliehavé Nenaliehavé R

NALIEHAVOST

Obradzok 4 Matica ¢asového manaZmentu (Viastné spracovanie podla Synthia Satkuna)

V nasledujicej casti struéne popiSeme jednotlivé kvadranty, aby boli TI'ahsie
aplikovatelné v beznej praxi. Délezité pri tom je porozumenie podstaty a vyznamu

jednotlivych kvadrantov.

Naliehavé a dolezité

Do prvého kvadrantu patri ¢innosti, ktorych vykonanie je bezodkladné a ziadaju
o okamzitl realizaciu. Tieto ¢innosti sa neodporucaju odkladat, pretoze mézeme sa
dopustit omeskania a dojst tak napriklad i uniknuti dalsich moznosti, alebo to
moze viest aj k vzniku inych neziaducich konzekvencii. Pri praci s ¢asovou maticou
je treba mat na zreteli, ze ked sa priradia ¢innosti do prvého kvadrantu, tak je i
nutné vynalozit si vSetok usilia pre to, aby sa dané aktivity jednak ¢im skor

zrealizovall a popri tom aby sa nezanedbal ani kvalita realizacie. Nie je totiz
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pripustné, aby sa odvadzala nekvalitna pracu kvoli tomu, aby sa ¢im skoér vyriesila
dana tloha. Aktivity vpadajice do prvého kvadrantu maju prioritu pred ostatnymi,
¢o znamena, ze aj v pripade, Ze sa nahle a za chodu (t.z. ked sa napriklad aktualne
riesi ina aktivita) objavi nejaka ¢innost v tejto rovine, tak musime ostatnu ¢innost

s1 odlozit a najprv sa venovat ¢innosti v prvom kvadrante.
Nenaliehavé ale délezité (Not urgent but important)

Cinnosti, ktoré vpadajui do 2. kvadrantu st sice dolezité, ale nie s urgentné a
naliehavé. Znamena to tolko, Ze sice ich nemézeme zanedbavat, pretoze je im
priradeny dolezity vyznam, avsak nie je potrebné ich rieseniu sa venovat okamzite
a bezodkladne. Je mozné sa zacat venovat realizacii tychto aktivit aj v neskorsom
case, alebo dokonca aj mensich castiach, ked napriklad ziskame urcitd c¢asovu
rezervu pri/po rieseni dal$ich, naliehavejsich uloh. Castokrat s to éinnosti, ktoré
sa napriklad viazu na strategické ciele obchodu/zamestnavatela, na dalsie

vzdelavanie, alebo na zefektivnenie délezitych pracovnych procesov.
Naliehavé ale nedéblezité (Urgent but not important)

Cinnosti vpadajuce do tretieho kvadrantu sa vyznacuju tym, ze sice sa im treba
venovat rychlo a bezodkladne, ale na druhej strane nie st to az také dolezité
a vyznamné aktivity. Castokrat ide o pracovné ¢innosti, ktoré treba vykonat
rychlo, ale l'ahko sa daju automatizovat, alebo ich realizaciu je mozné delegovat na
inu osobu. Pri realizacii tychto ¢innosti je mozné postupovat aj tak, Ze sa najprv
zhromazdia dané Glohy a naraz sa potom vyriesia, alebo sa prerozdeluju jednotlivé
ciastkové tlohy tak, aby na jednej strane boli rychlo vyriesené, ale na druhej strane
sa priebezne, ¢1 paralelne sa venovalo aj dolezitejSim twloham. Pri tychto
¢innostiach sa odporica zdrzat sa najmenej a riesit ich tak rychlo, ako rychlo sa

len d&.
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Nenaliehavé a neddblezité (Not urgent and not important)

Stvrtjf kvadrant prinalezi ¢innostiam, ktoré nie st ani naliechavé, ani dolezité.
Preto je mozné povedat, ze ide o ¢innosti, ktorym sa odporica venovat ¢o najmenej
a ¢o zriedkavejsie. Tieto ulohy, alebo cinnosti zvycCajne neprislichaji priamo
k pracovnej naplni, ale napriek tomu mézu mat pozitivnhy dopad na pracovnu
vykonnost a efektivnost prace zamestnanca. Do tejto skupiny zaradujeme
napriklad dcast na pracovnych stretnutiach, ktoré nie st relevantné pre nasu
pracu, ale méze sa sem zaradit aj prelistovanie starych, nepotrebnych emailov,

alebo sledovanie novych postov na socialnej sieti.
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Efektivne delegovanie Uloh

Zrucnost delegovania patri medzi najdolezitejsie z hladiska efektivneho casového
manazmentu a jeho spravna realizacia dokaze poskytnit mnoho benefit tak pred
delegujiceho ako 1pre zamestnanca vykonavajiceho delegovanu tulohu. Pod
pojmom delegovanie vo vSeobecnosti chapeme prenos urcitych kompetencii — tloh
a/alebo ¢innosti na podriadeného zamestnanca. Delegovanie je mozné chapat aj ako
prostriedok na ulahcenie vlastnej pracovnej vytazenosti a zaroven zvysSovania
zaujmu zamestnancov dosahovat lepsie vysledky. Delegovanie okrem inych

prinasa nasledovné hlavné benefity:

» zbavenie sa urcitej agendy (konkrétnej tlohy, ¢innosti) a ziskanie tak ¢asu
na riesenie inej dolezitej ulohy

» vyuzivanie odbornych kompetencii a skiisenosti podriadenych
zamestnancov

» rozvijanie profesiondlnych zrucnosti a personalnych predpokladov
podriadenych zamestnancov

> pozitivny vplyv na vykonnost a pracovné nasadenie podriadenych

zamestnancov

Pojem delegovanie sa niekedy — mylne — nahradza pojmom rozdelovania tuloh.
Vyznamny rozdiel sa pri nich vSak ukazuje najmi tom, ze pri delegovani ide
o ulohu, ktori ma v pracovnej naplni vedici zamestnanec, alebo za vykon ktorého
je osobne sam zodpovedny. Na druhej strane rozdelovanie/urcovanie uloh
znamena, ze podriadeny zamestnanec je povereny realizaciou ulohy, ktory je v jeho
kompetencii a ktory by mal byt vykonany prave nim. Ako priklad mézeme uviest
pripad z prostredie Front-Office, kde vedudci recepcie zada tlohu podriadenému
zamestnancovi recepcie na rezervaciu konferencnej miestnosti podla vopred
dorucenej ziadosti — nejde o delegaciu, pretoze dana uloha patri do pracovnej

naplne recepcného, avsak moze stat, ze ziadost (objednavka) bola dorucena
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veducemu zamestnancovi, ktory preto poziadal svojho podriadeného, aby ulohu

vykonal.

V pripade, ze vedlci zamestnanec poveri zamestnanca recepcie na vyhotovenie
mesacnej zostavy prenocovani a jej prezentaciu na pracovnom meetingu, tak v tom
pripade ide o delegovanie ulohy, pretoze dana uloha nepatri do pracovnej naplne
zamestnanca, ale napriek tomu jeho schopnosti a zru¢nosti st z hladiska vykonu

prace dostatocné.

Ijlohy spajajuce sa s delegovanim su vo vseobecnosti v zodpovednosti manazéra
FO, ktory by mal disponovat urcitym nadhladom nad riesitelnymi tlohami
a aktivitami FO a za tohto predpokladu aj schopny rozdelovat a delegovat ulohy

medzi dalsimi pracovnikmi FO.
Pri delegovani musime odpovedat predovsetkym na nasledovné otazky:

Co chcem delegovat? (Potrebnd je ndlesitd analyza danej tlohy!)
Komu chceme delegovat? (Potrebnd je ndleZitd analyza zrucnosti
a schopnosti zamestnanca, ktorému danti ttlohu planujeme delegovat!)

» Ako chceme delegovat? (Potrebnd je sprdvne vymedzenie postupu riesenia

ulohy ako aj o¢akdvanych vystupov!)
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Nizka motivéacia - vysoké kompetencie | Vysoka motivacia - vysoké kompetencie
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Nizka motivacia - nizke kompetencie Vysoké motivacia - nizke kompetencie
MOTIVACIA

Obrazok 5. Matica delegovania (vlastné spracovanie podla Learning and

Development

Podl'a obrazku pri delegovani je nutné zohladnit najmé kompetencie a motivaciu.
Kompetencie pri tom predstavuji najmé vedomosti, zrucnosti a schopnosti, ktoré
jedinec vyuziva na zvladnutie danej ulohy a dosiahnutie vytycéeného ciela.
Motivdcia v danom ponimani znamena Uroven odhodlania a zaujatosti pri rieseni
ulohy, ¢i dosahovani ciela. Podla matice delegovania prioritu v delegovani maja
aktivity vpadajuce do prvého kvadrantu (1. Najvhodnejsie na delegovanie), ktoré
riadiaceho zamestnanca uz nemotivuju, alebo ¢astym riesenim podobnych tloh ich
vykon sa stal rutinnou zalezitostou, alebo prave naopak, je zrejmé, ze kolega ma
lepsie predpoklady (v oblasti kompetencii) na ich riesenie. Aktivity vobec nevhodné
na delegovanie patria do kvadrantu 4 a predstavujui najmé c¢innosti s vysokou
pridanou hodnotou, ktoré riadiaci pracovnik z dévodu zaujatosti a optimalnych

kompetencii nechce delegovat.
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Aktivity na precvicovanie a rozvoj zrucnosti (prakticka

Cast):

1. Formulujte si ciele podla stratégie SMART podla nasledovnych:

a.

b.

Ciel na rozvoj konkrétnej zrucnosti, ktora je moéze byt potrebna aj

pri vykone prace na FO:

Ciel na zvysovanie prosperity hotela, alebo efektivnosti prace

recepcie:

2. Zaradte nasledujiuce cCinnosti do spravnych kvadrantov matice

¢asového manazmentu!

a.

5

-

—.

Poskytnutie pozadovanych informacii o volnych kapacitach pre
potencialneho hosta, ktory o tie ziada osobne na recepcii

Vybavenie mailovej Ziadosti o preposlani elektronickej faktury za
ubytovanie

Potvrdenie rezervacie pre skupinu hosti, ktori o to ziadali v aktualny
den rano, elektronickou formou

Vybavenie elektronickej staznosti hosta, tykajicej sa nespokojnosti
s ubytovanim

Reakcia na negativnu kritiku, ktora sa objavila na prislusnej online
platforme

Zabezpecenie taxi pre hosta, ktory odchadza z hotela o dva dni
Check-out hosta, ktory prave ¢aka na recepcii

Vyhotovenie potrebného vykazu pre Sales

Aktualizovanie inventarneho zoznamu recepcie

Kontrola vyrovnania Gctu hosta, odchadzajiceho o 2 hodiny
Vybavenie telefonického hovoru, tykajuceho sa zmien rezervovanych

izieb, ktoré su rezervované o 10 dni
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ti by ste eSte zaradili do jednotlivych kvadrantov?

w

Sie ¢innos

we

Uvedte aspon 2 pri kazdom kvadrante!

3. Aké dal
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4. Pozbierajte aspon Styri konkrétne pracovné ¢innosti Front-Office,

ktoré sa daju delegovat!
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KOMPETENCIE

5. Vytvorte charakteristiku zamestnanca FO, ktorému by ste

s najvacésou istotou vedeli delegovat alohy!

6. Pracovné cCinnosti uvedené v ulohe ¢. 4 zapiSte do matice

delegovania, podl'a nasledovnych:

e Do kazdého kvadrantu zapiste jednu ¢innost!
e Do kvadrantu uvedte, aké zrucnosti ma mat pracovnik na vykon

ulohy!

v

MOTIVACIA
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Otazky na preskusanie vedomosti

1. Co znamenaju jednotlivé pismena SM AR T v stratégii SMART

cielov?

T..
2. Spracovanie dennej uzavierky je:

a) kratkodoby ciel
b) dlhodoby ciel

¢) anijedna z uvedenych

3. Uspesné absolvovanie tréningu Time Managmentu a zaradenie

ziskanych zruc¢nosti do kazdodennej praxe

a) kratkodoby ciel
b) dlhodoby ciel

¢) anijedna z uvedenych

4. Kazdy mame aj svoje slabé stranky a preto pri tvorbe cielov je treba

stanovovat také, ktoré nepresahuju naSe moznosti.

a) S
b) M
c) A
38



d) R

e)
f)

T

ani jedna z uvedenych

5. Hlavne pri dlhodobych a komplexnych cieloch je dobré, ked si

urc¢ime krok-za krokom ¢innosti, ktoré je nutné riesit

a)
b)
c)
d)
e)
f)

o> 2 W

T

ani jedna z uvedenych

6. ZvySovanie poCtu prenocovani v hoteli z jednej noci na dve.

a)
b)
c)
d)
e)
f)

S =2 ®

ani jedna z uvedenych

7. Do ktorého kvadrantu podl'a matice casového manazmentu by ste

zaradili nasledovnt ¢éinnost:

Osobny rozvoj — ucast na tréningu zvysovania profesiondlnych kompetencii.

L

Kvadrant
Kvadrant
Kvadrant

Kvadrant
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8. Do ktorého kvadrantu podla matice ¢asového manazmentu by ste

zaradili nasledovnu ¢innost:

Priprava na poslednii chvilu na pracovné stretnutie.

Kvadrant
Kvadrant

Kvadrant

- W o=

Kvadrant

9. Ktoré otazky je nutné zvazit pri rozhodovani o delegovani uloh?

10. V pripade, Ze sa mate venovat rieSeniu aktivity, ktora ziada plné
nasadenie Vasich Specialnych zruc¢nosti, avSak neradi sa do ¢innosti

zapajate

a) je vhodné aktivitu delegovat

b) nie je vhodné aktivitu delegovat

¢) je najvhodnejsie aktivitu delegovat

d) je vhodné dobre zvazit

Odporucana literatura

1. Kevin Kruse: Moderni time management, Grada, 2019. ISBN 9788027124527

2. Stephen R. Covey: 7 navykov skutoéne efektivnych ITudi. ISBN
9788081094316

3. Brian Tracy: Najprv zjedzte zabu. Eastone Books, 2008. ISBN: 978-80-

89090-24-0
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Kapitola: Stress Management

Stres v dnesnej spolo¢nosti a v Zivote jednotlivca

predstavuje vseobecne pritomny fenomén. Kazdy &
élovek sa denne stretdva s posobenim roznych W‘
stresorov. Je to stav psychickej zataze. Vznika

ako obranna reakcia organizmu na hroziace

nebezpecenstvo, narudsa emociondlnu rovnovdhu a spésobuje zdravotné

tazkosti. Brani jasne premyslat a dosahovat ciel.

Vzdelavacie ciele:

v vysvetlit o je stres a aky m4 vyznam, co sa deje v organizme, ak celime
stresu

v opisat priznaky stresu vo fyzickej a psychickej rovine, pochopit podstatu
stresovych situacii a odhalit zdroje stresu

v' objasnit rozdiel medzi pozitivnhym a negativnym stresom na pracovisku
a aké ma dosledky na pracovny vykon

v/ naucit sa relaxacné techniky a metédy ako zvladat stresové situdcie vo

FO, obnovit energiu a ,dobit baterky*

Vyznam a dolezitost danej zruc¢nosti v praci recepéného (uviest
konkrétne priklady jej vyuzitia v praxi na FO):

v Recepcény ako zamestnanec prvého kontaktu vykonava vo front office
rozne pracovné cinnosti. Od jeho schopnosti zvladat dlohy efektivne
zavisi prvy dojem a celkova spokojnost hotelovych hosti. Stres
manazment pomdha recepé¢nému pracovat produktivne, racionilne

s ohladom na plnenie pracovnych cielov.
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v Ijspeéné ovladanie stresu si vyzaduje urcenie priorit a spravne
nastavenie time managementu v praci FO.

v' Je potrebné akceptovat istd davku stresu v prirodzenej podobe, ktory
pomaha riesit rbézne situacie vo FO vo vztahu k hostom, kolegom,
manazmentu, externym spolupracovnikov a pod., taktiez dokaze
vyburcovat k lepsim pracovnym vykonom.

v" Schopnost odbtravania stresu vedie k udrzatelnému zivotnému stylu a
dosiahnutiu work-life balance.

v’ Zvladanie stresu na pracovisku poésobi preventivne voc¢i syndrému
vyhorenia, ktory ¢asto postihuje zamestnancov prave vo FO.

v' Prakticky prinos osvojenej zrucnosti ,,zbavit sa“ stresu pomaha zdraviu.

Stres je spustacom mnohych chronickych ochoreni.
Stres a stress management

Praca v cestovnom ruchu je roznoroda, kreativna, dynamickd, poskytuje
mnozstvo prilezitosti, kariérny postup, vyzaduje schopnost pracovat s I'udmi a
spolupracovat s kolegami, byt v spravnom ¢ase na spravnom mieste a pod.
Vsetky tieto aspekty prace cestovného ruchu sa zamestnancom najviac péacia,

no zaroven mozu predstavovat zdroje a pric¢iny stresu.

Stres je povazovany za zabijaka a hlavnou pri¢inou pracovnej neschopnosti.
Podniky cestovného ruchu sa stresu obavaju, pretoze znizuje vykonnost;
jednotlivel moéozu zistit, ze stres nic¢i ich zdravie a stastie. Stres je zlozity
komplex réznych javov a predovsetkym velmi individualny. Kazdy ho pocituje
od iného stupna zataze. Co jeden vnima ako pretazenie, pre iného je vzrusujica
a pobadajica vyzva. Avsak vSetcl urcity stupen stresu potrebujeme. Uloha
stresu je dolezita. Prestavuje pre zamestnancov hnaciu silu nevyhnutnu k
dosahovaniu stanovenych cielov. Skodi tak jeho totalny nedostatok, ako aj jeho

nadmiera.
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Stres je stav alebo pocit, vyvolany nadmernymi poziadavkami alebo narokmi

na Cloveka, ktoré nezodpovedaju jeho moznostiam.

Slovo stres pochadza z franctzskeho vyrazu ,estecier”, ¢o znamena ,byt
vystaveny vonkajsiemu tlaku®. Stres sposobuje a reaguje na tlak zvonku, mé6ze
sposobit pre ¢loveka ¢i uz nizky ale aj vysoky tlak. Najlepsie na odburanie
stresu je udrziavat si priemerny tlak, ktory moéze pozitivne motivovat. Touto
motivaciou mozeme povazovat nie len schopnosti a moznosti zamestnanca FO,
ale aj uroven kontroly, s ktorou disponuje (napr. v praci) a iroven potrebnej

podpory od ostatnych (napr. kolegovia, rodina).

Zdoraznujeme, ze cielom stress managmentu resp. riadenia stresu nie je
absolitne stres eliminovat, ale minimalizovat a ponuknut subor
protistresovych technik, ako zvladnut stres a udrzat ho v prijatelnej miere. Aby
sme hladinu stresu znizili trvale udrzatelnym spésobom a cielene, vyzaduje sa
jeho presna analyza a postdenie. Na tento uicel st na konci kapitoly zaradené

jednotlivé aktivity a cvicenia na nacvik zrucnosti stress managementu.
Mozog a stres

7Zit a pracovat bez stresu s velkou pravdepodobnostou jednoducho nejde. Ked
mozog pociti zvysené naroky na svoju cinnost,
signalizuje to uvolnenim roznych hormoénov zo zliaz
rozmiestnenych po celom tele. Tieto aktivatory, ako st
adrenalin, noradrenalin a kortizon, telo na c¢innost
pripravia. Svaly sa napnu, srdce bije rychlejsie,
dychanie je rychlejsie, krvné zasobovanie sa ststreduje

na potrebné miesta a stahuje sa zoblasti s ,nizkym

narokom“ako je traviaca sustava a koza. Vsetko je
koncipované tak, aby telo dostalo prival energie, ktora
mu umozni primerane reagovat na pric¢inu stresu: bojovat alebo utiect prec.
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Jednoducho prezit. Jednorazové pripady stresu nepredstavuja ziadny zavazny
problém. Skutocné skody moéze sposobovat dlhodobé intenzivne hromadenie
stresu, na ktoré nase telo nie je stavané. Pokial clovek nenajde vychodisko,

hrozi zvysené riziko zdravotnych komplikacii.

Chronicky stres moze sposobit nasledovné zdravotné a iné problémy:

v" Chorob srdcovo-
Bolest hlavy - y
Nechar 4, cievneho systému (napr.
Bolesy ’/ Jedlq
ramj, , .
krley © Hréa v hrdle srdcovy infarkt)
6 v Choroby traviaceho
Bolest’ chrbta \

3\ ustrojenstva (napr.
Tlak na hrudi :

diabetes typu 2)
v' Choroby pohybovej a
))g\ nervovej sustavy

Stubnyze
v Oslabenie imunitného

Za lud"‘”a
nevol 0

Svalstye

systému
Zhorsenie libida, komplikacie v reprodukénom systéme
Prejedanie alebo vynechavanie jedla,

poruchy spanku

Zneuzivanie alkoholu, drog

Psychické problémy (lzkost, depresie)

D N N N N NN

Socidlna izolacia

Prejavy stresu
Ak prezivame stres moézeme pozorovat rbézne zmeny v organizme. Medzi
fyzické prejavy stresu patria nasledovné priznaky:

Zrychlené dychanie
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Sucho v ustach
Nevolnost, bolest brucha
Tlak na hrudi

Bolesti hlavy az migréna
Vypadavanie vlasov
Vyrazky, akné

Stuhnuté svalstvo

Trasenie ruk, potenie ruk

AN NN Y N N N NN

Tréma, trasenie hlasu

Psychické prejavy stresu:

Vicsinou u kazdého ¢loveka sa pocas stresu prejavuje nervozita, podrazdenost,
mensia sustredenost, celkova alebo ¢iastocna neschopnost plnenia tloh. Clovek
moze prejst do takého stavu, ze jeho telo ma Gplny Gtlm, je dezorientované, co
sposobuje stres, pri ktorom sa uz organizmus nedokaze dalej branit a ani
reagovat na dana situdciu. Psychicky prejav stresu vytvara signaly zmien

napétia alebo zmien spravania.

v" Nervozita
Podrazdenost
Mensia sustredenost
Zmena nalad
Vypadky paméte
Zmatenost

Dezorientacia

AN N N N U N N

Zmeny spravania

Ak stres jednotlivec zdravotne nezvlada alebo citi popri nom uzkost ¢i depresiu,

je potrebné co najskor vyhladat odbornu lekarsku pomoc.
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Stresory

Ako stresory mozno oznacit podnety vonkajsieho alebo vntatorného prostredia,

ktoré narusuji rovnovahu v organizme a vedu k aktivacii stresovej reakcie.

Zdroj: vlastné spracovanie podl’a Ritter, B., 2022, 34 s.

VonkajSie stresory

Medzi vonkajSie stresory mozno zaradit podnety, ktoré nevychadzaja
priamo z nasho tela, ale prichadzaja z nasho okolia a nitia nas nejako
na ne reagovat. Priklady najcastejsich vonkajsich stresorov: dopravna zapcha
cestou do prace, mrzuti kolegovia v praci, podrazdeni konfliktni zakaznici,
dovolenka, sviatky, stahovanie, financné problémy, pracovna zmena,
pretazenie v praci, nervozny manazér, prievan, chlad, teplo napr. na recepcii,

rozne nepredvidatelné udalosti atd.

..sa nevie sustredit  ...salahko ..nedokaze ...ma problémy
nahneva pokojne sediet so spankom
@ "‘"h
...citi smutok ....ma strach ..place ... citi sa velmi
alebo vinu unavene
<
e
- < -
LN X
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Vnutorné stresory

Cast negativneho stresu pochadza z nasho vnutorného prostredia. V principe
stres nesposobuju iba javy, ktoré sa deju okolo ¢loveka, ale i to, ¢o sdm riesi vo
svojej hlave. Cize aj mysel samotnd moéze byt produktom velkého mnozstva
stresu. K prikladom najcastejsich vnutornych stresorov patria strachy, fébie,
neistota, nedostatok kontroly, vlastné nazory, ocakavania, viera, citové zmétky,
nevyporiadané vztahy, samota, nespravny time management (ak sa podari mat

cas pod kontrolou — je to dobry stress management).

Obzvlast pre sicasni modernud spolocnost st charakteristické psychologické
stresory (nedostatok spanku, pocit strachu, beznadeje), socialne stresory
(nezamestnanost, narusené pracovné vztahy) a kultirne stresory (spravanie

cudzincov).
Stresory v praci vo front office

Stresorom v praci méze byt doslova hoci¢o — pracovné prostredie, naroky a
napln prace, kolegovia, klienti, obchodni partneri, technika,
technologie, operativna a prevadzkova evidencia, administrativa,
manazment hotela a pod. Ignorovanie dlhodobého stresu v praci moze

skoncit aj syndrémom vyhorenia (Burnout Syndrome).

V bezny den stresuju aj stavy, ktoré si pracovnik vo FO moéze sposobit sam

negativnym pristupom k pracovnym povinnostiam. Uvedieme priklady:

A. Zamestnanec vo front office pripusta, ze stres je neoddelitelnou stucastou
prace opakovanim vyrokov: ,,vZdy je tu bldzinec®, alebo ,,znovu nestthame®,
aj ked v hotelovej hale vladne pokoj a na recepcii st hotelovi hostia

vybavovani priebezne.
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B. Zamestnanec casto pouziva vetu: ,,Je toho vyse hlavy, co musim stihnut.*
V skutocnosti vsak nevie vymenovat ani si spomenut na konkrétne
povinnosti a tlohy, ktoré realne nestiha plnit.

C. Zamestnanec si vsugeruje a stotozni sa s faktom, Ze stres Standardne

prinalezi k akejkolvek praci.

Je zrejmy tento postoj? Pri identifikovani toho, ¢o skutocne stresuje je dolezité
pozriet sa aj na to, ako ¢asto samého seba zamestnanec uvadza do tohto stavu
aj vtedy, ked na to nie je dovod. Odportca sa sledovat, ako casto sa hovoria

podobné vety a naucit sa ich zmenit alebo Uplne odstranit.

Je zrejmé, ze kontaktny personal vo FO je trvale vystaveny stresu
z kontaktu so zakaznikom, ktory si neustale vyzaduje jeho pozornost,
profesionalitu a zdvorilost. Ak sa k tejto uz beztak narocnej tlohe prida este
ucast nepripraveného zakaznika, ktory nie je ochotny spolupracovat a je
nervozny, lebo nie je schopny vykonat spravne ¢innost alebo preto, Ze predosly
zakaznik bol prilis pomaly, mo6ze sa stat, ze kontaktny personal pod tlakom
stresu, napr. recepény sa stane nezdvorily a arogantny. Takuto situaciu je
mozné pozorovat pri mimoriadnom osobnom tlaku na recepcii, vratnici a pod.
Vzajomny vztah medzi zakaznikom a personalom moéze mat aj pozitivny dc¢inok
a prispiet k znizovaniu stresu na pracovisku, ako aj k zvySovaniu stupna
spokojnosti personalu. To je pripad, ked sa personal a zakaznik poznaju alebo
ked zakaznik vyjadri svoju spokojnost s poskytnutou sluzbou, vykonom

a starostlivostou.
Typy stresu

Typy psychického stresu opisal Hans Selye uz v roku 1975. Rozlisujeme
pozitivny a negativny stres.

v Eustres — pozitivny stres, je v primeranej miere potrebny pre Zzivot.
Stimuluje k vyssiemu vykonu, motivuje a pomdha prekonavat prekazky.
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Clovek moéze sam aktivne vyhladavat tieto stresové situacie, napr.
adrenalinové Sporty, fyzicky tréning. Mierne, kratke a kontrolovatelné
periédy eustresu mézu byt pocitované ako pozitivne podnety a moéozu

slazit pre emocny a intelektualny rast a vyvin.

v' Distres — negativny nadmerny stres, ktory je clovekom vnimany ako
neprijemny, moze poskodit zdravie. Jeho intenzitu a dizku pdsobenia
clovek obvykle nevie ovladat. WHO (Svetova zdravotnicka organizacia)

ho dokonca povazuje za jedno z najvaznejsich zdravotnych rizik.

Ked sme vystaveni pozitivhemu typu stresu, eustresu, vystipime zo svojej
komfortnej zony a dokazeme podat lepsi vykon. Tento pozitivny stres velmi
dobre poznaji napriklad manazéri, Sportovci, umelci, ktorym stres casto
poméaha mobilizovat potrebné sily. Problém vsak nastava, ked nas stres
ovplyvinuje dlhodobo. Ci uz ide o vledtce sa problémy v praci alebo
v sukromi, stres, ktory tieto situacie sposobujui, moéze byt pre nase zdravie

znicujucl.
Ako zvladat stres

V prvom rade je dolezité zamysliet sa a zistit, ktoré su tie najpalcivejsie stresory
v praci resp. v zivote, ktoré je potrebné eliminovat. Najtazsim krokom je ¢asto
jasne identifikovat stresory. Pri identifikovani skutocnej pri¢iny je potrebné
pozriet sa na zvyky, postoje a dokonca aj vyhovorky. Rovnako doélezité je

rozhodntut sa podniknut kroky na ich minimalizovanie.
Medzi osvedéené rady ako zvladnut stres patria nasledovné:

v snazit sa dodrzat zdravé stravovacie navykys;
v' nezabudat na pitny rezim;

v" dopriat si 7 az 8 hodin spanku kazdu noc;

49


https://www.who.int/

<

sportovat, cvicit, hybat sa pravidelne;

v' minimalizovat uzivanie kofeinu a %
alkoholu;

v neodpijat sa od kamaratov, rodiny,

znamych — moézu poskytnat podporu,

povzbudenie;

v' oddelit sikromny a pracovny zivot;

<

urobit si ¢as na odpocinok a relaxaciu

alebo starostlivost o seba;

osvojit si meditacné techniky, najma hlboké dychanie;
Stanovit si priority dna;

Vediet povedat NIE;

Naucit sa planovat a organizovat;

Osvojit si spravny time management;

D N N N NI NN

Prijat veci, ktoré si mimo nasej kontroly také aké su. Netrapit sa

zbytocne zalezitostami, ktoré nedokazeme zmenit.

Zhrnutie:

Praca vcestovnom ruchu je narotna a moéze vyvolavat stres. Je to stav
psychickej zataze, ktory sa prejavuje velmi individualne. Vznika, ak
poziadavky kladené na cloveka nie su vsulade sjeho moznostami.
K najbeznejsim fyzickym priznakom stresu patri zalidoéna nevolnost, btsenie
srdca, zrychlené dychanie a stuhnuté svalstvo. Tieto priznaky su sprevadzané
aj psychickymi prejavmi, ako napr. nervozita, vypadky pamite, zmeny
v spravani atd. Dlhodoby stres moéze byt spustacom réznych chronickych
a civilizacnych chorob. Stres je vyvolavany podnetmi =z vonkajsieho
a vnutorného prostredia c¢loveka, ktoré oznacujeme ako stresory. Stres plni

obrannu funkciu a v zivote cloveka je velmi dolezity v primeranej miere.
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Rozlisujeme pozitivny a negativny typ stresu. Pozitivny stres aktivizuje cloveka
k lepsiemu vykonu. Negativny stres posobi ako zabijak, brani efektivnej praci
a spbsobuje pracovnu neschopnost. [jéinnjr nastroj na zvladanie stresu je stress
management — riadenie stresu (manazment stresu). Jeho vyznam spociva
v analyze stresu, merani stresu a redukcii stresu jednotlivca prostrednictvom

postupov a technik na ovladanie a zniZovanie stresu.
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Otazky na preskusanie vedomosti

1. Reakcia vyvolana neprimeranymi
pracovnymi narokmi na cloveka, ktoré

nezodpovedaju jeho moznostiam je:

a) Metabolizmus
b) Stres
¢) Motiv
2. Podnety z vonkajsieho a vnutorného prostredia, ktoré vedu k aktivacii
stresovej reakcie oznacujeme:
a) Stresory
b) Priznaky
c) Choroby
3. Nevolnost, zrychlené dychanie, stuhnuté svalstvo patria k priznakom
stresu:
a) Emocionalnym
b) Psychologickym
c) Fyzickym
4. Uvedte priklady aspon 3 zavaznych civilizaénych chorob, ktoré moze

sposobit dlhodoby stres:

5. Stres je dolezity a plni obrannt funkciu organizmu
a) Suhlasim
b) Nesuhlasim
6. Stres, ktory pomaha dosahovat ciele a zlepsuje vykonnost je:
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a) Neutralny
b) Pozitivny
¢) Negativny

7. Vysvetlite vyznam a prinos stress managementu:

8. Uvedte aspon 4 odporucania ako zvladnut stres:

Spravne odpovede:

1b, 2a, 3c, 4. diabetes typu 2, poruchy spanku, migréna, srdcovy infarkt, 5a, 6b, 7
riadenie stresu ma vyznam a prinos v analyze stresu, merani stresu a redukcii stresu
jednotlivca prostrednictvom postupov a technik na ovladanie a zniZovanie stresu, 8

zdrava strava, Sport, meditacie, dobry time managment, dostatocny spanok.
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Aktivity na rozvijanie zrucnosti

Nedovolte, aby vas stres ovladol. Naucte sa ho zvladnut so stres manazmentom.
Jednotlivé aktivity si navrhované tak, aby jednoducho a prakticky mapovali
stres v dvoch fazach. Uplatnujeme pristup podla Rittera, F. oznacovany ako
metéda SMR; S - spoznanie, M - meranie, R - redukcia. V prvej faze je potrebné
vlastny stres analyzovat a merat. Je nevyhnutné zaznamenat aj banalny stres
nie len vylucne stres zavazného rozsahu. V druhej faze su aktivity zamerané na

zrucnosti suvisiace so znizenim stresu.

I. FAZA

Nacvik zruc¢nosti na spoznanie a meranie stresu

Aktivita €. 1

Existuje viacero pracovnych situacii vo FO, ktoré moézu byt stresujtce. Aké
podnety stresuju vas? Zamyslite sa a zapiste stresory pocas bezného pracovného
dna (aj tie banalne, nie len zavazné) na prazdne riadky. Podobne venujte

pozornost aj vasmu sukromného Zivotu.

PRACA SUKROMIE
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Nad kazdou uvedenou ¢innostou sa zamyslite. Do akej miery ich mate plne pod
kontrolou? Posudzujte mieru vasej kontroly nad tymito ¢innostami pismenami

V (vysoka), S (strednd), N (nizka). Riadte sa pri tom vasim dojmom a pocitom.
Pomocné otazky pre stipec ,praca®

a) Pracujete podla vlastného zadania alebo podla vzoru niekoho iného?
b) Riadite sa pravidlami, pravidla tlmocite alebo pravidla stanovujete?
¢) Stanovujete si terminy finalizovania dloh alebo st Vam dané?

d) Dostavate terminy na poslednu chvilu?

e) Riesite konfliktné situacie? Ako ¢asto?

Zamerajte sa na ¢innosti s nizkou urovnou kontroly. Je medzi nimi niektora,

v ramci ktorej by sa dala miera vasej kontroly zvysit?
Pozn.

Na vyhotovenie zoznamu je potrebné vyhradit si dostatok ¢asu. Zoznam je proym
krokom, ktory posilni vase vnimanie. Zmena sa zacina vnimanim

a uvedomenim.
Aktivita C. 2

Velké udalosti vo vasom zivote, ¢i uz su pozitivne alebo negativne, si velmi
stresujuce. Aktivita sa zaobera tym, co ste prezili v poslednom roku, resp.
poslednych rokoch a tym ¢o vas pravdepodobne ¢aka nasledujuci rok. Skuste sa

zamysliet nad tym, ktoré udalosti spadaja do tychto Styroch kategoérii.
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esmrt blizkej osoby, rozvod, odltcenie,
evazenie, vazny Uraz,

maximalne stresujuce

esvadba, strata zamestnania, odchod do dochodku,

evaina choroba, tehotenstvo, narodenie dietata,
smrt priatela, financné problémy, sexualne
problémy

velmi stresujuce

svysoky Uver, dlZoby, zmena pracovnych povinnosti
v zamestnani,

edieta opustajuce domov, rodinné nezhody, zmena
domacich podmienok

stredne stresujuce

edovolenka, sviatky

malo stresujuce epokuta za parkovanie
eostané velké stresory

Ak zistite, ze sa nachadzate v zivotnej faze s vysokym poctom vyznamnych
stresorov, moéze vam to pomoéct pri rozhodovani, ¢i sa mate zamerat
predovsetkym na obranu — ktora skutoéne funguje iba proti malym stresorom —

alebo na kontrolu.

Pozn.: Tato stupnica predstavuje velmi zjednodusenu verziu skaly zivotnych
kriz Life Stress Inventory podla Holmes a Rahe. Kazdej stresovej situacii su
v tejto metdde pridelené body. V nasom pripade ide iba o snahu vyvolat
predstavu a zamysliet sa v akej zivotnej fiaze sa nachadzate z pohladu

zavaznych stresorov.

Aktivita ¢. 3

Kazdy jednotlivec reaguje na stres individualne. Podla teérie Meyer Fridmana
rozlisujeme l'udi podla spravania typu A a typu B. Zamyslite sa a rozhodnite,

ktorej charakteristike zodpovedaju vase typické reakcie.
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Typ A Typ B

Ostatni Tudia vam prekézajui e poltPREn e ©

Tudmi
_ Ste velmi nervozny Obvykle ste bezstarostny
Casto zlostne vybuchnete Veci vnimate pokojne

Neuspech povazujete za

, , , Na neuspech rychlo zabudnete
vyznamny problém

Potlacate emocie Nebranite sa emoéciam
Vzdy sa snazite dosiahnut este Ste spokojny s tym, ako sa veci
viac maja
Myslite si, ze z 1ot je neustaly Myslite si, ze zivot je jednoduchy
zapas
Radi pracujete s konecnymi Radi pracujte bez konecnych
terminmi terminov

Ak si uvedomite svoju poziciu, skuste v spravani postupne vytvarat

zdrava primeranu rovnovahu medzi Typom A a Typom B.

Pozn. Je pravdepodobné, Ze osobe so spravanim podla typu A, stres
vyvola zdravotné tazkosti. Na druhej strane tato skupina lI'udi to v svojej
profesii dotiahne dalej. Ak inklinujete k typu A, presun k typu B je
narocny, pretoze reakcie sa menia tazko, ale pomocou technik stress

managementu to je mozné.
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Aktivita C. 4

Zamyslite sa, ako velky stres prezivate aktualne v tejto zivotnej faze na
zaklade fyzickej previerky. Pozorujete na sebe niektoré z nasledujicich

fyzickych priznakov? Vyznacte krizikom.

PRIZNAKY ANO NIE
Pravidelné poruchy travenia
Nekvalitny spanok

Bolesti, ktoré sa daji zmiernit’ masazou
Ekzémy, vyrazky, iné kozné problémy
Casné bolesti hlavy

Opakujuce sa drobné¢ infekcie
Oblievanie studenym potom

Pocity zavratov a triaSky

Problémy s dychanim

Brnenie a svrbenie dlani

Cvicenie pomaha uvedomit si stav chronického stresu pri prevladajicom pocte

krizikov ,,ano“ a tvori uzitoéné vychodisko k stress managementu.
» y

Pozn.: Ak dlhodobo pretrvavaju tieto symptémy spésobené stresom, je potrebné

navstivit vseobecného lekara.
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Aktivita €. 5

Stresové reakcie nie su limitované iba na fyzické prejavy. Aky vplyv ma stres
na vase emocie, mysel a dusu? Pozorujete na sebe niektoré uvedené psychické

priznaky? Zamyslite sa a vyznacte krizikom.

PRIZNAKY ANO NIE
Vela zabudate

Mate t'azkosti s rozhodovanim

Zhorsuju sa vaSe schopnosti riadit’ motorové vozidlo
Citite sa vel'mi nepokojny

Ostatni l'udia vas znervéziuja

Pocit'ujete neobvykla netrpezlivost’

Mate Casté vykyvy nélad

Trpite nedostatkom sustredenia

Vsetko sa zda byt’ méarne

Nedari sa mat’ veci pod kontrolou

Mate pocit, Ze ste v obrane

Previerka psychickych priznakov pomoze stanovit, do akej miery je vas stres
v chronickom s§tadiu. Poskytuje uzitotné pozadie na vytvorenie stress

managemetu.

Pozn: Plati, Ze tieto psychické priznaky moézu byt vyvolané nie len vyznamnym
stresom, ale iinou chorobou. Ak je to nevyhnutné, nevahajte poziadat

o lekarsku pomoc.
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Il. FAZA

Nacvik zruénosti na zvladanie a minimalizovanie stresu

Aktivita C. 6

Zdravy zivotny styl je pozitivnym faktorom stress managemetu. Spravny
spOsob stravovania prispieva k redukcii stresu. Vrameci tejto aktivity
odporuc¢ame uplatnit odporicania racionalneho stravovania, ktoré zdoraznuju
napr. zvyseny prijem ovocia, zeleniny, ryb, chudého méisa, nizkotuénych
mliecnych produktov a vlakniny a znizeny prijem soli a cholesterolu. Délezity
je pravidelny pitny rezim. Zamyslite sa nad tym ako kvalitne sa stravujete, ¢i

mate pravidelny prijem stravy pocas dna a v akom zlozeni.

Doterajsi sposob stravovania Moje zmeny v stravovani

Pozn. : Je nevyhnutné respektovat pokyny lekara, ak vam predpisal diétu zo

zdravotnych doévodov.
Aktivita ¢. 7

Cvicenie je zamerané na nacvik sebatcty a osvojovanie nauceného optimizmu.
Nedostatok sebaucty prispieva k stresu. Jeden z faktorov, ktory podkopava

sebatctu, je tzv.  klesajica $pirdla“. Predstavuje vstepovanie si negativnych
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myslienok, ako napr. ,v nicom sa mi nedari®, ,nikdy ni¢ nedosiahnem® a pod.
Na zaklade toho ¢lovek nadobtda zly pocit, ze nedosahuje v praci adekvatne

vysledky.

Niekolko minut denne venujte tomu, ze si zapisete malé tuspechy, ktoré ste
v priebehu dna dosiahli. Aj ked je niektory pracovny den vyslovene zly, mali by
ste byt schopny s najvacsou sebatlctou vymenovat prezité pozitivne okamihy.
NIC nie je odpoved. Je potrebné podchytit vSetky malé tispechy a zamerat sa
na ulavu od stresu. Nikto z nas na dennej baze nedosahuje obrovské tspechy,
ale zhromazdovat sériu malych tuspechov buduje sebatctu, sebavedomie,

pozitivne myslenie a vyrazne prispieva k stress managementu.

Moje dnesné tuspechy:

- W b

Aktivita €. 8

Cvicenie je zamerané na nacvik asertivity a riesenia konfliktov. Zamestnanci
vo front office st prvom kontakte s hotelovymi hostami. V praxi sa stretavaju
s pestrou typoldgiou zakaznikov. Host sa nerad vracia do hotela, kde sa voci
nemu nespravaju priatelsky. Neochota, arogancia, hektické konanie a napéata
atmosféra prispieva k vytvaraniu nepriaznivej atmosféry, ktori host vnima
negativne. Naopak pozitivna atmosféra v hoteli vytara priaznivé predpoklady

pre kultivaciu vztahov s hostami a pre vytvorenie vzajomnej dovery. Je
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potrebné trénovat pokojné reakcie a schopnost stlmit konflikt je dobrou obranou

proti stresu.
Zapiste vase reakcie a argumentaciu v nasledujicej pripadovej studii.

Pracujete ako recepcény vo Vysokych Tatrdach v hoteli XYZ. <Je to jeden z prvych
dog-friendly hotelov u nds. Predstavte si situdciu, Ze sa na recepcii zjavi
nahnevany host, ktory navstivil hotel s rodinou po pruykrat. Clenom jeho rodiny
vsak nie je Ziaden domdci milacik. Zvysenym agresivnejsim hlasom sa stazuje
na viacero problémov sucasne, ktoré mu strpcuji pobyt v hoteli a kazia dojem
z vysnivanej dovolenky. Ide o tieto zaleZitosti: zdpach na izbe, hluéni susedia vo
vedlajsej izbe a stekajici pes z vyssieho poschodia, kvoli ktorému host nevie

zaspat.

Pozn.: niekolko odportcani ako na to:

v' Hosta neziadame, aby si ukludnil (m4 to opacny efekt),
v" Nebudte napaty,

v' Vyvarujte sa pohybom, ktoré napétie vyjadruju (prekrizené ruky, ruky
v bok),

v' Prvé slova by mali vyjadrovat suhlas,

63



Navrhujte riesenia, ponukajte, obchodujte
Aktivita ¢. 9

Pravidelny fyzicky pohyb prospieva nie len zdraviu, ale je nevyhnutnou
sucastou programu na odstranenie stresu. Délezité je tuto ¢innost naplanovat,
pretoze vela lTudi sa sice rozhodne zacat Sportovat, ale pri tom dlho nevydrzi.

Skuste uplatnit tento trojbodovy plan:

1. Motivacia vlastnej osoby. Najdite si vlastny dovod na cvicenie, ktory pre
vas bude hnacou silou (napr. kondicia, chudnutie, formovanie postavy).

2. Vyberte si cvicenie, ktoré vas skutocne bavi (nie to, ktoré je prave
moderné).

3. Pridajte k tomu dalsiu hodnotu, napr. spolocenski. Oslovte priatelov na
spolo¢né Sportové aktivity. Pripadne si vyberte taky Sport, pri ktorom
mobzete pocuvat obltibend hudbu, radio, nahravku knihy, ucit sa cudzi

jazyk a pod.

Moj plan cvicenia:

Pozn.: Telesné cvicenie redukuje fyzické napétie a znizuje hladinu chemickych
prvkov stresu v krvi, speviuje telo, pomaha celkovej kondicii a schopnosti
vyrovnat sa so vzniknutou stresovou situaciou. Fyzicka kontrola stresu je
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zakladnym kamenom, na ktorom je postavené vsetko ostatné. Ttuto aktivitu nie

je mozné odignorovat, ak chcete dosahovat vysledok v stress managemente.

Aktivita €. 10

Viacsina zamestnancov travi na pracovisku 40 a viac hodin tyzdenne. Je to dost
dlha doba napr. v porovnani s ¢asom, ktory travime doma vo vlastnej obyvacke.
Podmienky, v ktorych pracujete, ovplyviuju troven vasho stresu, tak pozitivne
ako 1 negativne. Uvazujte nad usilim, ktoré ste vyvinuli na sprijemnenie vasho
domaceho prostredia a porovnajte s mnozstvom usilia vynaloZzeného na

sprijemnenie vasho pracovného prostredia.

Zorganizujte si spolo¢ne v pracovnom kolektive brainstorming na tému, ako by
bolo mozné podchytit zmeny v pracovnom prostredi. Zapiste vsetky drobnosti
a podstatné zalezitosti v pracovnom prostredi, ktoré vnimate ako ,nepekné®
a na druhy zoznam zapisujte tie, o ktorych si myslite, ze by mohli zlepsit FO.
Tieto zoznamy spojte a vyberte kltucové napady. Vypracujte navrh prijemného
a podnetného front office a ¢asovy rozvrh prace na zmenach. Je to samozrejme
aj otazka financii. Porozmyslajte aj o tom, ako sa zmena bude financovat. Ak

pracujete sam, navrh vypracujte individualne.

Co sa mi nepaci Ako skraslit pracovné
prostredie
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Pozn.: Realizacia tohto zameru moze narazit na problém s byrokraciou v
podniku, pripadne na nevyhnutnost Standardizovaného dizajnu vo FO
v siefovych  spoloc¢nostiach, ktoré nedovoluji individualne Upravy.
V nezavislych spolo¢nostiach, malych a strednych podnikov by sa tato prekazka

nemala vyskytovat.
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Kapitola: Komunikacné zrucnosti

Komunikacia je dolezita v kazdej pracovnej oblasti, v hotelierstve obzvlast. Ako

pracovnik recepcie sa stavate osobou prvého kontaktu s hostom, ¢o znamena3,

ze je na vas, aky prvy dojem zakaznik o hoteli ziska. Prave preto je potrebné

poznat zasady spravnej komunikacie a dalej rozvijat tieto zrucnosti.

Vzdelavacie ciele:

v
v

Dozvie sa, co je to verbalna/neverbalna komunikacia

Dozvie sa, aké st spravne zasady komunikacie s hostom pri jednotlivych
¢innostiach prace na recepcii

Dozvie sa, ako spravne odpovedat na pozitivne, ¢i negativne recenzie
Dozvie sa, ¢o je najdolezitejsie pri verbalnej, neverbalnej, ¢i pisomnej

komunikécii

Vyznam a dolezitost danej zrucnosti v praci recepcného:

Vyniknite ako uchadzac o vysnivanu pracu v hotelierstve.

Budete schopni budovat silné vztahy s hostami a ziskavat ich opakované
objednavky.

Budete lepsie pripraveni riesit narocné situdcie a staznosti hosti.
Lepsie porozumiete potrebam svojich kolegov.

Dokazete vytvorit pozitivne pracovné prostredie a budovat moralku vo
svojom time.

Dokazete lepsie propagovat svoj podnik a tak prilakat viac zakaznikov.
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Co by podla vas malo byt najdolezitejSou vlastnostou zamestnanca hotela? Ak
by sa ma niekto spytal, povedala by som, ze je to schopnost efektivne
komunikovat so hostami, ¢i s kolegami. V tejto novej dobe elektronicke)
komunikacie by sa nemalo zabudat na to, Ze v hotelierstve by sme mali klast
doraz na efektivne verbalne a neverbalne komunikacné zrucnosti a tieto

zrucnosti by mali byt nasledne spravne vykonavané.

Presvedc¢ivé komunikacné zrucnosti s v hoteli dolezité bez ohladu na to, ¢i
zamestnanci prichadzajd do priameho kontaktu s hostami, alebo nie.
Samozrejme, v pripade, Ze zamestnanec do kontaktu s hostami prichadza, su
tieto zrucnosti este dolezitejsie. Mnoho hotelov vynaklada znacéné financné
prostriedky na skolenie svojich zamestnancov na komunikaciu s hostami. Dobré
komunika¢né zrucnosti s naucenym umenim a nie su prirodzenou
schopnostou, preto by sa malo uvazovat o Skoleniach na zlepsenie zrucnosti
zamestnancov. Vynikajice komunikacné zrucnosti zlepsuju zazitok hosti,
pretoze davaju najavo, ze pocuvate svojich hosti, cenite si ich spatnu vizbu a
odovzdavate jasné posolstva. Dobré komunikacné zrucnosti zapdsobia na vasich
hosti, ¢o bude dalej prinosom pre kazdé oddelenie hotela a samozrejme aj pre

samotny hotel.

Komunikacia je pojem, ktory ma velmi siroké pouzitie. Slovo komunikacia je
latinského poévodu a znamena ,nieco spajat®. V hotelierstve spaja nielen
pracovnikov hotela s hostami hotela, ale aj pracovnikov medzi sebou, cCi

zamestnancov a ich nadriadenych.

Komunikacia ma mnoho charakteristik, tie najdolezitejsie vSak vieme zhrnut

do niekolkych zakladnych bodov:

- komunikacia je potrebna k efektivnemu sebavyjadrovaniu;
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- komunikéacia je prenosom a vymenou informacii v hovorovej, pisanej,
obrazovej, alebo ¢innej forme, ktora sa realizuje medzi I'udmi, ¢o sa prejavuje

nejakym ucinkom;

- komunikacia je vymenou vyznamov medzi [udmi pouzitim bezného

systému symbolov.

Efektivna komunikdacia plni isté funkcie, ktoré st v hotelierstve velmi zretelné.

Tieto funkcie su:

- Informativna funkcia — prostrednictvom komunikacie predavate vasim
hostom, kolegom, ¢i nadriadenym, alebo podriadenym urcité informacie, fakty,

data.

- Instruktivna funkcia = aj tato funkcia plni funkciu informativnej, ale
pomocou tejto funkcie preddavate vasim zdkaznikom, ¢i podriadenym dalsie
vysvetlenia vyznamov, popis, postup, organizaciu, navod, ako nieco spravit, ako
nieco dosiahnut. Napr. ked vysvetlujete hostom napr. ,,od kolkej hodiny a kde
su podavané ranajky v hoteli, ako sa do ranajkovej miestnosti dostanu®, tato
komunikéacia plni nielen tlohu informativnu, ale aj instruktivnu. Predavate im

ustne navod na to, ako sa dostat na ranajky.

- Presvedcovacia funkcia — tato funkcia je o pésobeni na iného ¢loveka so
zamerom zmenit jeho nazor, postoj, hodnotenie alebo sp6sob jednania.
Racionalne sa snazite presviedéat toho, s kym komunikujete pomocou
argumentov, pomocou logiky; moézete dokonca emocionalne presviedcéat formou
posobenia na city. Presvied¢aniu formou pésobenia na city sa pri praci na
recepcii radsej vyhnite. Presviecaciu funkciu komunikacie vsak budete
vyuzivat Casto. Vieme, ze hotel, ako kazdy podnikatelsky subjekt, potrebuje
zvysovat zisky. Zisky moéze hotel zvysovat aj vdaka vam, tym, ze pouzijete

vhodné presviedcacie techniky. MozZete sa snazit presvedcit hosti, aby si
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zakupili masaz v hoteli, aby vyuzili hotelovy bar, ¢i napriklad, aby si kapili

fakultativny vylet.

- Posilnujiica a motivujica funkcia - patri svojim spoésobom do fukcie
presvedcovacej. Ide vlastne o posilnovanie urcitych pocitov sebavedomia,
vlastne] potrebnosti, o posilhovanie vztahu k nie¢omu. Posilnujicu a
motivujicu funkciu v hotelierstve vyuzijete hlavne smerom ku kolegom,
nadriadenym, ¢i podriadenym. Kazdy obcas preziva odbobie v praci, ked sa mu
dari viac, ¢1 menej a vtedy je tlohou dobrych kolegov, povzbudit v praci, uistit,

ze bude lepsie.

- Zabavna funkcia —ide o tom, aby ste dokazali pobavit, rozosmiat, vyplnit
cas komunikovanim, ktoré vytvara pocit dohody a spokojnosti. Recepcia a
recepcny/a su casto prvym kontaktom zakaznika s hostom. Preto sa snazte v
zakaznikovi navodit pocit, Ze je u vas vitany, zZe ste sa na neho tesili a skuste
ich pobavit, rozosmiat milym slovom. Rovnako, ked budu vasi hostia na nieco
cakat na recepcii, sktuste sa im prihovorit, vyplnit ich ¢as cakania kratkou,
milou konverzaciou. Mozete sa napriklad spytat, ako sa im zatial v hoteli paci,
ako sa im paci okolie hotela, ¢i uz nieco na svojej dovolenke / pracovnej ceste

zazili, videli.

- Funkcia vzdelavacia a vychovna — tato funkcia je specificky uplatnovana
hlavne prostrednictvom institacii. Avsak aj by, ako pracovnik recepcie mozete
informovat/vzdelat vasich zakaznikov napr. o okoli, v ktorom sa hotel nachadza.
Mobzete im prezradit zaujimavé informacie o okoli, o hoteli, o znamych hostoch,

ktori vas hotel navstivili. Jednoducho rozsirite obzory vasim zakaznikom.

- Funkcia socializacna a spolocensky integrujica — v tomto pripade sa
jedna o vytvaranie vztahov. Medzi l'udmi, zblizovanie, navéazovanie kontaktov,

posilnovanie pocitu sunalezitosti a vzajomnej zavislosti.

71



Komunikacia zavisi aj na nasej spolocenskej tirovni, na recepcii hlavne na
spolocenskej turovni vasich hosti, v akych spolotenskym segmentoch sa
nachadzame do akych segmentov chceme patrit. Kazda spolocenska vrstva ma
odlisny sposob komunikacie, a nie je tym myslené len rozdelenie na zaklade
majetku, spolocenského postavenia a vzdelania, ale tiez podla veku, ¢i podla
stupna vyspelosti ¢loveka. Napriklad iny sp6sob komunikécie musite zvolit, ked
budete komunikovat so seniorom, iny sposob komunikacie budete musiet zvolit,
ked budete hovorit s teenegerom. Samozrejme, v obidvoch pripadoch hovorime

o sluénej a zdvorilej komunikacii.

- Funkcia zverovacia — sluzi k zbavovaniu sa vnutorného napitia, k
prekonavaniu tazkosti, zverovaniu doévernych informacii, vacsinou s
ocakavanim podpory a pomoci. Zdielanie pocitov, moznost prebrat myslienky,
ktoré cloveka trapia, je pre kazdého jednotlivca velka podpora. Vy, ako
pracovnici recepcie, budete ¢asto plnit tlohu psycholéga. Hostia do hotela ¢asto
prichadzaja oddychnut si, nacerpat nové sily a ¢asto vyuzivaji moznost zverit
sa so svojimi problémami nezaujatym tretim osobam. V takomto pripade je
vhodné zakaznika vypocut, ukazat mu podporu. Aj takymto sp6sobom dokazete

zakaznikom ukazat, ze sa o nich zaujimate.
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Obrazok 1: Recepcia ako miesto prvého kontaktu so zakaznikom. Recepcny/a byva casto osobou prvého kontaktu
so zdakaznikom. Preto je dolezité, aby dotycny poznal jednotlivé funkcie komunikdacie.

Ako pracovnik recepcie nebudete vyuzivat len verbalnu (hovorovi)
komunikéaciu. Proces komunikacie mozno vseobecne rozdelit na verbalnu a
neverbalnu komunikaciu. Ako naznacuje samotné slovo, verbalna komunikacia
znamend komunikaciu pomocou slov. Zahrna pisomnu aj hovorovi (Gstnu)
komunikéaciu. Hovorené rozhovory alebo dialégy su casto ovplyvnené ténom
hlasu, vyskou hlasu, hlasitostou, ¢i dokonca rychlostou a zrozumitelnostou reci.
Neverbalna komunikacia zahina rec tela, vyrazy tvare, signaly a vizualne
schémy, alebo obrazky. Existuje niekolko r6znych sposobov, ako si navzajom

vymiename informacie.

Existuju styri zakladné kategoérie, alebo komunikacné styly: verbalny,
neverbalny, pisomny a vizualny. Blizsie si popiseme tri z nich, ktoré pri praci

na recepcii vyuzijete najviac:
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Ako sme uz spominali, verbalna komunikécia je pouzivanie jazyka na prenos
informacii prostrednictvom hovorovej , alebo posunkovej reci. Je to jeden z

najbeznejsich typov, ktory sa nielen v hotelierstve, pouziva najcastejsie.

Tu je niekolko vSeobecnych krokov, ktoré mézete spravit, aby ste rozvijali svoje
verbalne komunikacné zrucnosti. Tieto komunikacné zruénosti vyuzijete nielen

pri praci na recepcii.

- Pouzivajte silny a sebaisty hlas. Najmé&, ked podavate informacie
niekolkym hostom, alebo skupinke Sudi, nezabudnite pouzivat silny hlas, aby
vas vsetci poculi. Davajte si vsak pozor, aby vas hlas neznel velmi nastojéivo.
Pri rozpravani budte sebavedomy, aby vase myslienky boli jasné a Tahko

zrozumitelné pre vsetkych.

- Pouzivajte aktivne pocuvanie. Druhou, v hotelierstve velmi dolezitou
strankou, verbalnej komunikacie je pozorné po¢ivanie a pocivanie toho, co vam
druhi hovoria. Zrucnosti aktivneho poc¢tvania st kluicové pri rieseni problémov,
ktoré mozu nastat, pri vedeni stretnutia s kolegami, pri prezentacii smerom k

nadriadenym, ale aj pri icasti na individudalnom rozhovore s kymkolvek.

- Vyhybajte sa tzv. Vyplnovym slovam. Pri komunikacii nielen so
zakaznikmi sa snazte vyhybat sa slovam, ako napr. ,hm®, ,takze® ,ano“. Hoci
sa vam to moze zdat prirodzené po dokonceni vety, alebo po prestavke na
zozbiernie myslienok, moze to rozptylovat vase publikum. Skuste si preto doma
natrénovat komunikaciu so zdkaznikom. Nahlas si povedzte ako by prebiehal
vzorovy rozhovor so zakaznikom. Stustredte sa na to, ¢i podobné vyplnové slova
pouzivate. Ak ich pouzivate, skuste si vzorovy rozhovor so zdkaznikom povedat
este raz tak, aby ste vyplnové slova nepouzili. Nahradit ich mézete napriklad

tak, ze sa nadychnete vzdy, ked budete mat pokusenie ich pouzit.
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Neverbalna komunikacia je pouzivanie reci tela, gest, ¢i vyrazov tvare na
odovzdavanie inform4cii ostatnym. Moze sa pouzivat zamerne, ale aj
nezamerne. Napriklad sa mézete neimyselne usmiat, ked pocujete prijemnd,
alebo potesujucu myslienku, ¢i spravu. Neverbalna komunikéacia je uzitoéna
najmaé vtedy, ked sa snazite pochopit myslienky a pocity druhych. Ak prejavuju
L2uzatvorenu“ rec tela, ako st napriklad prekrizené ruky, alebo nohy, ¢i zhrbené
ramend, mozu sa citit znepokojeni, nahnevani, alebo nervézni. Ak prejavuja
,otvorenu“ rec¢ tela s oboma nohami na zemi a rukami vedla seba, alebo na stole,
pravdepodobne sa citia pozitivnhe a st otvoreni informaciam. Z neverbéalnej
komunikécie je v hotelierstve velmi dolezity usmev. Jemny, nesileny tsmev

v zakaznikoch vyvolava pocit, ze je vitani, Zze ste sa tesili na jeho prichod

a v takomto pripade je ochotnejsi aj pripadné nedostatky riesit vo vacsom

klude.

Obrazok 2: Prijemny usmev je doleZitym prvkom neverbdlnej komunikdacie pracovnika recepcie smerom k
zakaznikovi.
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Tu je niekolko krokov, ktoré moézete podniknit na rozvoj svojich neverbalnych

komunikaénych zrucnosti:

- Vsimajte si, ako sa citite fyzicky. Pocas dna, ked prezivate r6zne emdécie
(od energie, nudy, stastia alebo frustracie), skuste identifikovat, kde vo
svojom tele tuto emdciu citite. Ak sa napriklad citite znepokojeni, mézete
si vsimnut, ze mate stiahnuty zalddok. Rozvijanie sebauvedomenia v
suvislosti s tym, ako vase emodcie ovplyvnuju vase telo, vam moze
umoznit lepsie ovladat svoju vonkajsiu prezentaciu.

- Zamerne dbajte na neverbdlnu komunikdciu. Snazte sa prejavovat
pozitivnu re¢ tela, ked sa citite ostraziti, otvoreni a pozitivne vnimate
svoje okolie. Rec¢ tela mozete pouzit aj na podporu verbalnej
komunikéacie, ak sa citite zméteni alebo znepokojeni informaéaciami,
napriklad pomocou zvrasteného obocia. Pouzivajte re¢ tela spolu s
verbalnou komunikéciou, napriklad kladenim doplnujucich otazok.

- Napodobnujte neverbdalnu komunikdciu, ktorii povazZujete za ucinni. Ak
povazujete urcité vyrazy tvare alebo rec¢ tela za prospesné pre urcité
prostredie, pouzite ich ako voditko pri zlepsovani vlastnej neverbalnej
komunikacie. Ak napriklad vidite, ze ked niekto kyvne hlavou, i¢inne
tym vyjadruje suhlas a pozitivnu spatna védzbu, pouzite to pri dalSom

kontakte so zakaznikom. Opéat zdoraznujeme, nezabudajte na ismev!

Pisomna komunikacia je akt pisania, alebo tlace symbolov, ako st pismena
a cisla, na odovzdavanie informacii. Je uzitocna, pretoze poskytuje zaznam
informacii, ktoré sa daju pouzit. Pisomna forma sa bezne pouziva na zdielanie
informacii prostrednictvom knih, brozur, blogov, listov, poznamok a dalsich.

Beznou formou pisomnej komunikacie na pracovisku st e-maily a chaty.

Tu je niekolko krokov, ktoré mozete podniknut na rozvoj svojich zruc¢nosti v

oblasti pisomnej komunikacie:
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Snazte sa o jednoduchost. Pisomna komunikicia by mala byt co
najjednoduchsia a najjasnejsia. Aj ked moze byt uzitocné uvadzat vela
podrobnosti napriklad v instrukénej komunikécii, mali by ste hladat
oblasti, v ktorych mozete pisat Co najzrozumitelnejsie pre svoje
publikum.

Nespoliehajte sa na ton. Kedze nemate k dispozicii nuansy verbalnej a
neverbalnej komunikacie, budte opatrni, ked sa pri pisani snazite
vyjadrit urcity ton. Napriklad pokus o oznamenie vtipu, sarkazmu alebo
vzrusenia moze byt prelozeny rozne v zavislosti od publika. Takyto typ
komunikéacie vsak smerom k zakaznikovi nie je vhodny. Namiesto toho
sa snazte, aby vase pisanie bolo ¢o najjednoduchsie a najjednoduchsie, a
nadviazte nan verbalnou komunikaciou, v ktorej moézete pridat viac
osobitosti.

Ndjdite si ¢as na preskiimanie svojej pisomnej komunikdcie. Vyhradenie
sl ¢asu na opéatovné precitanie e-mailov, listov alebo poznamok vam
moéze pomoct identifikovat chyby alebo prilezitosti povedat nieco inak.
Pri dolezitych oznameniach alebo oznameniach, ktoré sa buda posielat
velkému poctu lTudi, moéze byt uzitocné, aby ich skontroloval aj
doveryhodny kolega. Prave kontrola skusenejsim kolegom, ¢i
nadriadenym moze byt velmi efektivnou formou zlepSovania sa
v pisomne) komunikicii.

Uchovavajte si subor pisomnych prejavov, ktoré povazZujete za ucinné
alebo prijemné. Ak dostanete urcitd broziru, e-mail alebo poznamku,
ktora povazujete za obzvlast uzitocnu alebo zaujimavu pre vasu pracu,
uloZte si ju na pouzitie pri pisani vlastnej komunikacie. Zaclenenie
metdd alebo stylov, ktoré sa vam pacia, vaAm moze pomoct ¢asom sa

zlepsit.
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Verbalna Pisomna Neverbalna

komunikacia komunikacia komunikacia
1 Silny a sebaisty hlas Jednoduchost Vsimajte si pocity
2 Aktivne pocivanie | Nespoliehat sa na tén Dbajte na n'ev’ex"balnu
komunikaciu
Skumanie
3 I,\Telzouz,lvanle ) a uc,hovava'nle Napodobiiujte
,vyplnovych slov pisomnej
komunikacie

Tabulka 1: Typy na zlepsenie komunikdcie

Sluzby, ktoré poskytuje hotel a praca pracovnika recepcie su sucastou
zakaznikove] skusenosti. Ak sa nieco pokazi v procese poskytovania sluzby
zakaznikom, moze to mat za nasledok stratu zakaznikovej vernosti. Preto je

nevyhnutna neustala komunikéacia v ramci organizacie.

Existuju vseobecné zasady komunikacie so zakaznikom, ktoré je vhodné hlavne

pre pracovnika recepcie dodrziavat:

- Pre zdkaznika vZdy nieco navyse. Aby receptny dokazal poskytovat
zakaznikovi kvalitné sluzby, je dolezité, aby dokonale poznal svoje
povinnosti, povinnosti timu, v ktorom pracuje a samozrejme procesy
v organizacii. Ak totiz v procese poskytovania sluzby déjde k chybe, ak
niekto nedodrzi pracovny postup a neposkytne kvalitnt sluzbu, pociti to
zakaznik, ktory sa moze stazovat a jeho staznost bude musiet riesit viac
zamestnancov, ktorych sa situdcia tyka. Najcastejsie sa hostia stazuju
prave recepénému, preto musi byt snahou recepéného vyriesenie
zakaznikovych problémov jednoduchym a bezproblémovym spésobom na
prvy raz. Kvalitna sluzba znamena, ze zakaznikovi pomoézete aj vtedy,

ak dany problém presahuje ramec vasich pracovnych povinnosti.
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Podanie pomocnej ruky zakaznikovi je lepsie ako zakaznika odkazat na
inych. Je potrebné zakaznikovi prejavit ochotu, urobit nie¢o navyse, nad
ramec vlastnych povinnosti a pomoct riesit jeho problém.

Detaily tvoria sluzbu vynimocnou. Zakaznik si véima detialy. Ak sa vy,
ako zamestnanec, budete venovat detialom, davate zakaznikovi signal,
ze pre organizaciu je to dolezité. Ide o malé pozornosti, ktoré mozno
vlozit do stretnutia so zakaznikom. Ide napriklad o to, aky je vas vzhlad,
ako vyzera vase pracovné prostredie, ako s vami prebieha telefonicky
hovor, ako dlho trva, kym zakaznik ziska odpoved e-mailom, ako
reagujete na problémy zakaznikov a pod.

Poradenstvo pri kiupe sluzby. Pri kipe sluzby na recepcii, napriklad
zajazdu, existuju rozne alternativy. Preto musite zakaznikovi poskytnut
kvalifikované informacie o pontukanych sluzbach a produktoch. Ak
zakaznik neurcil cenovy limit, ponuka sa zacéina s najvysSSou cenou,
z ktorej mozno zlavovat. V sucasnosti velka cast cenovo senzitivnych
zakaznikov reaguje na tzv. akciové ceny, resp. na last minute bez toho,
aby si uvedomil, ze kvalita takych produktov nemusi zodpovedat
ocakavaniam zakaznika. Pri komunikéacii treba zakaznika upozornit na
kvalitu a vSetky skutocnosti, ktoré ju mézu ovplyvnit. Predaj a sluzba
su totiz neoddelitelné.

Komunikdcia prostrednictvom médii. Okrem osobného kontaktu
zakaznici Casto vyuzivajd na komunikaciu rézne komunikacné média,
najcastejsie telefon a e-mail. Telefonat poskytuje prilezitost nadviazat
kontakt so zakaznikom, umoznuje bezprostrednt reakciu na podnet, ale
aj prenasa aj tén hlasu, pauzy, resp. ticho. Telefonat je po osobnom
stretnuti vybornou prilezitostou, ako urobit dobry dojem, ako

operativnejsie reagovat na nejasnosti a rozpoznat zakaznikove potreby.
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VZdy odpovedajte a dakujte. Komunikacia cez komunikaéné média ma rovnaky
ciel ako komunikacia off-line. Zakaznik chce byt nielen informovany, ale chce
aj dostat rychlu a jasnu odpoved. Preto je nevyhnutné aj na negativnu spravu
odpovedat pozitivne, pokojne, profesionalne, s tctou a respektom. Je jedno, ¢i je
to pisanym slovom, telefonicky, alebo osobne. Pisomna sprava ma byt
personalizovana, smerovana priamo Kk zdkaznikovi, nie vygenerovana
pocitacom. Osobna odpoved ma vzbudit zikaznikovu doéveru a zanechat
pozitivny dojem. Ddélezita je promptna odpoved, ktorou zakaznik vnima, Ze
myte o neho zdujem a chcete mu pomoct uspokojit jeho potreby. Pri osobnom
kontakte treba vyuzivat svoje najlepsie schopnosti empatie, kladenia otazok
a riesenia problémov. Pri rieseni problémov je dblezité tprimné ospravedlnenie,
hl'adanie sp6sobu, ako zmiernit situaciu a odstranit nedostatok, aby sa situdcia
neopakovala. Predovsetkym vsak treba pocuvat zakaznika a zostat pokojnym.

Za kazdy pozitivny i negativny prejav zakaznika treba podakovat.

Kedy podakovat zakaznikovi

- ked sa rozhodol pre vase sluzby

- ked pochvalil vas, alebo vas hotel

- ked pride s pripomienkami, alebo navrhmi

- ked vysktsa novu sluzbu, kupi novy produkt

- ked vas hotel odporuci znamym

- ked musel dlhsie cakat

- ked vam pomoze, aby ste ho obsluzili lepsie

- ked sa vam stazuje, pretoze vam dava Sancu, ako ziskat jeho doveru
naspéat

- ked vas rozosmeje

- ked sa s nim lacite pri odchode

Tabulka 2: Kedy podakovat zakaznikovi
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Podakovat mozno zakaznikovi viacerymi spésobmi. Verbalne podakovanie ma

byt srdecné a osobné. Pisomné podakovat mozno e-mailom, nie vsak

automatickou, ale personalizovanou odpovedou.

Modelové situacie

Komunikacia so zakaznikom na recepcii bude rézna v zavislosti od ¢innosti,

ktoru prave vykonavate. Komunikacia recepcéného so zakaznikom c¢asto zacina

prostrednictvom telefénu pri rezervacii ubytovania. Rady, ako dosiahnut

Uspesnu rezervaciu:

Zdoéraznite kvalitu — vhodné je porovnat ponuku s nie¢im

Predbezna cena - zacnite s vyssou cenou, potom ju podla moznosti
znizujte, zdkaznik bude mat pocit, ze urobil dobry obchod

Presvedcte - suhlaste so zakaznikom, ale presvedcte ho

Sendvic - hovorte o vyhodach, cene, vyhodach

Zhodnotte cenu - vymenujte, ¢o vSetko moze host za danu cenu ziskat
Poznajte 100 % produkt, ktory ponukate

Vedte rozhovor v pozitivnom duchu, pozitivny tén reci - je dobré sa pred
zdvihnutim telefonu usmiat, navodi to prijemny tén reci

Pocavajte, pocuvajte, pocavajte
Snazte sa zistit potreby a poziadavky zakaznika

Poznajte konkurenciu a doraz davajte na to, ¢o viete, zZe neponuka

Tabulka 3: Rady ako dosiahnut iispesnui rezervdiciu
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Pri prichode host’a do hotela musite dbat’ na nasledovné:

Pozdravit hosta

Zistit status hosta

/// 

Host bez rezervovania Host s rezervovanym ubytovanim
Zistit poZiadavky na ubytovanie Vyhladat udaje v potitadi,
‘ skontrolovat histériu hosta
|
Porovnat ich s volnou kapacitou Odsuhlasit tdaje o rezervovani s hostom,

ponuknut dalsie sluzby ,,up-selling”

Pridelit hostovi izbu

Registrécia hosta, registracny formular, vystavenie hotelového preukazu

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

Odchod hosta na izbu

Obrazok 3: Prijatie hosta a jeho registracia
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V pripade, zZe host/hostia prave dorazili, prisli sa registrovat, uvadzame

spravnu komunikaciu recepcéného pri procese check-inu v hoteli:

- Usmievajte sa!

- Stojte vzpriamene.

- Pozdravte: ,,Dobry deri / Dobry vecer®.

- ,.Madte u nds rezervdciu, prosim?2*

- ,Vitajte v nasom Hoteli ...., pane/pani/sle¢na ...

- L ARU ste mali cestu?”

- Rekapituldcia rezervacie (pocet noci, typ izby, konfiguracia 16zok,
vyhlad, vsetky izby st nefajciarske, ...)

- Stale sa usmievate!

- ,Mbzem vam, pane/pani .... este ponuknut ........ y Gl , prosim ..... 3
(pokus o upselling — predanie nie¢oho navyse).
- Pane/pani ..... , moézZem Vds, prosim, poprosit o Vds doklad totoZnosti?

Dakujem Vam.“

- ,Zaroven si Vas dovolim este poZiadat o kreditnu kartu (ako garanciu na
pobyt/ predplatbu). Dakujem Vdam.“

- L Pane/pani ..., c¢islo Vasej izby je (nehovorit, ukazat) ..... , 1zba sa
nachddza na ....poschodi, ranajky sa poddvaji od 7:00 do 10:00 hod
v restaurdcii na prizemi*

-, Prajem Vam prijemny pobyt!“

- Stale sa usmievate!

Tabulka 4: Priklad sprdavnej komunikdcie recepéného pri procese check-inu

Priklady ako pontkat sluzby navyse (ako dosiahnut upselling):

-V apartmane mate k dispozicii pracovnu plochu s pripojenim na internet
a izba ma oddelent spalnu od pracovne.

- ZaklUpenim apartmanu namiesto Standardnej izby usetrite cas a
peniaze, pretoze schodzky moézete vybavit priamo na izbe a vecer budete
mat pohodlie na vybavenie administrativy, pricom si stale zachovate
svoje sukromie v druhej izbe.

- Izba méa samostatnd pracovnu, kde moézete nerusene vybavovat svoje
obchodné schodzky a za priplatok iba 20 eur navyse, tak mate k
dispozicii aj pohodlny pracovny stél a pripojenie na internet, takze
mozete pokojne vybavovat administrativy kedykolvek si budete priat.

Tabulka 5: Rady ako dosiahnut uspelling /predanie sluzby navyse
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Pri praci na recepcii sa, zial, stretnete aj s negativnymi situdciami, ako su
napriklad staznosti. Existuje niekolko =zasad, ktoré treba pri rieseni
negativnych situacii dodrzat:

- Zachovat pokoj, spravat sa slusne, nezvysovat hlas

- Odviest zakaznika na pokojné miesto

- Oc¢ny kontakt, pozitivna rec tela

- Vypocut zakaznika bez prerusenia

- Nesudit zakaznika a nehadat sa s nim

- Vyjadrit Gprimnt I'atost nad vzniknutou situaciou

- Polozit otazky, aby sa zistili priciny staznosti

- Ubezpecit zakaznika o rieseni

- Vysvetlit dalsi postup

- Opytat sa zakaznika, co moze urobit pre jeho spokojnost

- Neslubovat ¢o nemozete splnit

- Zhrnut informacie a ubezpecdit sa o spravnom pochopeni

- Podakovat sa za staznost
Tabulka 6: Zdasady riesenia negativnych situdcii
Sucastou prace recepcného je aj odpovedanie na recenzie a to nielen negativne,
ale aj pozitivne.
Vseobecné zasady odpovedania na recenzie od zakaznikov:

- odpovedajte na vsetky recenzie,

- odpovedajte najrychlejsie ako to ide,
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odpovedajte priatelsky a tprimne,
dakujte,
budte konkrétny,

podpiste sa.

Tipy ako odpovedat na pozitivne recenzie:

Rovnaka starostlivost o vSetkych hosti — Nielen na negativnu recenziu
je potrebné odpovedat. Az 78% potencialnych hosti my pozitivnejsiu
mienku o hoteli v pripade, ye odpovie na pozitivnu recenziu.

Pochvalte svojich zamestnancov — Zmienil VAs host velmi vlidnu
a prijemnu kolegynu? Nevahajte ani vy a vo svojej odpovedi ju tiez
pochvalte. Ni¢ to nestoji avasi hostia uvidia, zZe sa o vasich
zamestnancov / kolegov starate a dostatocne si ich cenite.

Nenutte svojich hosti do nicoho dalsieho — Vasi hostia si uz svoju pracu
spravili a napisali peknu recenziu. Vy sa pokusate vyuzit situaciu —
pozvite ich na vase webové stranky, ¢i socidlne siete, poproste ich, aby
zdielali svoje zazitky so svojim 1 priatelmi a rodinou. Ak chceli, uz to
urobili. V pripade, Ze nie, teraz je vhodna doba ich do niecoho jemne
dotlacit.

Pozvite hosti na dal$iu navstevu

Priklad pozitivnej recenzie a odpovede na nu

Host: ,,Skvely personal, vyborna kuchyna, velmi tolerantni k nasim dvom psikom.

Dovolenku sme si vel'mi uzili, kludne by som sa vratila znovu hned ©

Odpoved: Mila .....,

dakujeme Vam, zZe ste si vybrali nas hotel pre Vasu dovolenku a vel'mi nas tesia vase
pekné slova. Tesime sa na Vas nabuduce, Slovensky raj vas okuzli v kazdom ro¢nom

obdobi!

Tabulka 7: Priklad pozitivnej recenzie a odpoved na riu
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Tipy ako odpovedat na negativne recenzie:

- Napocitajte do 10, alebo sa na to vyspite.

- Neignorujte ich, nezmiznu.

- Ospravedlnte sa.

- Kontrolujte sa - Nikdy nebudte defenzivni alebo agresivni vo svojej
reakcii na recenziu. Aj ked vas recenzia mrzi a rozc¢udli, zachovajte sa
profesiondlne. Uvedomte si, ze vasu odpoved nevidi len host, ktory ju
napisal, ale tiez ostatni potencidlni hostia, ktori sa rozhodujd, €1 si

vybrat prave vas, alebo vasu konkurenciu.

- Venujte sa konkrétnemu problému — Ukazte mu, ze sa starate. Napiste,
aké kroky podniknete, aby ste tento problém vyriesili, pripadne, ¢i je uz
vyrieSeny. Nasledne pridajte fyzicky dokaz vyriesenia problému — fotku,
¢1 video. Nech hostia vidia, ze ich spidtna vizba je pre vas vzacnou

informéciou.

- Zlavy az v poslednom pripade — Nikdy neponukajte zlavy a nieco
zadarmo, pokial to nie je bezpodmienecne potrebné. Preco? N4jde sa vela
zakaznikov, ktori vasu dobrosrdec¢nost budu chciet vyuzit. Naschval sa
budui stazovat, aby zlavu dostali aj oni, aj ked boli s vasimi sluzbami

spokojni.
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Zhrnutie

Ako pracovnik recepcie budete ¢asto prva osoba, s ktorou host komunikuje,
preto je vase vystupovanie velmi dolezité. Je potrebné, aby ste dbali na vsetky
formy komunikacie — verbalnu, neverbalnu, aj pisant. Z verbalnej komunikacie
je velmi doélezité udrziavat mily, pozitivny a kl'udny ton reéi, aj v pripade, ze
riesite nie prave najprijemnejsie situdcie. Z neverbalnej komunikacie je
najdolezitejsi tismev. Usmev ma byt zdvorily, nentteny. Aj v pripade negativnej
skusenosti zakaznika, davate jemnym tismevom najavo, zZe vam na jeho nazore
zalezi a zZe sa snazite jeho problém vyriesit s kludom a nadhladom. Z pisomne;)

komunikacie je velmi délezité, aby ste ju udrziavali jasnu a strucnda.

87



Pouzita literatuara:

Beranek, J. a kol. 2013. Moderni rizeni hotelového provozu. Praha: Mag
Consulting, 2013. 338s. ISBN 978-80-86724-45-4.

Gucik, M.-Gajdosik, T.-Lencsésova, Z. 2016: Kvalita a spokojnost zdkaznika

v cestovnom ruchu. Bratislava: Wolters Kluwer, 2016. 207s.

Gucik, M. a kol. 2009. Manazérstvo staznosti v organizdcidch sluzieb. Banska

Bystrica : EF UMB, 2009. 122 s. ISBN 978-80-8083-839-3.

Krizek, F. — Neufus, J. 2014: Moderni hotelovy management. Praha: Grada
Publishing, 2014. 224 s. ISBN 978-80-247-4835-1

Muhleisen, S.-Oberhuber, N. 2005: Komunikacni a jiné meéekké dovednosti.
Praha: Grada Publishing, 2005. 183s.

88



Otdzky na preskusanie vedomosti:

Definujte komunikaciu a uvedte preco je efektivna komunikacia dolezita nielen

v hotelierstve.

Co je v rdmeci verbalnej komunikdcie pri praci na recepcii najdolezitejsie?
Co je v ramci neverbalnej komunikéacie pri praci na recepcii najdolezitejsie?
Ako odpovedate na pozitivne recenzie?

Aké st zasady odpovedania na negativne recenzie?

Aktivity na rozvijanie zru¢nosti:

- Najdite na internete negativne recenzie hotelov, ktoré poznate. Skuste
analyzovat, ¢i bola odpoved hotela na ne spravna, v pripade, ze nejaka
bola. Sktste odpoved na negativne recenzie napisat vy.

- Nj3jdite na internete pozitivne recenzie na hotely. Analyzujte odpoved
hotela, ak nejaka bola, napiste si odpoved na takuto pozitivnu recenziu
aj vy.

- Postavte sa pred zrkadlo, predstavte si, ze pracujete na recepcii a prisiel
sa kvam zakaznik zaregistrovat. Skuste snim viest imaginarny
rozhovor. Sledujte svoju verbalnu, aj neverbalnu komunikéaciu, davajte

s1 pozor, aby ste sa tvarili pozitivne a mali dsmev na tvari.
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