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Abstrakt

Bakalarska prace se zaméfuje na zlepSeni externi a interni komunikace firmy,
ktera je dualezita pro rast firmy a jeji udrzeni na trhu. Cilem bakalaiské prace je
navrhnout systém pro zefektivnéni dosavadni komunikace se zadkazniky, coz ptispéje ke
zvySeni spokojenosti zdkaznikli a zvétSeni zdkaznického kmene. Dal§im cilem je
vytvoteni stalého, harmonického pracovniho prostiedi, kde mohou zaméstnanci rlst

spolecné s firmou a tim zkvalitnit jejich pracovni napli.
Abstract

This thesis focuses on improving the external and internal communication of the
company, which is important for the company to grow and maintain market. Aim of this
work is to design a system to streamline communications with existing customers,
which will help to increase customer satisfaction and increase customer portfolio.
Another goal is to create a stable, harmonious working environment where employees

can grow together with the company and thus improve their job description.
Klicova slova

Komunikace se zakaznikem, motivace, spokojenost zaméstnancl, spokojenost

zakazniku

Key words

Customer communication, motivation, employee satisfaction, customer
satisfaction
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UVOD

Jako téma bakalatské prace jsem si zvolil Navrh zmén komunikacni strategie
v podniku. Podnik, ktery jsem si vybral, se zaméfuje na vytvafeni volnocasovych
aktivit a ¢innosti Kk rozvoji tymové spoluprace jak pro skoly, tak i pro firmy a Siroké

vefejnosti.

Duvod, pro¢ jsem si zvolil toto téma, je fakt, ze komunikace je jedna
z nejdulezitéjsich ¢asti marketingu, at’ uz se jedna o jakoukoliv profesi. O to vic je
dulezita, kdyZz je dana profese zamétena na praci s klienty. V dne$ni dobé¢ existuji
desitky firem, které mohou nabizet stejné ¢i podobné sluzby. Zakaznici maji tedy velky
vybér a rozhoduji se predevsim podle toho, jak je dokédzou dané firmy namotivovat,
podpofit a pfimét k vyuziti jejich sluzeb. Firma, kterd dokaze rychle a spolehlivé
reagovat na pozadavky zakaznikli, md mnohem vétsi Sanci k jejich udrzeni nez ty firmy,

které v tomto sméru kolisaji.

Firmu reprezentuji nejen jejich sluzby, produkty ¢i marketing, ale také jejich
zameéstnanci. Jsou to osoby, které ve velkém mnozstvi pfipadu zastupuji firmu pfi
komunikaci se zédkazniky a vytvaii tim zédkaznikovi obraz o firmé&. To, jaky obraz budou
zamestnanci vytvaret, zavisi na tom, jakou maji oni sami piedstavu o firmé&. Je proto
velice dilezZité, aby zaméstnanec mél dobrou vizi. K dosaZeni takové vize musi byt
zamé&stnanec spokojeny ve své praci, mit dobré vztahy s ostatnimi pracovniky a byt

nalezité motivovan.

Ve své praci bych chtél zdtraznit dulezitost komunikace mezi firmou a klienty.
Je dilezité, aby zaméstnanci zvladali komunikaci na dostate¢né vysoké urovni, dokazali
ptredejit chybam, které se pfi komunikaci vyskytuji, a pfizptsobit se klientim, protoze
kazdy klient je jiny a je potfeba zvolit spravny pfistup a jednat individudlné. Dale je
dalezité, aby firma zvladala rychle a efektivné reagovat na stiznosti a pfipominky ze

strany zakaznikd.

Déle chci poukdzat na potfeby zaméstnanct a vytvoreni spokojeného prostiedi
ve firmé, aby se zaméstnanci citili dobfe, méli dobry pocit z vykonané prace a byli
neustdle namotivovani odvedeni skvélé prace a vytvofili zakaznikovi kladny obraz o

firmé.



CiL A METODIKA PRACE

Hlavnim cilem bakalatské prace je navrhnout systém pro zefektivnéni dosavadni
komunikace se zakazniky, coz pfispéje ke zvySeni spokojenosti zédkaznikli a zvétSeni
zékaznického kmene. Zaroven je nutné vytvofit stalé¢, harmonické pracovni prostiedi,
kde mohou zaméstnanci rast spolecné s firmou. To pfispéje ke zvySeni pracovni

moralky a zkvalitnéni pracovni ndpln¢ zaméstnanci.

K dosazeni téchto cili bude zapotiebi se nejprve seznamit s teoretickymi
vychodisky, podle kterych budu hledat feSeni na danou problematiku. Poté bude tieba
udélat analyzu firmy a jeji komunikace a zaméfit se na problémové oblasti. K tomu, aby
mohla byt analyza kompletni, jsem potiteboval zjistit aktualni postoj zdkaznikli a
zaméstnancl ve firmé. Tyto postoje byly identifikovany prostfednictvim pisemnych
dotaznikt spokojenosti a individualnich rozhovori s nékterymi pracovniky firmy.
Vysledky byly vyhodnoceny pomoci deskriptivni statické metody. Ze ziskanych

vvvvvv

vypracoval navrh na jejich feSeni.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA

1.1 Komunikace

Plvodni latinsky vyznam vychdzi ze slova communis a zahrnuje ne jen pojmy
sdileni, radit se, ale také spole¢ny. Pro nas je komunikace nedilnou soucéasti naseho
zivota jiz od pravéku, bez niz by naSe spole¢nost nemohla fungovat. Jeji cilem je
navazat mezilidské vztahy dorozumivanim, preddvanim a pfijimanim informaci. Zprvu
byla jednoduchd, ale jak jsme se vyvijeli, vyvijela se s nami i komunikace. Stavala se
starovéku a pozdé€ji v nasi historii, ten kdo zvladal excelentné komunikovat, dokazal
ovladnout cely stat. Naopak, ¢lovek, ktery nezvlada ¢i hiife zvlada zakladni komunikaci,

muze byt vyclenén ze spole¢nosti (Foret, 2000).
Komunikaci délime na tfi zakladni druhy (Vymétal, 2008):

e ustni — rozhovor, porada, vyuka, vysvétlovani apod.,
e pisemnou — dopis, email, zprava, zapis, poznamka apod.,

e vizualni — graf, tabulka, fotografie, powerpointova prezentace, film apod.

1.1.1 Komunikacni proces
Proces komunikace je vzajemna vyména informaci a projevi. Tyto vymeény
provadime prostfednictvim symboli (napf. mluvené slovo, pismo, obrazek apod.).

Mohou se odehravat v ramci ¢ty oblasti (DeVito, 2001):

e intrapersonalni komunikace,
e interpersondlni komunikace,
e komunikace v malych skupinach,

e vefejnd komunikace.

Intrapersonialni komunikace je komunikace jedince se sebou samotnym.
Interpersonalni komunikace (mezilidskd komunikace) je komunikace mezi dvéma c¢i
vice lidmi. Komunikaci v malych socialnich skupinach vyuzivame naptiklad
V pracovnim tymu, nebo v rodin¢ S cilem vzajemného sdileni informaci, feSeni
problémi tykajicich se vSech ve skuping, a vzajemné pomoci. Vefejnou komunikaci

vyuzivame, kdyz se snazime informovat nebo pobavit vétsi pocet lidi (Konecna, 2009).

11



At uz se komunika¢ni procesy zafadi do jakékoliv oblasti, vzdy musi mit
konkrétni cil. Je to motivovana aktivita. Rubin, Rubin a Piele (2000) definovali pét

hlavnich cili komunikace:

e udit se (ziskavat znalosti),

e spojovat (vytvaiet vztahy s druhymi),

e pomahat (naslouchat druhym),

e ovliviiovat (ménit postoje nebo chovani druhych),

e hrat si (t&sit se z okamziku).

Je tedy vidét, ze at’ je zplisob nebo obsah naSi komunikace jakykoliv, vzdy jej

vyuzivame k dosazeni né&jakého cile.

1.1.2Modely komunikace
Komunikaci mtzeme dale rozdélit do tfi modelti zachycujici interpersonalni

komunikaci (DeVito, 2001):

e linearni,
e interakéni,

e transakéni.

Linearni model pohlizi na komunikaci jako na jednosmérny tok od
komunikatora (mluv¢i) ke komunikantovi (poslucha¢). Nepostihuje dalsi dilezité
aspekty komunikac¢niho procesu (napi. rusivé elementy, vzajemné interakce apod.)

(Konec¢na, 2009).

I e e

Obrazek 1: Linearni model komunikace
(zdroj: DeVito, 2001)

V interakénim modelu reaguje komunikant na informace vysilané
komunikatorem. Tuto reakci nazyvame zpétna vazba. Jednd se tedy o obousmérnou
komunikaci, kdy role komunikatora a komunikanta se vzajemné stiidaji. Procesy

vysilani a pfijimani jsou povazovany za odd¢lené a nepiekryvaji se (Konec¢na, 2009).

12



I Komunikant I<::: I Komunikitor I

Obrazek 2: Interakéni model komunikace
(Zdroj: DeVito, 2001)

V dnesni dobé jsou procesy komunikace spiSe v transakénim modelu, kde
zucastnéné osoby jsou zaroven komunikatory a komunikanty. To znamena, Ze zaroven
vysilaji a pfijimaji. V transakénim pojeti lze v pribéhu rozhovoru vnimat propojeni
obou komunikac¢nich proudi. Vnimame jak sami sebe, tak i reakce ostatnich v podobé¢

zpétné vazby (Konecnd, 2009).

1.1.3Typy komunikace
Komunikace je tvoifena dvéma zakladnimi typy — verbalni a neverbalni

komunikace.

1.1.3.1  Verbalni komunikace
Verbalni (slovni) komunikace je komunikace, pii niz vyuzivame slova
K vyjadfeni myslenek komunikujicim partnerim. Je druhem interpersonalni
komunikace. Mize byt pfima nebo zprostiedkovand, mluvena ¢i psand, ziva Ci
reprodukovana. Jeho prostfednictvim sdélujeme soucasné obsah (nazor, emoce apod.) i

formu (pokyn, hodnoceni apod.) komunikace (Kone¢na, 2008; Mikulastik, 2010).

Ustni komunikace umoziiuje okamzitou vyménu néazordi, pii které ziskame
okamzitou zpétnou vazbu. Je vSak té¢Zko kontrolovatelna pii vétSim poctu ucastniku.
Jakmile totiz néco fekneme, tak se neda vzit zpét. Nemame Cas na promysleni toho, co
chceme fict a téZzko se prosazuji nazory, kdyZ mame proti sobé hodné oponentl

(Mikulastik, 2010).

Aby mohla byt verbalni komunikace G¢innd, musi byt jasna a srozumitelna a je

potteba dodrzet urcité zadsady. Naptiklad (Konec¢na, 2009):

e upoutat pozornost (zajistit, aby se soustiedil na nas projev),

e oslovovat komunikanta (zapojit ho do komunikace),
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e soustredénost (soustfedit se na to co a jak vysilam),

e respektovat kulturni piivod komunikanta (kazda kultura ma specificky
styl komunikace),

e sdélovat informace v logickém sledu (sdélovat informace od jednoduchych

e zpétnou vazbu (dat prostor pro vlastni vyjadieni komunikanta a vnimat jej

az do konce).

Zpétna vazba je proces v komunikaci, pfi kterém piijemce sdéleni vyhodnoti
pfijaté¢ informace a reaguje na né€. Tento proces miize byt neverbalni (pifikyvnuti,
zavrténi hlavou) nebo verbalni. Pro mluvciho je zpétnd vazba velice dulezita. Ziskava
od komunikujiciho partnera informace a jeho nazorech, které mize pak dale zpracovat.

Zpétna vazba miize mit n¢kolik druhi (Plavana, 2005):

e chapajici a pozitivni (,,Rozumim tomu, co 1ikas, a sdilim tvé myslenky,*),

e chapajici a neutralni (,,Rozumim tomu, co tikas, ale nevim, zda souhlasim
¢ine.),

e chapajici a negativni (,,Myslim, Ze ti rozumim, ale mam na to jiny nézor.*),

e nechapajici a pozadujici zpresnéni (,,Nejsem si jisty, zda jsem ti dobie

rozumél. Mohl bys mi to znovu vysvétlit?*).

Z hlediska marketingu je zpétna vazba dulezitym nastrojem jak si udrzet
zakazniky. Diky informacim, které ziskdme od zakaznikli, mizeme zlepsit vyrobky ¢i
sluzby, které nabizime, a dosdhnout toho, Ze budou zékaznici spokojeni a budou vérni

K nasi znacce ¢i podniku.
Jazykové prostredi

Vsechny jazyky (zpisoby, jak mluvime) funguji v ur€itém prostfedi. Jazyk,
ktery je vhodny v jednom prosttedi, nemusi byt vhodny v jiném prostiedi. Naptiklad
jazyk, jakym hovofime s naSimi prateli, neni vhodny k hovoru s nasim nadfizenym. Je
proto velice dilezité zvolit vhodny jazyk do vhodného prostiedi. Jazykova prostiedi

jsou tvofena ¢tyimi zakladnimi prvky (Mikulastik, 2010):

e lidmi,

e jejich umysly,

14



e komunika¢nimi pravidly, s jejichz pomoci dosahuji svych timyslda,

e skutecné pouzivanou feci v dané situaci.
Jazykovy styl

Jazykovy styl je vysledek toho, jak slova volime a jak je spojujeme do vét. Tento
verbalni styl se neli$i pouze od osoby k osobé, ale 1 jeden tentyz Cloveék miize pouzivat

vice styli, a to v zavislosti na jazykovém prostredi (Mikulastik, 2010).

Styl, ktery pouzivame, je ovlivnén nasimi dosavadnimi zkuSenostmi, a co jsme
si dosud prozili, a miize vyrazn¢ ovlivnit minéni ostatnich lidi o nds samotnych.
Naptiklad kdyz o nas n¢kdo fekne, ze jsme odméteni a formalni, tak to pravdépodobné
vzeslo z toho, jak mluvime, ptipadné jaké jsou naSe neverbalni projevy. Je tedy dilezité,
abychom vyuzivali sprdvny styl na spravném misté. Mezi pfateli mizeme vyuZzivat
neformalni styl, ale pti hovoru s klienty musime dosahnout toho, aby si o nas mysleli,

ze jsme profesionalové (Mikulastik, 2010).

1.1.3.2  Neverbalni komunikace
Neverbalni komunikace (fe¢ téla) je konverzace, pii niz pfedavame informace,
aniz bychom vyuzivali slova. Z historického hlediska je star$i nez verbalni komunikace.

Na rozdil od verbalni funguje automaticky a hif se ovlada (Konecna, 2009).

Pfi komunikaci ziskavame az 93% podnéti neverbalné. Z toho zastupuji
paralingvistické projevy (napf. hlasitost, tempo, intonace apod.) 38% a zbylych 55%

zastupuji vizudlni vjemy, coZ jsou télesné projevy (Wage, 2000).

Znalost zakonitosti neverbdlni komunikace je dilezité, protoze ndm umoziiuje
(Konecna, 2009):

e presnéjsi odhad partnera,

e cilenéjSi ptisobeni,

e posouzeni pravdivosti Fe¢eného.

K pfedchézeni Spatné interpretace neverbalnich projevli je velice dulezite,

abychom tyto signaly posuzovali komplexn¢, v souvislostech s verbalnim sdélenim a

kontextu dané situace. Samoziejmé nesmime zapomenout na kulturni podminky,
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protoze jak jsem jiz zminil, kazda kultura ma odlisné zpusoby vyjadfovani (Konecna,
2009).

Neverbalni komunikaci tvori (Konecna, 2009):

e mimika,

e (estika,

e haptika,

e posturika,

e proxemika,

e paralingvistika,

e chronemika.

Mimikou oznacujeme zmény odehravajici na lidském obli¢eji, které jsou
zpusobeny pohyby oblic¢ejovych svall a celé hlavy. Vyjadfujeme tim na$ vnitini stav,
prabéh nasich myslenek, jaky mame vztah ke sdéleni a k objektu, kterému predavame
sdéleni. Z hlediska mimiky se rozlisuji dvé oblicejové zony. Prvni zéna je ¢elo, nos a
o¢i a druha zdna je dolni polovina obliceje. Toto rozdéleni je zpisobeno pohyblivosti
téchto Casti obliceje, protoze obecné plati, Ze dolni ¢ast je pohyblivéjsi nez horni. Horni
Cast obliceje je predevsim ukazatelem nepiijemnych stavi psychiky, kdezto dolni ¢ast je

ukazatelem piijemnych stavii psychiky (Vymétal, 2008).

Gestika je oblast neverbalni komunikace, ktera popisuje gesta, které pouzivame
pii komunikace. Jednd se predevS§im o pohyby koncetin, prstli a hlavy. Tyto pohyby
doprovazi verbalni projev a ptikladame jim védomky nebo nevédomky néjaky vyznam.
Kulturni rozdilnost etnik a stat maji vlivy na podobu a ¢etnost gest, které se pouzivaji.

Gesta Ize rozdélit do tii skupin (Vymeétal, 2008):

e gestailustrativni (ukazujeme jimi smér, vysvétlujeme apod.),
e gesta regula¢ni (upozoritujeme jimi, hrozime, tiSime apod.),
e gesta znakova (vyjadiuji zkracenou neverbdlni formou urcité sdéleni —

zvednuty palec, kruh palce a ukazovacku — OK, apod.).

Haptika se zabyva dal$im zdrojem neverbalnich signalii, kterymi jsou doteky.
Dotykénim typicky projevujeme pratelstvi, bezpe¢i a emocidlni jistoty. NejcastejSim

dotekem je pozdrav podanim ruky. Podle charakteristickych parametri podani ruky (sila
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a délka stisku, natoceni dlan¢, mista uchopeni apod.), mizeme identifikovat partnera.
Spravné podat ruku ve spravném okamziku je velice dilezité a je zddouci jej spojovat se

spravnou mimikou (Vymétal, 2008).

Posturika se zabyva komplexné drzenim téla, jeho napétim ¢i uvolnénim,
polohy koncetin a hlavy, déale nato¢enim téla a jeho konfiguraci. Posturika signalizuje

emocni stav, postoj k partnerovi a k jeho sd¢€leni, stupen zaujeti apod. (Vymétal, 2008).

Proxemika je oblast neverbalni komunikace zabyvajici se vzdalenosti mezi
komunikujicimi. Je zalozena na tom, ze kazdy ¢Eloveék vyzaduje urcity prostor od
ostatnich, aby se citil pohodlné€ a bezpecné. Tato vzdalenost vznikd podvédomé, kdyz se
setkavame poprvé S novymi lidmi, ale ¢asem se zmensuje podle toho, jak jsou ndm dané
0soby sympaticti. Proxemiku dale rozliSujeme na horizontalni a vertikalni.
Horizontalni vzdalenost mezi komunikujicimi rozdélujeme do ¢tyf skupin (Vymétal,

2008; Konecna, 2009):

e Intimni zéna (od Gplného doteku do vzdalenosti 30 — 60 cm) — do této zony
dovolujeme vstoupit jen nejbliz§im lidem: rodina, mazli¢ek, intimni partner.

e Osobni zéna (od 30 — 60 cm do 1,2 — 2 m) — tuto zénu typicky vyuzivame
pro osobni ¢i pracovni jednani. Tato vzdalenost ndm umoZiuje sledovat
mimiky a reakci o¢nich zornic partneru.

e Spolecenska, socialni, skupinova zona (od 1,2 m do 3,6 — 10 m) — jedna se
o vzdalenost, ve které probiha sluzebni styk, vyu€ovani ve Skole, obchodni
jednani apod.

e Vefejna zona (nad 3,6 m) — vtéto zoné¢ vnimame lidi, které obvykle
nezname. Dovoluje ndm dobfe vnimat postavu i pohyby komunikatora a
zarovenl poskytuje moznost obrany a uniku. Naptiklad divadelni herci na

jevisti, projev politika na vefejnosti a dalsi.

Vertikalni vzdélenost se uplatiiuje v ptipadé, kdy komunikujici maji vzajemné
odlisnou vysku. Aby mohla komunikace probihat vyrovnané, mély by byt hladiny oci
partnerit ve stejné vySce. Rozdilnost mezi vySkou mize davat vysSimu =z
komunikujicich partneri pocit nadfazenosti nad ostatnimi. Mens$i z partneri miiZe
V tomto pfipad¢ mit pocit submisivity. V nékterych situacich je nadfizenost mluvéiho

vyvolana cilené, aby vyvolala atmosféru pozornosti. Ptiklad toho muize byt pracovna
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feditele, kde vSechny zidle jsou stejné vysoké kromé zidle teditele, kterd je vyssi

(Vymétal, 2008).

Paralingvistika je oblast, ktera se zaméfuje na zvukovy doprovod verbalni
komunikace. Jedna se o0 mimojazykovy faktor, u kterého nés nezajima to, co sd¢lujeme,
ale jakym stylem to sdélujeme. Mezi prvky paralingvistické komunikace se fadi

(Vymétal, 2008):

e hlasitost projevu,

e vyska tonu hlasu,

e Dbarva hlasu,

e intonace,

e plynulost feci,

e frazovani,

e rychlost feci,

e kuvalita a objem feci
e slovni vata,

e chyby v projevu.

Zménou jednotlivych parametrli paralingvistiky ménime obsah sdéleni ¢i
zprostitedkovavame naSe emoce. Naptiklad hlasitost hlasu pfi projevu charakterizuje
osobnost mluvciho, jeho snahu zaptlisobit na posluchace ¢i jeho pozornost k vlastnimu
projevu. Hlasity projev zejména charakterizuje sebevédomi mluvciho, pratelskost,
nékdy také nedostatecné ovladani se a afektovanost. Naproti tomu tichy projev miize

naznacovat trému, nesmélost ¢i stydlivost (Vymeétal, 2008; Konecna, 2009).

Chronemika je oblast neverbalni komunikace, zamétujici se na schopnost
komunikujiciho hospodafit s casem. Jedna se naptiklad o délku projevu, Cetnost pomlk,
skakani do teci apod. Chronemika tesi také pozdni ptichody na schiize a jaky efekt to
ma na partnera. Pokud méme nepfiméien¢ dlouhé zpozdéni (déle nez 15 minut), mize u
partnera vzniknout komunika¢ni napéti tim, Ze se bude citit velmi dotcen a vznika u n¢j
pocit, Ze ndm na ném nezalezi. Mirné zpozdéni je spise piijatelné u manazera. To mize
byt chéapano jako demonstrace moci, snahy zvySeni svého postaveni a zaroven snizeni

postaveni partnera (Vymeétal, 2009).
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1.2 Podnikova komunikace
V soucasnosti se na svétovych 1 ¢eskych trzich svadi nelitostny boj o kazdého
zakaznika. Je totiz jasné, Ze ten, kdo ztraci zdkazniky, ztraci perspektivu na trhu.
Zakaznik je klicovou postavou podnikatelského snazeni, jeho smyslem i cilem, a je tedy
pro nas dulezité, abychom poznali naseho zékaznika, zjistili, co ho uspokojuje a co ne.
Jak Foret (2000, str. 1) tika: ,, Chceme-Ii zakazniky ziskat a udrzet si je, musime s nimi

komunikovat. .

Z hlediska ekonomie je komunikace dulezitym nastrojem jak oslovit zakazniky.
Predstavuje proces ptenosu informaci a hodnot, mezi niz patti vysledky lidské ¢innosti,
jako jsou nabizené produkty. Zaroven je to nastroj k ziskani zpétné vazby od zakaznika,

jeho udrzeni a tim zlepSeni perspektivy na trhu (Foret, 2000).

Nesmime vSak zapomenout na komunikaci ve firm€ samotné. Kdyz neni
komunikace mezi vedoucim a podfizenym, mezi spolupracovniky apod. kvalitni, mohou
nastat problémy, které budou viditelné navenek, a mize dojit k negativnimu ovlivnéni

zakaznika (Foret, 2000; Vym¢tal, 2008).

Z pohledu podniku rozdélujeme komunikaci do dvou slozek. Jedna se o slozku
interni (vnitini) komunikace, kterda se zabyva komunikaci s vefejnosti uvniti

organizace — se spoluzaméstnanci, a slozku externi (vn&jsi) komunikace, ktera se

-----

1.2.1Interni komunikace

Interni komunikace je souéasti podnikové kultury a je siti, ktera je dilezita nejen
pro spolupraci, ale dokonce pro samotnou existenci firmy. Aby podnik mohl fungovat
tak jak ma, je dilezité udrzovat urcité klima, které neni zamétené jenom na vykon, ale
také na jednotlivce, na neformalni vztahy, optimélni postupy pfi zvladani konflikth a

udrzovani pravidel (Mikulastik, 2010).
Komunikace slouzi péti zakladnim funkcim v podniku (Mikulastik, 2010):

e Ukolova pracovni funkce — dokoncovani tkolii a plnéni termint je zavislé
na pravidelné a stdle komunikaci. Je nezbytna oboustrannd komunikace mezi
vedenim a zaméstnanci, coz zarucuje, ze prace bude provadéna efektivné a

kvalitné.
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e Socialné podporujici funkce — v podniku, kde je harmonie, jsou
zamestnanci pratelSti a stavaji se soucasti individualniho, soukromého
Zivota.

e Motivacni funkce — z hlediska komunikacniho je celda fada dilezitych
stimuld, které zarucuji iniciativu a identifikaci pracovniki s tkoly, tymem a
organizaci, nez je plat.

e Integracni funkce — dulezitou roli hraje podnikova kultura, znacka, logo,
tymové porady, kde mizou mit zaméstnanci pocit, ze jsou soucasti urcité
komunity.

e Inovaéni funkce — lidé jsou spokojeni, kdyz maji prostor pro inovaci.

Komunikace v podniku, at’ uz je verbalni ¢i neverbalni, Gstni ¢i pisemna, probiha

na riznych komunikaénich kanalech. Patii sem naptiklad (Mikulastik, 2010):

e rozhovor tvari v tvar,

e porada, tymova diskuze,

e konference, seminaf, vyro¢ni zprava,
e vzdélavani — prednaska, video, knihy,
e nasténky,

e pisemné zpravy,

e obé¢zniky, metodické pokyny,

e e-maily, internet, elektronicka porada,
e telefonovani, telefonické porady,

e dotazniky, prizkum minéni,

e obleky, uniformy, image podniku,

e public relations.

Komunika¢ni kanaly se 1i$i rychlosti, pfesnosti, mnozstvim oslovenych lidi,
efektivitou a schopnosti prezentovat a reprezentovat podnik. Zalezi vSak také na
posluchacich, cilech a komunikaci, ktery kanal mtze byt lepsi za danych podminek. Je
tedy dilezité, aby podnik volil spravné kanaly pti komunikaci se svymi zamé&stnanci,
protoze pfi zvoleni Spatného kandlu, miZe dojit ke ztraté informaci ¢i zpozdéni ptijmu

informaci a mohou nastat chyby ve fungovani podniku.
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1.2.1.1  Spokojenost zaméstnancii v podniku
Pocit spokojenosti je pro zaméstnance velice dulezity faktorem, pro¢ chodit do

piijemnym prostfedim nahradime nizkou vyplatu (Mikuléstik, 2010).

Diky komunikaci si mohou zamé&stnanci lépe uvédomit svoji ptinos ke zvysSeni
produktivity. Maji tak pocit naleZitosti a duleZitosti v podniku a tim i zvy$enou motivaci

(Mikulagtik, 2010).

1.2.1.2  DileZitost pocitu ocenéni prace zaméstnance

Jednim z dilezitych faktort, aby byl zaméstnanec v podniku spokojeny, je faktor
dilezitosti. Pokud mé zaméstnanec pocit, ze ho firma potiebuje, je ochoten chvilemi
prehlédnout 1 néjaky ten nedostatek, ktery mu vadi. Samoziejmé& ani takovy spokojeny
zaméstnanec nedokaze prehlédnout velké nedostatky, jako je fakt, Ze finanéni odména
za jeho praci je podprimérnd az miziva. V takovém piipadé je nutné, aby firma
zaméstnancim vysvétlila situaci a dala jim nad¢ji na zlepSeni, kterd vSak musi byt
posléze splnéna. Pokud by to byla pouze plana nadéje, tak i ten nejvérnéjsi zaméstnanec

ztraci motivaci a zacne hledat jiné misto (Mikulastik, 2003).

1.2.1.3  Vztah nadrizenych k podFizenym v zaméstnani
Pracovni proces je ve své podstaté¢ procesem danym. Muze byt ovliviiovan
nejruznéjSimi udalostmi, ale jeho hierarchie metod a zodpovédnosti zlistava stabilni.
VSichni zaméstnanci se tomu musi prizpusobit. Napiiklad zaméstnanci musi védét, ze
fizeni podniku, postuptli pii plnéni tkoll a pracovniho kolektivu je mechanismus, jehoZ
cilem je dosdhnout plnéni vytycenych ukoll a prekonavat prekdzky s minimem ztat.
Kazdy nadfizeny ma pfed sebou ukol, kterym miize byt splnén jen prostfednictvim

svych podiizenych (FiSer, Plaminek, 2005).
Pravidlo T¥i F

Aby nadfizeny mohl byt respektovan svymi podiizenymi, musi dodrzovat urcité

pravidlo pfi jednani s nimi — pravidlo Tti F. Znamena (FiSer, Plaminek, 2005):

e Fair = férové
e Firm = pevné

e Factual= vécné

21



Pti dodrZeni tohoto pravidla dosdhne nadfizeny nutného respektu, ktery je

potieba.
Uznani a ohodnoceni kvalit zaméstnancu

Jak jiz bylo dfive zminéné, zaméstnanci jsou spokojenéjsi a pracuji 1épe, pokud
jsou uznani a jejich kvality ohodnocené. Dulezitost tohoto uznani a ohodnoceni kvality
zamé&stnancl musi nadfizeny mit stale na védomi. Pracovnici mohou pracovat dobfe,

jestlize (Fiser, Plaminek, 2005):

e maji pocit, ze prispivaji podstatnym zplisobem ke zdaru celého dila a ze
jejich prace a ¢as neptichazeji nazmar,

e maji pocit, Ze si jich nadfizeny vazi,

¢ maji pocit, ze nadfizeny se o nich zajima jako o jednotlivcich,

e pociti, Ze jejich nadfizeny ma zajem o tom, aby se dostali kupiedu a aby

se uplatnili.
Jednoducha pravidla pfi pInéni povinnosti

Vedouci od podfizenych nechce v podstaté nic jiného, nez aby pfispivali, jak
nejlépe umi, k celkovému vykonu a cili. Proto jsou zapotiebi pouze jednoducha, av§ak
pfisna pravidla. Kazdy podfizeny, aby mohl potfadné splnit svou povinnost (FiSer,

Plaminek, 2005):

e musi védét, co ma délat,
e on sam, 1iti, kterych se to tyka, musi jasné védét rozsah své autority,
e musi fungovat zakladna nastroje:

o ptikaz (co se musi délat),

o instrukce (jak se to ma d¢lat),

o kontrola (zajistuje, aby ¢innost zachovavala smér).
Prohra u nadrizeného

At uZ je zaméstnanec na jakékoliv urovni, musi si uvédomit, ze vzdy se da

prohrat na plné ¢are. Védét, co ma délat je dilezité, avSak védét, co nesmi d€lat je o to

vvvvvv

2005):
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shodit svého nadfizeného pied ostatnimi,

zahnat svého nadfizeného do kouta,

vytahovat se na ucet svého nadfizeného,

odmlouvat svému nadfizenému.

Pokud zaméstnanec ud¢la nékterou z téchto véci, velice rychle a snadno se mu to

muze vymstit.
Zasady sdéleni vedouciho

Sdéleni vedouciho by mélo byt impulsem pro dalsi aktivitu. Je tedy nutné (FiSer,

Plaminek, 2005):

e pii zadavani instrukci byt rozhodny, pokyny zadéavat ptimo,
e podporovat otevienou komunikaci,

e byt ptistupny pii vyzadovani ukold,

¢ dbat na informovanosti podiizenych,

e na pracovisti odstranit strach, nejistotu, jednat pratelsky,

e byt ptistupny stiznostem a problémuiim,

e povzbuzovat lidi ke zlepSovani situace,

e jednat co nejCastéji asertivng,

Sikovné kritizovat.

Pfedchozi minénd pravidla a zisady déavaji moznost ke vzniku stidlému a
pfijemnému pracovnimu prostiedi, beze strachu a negativni soutéZivosti mezi
zaméstnanci. To zplsobi, Zze firma bude vnitin€ rst a bude mit pozitivni dopad na

zakazniky a celkovou externi komunikaci.

1.2.2 Externi komunikace

Externi neboli vefejna komunikace je v podnikové komunikaci chapana jako
komunikace se Sirokou vefejnosti, kam mizeme zatadit zékazniky, obchodni partnery,
statni spravu, tisk apod. Jednd se o vetejnost, kterd nepatii do podniku a vidi predev§im
to, co podnik prezentuje. Tuto komunikaci ma na starost public relations — vztahy

s vefejnosti (dale jen PR). Jejim tkolem je prostfednictvim komunikacnich siti zajistit
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informovanost o podniku a vytvofeni prostoru davéry, jenz umoziuje podniku

realizovat vlastni cile (Vymétal, 2008).

Spolecnost se neustdle méni a pro podnik je dulezité se ji pfizplsobit, aby
neztracela trend s okolim. Je tedy dullezité, aby strategii PR bylo ,akce, nikoliv
reakce“. To znamena vstupovat do akce diive, nez udalost podnik pfinuti k reakci

(Vymétal, 2008).

V praxi lze PR rozdélit do nékolika segmentd, podle ucelu komunikace
s vetejnosti. Jedna se pfedev§im o PR jako néstroj komunikace s médii, jako ndstroj

komunikace a vztahli se zékazniky a jako podporu odbytu (Vymétal, 2008).

1.22.1  Komunikace se zakaznikem

V dnes$ni dobé se zakaznik stdva klicovym partnerem veSkeré podnikatelské
¢innosti, a proto bychom m¢éli zédkaznikovi a jeho spokojenosti vénovat maximalni
pozornost a péci (Foret, 2000).

Kazdy zakaznik je individualni, ma jiné zajmy a je dilezité se k nim i tak
chovat. Musime se chovat oteviené¢, snaZit se poznat zakaznika, zjistit jeho potieby a
ptani. Dale je dilezité byt trpélivy, jestlize zdkaznik dlouho vybird a vaha.
sebevédomé, bez naznaku nadfazenosti €i vtiravosti, mit kultivovany projev, ptijemny

hlas a vyfecnost, ktera je vSak stiidma a vede k presvédcéeni zakaznika (Foret, 2000).
Spokojeny zakaznik (Foret, 2000):

e nam ziistane nadale vérny,

e umozni firmé lépe piekonat nenadéalé problémy,

e pfedd svoji dobrou zkuSenost minimalné tfem dal§im ucinnou a
neplacenou ustni reklamou,

e je ochoten zaplatit i vyssi cenu,

e je pfiznivé naklonén zakoupit si dalsi produkt z nabidky,

e Kk nam bude velmi otevieny a je ochoten nam piedat zpétnou vazbu,

e vyvola zpétné u nasich zaméstnancu pocit uspokojeni a hrdosti na svou

praci a firmu.
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Stiznosti od nespokojenych zakaznika se vyskytuji velmi vzacné, protoze ve
veétsing pripadti odchazeji od firmy nebo si sté€Zuji u ostatnich lidi. Pouze malo z nich si
stézuje piimo podniku. Uvadi se, Ze si stézuji pouze 4% nespokojenych zakaznikl. Je
tedy dulezité, abychom témto stiznostem vénovali plnou pozornost, protoze pokud
zustanou nespokojeni, tak diive ¢i pozd&ji tyto zakazniky ztratime. PriCiny ztraty
zakaznikli mohou byt odliSné a nami neovlivnitelné (smrt, piest¢hovani, pfijali jiné
zvyky), ale ve v¢tSiné priipadi se jedna o nespokojenost a to z 14% nespokojenost
sna$im produktem a z68% je to nespokojenost snaSim piistupem a pristupem

zaméstnancu (Foret, 2000).

Nespokojeny zdkaznik sd€li svoji nespokojenost minimalné deseti dalSim lidem.
Uvadi se, ze ve 13% piipadi to fekne aZ dvaceti lidem. KdyZ vSak vyfeSime stiZnosti
nespokojenych zakaznikli v jejich prospéch, zlstanou ndm nadale naklonéni, a o

dobrém vyfeseni stiznosti feknou dal$im péti lidem (Foret, 2000).
Ovlivnéni zakaznika
Spokojenost zakaznik mize byt ovlivnéna:

e Tvrda kvalita (Bednaiova, 2009):
o prostiedi,
o Cena,
o (Cistota,
o rozmanitost sluzeb,
o kvalita sluzeb.
e Meékka kvalita (Bednatrova, 2009):
o pozornost,
o ochota,
o ocni kontakt,
o oslovovani jménem,

o usmév.
Dlouhodoba péce o zakaznika

O zékaznika je tieba neustale pecovat, aby byl zdkaznik spokojeny a neztratili

jsme ho.
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Porozumeéni
potiebam

Splnéni
ocCekavani

Zhodnoceni
vysledki

Neustalé
zlepSovéani

Obrazek 3: Dlouhodoba péce o zakaznika
(Zdroj: Bednatova, 2009)
Poznavani zakaznika
O nasem zakaznikovi se dozvidame tfemi zpisoby:

e Zinternich zdroji,
e z marketingového zpravodajstvi,

¢ 7 marketingového vyzkumu (Foret, 2000).

Nejsnadnéji ziskatelné a nejb€znéji pouzivané by v praxi méli byt interni zdroje
samotného podniku. Tyto informace lze ziskat z evidenci a zpracovani finan¢nich zprav,
Z GCetnictvi, ze zaznaml o prodeji a objedndvkach apod. Dikladnou analyzou téchto
materialll 1ze ud¢lat jisty obrazek o naSich zakaznicich. Tyto informace jsou rychle
dostupné a prakticky nic nestoji. AvSak nemusi plné vyhovovat pozadavkim
marketingovych manazerti a obchodnikti, protoze jejich pivodni poslani je jiné (Foret,

2000).
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Marketingové zpravy obsahuji zdkladni kazdodenni informace o situaci na
trhu, zejména o naSich zdkaznicich a konkurentech. Marketingové zpravy lze ziskavat
Z mnoha zdrojt, jako jsou vlastni zaméstnanci firmy (odbornici, vedouci pracovnici,
technici), pokud je dokaZzeme v tomto sméru nalezité vést a vychovat. PredevSim ti,
ktefi ptsobi v tzv. prvni linii. Jsou to lidé, kteti se na misté prodeje setkavaji se
zakazniky, znaji jejich nazory a hodnoceni, ale také znaji nabidku konkurence (Foret,

2000).

1.2.22 Marketingovy vyzkum
Hlavnim cilem marketingového vyzkumu je poskytnout podstatné a objektivni
informace o situaci na trhu, pfedev§im o zakaznikovi. Kromé zakladnich informaci nam
poskytuje také to, jak je spokojeny ¢i nespokojeny s nabidkou, co by chtél nebo
potteboval. Znalosti téchto informaci mizeme dosdhnout 1épe piipravené nabidky a

komunikace se zakaznikem (Foret, 2000).

Proces vyzkumu muizeme ve stru¢nosti vyjadrit jako souslednost sedmi krokt

(Foret, 2000):

1. vymezeni zkoumaného souboru a jeho vybranych jednotek,

2. vymezeni zkoumaného problému, ktery mame sledovat,

3. operacionalizace (rozloZeni) problému a vymezeni vlastnosti, které
chceme na jednotkach souboru zjist'ovat,

4. vytvofeni a testovani méficich nastroju (otdzek), jimiz zjistime
hodnoty kazdé sledované vlastnosti u kazdé z jednotek,

5. vlastni empirické zjisténi (méfeni) u vybranych jednotek,

6. statistické zpracovani, shrnuti zjisténych hodnot kazdé jednotky do
souhrnnych charakteristik celého souboru,

7. syntetizujici interpretace vysledki a praktické doporuceni.

Prvni tfi kroky ptedstavuji zjednoduSeni, rozklad objektu i pfedmétu vyzkumu.
Ctvrty a paty krok podobnym zptisobem redukuji problematiku poznavani a poznani
vlastnosti objektu na vybranych jednotkach. Zavérecné dva kroky jsou jiz snahou o

uréitou shrnujici integraci a generalizaci, ktera vSak zlstavd pouze relativni (Foret,

2000).
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Informace a zavéry, které ziskdme, maji vyznam jak na vstupu, pfi pfipravé a
zpracovani marketingové strategie, tak predevSim na vystupu jako kontrola
marketingovych Cinnosti, plnéni planu a celkové marketingové strategie podniku (Foret,

2000).

Dulezité je vSak i to, ze vyzkum piedstavuje nd$ aktivni zdjem o vefejnost a o
zékaznika. Je jakymsi nasim oslovenim a navazanim kontaktu se spotiebiteli, at’ uz
realnymi nebo potencialnimi. Dale také piedstavuje ze strany zakaznik jeho projev
zajmu o jejich nazory, potieby a problémy nalezité¢ ocenovan. Spolehlivost vyzkumu je
znacnd. Jsou schopny poskytovat zékladni orientaci o ndzorech a preferencich nasich

zakaznika (Foret, 2000).

Ze ziskanych teoretickych poznatkii vyplivd, ze komunikace je dilezita soucast
naseho zivota, at’ uz jsme kdekoliv nebo cokoliv délame. V podniku je komunikace
dalezitd hlavné v tom, abychom ziskali a udrzeli zdkazniky a méli stdle pfijemné
pracovni prostiedi, kterd zvySuje pracovni moralku. Abychom mohli ziskat a udrzet
zakazniky, potfebujeme je poznat a zjistit potfeby, abychom mohli nabidnout to
nejlepsi. K vytvoteni stalého pracovniho prostiedi je tfeba znat potieby a pozadavky

naSich zaméstnanct a spravné je motivovat.
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU FIRMY

2.1 Zakladni charakteristika firmy Outdoor Aliance s.r.o.

Outdoor Aliance s.r.o. je firmou, ktera je zamétena Vv oblasti aktivniho volného
Casu, zazitkové pedagogiky, outdooru a cestovani. Firma provozuje ve tfech stfediscich,
z toho dvé¢ vlastni. Stediska, ktera firma vlastni jsou Bfezova, kterd se nachazi na
Vysocing, a Orientka, kterd se nachdzi v Jesenikach. Tretim stfediskem je Relaxa, ktera
je taktéz v Jesenikach. Strediska jsou samostatné fungujici, avSak ucetnictvi a finance

jsou spole¢né.

Firma nabizi jak velkou Skalu sluzeb pro zakazniky, at’ uz jsou to team-
buildingové pobyty pro firmy, adaptaéni kurzy pro studenty, tabory pro déti od péti let,
nebo zimni a letni pobyty pro rodice, tak zdroven nabizi i spoustu pracovnich
ptileZitosti jak pro studenty, tak i pro ostatni, a to pfedev§im na pozici externistt. Firma

ma fadu let zkuSenosti a patii mezi jednickou na ¢eském trhu v oboru.

2.1.1Historie firmy

Na tzemi rekreac¢niho stfediska Bfezova fungovala od roku 2004 obcanské
sdruzeni pod znackou STAN, které bylo ve vedeni dneSnich majiteld stediska.
Stiedisko bylo tehdy holé. Mélo hlavni budovu, n€kolik chatek a jedinou ,,atrakci® v té
dobé byli dvé fotbalova hiisté. Postupné se kazdym rokem stiedisko opravovalo a
stavéli se nové atrakce. Jiz v roce 2005 byly vybudované vysoko-lanové centrum a novy
srub. V roce 2006 se zacala stavét nova 16 metru vysoka véz a byl vybudovan novy
srub. V nasledujicim roce se staré vysoko-lanové centrum bouralo a vzniklo nové, svym
rozsahem jedno z nejvétsich lanovych stiedisek v Ceské Republice. Dale se vybudovala
nova Rambodréaha, Diskoplacek a htisté na plazovy volejbal (STAN, 2009).

V lednu roku 2008 se provoz sdruzeni rozsifil do nového rekreacniho stfediska
Relaxa, ktera lezi v Jesenikdch. 1 zde se zacinalo od nuly a vSe muselo byt nové
vybudované. Na konci roku 2009 jiz staly vysoko-lanové a nizko-lanové centrum,
venkovni bazén, boulderova lezecka sténa a hfisté na plaZzovy volejbal. Dale opravené
socialni zafizeni, zavedeny novy systém ohfevu vody pomoci soldrnich panelii a
zasdzené noveé stromy. V lednu téhoZ roku byly potfddany historicky prvni lyzatské

kurzy pod vedenim STANu (STAN, 2009).
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16. cervence roku 2009 se stala zdsadni zména ve vedeni. STAN, jako ob¢anské
sdruzeni prestava existovat a vznika nova firma Outdoor Aliance s.r.0. Spole¢niky
firmy se stali a jsou dodnes Ji¥i Spa¢ek a Ing. Ludmila Bud’ova. Diivodem této zmé&ny
byl lepsi vstup na trh, firma se stala transparentnéjSi pro banky a ostatni finan¢ni

instituty a také tehdy novy zakon o spolcich (SPACEK, 2014).

V Cervnu 2010 rozsitila firma své ptisobeni o rekreacni stiedisko Orientka, které
se taktéz nachazi v Jesenikach. I zde se vybudovalo nové lanové centrum, boulderova

sténa a détské hiists.

Rok 2012 se stal pro firmu velkym pfechodnikem. Firmé& se podafilo odkoupit
stiediska Bfezova a Orientka do vlastniho vlastnictvi, coz bylo pro firmu velkym
krokem a diky tomu mohla firma zacit délat jesté rozsahlejsi rekonstrukce a budovat
vetsi projekty zejména na Biezové. Byla vystavéna zorbova rampa, zacala se
projektovat nova hajovna, ktera bude slouzit jako zdzemi pro zaméstnance. Dale byl
postaven novy teampark a dfevéna stfedovekd tvrz, kterd slouzi jako zazemi pro

nejrizndjsi typy tabort (SPACEK, 2014).

2.1.2Prehled sluZeb firmy
Firma nabizi velkou Skélu sluzeb, ze které si miizou zakaznici vybrat. Jsou

rozdéleny na sluzby:

e Pro Skoly:
o Skoly v pFirodé
= Skoly si mohou zvolit znékolika témat, které jsou
originalni a pfipravené tak, aby mély déti velky zazitek a
zaroven se naucily to, co je potieba; na zddost mohou byt
1 cizojazycné
o adaptaéni kurzy
= firma nabizi profesiondlné proSkoleny tym zaméstnanci,
kteti dokazi skvéle stmelit tfidni kolektiv a pomilizou
détem k tomu, aby se dobie poznaly

o Skolni vylety
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= Zznabidky Skolnich wvyleti si mohou Skoly zvolit
z n¢kolika stupn adrenalinovych programi, aby jej
mohly zvladnout i ti nejmensi déti
o lyzarské kurzy
= Jyzafské kurzy vyucuji proSkoleni zaméstnanci, ktefi

dokdzi ne jen naucit, ale i pobavit

e Profirmy:
o teambuildingové kurzy
e Pro rodiny:

o rodinné pobyty
= rodiny maji velkou moznost zazit velké dobrodruZzstvi
uprostfed pfirody a naucit své déti poznavat nové véci
e Pro verejnost:
o letni tabory
= firma nabizi velkou Skalu letnich tematickych tdboru, kde
si kazdé dité¢ miiZze najit to své; tabory jsou pro déti jiz
od¢tyt let a jsou vedeny tymem kreativnich a
odpovédnych vedouci, ktefi dokazi pfimét 1 ty nejstarsi
déti uvéfit, Ze to, co je kolem nich, je opravdové
o zimni tabory
= firma nabizi hned né€kolik témat na zimni tdbory, kde se
déti nauci sportovat, ale také bavit se a hrat si
o jednodenni adrenalinové akce
* firma umoznuje i tém, ktefi si nemohou dovolit vicedenni
akce, aby si pfisli a zkusili si jeji adrenalinové aktivity a

zazili vlastni dobrodruzstvi
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2.1.30rganizaéni struktura firmy

Schéma 1: Zjednoduseny organizac¢ni schéma firmy

(Zdroj: SPACEK, 2014)

Ve firm¢ je piiblizné 46 stalych zaméstnanct vcetné majitelt firmy. Externista
je priblizné¢ 100. Za stalé zaméstnance jsou povazovani ti, jejichz prace a trvani je
vazana smlouvou s firmou. Na druhé strané, externisti jsou zaméstnanci, ktefi nejsou
vazani Zadnou pracovni smlouvou, pouze Ustni dohodou. Mnozstvi externistli zavisi na
sezong, a zdali projdou vybérovym kurzem. Externisti se rozdé€luji na instruktory
Skolnich skupin a tdborové vedouci. Ve vétsing pripadu se z instruktord skolnich skupin

stavaji taborovi vedouci, kdyz skon¢i skolni sezéna.

2.1.3.1  Prehled ¢innosti jednotlivych zaméstnanct
Kazdy zaméstnanec je provéien vykonavat urcité ¢innosti, za kterou nese urcitou
odpovédnost. Nasledujici seznam strucné charakterizuje c¢innosti zaméstnanci a

majiteld firmy:
Majitel firmy ¢&. 1:

e vede obchodni jednani
e vede ucetnictvi firmy

e objednava zbozi
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e Vtaborové sezone se vénuje koncovym zakaznikiim
Majitel firmy ¢&. 2:

e vede obchodni jednéani

e vyhotovuje daiiové pfiznani

e objednava zbozi

e fesi stiznosti a pfipominky ze strany zadkaznikt

V tdborové sezdné€ se vénuje koncovym zakaznikim
Reditelé stiedisek:

e zpracovavaji podklady pro vyplatu mezd
e {idi chod stiedisek
e odpovidaji za spravny chod stiedisek

e odpovidaji za pracovniky v daném stiedisku

Vv taborové sezoné se vénuji koncovym zdkazniklim
Vedouci marketingu:

e {idi marketing firmy
e vytvafi marketingové plany

e odpovida za splnéni marketingovych plant

V taborové sezoné se vénuje koncovym zakazniklim
Marketingovy pracovnik:

¢ plni marketingovy plan

e Vtaborové sezoné se vénuje koncovym zékaznikiim
Pracovnici lidskych zdroji:

e hledaji nové externisty a lanové specialisty
e Skoli nové externisty

e odpovidaji za skolici program

V taborové sezoné se vénuji koncovym zékaznikiim

Vedouci stravovani a uklidu:
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e kontroluji stav zasob
e odpovidaji za hygienu a Cistotu stfediska

e odpovidaji za stravovani ve stiedisku
Lanovi specialista:

e opravuji lanové atrakce

e odpovidaji za funk¢nost a bezpecnost atrakci
e projektuji nové atrakce

e zaskoluji externisty na atrakce

e Vtaborové sezoné se vénuji koncovym zakaznikiim
Externisti:

e pracuji S koncovymi zakazniky

e vytvafi program

e poskytuji informace zédkaznikiim
e doprovazi zdkazniky na atrakcich

e odpovidaji za jejich spokojenost a bezpeci
Kuchatri:

e pfipravuji jidlo pro zakazniky
UKklizeci:

e udrzuji hygienu v daném stfedisku
Udrzbafi:

e udrzuji dané stiedisko v technickém pofadku

Pracovni doba instruktorti Skolnich skupin je 9 hodin, na druhou stranu taborovi
vedouci pracuji neustéle cely den. Odpovédnost za déti maji i béhem casu vymezeného
na spanek. Prace béhem sezén probiha neustale nehledé na svatky ¢&i vikendy. Skolni
sezona se rozd€luje na dvé Casti. Prvni ¢ast zaCind v dubnu a kon¢i na konci Cervna.

Druha ¢ast zacina prvnim tydnem v zéii a kon¢i koncem fijna. Pfesné datum se urcuje
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podle pocasi a zajmu Skol. Taborovéa sezona zafind prvnim dnem a konc¢i poslednim

dnem letnich prazdnin.

2.2 Analyza vnitiniho prostredi firmy
Nasledujici analyza je zamétfena na nejvétsi stiedisko firmy, stiedisko Brezova.
Vybral jsem si jej proto, Ze sem jezdiva nejvice zdkaznikd, je zde nejvice zaméstnancii a

majitelé firmy sidli pfevazné v tomto stiedisku.

2.2.1SWOT analyza
Metoda SWOT nés upozoriiuje jak na silné a slabé stranky firmy, tak 1 na jeji
ptilezitosti a mozné hrozby. Nasledujici tabulka klasifikuje a ohodnocuje jednotlivé

faktory firmy. Jsou rozdélené do ctyi zakladnich skupin:

e silné stranky - strenghts,
e slabé stranky - weaknesses,
e prilezitosti - opportunities,

e hrozby - threats.

Silné stranky - Strenghts Slabé stranky - Weaknesses
e Kvalitni sluzby e Lidsky faktor
e Rozmanité programy e Vzdalena lokalita

e Odborné proskoleny personal

e Dobré zazemi

Prilezitosti - Opportunities Hrozby - Threats
e Nové pracovni prilezitosti e Konkurence — kradeni
e Nova stfediska programovych napadi

e Nespokojenost zdkazniki

e Nespokojenost zaméstnancii

Tabulka 1: SWOT analyza firmy
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Silné stranky

Kvalitni sluzby — firma nabizi kvalitni sluzby, které jsou vytvoieny tak,
aby splnovali pozadavky zékaznikii a zarucili jejich spokojenost;
dikazem toho jsou dékovné dopisy a navrat stalych zédkazniki
Rozmanité programy — programy, které firma nabizi, nevytvaii jeden
zaméstnanec, ale podileji se na tom vice zaméstnancti; vkladaji do toho
své zkuSenosti z prace a vytvaii tim spoustu skvélych programu, kde si
kazdy zakaznik mtze vybrat

Odborné proskoleny personal — zaméstnanci firmy jsou pravidelné
odborné Skoleni ohledné novych atrakci a jejich bezpecnosti pfi
vyuzivani, ale také ohledn¢ prace se zdkazniky

Dobré zazemi — stfediska firmy jsou umistény v turistickych lokalitach,
kam rady jezdivaji rodiny na vylety a jsou to zaroven skvéla mista pro
Skolni poznavaci akce, vylety ¢i tabory; diky tomuto zazemi mtze firma
nabidnout sluzby, které jsou jedine¢né a vytvorené tak, aby vyuzily krasu

t€chto mist

Slabé stranky

Lidsky faktor — kvalita sluzeb je dana nejen odbornymi schopnostmi
zaméstnancl, ale taky 1 jejich komunika¢nimi schopnostmi; tato
schopnost se da vzdy zlepSovat

Vzdalena lokalita — stfedisko leZi relativné daleko od hlavnich mést,

jako je Praha, Brno apod. a mize se zdat, Ze je izolované a malo znamé

Prilezitosti

Nové pracovni prilezitosti — firma se neustale rozrstd, ma stale vice
zakaznikl a vznikaji tim nové pracovni pfilezitosti; zaroven s pfichodem
novych zaméstnanct ptichézeji nové napady a myslenky, které mohou
byt vyuzity ke zlepSeni sluzeb a programti

Nova stiediska — kvili neustdlému ristu poc¢tu zdkazniki bude tfeba
roz§ifit pisobeni firmy do vice mist Ceské republiky; to bude mit za

nasledek otevieni novych stfedisek
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Hrozby

e Konkurence — kradeni programovych napadi — vytvofit kvalitni
program je velice tézké a nckteré mensi firmy ¢i organizace maji
tendenci kopirovat napady vétSich firem; tyto zkopirované programy
nejsou vzdy tak kvalitni, jak by mé&li byt

¢ Nespokojenost zakazniki — nespokojenost zakazniki je vyvolano praci
zaméstnancl, programem, ale ve vétSin€ piipadii zdzemim stiediska
(ubytovani, socialni prostory, odpad apod.)

e Nespokojenost zaméstnanctii — nespokojenost zaméstnancii je vyvolana
predevs§im chovanim vedeni, motivaci a zazemim, které jsou vyhrazené

pro zaméstnance

2.2.2Stavajici komunikace

Zaméstnanci jsou kazdym rokem odborn€ proskoleni v oblasti bezpecnosti
atrakci a jejich pouziti, a taktéz v oblasti komunikace se zdkaznikem. Tyto Skoleni jsou
povinna jak pro nové zajemce o préci, tak i pro staré zaméstnance. Skoleni je tiidenni a
béhem toho se fesi rtiznad uskali, ktera vznikla b&hem pifedchoziho roku. Jsou to jak
uskali v komunikaci se zékazniky, tak i uskali v komunikaci v podniku. Nasledujici

analyzu jsem rozdélil do dvou skupin — externi komunikace a interni komunikace.

2.2.21  Externi komunikace
Pro analyzu stavajici externi komunikace jsem vyuzil predevSim prazkum
spokojenosti zakaznikti ve formé dotaznikii, zpétnych vazeb zdkaznikii a poznatki
jistého zaméstnance, ktery pracuje ve firmé velice dlouho, a kterého z divodu

zachovani anonymity nebudu jmenovat.

Z pozorovani zameéstnancli a zpétnych vazeb zdkaznikii byly zjiStény tyto

nedostatky:
Zaméstnanci:

e obcas neni vénovana zakaznikovi okamzita pozornost,
e skakani do feci,

e obcas nejsou vyrovnani a odpocati,
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e Vv nekterych pripadech nedostatek empatie pfi jednani se zakaznikem,

e obcasné projevy nadiazenosti nad zékaznikem,

e vnckterych pifipadech nedostateény zdjem o zakaznikdv problém c¢i
dotazy,

e nedochvilnost do programu,

e sluSnost pfi nékterych projevech.
Strredisko:

e mnoho odpadka,
e Spatné socialni zazemi,

e horsi ubytovani, které je v rekonstrukci.

Pro vyhodnoceni spokojenosti zdkazniki a jejich pfipominek jsem vytvofil
dotaznik, ktery jsem nechal kolovat mezi zdkazniky, ktefi jezdivali ¢i jezdivaji do

rekreacniho stiediska Biezova (viz. Piiloha 1).

Dotaznik byl vyplnén Anonymné 73 zakazniky. V dotazniku jsem se ptal jak na

spokojenost se zaméstnanci, tak i se stiediskem a s firmou.
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Velmi Spis Spis Velmi
Spokojenost nespokojen | nespokojen | spokojen | spokojen
1 2 3 4
Jak jste byli spokojeni
s dostupnosti strediska? v 5 & 2
Jak jste byli srzokpjenl se zazemim 2 4 29 38
stiediska?
Jak jste bv){ll spokovjenl S p°r1stupem 0 3 30 40
naSich zamé&stnanca?
Jak jste byli spokojeni
s informovanosti nasich 1 1 33 38
zameéstnancu?
Jak jste byli spokojeni
s komunika¢nimi schopnostmi 0 6 29 38
naSich zamé&stnanci?
Jak byste hodnotili informovanost
a propagaci firmy o svych 4,39/5
novinkach?
Jak jste SpOlSOjenI S nabizenymi 0 5 31 37
sluzby firmy?
Jak jste celko_ve spokojeni s nasi 0 6 31 36
firmou?

Tabulka 2: Spokojenost zakazniku

(Zdroj: Vlastni uprava)

Pii hodnoceni informovanosti a propagaci firmy o svych novinkdch méli

zakaznici stupnici od 1 aZ do 5, kde 5 bylo nejlepsi. Hodnoceni vypadalo nasledovné:

e 1-0 zékaznikQ
e 2 -3 zékaznici

e 3 -6 zékaznikl
e 431 zakaznikl

e 5133 zikaznika

39



Prizkum spokojenosti

B S dostupnosti stiediska

W Se zazemim strediska

i}

S pfistupen zaméstnancu

B S informovanosti
zaméstnancu

Pocéet zakazni

B S komunikaénimi
schopnostmi zaméstnancl

S nabizenymi sluzby firmy

1 2 3 4
SpOkOjenost S firmou celkové

Graf 1: Spokojenost zakazniki

Ztabulky 2 a grafu 1 vyplyva, ze ve vétSiné piipadd byli zékaznici velmi
spokojeni nebo spi§ spokojeni jak s firmou, stfediskem, tak i se zaméstnanci, a jsou
dobfte informovani o novinkach firmy. Avsak jsou tu i zakaznici, ktefi byli nespokojeni
a vyjadrili své vytky. Vytky mohli vyjadfit i ti zakaznici, ktefi byli celkové spokojenti,
ale ne¢které véci jim vadily. Nekteii zakaznici méli vytku k vice bodim. Vysledné vytky

jsou rozdéleny do tii tabulek dle sekci — stfedisko, zaméstnanci, sluzby.

Detaily nespokojenosti zakazniki (Cetnost zakazniki)
Obtizné se tam dostat 21
Malo atrakei 4
Neudrzované atrakce 7
Mnoho odpadu 12
Spatné ubytovani 18
Spatna strava 18
Jiné 8

Tabulka 3: Detaily nespokojenosti zakaznikii — stiedisko
(Zdroj: Vlastni uprava)

V sekei jiné méli zadkaznici moznost napsat dalsi své vytky. BohuZzel jediné co
napsali, byly odpovédi, které jiz byli na vybér, jako je: Spatné strava, Spatné ubytovani
apod.
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Z tabulky 3 vyplyva, ze nejvice jsou zakaznici nespokojeni S dostupnosti
stiediska. Na druhou stranu, diky tomu, ze je stfedisko umisténo do takové lokality,

muZze nabidnout uZasnou piirodu a krajinu. Jako dal$i problém je ubytovani a strava ve

sttedisku.
Detaily nespokojenosti zakazniku (Cetnost zakazniki)

Slusnost 10
Dutivéryhodnost 8
Ochota pomoci 6
Vlidnost 5)
Aktivni naslouchani 7
Pozornost 9
Dochvilnost 18
Vzhled zaméstnanct 12
Dostupnost

Jiné 1

Tabulka 4: Detaily nespokojenosti zakazniki — zaméstnanci
(Zdroj: Vlastni uprava)

Z tabulky 4 vyplyva, ze nejvétsi problém maji zaméstnanci s dochvilnosti. Je to
ve veétSiné piipadll zplisobeno tim, Ze zaméstnanci pfipravuji program, ktery bude

nasledovat. Dal$im problémem je pifedevsim slusnost a vzhled zaméstnancu.

Detaily nespokojenosti zakazniki (Cetnost zakazniki)
Cena 30
Rozmanitost 5
Kvalita 6
Jiné 3

Tabulka 5: Detaily nespokojenosti zakazniki — sluzby
(Zdroj: Vlastni uprava)

Pro 30 zvyplnénych zékaznikl je cena sluzeb pfili§ vysokda a jsou s ni
nespokojeni. Dale néktefi jsou nespokojeni s kvalitou nebo rozmanitosti nabizenych
sluzeb. V c¢asti jiné poukazuji zékaznici i na bezpeCnost a délku sluzeb, ale vice

nespecifikovali.
Celkovym vyhodnocenim dotaznikl jsem dosp€l k nésledujicimu:

e zakaznici jsou spokojeni se sluzbami, které firma nabizi,
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e ubytovani a strava ve stfedisku jsou tieba zlepsit,
e zakaznikiim vadi vzdalena lokalita stiediska, avSak to nelze nyni vyfesit,
e spokojenost s praci zaméstnanclii je vysoka, avSak zaméstnanci musi

zlepsit svou dochvilnost.
Skoleni zaméstnanci

Jak jiz bylo dfive zminéné, firma potfadda kazdy rok Skoleni zaméstnancti, kde
jsou viichni pracovnici, at’ uz novi ¢ stafi, proskoleni. Skoleni vedou majitelé firmy a
ndktefi stali zaméstnanci. Resi se tu hlavné bezpenost pii praci, komunikace se
zékazniky a chyby, které se jich tykaji, a marketing sluzeb, které firma nabizi. Skoleni
je zaroven vyfazovacim kolem, kde se firma rozhoduje, zda jsou novi z4jemci vhodni

pro tuto praci.

Ve vétsing piipadi jsou informace, které zaméstnanci ziskaji, ze zkuSenosti

Skolitelti nabrané pii praci. Nastava tu vSak nékolik problémd.

Prvnim z problémi je to, ze novi zajemci ziskaji dtlezité informace jak o firmé,
tak o jejim fungovani a hlavné zkuSenosti z praxe a pfitom nemusi vibec projit
vybérem. TO znamena, Ze oni si tyto citlivé informace odnaseji s sebou a mohou je
praktikovat v konkurenéni firmé, coz ma za nasledek to, ze ostatni firmy mohou vyuzit

tyto informace k pretahnuti zakaznik k nim.

Druhym problémem je fakt, ze informace od Skolitelti jsou piedevsim z jejich
vlastnich zkuSenosti. Na jednu stranu je to vyborné v tom, zZe zaméstnanci budou
pfipraveni na tyto ptipady a zvladnou je vyfteSit za velice kratky ¢as, ¢imZ se vyhnou
dal§im problémtim. Na druhou stranu nebudou pfipraveni na piipadné problémy, které
diive jesté nenastali, a nebudou védét jak dany problém vyftesit. To zptsobi komplikace

pfi pracovnim vykonu a kvalita prace se tim sniZi.

Tretim problémem je napli Skoleni. Nemyslim tim jeho kvalitu, ale rozloZzeni.
Jde o to, Ze Skoleni tva tfi dny. B€hem tii dnl jsou zamé&stnanci celodenné proskoleni a
dozvidaji se nespocet informaci, které se 1isi jak tématem, tak i obsahem. Stane se to, ze
pracovnikiim se jednotlivé informace prolnou mezi ostatni a vznikne mix nesouvislych
informaci. Pracovnik tak ztrdci védomi o tom, co k cemu patii, zhorSi se tim

koncentrace pii Skoleni a nakonec si ze Skoleni odnesou jen minimum informaci.
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2.2.2.2  Interni komunikace
Pfi analyze interni komunikace jsem pouzil predevsim dotaznik spokojenosti pro
zamé&stnance, ktery jsem si vytvofil (viz. Pfiloha 2), a osobni poznatky jiz diive

zminéného zaméstnance.
Z poznatku zaméstnance byly zjistény tyto hlavni nedostatky:

e mala motivace zaméstnancu pro zkvalitnéni a zefektivnéni své prace,
¢ jednani majitele pti feseni pracovnich problému neni vzdy objektivni,
strany vedeni vytvari

e hrozby ze nestalé socialni prostfedi pro

zameéstnance.

Dotaznik byl vyplnén anonymné 27 zaméstnanci. Ziskané vysledky jsou

uvedeny nize v tabulce a grafu.

Velmi Spis Spis Velmi
Spokojenost nespokojen | nespokojen | spokojen | spokojen
1 2 3 4
Jak jste spokOJen,l S jednanim 3 11 11 9
vedeni?
Jak hodnotvlte Vztahy mezi 3,59/5
zaméstnanci?
Jak jste spok01en|_ s firemnimi 5 8 14 3
akcemi?
Jak hodnotite uroven l’flOthaCC 2.37/5
ze strany vedeni?
Jak jste spokojeni
se ZprzlvcoYanlm VaSICh‘ l’l‘Z'lZOI'u a 5 9 12 3
zpétnych vazeb, a jejich
nasledné plnéni?

Tabulka 6: Spokojenost zaméstnanci
(Zdroj: Vlastni tprava)

Pro hodnotici otazky pouZzivali zaméstnanci hodnotici systém 1 az 5, kde pét

bylo nejlepsi.
Vztahy mezi sebou hodnotili zaméstnanci nasledovné:

e 1 -1 zaméstnanec
e 2 —1 zaméstnanec

e 3 -9 zaméstnancu
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e 413 zaméstnancu

e 53 zaméstnanci
Urovei motivace ze strany vedeni hodnotili zaméstnanci takto:

e 17 zaméstnancu
e 2 -8 zaméstnancu
e 3-8 zaméstnancl
e 4 -3 zaméstnanci

e 51 zaméstnanec

[e] L] °
Pruzkum spokojenosti
16
14
oz
212 S jednanim vedeni
<
£ 10
S5
£ 81 T ) . .
< S firemnimi akcemi
N 6 - I
~—
g,
A 2 L | | | Se zpracovanim nazorQ a
zpétnych vazeb, a jejich
0 nasledné plnéni
1 2 3 4
Spokojenost

Graf 2: Spokojenost zaméstnanci

Z tabulky 6 a grafu 2 vyplyva, Ze jsou zaméstnanci rozdéleni do dvou skupin.
Jedna skupina je spi$ spokojena s jednanim vedeni, druhé skupina je spi$ nespokojena.

Uplnou spokojenost &i nespokojenost vyjadiilo pouze nékolik jedinci.

Vztahy mezi zaméstnanci hodnotili pracovnici pifevazné kladné, coz dokazuje,
Ze zaméstnanci maji mezi sebou dobré socialni prostiedi, které zlepsuje jejich pracovni
moralku. Na druhou stranu motivaci ze strany vedeni hodnotili zaméstnanci

podprimérné, coz potvrzuje i poznatky jiz zminéného zamé&stnance.

Na konci dotazniku méli pracovnici prostor, kde mohli dopsat davody

nespokojenosti, pochvaly, pfipadné dalsi pfipominky. Cely vycet a piesné citace jsou
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k dispozici v ptiloze (viz. Ptiloha 3). Zde uvadim pouze zkraceny souhrn nejéastéjsich

pfipominek:

e pochvala ristu firmy a stfediska

e velice nizkd motivace ze strany vedeni,

e nedostate¢na komunikace mezi vedenim a zaméstnanci,
e nespokojenost s praci nového teditele stiediska,

e neférové jednani vedeni.
Motivace

VétSin€ zaméstnanctl piipadd, ze uroven motivace je nepfimefené nizkd jak po

financni strance, tak i pfi osobnim hodnoceni a co se tyce zdzemi.

Pfi analyze finan¢ni odmény je tfeba dodat, Ze firma poskytuje pracovnikiim
stravu a ubytovani ve sttedisku bez jakychkoliv poplatkt. I pies tento fakt, se finan¢ni
odména za hodinu prace instruktort Skolnich skupin drzi tésné€ nad hranici minimalni
mzdy a hodinova mzda taborovych vedoucich se pohybuje na smé$né nizkych
hodnotach. Odména instruktori je 450,- K¢&/den pii deviti hodinové sméné a odména
taborovych vedouci je 195,- K¢/den pii takika celodenni praci. Tyto castky zdaleka
neodpovidaji mnozstvi prace a odpoveédnosti, kterou musi zaméstnanci vykonavat, tudiz

pfispivaji pocitu, Ze svoji praci nemusi vykonavat stoprocentné.

Dal$im problémem v ptipadé financi je ten, Ze vétSina pracovniki dojizdi do
prace na stfedisko z velké déalky (Praha, Brno, Olomouc apod.), avSak firma jim tuto
cestu nevyplaci. A stava se tedy, ze n€ktefi zaméstnanci si tuto cestu musi odpracovat

za den ¢i dva, coZ je velice demotivuje a sniZzuje pracovni moralku.

Hodnoceni zaméstnancti ve firmé probihaji dvéma zpiisoby, podle toho, zda se
jedna o instruktora Skolnich skupin nebo tdborového vedouci. Prace instruktord je
hodnocena zékazniky dané skupiny, kterou mé na starost, zndmkami 1 az 5. Préce
taborovych vedouci je hodnocena ustni formou vedenim, ale ne vzdy. Celkové

hodnoceni pracovniki provadi vedeni Gistni formou.

Jedna-li se o0 hodnoceni ze strany vedeni, tak ve vétsin¢ piipadi jsou

zaméestnanci motivovani negativnim zplsobem, metodou strachu. Motivaci neni
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pochvala ¢i uznani za odpracovany vykon, ale trest nebo pokuta v pripadé problému pii
vykonu prace. V piipad¢ tdboru je pii hodnoceni bran ohled spiSe na kvantitu nez na
kvalitu, 1 kdyZz nékteré méné navstévované tabory jsou také kvalitné provedené a

Vv ptipad¢ spravedlivého hodnoceni od vedeni by pochvalu méli dostat také.

Stredisko disponuje skvélym prosttedim pro zakazniky, avSak zdzemi pro
zam¢stnance je v mnoha piipadek nedostacujici. Naptiklad kapacity ubytovacich
prostor nejsou dostacujici, zejména v tdborové sezén€. Socialni zafizeni jsou
nehygienické, ve zdech jsou diry a donedévna tam nebyli ani zavésy ve sprchach. Chybi
volny pfistup k internetovému pfipojeni, ktery by mohli zaméstnanci vyuzivat ve svém

volnu pro relaxaci. Dosavadni pfipojeni je placené.

Stfedisko déale nabizi obcerstveni, které si mohou jak zakaznici, tak i
zamé&stnanci koupit v mistnim bufetu. Ceny zde jsou vedeny jiz s maloobchodni

prirazkou a bohuzel i zamé&stnanci musi platit tuto ptirazku.

Jak je vidét, potvrdili se nedostatky, které jiz byli dfive nékolikrat zminéné. Jsou
to zavazné nedostatky a je tfeba je zlepSit pro lepsi fungovéni firmy a spokojenost
zamé&stnancl, protoZe spokojeny zaméstnanec podava lepSi vykony ve své praci a
zakaznici si diky nému vytvafi lepsi obraz o firmé€. To samoziejmé podporuje rist firmy

a usnadnuje udrzeni zakaznik.

46



3 VLASTNI NAVRHY RESENI

Na zéklad¢ analyzy a zjiSténych nedostatkl, jsem vypracoval ndvrhy na
zlepseni, které doporucuji k aplikaci ve firmé. Navrhy jsem rozdélil do dvou kategorii,

dle povahy komunikace, ve které¢ se nedostatky vykytuji.

3.1 Externi komunikace
Zakaznici jsou nedilnou soucasti kazdého podnikani a je proto nezbytné, aby
chovani k nim bylo zcela bezchybné. V opacném piipadé budou zakaznici nespokojeni

a radéji prejdou k jiné firmé.

Z analyzy je videt, ze externi komunikace je ve firmé dobte zvladnuta, at’ uz jde
o marketing nebo komunikaci zaméstnancii se zédkazniky. Neni Upln¢ dokonald a jsou
zde stale chyby, které se vSak daji vytesit, pokud budou zaméstnanci dobie proskoleni.
Problém vsSak nastavd v pfipadé samotného Skoleni zaméstnancti. Jsou tu urcité
nedostatky, které jsem dfive jmenoval, a pokud chce firma, aby se zvysila kvalita prace
zameéstnanci, je tfeba tyto nedostatky odstranit. Pfedkladam navrh, ktery by mohl tyto

nedostatky zredukovat, ptipadné Gplné€ odstranit.

3.1.1Skoleni zaméstnancu
Pro lepsi vstfebani informaci a snizeni Uniku citlivych informaci doporucuji

rozdélit Skoleni zamé&stnancu na tfi samostatna Skoleni.

Prvni Skoleni bude zaméfené pouze na predstaveni firmy a vybér novych
zamé&stnancl. Béhem tohoto vybérové fizeni by méla firma umozZnit zdjemcim
vyzkous$et sluzby a atrakce, které firma nabizi. Firma tim dosahne toho, Zze zajemci
ziskaji jak pfedstavu o firmé, ktera mtze byt pak dale doporu¢ena znamym zajemcu, tak
1 ur¢itou motivaci k tomu, aby se dostali pfes vybérové fizeni. Firma tim maze sledovat
chovani jednotlived v riznych piipadech a tim ziskat urCitou pfedstavu o daném
Clovéku. To wusnadni vybér nového zaméstnance. V piipadé, Ze ucastnik projde
vybérem, ziska firma nového zaméstnance, ktery prinese nové napady a vize. V ptipadg,

ze zajemce neprojde, ziskd firma urcitou ochranu proti uniku citlivych informaci.

Druhé $koleni bude zaméfené na odbornou komunikaci se zakazniky a praktické
zkuSenosti starych zaméstnanci. Toto Skoleni bude povinné pro vSechny zaméstnance.

Na toto Skoleni by byli pozvani specialni Skolitel¢, ktetfi se vénuji komunikaci a
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komunika¢nim dovednostem v praxi. Dalsi skupinou skoliteli budou stafi zaméstnanci,
kteti budou predavat své zkuSenosti o tom, jak fesili urcité situace, které nastaly. Vse by
probihalo tak, ze budou zaméstnanci rozdéleni do skupin, které budou mit jasné dané
Casové bloky s programem. Po skonceni daného bloku by se skupiny vystéidaly a
pokracoval by dal§i blok. Po tomto Skoleni budou mit zaméstnanci jak odborné
teoretické znalosti, tak i praktické znalosti. Diky teoretickym znalostem se pracovnici
nau¢i jak komunikovat se zakazniky at’ uz verbaln¢ ¢i neverbaln¢, jak predejit
problémim s tim spojenymi, jak se vyvarovat problémum, které do ted’ maji (napf.
dochvilnost, slusnost apod.) a diky praktickym znalostem budou védét jak efektivné

fesit problémy, které nastanou, aniz by néjak snizili kvalitu pracovniho vykonu.

Tteti Skoleni bude zamétené na marketing sluzeb firmy a pfipravu na tdborovou
sezonu. Protoze taborova sezona je narocna jak fyzicky, tak i psychicky, je nutné, aby
tomu vénovala firma zvlastni Skoleni. Na tomto Skoleni budou probihat workshopy o
tom, jak zlepSit povédomi o firmé&, jak ziskat vice déti na tabory a taktéz samostatna
pfiprava na tabory. Tymy jednotlivych tdborti by zde méli vytvofit program pro dany
tabor, sepsat materialy, které budou potieba, a mit rozdélené tikoly pro kazdého ¢lena
tymu. Na konci Skoleni by méli tymy prezentovat svoji praci vedeni a ostatnim tymam.
Jejich prace bude hodnocena. Pokud bude vidét, Ze tymy vytvofili skvély plan a

pracovali velice pilng, doporucuji udélit bonus za pfipravu na tabor.

Tento navrh redukuje nedostatky dosavadniho Skoleni, zaméstnanci ziskaji nové
teoretické znalost, které mohou vyuZit pii komunikaci jak se zdkazniky, tak 1 v osobnim
zivoté a zaroven je motivuje K lepSim pracovnim vykonim, protoze i oni sami si

v§imnou, Ze se firma snazi, aby se 1 zaméstnanci rozvijeli.

3.1.2 Komunikace se zakaznikem

Komunikace se zakaznikem je hlavni soucasti pracovni naplné zaméstnanct
firmy. Je tieba na ni klast diraz a dbat na tom, aby byla bezchybna. Nésledujici ndvrh
jsem vypracoval pomoci teoretickych poznatkii a slouzi ke zlepSeni dosavadni

komunikace.
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Prvni dojem

Podle vzhledu a upravenosti zaméstnancti a dalSich slozek neverbalniho chovani,
jako je dochvilnost nebo vyrazy na obli¢eji, vznika primarni prvni dojem. Vznika ihned
az do doby prvnich asi tii minut a pomoci ného pfipravujeme pudu pro rozhovor

(St&panik, 2003).

Zameéstnanec tedy musi vzdy byt upraveny a usmeévavy. Musi chodit v ¢as a

vzdy mit firemni obleceni, aby byl rozpoznatelny od ostatnich.
Pozdravy

Pozdravy jsou dulezitou soucasti prvniho dojmu a miizeme jimi vyjadiit vztah ke
zdravenému. Prvni vzdy musi zdravit zaméstnanec a pfitom stale udrzovat ocni kontakt.
Zdravit lze verbalné 1 neverbalng, ale verbdlni pozdrav musi byt jasny a zfetelny

(St&panik, 2003).
Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchéni neni pouze poslouchani. Rozdil mezi naslouchanim a
poslouchanim je v tom, Ze kdyZ naslouchédme, projevujeme zajem, respekt a pochopeni.
Aktivni naslouchdni pomahd ne jen vytvofit atmosféru pii rozhovoru, ale také diky

tomu miizeme navic ziskavat informace (Stépanik, 2003).

Aktivni naslouchani vyzaduje koncentraci, schopnost ¢ist mezi fadky a vidét
souvislosti a ochotu pochopit druhého. Je tfeba vSak davat pozor na chyby, které mohou
nastat pfi naslouchdni. Mezi chyby patfi naptiklad skdkani do feci, rozptylovani se nebo

koncentrace na jednu informaci (Stépanik, 2003).

Je tedy dilezité, aby zaméstnanec naslouchal zdkaznikiim a projevoval o né
zajem, protoze zakaznik, ktery ma pocit, Ze je o né€j zdjem, je spokojenéjsi a nachylnéjsi

zanechat dobré hodnoceni.

3.2 Interni komunikace
Klidné a pfijemné pracovni prostiedi miZe byt vytvofeno pouze spravnou interni
komunikaci. Z analyzy je vidét, Ze vztahy mezi zaméstnanci jsou neutralni aZ piijemné,

ale jedné-li se o vztahy mezi zaméstnanci a vedenim, tak nelze mluvit o na tolik
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ptatelském prostfedi, aby mohla komunikace probihat bezproblémové. V nasledujicich

casti predkladam néavrhy na zlepSeni jednotlivych sekcei interni komunikace.

3.2.1Motivace

Z analyzy je vidét, Zze jednim z nejvétSich diivodl nespokojenosti zaméstnanct
je motivace ze strany vedeni. Tento problém by se meél vyfeSit co nejdiiv a co
nejefektivnéj$im zplisobem, jinak muiize nastat to, ze zkuseni zaméstnanci, kterym se to
nelibi, budou hledat praci jinde a firma bude nucena hledat nové nezkusené pracovniky,

ktefi nemusi odvést tak dobrou praci, jako zaméstnanci, ktefi maji mnohem vétsi praxi.

Po konzultaci s majitelem firmy jsem vypracoval navrh feseni, které by mélo
prispét k vyreSeni tohoto problému. Nekteré ¢asti tohoto navrhu jsou jiz splnény a na

ostatnich se pracuje. Navrh jsem rozdélil na tyto jednotlivé body:

e ZvySeni zakladniho platu — doporucuji zvysit finanéni ohodnoceni
externich zameéstnanct,, protoze dosavadni c¢astka neodpovida jejich
pracovni naplni

o Instruktor $kolnich skupin

= zvysit z dosavadni ¢astky 450,- K¢&/den na 500,- K¢/den.
o Taborovy vedouci

= Zvysit z dosavadnich 195,- K¢&/den na 250,- K¢/den.

o Cestovné zaméstnanci — firma by méla platit cestovné zaméstnanci,
firma potfebuje, aby tito zaméstnanci dojeli, a je tedy spravné, aby jim
tuto cestu proplatila.

e Bonusy — bonusy budou dostavat zaméstnanci navic ke mzd¢, pokud
budou splnovat jednu z téchto kritérii:

o Instruktor §kolnich skupin

= za odvedenou praci — za kazdé dva odpracované tydny
castka 100,- K¢ (prvni dva tydny — 100,- K¢, dalsi dva
tydny — 100,- K¢)
= za hodnoceni od zikazniki dané skupiny
(zprimérované)
e zahodnoceni 1*, ¢astka 50,-K¢,

e za hodnoceni 1, ¢astka 20,- K¢,
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e za hodnoceni 2, ¢astka 0,- K¢,

e za hodnoceni 3, ¢astka -20,- K¢,
e za hodnoceni 4, ¢astka -40,- K¢,
e za hodnoceni 5, ¢astka -50,- K¢.

o Taborovy vedouci

= za priumérny vék na tabore — prace vedoucich je o to
narocn¢jsi ¢im mladsi jsou dé€ti na tabote
e do 7 let, ¢astka 150,- K¢,
e do 11 let, ¢astka 100,- K¢,
e do 14 let, ¢astka 50,- K¢,
e nad 14 let, ¢astka 0,- K¢.
= za pripravu na tabor béhem Skoleni
e za vybornou piipravu a pilnou praci béhem Skoleni

bonus ve formé zvySeni rozpoctu pro tabor.

Slevy ve firemnim bufetu — Pro leps$i motivaci zaméstnancim, navrhuji

jim dat 15% slevu na zbozi v bufetu.

o Ubytovaci prostory — zvétsit ubytovaci prostory, aby vystacili kapacité
zamé&stnancl; vymenit matrace, protoZe jsou Casto nekvalitni a zastaralé.

e Socialni zafizeni — rekonstruovat socialni zafizeni urCené pro
zaméstnance; piidat okno pro lepsi vétrani.

e Internetové pripojeni — =zavést bezplatné Wi-Fi pfipojeni pro
zaméstnance do vSech ubytovacich prostor a prostor ur¢eny K relaxaci.

e Hodnoceni zaméstnancii — zaméstnanci by méli byt hodnoceni za sviij

pracovni vykon Ccastéji pozitivnimi pochvalami. Samoziejmé pokud

zaméstnanec udéla néjakou chybu béhem pracovniho vykonu, je tfeba na

tuto chybu upozornit vytkou a doporucenim jak ptedejit danému

problému. Pokud se tato chyba bude opakovat, tak je jiz na misté udilet

penéZni pokutu ve formé sniZeni bonust na nulovou ¢astku.

3.2.2Vztah mezi nadfizenym a podiizenym ve firmé
Kladny vztah mezi nafizenym a pofizenym ve firm& je velice dileZitym

faktorem, ktery ptisobi na fungovani firmy a vzniku stalého a piijemného pracovniho
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prostiedi. Z analyzy je vidét, Ze i zde se nachazeji problémy, které pfispivaji
K negativité na pracovisti. Pro firmu je dilezité, aby se tento vztah mezi nadfizenymi a

podiizenymi zlepsil a vznikla tak harmonie mezi vedenim a pracovniky.

Pomoci teoretickych poznatkll jsem vypracoval navrh na zlepSeni tohoto vztahu.
Pro efektivnéjsi aplikaci ve firmé doporucuji jednotlivé body dat na nasténku, kde si je
muze kazdy piecist a fidit se jimi.

Chovani nadfizenych k podiizenym

Zasady, které by mél dodrzovat kazdy nadtizeny (FiSer, Plaminek, 2005):

e prikazy nedévat striktné, ale s vyCerpavajicim vysvétlenim,
e neSetiit kladnym hodnocenim préace podtizenych,

e chyby vytykat mezi ¢tyfma oCima,

e musi byt vidét, Ze se podfizeni na nadfizené mohou spolehnout,
e nesrovnalosti si nejdiive ovétit, nez se vyslovi,

e nepovazovat se za neomylné,

e pracovni Ukoly brat jako spolecnou zéleZitost,

e dbat na informovanost podfizenych,

e na pracovisti odstranit strach, nejistotu, jednat ptratelsky,

e podporovat otevienou komunikaci,

e povzbuzovat pracovniky ke zlepSeni situace,

e kritizovat diplomaticky.
Chovani podfizenych k nadfizenym
Zasady, které by mé¢l dodrzovat kazdy podtizeny (Fiser, Plaminek, 2005):

e zameéstnanci poslouchaji svého nadiizeného,

neobtéZzuji nadiizen¢ho zbytecné,

e Vjednani jsou zdvofili a ovladaji své emoce,

¢ jednani mezi sebou zacinaji vzdy ptatelsky,

e VvUuci spolupracovnikiim vyjadiuji divéru, podporu a spolehlivost,

e vuci vSem vyjadiuji zdvoftilost, uctu, ochotu, vlidnost a laskavost.
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Véci, které by podiizeny nikdy nemé¢l délat (Fiser, Plaminek, 2005):

e  shodit“ svého nadfizeného,
e zahnat svého nadfizeného do kouta,
e odmlouvat svému nadfizenému,

e vytahovat se na ucet svého nadiizeného.

Budou-li dodrzeny tyto jednotlivé body V sekcich motivace a vztah mezi
nafizenym a podfizenym ve firmé, tak misto problémového pracovniho prostiedi
vznikne prostiedi harmonické, beze strachu a negativity, kde si budou zaméstnanci

navzajem pomahat a pti vzniku problému se nebudou bat jit za nadfizenym pro radu.
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ZAVER

Ve své praci jsem se zabyval vypracovanim névrhili na zlepSeni interni a externi
komunikace v dané firm¢. Cilem téchto navrhu je zlepsit celkovou komunikaci vSech
zamestnancu ve firme, coz povede ke zlepSeni jak komunikace a vztahii ve firmé, tak 1
komunikace se zdkazniky. Firma tim dosahne vzniku stalého, harmonického pracovniho
zazemi a zvysi efektivitu a kvalitu pracovniho vykonu, coz povede Kupevnéni a
zlepseni pozice firmy v oblasti poskytovani volnocasovych a team-buildingovych

aktivit.

Pomoci analyzy komunikace ve firm¢ byly zjistény urcité nedostatky. Spocivaly
hlavné v neefektivnosti Skoleni zaméstnanct, coz vedlo k nékterym chybam pii
komunikaci, mala motivace zaméstnancti k odvedeni kvalitnéjsiho pracovniho vykonu,
nedostatecna komunikace mezi vedenim firmy a zaméstnanci, negativni vztah mezi

nafizenym a podfizenym a Vv neposledni cadé nedostacujici zazemi pro zaméstnance.

Ze SWOT analyzy je vidét, Ze silnou strankou firmy je to, Ze pro vefejnost se
firma jeji jako prosperujici podnik, ktery neustale roste a nabizi zdkaznikiim Spickové
sluzby a zdzemi. Naproti tomu nejslabsim ¢lankem ve firmé je lidsky faktor, na kterém
je firma postavena a vede K hlavnim hrozbam, které vznikaji ve firmé. Jedna se o
zaméstnance a externisty, ktefi jsou v pfimém kontaktu se zakazniky. Neni tim mysleno,
Ze jsou tito zaméstnanci Spatn€ zaSkoleni a nevédi jak pracovat se zakaznikem, ale je
mysleno to, Ze jsou nespokojeni s chovanim a motivaci ze strany vedeni, coZ se
projevuje na kvalité jejich prace. Snizend kvalita pracovni napln€¢ vede ke sniZeni
spokojenosti zakazniki. Je tedy jasné, ze tyto dvé hrozby jdou ruku v ruce a je nutné je

co nejdiiv vyfesit.

Z vysledkli dotazniku spokojenosti zdkaznik vyplyva, ze jsou zakaznici
pfevazné spokojeni s praci zaméstnanct firmy a se zdzemim firmy, kromé dostupnosti
stiediska. Zakaznici dale vytkli nékteré aspekty v chovani pracovnikd, které mohli byt

vyvolany neefektivnim zaSkolenim zaméstnancti.

Z vysledkl dotaznikli spokojenosti zaméstnanct se potvrdili hrozby, které byli

definované ve SWOT analyze. Jednd se o nespokojenost zaméstnancu s chovanim a
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motivaci ze strany vedeni. To vede ke zhorSeni vztahi mezi nadfizenymi a podtizenymi

a vytvari neptatelskou pracovni prostiedi ve firme.

Na zaklad¢ téchto poznatkili jsem vytvofil navrh na zefektivnéni Sskoleni novych i
stavajicich zaméstnanct. Dale jsem vytycil body, které pomohou zaméstnanciim zlepsit
komunikaci a vyhnout se stavajicim problémim. Vypracoval jsem névrh na zvyseni
motivace pro zefektivnéni pracovni moralky a napln¢ zaméstnanct. Jako posledni jsem
pomoci teoretickych poznatkii vytvofil navrh na zlepsSeni vztahu mezi nadfizenym a

podiizenym a celkové komunikace mezi vedenim a zaméstnanci.

Zaméfil jsem se hlavné na zefektivnéni zaSkolovani zaméstnanctli, coz povede
ke zlepSeni komunikace jednotlivych pracovnikii a zvySeni kvality jejich prace, a

zlepseni motivace zaméstnancii pro lepsi vytvoreni pratelského pracovniho prostredi.

Pro zefektivnéni zaskolovani kladu diraz na rozdé€leni soucasného skoleni na tfi
samostatnd Skoleni, kde by se probirali informace, tak jak jsem jej popsal v navrhové

¢asti.

V ndvrhu na zvySeni motivace kladu diiraz na zvySeni platl instruktorim
Skolnich skupin a hlavné taborovym vedoucim. Soucfasnd mzda 195,- K&/den pro
taborovi vedouci je pfiliS nizkéd ¢astka a dokonce nesplituje pozadavky na minimalni
mzdu, ktera byla statem zvySena k datu 1. 8. 2013 na 50,60,- K¢&/hod. ZvySeni platu
vedoucim na 250,- K¢&/den neni nijak vyrazné a firma je, dle zjiSt€nych informaci

Z internich zdroju firmy, schopna toto zvyseni pokryt.

Zavérem bych chtél dodat, Ze moje prace nemohla podchytit veskeré nedostatky
vznikajici v oblasti komunikace, doporucuji i nadale monitorovat komunikaci ve firmé¢ a
zahrnout tyto nedostatky do dal§iho Skoleni zaméstnanct. Cile této bakalaiky byly
splnény a vétim, Ze navrhy, které jsem vypracoval, pomohou zlepsit celkovou

komunikaci ve firmé a jeji fungovani.

55



SEZNAM POUZITYCH ZDROJU

BEDNAROVA, L., 2009. Navrh na zlepSeni komunikace ve firmé: Proposal for
Improvement Communication in Firm. Brno: Vysoké uceni technické, Fakulta
podnikatelskd. 1 elektronicky opticky disk [CD-ROM / DVD]. Dostupné z:
https://www.vutbr.cz/www_base/zav_prace_soubor_verejne.php?file_id=14463.
Diplomova prace. VUT. Vedouci prace PhDr. Ing. JIR POKORNY, CSc.

DEVITO, J. A., 2001. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada.
ISBN 80-7169-899-8.

FISER, R. a J. PLAMINEK., 2005. Rizeni podle kompetenci. 1. vyd. Praha: Grada.
ISBN 80-247-1074-9.

FORET, M., 2000. Jak komunikovat se zdkaznikem. Praha: Compulter Press.
ISBN 80-7226-292-9.
KONECNA, Z., 2009. Zdklady komunikace. Brno: CERM. ISBN 978-80-214-3891-0.

MIKULASTIK, M., 2003. Komunikacni dovednosti v praxi. 1.vyd. Praha: Grada.
ISBN 80-247-0650-4

MIKULASTIK, M., 2010. Komunikacni dovednosti vpraxi: 2., doplnéné a
prepracované vydani. Praha: Grada. ISBN 978-80-247-2339-6.

PLAVANA, L, 2005. Privodce mezilidskou komunikaci: Pistupy — Dovednosti —
Poruchy. Praha: Grada. ISBN 80-247-0858-2.

RUBIN, R. B., A. M. RUBIN and L. J. PIELE., 2000. Communication Research:
Strategies and Sources. 5th ed. Belemont, CA: Wadsworth Publishing Co.

ISBN 0-534-56169-1.

STAN. Historie Biezové. Istan.cz [online]. Copyright 2009 — 2014 [cit 2014-03-13].
Dostupné z: http://brezova.istan.cz/3-historie-brezove.html.

STAN. Historie stfediska Relaxa. Istan.cz [online]. Copyright 2009 — 2014 [cit 2014-
03-13]. Dostupné z: http://relaxa.istan.cz/3-historie-strediska-relaxa.html.

56



SPACEK, I., 2014. Interview. Outdoor Aliance s.r.0., Zd’arsky Potok 64, Stara Ves. 1.
3. 2014.

STEPANIK, J., 2003 Umé&ni jednat s lidmi 1. 1.vyd. Praha: Grada.

ISBN 978-80-247-1527-8

VYMETAL, J., 2008. Priivodce tispésnou komunikaci: Efektivni komunikace v praxi.
Praha: Grada. ISBN 978-80-247-2614-4.

WAGE, J. L., 2000. Rec téla jako ucinny ndstroj prodeje. Praha: Management Press.
ISBN 80-85943-71-9.

57



SEZNAM TABULEK, GRAFU, OBRAZKU A SCHEMAT

Graf 1: Spokojenost ZAKaznikil ...........ccccovriiiiieiiiiiiici e 40
Graf 2: Spokojenost ZameEStNANCU.........ccvvvirieiiiiiiien e 44
Obrazek 1: Linearni model komunikace ............ccoovviiiiiiiiiciiiciccccee 12
Obrazek 2: Interakéni model komunikace ............ccooveiiiiiiiiiiiiicee, 13
Obrazek 3: Dlouhodoba péce 0 zakaznika..........cccccvvviviieiiiie i 26
Schéma 1: ZjednoduSeny organizacni schéma firmy..........cccocevvvviiniininiinnnnn, 32
Tabulka 1: SWOT analyza firmy .........cccceveiieiiniinieieeeee e 35
Tabulka 2: Spokojenost zakaznikill .........ccccerveiiiiiiiciiiec e 39
Tabulka 3: Detaily nespokojenosti zakaznikli — stfediSKO ........cooviviviinininnnen, 40
Tabulka 4: Detaily nespokojenosti zdkaznikli — zam&stnanci...........cccceveveennen. 41
Tabulka 5: Detaily nespokojenosti zdkaznikli — STUZby ........ccoeviiiiiiiniiieninnn, 41
Tabulka 6: Spokojenost ZameEstnanCl ..........ccvervvrrieririiie e 43

58



SEZNAM PRILOH

Ptiloha 1: Prtizkum spokojenosti zékaznikti
Ptiloha 2: Priizkum spokojenosti zaméstnanct

Ptiloha 3: Diivody nespokojenosti, pochvaly a dalsi ptipominky zaméstnancii

59



Piiloha 1: Prizkum spokojenosti zakazniku

STAN - Special Team for Adventure in Nature

STAN - Special Team for Adventure in Nature

Zdravim Vis,

studuji na vysoké Skole a letos pidi bakalafskou praci a potfeboval bych od vis pomoc. Prosim vinujte ndkolik minut na wypledni toho to
dotamiku o Bfexe, kam jste jemdivali nebo jeltd jeadivite, a pracovnikd, které jste tam mohli potkat. Neni to o konkeétni osobé takke pfi
wyplfiovani bud sudte svého vedoucibo, ktery Vas mél na starost, nebo klidnd obecnd Tento dotamik je anonymni, tak s2 nebojte wyjadfit. Moc mi
tim pomikete Pledem moc dékuji a snad @ uvidime na Blezxe.

Jak jste byli spokojeni s dostupnosti stiediska?

{1 Velmi spokojen
() Spit spokjen
() Spit nespakajen
D Velmi nespokojen

Jak jste byli spokojeni se zazemim stfediska?

() Velmi spokojen
() Spite spokojen
() Spie nespokojen
D Yelmi nespokojen

Prosim, vyplite pfisluina policka v pfipadé, Ze jste byli nespokojeni s nékterymi z uvedenych faktorl
stiediska (lze vybrat vic odpovédi)

|:| Obtikné se tam dostat

[] Mo atrakei

[ Meudrivané strakee

[ ] Mnoho odpadid

[] %patné ubytovini

|:| Spatnd strava

[ st |

:{’m online dotamiky adarma - www survio.com 1



STAN - Spedial Team for Adventure in Nature

lak jste byli spokojeni s pfistupem naSich zaméstnancii?

() Velmi spokojen
() Spit spakajen
() spit nespokojen
O Yelmi nespokojen

Jak jste byli spokojeni s informovanosti nadich zaméstnanc(?

(3 Velmi spakojen
() Spit spokojen
() spit nespokojen
l::} Yelmi nespokojen

Jak jste byli spokojeni 5 komunikaénimi schopnostmi nadich zaméstnancd?

() Velice spokojen
() Spit spokaien
() spit nespokojen
() Velice nespokajen

Prosim, vyplfite pfislutna policka v pfipadé, Ze jste byli nespokojeni s nékterymi z uvedenych faktor(
zamestnanci (lze vybrat vic odpovédi)
[ shtnost

[ Diveryhodnost

[ ] ochota pomaci

|:| Wlidnost

[] mtivni nadouchani

[] Pozornost

[] Dactwitnost

[] vehled mmbetnanci

|:| Dostupnast

] Jirlél

.:[’m on-line dotamiky ziarma - www.survio.com 1



STAN - Spedial Team for Adventure in Nature

lak byste hodnotili informovanost a propagaci firmy o swych novinkach?
ity [ /s

Jak jste spokojeni s nabizenymi sluzby firmy?

() Velmi spoknjen
() spit spokajen
() 5pit nespokojen
O Velmi nespokogen

Prosim, vyplite pfislutna policka v pfipadé, Ze jste byli nespokojeni s nékterymi z uvedenych faktor(
sluZeb (Lze vybrat vic odpovédi)

|:| Cena

[ Reemanitost

[ kualita

(7 e | |

Jak jste celkové spokojeni s nasi firmou?
() Velmi spokojen

(2 Spit spokaien

() spit nespokojen

GI Velmi nespokojen

Dikuji 2 wyplndni dotamiki, Velice jste mi pomohli

.:[’m on-line dotamiky ziarma - www.survio.com 3



Priloha 2: Priizkum spokojenosti zaméstnanci

STAN-

STAN - Pracovnici

Zdravim viechmy,

Dikuji z ochotu wyplnit tento dotamik. Velice mi tim pomiete. be to anonymni, taice mikete vyjadfit svaje namry, pochvaly & stilnosti

lak jste spokojeni s jednanim vedeni?
(3 Velmi spakojen

() Spit spokojen

O Spif nespokojen

D Yelmi nepsokojen

Jak hodnatite vztah mezi zaméstnanci?

Serrereety [ ] /5

lak jste spokojeni s firemnimi akcemi?

() Velmi spaknjen
(L) Spit spokaien
O S pil nisspaknjen
() Welmi nespokojen

lak hodnotite (roven motivace ze strany vedeni?

Seeeyeveyy [ ] /5

Jak jste spokojeni se zpracovanim Vasich nazorl a zpétnych vazeb a jejich nasledné plnéni?

(3 Velmi spakojen
() Spit spokojen
{7 spit nespokojen
) Velmi nespokojen

.:fsm online dotamiky afarma - www survio.com



STAN - Pracovnici

Zde uvedte diivody nespokojenosti, pfipadné pochvaly nebo dal3i pfipominky.

DiEkuji z= vyplndni dotamiku.

.:[’m on-line dotamiky ziarma - www.survio.com ]



Piiloha 3: Duvody nespokojenosti, pochvaly a dalSi pripominky
zaméstnanci

., Zaprve si myslim, ze by to chtélo vice komunikace mezi vedenim a vedoucimi.
Vedeni si mysli néco a vedouci si mysli taky néco, ale spojit to vétsinou nejde... Sami
vedouci jednotlivych taboru kolikrat sami nejlip védi, co jejich tabor potiebuje a kdyz to
nadhodi vedeni, tak se malokdy stane, ze by jim vyhovéli, ba naopak to vétsinou jesté
prekrouti a vyjde z toho jesté uplné neco jiného, o co vitbec neslo a co taboru ani tak
neprospeje. Co se tyka vztahi zaméstnancii tak dobry kolektiv, ktery tam byl, pomalu
mizi. Drive si pomahali a byli schopni v klidu pomoci i na jiném tabore kdyz byla
potreba nebo se v klidu domluvili a nasli kompromis. Méli mezi sebou vyborné vztahy a
tesili se za nimi za kazdou cenu. Ale ted’ skoro kazdy vedouci jede proti sobé a snaZzi se,
aby on sam byl v ocich vedeni a ostatnich ten nejlepsi a je schopny pro to udeélat
cokoliv. Navic kazdy tabor si ted’ drzi svoji komunitu a nechtéji k sobé nikoho moc
pustit. Diive se vSichni bavili se vSema a 7esili spolecné problémy, na kterych se i sami
poucili, ale pokud ti ted spolecné neresi, nemaji se na cem poucit a kolektivita tam
hodné upadd. Uroven motivace ze strany vedeni je tak smutnd az to boli. Pokud nds
motivuji jen tim, kolik z toho bude penez (a ty stejné nedostaneme my - vsichni védi, jak
je to s platy) tak to motivace neni. Ano ted se konecné zacalo néco stavet, to je fajn, ale
myslim, Ze by to chtélo pridat i na rozpoctech jednotlivych taborii. Pak se vsichni divi
jak je Stronghold uzasny tdabor, ale mit takové financni moznosti a nejen financni,
respektive Ze miizete vSechno, tak vam taky udélame tabor, ktery bude uzasny ve vSech
smérech. Jinak co se tyka financniho ohodnoceni vedoucich tak to radsi mlcim nebot
takovou almuznu. V dnesni dobé jsou potieba penize, at si rikate, co chcete a pokud ma
clovek na vyber, ze ma na hodinu cca 75k¢ nebo necelou korunu tak si to hodné
rozmysli. Diky jednani a financnimu ohodnoceni STAN prichdzi o schopné lidi a
zustavaji tady jen lidi, co nemaji na vybér a ti nikdy neodvedou tak dobry tabor
(skupinu) jako ti, co pro ty déti zZiji. Jsou schopni pro né udélat cokoliv, maji pestry
zabavny program atd. Po takovych to lidech chiiapnou kdekoliv a maji velké moznosti
(jako prvni ale dali Sanci STANU, ale ten je nedokazal ocenit) a tak na stredisku zbyvaji

jen lidi, kteri nemaji na vybér a o které neni zajem.* (Anonym).

,»Negativa: Neustaly boj o ziskani vyssich pozic a toho, kdo, kde, jak si muze

dupnout a na koho, vede ke sporim mezi zaméstnanci i externimi pracovniky - tvorba



nestalého socialniho prostredi ve kteréem se lidé neciti bezpecne - Tvorba bezpecného
prostredi je primo pedagogicka terminologie... Kazani piti vody ze strany nadrizenych,
kteri piji vino... Nedodrzovani stanovenych pravidel lidmi, kteri je stanovili... Utikani
od reSeni problémit mezi zaméstnanci... To vse a spousta dal§iho snizuje formalni i
neformalni autoritu vedeni... nastaveni stejnych podminek na zaklade tabulkovych
hodnot pro vsechny stejné tak, aby si jeden tabor nemohl bit do hrudi ,,my jsme nejlepsi,
kouknéte na nds, jak se to ma deélat” na zakladé toho, Ze ostatni tabory se stejnym
potencialem jen nedostaly stejnou moznost a podminky k tomu to ukazat... Chybi
otevieny primy pristup oteviené ucetnictvi a moznost nahlidnout do financi s objasnéni,
proc zrovna takhle by mohl spoustu lidi motivovat (STAN by se tak vyhnul i riznym
spekulacim a konspiracnim teoriim, které koluji) Pozitiva: roste technické zdzemi,
spolecnost Stan se dostava do povédomi a ziskava dobré jméno v ¢im dal, tim Sirsim
S potencialem vedeni proveditelné. Ted uz jen dat si do poradku personalni zacit si vazit
lidi s potencidlem, dat jim prostor k seberealizaci... délat kompromisy a ziskat stabilni
zdravé jadro... az poté si STAN zaslouzi Fikat o sobe, Ze jsou jednickou na trhu... Zlobte
se nebo nezlobte, ale prosim, néco si z toho vezméte a zkuste to neprekroutit.

(Anonym).
., Zadné dalsi pripominky (Anonym).

,Je tu vedeni a vedeni, ze strany Jirky a Lidy je momentalné komunikace a
motivace mnohem lepSi neZ ze strany Martina, nového reditele Brezové. Jirka je
vyborny v planech do budoucna, Lida zase nema konkurenci v urovndvani problémii s
klienty, i kdyz tim nékdy zavari radovym zaméstnanciim. KazZdopadne oni dva jsou
pristupni kritice, pokud je podana odiivodnéné. Naproti tomu Martin stile jesté
nepochopil, co je naplni jeho prace, konstruktivni kritiku neprijima a je mnohdy az
agresivni. Za velky minus povazuji penezni ohodnoceni prdace na Brezové, vzhledem k
tomu, jak je prace narocnd a tomu, zZe vétsina z nas tam dojizdi, takze cast vyplaty dame
za cestu do prace/z prace. Chtélo by to také néjaké odmeny za dobre vykonanou praci,
aby lide meéli vetsi motivaci odvadet kvalitni vykony. Také je tu probléem s

nevyjasnénymi kompetencemi, ten se opét tyka spise Martina. *“ (Anonym).



., Zaméstnavatel zbytecné prilis investuje do novych atrakci a zbytecnosti,
prestoze zdklad celého fungovani firmy se opira nejvice o lidsky faktor a dobre
odvedenou praci z hlediska komunikacnich aj. schopnosti zaméstnancii. Dle mého
nazoru neni vhodné vymyslet nadstavby (o jejich vyuzitelnosti se da polemizovat), pokud
nejsem schopna zajistit zaklady. Stejné jako se hladovy clovek nenasyti sledovanim
divadla (a jesté ho to nejspis popudi tim spis), nemuze byt ani zaméstnanec spokojeny,
pokud vidi, Ze firma jakZz takz vzkvéta, ale on pritom neni naleZité ocenén. A jak je
znamo, nespokojeny zaméstnanec odvadi horsi praci, nebo da radéji rovnou vypovéd' -

ve vysledku tak firma ztrati daleko vic, nez ziska skudlenim na vyplatach. “ (Anonym).
,, Obcasné intriky a pomluvy. “ (Anonym).

., Stredisko mam rad, je to paradni misto pro akce vseho druhu a myslim si, Ze
sluzby, které nabizi, jsou skvelé a porad se néco zlepsuje. Mrzi mé ale, ze ohodnoceni
prdce instruktoru a zvlasté vedoucich neni uplné nejlepsi, spise dost bidné. Také se mi
moc nelibi, Ze jsou dany pokuty za nékdy smésné veci (i ty které se smi délat a bylo to na
Skoleni, tak uz byly pokutovany), nejen z toho ditvodu, Ze to neni legalni (penézni pokuty
se nesmi udilet), ale hlavné to je dost Spatny druh motivace pro zaméstnance, protoze to
vede ke strachu radsi se k nicemu nevyjadrovat, at' mé nevyhodi nebo mi nedaji pokutu.*

(Anonym).

., Prace pro STAN je dost a bavi mé, ale nékdy prekracuji hranice. Dost veci
tam deélame, ale co z toho mame? Nic! Myslim si osobné a nejspis miizu mluvit i za
kolegy, ze jsme pro STAN udélali hodné prdace a nekam jsme ho dotahli a nadale
tahneme. Od vedeni bych chtél, aby nam dali najevo, Ze nads tam potiebuji. ProtoZe za
tech let co tam jezdime, toho mame dost za sebou. Jezdim tam, protoze miluji nasi partu
vedoucich!! Do jednoho. A dale mé napliuje radost decek, ktera odjizdeji se spousty
zdzitkit a za rok se nam zase s nadsenim vraceji, protoze odvadime poradny kus poradné

prdace.“ (Anonym).
,, Nedostatecné financni ohodnoceni. “ (Anonym).

,,Neshleddavam nic, s ¢im bych byl zdasadné nespokojen. V kolektivu instruktorii
jsem se citil velmi prijemné, jednani vedeni (veditelky) bylo maximalné férové a

pratelské. Jediné co mi vadilo, Ze majitel firmy nastavoval podminky tak, zZe nebyly



optimalni a davaly najevo, Ze kazdy instruktor miize byt nahrazen bez ohledu na to, zZe
pravé instruktori jsou ti, kteri zasadne vytvareji podobu firmy. Neuvédomoval si, ze
kvalitni instruktor nejde nahradit sebelepsi atrakci, moznda jenom kdyby tam

nainstaloval ruské kolo. To by §lo.* (Anonym).

, Myslim si, Ze firma, ktera ma ambice byt nejlepsi v republice, by méla na
mnohych vécech zapracovat - pruznejsi reagovani na dotazy klientu, na dotazy svych
pracovnikii, investovat do obnovy materialu (super atrakce, ale je otazkou casu, kdy se
néco stane diky neobnovovanym laniim, karabinam apod. - jsou pouzivany véci, které by

v jinych organizacich byly davno vyrazeny). (Anonym).

,»Momentalné neni uplné doresSeno, komu svoje pripominky prezentovat - mam
na mysli soucasné zmatky v pravomocich mezi Vitou, reditelem, zbytkem kancelare. V
diisledku toho znacné trva, nez je jakykoli navrh uveden do praxe. Naopak velmi
pochvalit musim letosni rok slecny pres marketing, protoze moje pripominky k webovym

strankdam tabori zpracovaly velice rychle a spolehlive. * (Anonym).
,, Nespolehlivost, neinformovanost, neuprimnost. * (Anonym).

., Chtelo by to sjednavat dohodu o provedeni prace, nebo podobnou smlouvu,
diky které bychom byli jistym zpusobem chranéni. Je zbytecné jeste néco dodavat,

vSichni vime, jak to tam chodi. “ (Anonym).

., Pokud chce Jirka od nas vys$si uroven, tak dle mého usudku téch 6 Kc/hod je
opravdu smésnych. Mam drahocennou dovolenou, a pokud se financni situace nezlepsi,

bohuzel radeji budu travit cas doma, nez resit jaky dite si nemeni spodky. * (Anonym).
,, Financni ohodnoceni neodpovidajici mnozZstvi prdce.“ (Anonym).

, Novy pan reditel je... ktery na nds pouze 7ve a je na nic, nic nového
nevymyslel, praci, kterou holky délaly samotné, déla ve 4 lidech. S laskou vzpominam

na Stanu a Karolinu. © (Anonym).

,Skvélé prostredi, bohuzel chovani managementu a jejich ustavicné levarny
krivarny a zaméstnavani lidi na cerno, ve vysledku rikaji jen jedno - rychle pry¢ driv

nez bude pozde. * (Anonym).



,,Z mé strany spise problémy nemam. Pokud mi o néco jde, jdu za vedenim a
dohodneme se na néjakém rFeseni. Zatim vsSe probehlo tak, jak bylo v mych

pozadavcich. (Anonym).

., "Firemni akce" jsou konany v nestandartnim case, motivace formou diktatury

a vyhrizek postihu v pripadé nesplnéni nékterého z bodu diktdatu. ©“ (Anonym).
,,Jen tak dal!* (Anonym).

., Plus: skvélé zazemi, investice, renomé. Minus: ne vzdy dodrzené sliby, velmi
nizké financni ohodnoceni v pomeru k odvedené prdci a mire zodpovédnosti.*

(Anonym).

,, Chadpu, Ze platy vedoucich jsou velkou polozZkou ve vasem rozpoctu, ale mohly

by byt vyssi.* (Anonym).

., Vedeni se snazi - rekonstrukce strediska, superrychla oprava informaci o

Pohadce na tabory-stan.cz. “ (Anonym).

,, Vedeni by mélo vice motivovat své zaméstnance at' uz financné ¢i jinak a

adekvatné je odmeénovat za jejich praci. “ (Anonym).

., Vétsina zaméstnancii si jen stézuje, ale jinak nic neresi. Nebo resSi pouze ve

"svém" kruhu pratel. Nedokazi uplatnit sviij ndazor na venek!!* (Anonym).

,, Firemni akce, jaké firemni akce? Vztahy mezi instruktory dobry.* (Anonym).



