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Uvod

Clovek sa pocas svojho Zivota neustile nieo nové uéi, poznava avzdelava sa
s cielom zlepsit’ svoje vedomosti, zrucnosti a schopnosti. Systém celozivotného vzdelavania
tvori Skolské vzdelavanie - predSkolskd vychova, zakladné, stredoskolské, vysokoskolské
vzdelanie a d’alSie vzdelavanie - vzdelavanie dospelych nadvdzujlice na stupein vzdelania
dosiahnuty v Skolskom systéme.

Vzdelavanie dospelych je nevyhnutné, pretoze prvotné vzdelavanie a vychova
nedokaze cCloveka pripravit na cely zivot, predovSetkym na stale meniace sa Zivotné
a pracovné podmienky (nové technologie, globalizacia, zmeny v podniku prace, vyrazna
orientacia na kvalitu vyrobkov a iné). Preto d’alSie vzdelavanie dokaze jednotlivcovi pomoct’,
aby sa tymto meniacim podmienkam prispésoboval. Dalsie vzdelavanie sa uskutoéiiuje ako
vzdelavanie na ziskanie stupna vzdelania, ako odborné alebo zaujmové vzdelavanie.
Vzdelavanie podporované zamestnavatel'om, ktoré umoziuje jednotlivcom ziskat potrebnu
uroven vedomosti, schopnosti a sposobilosti pre efektivnejSie vykonadvanie pracovnych tloh,
sa obyCajne nazyva podnikovym vzdelavanim. Patri sem odborné vzdelavanie arozvoj

zamestnancov.

1. Ciel, material, metédy skiumania

Cielom prace je na zaklade skimania systému vzdeldvania zamestnancov vo
vybranom hoteli vypracovat’ subor odporucani na zvysSenie prinosu zo vzdelavania. Objektom
skimania je Hotel Doubletree by Hilton v KoSiciach a subjektom skimania je systém
vzdelavania v tomto hoteli.

Hlavnym predpokladom, ktory budeme overovat’ je tvrdenie, Zze v skimanom hoteli sa
v dosledku permanentného vzdeldvania zvySuje spokojnost’ hosti. Okrem hlavnej hypotézy
testujeme tri vedlajsSie. Ako prvu z vedlajSich hypotéz sme zvolili predpoklad, Ze podla
riaditelov divizii vzdeldvanie prispieva k rozvoju hotela. V d’alSej hypotéze overujeme, ze
viac ako 50 % ucastnikov vzdelavacich aktivit pozitivne vnima svoju ucast’ na vzdeldvani.
Poslednd hypotéza skiima predpoklad, ze viac ako 90 % tucastnikov vzdeldvacich aktivit sa za
posledné dva roky zac¢astnilo aspoii 2 vzdelavacich aktivit.

Na oboznamenie sa s problematikou a analyzou vo vybranych podnikoch vyuzijeme
sekundarne zdroje udajov — odborna knizna a ¢asopisecka literatira (domaca i zahrani¢na),

zborniky a internetové zdroje, propagacné materialy a interné podklady Hotela Doubletree by



Hilton KoSice. Primarne idaje ziskame pomocou prieskumu v hoteli. Pouzitymi technikami
ziskavania udajov su Strukturované dotazniky ariadeny rozhovor s manaZérom hotela. Pri
pisani druhej kapitoly vyuzijeme viaceré metddy vedeckej prace (historicko-logickd metoda,
analyza a syntéza, indukcia, komparacia a analdgia, abstrakcia) a pri vyhodnocovani
dotaznika pouZzijeme pre zovseobecnenie matematicko-Statistické metédy a budeme testovat

hypotézy na hladine vyznamnosti 0,1 (binomicky test...).

2. Podnikové vzdelavanie zamestnancov

A. Kachandkova (2006, s.106-107) definuje ,,vzdelavanie zamestnancov ako
permanentny proces, v ktorom nastdva prispdsobenie a zmena pracovného spravania, irovne
vedomosti, zruénosti a motivacie zamestnancov podniku tym, Ze sa ucia na zéklade vyuZitia
roznych metdd. Vysledkom je =znizenie rozdielu medzi aktudlnymi kompetenciami
zamestnancov a poziadavkami na nich kladenymi.“ Zakladnym cielom podnikového
vzdelavania je dosiahnutie ciel'ov podniku, ku ktorym patria predovsetkym zvySenie vykonu
zamestnancov a urovne poskytovanych sluzieb, zvySenie konkurencieschopnosti a ziskovosti
podniku, ale aj ciele socidlne ako je sebarealizacia a spokojnost’ zamestnancov a ich lojalita
voc¢i podniku. Obsahom odborného vzdeldvania je prehlbovanie kvalifikacie, rekvalifikacia
a adaptacia nového zamestnanca (Majtan, 2001, s.222).

Dovodom neustdleho vzdelavania dospelych st prebiehajiice zmeny vo vonkajSom
ivnutornom prostredi podniku suvisiace so zaobstaranim techniky, meniacimi sa
preferenciami navstevnikov, novymi globalnymi trendmi v hotelierstve, Castymi zmenami
v legislative, ¢i jednoducho nezodpovedajuca sposobilost’ zamestnanca. Kvoli tymto faktorom
si manazment podniku uvedomuje vyznam vzdeldvania zamestnancov. Dalsim dévodom,
preco vzdelavat' zamestnancov, si vyhody vzdelavania plyntce tak pre podnik ako aj pre
samotnych zamestnancov. S. Szabo (2006, s. 85) hovori o tychto vyhodach. Vzdelavanie
zamestnancov v podniku vedie k vysSej ziskovosti, zvySuje konkurencnu schopnost’ podniku,
zlepSuje vedomosti a kvalifikaciu na vSetkych stupnioch podniku, zvySuje moralku pracovnej
sily, podporuje otvorenost’ a doveru, pomaha vytvorit’ lepsi imidz firmy, zlepSuje vzt'ah medzi
nadriadenym a podriadenym, pomaha zvysit' produktivitu prace a kvalitu prace, znizuje
neziaduce spravanie, vytvara vhodné podmienky pre rast akomunikdciu, pomédha
zamestnancov prispdsobit’ sa zmenam, pomaha pri rieSeni konfliktu a tym aj predchadza
stresu a napdtiu, pomaha vytvarat motivaciu a lojalitu. Vyhody vzdelavania zamestnancov

plynu aj pre zamestnancov, pretoze vzdelavanie pomaha jednotlivcovi lepsie sa rozhodovat



a efektivnejsie riesit’ problémy, umoziuje podnecovat’ a dosahovat’ sebarozvoj a sebadoveru,
pomdha ludom zvladat' stres, napitie, frustraciu a konflikty, zlepSuje u jednotlivca
komunikac¢né zruc¢nosti, pomdha odstranit’ strach pri plneni tloh, prispieva k zlepSeniu
pracovnych a medzil'udskych vztahov.

Aby bolo vzdelavanie a rozvoj v podniku uspesné, je potrebné ho naplanovat’. Postup
planovania by mohol podl'a M. Armstronga (2002, s. 496) pozostavat’ z tychto nasledujicich
krokov:

1. identifikovat’ a analyzovat’ potreby vzdelavania,

2. transformovat potreby na ciele vzdelavania,

3. naplanovat’ program vzdelavania,

4. vréamci programu vybrat’ vhodné metddy a formy vzdeldvania,
5. realizovat’ vzdeldvanie zamestnancov.

6. monitorovat’ a vyhodnotit’ vzdelavanie.

Hodnotenim efektivnosti vzdelavania sa zistuje skutoCnost, €i sa naplnili ciele
vzdeldvania. Je to spdtna vizba o uc¢inkoch urcitého vzdelavacia programu (Prokopenko, Kubr
a1.,1996, s.184). Hodnotenie je tiez vychodiskom na identifikaciu potrieb, ktorou sa zacina
d’alsi proces vzdelavania. Dolezitost hodnotenia vzdeldvacieho procesu zdoraziuju
M. Belcourt a P.C. Wright (1998, s. 182) kvdli nasledujicim cielom hodnotenia:

— zisteniu, ¢i program splnil ocakavané ciele alebo vyriesil problém,
— identifikacii silnych a slabych stranok programu,

— urceniu nakladov a prinosov programu,

— posilneniu dovery v hodnotu a zmysel 'udskych zdrojov.

Uspesnost’ vzdelavania sa hodnoti podl'a toho, &i sa dosiahol stanoveny ciel’ a ¢i doslo
k zmene chybajicej spodsobilosti zamestnanca. Daju sa rozlisit dva druhy prinosov zo
vzdelavania (Vodak, Kuchar¢ikova, 2007, s. 108-109). Finan¢né prinosy, ktoré je mozné
vyjadrit’ penazne (rast ziskovosti, zvySenie obratu, produktivity), a prinosy, ktoré nie je 'ahké
finan¢ne vyjadrit’ a st skor kvalitativneho charakteru (zlepSenie spravania voc¢i zdkaznikov,
vysSia moralka, vysSia flexibilita zamestnancov, zvySenie kvality, vysSia spokojnost
zakaznikov, zniZzenie poctu staznosti, menej Urazov, obmedzenie plytvania, redukcia poctu
chyb apoctu hodin oprav, pokles absencii, zniZenie fluktudcie). Kvalitativne prinosy sa
dokazu pretransformovat’ do finan¢nych prinosov, pricom je nutné izolovat” dopady inych
podnikovych procesoch, ktoré ich mohli zapri¢init’. Pretoze hodnotenie prinosu vzdelavania je

v praxi problematické (kvoli tazko identifikovatelnym cielom vzdeldvania a tazkému



ziskaniu objektivnych informacii o vysledkoch vzdelavania), hodnotenie sa uskuto¢iiuje na

viacerych trovniach. Hamblin (Armstrong, 1999, s. 556) objasiiuje tychto pat’ Grovni:

1. reakcia Skolenych os6b — zistuje sa reakcia Gcastnikov na obsah, metddy, podnik kurzu
a lektoroch,

2. hodnotenie poznatkov — zistuje sa, do akej miery sa splnili ciele vzdelavania, kol’ko a aké
vedomosti, schopnosti a zru€nosti si ucastnici osvojili alebo zlepsili a ¢i sa zmenili ich
postoje,

3. hodnotenie spravania — zistuje sa, ako ucastnici vzdelavania uplatiuju ziskané poznatky
a zru¢nosti pri vykone svojej prace,

4. hodnotenie na urovni organizacnej jednotky — znamena zistenie, ako zmena spravania
ucastnika vzdeldvania ovplyviiyje tu ¢ast’ podniku, kde zamestnanec pracuje,

5. hodnotenie konecnej hodnoty — znamena zistovanie prinosu zo vzdeldvania pre celu

podnik, z hl'adiska jej vysSej ziskovosti.

3. Analyza systému vzdelavania v Hoteli Doubletree by
Hilton KoSice

Objektom skumania systému vzdeldvania je podnik cestovného ruchu, Hotel
Doubletree by Hilton Kosice. Dévodom vyberu bola velkost podniku podla poctu
zamestnancov, kedze do vzdelavania zamestnancov viacSinou investuju velké podniky

cestovného ruchu.

3.1 Charakteristika Hotela Doubletree by Hilton KoSice

Doubletree by Hilton Kosice je prvym hotelom na Slovensku celosvetovej siete Hilton
Worldwide, zaroven prvym hotelom na Slovensku zo skupiny Hilton Family, ktoru tvori
devit’ znaciek hotelov umiestnenych po celom svete (vySe tri tisic hotelov v 77 krajindch).
Zaroven je to najvacsi hotel na vychodnom Slovensku. Ma vel'mi dobrii polohu v centre
Kosic, priamo pri pesej zone s dobrou dostupnostou prostriedkami hromadnej dopravy,
leteckym spojenim alebo vlastnou dopravou. Toto ubytovacie zariadenie bolo eSte len
prednedavnom Interhotelom Slovan, ktory postavili vroku 1971 na mieste byvalého
najluxusnejSicho hotela na Slovensku — Schalkhdz zroku 1873. Od 19. februara 2009 ma
hotel novy nazov. Po rozsiahlej rekonstrukcii sa v jeho logu objavili dva stromy, ktoré su
symbolom hotelovej znacky Doubletree by Hilton. Tento ndazov ma hotel na zaklade

franchisingovej zmluvy, ktorti s hotelovou spolo¢nostou Hotel Worldwide uzatvoril



Interhouse Kosice. Spolu s podnikom Diamond Hotel Cyprus Limited zo skupiny J&T Real
Estate aj developerom a investorom projektu. Rekonstrukcia hotela sa zacala v auguste 2007
a vyziadala si naklady vo vyske 40 mil. eur (Harbul'ak, 1,2/2009, s. 20)

Doubletree by Hilton KoSice sa zarad'uje podla slovenskej kategorizacie ubytovacich
zariadeni vzhladom na svoju klientelu do kategorie kongresovy hotel — business and
conference hotel, o predstavuju v 95 % obchodni cestujuci, z toho 50 % Slovaci a 50 %
klienti zo zahranicia, predovSetkym z Nemecka, Rakuska, Velkej Britanie a USA. Hlavna
sezona podla poctu navstevnikov je v mesiacoch september — november a februar — jun.
Priemernéd rocné obsadenost’ hotela sa pohybuje nad slovenskym priemerom (okolo 30 %).
V zavislosti od obsadenosti hotela st stanovené aj ceny za izby, ktoré su r6zne od obdobia.

Hotel disponuje 170 moderne a funk¢ne vybavenymi izbami a 10 apartmanmi. VSetky
izby spinaju poziadavky 4 hviezd podla slovenskej kategorizacie, ale aj §tandardy hotelovej
spolo¢nosti Hilton. Vzhl'adom na zdkonné predpisy a trend ochrany zdravia hotel ponika na
vyber fajCiarske a nefajCiarske poschodia a apartmany, ktoré¢ st urené pre telesne
postihnutych (www.stavebne-forum.sk). Hotel vo svojich izbach zaviedol dva nové koncepty,
ktoré este nie su typické pre hotely na Slovensku. ,,Prvym je ,,sweet dreams*, Co znamena, ze
host” ma k dispozicii ergonomicky matrac a nadstandardnii prikryvku, luxusni postelni
bielizenl a viacero vankiiSov. Druhym konceptom je ,,Care line*, sluzba, zabezpecujica rychle
vybavenie poziadaviek hosti* (Harbul’dk, 1,2/2009, s. 20). Symbolom znacky Doubletree by
Hilton je teply a Cerstvo upeceny Cokoladovy kolac (tzv. cookiess) typicky pre Americ¢anov,
kde ma hotelova spolo¢nost’ svoje korene. Tento kola¢ dostane kazdy host’ pri check-in-e na
recepcii.

Gastronomické sluzby hotel pontka vtroch odbytovych strediskach. Okrem
tradicného lobby baru je to restauracia Olive tree, ktora obedy a veCere poskytuje formou a la
carte aje zamerand na mediteransku kuchynu. Druhd reStauracia Symphony sluzi na
servirovanie ranajok a catering velkych kongresovych podujati. Obe stravovacie zariadenia
pontikaju svoje sluzby nielen pre hotelovych hosti, ale aj pre pasantov, pretoze v hoteli sa na
prizemi nachadzaju aj obchodno-zabavné priestory.

Z doplnkovych sluzieb maju klIacova ulohu kongresy a wellness. K dispozicii je
1200 m” flexibilnej plochy pre kongresy a konferencie s maximéalnou kapacitou 500 0sob
v kino usporiadani alebo pre gala veCeru (okruhle stoly). Najvac¢Sou miestnost’ou je Cassovia
(670 m?), ktora sa da rozdelit’ do troch mensich miestnosti. Druhym najvicsim priestorom pre
kongresy je reStauracia Symphony a miestnosti, ktoré su vhodné pre stretnutia do 45 hosti st

Chopin, Strauss a Mozart. Z wellness sluzieb je hostom k dispozicii na prvom poschodi



fitness, sauna a whirpool. Z d’alSich sluzieb, ktoré moézu hotelovi hostia vyuzivat
v bezprostrednej blizkosti hotela si kasino, obchodna pasaz, concierge sluzby a 220
parkovacich miest.

Aj ked’ je v meste viac hotelov Stvrtej triedy - zrekonstruovany dizajn hotel Yasmin
(byvaly Hutnik) alebo mensie hotely ako Boutique Hotel Bristol, Boutique Hotel Maraton,
Golden Royal Boutigeu Hotel, Hotel Bankov, Hotel Ambassador a Hotel Zlaty dukat, ich
kapacita pre kongresy je nedostatond. Jedine Hotel Doubletree by Hilton KoSice ma
predpoklady na podnik velkych kongresovych podujati. Na ziskanie konkurencnej vyhody
mu v blizkej buducnosti urcite pomodze vybudovanie nadkupno-zdbavného centra Au Park

developera HB Reavis Group, ktory bude lokalizovany asi 50 m od hotela.

3.2. Systém vzdelavania zamestnancov v Hoteli Doubletree by
Hilton KoSice

Kazdy podnik ma prijata urcita filozofiu vzdelavania, ktord vyjadruje pristup ku
vzdelavaniu v podniku. V skimanom hoteli sa uplatiuje najvysSia forma vzdelavania
zamestnancov tzv. cielend koncepcia, kedy sa vzdelavanie zabezpeCuje permanentne
a systematicky podl'a identifikovanych potrieb. Povinné vzdelavacie aktivity st naplanované
na rok dopredu a vyplyvaji zo Standardov Hiltonu. Ostatné metody a formy vzdeldvania si
hotel vyberd podla vlastnych identifikovanych potrieb vzdelavania.

Systematické vzdelavanie zamestnancov v Hoteli Doubletree by Hilton KoSice ma pre
podnik mnoho vyhod. Hotel ma k dispozicii neustale kvalifikované pracovné sily a nemusi
vyhladdvat’ novych zamestnancov na trhu prace. Vzdelavanim sa zlepSuje pracovny vykon
zamestnanca, ktory dokaZe poskytovat' sluzby kvalitnejSie a rychlejSie, ¢im moZe rast’ aj
dopyt po tychto sluzieb t.j. navstevnost’ hotela, a tym sa moze zvysit’ aj produktivita prace na
jedného zamestnanca. Starostlivost o zamestnancov formou vzdeldvania prispieva v hoteli aj
k lepSim pracovnym vztahom na pracovisku a zvySuje ich motivaciu, pretoze zo strany
manazérov pocituju lojalitu a ndznak, Ze vedenie hotela si ich pracu vazi.

Potreba vzdelavania v Hoteli Doubletree by Hilton KosSice vyplyva zréznych
informacnych zdrojov. Riaditelia divizii hotela zistuju potrebu d’alSieho vzdelavania (t.j. nad
ramec povinnych vzdelavacich aktivit) zkazdodennych rannych mitingov, pravidelnych
mesaénych pordd, sledovania pracovného vykonu azhodnotiacich pohovoroch so
zamestnancami. Na rannych mitingoch vedenie hotela prerokovava problémy, ktori vznikli

v hoteli predchadzajtiici den. Ak sa napriklad zisti, ze na recepcii dochadza stale CastejSie



k staznostiam zo strany hosta, alebo vkuchyni bola zaznamenana vysSia stratovost
inventaru, manazéri hotela podniknt urcité opatrenia. Zamestnancov konkrétneho
problematického useku si zavolaji na konzultaciu, kde mu objasnia dant situaciu a dohodnu
sa na dalSich krokoch. Vacsinou staci, ak si zamestnanci len upozorneni na to, ¢o robia
nespravne. Po uvedomeni si vlastnych chyb dochadza k odstraneniu problému. Niekedy je
vS8ak potrebné zopakovat’ uz absolvované Skolenie, alebo si znova naStudovat’ interné
pracovné inStrukcie hotela a Standardy Hiltonu. Na poradach, ktoré sa konaji raz do mesiaca,
sa stretavaji manazéri so vSetkymi ¢lenmi svojho timu, s ktorymi sa preberaju zavaznejSie
problémy suvisiace s kvalifikdciu zamestnancov a iné zalezitosti ako program HHonors,
prichod VIP host’a, planované akcie a podujatia a pod. Disproporcie medzi vedomostami
a schopnostami na strane zamestnanca, atym, c¢o vyzaduje pracovné miesto alebo
organiza¢né zmeny v hoteli, manazéri v suCasnosti odhalia najmé zo ststavného sledovania
jeho pracovného vykonu. Na zaklade zisteni z pozorovania a z rozhovoru so zamestnancom, a
tiez podla jeho osobnych udajov (datum nastupu do zamestnania), vedenie hotela naplanuje
vzdelavaci program osobne pre kazdého zamestnanca. Potreba vzdelavania zatial nevyplynula
zo zmien vyvolanych novou legislativou a Standardami, technickym rozvojom alebo zmenou
sortimentu vyrobkov. Pri hodnotiacom rozhovore medzi zamestnancom a jeho manazérom sa
potreba vzdelavania identifikuje vel'mi l'ahko. Rozhovor prebieha formou Struktirovaného
rozhovoru, pri¢om na zaciatku stretnutia ma zamestnanec vyplnit' dotaznik, kde odpoveda na
otazky typu: s akymi problémami ste sa stretli; zvladate viac pracovnej naplne; ako zvladate
stresové situacie; chodite do prace upraveny; dokaze sa samostatne rozhodovat a pod.
Opierajuc sa o odpovede v dotazniku vie manazér rozhodnut’ o tom, ¢i je nutné len zabezpecit’
zvySenie kvalifikacie zamestnanca alebo je dokonca potrebné rekvalifikacia jeho pracovnych
schopnosti. Niekedy sa stava, ze na hodnotiacom rozhovore zamestnanec z vlastného
usudenia alebo z vlastnej iniciativy poziada manazéra o moznost zucastnit’ sa nejakého
Skolenia na rozSirenie vlastného obzoru. Ak to manazér uzna za vhodné, zabezpeci
zamestnancovi ucast’ na nom vybranom Skoleni.

Zo zistenych potrieb vzdelavania manazment hotela formuluje realne ciele
vzdelavania. Hlavnym cielom vzdelavania Hotela Doubletree by Hilton KoSice je dodrzat
kons$tantnu kvalitu sluzieb pre maximalnu spokojnost’ hosti podobne ako je to v ostatnych
hoteloch skupiny Hilton Family. Tento ciel’ je moZné splnit’ dodrzanim vycvikového planu
(vzdelavacieho programu), ktory kazda hotelova znacka siete Hilton Worldwide dostava fixne
stanoveny na kazdy kalendarny rok. Na hlavny ciel’ nadvadzuju ciastkové ciele vzdelavania,

ktoré sa tykaju predovSetkym ziskania novych vedomosti a zru¢nosti, novych hodnot



a postojov, ktorymi sa zabezpecuje pozadovana kvalita sluzieb. Medzi d’alSie odvodené ciele
vyplyvajice zidentifikovanych potrieb vzdelavania patria: zniZenie stratovosti a staznosti,
zniZenie fluktuécie, zlepSenie lojality k podniku, zvySenie spokojnosti hosti, zvySenie obratu a
ziskovosti.

Na identifikdciu potrieb vzdeldvania aurcenie konkrétnych cielov nadvizuje
planovanie vzdelavania cez pripravu vzdeldvacieho programu. Hotel Doubletree by Hilton
Kosice ma vyhodu v tom, Ze vzdelavaci program dostdva vypracovany od centraly hotelovej
siete Hilton, ktora si potreby vzdelavania kazdoroc¢ne zistuje externym auditom kvality. Podl'a
zistenych potrieb potom stanovi ciele a program vzdeldvania pre kazdd hotelovil znacku
zv1ast’. V pripade zistenia potrieb vzdeldvania priamo riaditel'mi divizii hotela, sa vzdelavaci
program zostavuje operativne pisomne podla vlastné¢ho usudku.

Doubletree brand education standards (priloha 1) su Standardy v oblasti vzdelavania
pre vSetky Hilton hotely znacky Doubletree. Ide o jednotny vzdelavaci program, v ktorom su
definované povinné vzdelavacie aktivity, ktoré musia novoprijati zamestnanci absolvovat’
pocas jedného roka. Pod Skolenim v tomto pripade rozumieme prednasku lektora spojenti
s Power Pointovou prezentdciou, priCom ucastnici vzdeldvania maju k dispozicii Studijné
materialy (pracovné zoSity), rieSia pripadové Stadie na dani tému, vymienaju si pozicie
hranim role plays a diskutuji o danom probléme. Pri kazdom Skoleni je uvedeny nazov
apopis Skolenia; cielova skupina Ucastnikov vzdeldvania; obdobie, kedy sa Skolenie ma
vykonat’; Cas na jeho realizaciu; lektor, ktory Skolenie vedie; spdsob ukoncenie Skolenia;
pripadne naklady spojené so Skolenim. V Standardoch vzdeldvania st uvedené cielové
skupiny uCastnikov vzdelavania, pretoZze nie kazdé Skolenie je uréené pre vSetkych
zamestnancov hotela. Okrem toho sa uvadza obdobie a dizka $kolenia, ktora je rozna
v zavislosti od druhy vycviku. Napriklad Skolenie pod nazvom ,,orientacia novych clenov
timu‘ musia absolvovat’ vSetci zamestnanci do 14 dni od ich prijatia do zamestnania a ma mat’
trvanie od 4 do 8 hodin. Takzvana ,,Skoliaca mapa* je uz ur¢ena pre vSetkych manazérov
a supervisorov hotela, ktoré sa musi zacat’ do 90 dni od ich nastipenia do funkcie a ma trvat’ 1
az 2 hodiny. Niektoré kolenia ako ,,vycvik pracovnych zruénosti maji mat’ dizku 14 - 45
dni, preto sa rozdel'uji do 1-hodinovych blokov. Vsetky Skolenia vedu interni lektori, ktori
boli na tato funkciu vySkoleni odbornikmi z Hiltonu na Stvordilovom vzdelavacom kurze.
V sucasnosti tato funkciu prevzali director for S&M a revenue manager. Vysledkom kazdého
Skolenia st bud’ prezentacné listiny, kde je poznamenané, ktori zamestnanci sa vzdelavania
zcastnili, alebo je to certifikat, ktory v originali obdrzi zamestnanec a kopia zostava v jeho

osobnej administrativnej zlozke.
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Vsetky druhy povinnych skoleni sa realizuji dvoma moznymi spésobmi. Prvym z nich
je vzdelavanie pri vykonavani prace mimo pracoviska. Vtedy sa na podnik Skolenia vyuZivaji
priestory hotela. Je to niektora z kongresovych sél alebo hotelovy salonik. Zamestnanci pocas
prednasky sedia v ur¢itom predpisanom sedeni (v tvare kruhu alebo pismena U), pocivaju
vyklad prednasajuceho, nasledne diskutujii o danom probléme a snazia sa ho verbalne aj
prakticky vyrieSit. Druhy sposob, ktory hotelova znacka Doubletree vel'mi Casto pouziva, je
vzdelavanie pomocou informacného systému Hilton OnQ Insider (OnQ). Do systému maja
bezplatne pristup jednak manazéri, ktori z neho ziskavaji informacie potrebné k Skoleniam
v hoteli, atieZ zamestnanci Front Officu, ktori sa pomocou OnQ samovzdeldvaju priamo
z pohodlia domova. V niektorych S$pecifickych pripadoch maji do systému pristup aj
prevadzkovi zamestnanci, napriklad pri zisteni potreby vzdelavania zamestnanca po
hodnoteni jeho pracovného vykonu, alebo ak o samovzdelavanie poziada sim zamestnanec po
absolvovani hodnotiaceho pohovoru. Aby sa do systému mohli prihldsit, musia mat’ vlastny
login (prihlasovacie meno) a heslo. Po prihlaseni mo6zu absolvovat vycvik. Najprv si
preStuduji multimedidlnu prezenticiu a nésledne potom vykonaju test, kde budi mat’ riesit’
konkrétne ulohy a odpovedat’ na otazky. V pripade, Ze Ucastnici samovzdelavania nebudu
uspesni, mozu si Skolenie znovu zopakovat, ¢o znamend, ze maji viac pokusov na ich
absolvovanie. Systém OnQ po uspeSnom absolvovani kurzu vygeneruje Skoliacemu
ucastnikovi certifikat. V informacnom systéme OnQ sa nachddza Siroka Skala Skoleni, ktoré
sa vykonavaju v ubytovacich zariadeniach vsetkych hotelovych znaciek siete Hilton
Worldwide. Ide o povinné kurzy preddefinované vo vzdelavacom programe , ale aj o iné
vzdelavacie aktivity, ktoré si hotel md mozZnost’ pre svojich zamestnancov vybrat’ v pripade
potreby, a ktoré pomdzu zamestnancom nadobudnut’ chybajucu sposobilost’ na vykonavanie
pozadovanych tuloh. Z ponuky Skoleni si moze vybrat’ aj sam zamestnanec. Typ kurzu si
vybera vacsinou na zaklade hodnotiaceho pohovoru, ktorého sa zicastiuje dvakrat ro¢ne. Pri
rozhovore s manazérom zisti svoje nedostatky vo vedomostiach a zru¢nostiach. Manazéri si
mozu vybrat T'ubovolné Skolenie podla zdujmu oblasti a v pripade zdujmu si mdéZzu kurz
kedykol'vek zopakovat’. Velkou vyhodou je skutocnost’, Ze opravneny uzivatel OnQ systému
si méze vybrat kurz z ponuky ktorejkol'vek z 9 hotelovych znaciek. Ponuka je rozdelena do
kategérii napr. financie, obchod a marketing, komunikacia, jazyk, IT, HHonors, l'udské
zdroje, administrativa, knihy a iné.

Po absolvovani zodpovedajiceho skolenia podl'a stanoveného vzdelavacieho
programu, pripadne po ukonceni skolenia podl'a vlastného vyberu, nastava najdolezitejsie faza

vzdelavacieho procesu, ato jeho vyhodnotenie. V tejto fdze manazéri hotela zistuji
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predovsetkym prinos programu, pretoze naklady na vzdeldvanie ma Hotel Doubletree by
Hilton KoSice minimalne vd'aka €lenstvu v hotelovej sieti Hilton Worldwide. Zaujima ich
skutocnost’, ¢1 program splnil ich oakavané ciele alebo vyriesil problém, a taktieZ pomocou
zvolenych metdd identifikuju silné a slabé stranky programu. ZjednoduSene moZeme
povedat’, ze Hotel Doubletree by Hilton KoSice meria uspesnost’ vzdeladvania pomocou
opytovania apozorovania zamestnancov. Manazéri jednotlivych Usekov  sleduju
zamestnancov pri praci aoperativne si robia pisomné zdznamy oich spravani. Reakcie
Skolenych 0sob zistuji opytovanim zamestnancov priamo na pracovisku alebo pri osobnom
stretnuti  vramci hodnotiaceho rozhovoru, vktorom sa ich pytaja na spokojnost
s absolvovanym Skolenim. Odpovede si zaznamenajii a spolu s ostatnymi hodnotiacimi
formularmi ich dalej analyzuju pre potrebu identifikovania d’alSich potrieb vzdeldvania,
ked’ze systém vzdelavania prebieha v Hoteli Doubletree by Hilton KoSice permanentne za
ucelom neustaleho zlepSovania procesov. Informécie ziskané analyzou zrozhovorov
a pozorovania manazéri porovnavaju s vysledkami mesanych reportov, ktoré¢ deklaruju
vypovede z dotaznikov hosti. Dotazniky vyplhaji hostia pri odchode asi zamerané
predovsetkym na hodnotenie personalu. Tie sa posielaji do centraly hotelovej siete Hilton
Worldwide, ktora ich vyhodnoti a zostavi rebricek vsetkych 20 hotelov znacky Doubletree by
Hilton, ktoré sa nachadzajii v Eurépe a v Azii (na celom svete je ich okolo 250). V pripade, Ze
sa Hotel Doubletree by Hilton KoSice umiestiiuje na poprednych miestach v rebricku, pre
vedenie hotela to znamena, ze hostia si maximalne spokojni, Comu urcite napomaha
prepracovany adosledny systém vzdelavania. Ukazovatelom pozitivnych vysledkov
vzdelavania zamestnancov je aj splneny finan¢ny plan. Narast produktivity prace na jedného
zamestnanca bol vroku 2010 v porovnani s rokom 2009 cca. 0 20 %. Ak sa plan nenaplni,
chyby sa nehladajii len na strane l'udskych zdrojov, ale vacsi doraz sa kladie na pracu
v teréne, t.j. marketing aakviziciu zakaznikov, ktori uz Hotel Doubletree by Hilton

v KosSiciach aspoil raz navstivili.

3.3. Vyhodnotenie dotaznikového prieskumu

Prieskum vzdelavania v Hoteli Doubletree by Hilton Kosice dopiiame sociologickym
opytovanim pomocou troch réznych dotaznikoch, ktoré ndm pomdzu verifikovat nami
zvolené hypotézy. Prvy dotaznik sme rozdali vSetkym zamestnancom hotela (priloha 8). Ich
navratnost’ bola 34 %. Takmer 85 % oslovenych zamestnancov pracuje v hoteli od zaciatku

jeho otvorenia, to znamena vysSe 2 rokoch. Viac ako dve tretiny respondentov ma skusenosti
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s pracou v cestovnou ruchu v predchadzajicom zamestnani a viac ako polovica nie je
spokojna so svojou pracou z dovodu nizkeho finanéného ohodnotenia, ked’ze pracu v hoteli
pokladajii za namahavi. VySe 90 % zamestnancov, ktori posobia v hoteli od jeho vzniku, sa
zucastnili viac ako 2 vzdeldvacich aktivit (binomicky test, p hodnota = 0,035), ¢im sa nam
potvrdila jedna z vedlajsich hypotéz. Druhy predpoklad, ktory sme overovali u zamestnancov
bolo tvrdenie, ze viac ako 50 % zamestnancov pozitivne vnima svoju ucast’ na vzdelavani. Aj
tento predpoklad sa ndm potvrdil (binomicky test, p hodnota = 0). Zaujimavé je porovnanie
tohto vysledku s tvrdenim, ¢i prinos vycviku pre vykondvanu pracu je uzito¢ny/neuzitocny.
Ak by sme predpokladali, Ze viac ako 50 % zamestnancov tvrdi, Ze je preitho vycvik skor
uzito¢ny, tak na hladine vyznamnosti a = 0,1 (chyba pravdepodobnosti), by sme toto tvrdenie
museli zamietnut’ (binomicky test, p = 1,075). Z tohto porovnania vyplyva, Ze zamestnancom
sa sice ucCast’ na vzdelavacich aktivitach paci, ale po ich ukonceni chyba prakticky aplikacia,
ktora by im umoznila zjednodusit’ ich vykonavani pracu. Ako moznost vylepSenia
organizacie vzdelavacieho programu zamestnanci uvadzaji na prvom mieste metody
vzdelavania, potom cas ana tretom mieste obsah vzdelavacich aktivit. Priblizne 70 %
opytanych si mysli, ze vzdelavanim ziskali jasny obraz, ¢o maji v priebehu roka dosiahnut,
ze vycvik im pomohol ujasnit’ si pozadované Standardy vykonnosti a pomohol porozumiet,
ako zapada ich prace do prace hotela. Takmer vSetci respondenti potvrdili po absolvovani
vycviku zvySenie vnimania osobnej zodpovednosti za vykondvani pracu. Na otdzku, aky
prinos predstavuje ponuka vzdelavacich aktivit v hoteli, odpovedali respondenti nasledovne:

Tabul’ka: Prinos vzdelavania v Hoteli Doubletree by Hilton z pohl'adu zamestnancov

Ekonomicky prinos

Kvalitnejsie sluzby 74,1 %
Lepsie vysledky a postavenie na trhu 48,1 %
Vyssia konkurencieschopnost’ 222 %
Odborny prinos

Vyssia odborna spdsobilost’ 65,2 %
Rychlejsie a pohotovejsie poskytovanie sluzieb 52,2%

Sociadlny prinos

ZlepSenie vztahov medzi 'ud'mi 48,8 %
ZlepSenie kvality pracovného prostredia 42,8 %
Vyssia socialna spdsobilost’ 16,7 %
Vyssia interkultirna sposobilost’ 8,3 %
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Pramen: vlastné spracovanie podl'a vysledkov sociologického opytovania

Podl'a vysledkov dotaznikového prieskumu sa v hoteli najviac vyuziva metoda
vzdelavania — inStruktdz pri vykonavani prace (31,6 %), ak pride novy zamestnanec do hotela,
a prednaska (31,6 %). Dalej nasleduju pracovné porady, ktoré za najviac pouzivani metddu
vzdeldvania oznacilo 15,8 % respondentov. Predstavdm zamestnancov najviac zodpovedala
metoda demonstrovania (62,5 %), teda prakticka ukézka prace. Viac ako 70 % respondentov
sa zucastnilo Skolenia pod nazvom ,,.Doubletree New Team Member Orientation® a Skolenia
,Deliver the brand promise trough caring service training®. Prieskum ukazal, Ze obsahom
vzdelavacich aktivit boli predovsetkym informacie o hotelovej spolo¢nosti a znacke (87,5 %),
d’alej spravanie sa na pracovisku (68,8 %), filozofia a stratégia organizdcie (62,5 %),
bezpecnostné predpisy (59,4 %), interné a externé normy tykajuce sa prace a organizacie
(46,9 %), prevadzkovy poriadok (46,9 %) akomunikaéné zrucnosti (46,9 %). Za
najzaujimavejSie na vzdelavacom programe pokladaju opytani zamestnanci oboznamenie sa
s politikou hotelovej siete Hilton Worldwide (58,6 %), ziskanie jasnych informécii o ulohach
kompetenciach a zodpovednosti (51,7 %), a nadobudnutie pocitu spolupatri¢nosti (48,3 %), ¢o
znamend, ze manazmentu hotela zalezi na ich pracovnom vykone. Preto aj predmetom
hodnotenia manazmentom hotela st najméi schopnosti a zru¢nosti zamestnancov (64,3 %), ich
pracovny vykon (60,7%) a vedomosti (42,9 %). Z celkovej vzorky opytanych ma vécSina
stredoskolské vzdelanie (Gplné stredné odborné — 40 %, uplné stredné vSeobecné — 26,7 %).
Iba jeden z respondentov si v sucasnosti zvysSuje stupen kvalifikacie na vysokej skole.

Druhy typ dotaznika sme distribuovali vsSetkym riaditelom divizii, pretoZze nas
zaujimal ich nazor na prinos vzdelavania pre rozvoj hotela (priloha 7). Podl'a nich vzdelavanie
zamestnancov urcite prispieva pre d’al§i rozvoj hotela, ¢im sa nm potvrdila d’alSia zvolena
hypotéza. Okrem toho vsetci tvrdia, Ze zamestnanci, ktori sa zicastnili vzdelavacich aktivit,
dosahuju lepsie pracovné vysledky. Podobne totozny nazor maju aj na otazku: ,,Akym
sposobom sa prejavuje nadobudnutie vedomosti a skusenosti zamestnancov pri poskytovani
sluzieb po absolvovani vzdelavacieho programu?‘. VSetci riaditelia sa zhodli na tom, ze
vzdelavanie pomaha zamestnancom klast’ vacsi doraz na mimiku, o¢ny kontakt a ton hlasu,
zbavuje strachu zamestnancov nahlasit manazmentu hotela staznosti a pomaha dodrziavat’
nariadenia. Az na jedného riaditel’a divizie, si ostatni opytani myslia, ze ziskanie novych
vedomosti sa prejavuje zvySenim odbornej spodsobilosti, zvySenim pracovného vykonu,
rozvojom schopnosti a zru¢nosti pracovat’ v time a aplikovat’ postupy, podporou tvorivosti pri
rieSeni problémov, ochotou, toleranciou a pristupom k zakaznikovi, zmyslom pre objektivitu,

pravidelnou dochddzkou a ochotou urobit’ nie¢o navySe. Zamestnanci hotela si potom svoje
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ulohy plnia svedomitejSie, spolahlivejSie, rychlejSie a stsmevom na tvari. Nie vSetci
riaditelia divizii uviedli formu hodnotenia prinosu vzdeldavania zamestnancov, preto budeme
vychadzat’ zo Struktirovaného rozhovoru sobchodnou riaditel’kou, podla ktorej sa
vzdelavanie hodnoti predovsetkym na zadklade reakcii zamestnancov aich spravania.
Z ukazovatel'ov, ktorymi sa sleduje prinos vzdeldvania, je dodlezité uviest' pocet staznosti,
pocet prenocovani, trzby z predaja a lepSie vzt'ahy medzi jednotlivymi oddeleniami.

Treti typ dotaznika (priloha 6) sme rozdali ndhodne 100 hostom, ktori boli prave
ubytovani v hoteli. Navratnost’ bola 52 %. Hostia, ktori hotel navstivili prvykrat, sa v 80 %
pripadoch spokojni s poskytovanim sluzieb vdaka personalu. Ti, ktori hotel navstivili uz
viackrat si v 70 % myslia, ze sa zvysila kvalita poskytovanych sluzieb vd’aka personalu oproti
prvej navsteve. Na zaklade tychto dvoch argumentov, mézeme tvrdit, Ze v skimanom hoteli

sa v dosledku permanentného vzdeldvania zvysuje spokojnost’ hosti.

4. Moznosti zvySenia prinosu zo vzdelavania v Hoteli
Doubletree by Hilton KoSice

Rozvoj hotela Doubletree by Hilton KoSice znamena dosiahnutie vysSej
konkurencieschopnosti, obratu a ziskovosti za urcité Casové obdobie. Prebiehajiice zmeny
v hoteli st ovplyvnené finanénymi, materidlnymi a informacnymi zdrojmi. Na zvladnutie
tychto zmien si nevyhnutni l'udia, ktori ak vyuziji svoj l'udsky potencial, mozu podniku
pomoct’ byt na trhu uspesny. Na to, aby zamestnanci mohli v praxi aj napriek informacno-
technologického pokroku uplatiiovat’ svoj I'udsky kapital, musia sa priebezne vzdelavat’. Tuto
filozofiu hotel pochopil uz od zaciatku svojho vzniku v roku 2009. Urcite k tomu prispela
skuto¢nost’, ze je ako jeden z mala hotelov na Slovensku stucastou medzinarodnej hotelovej
siete. Podla ratingovych vysledkov hodnotenia z pohl'adu hosti dosahuje hotel vyborné
vysledky. Z pomedzi sledovanych hotelov v Eurdpe a Azii sa dlhodobo umiestiiuje na prvych
miestach. Ktomu uspechu okrem inych faktorov wurcite prispieva aj vzdeldvanie
zamestnancov.

Investicia do vzdelavania ma dlhodoby vplyv na rozvoj podniku, preto by manazment
hotela mal zvazit’ vysku investovanych prostriedkov. Je dobré, Ze hotel v suiCasnosti nema
takmer ziadne (pripadne minimalne) néklady v stvislosti so vzdelavanim zamestnancom,
pretoze ma poskytnuté medzinarodné ucebné materialy, vlastni miestnost’ na vyuCovanie
priamo v hoteli, internych lektorov a skolenia su organizované v Case, kedy ucastnici nemusia

byt pritomni na svojom pracovisku. Prvotné naklady vznikli hotelu len na zaciatku pri ndkupe

15



potrebného zariadenia ako je dataprojektor, flipchart, ¢o je vlastne majetok hotela. V ramci
eSte lepSich vysledkov dopadu vzdeldvacieho programu navrhujeme obetovat’ su€asny prijem
hotela do novych foriem vzdeldvania v prospech buducich vynosov, t.j. vytvorit' okrem
povinného vzdelavacieho programu aj vlastny vycvikovy plan. Obsahoval by nové kategorie
kurzov (priloha 2), ktoré sa neobjavuju v Doubletree brand Standardoch, a nové typy metod
vzdelavania, ktoré by boli pre zamestnancov zaujimavé alebo zdbavné. Vlastny vzdeldvaci
program by sa vytvaral podla zistenych potrieb vzdelavania manazérmi jednotlivych tvarov.
Zamestnanci daného utvaru by absolvovali vycvik odporucany manazérom, ale mali by
moznost’ vybrat’ si d’alSie dobrovolné Skolenia podl'a vlastného vyberu v ramci predpisaného
poctu Skoleni. Pri tomto postupe (neformdlne vzdeldvanie zamestnancov) vidime moZnosti
vysSej motivacie k uceniu, pretoze zamestnanec ma program Sity na mieru.

Nasim d’alsim navrhom je na konci kalendarneho roka dat’ vyplnit zamestnancom
zaznamovy formulér (priloha 3), ktory by manazmentu hotela pomohol identifikovat’ potreby
vzdelavania, ¢im by sa upravil vzdeldvaci program na nasledujuci rok. Pre kazdu uroven
potrieb by sa ur¢ilo bodové ohodnotenie (napr. 2, 1, 0), a po sCitani vSetkych odpovedi by sa
urobil rebricek najdolezitejSich potrieb, ktoré by sa mali vzdeldavanim zamestnancov
uspokojit’

Pri zistovani potrieb vzdeldvania podla aktudlnej analyzy pracovnych miest
a hodnotenia pracovného vykonu je nutné stanovit’ si hodnotiace kritéria, podla ktorych sa
bude vyhodnocovat zmeneny pracovny vykon a spravanie zamestnanca (napr. usetreny
pracovny cas, pocet obsluzenych zadkaznikov, pocet upratanych izieb, pocet hotovych jedal,
pocet nepodarkov a pod.). ZvySenie vykonnosti je hlavny ciel, pre ktory by sa malo
vzdelavanie realizovat’. Subezne s identifikdciou ciela vzdeladvania by sa mali urcit’
kvalitativne, ale predovsetkym kvantitativne ukazovatele, ktorymi mézeme finan¢ne vyjadrit
prinos zo vzdelavania a nasledne pomocou vhodne zvolenych metod vypocitat’ efektivnost
prostriedkov investovanych do l'udskych zdrojov. Kvantitativnymi ukazovatel'mi by mohli
byt napriklad produktivita prace, obrat, ziskovost’, spokojnost’ zdkaznika, kvalita produktu,
koeficient fluktuacie, pocet staznosti, pocet chyb a nepodarkov, pocet pracovnych trazov a
absencii, Casova uspora osvojenia si novych zruc¢nosti alebo zavadzania novych technologii
vyjadrend hodinovou mzdou. VSetky uvedené¢ skuto€nosti je mozné vycislit' v penaznych
prostriedkoch a preniest’ do vynosov, ¢im sa zisti prinos vzdelavacej aktivity. Kvalitativne
parametre, ktoré by sa mohli sledovat, st napriklad moralka zamestnancov, timova
spolupraca, flexibilita, schopnost’ riesSit krizova situdciu, zlepSenie S$tylu vedenia

a komunika¢nych schopnosti, zlepSené delegovanie a rozhodovanie. Nebudii sa dat’ sice
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odmerat’, ale bude ich mozné hodnotit’ na zaklade pozorovania a opytovania zamestnancov. Je
treba si vSak uvedomit, Ze spominané prinosy sa moézu prejavit vroznych casovych
horizontoch. Niektoré sa mozu prejavit’ uz v priebehu realizacie vzdelavacieho programu,
niektoré hned’ po jeho skonceni a iné s vicSim Casovym odstupom. Nie je dobré hodnotenie
vzdelavania sustredit’ len na ¢as nasledujici bezprostredne hned po vzdelavacej aktivite.
Vtedy maju totiz zamestnanci v pamiti Cerstvé informdcie, citia nadSenia z novonaucenych
vedomosti (ucebnych zazitkov) a snazia sa to, comu sa naucili, uplatiiovat’ v praxi. Pri zisteni
prvych tazkosti sa 'ahko mézu vratit’ k povodnym stereotypom. Manazment by mal hodnotit’
prinosy vzdeldvania pre rozvoj hotela aj sodstupom c¢asu podla jednotlivych urovni
(priloha 4). Navrhujeme hodnotenie vlastnych aj povinné vzdeldvacich aktivit v pravidelnych
casovych intervaloch, napriklad v mesa¢nych, polroénych aro¢nych, kedy dochadza aj
k posudenie stanovenych financnych planov. Takto sa nemoze stat, aby hodnotenie skoncilo
skor, ako sa dosiahnu maximalne oéakavané prinosy v ramci jedného Gétovného roka. Dalsou
navrhovanou moznost'ou je vyhodnocovat’ prinos vzdeldvania nie ako celok v rdmci hotela,
ale za kazdy utvar zvlast. Tymto opatrenim by sa dosiahol lepsi pohl'ad na efektivnost’
vlozenych prostriedkov do vzdelavania ucastnikov.

Uspesnost’ navrhnutého vzdelavacieho programu v hoteli Doubletree by Hilton Kogice
zavisi aj od pripravy lektorov, vhodne zvoleného ¢asu a priestoru Skolenia, zvolenych metod
vzdelavania a vybavenosti ucebne (€1 in€¢ho priestoru) technikou.

Po zostihleni organizacnej Struktiry vroku 2011 doslo aj kzmenam na poste
internych Skolitelov. Z byvalych 4 lektorov zostali len 2, a to director for S&M a revenue
manager. Okrem svojich povinnosti maji vo svojej kompetencii viest' vSetky vzdelavacie
aktivity urené pre zamestnancov hotela. Ked'Ze je to casovo ndro¢né, nasim navrhom je
vyskolit' manazérov v kazdom utvare (Doubletree Train the Trainer), ktori by mohli viest
Skolenia v ramci svojho vlastného timu. Tento predpoklad je dolezity aj z toho hladiska, Ze po
zavedeni novych foriem a metéd vzdeldvania (vlastny vzdeldvaci program) bude potrebné
rozsirit pocet lektorov. Externého lektora by si mal hotel zaobstarat’ na Specifickii oblast’
vzdelavania, napr. pre $éfkucharov a barmanov.

Z ekonomického pohl'adu st najvhodnej$im miestom na vzdelavanie vlastné priestory
podniku, a najvhodnej$im Casom na vzdeldvanie pracovnd doba zamestnanca. Hotel tuto
filozofiu v zasade uplatituje a drzi sa hesla: ,,Vzdelavanie je nieCo, o nevyzaduje Cas
vycleneny z produktivnej ¢innosti, vzdelavanie je srdcom produktivnej ¢innosti® (Zuboff,
1988). Vycvik v interiéri by mal trvat’ v rozmedzi 2 — 4 hodiny, aby sa neznizila pozornost’

tcastnikov. Napriklad vzdelavacia aktivitu v dizke 12 hodin méze byt’ efektivne realizovana
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v trojhodinovych blokoch po dobu Styroch tyzdnoch. Moderné metdédy vzdelavania
zamestnancov sa vsak sustred’uji uz aj na miesta vycviku mimo podniku, t.j. v inom podniku
alebo vo volnej prirode. Je to isty trend, vd’aka ktorému sa zvySuje zadujem zamestnancov
o doskol'ovanie alebo rekvalifikaciu.

Navratnost’ investovanych prostriedkov do vzdelavania zamestnancov v hoteli sa moze
vyhodnocovat’ niekol’kymi postupmi zaloZenymi na porovnavani nakladov vynaloZenych na

vzdelavaci program a prinosov, ktoré hotelu z tejto investicie buda plynut’ (priloha 5).

Zaver

V niektorych podnikoch sa k vzdelavacim aktivitim pristupuje nesystematicky
a nestrukturovane, casto v zavislosti od hospodarskych vysledkoch. Vzdelavacie aktivity sa
realizuji len vtedy, ak st vysledky dobré, o je urcity paradox, ked’ze prave vzdelavanim
zamestnancov by sa malo dosiahnut' zlepSenie hospodarskych vysledkov. Pre Hotel
Doubletree by Hilton KoSice tento postulat neplati. Hotel pristupuje ku vzdeldvaniu
planovane a systematicky. Vychadza zo zasad politiky vzdeldvania a cielov stratégie
vzdelavania. Urcite aj vdaka tejto skutocnosti je na trhu cestovného ruchu uspesny
a v KoSiciach a okoli nema konkurenciu. Svoju poziciu si plne uvedomuje a pretoze si chce
udrzat’ svoje postavenie, snazi sa neustale zlepSovat’ vSetky procesy v hoteli. Jednym z nich je
aj vzdelavanie zamestnancov. Aby bolo spravne nasmerované, musi vychadzat’ z aktualnych
potrieb a hospodarskych vysledkov hotela. Hotel Doubletree by Hilton KoSice preto
pravidelne hodnoti proces vzdeldvania. Jeho snahou je v budicnosti zdokonalit’ systém
planovanie a realizovania vzdeldvania zamestnancov a vylepsSit proces vyhodnocovania

efektivnosti vzdelavacich aktivit.
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Priloha 2

Kategorie navrhovanych kurzov v ramci vlastného vzdelavacieho programu

Nazov kurzu

Ciel'ova skupina

Obsahova stranka kurzu

,,Hotel ako tim*

Hotel as a team

Manazéri vsetkych

utvarov hotela

Ako zlepsit’ efektivitu prace

a vykonnost’ zamestnancov,
pracovnu atmosféru, znizit’
mnozstvo konfliktov medzi
zamestnancami. * Co je tim, ako
ho budovat’, ako ho budovat’,

vedenie timu a jeho zakonitosti.

,Minimum napojara‘“

Minimum beverage suppliers

Casnici, kuchari,

manazéri F&B

Rozdelenie vin, kvalitativne
kategorie vin, vyroba vina. ¢
Spdsob podavania vin, ukazky

servisu jednotlivych druhov vin.

Profesionalna telefonicka

komunikacia

Professional telephone

Zamestnanci Front
Officu, manazéri

vsetkych ttvarov hotela

PouZivanie zakladnej Struktiry
telefonického rozhovoru aj
v cudzom jazyku. * Precvicenie

v ramci modelovych situacii

communication zikladné typy telefonickych
rozhovorov. * Praca s hlasom.
Vyjednavanie Zamestnanci Front Ako spravne identifikovat’

s komplikovanymi osobami
a komunikacia v konfliktnych

situaciach

Negotiations with complicated
people and communication in

conflict situations

Officu

konflikt a vyriesit’ ho efektivne,
rychlo a v prospech jednotlivcov
i celej organizacie. * Rady pre
zvladanie komunikécie

s problémovym partnerom.

* Navod, ako podat’ negativnu
spatnu viazbu problémovému

partnerovi.

Vyber vzdelavacich programov,
realizacia a hodnotenie ich

efektivnosti

Manazéri vSetkych

utvarov hotela

Ako spravne identifikovat’
potreby a ciele vzdelavania. ¢
Vzdelavaci program Sity na

mieru. * Metody hodnotenia
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Selection of training programs,
implementation and evaluation

of their effectiveness

prinosov a efektivnosti

vzdelavacich programov.

Aktudlne trendy v marketingu

Current trends in marketing

ManaZéri marketingu

Ako efektivne riadit’ vzt'ahy so
zakaznikmi. * Nové ndstroje
marketingovej komunikacie. ¢
Dosledky hospodarskej krizy-

vyzva pre marketing.

Neverbalna komunikacia

Nonverbal communication

Vsetci zamestnanci

Citanie a riadenie neverbalnych
prejavov partnera: holisticky
pristup, kalibracia. e
Najcastejsie chyby pri ,,Citani‘

partnera.

Anglicka komunikacia

v hotelierstve

English communication in the

hospitality

Zamestnanci recepcie

a manazmentu

Ustne a pisomne pohotové
reagovanie v roznych situaciach
v hoteli pocas telefonického
rozhovoru, pri priamom a
pisomnom kontakte. * Schopnost’
vybavit’ komplexni objednavku
na pobyt. * Prezentovat’ produkt,
zostavit’ pisomnu informaciu o
poskytovanych sluzbach.«

Riesit’ staznost’ a zaujat’
stanovisko, ¢ vybavit’ telefonicka
objednavku, ziadost’, staznost’.
Napisat’ e-mail s informaciami o

planovane;j ceste.

Casopis ako uc¢inny nastroj
internej komunikacie

Magazine as an effective tool of

internal communication

Liniovi zamestnanci

Moznosti vzdelavania
zamestnancov prostrednictvom
interného Casopisu. * Napady pre

tvorbu Casopisu.
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Priloha 3

Formular na identifikovanie potrieb vzdelavania

Aby sme zistili, ktoré faktory najviac pomozu zlepsit’ Vas pracovny vykon, potrebujeme Vase

navrhy. Prosim oznacte uroven Vasej potreby ku kazdému nametu pre vzdelavaciu aktivitu.

Namet

Silné potreba

Stredna potreba

Ziadna potreba

—_—

. Ako motivovat’ zamestnancov

. Interpersonalna komunikacia

. Pisomna komunikéacia

. Ustna komunikacia

. Neverbalna komunikacia

. Anglicka komunikacia v hotelierstve

. Ako riadit’ ¢as

. Ako efektivne delegovat’

O 0| | O] | K~ W N

. Planovanie a organizovanie

—_
=)

. Styly riadenia — aplikacia

—_—
—_—

. Ako viest’ porady

[a—
[\

. Timova spolupraca

—_
[98)

. Bezpec¢nost’

[
N

. Housekeeping

—_
)}

. RieSenie st'aznosti

[a—
N

. Nové trendy v gastronomie

—_
~

. Iné namety z hl'adiska silnych potrieb

1.
2.

Pramen: Spracované podla D. L. Kirpatrick, 2006
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Priloha 4 Metody hodnotenia prinosov vzdelavania

Je na mieste zdoraznit’, ze ak chce hotel neustile zlepSovat’ svoje sluzby a procesy,
nezaobide sa bez vyhodnocovania akychkol'vek podniknutych krokoch. Tymto spdsobom sa
vie v ktoromkol'vek ¢ase spravne rozhodnut, aku podnikovu stratégiu ma zvolit. V Hoteli
Doubletree by Hilton KoSice sa nielenZe realizuje vzdelavanie systematicky a permanentne,
ale sa priebezne hodnotia aj efekty, ktoré plyni zuskutoCnenia vzdelavacich aktivit.
S cielom zlepSenia vyhodnocovania prinosov zo vzdeldvacieho procesu, ho odporacame
doplnit’ o d’alSie irovne hodnotenia podl'a zndmeho teoretika Hamblina, ktory navrhol vyssie
spominany paturoviiovy model. Hotel v si€asnosti vyuziva z modelu prevazne prvua a tretiu
urovenl hodnotenia vzdelavania. Vyhodnotenie moézZe teoreticky vychadzat zakejkol'vek
urovne, najdolezitejSie su ale tie posledné — hodnotenie na rovni organizacnej jednotky
a hodnotenie konecnej hodnoty, pretoze len tieto prinosy sa daju previest do financnych
ukazovatelov a nasledne pouZit' do zaverecného hodnotenia efektivnosti vzdelavacieho
programu. Odporucame postupovat’ od najnizSej urovne hodnotenia, ktord je vychodiskom
pre nasledujucu uroven a v pripade zistenia nedostatkov urcit’, na ktorej Grovni sa stala chyba.

1. troven — hodnotenie reakcii: Vyhodnotenim na tejto Urovni zistime postoj
ucastnikov vzdeldvacej aktivity, ale nezistime, Comu sa skuto¢ne naucili. Ziskame tym cenné
informacie o uzito¢nosti programu, o lektoroch, o tom, o sa im na Skoleni pacilo/nepacilo,
acl sa moze pokracovat’ vo vzdeldvacom programe, alebo by bolo lepsie ho pozmenit.
Najvhodnejsou formou na dosiahnutie tychto informacii je dotaznik a rozhovor. Dotaznik by
sa mal pouzit’ bezprostredne po ukonceni vzdeldvacej aktivity a rozhovor s istym Casovym
odstupom, kedy ucastnici uz nie su tak ovplyvneni celkovou organiziciou kurzu. Na
pravidelnych poradach, ktoré sa konaji v hoteli, by sa po vyhodnoteni reakcii zamestnancov
mali spolo¢ne stretnit’ lektori a manazment, a formou diskusie alebo workshopu
prediskutovat’ zistené prinosy pre zamestnanca a hotel. Aby sa dosiahli pozitivne ohlasy na
vzdelavanie, moze hotel uplatnit’ niektoré z nasledujucich principov: pohodIné prostredie,
nazornost’ materialov, vyuzitie rozmanitych metdd vzdelavania, skupinova praca.

2. troven — hodnotenie vedomosti: Tato uroven vyhodnocovania je uz orientovana na
to, ¢o sa ucastnici na Skoleni naucili. Na druhej strane tu nezistime zmenu vykonnosti
zamestnancov. Aby sme odmerali narast vedomosti u tc¢astnikov, mali by sme sa zamerat’ na
hodnotenie pred apo vzdelavacej aktivite pomocou sebahodnotiacich testov. Zamestnanci
mozu mat’ tendencii ohodnotit’ svoju uroven vedomosti pred skolenim nadpriemerne, pretoze

eSte nepoznaju medzery vo svojej vykonnosti. Preto je vhodné zvolit’ v dotazniku namiesto
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uzavretych otazok a Skalovacej techniky otvorené otazky a nasledne tieto porovnavat’.

3. trovenl — hodnotenie pracovného spravania: Hodnotenie na tejto Grovni sleduje
dopad procesu ucenia na vykonnost jednotlivca v praci. Ide o zistenie miery, do akej
zamestnanci uplatiuji poznatky a skusenosti ziskané na Skoleni. Zmenu vo vykonnosti
zamestnanca neodsledujeme len jednoduchym pozorovanim zamestnanca pri praci. Okrem
klasickych obchddzok by mal manazment hotela zvolit, obdobne ako pri hodnoteni reakcii
zamestnancov, metody ako dotaznik a Strukturovany rozhovor. LiSit' sa budi predovSetkym
vtom, ze otdzky budl zacielené nie na ich pocity z absolvovaného Skolenia, ale skor na
aplikaciu zmenenych vedomosti na pracovisku. Obidve metddy sa mozu pouzit’ v rovnakom
casovom odstupe a to najvhodnejsie 4-6 mesiacov po realizicii vzdelavacej aktivity. To je
doba, kedy zamestnanci mali dost’ ¢asu na to, aby to €o sa naucili zaviedli do praxe.
Vystupom hodnotenia na tejto urovni su také ukazovatele ako kvalita a produktivita prace
a Uspora casu.

4. uroven — hodnotenie na Urovni organizac¢ne] jednotky: NajddlezitejSou Uroviiou
hodnotenia je prave tato uroven, kedy sa posudzuje dopad vzdelavania na dosiahnutie
podnikovych cielov. Nejde uz o sledovanie vykonnosti zamestnanca, ale o meranie
vykonnosti podniku. Nasledujucimi metédami moéze hotel ziskat' informacie a sledovat
ukazovatele ako je napr. zisk, produktivita, mzda, fluktuacia, staznosti a pod. V stanovenych
intervaloch (mesiac, polrok, rok) by sa mal stretdvat vrcholovy manazment, ktory by
prehodnotil vysledky prinosov vzdelavania a navratnost’ investicii. O prevod sledovanych
ukazovatel'ov do finan¢nych hodnot by sa malo postarat’ ekonomické oddelenie. Manazéri by
na stretnuti zhodnotili efektivnost’ vzdeldvania aurcili by nasledujici postup v dalSom
procese vzdelavacieho planu. Zhodnotenie vzdeldvania na tejto trovni ma pre hotel velky
vyznam, pretoze sa dozvie, ¢i vykonnost zamestnancov pridava hodnotu k celkovej
vykonnosti podniku. Ako odportcanie navrhujeme sledovat’ ukazovatele a pocitat’ ich
efektivnost za kazdy hotelovy utvar zvlast. KedZze sa ma sledovanie realizovat po
pravidelnych zvolenych intervaloch, je dobré pouzit’ analyzu trendov. Minulé a sucasné
trendy, t.j. vykonnost’ v danej hodnotiacej oblasti (napr. pocet staznosti) sa prenesu do grafu,
odhadnt sa trendy do buducnosti a po realizacii vzdelavacej aktivity sa urobi rozdiel medzi
predchadzajucim trendom a aktudlnou vykonnost'ou.

5. urovenl — hodnotenie konecnej hodnoty: Zameriava sa na zistenie, aky prospech ma
zo vzdelavania podnik ako celok z hladiska vysSej ziskovosti, rastu. Hotel Doubletree by
Hilton KoSice by na tejto urovni posudzoval vlastnu efektivnost’ a Gispesnost’. Vysledni

hodnotu ziska agregatnym suctom ukazovatelov na Urovni organizacnej jednotky. Okrem
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tejto skuto¢nosti by si mal manazment v§imat’, ¢i po vzdeldvani doslo k zmene podnikove;j
kultary. Vzdeldvanie mozZe prispiet k posilneniu kultiry tym, ze zdOraznuje sucasné
a pozadované hodnoty manazmentom ako otvorenost’, solidarita, vzajomna dovera, timova
spolupraca, tvorivost, konsStruktivne medziludské vztahy ainé. Tieto hodnoty dokazu
vyznamnym sposobom podporit’ a rozvinut’ efektivnost’ prace zamestnancov. Ak dochadza
k ich pozitivnej zmene, meni sa aj spravanie zamestnancov k zdkaznikom. Predpokladom
tychto zmien st mySlienky, idedly a presvedcenia majitelov, vrcholového manaZmentu
a lektorov o dovodoch existencie podniku, ktoré by mali byt zamestnancom predostreté aj
v ramci vzdelavacich aktivit, aby sa s nimi zamestnanci dokazali stotoznit’. Silnd podnikova
kultara sa potom stane vyznamnym faktorom uspeSnosti a konkurencieschopnosti, do hotela
sa budu vracat’ spokojni zakaznici, a nepochybne to prildka aj potencidlnych zamestnancov.
O zmenach kultiry mézeme hovorit’ len z dlhodobého hl'adiska, preto aj jej hodnotenie
odporucame az po absolvovani rocného vycvikového planu, a to formou sledovania spravania
zamestnancov (¢i nadobudli pozadované hodnoty hotela), alebo cez rokovania s obchodnymi
partnermi a ich osobnym vnimanim.

Pre vSetky tieto pdt urovne plati, ze uspesnost vzdelavacich aktivit hodnoti
manazment hotela. Zaujimavé by bolo skimanie spravania zamestnancov (v ramci 3. Grovne)
z laického pohladu. Mystery shopping (mystery guests) by mohol hotelu priniest’ eSte
realnejsie dosledky vzdelavania, pretoZze pred manazmentom maji zamestnanci urcity vazeny
reSpekt. Inkognito hodnotitelia mézu byt napr. verni zdkaznici v programe HHonors, ktorych
by hotel poziadal o pomoc, alebo znami top manazmentu, ktori prevadzkovych zamestnancov
a stredny manaZment nepoznajl. Princip mystery guests by spocival v tom, Ze hodnotitelia by
mali k dispozicii Struktrovany dotaznik (napr. pre stravovaci usek), podla ktorého by
zamestnancom kladli otazky a vSimali si ich reakcie a spravanie. V sikromi by si potom
zaznacili odpovede do dotaznika, pripadne by vyuzili zvukovy zaznam, ktorym by nahravali

rozhovor.
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Priloha 5 Metody hodnotenia efektivnosti vzdelavania

Ak sa vHoteli Doubletree by Hilton KoSice zavedie koncepcia hodnotenia
vzdelavania aj na Stvrtej a piatej urovni, bude mozné jasne, racionalne a doveryhodne najst’
odpoved’ na otazku: ,,Oplati sa investovat’ do zamestnancov v hoteli? V akej vyske (miere) sa
mi vratia investované prostriedky? Za aky cas?* Na to s vhodné metddy hodnotenia
investicii, ktoré sa pouzivaju aj pri investovani do fyzického kapitalu. K najcastejSie
pouzivanym patri metdda rentability, Cistej sticasnej hodnoty a doba névratnosti.

Metoda rentability (Return of investment — ROI) je statickd metoda a nezohladnuje
rozloZenie zisku v ¢ase. Mala by sa pouzit’ tak pred zacatim realizcie vzdelavania, kedy sa
zisti ocakédvand efektivita, ako aj na konci procesu vzdelavania, kedy vzdelavaci program
moze pokracovat’ podla planu, mézu sa doplnit’ zdroje alebo sa pozastavi. Ked’ze ma Hotel
Doubletree by Hilton KoSice zavedené rocné vzdeldvacie plany, najlepSie bude, ak
efektivnost’ vzdeldvacieho programu vo finanénom vyjadreni bude hodnotit v ro¢nym

pripadne polro¢nych intervaloch. Zakladom hodnotenia je jednoduchy vzorec:

Prinosy vzdelavacej aktivity — naklady vzdelavacej aktivity

ROI =
Naklady vzdelavacej aktivity

Metoda Cistej sucasnej hodnoty investicii sa musi pouzit’ sucasne s predchadzajucou
metodu, pretoZe zatial' o ndklady na vzdeldvaciu aktivitu st vynalozené zvidc¢Sa v kratkom
case (do 1 roka), o¢akavané uzitky moézu hotelu plynit’ v priebehu niekol’kych rokoch. Aby
sme tento problém odstranili, musime zohl'adnit’ faktor ¢asu, kde predpokladame, ze hodnota
penazi sa ¢asom znehodnocuje, ak ich neinvestujeme pri danej irokovej miere. Pri vypocte
Cistej sucasnej hodnoty (Net present value — NPV) vychddzame zo vztahu:

NPV = stcasnd hodnota prinosov — sticasna hodnota ndkladov

Prinosy v Case t

NPV = suma — sucdasna hodnota nakladov

(1+arokova miera)"

Investicia do vzdelavania je efektivna vtedy, ak plati, ze NPV > 0. Tymto vysledkom

mozeme potom nahradit’ ¢itatel'a ROI a vypocitat’ percentudlnu navratnost’ investicii.
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Ukazovatel' doby navratnosti pomoze hotelu zistit, za aky cas hotel dosiahne takeé

prijmy, ktorymi si vyrovna povodné naklady na investiciu do vzdelavania.

Néklady na investiciu

DN =

Roc¢ny cash flow

Problémom spojenych s presnou kvantifikaciou o¢akavanych tzitkov zo vzdelavania
sa mézeme Ciastocne vyhnut, ak k posudzovaniu efektivnosti investicii pristipime z in¢ho
uhla pohl'adu a budeme sa snazit’ odpovedat’ na otazku: ,,Aké by mali byt peiazné prinosy zo
vzdelavania, aby sa hotelu miniméalne vratili vynaloZené naklady?* V takom pripade
jednoducho porovname efekt z vkladu do banky (Ep) s efektom ziskanym vzdeldvanim (E,),
ktory musi byt samozrejme mensi, aby sme dostali ¢o najvac¢siu navratnost finan¢nych
prostriedkov do vzdeldvania. Na vypocet sumy, ktori by sme ziskali v banke pouzijeme

Standardny vzorec:

E,=V. (1 +u)" V = vstupné naklady Ey=E,—V
n = pocet rokov Ey, <E,
u = urokova miera

E,= suma po n rokoch
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Priloha 6 Dotaznik pre hosti

Dear guests D OUBLE T REE

Vazeni hostia, e
w Hilton

KOSICE

Doubletree by Hilton Kosice is engaged in research findings of the benefits of
employee training for the development of business tourism. We appeal therefore to you with
the request to participate in this survey, whose results will help to improve its services and
increase your satisfaction.

Hotel Doubletree by Hilton KoSice sa zapojil do prieskumu zistenia prinosu
vzdelavania zamestnancov pre rozvoj podniku cestovného ruchu. Obraciame sa preto na Vas
so ziadost'ou o spolupracu pri tomto prieskume, ktorého vysledky pomdézu zlepsit’ jeho sluzby
a zvysit’ Vasu spokojnost’.

In case, if you are interested about results of reasearch, please write your e-mail
AAAVESS ...ttt

V pripade, ze Vas zaujima vysledok prieskumu, napiste mi, prosim, svoju e-mailovi

Thank you for staying with us

Doubletree by Hilton KoSice

1. How many times have you visited Hotel Doubletree by Hilton KoSice?
1. Hotel Doubletree by Hilton KoSice ste navstivili:

o first-time (1-krat)

o second-time (2-krat)

o third (3-krat)

0 more than third (viac ako 3-krat)

N

. If you are in hotel first time, are you satesfied with the delivering services thanks staff?
. Ak ste v hoteli prvykrat, ste spokojni s poskytovanim sluzieb vd’aka personalu?

Yes (Ano)

No (Nie)

[ I

3. If you are in hotel frequently, do you think the quality of the delivering services increased
thanks staff?

3. Ak ste v hoteli opakovane, myslite si, Ze sa zvySila kvalita poskytovanych sluzieb vd’aka
personalu oproti Vasej prvej navsteve?

0 Yes (Ano)

o No (Nie)

28



4. Assess the personality characteristic of employees (behavior, knowledge, properties). Your
attitude write with scale from 1 (fully satisfied) to 4 (fully unsatisfied).

4. Ohodnot'te osobnostné znaky (spravanie, vedomosti, vlastnosti) zamestnancov. Svoj postoj
vyjadrite pomocou stupnice 1 (plne spokojny) az 4 (Uplne nespokojny).

Conscientiousness (Svedomitost) 1 2 3 4
Reliability (Spol'ahlivost) 1 2 3 4
Willingness (Ochota) 1 2 3 4
Ethics (Etickost) 1 2 3 4
Safety (Bezpecnost’) 1 2 3 4
Service rate (Rychlost’ obsluhy) 1 2 3 4
Self-activity (Samostatnost)) 1 2 3 4
Motivation to work (Motivacia k préci) 1 2 3 4
Communication (Komunikacia) 1 2 3 4
Smile (Usmev) 1 2 3 4
A. Gender:

A. Pohlavie:

0 Man (Muz)
0 Woman (Zena)

. Origin country:
. Krajina povodu:
Slovakia (Slovensko)
Czech republic (Cesko)
Germany(Nemecko)
Austria (Rakusko)
Great Britain (Velké Britania)

OO ooo0ooow™
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Priloha 7 Dotaznik pre manazérov
Vazeni respondenti,

Chcela by som Vas poziadat’ o vyplnenie dotaznika pre Ucel Studentskej vedeckej
aktivity , ktorej témou je ,,Prinos vzdeldvania zamestnancov pre rozvoj podniku cestovného
ruchu®. Jej ciel'om je navrhnut’ sibor odporucani na zvysenie prinosu zo vzdelavania.

V pripade, ze Vas zaujima vysledok prieskumu, napiste mi, prosim, svoju mailovi
AATESU. .ttt e

Vopred Vam pekne d’akujem za Vas ¢as a ochotu.

S pozdravom,
Bc. Martina Polivéakova, Studentka EF UMB

2. Ako dlho pracuje v Hoteli Doubletree by Hilton?.............coouieeviieeniieiiieeceeeeee e

3. Za predpokladu, Zze posobite v Hoteli Doubletree by Hilton od jeho vzniku (1. roku
prevadzky), kol’kych vzdelavacich aktivit ste sa zicastnili?

oo

ol

o2

o viac ako 2

4. Oznacte vzdelavacie aktivity, ktoré ste absolvovali. Moznost’ viacerych odpovedi!
o Doubletree New Team Member Orientation

o Deliver the brand promise trough ,,caring service training*
o Deliver the brand promise trough ,,learning map*

0 Management PM System, Inventory

o Emergency procedures

o Customer Relationship Management Fundamentals

o Doubletree Train the Trainer

o Job Skills Training, Engagement Tools

0 Engagement map

o Continuous Improvement Process

o General Managers Orientation

o Sales orientation

o Hilton HHonors Training

0,,0wn the Welcome* trainig

0 Revenue Management System

0 Cardiopulmonary Resuscitation

o Sales Training

5. Ktoru zo vzdelavacich aktivit, ktorej ste sa zGcastnili, pokladate za najviac prinosna pre
Vase sucasné pracovng zaradenie?..........ccceevuirieiriiieiieeeiiieeieestiee e e ettee e et tee bt et et et ae e e eeaenns
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6. Myslite si, Ze vzdelavanie zamestnancov je prinosom pre d’alsi rozvoj Hotela Doubletree by
Hilton?

o Urcite ano

o Skor ano

o Skor nie

o Urcite nie

0 Neviem posudit’

7. Dosahuju zamestnanci, ktori sa zucastiuji vzdelavacich aktivit lepSie pracovné vysledky?
0 Ano

o Nie

Skuste odhadnut’ v % nérast produktivity prace? narast o ......... %

8. Akym spdsobom sa prejavuje vyuzivanie nadobudnutych vedomosti a skusenosti
zamestnancov pri poskytovani sluzieb po absolvovani vzdeldvacieho programu? Svoj postoj
vyjadrite pomocou stupnice 1 (stthlasim) az 4 (nestthlasim). MoZnost’ viacerych odpovedi!

0 ZvySenie odbornej spdsobilosti 1234
0 ZvySenie pracovného vykonu 1234
0 Rozvoj schopnosti a zru¢nosti pracovat’ v time 1234
0 Rozvoj schopnosti a zru¢nosti aplikovat’ techniky, postupy 1234
o Podpora tvorivosti pri rieSeni problémov 1234
0 Rozvoj schopnosti efektivnej komunikacie 1234
0 Rozvoj schopnosti organizovat’ pracu, hospodarit’ s casom 1234
0 Ochota, tolerancia, pristup k zdkaznikovi 1234
o Spolahlivost’ pri plneni tloh 1234
0 Zmysel pre objektivitu 1234
0 Viacsi doraz na mimiku, ocny kontakt, ton hlasu 1234
0 Nizsi pocet st'aznosti od zdkaznikov 1234
O Zbavenie sa strachu nahlasit’ staznosti manazmentu 1234
o DodrZiavanie nariadeni 1234
o Pravidelnd dochadzka 1234
0 Ochota urobit’ nieo navyse 1234

9. Svoje ulohy si zamestnanci po absolvovani vzdelavacieho programu plnia. Svoje tvrdenia
vyznacte krizikom!

lepsie rovnako horsie

svedomitost’

spolahlivost’

ochota

etickost’

bezpecnost’

rychlost’

samostatnost’

motivacia

komunikacia

asmev

Prosim otocte!
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10. Uved’te formu hodnotenia prinosu vzdelavania zamestnancov.
0 reakcie Skolenych 0sob
0 hodnotenie poznatkov expost (vedomosti, tvorivost)
o hodnotenie spravania
o hodnotenie na urovni organizacnej jednotky (cez kvantitativne ukazovatele )
0 hodnotenie kone¢nej hodnoty (cez vySSiu ziskovost podniku zuskutonenych
vzdelavacich aktivit)

11. Ak ste v predchadzajucej otazke uviedli hodnotenie na Urovni organiza¢nej jednotky,
vyznacte ukazovatele (parametre), ktorymi sledujete prinos vzdeldvania zamestnancov pre
rozvoj v Hoteli Doubletree by Hilton. Moznost’ viacerych odpovedi!

o Pocet prenocovani

o Pocet navstevnikov

o Trzby z predaja

o Produktivita prace

o Pocet st'aZnosti

o Koeficient fluktuécie

0 Mzdy

12. Pokladate sucasné metody vyhodnocovania vzdeldvania za dostacujtice?
o Ano
o Nie
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Priloha 8 Dotaznik pre zamestnancov
Vazeni respondenti,

Chcela by som Vas poziadat’ o vyplnenie dotaznika pre Ucel Studentskej vedeckej
aktivity, ktorej témou je ,,Prinos vzdeldvania zamestnancov pre rozvoj podniku cestovného
ruchu®. Jej cielom je navrhnut’ sibor odporucani na zvysenie prinosu zo vzdelavania.

V pripade, Ze Vas zaujima vysledok prieskumu, napiste mi, prosim, svoju mailovi
AATESU. .ttt et

Vopred Vam pekne d’akujem za Vas ¢as a ochotu.

S pozdravom,
Bc. Martina Polivéakova, Studentka EF UMB

1. Na akom pracovnom mieste posobite v Hoteli Doubletree by Hilton?.............ccccceeevvvennnnnnen.
2. Ako dlho pracuje v Hoteli Doubletree by Hilton?.............coocuveiviieeniie e

3. Mate skusenosti s pracou v danom odbore v predchadzajucom zamestnani?
o Ano
o Nie

4. Ste spokojny so svojou pracou?
o Ano
o Nie

5. Ak nie ste spokojny, mOzete VYySVEIIt PreCo?.....coouiiiiiiiiiiiiiiieieiie ettt

6. Za predpokladu, ze posobite v Hoteli Doubletree by Hilton od jeho vzniku (1. roku
prevadzky), kolkych vzdelavacich aktivit ste sa zicastnili?

o0

ol

o2

O viac ako 2

7. Oznacte vzdelavacie aktivity, ktoré ste absolvovali. Moznost’ viacerych odpovedi!
o Doubletree New Team Member Orientation

o Deliver the brand promise trough ,,caring service training

o Deliver the brand promise trough ,,learning map*

o Property Management PM System, Inventory

o Emergency procedures

o Customer Relationship Management Fundamentals
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8. Ktora z metod vzdeldvania sa najviac vyuzivala pocCas VasSej ucasti na vzdelavacich
aktivitach? Ktora najviac zodpovedala Vasim predstavam? Vyznacte krizikom len 1 moznost’!

Najviac vyuzivana Najviac zodpoveda
predstavam

Instruktdz pri  vykonavani  prace
(zatcCanie nového zamestnanca)

Koucovanie (dlhodobé instruktaz)

Demonstrovanie (prakticka ukazka)

Prednaska

Pracovné porady

E-learning

Pripadové studie

Hranie roli

Vyucba s vyuzitim techniky

Rotacia pracovnych miest

9. Co bolo obsahom vzdelavacich aktivit? Moznost viacerych odpovedi!
o Informécie o hotelovej spolo¢nosti a znacke

0 Filozofia a stratégia organizacie

0 Interné a externé normy tykajlice sa prace a organizacie
0 Bezpecnostné predpisy

o Prevadzkovy poriadok

o Odborné poznatky

o Jazykova sposobilost’

O Sprévanie sa na pracovisku

0 Komunikacné verbalne a neverbalne zrucnosti

0 Rozvinutie tvorivosti a iniciativy

o Riadenie vzt'ahov so zdkaznikmi

0 Nové trendy v hotelierstve

0 Informacné technologie

10. Co bolo pre Vas zaujimavé na vzdeldvacom programe? Moznost viacerych odpovedi!

o Jasné informacie o tllohach, kompetenciach a zodpovednosti

o Oboznamenie sa s politikou hotelovej siete

o Pocit spolupatri¢nosti (zalezi im na mojom pracovnom vykone)

0 Predstavenie noriem a kritérii na hodnotenie pracovného vykonu

O Zistenie, aké faktory pomahajui ¢o najuspesnejsie vykonavat’ pracu

0 Sposoby motivacie na zlepsenie pracovného vykonu (odmenovanie)

0 Rozmanitost’ pouzitych vzdelavacich metod

0 Profesionalny a ustretovy pristup lektora
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11. Co by sa naopak, podla Vas, mohlo zlepsit na organizacii vzdelavacieho programu
z tychto hl'adisk? Moznost’ viacerych odpovedi!

o Cas

o Miesto

o Lektor

0 Metoda vzdelavania

o Pouzité technika

o Obsah

12. Ako Vy osobne vnimate ucast’ na vzdelavani?
pozitivne o O O O negativne

13. Aky prinos, podl'a Vas, predstavuje ponuka vzdelavacich aktivit v Hoteli Doubletree by
Hilton? Moznost’ viacerych odpovedi!

a) Ekonomicky prinos:

o LepSie vysledky a postavenie na trhu (napr. vysSie trzby, niz$i pocet staznosti)

o VysSia konkurencieschopnost’

o KvalitnejSie sluzby

b) Odborny prinos:

0 Vyssia odborna spdsobilost’

o Rychlejsie a pohotovejsie poskytovanie sluzieb

¢) Socialny prinos:

o ZlepSenie kvality pracovného prostredia

O ZlepSenie vztahov medzi 'ud'mi

0 Vyssia socidlna sposobilost’ (tolerancia, empatia, aktivne pociivanie, otvorenost’)
0 Vyssia interkultirna sposobilost’

14. Prinos vycviku (programu) vzdelavania pre vykonavanu pracu?
vel'mi uzitocny 1 2 3 4 neuzitocny

15. Uzito¢nost’ poskytnutych materialov a informacii?
vel'mi uzitocné 1 2 3 4 neuzitocné

16. Pomocou stupnice 1 (stthlasim) az 4 (nesthlasim) vyjadrite svoj postoj k nasledujucim
tvrdeniam:

Ziskala som jasny obraz, ¢o mam v priebehu roka dosiahnut’ 1234
Vycvik mi pomohol ujasnit’ si pozadované Standardy vykonnosti 1234
Pomohol mi porozumiet’, ako zapada moja praca do prace celej organizacie 1234
Zvysil moje vnimanie osobnej zodpovednosti za vykondvanu pracu 1234

17. Ktoré faktory st predmetom hodnotenia manaZmentom po absolvovani vzdeldvacej
aktivity? Moznost’ viacerych odpovedi!

o0 Vedomosti

0 Schopnosti

0 Zru€nosti

o Vlastnosti

0 Spravanie k zakaznikom a manazérom

o Pracovny vykon (vysledok)
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18. Vzdelanie pozadované pracovnym miestom:
g Zakladné

0 Vyucenie

o Uplné stredné vieobecné

0 Uplné stredné odborné

0 Pomaturitné stadium

o Bakalarske

0 Magisterské (inzinierske, doktorské)

19. ZvySujete si v suCasnosti stupeii kvalifikacie na strednej alebo vysokej skole?
o Ano
o Nie

20. Aké $pecifické schopnosti si ziada Vami vykondvand praca?...........ccceceeeevcevvennnenne.
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Priloha 1 Global Training Requirement Per Doubletree Brand Standards

Training
Program

Audience

Focus/
Time

Required

Standard

Rule of
Operation

Contact/Cost

Verification

Doubletree New All Team Members Introduction to Hilton Family 1000.10.A Within 14 days of hire Focus Services (866) 423- Sign-Off on training
Team Member of Hoteis, Doubletree Brand, 1020 tracking form, checklist
Orientation Policy and Benefits in file

Overview CARE Culture &
Committee! Service Animal
Training
4 to 8 hours

Job Skills Training All Line Level Team | On the Job Skills 1000.10.B Within 45 days of hire Focus Services (866) 423- Sign-Off on training

and Certification Members Training!Engagement Tools 1020 tracking form, certification
(including Training checklist in file
Engagement Tools)
1445 days
Deliver the Brand All Team Members Basic Guest Service Ski lis 1000.10.C (&F) Within 60 days of hire Focus Services (866) 423- Sign-Off on training
Promise through including CRM, CARE 1020 tracking form, certificate in
CARING Service Culture, Engagement Tools, file
Training and Delivering the Brand

Promise Learning Map, 48
Talking points called Huddles
to be done weekly in

Departmentalline-ups.

5 hours (6.5 hours with Map)

Doubletree Train the | 1 Designated Manager | Review basie facilitation 1000.18 Within 90 days of open ing | Doubletree Brand Education | Certificate in file--
Trainer techniques and practice or 60 days of hire Manager or Sr Regional
Doubletree Core Learning Learning & Professional
Programs. Certification at end Development Manager
of session
3 days
"Delivering the AIl Team Members Delivering the Doubletree 1000.10.F 6 months of hire Nancy Capozio (310)-205- Sign-Off on training

Doubletree Brand
Promise" Learning
Map

Brand Promise Learning Map

1.5 hours

4089

Doubletree Brand Education
Manager or Sr Regional
Learning & Professional

Development Manager

tracking form, certificate in
file
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Engagement Map AII Managers and | Building an Engaged Team 1000.10.E 6 months of hire Nancy Capozio (310)-205- Sign-Off on training
Supervisors 4089 tracking form, certificate
Doubletree Brand Education | in file
1-2 hours Manager or Sr Regional
Leaming & Professional
Development Manager
CIP General Manager, Continuous Improvement 1000.11 Within 18 months of hire | Brand Education Manager Certificate in file
(In 2009 this is nora|  Department Heads, | Process. Leam or Sr Regional Learning &
requirement for the and 2 other CARE | Fundamentals of CIP, Professional Development
International Estate)| committee members | enhance processes. Learn Manager
how use tools associated with
root cause analysis
2 days
CRM GM, Dept Head, Front | Customer Relationship 1000.06 Within 30 days of hire On Q Insider Sign-Off on training
Office & all other Team | Management fundamentalsl onginsider.hilton.com tracking form
Members
1 hour
GM Orientation AIl General Managers | Doubletree Brand Resources 1000.08 Within 180 days of On Q Insider Learning Certificate in file
hire/promotion Management System
4 days onginsider.hilton.com
$2500
Program Leads: Anne
Thompson [ Rett Stegall
Sales- Director of Sales Hilton Sales Resources and 1000.07 Pre-opening On Q Insider Learning Sign-Off on training
DOS Orientation Sales Managers industry updates Within 6 months of hire Management System tracking form, certificate in
CFS onginsider. hilton.com file
BTS 2-1/2 days (DOS) $850 (DOS)
1 hour each (CFS) $200 per course (CFS)
1 day (BTS) $215 (BTS)
Hilton HHonors AIl Managers and Hilton Honors Program 1000.10.0 Within 45 days of hire On Q Insider - Learning Certificate in file
Training Front Desk Team including online learn ing Varies Management System
Members tool/workbook and Regional (Hilton University)
Training meetings
HHonors Operations Team
2 hours
"Own the Welcome" General Managers, | Individual Pace - E-Learning 1000.13 Within 45 days of hire On Q Insider [ Learning Certificate of Completion

Training
(Required for those
hotels utilizing ONQ

Front Office
Managers & Front
Office Staff

content. Max time 2 hours.
Learner can start and stop
after completing a full unit.

or pre-
opening/conversion

Management SystemIOn
Line Courses

in file
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Revenue Revenue Manager, |Revenue Management 1000.17 OnO PM & OnO R&lI On O Insider - Learning Certificate in file
Management System plus one additional | System within 14 days Management System
person at hotel OnO Rev Mgmnt Training | $875.00
within 60 days
2 days OnO FM Training within
21 days of new team
member
OnO- Property GM and designated |Property Management System 1000.14 GM & Managers within | OnO Training Resource Certificate in file & in
Management PM Team Members 30 days QA binder
System Front Office, Night Audit
and On O Rate & 50 hours & Reservations within 10
Inventory (RI) 1000.16 days
Housekeeping and
Engineering within 30
days
Emergency All Team Members and |Fire, flood, evacuation, and 1000.12 Within 45 days and Focus Services (866) 423- Sign-Off on training
Procedures Managers fire extinguisher procedures recertified twice annually | 1020 tracking form
(International Estate
to mandate Varies
requirements needed
for globallocations)
CPR 1 Manager per Shift |Cardiopulmonary 1000.12 Within 45 days of hire American Heart Copy of unexpired
(International Estate Resuscitation and recertify before Association/Local Resource card/certificating on file
to mandate expiration date
requirements needed
for globallocations)
eSales Training DOSM /DOS/DRM/ |Must be eSa les certified on e- 1000.19 Within 90 days of hire On O Learning Management Certificate in file
Revenue Manager  |Events, Personalized Group System
Web Pages (POG's),
R.AP.ID.!, OnO Sales-
Meeting Inventory, Guest List
Manager, and eAdvantage
We Welcome Service | AII Team Members and |Under the American with 1000.10A Within 14 days of hire | Focus Services (866) 423- Sign-Off on training
Animals Managers Disabilities Act, (ADA), hotels (Embedded in New 1020 tracking form, checklist in
(Required only for the are required to provide Hire Orientation) file
United States and training to Team Members so
protectorates) they may provide guests with

Service Animals the same
service and access as all

guests.
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