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ABSTRAKT

JANEGOVA, Lenka: Vyuzitie kreativneho potencidlu a emociondlnej inteligencie
ludskych zdrojov v sluzbach. — Ekonomickd univerzita v Bratislave. Obchodna fakulta;
Katedra sluZieb a cestovného ruchu. — Vediici zavere¢nej prace: Ing. Viola Suterova, CSc.

— Bratislava: OF EU, 2012, 45 s.

Ciel'om zaverecnej prace je zistit, do akej miery sa podla zakaznickych skusenosti vyuziva
Kreativita a emocionalna inteligencia personalu v ubytovacich zariadeniach na Slovensku
anavrhnt’ opatrenia na zlepSenie aktualnej situacie. Pozornost’ sa venuje hodnoteniu
spokojnosti a oc¢akavani klientov vo vztahu ku kIai¢ovym parametrom kvality sluzieb.
Praca je rozdelena do 4 kapitol. Obsahuje 4 schémy, 8 grafov, 2 tabulky a 4 prilohy. Prva
kapitola je venovana teoretickym vychodiskam, definovaniu kreativity a emocionalnej
inteligencie, ich vzdjomnému vztahu, vyuZitiu a metddam rozvoja. V dalSej Casti sa
charakterizuje hlavny ciel’ a vedlajsie ciele prace. Tretia kapitola obsahuje opis metodiky
prace ametdd skumania. Zavereénd kapitola sa zaobera analyzou a zhodnotenim
vysledkov prieskumu, ktory bol realizovany prostrednictvom elektronického dotaznika
a navrhom relevantnych opatreni. Vysledkom rieSenia danej problematiky st navrhy a
odporucania k vyuZitiu kreativnej aemociondlnej inteligencie ako netechnologickych
a finan¢ne nendro¢nych inovacii na prispdsobenie parametrov a zvySenie kvality

ubytovacich sluzieb na elementarnej Grovni.

KPucové slova:
kreativny potencial, emocionalna inteligencia, kI'i¢ové kompetencie, rozvoj l'udskych

zdrojov Vv sluzbach, ubytovacie sluzby



ABSTRACT

JANEGOVA, Lenka: Utilization of creative potential and emotional intelligence of human
resources in services. — University of Economics in Bratislava. Faculty of Commerce;
Department of Services and Tourism. — Thesis Supervisor: Ing. Viola Suterova, CSc. —
Bratislava: OF EU, 2012, 45 p.

The aim of the thesis was to ascertain, to what extent, according to client's experience, are
creativity and emotional intelligence of personnel used in the tourist accommodation sector
in Slovakia and to propose arrangements to improve current situation. Attention is devoted
to evaluation of client’s satisfaction and expectations in relation to key quality parameters
of services. The thesis is divided into 4 chapters. It contains 4 schematics, 8 charts, 2 tables
and 4 attachments. The first chapter is devoted to theoretical starting points, definition of
the creativity, emotional intelligence, bilateral relationship between them, utilization and
development methods. In the next part, the main objective and supplementary targets are
defined. The third chapter contains description of the work methodology and exploration
methods. The final chapter deals with analysis and evaluation of survey results, which was
realized by an electronic questionnaire, and proposition of relevant measures. Results of
issue solution are suggestions and recommendations for utilization of creative and
emotional intelligence as non-technological inexpensive innovations to adjust the

parameters and to improve the quality of accommodation services on the elementary level.

Key words:
creative potential, emotional intelligence, core competencies, human resources

development in services, accommodation services
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Uvod

Hospodarstvo sa nachadza v situécii, kedy sa ekondémovia zhoduju, ze
modely svetového hospodarstva uz nie si vyhovujace, prestdvajiu fungovat a je potrebné
hl'adat’ nové zivotaschopné formy. Da sa povedat’, ze aj spolocnost’ sa potrebuje z ,,pre-
materializovaného® zivota vratit’ blizsie ku svojim moralnym zdsadam a vys$Sim hodnotam.
Z toho mozeme usudit’, ze v budicnosti sa do ekonomického a spolo¢enského zivota budu
stale s vdcSou intenzitou implementovat’ socidlne a humanne aspekty. To moze mat
samozrejme vplyv na aj tak stile narastajucu naro¢nost’ poziadaviek klientely sektoru
sluzieb. Huméanne hodnoty a medzil'udské vztahy buda ziskavat' na dolezitosti. Zmeny
V tejto oblasti si pre sluzby podstatné a determinuji elementarnu uroven poskytovania
sluzieb — na urovni medziludskych vztahov. Preto je nevyhnutné prisposobit’ parametre
poskytovanych sluzieb prave v tejto oblasti.

Pre ubytovacie sluzby na Slovensku je tato forma netechnologickej inovacie
mimoriadne potrebna, ked’Ze mnohé podniky st stale vo vlastnictve I'udi, ktori nemaju
Kk tejto forme podnikania vztah a nemaji potrebu ju rozvijat, ale iba profitovat’ z nej.
Priemerna mzda v podnikoch cestovného ruchu (ubytovacie a stravovacie sluzby) je

vve

stretavame s vysokou fluktuaciou zamestnancov. To neprispieva ku kvalite sluZieb.

V stuCasnosti sa mnohi slovenski 1zahrani¢ni autori zaoberaji tematikou
kreativneho potencialu jednotlivca ¢i skupiny a emocionalnych schopnosti zamestnancov.
Motivaciou je najmi potreba poukazat’ na ich doleZitost’ a vyuZitie v manaZzmente, ako aj v
celkovom podnikani v podmienkach novej ekonomiky. V tejto praci sa zameriavame na
prepojenie medzi tymito faktormi ako kl'icovymi komponentmi kvality ubytovacich
sluzieb. Ich opodstatnenie nachadzame najma v suvislosti s rozvojom Vv oblasti 'udskych
zdrojov. Tato forma netechnologickych inovacii je v turbulentnych casoch dneSnej trhovej
ekonomiky pre podniky takmer nevyhnutna. Uspesné podniky ich vyuZzivajii na vytvorenie
hlavnej konkurenénej vyhody podnikania ako vynimocnu formu diferencidcie od
konkurencie, ale pre niektoré druhy podnikov st neodmyslitelnym zakladom pre
zabezpecenie prezitia a dlhodobého rozvoja. Kreativna ekonomika sa netyka vyhradne
vyrobnej sféry. Je akymsi prierezovym inova¢nym faktorom a méze byt rovnako ako
vyuZitie emociondlnej inteligencie implementovana vo vSetkych oblastiach ekonomiky.
Intenzita ich prinosov a synergické efekty su vSak najviac viditeI'né prave v sektore sluzieb

a vV podnikani s vysokym podielom prace kontaktnych pracovnikov.
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1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

V suvislosti s obchodnym podnikanim v kontexte vybranych aspektov novej
ekonomiky L. Bazo upriamuje pozornost’ aj na to, ze od schopnosti podnikatel'ov vediet
lepSie arychlejSie zosuladit' a vyuzivat vedomosti, schopnosti a zruc¢nosti l'udskych
zdrojov je v zna¢nej miere zavislé podnikanie aj rozvoj firiem v konkurenénom prostredi
informacnej spolocnosti. Spolu s informa¢no-komunika¢nou technologiou sa tieto faktory
podiel’aju na tvorbe a stimulovani rozvoja nielen ekonomického, ale i socidlneho. Nové
podmienky v podnikatel'skom prostredi determinuji zmeny v preferenciach spotrebitel'ov.
I. Klinec v8ak uvadza, ze vyuZzivanie informécii a znalosti, taZziska rozvoja hospodarske;j
I spolocenskej sféry, sposobuje aj transformaciu hodnotového zamerania jednotlivcov i
spolo¢nosti. Kreativite sa dari v kazdom smere, atym sa zvySuju ocakavania klientov.
Neprofesiondlny a neosobny pristup ku klientom modze byt pri¢inou zniZenia kvality

medziludskych vztahov.

Prave tato bariéru e-podnikania dokazu dimenzie ako kreativita a emocionalna
inteligencia l'udskych zdrojov kompenzovat’ resp. konkurovat’ jej. Da sa povedat’, Ze pre
sluZzby st pomocnym vyrobnym faktorom, ktory ma pre klientov stale vac¢Siu hodnotu.

Kreativna myslienka je zdkladom kaZzdého podnikania, pohéaiia ho a Casto sa stava
jeho jadrom. Len produkty a sluzby spojené s ideou, eméciou ¢i esenciou Zivotného §tylu,
tie ktoré reprezentuji spolupatricnost’ k Sirokym vrstvam spolo¢nosti, dosahuji
ekonomicky rast skutocne. To je zdkladom na ktorom vznikla arozvija sa kreativna
ekonomika (k. ekoldgia ako organizmus). Vyuzitim kreativity a talentu I'udi sa dosahuje
ekonomicky rast a rozvoj. Aj preto sa Eurdpska komisia rozhodla v obdobi krizy upriamit’
pozornost’ na kreativitu a inovacie a Europsky rok tvorivosti a inovacie 2009 sa stretol
S pozitivnym ohlasom. Téato stratégia sa vnima ako realny vklad do konkurencieschopnosti

a prinasa do kultirno-spolo&enského a ekonomického Zivota trvalo udrzatelny rozvoj.?

Y STRAZOVSKA, H. a kol. 2010. Obchodné podnikanie. 1. vyd. Bratislava : Sprint dva, 2010. s. 259, 262,
265, 267, 275.

2HLADKY, M. — KRAJKOVICOVA, J. - GURBALIOVA, M. 2010. Kreativita je energiou tspechu. In
Medzindrodnd konferencia Shaping The Furute [CD-ROM]. Kosice : Neziskova organizacia Kosice 2013,
2010, s. 4-6.
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1.1 Vztah medzi kreativitou a emocionalnou inteligenciou v sluzbach

1.1.1 Ludské zdroje v sluZbdach a kvalita sluZieb

V podnikoch sluzieb dochadza pocas produkcie Kk technickej, psychologickej
a obchodnej vymene. Od TI'udskych zdrojov, ich zru¢nosti, kompetencii a vedomosti zavisi
sposob poskytovania sluzieb, vyuzivanie technoldgii i celkova kvalita sluzieb. Vyznamna
je najmé schopnost’ personalu vytvarat’ pri interakcii s klientom doveru potrebni na
ochotnu spolupracu pri vzajomnej tvorbe produktu sluzieb. Vdaka tymto Specifikdm
Vv sluzbach dominuje prave funkcia personélu.3 V sucasnosti sa sféra sluzieb rozvija takym
tempom, Ze rastie jej podiel na tvorbe pridanej hodnoty a sluzby s sucastou takmer
vSetkych ponukanych produktov. Vyznam persondlu je preto stale vacsi.

Organizacia prace v podnikoch na Slovensku bola v minulosti ¢lenena vo
funkciach. S prichodom normy ISO 9001:2001 (Systémy manazérstva kvality) sa zacala
javit procesna organizacia ako vhodnejsia. M. Hammer aJ. Champy v stvislosti s tym
poukdzali na zmeny v oblasti manazmentu zamestnancov. Pre procesny spdsob organizacie
je VvhodnejSia praca vtimoch. Pracovné ulohy vyzaduji vSestranné rieSenia. K
zamestnancom sa prestiiva viac kompetencii. Podniky od nich o¢akavaju zapojenie vlastnej
iniciativy pri stanoveni novych zmysluplnejSich pravidiel. V norme sa taktieZz zdoraziuje
vyznam systematického vzdeldvania zamestnancov, ktorého podstatou je formovanie
a zdokonal'ovanie ich schopnosti podl’a potrieb 0rganizécie.4

Na vymedzenie dimenzii sluzieb a meranie ich kvality sa pouziva napriklad
metéda SERVQUA. Je to multiatributivne meranie podla subjektivnych kritérii zamerané
na kompetencie, ktoré zarad'ujeme k metodam merania kvality orientovanym na dopyt. Jej
platformu tvori GAP-model kvality sluzieb, ktory teoreticky rozpracovali A. Parasuraman,
V. Zeithamlova a L. Berry. Tento kolektiv zastaval tvrdenie, Ze pre urcenie kvality sluzby
je relevantné vylucne stanovisko klienta. Model skiima rozdiely medzi ocakévaniami

a vnimanou kvalitou aich pri¢iny. V radmci projektu SERVQUAL sa stanovilo desat’

*PACHINGEROVA, M. - KUBICKOVA, V. — SUTEROVA, V. 2006. Manazment podniku sluzieb :
vybrané problémy. 1. vyd. Bratislava : Vydavatel'stvo EKONOM, 2006. s. 137.

*MATEIDES, A. a kol. 2006. Manazérstvo kvality : histéria, koncepty, metody. Bratislava : EPOS, 2006. s.
349-383.
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dimenzii kvality sluzieb. Tie boli pre potreby hodnotenia zjednodusené na nasledovnych

pit dimenzii, ktoré maju z pohladu klienta rozdielnu vahu pri uréovani spokojnosti’:

1. ,,Spolahlivost’ sluZieb (reliability) 32 %
(spolahlivost, svedomitost)

2. Citlivos?t’ pristupu voci zakaznikovi (responsiveness) 22 %
(rychlost, ochota, flexibilita)

3. Vcitenie sa do individudlnych Zelani zakaznika (empathy) 16 %
(pochopenie, komunikacia, dosiahnutelnost)

4. Kvalifikovanost’ persondlu (assurance) 11 %
(Cestnost, zodpovednost, kompetentnost)

5. Vplyv prostredia na zdkaznika (tangibles )11%

(obraz: budov, podnikovych miestnosti, technickych pomécok, osob). "

KANO model vak zretelne dokazuje, Ze splnenie o¢akavani nie je dostadujuce. Cinitele
ovplyviiujiice spokojnost’ rozdeluje na: ,,samozrejmosti, poziadavky a ocakavania
a prekvapenia®“. Prekvapenia maji silny vplyv na vnimant kvalitu sluzby a lojalnost’
klientov za podmienky Ze s splnené zadkladné potreby a poziadavky klientov.
P. Kotler podobne rozliSuje tri trovne sluzby: ,.zdakladny uzitok — jadro, zjavna sluzba —
balenie jadra a doplnkové zlozky*, ktoré umoziuji diferenciaciu od konkurencie. Formu
prezentovania jadra utvaraju ludské zdroje, ich profesiondlne kompetencie, doba
poskytnutia, podporné prostriedky a imidz sluiby.6

Vyuzitie potencialu I'udského kapitalu v sluzbach determinuje vyvoj a uspesnost’
podniku. Predstavuje urcujiicu entitu prosperity a jedinec¢nej konkurencnej vyhody sluZieb.
Intelektové a charakterové vlastnosti persondlu v rdmci interpersondlnych vztahov
a vzt'ahov k zdkaznikom tvoria vyznamnu zlozku internych a externych faktorov sluzieb.
Snaha vyuzivat’ kreativne, intelektové a praktické zru¢nosti zamestnancov v ¢o najvicse]
miere, rozvoj ich osobnostnych kvalit a tvorivosti je zdkladom tvorby systému manazérstva
kvality sluzieb. Preto je rozvoj kreativity a emocionalnej inteligencie determinantom ich

kvality.’

> MATEIDES, A. - DADO, J. 2002. Sluzby : tedria sluzieb : marketing sluzieb : kvalita v sluzbach
: sluzby zdkaznikom a meranie spokojnosti s nimi. Bratislava : EPOS, 2002. s. 263-281, 313, 621-627.

® MICHALOVA, V. - SUTEROVA, V. 2004. Sluzby. 1. vyd. Hronsky Befiadik : NETRI, 2004. s. 11-12.
"KARKALIKOVA, M. 2010. Kvalita produktu v sluzbdch. 2. vyd. Bratislava : Vydavatel'stvo EKONOM,
2010. s. 16-17, 155-165.
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Pod zabezpecovanim kvality sluzieb, spokojnosti klienta, splnenim jeho oc¢akavani
a uspokojovanim jeho potrieb rozumieme kreativitu, ktora je pre tieto procesy potrebna.®
Pomocou nej mozeme prekonavat problémy, ktoré nastanil anésledne ich riesit
a predchadzat’ im. Kreativita je v podniku sluzieb nutnostou pre zvysenie predaja, ale aj
lojality klientov. Ak kontaktni pracovnici mézu prevziat’ zodpovednost’ za vlastné konanie,
vystupovanie, pristup, komunikaciu a porozumenie klientom, si aj Sance podniku na
uspech vyssie. Podmienkou uspechu je zabezpecenie citlivého vnimania a vlastnej
kreativity zamestnancov pri rieSeni konfliktov, ako aj beznom poskytovani sluzieb.
Persondl musi klienta ako osobnost’ rozoznat’, odhadnat’ jeho ocakdvania, zabezpecit’ ich
naplnenie a obojstranny tok informacii. Ked'Ze sluzby maji nehmotny charakter, ich
interpretacia na Urovni dojmov a medziludskych vztahov je velmi dolezita.
NajzakladnejSie parametre sluzieb klientom sa v tomto zmysle daju vyjadrit’ akronymom
,KOMFORT (Caring, Observant, Mindful, Friendly, Obliging, Responsible, Tactful),
ktory definujeme ako starostlivy, pozorny, pamdtlivy, priatelsky, ochotny, spolahlivy

a taktny .

1.1.2 Kreativha a emociondlna inteligencia

Medzi kreativitou aemocionalnou inteligenciou existuju vztahy viacerych
rozmerov. Mozno povedat, Ze su vzajomne Uzko prepojené, pretoze st obe zavislé od
rozumovych moznosti zamestnancov, ktoré zohravaji doleziti ulohu v procese rieSenia
ako vykonny prvok. Obe sa vyskytujo ako jedinecnd forma intelektu a vyuZitia
kognitivnych schopnosti jedincov. Z pohladu skladby celostného manazmentu by sa
vV ramci manaZzérskych kompetencii dala suvislost medzi kreativitou a emocionalnou
inteligenciou vyjadrit’ pomocou vztahu®:

,CQ=IQ+EQ+ AQ¥%,

kde pod IQ rozumieme kvalifikaciu, pod EQ zrelost’ osobnosti (socialnu inteligenciu), pod
AQ aplika¢né schopnosti (tzv. ,,akéné kompetencie) aspolu tvoria CQ - ,,celkovu
kompetentnost’ (kreativnu inteligenciu)®“. Na rozdiel od tohto pristupu T. Buzan na zéklade
konceptu viacerych urovni inteligencie integroval jednotlivé druhy do troch oblasti, kde

obe zaradil do jednej kategorie:

8 MATEIDES, A. - DADO, J. 2002. Sluzby : teoria sluzieb : marketing sluzieb : kvalita v sluzbach
: sluzby zdkaznikom a meranie spokojnosti s nimi. Bratislava : EPOS, 2002. s. 623-625.
S PORVAZNIK, J. 2011. Celostny manazment. Bratislava : Sprint dva, 2011. s. 24-25.
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1. Kreativna a emocionalna inteligencia.
2. Fyzicka inteligencia.

3. Inteligencia meratel’na ako I1Q.

Ich d’alsim spolo¢nym znakom je, Ze obe su stale nevyuzité v plnej miere v edukacnych
i ekonomickych systémoch napriek tomu, Ze maju vplyv na inovacie a progresiu.
Skuto¢nost’, Ze dobré medzil'udské vzt'ahy su potrebné nielen v hospodarstve, ale i celej
spolo¢nosti ete viac vyzdvihuje vyznam emocionélnej inteligencie.™

Je potrebné spomenut, Ze z teoretického hladiska na vztah inteligencie a Kreativity

P ; 11.
existuji rozne nazory .

e Kreativita je ¢ast’ou inteligencie alebo naopak (Podl'a toho, ¢i ju chapeme ako druh
inteligencie alebo ako generatora novych dusevnych systémov.)

e niektoré znaky maju spolo¢né (Podl'a J. Guilforda nie je vzt'ah medzi nimi linearny.
Kreativita je podmienend inteligenciou. Inteligencia mdze existovat’ aj bez kreativity.)

e su identické (ak ich chapeme ako adaptaciu na naroky prostredia — sustavné rieSenie
novych okolnosti/problémov)

e su independentné.

R. Sternberg vo svojej publikacii tiez poukazuje na mnohotvarnost dimenzii
inteligencie, pozornost’ v§ak upriamuje na Specificky typ kognitivnych schopnosti, ktoré
povazuje v zivote za nevyhnutné pre uskutocnenie cielov. Za prostriedky uspesnej

inteligencie poklada

e analyticku,
e tHorivu

e A prakticku inteligenciu®.

Analyticky aspekt v §irSom zmysle pozostava zrozpoznania a formulacie problému,
formulacie stratégie jeho rieSenia, efektivnej a Objektivnej interpretacie informacii,
rozhodnutia o G¢innych prostriedkoch pre dosiahnutie cielov a nasledne zo sledovania,
hodnotenia a pripadnych korekcii rozhodnuti. Kreativny, ktory stvisi s vnutornou
motivaciou sa vyuziva pri aktivnom vyhl'addvani dobrych problémov. Prakticky aspekt je

uzito¢ny pri implementacii a zvySeni Uc¢innosti tvorivych rieSeni. Podnikatel'ov upozornil

' BROCKERT, S. - BRAUN, G. 1997. Testy emociondinej inteligencie. Bratislava : Ikar, 1997. s. 23, 165.
1 SUNTINGEROVA, L. 2010. Kreativita v manazmente. 1. vyd. Bratislava : Sprint dva, 2010. s. 92, 113.
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na to, Ze tieto dusevné schopnosti zamestnancov su tvarne a maju predispoziciu sa neustale
vyvijat’ v procese ucenia, pracovnom procese alebo procese medzil'udskej interakcie a
podobne. M6zeme ich teda vnimat ako hybné sily uspechu, ktoré sa daju v praxi vyuzit' vo

vacse] miere ako akademicka inteligencia.12

1.1.3 Tvorivost’ a emdcie

Pre osobny aj profesijny rozvoj je dolezité emdcie nepotlacovat’ a neignorovat'.
Musime S nimi spravne zaobchadzat' a vyuzivat' ich vo svoj prospech. Ich energia sa
V optimalnom pripade d4 ucelne nasmerovat. Napriklad aj hnev moze byt pre tvoriva
osobnost’ prospesny, ak dokdzeme intenzitu jeho energie spravne spracovat’ a zuzitkovat'.
Je potrebné si uvedomit’, ze komunikécia a zdoverovanie hra pri tom kI'a€ovl tlohu.

Zamestnanci s pozitivnou naladou st v§eobecne menej naviazani na staré pracovné
postupy, su kreativnej$i, dokdZzu generalizovat myslienky a generovat’ nova pridana
hodnotu. V porovnani s nimi ma podla E. Hirta zle naladeny personal vécsie sklony
k zuzovaniu myslienok, koncentracii a analytickému pristupu. A. Koestler tvrdi, Ze emdcie
maji schopnost’ sa zdruzovat’ a sprostredkovat’ tym tvorivej osobnosti pozitivne cieleny,
zmysluplny a presvedc¢ivy zazitok. V protiklade s tym vSak moéze podl'a M. Piechowskeho
aj urcita miera emoc¢nej nerovnovahy podnietit’ nova ideu. Rozpoznanie jej prospesnosti je
uz zaciatoénym prejavom kreativneho procesu, je ale podmienené istou harmoéniou
osobnosti. Strach je v tomto zmysle kontraproduktivny. Na kreativne rieSenie problémov
a problémovych situacii maju pozitivne emocie kladny vplyv, pretoze podnecuju pozitivne
myslienky. Myslienkové procesy prebiehaju paralelne s emociondlnymi zazitkami a nedaju
sa od nich separovat. Pre kreativne osobnosti je typicka ,.psychomotorickd, zmyslova,
intelektovd, imaginacnd alebo emocna drdzdivost™. Reakcia a aktivita vzhladom na
podnet ma unich podla M. Piechowskeho vécsiu intenzitu ako podnet sam ato je
predpokladom pre realizaciu ich kreativneho nadania. Pozname S$tyri emocionalne

vlastnosti s podstatnou tilohou v tvorivej &innosti*®:

o schopnost vnimat myslienku spolu s jej emocnym podtextom,
e schopnost kontrolovat a regulovat svoje citové zazitky a spravanie,
e SChopnost vcitit sa do emdcii inych,

e schopnost citového poteSenia z vyzvy a nadSenia pri riesent.

2 STERNBERG, R. J. 2000. Uspesnd inteligencia : ako prakticka a tvoriva inteligencia rozhodujii o tispechu
v Zivote. Bratislava : Vydavatel'stvo SOFA, 2000. s. 204-295.
¥ MIKULASTIK, M. 2010. Tvofivost a inovace v prdci manazera. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 2010. s.
47-50.
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1.2 Kireativita Pudskych zdrojov

V sucasnosti je vplyv kreativity umenia a podnikania na spoloCensky a globalny
rozvoj zjavny. ,, Kreativna ekonomika je novou ekonomikou, ktora je zalozena na synergii
kreativnych ludi, kreativneho priemyslu a kreativnych miest. Kreativny priemysel tvoria
odvetia ekonomiky, ktorych podstata je zalozend na Pudskej tvorivosti, schopnostiach
atalente. “ Sucastou stratégii pri vytvarani podmienok pre kreativnu ekonomiku je aj
vznik kreativnych inkubatorov a umeleckych zoskupeni (klastrov) a ich prepojenie na
existujuce hospodarske Struktury, akademické prostredie, tuzemskych i medzinarodnych
partnerov. V sucasnosti uz v Eurdpe takéto koncepty funguji a su zamerané na
individualne umenie ¢i podnikatel'ska kreativitu. Podporuju vznik arozvoj malého
a stredného podnikania, tvorbu novych napadov, ale aj spolupracu a synergiu medzi
roznymi oblastami podnikania tak, aby mohli za¢inajuci podnikatelia komercializovat’
svoju kreativitu. Podobny je aj koncept kreativheho inkubatora, ktory bude realizovany
v ramei projektu , Kosice - Eurépske hlavné mesto kultary 2013¢, **

Kreativita a inovacia su vzajomne zavislé¢ viacdimenzionalne faktory. V suvislosti
s mnohostrannou aplikaciou v réznych smeroch je dolezité najmé ich vyuzitie z roznych
zdrojov v manaZzmente. Kreativne idey moézu prichddzat’ rovnako od manazérov ako od
zamestnancov, klientov ¢i réznych inych pramefiov pri rdznych situaciach. Inovacia je
podnikatel’ska kreativita, ktorej podstatou je robit’ c¢innosti novym spdsobom
a aplikovanie novych myslienok ¢i predmetov do praxe. Tvorivest’ na rozdiel od toho
znamena ,,nachddzanie, vymysl’anie a vyrabanie novych uZitocnych myslienok ¢i veci. «ls

Najvhodnejsie podmienky pre tvorivost st splnené, ak je vhodné prostredie
a osobnostny rozvoj doplneny motivaciou. Téato kombinacia je optimdlna pre vznik
inovacii a vedie K rozvoju hospodarstva i spolo¢nosti. Zaujimavé je, ze tvorivost’ je Casto
vyznamne podporend aj krizami a konfliktami. Takéto problémové situacie vyzadujuce
akutne rieSenia motivuju k zmenam, naruSeniu stereotypov, lepsim vykonom a vzniku

novych potrieb, ktoré mozno uspokojit’ len novym kreativnym riesenim.*®

“HLADKY, M. - KRAJKOVICOVA, J. — GURBALOVA, M. 2010. Kreativita je energiou uspechu. In
Medzindrodnd konferencia Shaping The Furute [CD-ROM]. Kosice : Neziskova organizacia Kosice 2013,
2010, s. 4-6.
B LUKNIC, A. S. 2008. Manazment kreativity a inovdcii. 1. vyd. Bratislava: Vydavatel'stvo UK, 2008. s. 12,
26, 29.
®¥PHADO, J. - DADOVA, M. 2009. Tvorivy potencial spolognosti v kontexte motivaénych podnetov na
tvorivost. In Tvorivost a inovdcia : zbornik prispevkov z medzindrodnej vedeckej konferencie [CD-ROM].
Banska Bystrica : Ekonomicka fakulta Univerzity Mateja Belu v Banskej Bystrici, 2009. s. 6-8.
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V knihe Tvorivé procesy cloveka podla M. Tumu sa tvorivost' chéape ako:
., hodnota, ktoru charakterizuje suhrn mnohych viastnosti a schopnosti, charakterovych a

volovych viastnosti, ako je emocionalita, vzdelanie, hodnotova orientdcia alebo postoje. “

1.2.1 Definicia a znaky kreativity
Autori, ktori sa v sucasnosti zaoberali problematikou kreativity uvadzaju, ze pre
vyraz Kreativita neexistuje jednotna vSeobecne uznavana definicia, hlavne ztoho
dovodu, ze odbornici ho definuji z hl'adiska viacerych pristupov v ramci rozlicnych
kategorii. V tejto praci uvddzame niekolko ztych, ktoré suvisia s ludskymi zdrojmi
a podnikatel'skou kreativitou™’:
D. Perkins definuje kreativitu ako ,,schopnost’ jedincov ¢i skupin nepretrzite generovat
vyznamovo origindalne myslienky na riesenie urcitych problémov. Vo svojej plnej
rozvetvenosti sa kreativita musi chapat ako komplexnd schopnost vyssieho stupna, ktord je
synergickym vyvrcholenim myslienok niekoho, kto vlastni viac zdkladnych schopnosti
a orientacit.
Podl'a S. Parnesovho ponimania je kreativita ,,asocidcia myslienok, faktov napadov atd’,
ktora vedie k zostaveniu novej a relevantnej konfigurdcie, vytvarajicej urcity zmysel mimo
svojich jednotlivych casti ako synergicky efekt.
Podobne ju vo vztahu k procesu definoval R. Thierauf, ktory pod kreativitou chapal
Lproces rieSiaci urcity probléem novym a originalnym sposobom, ktory ma vyznam pre tych,
ktory su zapojeni do procesu kreativneho konania. “
V nadvéznosti na emociondlnu inteligenciu uvadzame tiez psychoanalyticku definiciu
podla L. Bellaka, ktory definuje kreativitu vyjadrenim pomeru sily ega a stpera so
vzajomnym vplyvom a predpokladd, ze formy kreativity st kratkodobé a trvalé variabilné
prvky charakteristiky osobnosti jednotlivca: ,,Byt kreativny znamenad, Ze dané ego sa musi
premenit takym sposobom, aby sa vedomy a podvedomy material vzajomne prepojili. “
Opis tvorivej osobnosti je zloZzeny z troch kategorii: ,, kognitivna charakteristika,
osobnost a motivacné kvality, Specidlne udalosti alebo skusenosti v procese rozvijania
osobnosti“. 'V ramci kognitivnych charakteristik tvorivych Tudi moézeme rozlisit

charakteristické ¢rty, schopnosti a sposoby pristupovania k rieSeniu problémov. Z pomedzi

YLUKNIC, A. S. 2008. Manazment kreativity a inovacii. 1. vyd. Bratislava: Vydavatel'stvo UK, 2008. s. 13-
25.
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nich dominuje (takmer estetickd) schopnost, ktord umoziiuje kreativnym jedincom

rozpoznat’ problémy v oblasti ich zdujmu a uprednostnit’ ich pred inymi problémami.

Schéma 1.1 Rozdelenie kognitivnych charakteristik tvorivych Pudi

Medzi kognitivne charakteristické ¢rty tvorivej osob zarad’ujeme:

Originalnost’
ZreteI'na artikulécia a plynuld re¢
Crty Vysoka4 inteligencia
Dobré predstavivost’
Tvorivost’ v urcitej oblasti

Metaforické rozmyslanie
Pouzivanie Sirokych kategorii a obrazov
Flexibilnost’ a zru¢nost’ pri rozhodovani

Nezaujatost’ pri posudzovani
Schopnosti Otvorenost’ novym veciam
Logické myslenie
Vnimanie veci bez obmedzeni
Tvorba novych Struktar
Schopnost’ najst’ poriadok v chaose

Néavyk klést’ si otazku ,,Pre¢o?
Spochybniovanie noriem a predpokladov
Styly spraciivania / Otvorenost’ pre nové veci a zapliianie medzier v poznatkoch
rieSenia problémov | Vyuzivanie existujucich poznatkov ako zaklad pre nove myslienky
Uprednostiiovanie neverbalnej komunikacie
Vnutorna predstavivost’

Zdroj: Spracované podl'a: LUKNIC, A. S. 2008. Manazment kreativity a inovécii. 1. vyd. Bratislava:
Vydavatel'stvo UK, 2008. s. 19.

Pod pojmom podnikatel’'ské kreativita rozumieme: ,,vytvorenie a vyuZzitie novych,
uzito¢nych a vhodnych myslienok zakladania nového podniku (novej obchodne;j
prilezitosti alebo nového programu na dodanie vyrobkov alebo sluzieb)“. Tieto mySlienky

mozeme vnimat’ vo vzt'ahu k:

e novym produktom/sluzbam
e urceniu trhov pre produkty/sluzby
e procesu produkcie alebo distriblicie produktov/sluzieb

e zdrojom pre produkciu/distribuciu a spésobom ich ziskavania.
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1.2.2 VyuZitie kreativity persondlu v manaZmente

U. Fischer, T. Breising, N. Mensel, C. Andriopoulos a P. Dawson chapu kreativitu
vV manazmente ako ,,spdsobilost riesit po novom problémy, ktoré su spdté s funkciami
a ulohami v manazmente. Prdca manazéra z hladiska jej kreativnej zlozky predpoklada
hladanie a realizovanie postupov a cinnosti, ktoré povedu k optimdlnym cielom v danej

konkrétnej situdcii. ““ Kreativne metddy sa v manazmente uplatﬁujﬁls:

e rozhodovacom procese (najmid vo faze hladania variantov rieSeni pri
komplikovanych, zle alebo nepravidelne ¢lenenych problémoch),
e pri inovaciach a zmenach,

e aV kreativnom spravani pri rozvoji organizacie.
Medzi mnohymi variantmi kreovania idei rozliSujeme metody:

e Dbezprostredného kreovania idei (brainstorming a brainwriting)
e ametédy rieSenia na zaklade predchadzajucich paralelnych udalosti
(,,vyuzivajiice analogiu®; Gordonova metdéda — Synectics), Ktoré aktivizuji

S, V. . 19
nevedome prebiehajliice myslienkové procesy.

1.2.3 Rozvoj a bariéry rozvoja kreativnych vlastnosti persondlu

Zakladnymi predpokladmi pre budtci rozvoj kreativity ludskych zdrojov je
narusenie starych konvencii, rutinnej prace a moznost’ zmeny podnikovych procesov, ak je
to Ziaduce. Metody rozvoja kreativity mézu byt interaktivne, neinteraktivne, realizované
individuélne alebo skupinovo a méZzu sa podla potreby I'ubovolne kombinovat. Prehl'ad
vybranych metdd a moznosti na podporu rozvoja kreativneho potencialu 'udskych zdrojov

poskytuje schéma na nasledujicej strane:

¥ SUNTINGEROVA, L. 2010. Kreativita v manazmente. 1. vyd. Bratislava : Sprint dva, 2010. s. 41-54.
¥ MAJTAN, M. a kol. 2008. Manazment. 4. vyd. Bratislava : Sprint vfra, 2008. s. 113-114.
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Schéma 1.2 Prehl’ad metod rozvoja kreativity

Metody generovania kreativnych idei, rozvoja a hodnotenia kreativity personalu:

Metoda: Struény opis:
Analogie ) _ porovnanie zdanlivo nepodobnych veci
Metafory a prirovnania spojenie rozdielnych myslienkovych pochodov
Asociovanie vytvorenie spojenia medzi myslienkami

Vizualne/materialne stimulacie

pouzitie podnetov vo forme veci ¢i obrazkov

Zorad’ovanie a morfoldgia atributov
Zoznam otazok

analyza atribatov produktu/sluzby a ich zmena
kontrolné otazky, ktoré mozu viest' k inovacii

Delfskd metoda (,,expertny konsenzus‘)

systematické generovanie napadov nezavislych expertov

Brainstorming
Brainwriting/-drawing
Brainsketching

Mind Mapping (Tony Buzan)

tvorivé myslenie/pisanie/kreslenie a nactivanie
navzajom diskutujucich 0s6b — bezprostredné kreovanie
idei, porovnavanie a doplianie naértov napadov
kreslené mapovanie struktury myslienok

Metoda Synectics (Gordon)

uplatnenie analdgie a sklisenosti z minulosti

Heuristicka metdda

vyuzitie logickych pravidiel a zdravého rozumu pri
presnejSom zoznamovani sa s problémom

Sémanticka metdda

napad sa najprv pomenuje a potom sa interpretuje

Tvorivé pribehy
Tvorivé ulohy
Tvorivé testy

na postdenie a hodnotenie tvorivosti
napriklad doplianie interpretacie
tradi¢na forma rozvoja a hodnotenia tvorivosti

Metdda Scamper
(Substitute, Combine, Adapt)

myslienkovy postup: nahrad’, kombinuj prisposob

Progresivna abstrakcia problému

viacuroviiova a. na odhalenie novych suvislosti

Metoda Think Tank (,,Master Mind*)

vyuzitie rozdielnych skusenosti I'udi z rozdielnych,
ale aj rovnakych odborov

Benchmarking mimo vlastného odvetvia
(,,Stratégie odvaznych*, Schmitt)
napr. bionika

priame analdgie, pri ktorych sa na urcita oblast’ aplikuju
skuto¢nosti, znalosti alebo techniky z inej oblasti

Planovanie scenarov

predikcia vplyvu zmien v nestalom prostredi

Skolenie, konzultacia a
facilitacia

vyuzitie sluzieb poradenskych firiem
vytvaranie reflexov pomocou podvedomych podnetov

Vyuzitie literatury

s rychlym dopadom na kreativitu/s hlb§im pohl'adom

VyuZitie internetu
Portaly s postupmi ,,instantnej kreativity*
Softvéry pre kreativne rieSenia

zdroje in8piracii E-kreativity: surfovanie po internete,
postupy zverejnené na webovych strankach,
vol'né/spoplatnené programy na stiahnutie

Spolupraca s kreativnymi klastrami

outsourcing kreativnych myslienok/produktov

Zdroj: Vlastné spracovanie podla:

CLEGG, B. — BIRCH, P. 2005. Kreativita : Zméite zpiisob své prace: vybér osvédcenych technik a postupii :
70 cviceni. 1. vyd. Brno : CP Books, 2005. s. 91-94.

HLADKY, M. — KRAJKOVICOVA, J. — GURBALOVA, M. 2010. Kreativita je energiou uspechu. In
Medzindrodnd konferencia Shaping The Furute [CD-ROM]. Kosice : Neziskova organizicia KoSice 2013,
2010, s. 4-6.

LUKNIC, A. S. 2008. Manazment kreativity a inovacii. 1. vyd. Bratislava: Vydavatel'stvo UK, 2008. s. 66~
133.

MAIJTAN, M. a kol. 2008. Manazment. 4. vyd. Bratislava : Sprint vfra, 2008. s. 113-114.

PORVAZNIK, J. 2011. Celostny manazment. 5. preprac. a dopl. vyd. Bratislava : Sprint dva, 2011. s. 191-4.
SCHMITT, B. H. 2010. Stratégia odvaznych: ako v strategickom planovani vyuzit kreativitu a silu
odvaznych napadov. Bratislava : Eastone Books, 2010, s. 100-160.

SUNTINGEROVA, L. 2010. Kreativita v manazmente. 1. vyd. Bratislava : Sprint dva, 2010. s. 156-192.
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Predpokladom pre efektivne vyuzivanie jednotlivych technik rozvoja kreativity je
okrem zabezpecenia vhodnych podmienok aj odstranenie bariér rozvoja kreativity, ktoré st

zosumarizované v nasledujucej schéme:

Schéma 1.3 Bariéry rozvoja kreativity
Intelektové, kultiirne, emoc¢né, komunikacné, psychologické a somatické bariéry CQ:
e negativizmus, depresie, ¢ nedostatok empatie,
e strach z netspechu, neistota, e postoje a uzavretost,
e nedostatok ¢asu na premyslanie, e bariéry prostredia,
e lipnutie na pravidlach, stereotypy, rigidita a nepruznost’,
[
[
[ ]

vytvaranie domnienok, rozptyl'ovanie pozornosti,
prilisné pouzivanie logiky, uzke/Siroké definovanie problému,
nepovazovanie sa za kreativneho, podriadenie sa autoritam,
e pohodlnost’, nekritickost, nevyuzivanie podpornych technik rozvoja CQ.
Zdroj: Vlastné spracovanie podla:
ADAIR, J. 2005. Jak tidit druhé i sim sebe. Brno : Computer Press, 2005. 46.
PORVAZNIK, J. 2011. Celostny manazment. 5. preprac. a dopl. vyd. Bratislava : Sprint dva, 2011. s. 185.
SUNTINGEROVA, L. 2010. Kreativita v manazmente. 1. vyd. Bratislava : Sprint dva, 2010. s. 69-73.

1.3 Emocionalna inteligencia Pudskych zdrojov

Zaciatkom devitdesiatych rokov sa psychologovia P. Salovey a J. Mayer pokusali
zmerat’ rozdiely medzi emocnymi kompetenciami l'udi. Na zéklade tohto porovnavania
zistili, Ze niekedy mo6Zu byt’ emocie natol'ko rusivé, Ze brania plnému vyuzitiu rozumovych
schopnosti. To plati vSak aj v opacnom pripade. Na zéklade rozsiahleho vyskumu D.
Golemana sa vsak emocionalna inteligencia zacala javit' pre vyuzitie v kazdodennom
zivote dolezitejSia. Ma vacsi vplyv na spokojnost’ a celkovy uspech v redlnom Zivote.
Rozumové a emociondlna inteligencia vSak nie st protikladmi a nevylucuju sa. Vzajomne
sa vyborne dopifaju auspech v interpersonalnej oblasti zarutuje ich vyvazené

o .20
spolupdsobenie.

2 SVOBODOVA, L. 2009. Preco je dolezita emoc¢na inteligencia?. In Persondlny manazment : nielen pre
personalistov. 2009, ¢. 10, s. 497-498.
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Schéma 1.4 Znaky 1Q a EQ

Porovnanie navzajom sa dopliiajicich znakov 1Q-inteligencie a EQ-inteligencie:

IQ EQ 1Q EQ
premyslanie, hibanie asociovanie mysliet citit’
zhromazd’ovanie faktov | hl'adanie novych idei | skusat’, overovat verit’
rozoznat’ zmysel sprostredkovat’ z. slova a Cisla l'udia a situécie
Cas a pokoj tempo, netrpezlivost’ | logika psycho-logika
hlavou Intuitivne studeny, jasny teply, nejasny
tvrdé faktory ,mikké” informacie | diStancovany prepojeny
analyticky vSeobecne izolovany zapojeny
riadeny rozumom riadeny pocitmi vzdelanie srde¢nost’
,,Java hemisféra“ ,»prava hemisféra“ muzsky faktor zensky faktor
,keby a ale* ,.tu a teraz* rozum cit
zvazovat rozhodnut’ sa pochopit’ posobit’ na

spontanne minulost’ buducnost’
rozhodovat logicky rozhodovat’ metédou | egocentricky zamerany na
pokusu a omylu skupinu

Zdroj: Spracované podl'a: BROCKERT, S. — BRAUN, G. 1997. Testy emociondlnej inteligencie. Bratislava :
Ikar, 1997. s. 18-19.

1.3.1 Definicia a zloZky emociondlnej inteligencie

Aspekt emocionalnej inteligencie sa v teérii zacal rozvijat' pod pojmom socialna
inteligencia. 2 Vroku 1920 ju E. Thorndike vramci rozumného a inteligentného
medzil'udského spravania predstavil ako schopnost’ porozumiet’ a riadit’ I'udi a zaradil ju
K inteligencii medzi jej pocetné dynamické spektra. V roku 1952 D. Wechsler urcil
emocionalnu sposobilost’ ako jednu z 'udskych schopnosti. H. Gardner ju v roku 1983
chapal ako vyznamni ulohu emocii v intrapersondlnej a interpersonalnej osobnej
inteligencii. Termin ,,emo¢nd inteligencia® uviedol vo svojej dizertacnej praci W. Payne
vroku 1985. Otri roky ho nasledoval R. Bar-On, ktory ju chapal ako stibor $tyroch
sposobilosti (blizkych sucasnej Golemanovej tedrii). Jeho model tvorili intrapersonéalne
a interpersonalne zru€nosti, prispdsobivost, manazment stresu a premenlivost’ nélad.
Vyznamnou pracou v tedrii emociondalnej inteligencie je ¢lanok Emocionalna inteligencia,
ktory publikoval P. Salovey a J. Mayer v roku 1990. Ich model pozostaval zo zrucnosti

usporiadanych v Styroch trovniach:

1. vnimanie, vyjadrovanie emocii a hodnotenie ich vyjadrovania inymi osobami,

2.vyuzivanie emocii na podporu myslenia pri tvorbe nazorov a rieSeni problémov,

! SEBEN, Z. 2009. Emocionalna inteligencia v kontexte vybranych metdd merania jej irovne a moznosti jej
rozvijania. In Technoldgia vzdelavania : vedecko-pedagogicky casopis. 2009, ro€. 17, €. 5, s. 3-4.
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3.rozoznavanie a interpretovanie emocii a formulacia pravidiel pre jednotlivé Stadia
emocii,
4.vSeobecna sposobilost’ pre usporiadanie emocii vo vztahu k dosiahnutiu urcitého

socialneho ciela.

Vroku 1995 bol pojem emociondlnej inteligencie popularizovany americkym
psychologom, vedcom a novinarom, D. Golemanom, ktory ju blizsie rozpracoval a zahrnul
pod nu: ,.schopnost dokdazat' sam seba motivovat a nevzdavat' sa tvarou v tvdar narocnej
frustracii, schopnost ovladat' svoje pohnutky a odlozZit uspokojenie na neskorsiu dobu,
schopnost’ oviddnut' svoju ndladu a zabranit' uzkosti a nervozite, schopnost ovplyviiovat
kvalitu svojho myslenia, schopnost vcitit' sa do situdcie druhého cloveka a ani Vv tazkych
chvilach nestracat nadej*“. 22 pocit hnevu (zlosti), smutku, bazne, Stastia, lasky,
prekvapenia, odporu a hanby (viny) oznacil za zakladné emocie. Model emocionalnej

inteligencie D. Golemana ma pit’ zloziek, ktoré moZzeme rozdelit’ na®:

a) schopnosti tykajuce sa vlastnej osobnosti, ktoré tvoria tri zlozky:
1. sebauvedomenie (byt si vedomy vlastného ja a poznat’ svoje city) ,
2. sebaovladanie (ovladat svoje pocity a nalady, vyuzit' ich vo vlastny prospech),
3. motivacia (byt usilovny, vediet’ sa motivovat,, nestracat’ nadej a odvahu),
b) schopnosti suvisiace s medzil’'udskymi vzt'ahmi (tzv. socialne schopnosti):
4. empatia (vediet’ sa vcitit' do druhého ¢loveka, aj ked’ nam nie je sympaticky),

5. angaZovanost’ (mat’, nadvézovat’ a udrziavat’ vztahy a mat’ z toho radost’).

1.3.2 VyuZitie emociondlnej inteligencie persondlu

Vyznamnou vlastnostou emocii, vdaka ktorej je mozné vyuzitie emociondlnej
inteligencie v osobnych aj pracovnych vztahoch, je moznost prenosu a vplyvu na inu
osobu ¢i skupinu. V organizacidch prindSaju zdruzené kompetencie pracovnikov
uzitoénejSie rieSenia spojené so synergickym efektom. Pre wvyuzitie tejto vyhody
skupinovej dynamiky je potrebné odstranit’ presadzovanie moci Vv ramci hierarchickej
organizacnej Struktiry. Aj techniky kreativnych metdéd boli vyvinuté pre ploché

organiza¢né Struktary a pre pracu v timoch. VyuzZitie emocionalnej inteligencie je potrebné

22 GOLEMAN, D. 1997. Emoéni inteligenc : Pro¢ miZe byt emoéni inteligence dileZitejsi nez IQ. Praha :

Columbus , 1997. s. 42.

% BROCKERT, S. — BRAUN, G. 1997. Testy emociondlnej inteligencie. Bratislava : Ikar, 1997. s. 24-25.
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najmé pre narusenie zabran pri spolupraci expertov a laikov v jednom time (napriklad pri
vyjadrovani myslienok pocas brainstormingu). V ramci vzdelavania na baze skusenosti sa
mozu vyuzit' tri spdsoby spoluprace. Bud’ sa jedna o kombindciu vnutropodnikovych
expertov alebo expertov slaikmi, alebo sa vyuziju znalosti z teamov externych
Specialistov. V poslednom pripade sa mdze vyuzit’ aj spolupraca expertov mimo vlastného
odvetvia, pri ktorej st podmienky pre nekonvencné kreativne ndpady a alternativne
rieSenia priaznivejéie.24

1.3.3 Rozvoj emociondlnej inteligencie persondlu

Aby sa zamestnanec mohol viac sustredit’ na potreby ostatnych kolegov a klientov,
musi sa najprv naudit zaobchadzat svlastnymi citmi. > Predpokladom pre rozvoj
emocnych schopnosti je narusenie starych schém spravania sa a automatickych reakcii,
ovladnutie vlastnych citov anasledné prekroCenie hranic vlastného ega. Cielenym
rozvojom pomocou meditdicie moézeme do svojho spravania zaviest nové Struktury
spravania a ziaduce reakcie na negativne pocity.”® Osobné hodnoty maji v tomto procese
vel'ky vyznam, preto by sa mali pred zacatim emocionédlneho rozvoja prehodnotit’ a znovu
usporiadat’.

V procese rozvoja emocionalnej inteligencie ma svoje miesto aj humor. Je logické,
ze pri veselej nélade sa dokéze Clovek viac namotivovat’ a je optimistickejsi, ¢o je pre
proces rozvoja zasadné. 2" Na druhej strane je pre rozvoj emociondlnej inteligencie
prinosom vyhybanie sa negativnym mysSlienkam. PretoZe myslienky ovplyviluju naSe
pocity, je dolezité, aby sme znaSich sktsenosti nefiltrovali iba negativne myslienky,
nezovseobecnovali prehnane neuspechy, nevytvarali si domnienky o myslienkach a zmysle
spravania druhych, neboli vzt'ahovacni, nelipli na pravidlach ¢i ocakavaniach. To vSetko

mdze byt prekazkou nasho osobnostného rozvoja.

2 URBAN, D. 1998. Emociondlni inteligence : Sance pro nekonvencni mysleni a alternativni rozhodovani.
Praha : Management Press, 1998. s. 172-174.
®BROCKERT, S. - BRAUN, G. 1997. Testy emociondlnej inteligencie. Bratislava : Ikar, 1997. s. 176.
®PLETZER, M. A. 2009. Emocni inteligence : jak ji rozvijet a vyuzivat. 1. vyd. Praha : Grada Publishing,
2009. s. 23-27.
2"WILDING, CH. 2010. Emocni inteligence : vliv emoci na osobni a profesni iispéch. 1. vyd. Praha : Grada
Publishing, 2010. s. 50-100.
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Na rozdiel od rozumovej inteligencie nema emociondlna inteligencia limity
rozvoja. Je ovplyvnitelnejSia a zrucnosti v emoc¢nej oblasti sa daji flexibilne menit.

Rozvijanie emocionalnej inteligencie sa moze realizovat’ dvomi spésobmi28:

1. procesom vedomej premeny — sustredenim na Zelané zmeny v 0sobnostnych
¢rtach Cloveka (jedna sa o individudlne porovnanie nasich skuto¢nych vlastnosti so
zelanym stavom — Zelanou troviiou emocionalnej inteligencie),

2. tréningom osobnostného rozvoja absolvovanim kurzov.

Proces vedomej premeny zacina identifikovanim ideédlnej predstavy nasho vlastného ja
a zhodnotenim vlastnych nedostatkov a silnych stranok. Nasledne si stanovime tréningovy
program a koncentrujeme sa na neustdle zdokonalovanie nedostatkov v konkrétnych
situdciach v praxi. Pred aplikaciou do praxe mézeme zmenu spravania testovat v nam
prijemnom, zndmom prostredi, aby sme sa osmelili. Vysledkom je osvojenie si novych
modelov v spravani a mysleni. Zvladnut’ naro¢nejsie situacie, konflikty, stres alebo rozvoj
emociondlnej kreativity a pozitivneho myslenia nam mézu pomoct’ $pecialne kurzy. Ugast’
na kurzoch je interaktivna a prebieha za tcasti kvalifikovanych trénerov, ktori vytvaraju

modelové situdcie a riesia ich spolo¢ne so skupinou ¢i jednotlivcom.

8 SEBEN, Z. 2009. Emocionalna inteligencia v kontexte vybranych met6d merania jej tirovne a moznosti jej
rozvijania. In Technologia vzdelavania : vedecko-pedagogicky casopis. 2009, ro¢. 17, €. 5, s. 6-7.
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2 Ciel prace

Hlavnym cielom prace je predovSetkym zistit, do akej miery sa podla
zakaznickych skusenosti vyuziva kreativita a emocionalna inteligencia personalu, ako aj
zhodnotit’ spokojnost’ a ofakavania klientov vo vztahu k ubytovacim zariadeniam na
Slovensku anavrhnat' opatrenia na zlepSenie tejto situdcie. Za tymto uUcelom sme
uskutoCnili ,,Prieskum spokojnosti a ofakdvani zakaznikov s ubytovacimi sluzbami na

Slovensku*. Ciastkovymi ciel'mi su:

e Zdbvodnit' potrebu rieSenia problému nevyuzivania kreativity a emocionalnej
inteligencie vo vztahu ku skuto¢nosti, ze slovenské podniky sluzieb st geograficky
ako i prirodne predisponované pre cestovny ruch.

o Upozornit’ na skuto¢nost’, ze aj napriek pribudajicim aktivitam rozvoja cestovného
ruchu na naSom Uzemi, nie je kapacita tohto vyrazného potencidlu z dovodu nizke;j
urovne kvality poskytovanych sluzieb v slovenskych ubytovacich zariadeniach
naplnena.

o Zhodnotit’ spokojnost’ a ocakdvania klientov vo vzt'ahu ku klI'i¢ovym parametrom
kvality sluZieb.

o Upozornit’ na skutocnost’, Ze v mnohych pripadoch je pomer ceny a kvality sluzby
ubytovacich zariadeni nevyvazeny.

e Vnadvidznosti na tento stav odkdzat na moZnost rieSenia tejto problematiky
zvySenim pridanej hodnoty produktu sluzieb nad bezne klientom ocakéavany
Standard v podobe sprostredkovania pozitivnych dojmov, pocitov, emdcii, hodndt,
dimenzii kvality a nadviazania priatelského vztahu s persondlom.

o Vysvetlit volbu prave tychto dvoch faktorov ako kI'icovu pre financne nenarocné
zabezpecenie jedinecnej konkuren¢nej vyhody v porovnani s ndkladnou
modernizéciou zariadenia.

« Naznacit,, Ze pre klienta moze byt pristup persondlu a osobna priatel'ska interakcia
Casto dolezitejSim parametrom a kritériom hodnotenia kvality sluzby ako
modernost’ vybavenia, samozrejme za podmienky dodrzZania Cistoty a funkcnosti

ubytovacieho zariadenia.
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3 Metodika prace a metody skimania

V tejto praci sme sa snazili o spracovanie rozsiahlej problematiky kreativnej
a emociondlnej inteligencie V suvislosti so synergickymi efektmi, ktoré spolocne vytvaraju
pri rozvoji l'udského personalu a uspokojovani potrieb klientov. Predmetom skimania
prace je vyuzivanie tychto parametrov kvality sluzieb v praxi s aplikaciou na ubytovacie
zariadenia na Slovensku. Ako prva bola pri pisani prace vypracovana charakteristika
rieSenej problematiky, ktora bola integrovana vo formulacii hlavného a iastkovych ciel'ov
prace. Vyber informacii z literarnych zdrojov, postupov a metdd pouzitych pri vypracovani
bol podriadeny naplneniu ¢iastkovych cielov tak, aby bolo zabezpetené splnenie ciel’a
hlavného. Pri praci s teoretickymi vychodiskami a si¢asnym stavom problematiky doma
I v zahrani¢i bola pouzitd analyza, syntéza a pozorovanie. Tieto metddy boli doplnené
prieskumom, ktory bol zamerany na zisteniec ocakavani a spokojnosti klientov
vyuzivajucich sluzby ubytovacich zariadeni na Slovensku.

Prieskum bol realizovany v mesiacoch november — december 2011 metddou
dopytovania prostrednictvom Standardizovanych dotaznikov (pozri prilohu ¢. 1) na vzorke
154 respondentov. Pocas spracovania bolo z prieskumu vyradenych 8 dotaznikov z dovodu
netplnosti Gdajov. Jednalo sa o0zber primarnych udajov prevazne dotaznikom
v elektronickej podobe prostrednictvom aplikacie Google Docs. Paralelne s tym bolo za
ucelom udrzania rovnomerného zastipenia oboch pohlavi na prieskume rozdanych sedem
dotaznikov v tlacenej podobe Studentom Ekonomickej univerzity v Bratislave. Tieto boli
nasledne ihned’ zaznamenané do elektronickej verzie dotaznika. Tato metdda bola zvolena
z doévodu zjednoduSenia zberu udajov a taktiez v ramci predpripravy spracovania udajov,
ktoré bolo vd’aka predkddovanym elektronickym dotaznikom praktickejSie a rychlejsie.

Metddou vyberu vzorky bol empiricky vyber — referenény, nazyvany tiez ako
»snehova gula®“. Realizator oslovil respondentov so ziadostou o ucast’ prostrednictvom
socialnej siete Facebook a rozposlanim e-mailov s interaktivnym odkazom na elektronicky
dotaznik. Sedem respondentov bolo oslovenych osobne. Pri zbere udajov sa dbalo udrzanie
pribliznej rovnovahy pohlavia respondentov a urcitej minimalnej variability vekovych
kategérii respondentov. Dokopy bolo zozbieranych 154 dotaznikov, z ktorych bolo 8
vyradenych pri Cisteni stiboru udajov. Vyberovy subor tvorilo 146 respondentov. Vypocet

idealnej velkosti vzorky sa nachadza v prilohe €. 3.
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Zozbierané udaje boli spracované a analyzované pomocou Statistického programu
STATGRAPHICS. Za uc¢elom analyzy boli v programe zostavené jednoduché - frekvencné
tabul’ky, sumérne $tatistiky, krizové tabulky s vypoctom y>-testov a Wilcoxonov test.

Na zaklade zhodnotenia vysledkov prieskumu a overenia stanovenych hypotéz boli

pre rieSenu problematiku sformulované navrhy a odporucania a vyvodeny zaver prace.
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4 Vysledky prace

4.1 Prieskum spokojnosti a o¢akavani zakaznikov s ubytovacimi

sluzbami na Slovensku

4.1.1 Prehlad cielov prieskumu

Cielom prieskumu bolo zistit’, aké o¢akavania na kvalitu sluzieb, so zameranim na
zlozku T'udského faktora v produkte sluzby ubytovacich zariadeni na Slovensku maji
slovenski klienti. Ugelom bolo tiez aspoii priblizne stanovit, ktoré zlozky tejto sluzby st
u nich kl'ai¢ové pri hodnoteni kvality tejto sluzby — teda pri hodnoteni vlastnej spokojnosti.
Paralelne stym mal prieskum zistit, aké typy ubytovacich zariadeni st najviac
preferované, frekvenciu ich vyuzitia a priblizny pocet dni stravenych v ubytovacom
zariadeni.  V neposlednom rade bolo zamerom zaujatic orientatného stanoviska ku

stanovenym hypotézam.

4.1.2 Zdovodnenie opodstatnenosti projektu

Realizicia projektu bola potrebna vo vzt'ahu k rieSeniu definované¢ho problému.
Prieskum zhromazdil informacie poskytujice oporné body pri rozhodovani
marketingového manazmentu v podnikoch ubytovacich sluzieb v otdzkach tykajucich sa
rozvoja a vyuzitia potencialu vlastnych Tudskych zdrojov, ktoré tvoria najpodstatnejsiu

zlozku kvality tychto sluZieb.

4.1.3 Hypotézy

Pre Ucely rieSenia marketingového problému boli definované nasledovné hypotézy:
Hypotéza €. 1: ,, Pre klientov je dolezZitejsi pristup persondlu a sluzby ako modernost
a dizajn vybavenia, za podmienky, zZe je dodrzana cistota a funkcnost zariadenia.

Hypotéza ¢. 2: , Klienti vedia ocenit priatelsky pristup personalu.

«

Hypotéza ¢. 3: , Klienti uprednostiuju personal s kreativnymi viastnostami.
4.2 Vysledky prieskumu

4.2.1 Opis vyberového suboru
Vyberovy subor tvori 146 respondentov, z toho 52 % zien a48 % muZov, ¢o
predstavuje 76 zien a 70 muzov. S nimi ob¢ania Slovenskej republiky, ktori uz niekedy

vyuzili sluzby ubytovacich zariadeni na Slovensku.
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Pohlavie respondentov

mufi seny
48% 529

Graf 5.1 Pohlavie respondentov Zdroj: Vlastné spracovanie

Vo vekovej Struktire respondentov dominuje vekova kategoria 20-24 ro¢nych v pocte 57
respondentov, ¢o predstavuje 39,04 %. Respondenti zo starSich vekovych kate-gorii su
zastupeni sthrnnym poctom 78 (53,42 %). Respondentov z mladsej vekovej kate-gorie 15-

19 rokov bolo 11 (7,53 %). Kategoéria 0-14 rokov nie je zastupena vobec.
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Graf 5.2 Vek respondentov Zdroj: Vlastné spracovanie

Z hladiska stupna ukonceného vzdelania tvoria vzorku najmé respondenti so
strednym vzdelanim s maturitou (47,26 %) a vysokoskolskym vzdelanim druhého stupna
(30,82 %).

Vzdelanie respondentov

Vysokoskolské tretieho stupna
Vysokoskolské druhého stupna
Vysokoskolské prvého stupna

Stredné s maturitou 47,26%
Stredné bez maturity
Zakladné
Graf 5.3 Vzdelanie respondentov Zdroj: Vlastné spracovanie

4.2.2 Zhodnotenie frekvenénych tabuliek
Az 88 z celkovych 146 respondentov (60,27 %) vyuzili v poslednej dobe sluzby

ubytovacich zariadeni na Slovensku.

69,18 % respondentov vyuZiva ubytovacie sluzby na Slovensku 1-2 krat do roka.

16,44 % vyuziva tieto sluzby viackrat do roka a 14,38 % ich nevyuziva vobec.
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Najviac respondentov (34,91 %) oznacilo hotel ako typ ubytovania v ktorom
boli naposledy ubytovani. Penzidén oznacilo 22,60 %. 13,01 % uviedlo horsky hotel

a rovnaky podiel tvorili respondenti, ktori oznacili chatovu osadu.

Az 65 opytanych (44,52 %) stravilo naposledy v ubytovacom zariadeni 2 dni alebo
vikend. Do 5 dni bolo ubytovanych 23,97 %, 1 den 12,33 %, do 7 dni 11,64 % a iba 10

respondentov (6,85 %) stravilo naposledy v ubytovacom zariadeni viac ako 7 dni.

Najcastejsim dovodom pobytu bol relax alebo regenerécia (47,95 %). Pre 19,86 %

opytanych nim bola pracovna cesta a 15,07 % opytanych bolo na rodinnej dovolenke.

Az 28 respondentov (19,18 %) spontanne uviedlo, Ze personal im vie najviac
zneprijemnit’ ¢as pocas ubytovania. Z toho az 12 pri nom uviedlo privlastok ,,neprijemny*
alebo ,,neochotny*, advaja ,neprofesiondlny”. Ako dalSie privlastky boli uvedené:
Lhevludny* a ,.zly“. ZI¢ pocasie uviedlo 25 respondentov, hluk 19, neporiadok alebo
necistotu (zIi hygienu) 13 a nekvalitné sluzby 12. Z toho ,,nekvalitné ubytovacie sluzby*

tvorili 5 odpovedi. Na tito otazku neodpovedalo 17 respondentov.

Z odpovedi respondentov na siedmu otazku sa zistilo, ze v priemere boli takmer so
vSetkymi charakteristickymi parametrami kvality sluzby na zéklade posledného ubytovania
na Slovensku ,spokojni“ az — ,ani spokojni, ani nespokojni“. Medzi hodnotenim
niektorych parametrov boli vSak pomocou Wilcoxonovho testu zistené Statisticky
vyznamné rozdiely. Znakom rovnosti su v tabul’ke znazornené dimenzie medzi ktorymi sa
na zaklade Wilcoxonovych testov nepreukazali Statisticky vyznamné rozdiely. S vcitenim
sa personalu do ich individualnych Zelani neboli v priemere ,,ani spokojni ani nespokojni®.
V priemere bola najlepSie hodnotend spolahlivost’ sluzieb anajhorSie vcitenie sa do
individudlnych Zelani klientov. Pre prehl'ad uvaddzame rozdielnu vahu (ddleZitost’ podla

modelu SERVQUAL) jednotlivych dimenzii kvality z pohl'adu zdkaznika.

Tabul’ka 5.1 Hodnotenie spokojnosti klientov

PrehPad hodnotenia spokojnosti s parametrami kvality sluZieb podPa modelu SERVQUAL:

Poradie |Parameter Priemer Dolezitost’ v %
1. Spol’ahlivost’ sluzieb " 2,10 32 %
2. Vplyv prostredia na zakaznika :: 2,14 11 %
3. Kvalifikovanost’ persondlu :: 2,25 11%
4. | Citlivost pristupu voéi zakaznikovi § 2,27 22 %
S. Vcitenie sa do individualnych Zelani klientov 2,56 16 %

Zdroj: Vlastné spracovanie; MATEIDES, A. - DADO, J. 2002. Sluzby : teéria sluzieb : marketing sluzieb :
kvalita v sluzbdch : sluzby zdkaznikom a meranie spokojnosti s nimi. Bratislava : EPOS, 2002. s. 281.
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Z prieskumu vyplynulo, Ze najdolezitejSim parametrom pri hodnoteni kvality
ubytovacich sluzieb na Slovensku je Cistota a funkénost’ zariadenia. Najmenej dolezitym
parametrom je pre klientov modernost’ a dizajn vybavenia. Parametre: cena, pristup
a spravanie personalu a doplnkové sluzby boli v priemere hodnotené podobne. Okrem
zistenej rovnosti hodnotenia dolezitosti pristupu a spravania personalu a ceny boli medzi
vSetkymi parametrami zistené Statisticky vyznamné rozdiely (pozri aj 4.2.5 Zhodnotenie

Wilcoxonovho testu pre overenie hypotéz).

Tabul’ka 5.2 Hodnotenie doleZitosti parametrov kvality sluZieb

Prehlad hodnotenia ddleZitosti vybranych parametrov kvality sluZieb:
Poradie | Parameter Priemer

1 Cistota a funk&nost’ 1,55

2. Pristup a spravanie personalu " 2,08

3. Cena ) 2,19

4. Doplnkové sluzby 2,88

S. Modernost’ a dizajn vybavenia 3,32

Zdroj: Vlastné spracovanie

99 z opytanych (67,81 %) si mysli, ze personal v podnikoch tohto typu sa personal
vo vicsine pripadov snazi porozumiet’ potrebam klientov. 39,04 % si mysli, Ze len vo

vynimo¢nych pripadoch a 2,74 %, Ze sa nesnazi.

85 respondentov (58,22 %) oznalilo, Ze ak sa vyskytne problém, vie personal
s porozumenim vypocut’ klienta a priznat’ si pripadnu chybu vo vécsine pripadov, 38,04 %

oznacilo vo vynimo¢nych pripadoch a 2,74 % oznacilo, Ze nevie.

Az 86 respondentov (Co predstavuje 58,90 %) vybralo, Ze si pri kontakte
s persondlom v podnikoch tohto typu ceni viac priatel'ské spravanie. Profesionédlne

spravanie uprednostnilo zvysnych 41,10 %.

68 respondentov, ¢o predstavuje 46,58 %, pri kontakte s personalom v podnikoch
tohto typu ocakava, ze persondl citlivo prisposobi svoje spravanie nalade klienta a svojim
priatel'skym pristupom sa bude aktivne snazit' mu naladu zlepsit’. 43,15 % ocakava, ze sa
personal nenecha ovplyvnit’ naladou a spravanim klienta a bez ohladu na to, ¢i je mu
sympaticky alebo nesympaticky sprava sa ku kazdému klientovi rovnako. Iba 10,27 %
ocCakava, ze personal svoje vystupovanie zmeni pod vplyvom nalady klienta a sympatie

k nemu.
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Podla 98 respondentov (67,12 %) nie je pomer ,,cena/spokojnost™ v slovenskych
ubytovacich zariadeniach vyvazeny a cena je nadhodnotena. 47 si mysli, Ze je tento pomer

vyvazeny a len jeden, Ze cena je neprimerane nizka.

30,82% opytanych, ¢o predstavuje 45 respondentov by bolo ochotnych zaplatit’ za
sluzbu vyssiu cenu, ak by bol vo v§eobecnosti pristup personalu priatel’skejsi a 101 respon-

dentov by vys$iu cenu nezaplatilo.

Dalej prieskum zistoval, ¢ klienti odakavaj(, Ze personél, ktory je kontinualne
v styku s klientmi, by mal byt schopny pri zmeneni podmienok zmenit' svoj hodnotovy
systém a tak vediet’ ulahc¢it’ pripadné rieSenie problému s klientom. 88 (60,27 %) z nich
ocakava preukazanie vlastnej kreativity pri rieSeni problému, 34,93 % to neocakava, ale
prijemne by ich to prekvapilo a 4,79 % si mysli, Ze je to vyluéne zalezitost’ manazérov a od

kontaktného personalu to neocakava.

V dotazniku sa taktiez zistovalo, ¢i je klientom pocas pobytu sympatickejsi
personal, ktory sa sprava konzervativne ,,v zabehnutych Slapajach® alebo nezvycaj-
ne/nestandardne avsak presvedcivo a zmysluplne. Az 71,92 % (105 respondentov) oznacilo

druhtt moZnost.

Realizatora tieZ zaujimalo, ¢i klienti oCakdvaji, Ze by persondl mohol svojim
spravanim, konverzaciou ¢i vztahom knim ako klientovi prispiet napriklad k ich
osobnostnému rozvoju ¢i zmene hodnotového rebri¢ka. 72 z nich (49,32 %) odpovedalo,
Ze to neocakava, ale prijemne by ich to prekvapilo. 30,82 % odpovedalo, ze to neoCakava,
obt’azovalo by ich to a chct iba oddychovat’ a 19,86 % zvolilo, Ze to o¢akavaji, maja radi

interakciu a chct sa rozvijat’ pri kazdej prilezitosti.

Dalej prieskum zistoval, ¢ by boli klienti ochotni akceptovat mierne vykyvy
v kvalite ubytovacej sluzby. Poznamka: tejto otazke predchadzal aryvok o utlmovani
Kkreativity zamestnancov (otazka ¢. 20 — priloha ¢. 1). 36,99 % respondentov by dokazala
vykyvy v kvalite akceptovat’, ak personal vie nedorozumenia odkomunikovat, ich pristup
je maximalne l'udsky a priatel'sky aich intuitivne a kreativne konanie vedie K oziveniu
zabehnutych Standardov. 32,88 % zvolilo ,,ano, za podmienky, ze personal vie svoje chyby

(13

napravit*, 27,40 % by nebolo vel'mi ochotnych a radsej chcu, aby zamestnanci akceptovali
skutocnost’ a robili to, ¢o sa od nich ofakava aiba 2,74 % zvolilo, Ze takéto vykyvy

absolutne nie s ochotni akceptovat, pokazilo by im to ndladu a boli by nespokojny.
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Pri otazke: ,,Ktori zamestnanci ubytovacieho zariadenia by podla Vas mali byt
kreativni?* bola moznost' oznacenia viacerych moznosti. 94 respondentov (64,38 %)
oznacilo, Ze kreativny by mal byt recepény persondl, Séfkuchara oznacilo 56,85 %,
¢asnikov 40,41 %, animatorov 63,01 %, izbovu sluzbu 16,44 % aiba 2,05 % (3

respondenti) oznacili, ze Ziaden.

99 respondentov (67,81 %) si mysli, ze v sluzbach na Slovensku sa emoécie a prvky
kreativity vyuZzivaju len Ciastocne alebo zlomkovo. 21,92 % si mysli, Ze na Slovensku sa
tieto prvky nevyuzivaju vobec, ale mdme na to predpoklady a len 10,27 % si mysli, Ze tieto

dojmy z reklamy sa stotoziujt s realnou sluzbou slovenskych zariadeni.

4.2.3 Zhodnotenie kvantitativnych otdzok

Pomocou sumarnych S$tatistik sme zistili, ze priemernd maximalna cena, ktoru su
klienti ochotni zaplatit’ za jednu noc ubytovania na Slovensku je 35,92 €. NajcastejSie
vyskytujuca sa suma bola 20 €, najmenSia suma 7 € a najvysSia suma 379 € (rozdiel 372
€). Poznamka: Na otazku odpovedalo 139 zo 146 respondentov. Cena samozrejme zalezi aj

od typu ubytovania.

Z odpovedi na druht kvantitativnu otazku sa zistilo, ze ak by bol vo vSeobecnosti
pristup persondlu priatel'skejsi, klienti by boli ochotni zaplatit’ za sluzbu cenu vysSiu
v priemere 0 29,02 %. Najcastejsie vyskytujlice sa percento zvysenia bolo 20 %, minimum
2 % a maximum 150 % (rozdiel 148 %). Poznamka: Otazka ¢. 16 nadvdzovala na otazku ¢.
15 (priloha ¢. 1) na otazku odpovedalo 44 zo 45 respondentov, ktori uviedli, ze by boli

ochotni vysSiu cenu zaplatit’.

4.2.4 Zhodnotenie kriZovych tabuliek a xz-teStOV

Pre analyzu bola urCend nulova hypotéza Hy => premenné si nezavislé

a alternativna hypotéza Hi => premenné st zavislé.

Analyzou sa zistovala zavislost medzi pohlavim a skuto¢nost'ou ¢i respondenti
viac ocefiuju spravanie personalu priatel'ské alebo profesiondlne. Pri teste nezavislosti sme
na zaklade hodnoty P-Value=0,2046 (> 0,05) prijali nulova hypotézu Ho a mozeme
potvrdit, Ze tieto dve premenné su nezavislé. Priatel'ské spravanie ocetiuje viac 28,08 %

zien a 30,82 % muzov (% z celkového poctu respondentov).
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Pri zistovani zavislosti medzi pohlavim a spravanim personalu, ktoré je klientom
sympatickejsie (konzervativne alebo nezvyc¢ajné) sme na zaklade hodnoty P-Value=0,8995
nemohli zamietnut Hp a z toho vyplyva, ze tieto premenné st nezavislé. Nezvycajné

spravanie preferuje 37,67 % Zien a 34,25 % muzov.

Rovnako pri zistovani zavislosti medzi vekovymi kategériami a spravanim
persondlu, ktoré je klientom sympatickejsie nebola hodnotou P-Value=0,1917 potvrdena
zavislost. Z najpocetnejSej vekovej kategorie 20-24 ro¢nych zvolilo konzervativne spra-

vanie 18 respondentov a nezvycajné 39 z celkového poctu kategorie (57 respondentov).

29,45 % zien a 19,86 % muzov neocakdva vplyv personalu na svoj vlastny
osobnostny rozvoj ¢i zmenu hodnotového rebricka, ale prijemne by ich to prekvapilo. Aj
pri tejto krizovej tabulke P-Value=0,1876 potvrdila nezavislost medzi uvedenou

premennou a pohlavim.

Vyssiu cenu v pripade priatel'skejSiecho spravania persondlu, by bolo ochotnych

zaplatit’ 15,07 % zien a 15,75 % muzov. Na zéklade P-Value=0,6093 bola opét’ prijata Hy

Preukazanie vlastnej kreativity persondlu pri rieSeni problému ocakava 26,71 %
zien a 33,56 % muzov. Ani medzi tymito kvalitativnymi premennymi nebola zistena

zavislost’ a na zaklade P-Value=0,0640 bola prijatad Ho,

Pri analyze kriZzovych tabulieck neboli zistené ziadne zavislosti vybranych

kvalitativnych premennych vo vzt'ahu ku kvalitativnym premennym ,,pohlavie® a ,,vek*.

4.2.5 Zhodnotenie Wilcoxonovho testu

Pomocou testov boli skimané Statisticky vyznamné rozdiely v hodnoteni
parametrov Skalovacich otdzok. Testy doplnili porovnanie hodnotenia parametrov na
zaklade priemerov. Ako priklad uvadzame analyzu troch z nich. Jednym testom sa skimala
rozdielnost’ v hodnoteni spokojnosti medzi parametrami kvality sluZieb: vcitenie sa do
individualnych Zzelani zakaznika a vplyvu prostredia na zakaznika. V teste bola stanovena
nulova hypotéza Hy => predpokladd, ze tieto hodnoty st rovnaké a alternativna hypotéza
H; => predpoklada, Ze tieto premenné nie si hodnotené rovnako. Na zaklade P-Value<0,05
bola nulovd hypotéza zamietnutd, preto sa dalej sa vykonal d’alSi test s alternativnou
hypotézou ,,Less than*. Na zaklade hodnoty P-Value=0,0000200527 bola tato alternativna

hypotéza prijata. Porovnavané parametre boli teda hodnotené odlisne a tento rozdiel bol
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Statisticky vyznamny. Spokojnost’ s vplyvom prostredia na zakaznika bola u klientov

vyssia ako spokojnost’ so veitenim sa do individualnych Zelani zdkaznika.

Daldim testom sa skumali rozdiely v hodnoteni ddleZitosti parametrov ¢istota
a funk¢nost’ a pristup spravanie personalu v ramci hodnotenia celkovej kvality ubytovacej
sluzby. Priemer hodnoteni Cistoty a funkcie zo sumarnej Statistiky (1,55) bol nizsi ako
priemer hodnoteni personalu (2,08). Test tiez ukazal, ze porovnavané parametre neboli
hodnotené rovnako. Druhym testom s alternativnou hypotézou ,,Less than“ bola na zaklade
P-Value=4,81139E-7 tiez zamietnuta nulova hypotéza a dokazany Statisticky vyznamny
rozdiel medzi hodnotenim déleZitosti tychto parametrov. Cistota a funk&nost' je pre

klientov pri hodnoteni kvality sluzieb dolezitejSia nez pristup a spravanie personalu.

Inym Wilcoxonovym testom sa skiimala rozdielnost v hodnoteni ddleZitosti
parametrov sluzby: modernost’ a dizajn vybavenia a pristup a spravanie personalu. Priemer
premennej vybavenie (3,32) bol vyssi ako priemer hodnotenia dolezitosti personalu (2,08).
Test tito nerovnost’ potvrdil. Vyplyva z neho, Ze vybavenie nadobtudalo vysSie hodnoty
z ¢oho vyplyva zistenie, Ze modernost’ a dizajn vybavenia ma pre klientov ubytovacich
zariadeni menSiu dolezitost’ nez pristup a spravanie personalu. Ked'ze P-value=0 je mensia
ako 0,05 prijimame s pravdepodobnost'ou 95 % alternativnu hypotézu. Z toho vyplyva, Ze
persondl a vybavenie nie si rovnako hodnotené premenné (not equal). Preto sa dalej
vykonal test ,,Less than* a na zaklade P-Value=0 sa zamietla nulova hypotéza a potvrdilo
sa, ze pristup a spravanie persondlu ma pri hodnoteni kvality sluzieb pre klientov vac¢siu

dolezitost’ ako modernost’ a dizajn vybavenia a tento rozdiel je Statisticky vyznamny.

4.3 Ohranicenia prieskumu

Vzhl'adom k neprofesiondlnemu vyberu vzorky a malému poctu respondentov
vznika predpoklad, Ze vzorka nebude dostatocne reprezentativna a vysledky prieskumu
budu len orienta¢né. Vypovednu hodnotu poznatkov by mohol zvysit vyskum na vicsSej
vzorke a pouzitie metdd kvalitativneho vyskumu. Spétna vdzba od ucastnikov prieskumu
naznacila, Ze otazky boli pre respondentov narocnejSie. Okrem toho existuje moznost’, Ze
Stylizacia otazok mohla ovplyvnit' tendenciu odpovedi a riziko, Ze napriek uvedenému
nazvu prieskumu v ivode dotaznika respondenti uviedli aj udaje, ktoré sa nevztahuju na
sluzby na Slovensku. Vysledky mohli byt’ ¢iasto¢ne ovplyvnené aj pocetnym zastipenim
mladej vekovej kategorie Studentov. Predpokladame, Ze v pripade realizacie prieskumu
medzi zahrani¢nymi respondentmi by boli vysledky odlisné.
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4.4 Overenie hypotéz
Hypotéza ¢. 1: , Pre klientov je doleZitejsi pristup personalu a sluzby ako modernost
a dizajn vybavenia, za podmienky, ze je dodrzana cistota a funkcnost zariadenia. **

Prvé hypotéza bola potvrdend na zaklade Wilcoxonovych testov. Test sktimal
rozdiely medzi hodnotenim doélezitosti parametrov kvality sluzieb. Parameter cistoty
a funk¢nosti zariadenia je klientmi hodnoteny ako najdolezitejSi. Rozdielnost medzi
hodnotenim doélezitosti pristupu personalu a modernosti a dizajnu vybavenia potvrdila P-
Value=0. Druhym najddlezitej$im parametrom pri hodnoteni kvality sluzieb bol pristup
a spravanie sa personalu. Pomocou testov sa zistilo, ze bol pre klientov rovnako dolezity
ako parameter ceny, ale ddlezitej$i nez modernost’ a dizajn vybavenia a tento rozdiel bol
Statisticky vyznamny. Priemerné hodnotenie dolezitosti Cistoty a funkénosti na Skale od 1 —
5 bolo 1,55. Priemerné hodnotenie ddlezitosti pristupu a spravania personalu bolo 2,08.

Priemerné hodnotenie dolezitosti modernosti a dizajnu vybavenia bolo 3,32.

Hodnotenie doleiZitosti Cistoty a funkénosti zariadenia

753% 1,37%

0,00%

B 1-najdolezitejSie

m 2-velmi dolezité
3-dolezité

B 4-menej dolezité

M 5-nepodstatné

Graf 5.4 Hodnotenie déleZitosti éistoty a funkénosti zariadenia Zdroj: Vlastné spracovanie
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Hodnotenie ddleZitosti pristupu a spravania
personalu

7,53% 2,74%
’ (]

B 1-najdolezitejsie
M 2-velmi délezité
m 3-dolezité

B 4-menej dolezité

M 5-nepodstatné

Graf 5.5 Hodnotenie déleZitosti pristupu a spravania persondlu Zdroj: Vlastné spracovanie

Hodnotenie déleZitosti modernosti a dizajnu
vybavenia

3,42%

B 1-najdolezitejsie
M 2-velmi dblezité

1 3-dolezité

B 4-menej dblezité

M 5-nepodstatné

Graf 5.6 Hodnotenie déleZitosti modernosti a dizajnu vybavenia Zdroj: Vlastné spracovanie

Hypotéza €. 2: ,, Klienti vedia ocenit priatel’sky pristup persondlu. *

Z prieskumu vyplynulo, ze 30,82 % opytanych, by bolo ochotnych zaplatit' za
sluzbu vyssiu cenu, ak by bol vo vSeobecnosti pristup personalu priatel'skejsi. Z analyzy
druhej kvantitativnej otdzky sa zistilo, Ze ak by bol vo vSeobecnosti pristup personalu
priatel’'skejsi, klienti by boli ochotni zaplatit’ za sluzbu cenu vyssiu v priemere 0 29,02 %.
Taktiez zanalyzy krizovej tabulky, ktord zistovala zavislost medzi pohlavim
a skuto¢nostou ¢i respondenti viac ocenuju spravanie personalu priatel'ské alebo
profesiondlne, sa da pristapit’ k zédveru, ze klienti uprednostitujii priatel'ské spravanie
personalu pred profesiondlnym. P-Value=0,2046 potvrdila, Ze tieto dve premenné su
nezavislé. Priatel'ské spravanie ocenilo viac 58,09 % opytanych (z toho 28,08 % tvorili

zeny a 30,82 % muzi). Na zéklade tychto zisteni hypotézu €. 2 prijimame.
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priatelské

profesionalne

IN\\\N

Zeny Muzi

Graf 5.7 Spravanie, ktoré klienti oceriujit viac Zdroj: Vlastné spracovanie

‘

Hypotéza €. 3: ,, Klienti uprednostiuju persondl s kreativnymi viastnostami.

Pri analyze frekvencnych tabuliek sa zistilo, Ze aZ 88 respondentov (60,27 %)
ocakava preukdzanie vlastnej kreativity personalu pri rieSeni problému, 34,93 % to
neoCakava, ale prijemne by ich to prekvapilo aiba 4,79 % si mysli, Ze je to vyluéne
zalezitost’ manaZzérov a od kontaktného personalu to neoc¢akava. V inej otazke az 71,92 %
(105 respondentov, z toho 55 Zien a 50 muzov) oznacilo, Ze je im sympatickej$i personal,
ktory sa sprava nezvyc¢ajne/neStandardne avSak presvedC¢ivo a zmysluplne. Na zaklade

tychto zisteni hypotézu €. 3 tiez prijimame.

™ nezvycajné spravanie

B konzervativne spravanie

Zeny MuZi

Graf 5.8 Sprdvanie, ktoré je klientom sympatickejsie Zdroj: Vlastné spracovanie
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4.5 Navrhy a odporucania

Vsetky tri hypotézy sa na zdklade vyhodnotenia prieskumu dopytovanim potvrdili.
Z toho vyplyva teda zistenie, ze pre vacsinu klientov ubytovacich zariadeni na Slovensku
je pristup persondlu a priatel'ské spravanie dolezitejSim parametrom pri hodnoteni kvality
ubytovacej sluzby ako modernost’ a dizajn vybavenia a nicktori z nich by boli ochotni si za
tieto kvality aj priplatit. Mnohi respondenti dokonca spontanne uviedli neprijemné
spravanie personalu ako element, ktory im najviac vie zneprijemnit’ ubytovanie. Taktiez
moézeme tvrdit, ze klienti uprednostiuji personal s kreativnymi vlastnostami a vaésina
znich by dokonca za urCitych podmienok dokazala akceptovat vykyvy v kvalite
spOsobené neStandardnymi pracovnymi postupmi kreativneho personalu. Niektori klienti
vyslovene odakavajil preukazanie vlastnej kreativity personalu pri rieSeni problémov. Cast’
znich dokonca ocakava, Ze by personal mohol svojim spravanim prispiet’ k ich
osobnostnému rozvoju, pretoze maju radi interakciu achct sa rozvijat pri kazdej
prilezitosti. Na zaklade vysledkov prieskumu sme tiez zistili, Ze az 70 % klientov si mysli,
ze v sluzbach na Slovensku sa emdcie a prvky kreativity vyuzivaji len ¢iastone alebo
zlomkovo. Vychadzajic zo zisteni prieskumu, moézeme tvrdit, ze zvySenie miery
vyuZivania arozvoja prvkov kreativnej emociondlnej inteligencie personalu je Vv
ubytovacich sluzbach opodstatnené. Klienti sami urcujii, ¢o mé pre nich vacsiu dolezitost,
atento fakt treba reSpektovat. Persondl by mal preto dbat’ na to, aby pri poskytovani
sluzieb boli parametre kvality sluzieb zabezpeCované vzdy prioritne podl'a poradia
dolezitosti, ktort pre klientov predstavuju. V opacnom pripade to moéZe mat’ negativny
vplyv na samotné podniky sluzieb, ako aj celkové hospodarstvo a méze to predstavovat
bariéru vyuzitia predispozicii naSej krajiny pre cestovny ruch.

Odportcania marketingovym manazérom a personalistom Vv oblasti ubytovacich
zariadeni na Slovensku smeruji hlavne ku koncentracii na rozvoj emociondlnej
inteligencie a kreativity svojich I'udskych zdrojov, ¢i uz v ramci $koleni, team-meatingov,
individualneho rozvoja alebo sebarealizacie. Na tieto osobnostné Crty sa moze klast” doraz
aj pri vybere vhodnych zamestnancov. Je potrebné brat’ do iivahy ti skuto¢nost’, Ze uroven
tychto vlastnosti pri jednotlivych kandidatoch, neméze byt pre vyber nového personalu
determinujucou podmienkou. Je potrebné zohladnit’ aj potencial ich budiceho rozvoja
V ramci pracovnej spoluprace. Pre personalistov zostdva v konkrétnych pripadoch vzdy na
zvazenie, €1 vybrat kandidata s urcitou (pozadovanou) Uroviiou tvorivosti a citovych

kompetencii bez potencidlu rozvoja alebo kandidata s nizkou (nedostatocnou) troviiou
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tychto vlastnosti, ale otvorenostou pre rozvoj a sebarealizaciu. Investicie do rozvoja
I'udského kapitalu st najmai pre slovenské podniky vyhodnym rieSenim zvySovania Grovne
kvality ubytovacich sluzieb. Tieto opatrenia mo6zu vo velkej miere ovplyvnit’ ziskavanie
novych zakaznikov, udrzanie si existujucich a celkovému vybudovaniu stalej zdkaznicke;j
klientely. Priamo, ale i nepriamo mézu mat taktiez dopad na zniZovanie fluktuacie
zamestnancov V dosledku zlepSovania firemného prostredia a interpersonalnych vzt'ahov
medzi zamestnancami. Podl'a moznosti podniku a technologického zabezpecenia
jednotlivych podnikov cestovného ruchu moze byt rozvoj tychto osobnostnych
kompetencii persondlu vhodne podporovany a dopliany systémami CRM (Customer
Relationship Management) a systémami manazérstva kvality sluzieb.

Vzhl'adom na nizku pefiaznu a nepefiazni motivaciu pracovnikov v podnikoch
cestovného ruchu, ako aj na to, ze prave pracovnici, ktori st v prvom kontakte so
zakaznikom casto nemaju vysokoskolské vzdelanie a nemajii ani vzdelavanie v oblasti
komunikacie a socialnych zru¢nosti, mozno takyto typ Skoleni a tréningov chépat’ zaroven
ako vzdelavanie i1ako motivaciu pracovnikov. V obidvoch pripadoch to prispieva ku
kvalite sluzieb.

Z pohl'adu institucionéalnej podpory tejto formy netechnologickych inovacii by bolo
vhodné integrovat’ sustredené podporné teoretické podklady, inSpirativne metody,
myslienky a rady do existujicej sieti poradenskych centier, agentur pre rozvoj cestovného
ruchu na Slovensku, asocidcii ubytovacich zariadeni a hotelierov. Propagacia rozvoja
I'udskych zdrojov v tomto smere za ucelom zvySovania celkovej kvality poskytovanych
sluzieb moéze byt jednoducho implementovand v ramci publikdcii, internetovych
prispevkov, portalov ¢i profilov tychto institacii na socidlnych sietach. Alternativne moze
byt pre Ucely propagécie vytvoreny samostatny novy portal Specidlne zamerany na tuto
problematiku.

Samozrejme potreby rozvoja emociondlnej inteligencie persondlu moézu podniky
cestovného ruchu vyuzit' Sirokti ponuku Skoleni a kurzov. Ich ucinok pre redlny rozvoj
persondlu vSak nemusi mat vzdy zelani uroven a dlhodoby vyznam. Vzdy je nutné
vytvorit’ podmienky pre samostatny rozvoj tychto vlastnosti v rdmci pracovného prostredia
a interpersonalnych vztahov. Na rozdiel od emocionalnych vlastnosti sa kreativne rieSenia
daji kompletne outsourcovat’ ako obchodno-podnikatel'ské sluzby. V sucasnosti v Eurdpe
uz funguji koncepty kreativnych inkubétorov a kreativnych priemyselnych Stvrti. Na

Slovensku sa tieto koncepty v sGcasnosti prave implementuji do hospodarskej praxe
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vramci kreativneho inkubatora v KoSiciach, ktory vytvara platformu pre
komercionalizaciu individualneho umenia a podnikatel'skej kreativity. V oblasti kreativnej
ekonomiky sa vytvaraju klastre pre zacinajucich umelcov v snahe podporovat’ spolupracu
a vytvarat’ nové napady a synergie medzi roznymi oblastami podnikania. Pre podniky, ale
I komplexné celky, je vyhodné vyuzit' spolupracu so vzniknutymi klastrami v umeleckej
oblasti. Prioritou tychto projektov je predovsetkym vytvaranie dlhodobych obojstranne
vyhodnych partnerstiev a spoluprace medzi podnikatel'skou a umeleckou sférou. Takato
forma spoluprace na kreativnej trovni sa da taktiez aplikovat’ v oblasti sluZieb. Z jej
synergetickych vyhod moézu profitovat’ Slovenské podniky v oblasti cestovného ruchu
jednotlivo, ale taktiez regiony ako celky. Moznosti podobnej spoluprace je vSak omnoho
viac, pretoze umelci vytvaraju kreativne centra v ramci vlastného podnikania a distribucie
svojich produktov a napadov aj jednotlivo.

Zaujimavy nastroj, ktory mozno pouzit’ pre tvorbu kreativnych napadov a hl'adanie
novych asocidcii je samozrejme internet. Tuto Sirokospektralnu tloznu informacii mézu
podniky vhodne vyuzit’ pri brainstormingovych ¢i brainwritingovych aktivitach, ale aj pri
benchmarkingu mimo brandze, ktory je vybornym generitorom kreativnych
a nekonvencnych napadov. Ludské zdroje sa v pripade deficitu vlastnych inovativnych
myslienok m6Zu jednoducho inSpirovat’. V takom pripade mozu vyuzit’ portaly ponukajuce
online postupy ,.instantnej kreativity alebo si vybrat’ z existujicej ponuky softvérov pre

kreativitu.
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Zaver

Mnoho zamestnancov sa V pracovnej sfére odklana od tvorivého a citového
prezivania k holym informécidm. Sprdvnym zaobchadzanim s vlastnymi emdciami mdzu
pritom zlep$it’ pracovnu atmosféru sebe aj svojim kolegom. ESte vyznamnejsi je vSak efekt
poOsobiaci na klientov. Svojou vlastnou ndladou a pozitivnou energiou ¢i kreativnymi
napadmi moézu cielene doslova ,,nakazit* I'udi, s ktorymi pridu do interakcie.

Od schopnosti vyuzitia emocionalneho a kreativneho potencidlu I'udskych zdrojov
je zavislé podnikanie aj rozvoj podnikov sluzieb v prostredi hyperkonkurencie. Dimenzie
ako kreativita aemocionalna inteligencia Tudskych zdrojov dokazu kompenzovat
nedostatok prirodzenej interakcie, ktori eliminovali najnovsie technologie. Tieto faktory sa
ako netechnologické inovacie podiel’aju na napredovani hospodarskej, ale aj spoloc¢enske;j
sféry. Poziadavky a ocakdvania klientov na urovni medziludskych vztahov su vysoké,
apreto musia podniky zvazit' prisposobenie parametrov kvality sluzieb v tejto oblasti.
Klienti vel'mi intenzivne vnimaju nedostatky prave pri kontakte s personalom. Preto je
priatel'sky a osobny pristup ku klientom predpokladom udrzania vysokej kvality sluzieb
a urovne medzil'udskych vzt'ahov na pracovisku. Skuto¢nost, Ze prave pristup personalu a
interakcia so zdkaznikom su jednym z hlavnych kritérii hodnotenia kvality sluZieb,
potvrdili 1 vysledky dotaznikového prieskumu.

Cielom tejto prace bolo zistit v akej miere sa podla sktsenosti slovenskych
klientov vyuzivaju prvky kreativity a emociondlnej inteligencie T'udskych zdrojov
Vv slovenskych ubytovacich zariadeniach a zhodnotit’ ich spokojnost’ a oakévania s tymito
sluzbami. Pomocou analyzy vysledkov prieskumu sa nam podarilo overit’ spravnost
stanovenych hypotéz, naplnit’ doplnkové ciele prace a dosiahnut’ tym jej hlavny ciel. Na
zéklade toho boli navrhnuté relevantné opatrenia pre manazérov a personalistov zamerané
na rozvoj Kreativity a emocionalnej inteligencie ako kl'ucovych kompetencii I'udskych
zdrojov v sluzbach. Prieskumom sa tiez dokazalo, ze zpohladu klientov je cena
ubytovacich zariadeni v porovnani s poskytovanou kvalitou nadhodnotend. Zistili sme, Ze
prave navrhovana forma netechnologickych a finan¢ne nenaro¢nych inovacii je u klientov
ziadana avedeli by ju ocenit. Osobny a priatel'sky pristup je pre nich dolezitejSim
kritériom hodnotenia kvality sluzieb ako modernost’ a dizajn ubytovacieho zariadenia.
Viacsine znich je sympatickejsi personal s kreativnymi vlastnostami aich vyuzitie
ocakavaju pri rieseni problémovych situacii, ako aj pri beznej interakcii. Na vsetky tieto
skuto¢nosti je potrebné brat’ pri poskytovani sluzieb ohrad.
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